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ABSTRACT 

 

 This research was conducted to determine the effect of Product Quality and Service 

Quality on Customer Satisfaction PT. Fajar Agung Pharindo, Banten Province. This type of 

research is explanatory, with the technique of collecting data through a questionnaire. The 

sampling technique used saturated sampling technique,the sample amounted to 80 people who 

are employees of PT. Fajar Agung Pharindo. The analytical method used in this research is 

quantitative data analysis. 

From the results of hypothesis testing shows that product quality has a positive and significant 

effect on customer satisfaction, service quality also has a positive and significant effect on 

customer satisfaction. The conclusion of this research is product quality and service quality 

have a positive and significant impact on customer satisfaction at PT. Fajar Agung Phrindo 

either partially or simultaneously. 

 

Keywords: Product Quality, Service Quality, Customer Satisfaction. 
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ABSTRAK 

 

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas 

Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan PT. Fajar Agung Pharindo, Provinsi Banten. Jenis 

penelitian ini adalah explanatory, dengan teknik pengumpulan data melalui kuesioner. Teknik 

pengambilan sampel menggunakan teknik sampling jenuh, sampel berjumlah 80 orang yang 

merupakan karyawan PT. Fajar Agung Pharindo. Metode analisis yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah analisis data kuantitatif. 

Dari hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan juga berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Kesimpulan dari penelitian ini adalah kualitas produk 

dan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pada 

PT. Fajar Agung Phrindo baik secara parsial maupun simultan. 

 

Kata Kunci : Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan. 
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PENDAHULUAN  

 
Latar Belakang 

 

Seiring perkembangan ilmu 

pengetahuan dan teknologi dalam bidang 

kesehatan maka semakin tinggi juga 

kesadaran masyarakat dalam meningkatkan 

kesehatan. Obat merupakan komoditi utama 

yang digunakan manusia untuk menunjang 

kesehatannya. Begitu pentingnya obat 

dalam hidup manusia sehingga dalam 

pembuatannya pun obat harus memenuhi 

kriteria efficacy, safety, dan quality. Kriteria 

tersebut harus terpenuhi mulai dari 

pembuatan, pendistribusian hingga 

penyerahan obat ke tangan konsumen 

haruslah diperhatikan agar kualitas obat 

tersebut tetap terjaga sampai pada akhirnya 

obat tersebut dikonsumsi oleh pasien. 

Perusahaan diharapkan 

menggunakan suatu strategi tertentu dimana 

itu dapat mengatasi pasar persaingan. 

Perusahaan bisa dikatakan sukses apabila 

berhasil memenangkan pasar persaingan 

dan mendapatkan konsumen dan 

mempertahankan konsumen. Syarat yang 

wajib dimiliki suatu perusahaan yaitu harus 

mampu memahami perilaku konsumennya 

apabila ingin mendapatkan dan 

mempertahankan konsumen. Perusahaan 

yang mampu memasarkan produknya 

dengan baik dan mengerti akan permintaan 

konsumennya, maka perusahaan tersebut 

memiliki peluang yang cukup besar untuk 

memenangkan persaingan dunia usaha. 

Perusahaan dapat melakukan berbagai 

strategi salah satunya adalah meningkatkan 

Kualitas produk. 

Kualitas produk adalah salah satu 

strategi dan upaya perusahaan untuk 

membuat konsumen merasa puas dengan 

produk yang sudah dibeli, dengan 

meningkatkan kualitas produk yang 

membuat konsumen tetap setia membeli 

produk yang sama atau produk berbeda di 

perusahaan yang sama karena sudah merasa 

percaya dengan kualitas produk dari 

perusahaan tersebut. Menurut Kotler dan 

Keller (2016:164), kualitas produk adalah 

kemampuan suatu barang untuk 

memberikan hasil atau kinerja yang sesuai 

bahkan melebihi dari apa yang diinginkan 

pelanggan. 

Faktor lain yang berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan adalah 

kualitas pelayanan. kualitas pelayanan 

adalah suatu hasil yang dapat diciptakan 

dengan melakukan sebuah tindakan. Namun 

tindakan tersebut tidak berwujud dan tidak 

bisa disimpan akan tetapi dapat dirasakan 

manfaatnya dan diingat. Dampaknya adalah 

konsumen dapat lebih aktif dalam proses 

mengkonsumsi produk dan jasa suatu 

perusahaan. Menurut Fandy Tjiptono 

(2014:268) kualitas pelayanan berfokus 

pada upaya pemenuhan kebutuhan dan 

keinginan konsumen serta ketepatan 

penyampaianya untuk mengimbangi 

harapan konsumen. 

Kepuasan pelanggan adalah sebuah 

tujuan utama bagi setiap perusahaan agar 

konsumen melakukan pembelian kembali, 

menciptakan loyalitas pelanggan, dan 

bertahannya konsumen yang akhirnya 

menguntungkan perusahaan. Menurut 

Kotler & Keller dalam Setiawan, dkk 

(2016:3).  Kepuasan konsumen adalah 

tingkat perasaan konsumen akan 

kesenangan atau kekecewaan yang 

https://www.dictio.id/t/apa-yang-dimaksud-dengan-loyalitas/120085
https://www.dictio.id/t/apa-yang-dimaksud-dengan-pelanggan/120079
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dihasilkan dari membandingkan kinerja 

produk yang dirasakan (atau hasil) dengan 

harapan mereka. 

Perusahaan yang menggunakan 

strategi yaitu dengan cara meningkatkan 

kualitas produk dan kualitas pelayanan 

dalam proses untuk kepuasan pelanggan 

adalah PT. Fajar Agung Pharindo. Produk 

yang di distribusikan oleh perusahaan PT. 

Fajar Agung Pharindo adalah Obat-obatan 

yang berasal dari beberapa Principle 

sebagai supplier yang tugasnya memenuhi 

estimasi dan kebutuhan para pelanggan PT. 

Fajar Agung Pharindo. 

 

1. Rumusan Masalah 

Berdasarkan fenomena bisnis pada latar 

belakang diatas, maka rumusan masalah 

dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Bagaimana kualitas Produk di PT. 

Fajar Agung Pharindo? 

2. Bagaimana kualitas pelyanan PT. 

Fajar Agung Pharindo? 

3. Bagaimana pengaruh kepuasan 

konsumen PT. Fajar Agung 

Pharindo? 

1. Berapa besar pengaruh kualitas 

produk terhadap kepuasan 

konsumen di PT. Fajar Agung 

Pharindo? 

2. Berapa besar pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen di PT. Fajar Agung 

Pharindo? 

3. Berapa besar pengaruh kualitas 

produk dan kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan konsumen di PT. 

Fajar Agung Pharindo? 

 

 

 

 

2. Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan dalam penelitan ini, 

sesuai dengan rumusan masalah adalah 

sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui kualitas Produk 

di PT. Fajar Agung Pharindo. 

2. Untuk mengetahui kualitas 

Pelayanan di PT. Fajar Agung 

Pharindo. 

3. Untuk mengetahui kepuasan 

konsumen di PT. Fajar Agung 

Pharindo. 

4. Untuk mengetahui pengaruh kualitas 

produk terhadap kepuasan 

konsumen di PT. Fajar Agung 

Pharindo. 

5. Untuk mengetahui pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen di PT. Fajar Agung 

Pharindo. 

6. Untuk mengetahui pengaruh kualitas 

produk dan kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan konsumen di PT. 

Fajar Agung Pharindo. 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

1. Kualitas Produk 

Menurut American Society dalam 

buku Kotler dan Keller (2016:156) 

pengertian kualitas Produk adalah sebagai 

berikut, “Quality is the totality of features 

and characteristics of a product or service 

that bear on its ability to satisfy stated or 

implied needs”. 

Menurut Kotler dan Keller 

(2016:164), kualitas produk adalah 

kemampuan suatu barang untuk 

memberikan hasil atau kinerja yang sesuai 

bahkan melebihi dari apa yang diinginkan 

pelanggan. 
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Kotler dan Armstrong (2015:253) 

mendefinisikan kualitas produk sebagai 

berikut, “Product quality is the 

characteristics of a product or service that 

bear on its ability to satisfy stated or 

implied customer needs”. 

 

Indikator Kualitas Produk 

Menurut David Garvin dalam buku 

Fandy Tjiptono (2016:134) kualitas produk 

memiliki delapan dimensi sebagai berikut:  

1. Performance (kinerja) 

2. Features (fitur atau ciri-ciri 

tambahan) 

3. Confermance to Specifications 

(kesesuaian dengan spesifikasi) 

4. Durability (daya tahan) 

5. Serviceability (Kemudahan 

Melayani) 

 

2. Kualitas Pelayanan 

Pengertian kualitas pelayanan 

menurut Menurut Wyock (dalam 

lovelock,1988) yang dikutip oleh Fandy 

Tjiptono (2014:268) Kualitas pelayanan 

merupakan tingkat keunggulan (excellent) 

yang diharapkan dan pengendalian atas 

keunggulan tersebut untuk memenuhi 

kebutuhan konsumen. 

Menurut Fandy Tjiptono (2014:268) 

kualitas pelayanan berfokus pada upaya 

pemenuhan kebutuhan dan keinginan 

konsumen serta ketepatan penyampaianya 

untuk mengimbangi harapan konsumen. 

 

Indikator Kualitas Layanan 

Fany Tjiptono (2016:204) menjelaskan 

bahwa ada lima indikator kualitas 

pelayanan yang dapat dipakai untuk 

mengukur kualitas layanan seperti berikut 

ini: 

 

 

1. Tangible (Bukti Langsung) 

2. Reliability (Keandalan) 

3. Responsiveness (Kesiapan) 

4. Assurance (Jaminan) 

5. Emphaty (Empati) 

 

KERANGKA PENELITIAN 

Adapun kerangka pemikiran yang 

berdasarkan latar belakang, tinjauan pustaka 

dan analisis terhadap bukti-bukti empiris 

dari penelitian terdahulu maka variabel 

yang akan diteliti dalam penelitian ini 

adalah kualitas kualitas produk dan kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan konsumen 

dalam penelitian ini disajikan dalam gambar 

berikut: 

 

Gambar Model Penelitian 

 
HIPOTESIS 

Adapun hipotesis dalam peneltian 

ini adalah sebagai berikut: 

H1: Kualitas Produk berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan konsumen 

H2: kualitas pelayanan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan konsumen 

H3: Kualitas produk dan kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen 
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METODOLOGI PENELITIAN 

Jenis penelitian ini adalah kuantitatif 

research yaitu peneliti berusaha untuk 

menemukan pengaruh langsung dan tidak 

langsung dari variabel bebas, yaitu 

pengaruh kualitas produk dan kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan konsumen.  

Populasi menurut Sugiyono (2011), 

adalah generalisasi yang terdiri atas objek 

atau subjek yang mempunyai kualitas dan 

karateristik tertentu yang ditetapkan oleh 

peneliti untuk dipelajari dan kemudian 

ditarik kesimpulannya. Sedangkan sampel 

adalah bagian dari jumlah dan karakteristrik 

yang dimilki oleh populasi tersebut 

Sugiyono (2010). 

Populasi yang menjadi analisa 

dalam penelian ini adalah jumlah konsumen 

dari bulan januari sampai juni yaitu 

sebanyak 410 konsumen. nasabah khsusus 

yang berada di Provinsi Banten. Sedangkan 

sampel menggunakan rumus slovin  

hasilnya yaitu 80. 

Penelitian ini digunakan teknik 

teknik analisis data dengan menggunakan 

SPSS 20 for windows.  

 

ANALISIS DATA 

Adapun hasil analisis data yang 

telah dilakukan dalam penelitian ini telah 

memenuhi uji persyaratan analisis linear 

berganda, dan sudah memenuhi persyratan 

dengan telah di uji validitas dan 

reabilitasnya. 

Hasil pengujian regresi berganda adalah 

sebagai berikut:  

 

 

 

 

 

 

sementara itu hasil Uji-T sebagai berikut 

antara kualitas produk terhadap kepuasan 

konsumen 

 

Sementara itu hasil Uji-T sebagai berikut 

antara kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan konsumen 

 

 
 

 

Hasil pengujian korelasi dan dterminasi adalah 

sebagai berikut: 

 

Model Summary 

Mode

l R 

R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 ,749
a
 ,561 ,549 1,756 

a. Predictors: (Constant), Total_X2, Total_X1 
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Dan hasil Uji-F sebagai berikut 

 

diketahui bahwa nilai Fhitung = 49,152 lebih 

besar dari Ftabel sebesar 2,72 (49,152 > 2,72) 

dan alpha hitung (Sig.) sebesar 0,000 lebih 

kecil 0,05 (0,000 < 0,05). maka Ha diterima 

dan Ho ditolak. Hal ini berarti bahwa 

variabel Kualitas Produk (X1) dan Kualitas 

Pelayanan (X2), secara bersama-sama 

mempunyai pengaruh positif dan signifikan 

terhadap Kepuasan Pelanggan (Y). 

 

PEMBAHASAN 

 

1.Pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan konsumen. 

Hasil penelitan yaitu H1 yang 

menyatakan berpengaruh positif dan 

signifikan antara variabel kualitas produk 

(X1) terhadap variabel kepuasan konsumen 

(Y) dapat diterima. H1 dibuktikan melalui 

analisis jalur pengaruh variabel kualitas 

pelayanan terhadap variabel kepuasan 

konsumen yang memiliki koefesien sebesar 

0,489 menunjukkan pengaruh antara 

variabel kualitas produk terhadap variabel 

kepuasan konsumen positif dan signifikan. 

Artinya semakin baik kualitas pelayanan 

yang diberikan pada nasabah, maka 

kepuasan konsumen akan meningkat. Hal 

ini membuktikan bahwa kualitas pelayanan 

bisa meningkatkan kepuasan konsumen PT. 

Fajar Agung Pharindo Provinsi Banten.  

 

 

 

2.Pengaruh kualitas pelayanan terhadap  

Kepuasan Konsumen 

Hasil temuan yaitu H2 yang 

menyatakan ada pengaruh positif dan 

signifikan antara variabel kualitas 

pelayanan (X2) terhadap variabel kepuasan 

konsumen (Y) dapat diterima. H2 

dibuktikan melalui analisis jalur pengaruh 

variabel kualitas pelayanan terhadap 

variabel kepuasan konsumen Koefisien 

jalur sebesar 0,409 menunjukkan pengaruh 

antara variabel kualitas pelayanan terhadap 

variabel kepuasan konsumen positif dan 

signifikan. Artinya semakin baik kualitas 

pelayanan yang diberikan pada pada 

konsumen, maka maka kepuasan konsumen 

akan meningkat. Hal ini membuktikan 

bahwa kualitas pelayanan bisa 

meningkatkan kepuasan konsumen PT. 

Fajar Agung Pharindo Provinsi Banten.  

 

3.Pengaruh Produk dan Kualits 

Pelayanan terhadap Kepuasan konsumen 

Hasil temuan yaitu H3 yang 

menyatakan pengaruh simultan kualitas 

produk dan kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan konsumen diperoleh nilai 

koefisien positif dan signifikan yang berarti 

diterima. diketahui bahwa nilai Fhitung = 

49,152 lebih besar dari Ftabel sebesar 2,72 

(49,152 > 2,72) dan alpha hitung (Sig.) 

sebesar 0,000 lebih kecil 0,05 (0,000 < 

0,05). maka Ha diterima dan Ho ditolak. 

Hal ini berarti bahwa variabel Kualitas 

Produk (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2), 

secara bersama-sama mempunyai pengaruh 

positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan (Y). 
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KESIMPULAN DAN SARAN 

 

1. Kesimpulan 

Kualitas produk terhadap kepuasan 

konsumen 

Dari penelitian yang telah dilakukan 

dapat disimpulkan bahwa hipotesis yang 

menyatakan “ Kualitas Produk berpengaruh 

positif dan Signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan” dapat diterima. Dengan 

demikian penelitian ini mendukung 

penelitian yang dilakukan Anggraeni dan 

Sunarati (2016); Setyo (2017) dan Utami et 

al., (2016)  menunujukan bahwa Kualitas 

Produk berpengaruh secara positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan.  

 

Kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen 

Dari penelitian yang telah dilakukan 

dapat disimpulkan bahwa hipotesis yang 

menyatakan “ Kualitas Pelayanan 

berpengaruh positif terhadap Kepuasan 

Pelanggan” dapat diterima. Dengan 

demikian penelitian ini mendukung 

penelitian yang dilakukan oleh Istiantin 

(2015); Sigit dan Oktafani (2014); 

Krisdianti dan Sunartin (2019) bahwa 

kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

 

Kualitas Produk dan kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan konsumen 

Dari penelitian yang telah dilakukan 

dapat disimpulkan bahwa hipotesis yang 

menyatakan “Kualitas Produk dan Kualitas 

Pelayanan bersama-sama  berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan” dapat diterima. Dengan 

demikian penelitian ini mendukung 

penelitian yang dilakukan Yanto (2017); 

Sembiring et al., (2014) dan Bahar an 

Sjahruddin (2017) menyatakn bawa yang 

Secara simultan Kualitas Produk dan 

Kualitas Pelayanan berpengaruh secara 

bersama-sama terhadap Kepuasan 

Pelanggan. 

 

2.  Saran 

Berdasarkan hasil penelitian dan 

kesimpulan yang telah diambil, maka dapat 

dikemukakan beberapa saran sebagai 

berikut: 

1. Berdasarkan hasil analisis deskriptif 

diperoleh bahwa rata-rata item 

terendah pada variabel kualitas 

produk yaitu mengenai tahun 

kadaluarsa yang lama. Hasil 

menunjukan bahwa pelanggan 

merasa masa tahun kadaluarsa harus 

di diperhatikan jangan sampai tahun 

kadaluarsanya sudah dekat dijual 

pada pelanggan. 

2. Berdasarkan hasil analisis deskriptif 

diperoleh bahwa rata-rata item 

terendah pada variabel kualitas 

pelayanan yaitu penampilan 

karyawan dan peralatan kerja 

lengkap. Di harapkan kualitas 

pelayanan di PT. Fajar Agung 

Pharindo memberikan kelangkapan 

pakaian yang seragam dan lain-lain.  

3. Berdasarkan hasil analisis deskriptif 

diperoleh bahwa rata-rata item 

terendah pada variabel kepuasan 

pelanggan yaitu bersedia membayar 

lebih atas produk PT. Fajar Agung 

Pharindo, hal bahwa produk masih 

diarasakan mahal. 
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