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ABSTARCT 

This study analyzes the effect of product quality and service quality on customer 

satisfaction in Seblak Gondez Micro, Small, and Medium Enterprises (MSME) in 

Kepanjen, Malang Regency. This study uses questionnaire data from a sample of 

96 respondents collected through random sampling. This is a quantitative study 

with a survey method. The testing instruments used include validity and reliability 

tests. Data analysis methods used include descriptive analysis, classical 

assumption tests, multiple linear regression analysis, and hypothesis testing. The 

results show that product quality has a positive and significant effect on customer 

satisfaction, while service quality has a positive but insignificant effect on customer 

satisfaction. The results show that product quality is the most dominant factor 

influencing customer satisfaction in Seblak Gondez Kepanjen MSMEs. This shows 

that customers prioritize product quality such as taste, topping variety, and product 

suitability compared to consumer reviews or service quality. 

Keywoards: product quality, service quality, customer satisfaction. 
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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas produk, dan kualitas 

layanan terhadap kepuasan pelanggan pada UMKM Seblak Gondez Kepanjen. 

Penelitian ini menggunakan data kuesioner dari sampel sebanyak 96 responden 

dengan teknik accidental sampling. Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif 

dengan metode survei. Instrumen pengujian yang digunakan meliputi uji validitas 

dan uji reliabilitas. Metode analisis data yang digunakan adalah analisis deskriptif, 

uji asumsi klasik, analisis regresi linear berganda, dan pengujian hipotesis. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan, sedangkan kualitas layanan berpengaruh positif 

namun tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa kualitas produk menjadi faktor yang paling dominan dalam 

memengaruhi kepuasan pelanggan UMKM Seblak Gondez Kepanjen. Hal ini 

membuktikan bahwa pelanggan lebih mempertimbangkan kualitas produk seperti 

rasa, variasi topping, dan kesesuaian produk dibandingkan kualitas layanan.  

 

Kata kunci: kualitas produk, kualitas layanan, kepuasan pelanggan. 
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