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ABSTRAK 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menghasilkan data dan penjelasan apakah variabel kualitas 

produk dan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. peneliti melakukan 

penelitian secara langsung dengan menyebarkan kuesioner kepada Pelanggan Toko Kevin 

Vapestore Kesugihan. Penelitian ini dilakukan di Kevin Vapestore Kesugihan Cilacap dengan 

judul “Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Kevin 

Vapestore”. Hasil perolehan uji t dapat disimpulkan bahwa pada variabel Kualitas Produk (X1) 

diperoleh probabilitas sig 0,007 < 0,05, maka (H1) diterima; Uji T pada variabel Kualitas 

Pelayanan (X2) diperoleh probabilitas sig 0,000 < 0,05maka (H2) diterima, artinya variabel 

kualitas produk dan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, selain itu dapat 

diperoleh F hitung sebesar 811,449 > F tabel 3,102 dan nilai signifikansi 0,000 sehingga 

menghasilkan nilai 0,05. Untuk Kevin Vapestore Kesugihan, diharapkan mampu meningkatkan 

kepuasan pelanggan dengan memperhatikan indikator-indikator yang mempengaruhi kepuasan 

pelanggan. Hal ini dapat dilakukan dengan cara memperbaiki kualitas produk dan kualitas 

pelayanan. 

 

Kata kunci : Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan Dan Kepuasan Pelanggan 
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PENDAHULUAN 

Pemasaran yang menjadi inti strategi bisnis dalam menghadapi dinamika pasar yang terus 

berkembang. Pemasaran tidak hanya berperan sebagai alat untuk memasarkan produk atau jasa, 

tetapi juga sebagai elemen penting dalam membentuk citra dan nilai merek suatu perusahaan. 

Dalam era globalisasi ini, perusahaan dituntut untuk lebih inovatif dalam menghadapi persaingan 

yang semakin ketat. Oleh karena itu, pemahaman mendalam mengenai kualitas produk, kualitas 

pelayanan, tren konsumen, teknologi pemasaran, dan faktor-faktor eksternal yang memengaruhi 

keputusan pembelian menjadi krusial. Dalam kondisi persaingan yang semakin tinggi peran 

kualitas produk sangat penting.  (Perreault, 2011) mengatakan bahwa kualitas produk merupakan 

kemampuan produk untuk memberikan kepuasan pada kebutuhan dan keperluan pelanggan. 

Kotler dan Keller (2014) mengatakan bahwa kualitas pelayanan adalah totalitas fitur dan 

karakteristik dari suatu produk atau jasa yang menanggung pada kemampuannya untuk 

memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat (Kotler & Keller, 2014). Selain itu 

(Armstrong, G. Kotler, 2015) memaparkan kualitas pelayanan adalah bentuk sebuah produk yang 

teridiri dari sebuah aktivitas, keuntungan dam kepuasan yang ditawarkan dari suatu penjualan yang 

tidak bisa dihitung dan bukan dihasilkan dari kepemilikan sesuatu. Konsumen juga sangat penting 

dalam membentuk bagaimana perusahaan melakukan bisnis, lebih dari sekadar membeli produk 

dan layanan. (Kurtz, 2014) mengatakan bahwa kepuasan pelanggan sebagai ukuran sejauh mana 

pelanggan puas dengan pembelian mereka. Kepuasan pelanggan dapat diukur dalam hal 

kesenjangan antara apa yang pelanggan harapkan dan apa yang mereka dapatkan. Kesenjangan 

tersebut dapat menghasilkan kesan yang menguntungkan atau tidak menguntungkan. Barang dan 

Jasa yang ditawarkan mungkin lebih baik atau lebih buruk dari yang diharapkan.  

Merokok telah menjadi budaya dan kebiasaan populer di banyak negara, termasuk 

Indonesia. Pada 2013, orang mulai menggunakan vaporizer (alat yang menguapkan cairan dan 

menghasilkan uap), karena jauh lebih aman daripada rokok. Beberapa cairan yang digunakan 

dalam alat penguap (disebut "e-liquid") mengandung nikotin, tetapi kebanyakan tidak. Nikotin 

adalah zat dalam rokok yang membuat orang merasa kecanduan (kecanduan), sehingga beberapa 

orang yang beralih dari merokok ke menggunakan alat penguap mengalami pusing untuk 

sementara waktu karena kekurangan nikotin dalam cairan non-nikotin. 

Indulstri vapel belrkelmbang pelsat di Indonelsia. Saat ini, selmakin banyak orang yang 

melngelnal dan melnggulnakan produlk vapel, telrmasulk rokok ellelktrik, pelngisi cairan, dan akselsoris 

lainnya. Melningkatnya pelrmintaan pasar melndorong mulncullnya belrbagai toko vapel yang melnjulal 

produlk vapel telrselbult. Kelvin Vapelstorel Kelsulgihan melrulpakan toko vapel yang belrlokasi di 

Kabulpateln Cilacap Jawa Telngah. Toko ini melnawarkan belrbagai macam produlk vapel delngan 

harga belrsaing dan melnawarkan layanan pulrna julal yang baik. Namuln dalam kondisi pelrsaingan 

yang selmakin keltat, Kelsu lgihan Kelvin Vapelstorel Storel haruls melmastikan kulalitas pellayanan dan 

kulalitas produlk yang dibelrikan dapat melmelnulhi kelbultulhan dan kelpulasan pellanggan. 

Kulalitas produlk dan kulalitas pellayanan yang baik akan melningkatkan kelpulasan pellanggan 

dan dapat melmbantul melningkatkan loyalitas pellanggan dan citra toko yang positif. Selbaliknya, 

kulalitas produlk dan kulalitas layanan yang bulrulk dapat melrulgikan kelpulasan pellanggan dan dapat 

melnye lbabkan pellanggan belralih kel toko lain yang melnawarkan produlk dan layanan yang lelbih 

baik. Olelh karelna itul, pelnting bagi selbulah toko ulntulk melmpelrhatikan dan melmpelrbaiki kulalitas 

produlk dan kulalitas layanan melrelka gulna melningkatkan kelpulasan pellanggan. Dalam hal kulalitas 

produlk, Toko Kelvin Vapelstorel Kelsulgihan melnawarkan belrbagai jelnis produlk vapel delngan harga 

yang kompeltitif. Toko ini julga melnawarkan produ lk-produlk vapel dari melrelk yang telrkelnal dan 

belrkulalitas tinggi, selhingga dapat melmelnulhi kelbultulhan dan kelpulasan pellanggan yang 
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melnginginkan produlk-produlk vapel belrkulalitas.Selmelntara itul, dalam hal kulalitas layanan, Toko 

Kelvin Vapelstorel Kelsulgihan melmiliki karyawan yang ramah dan melmbantul, selrta melmbelrikan 

pellayanan pulrna julal yang baik. Karyawan di Toko Kelvin Vapelstorel Kelsulgihan melmbelrikan 

informasi yang jellas dan akulrat telntang produlk-produlk vapel yang melrelka julal, selrta melmbantul 

pellanggan dalam melmilih produlk yang telpat selsulai delngan kelbultulhan melrelka.  

Selbagai toko vapel yang belrlokasi di Kabulpateln Cilacap, Toko Kelvin Vapelstorel Kelsulgihan 

haruls belrsaing delngan toko vapel lainnya yang julga melnawarkan produlk-produlk vapel. Olelh karelna 

itul, Toko Kelvin Vapelstorel Kelsulgihan haruls melmastikan bahwa kulalitas layanan dan kulalitas 

produlk yang dibelrikan dapat melmelnulhi kelbultulhan dan kelpulasan pellanggan. 

RUMUSAN MASALAH  

Pelngarulh kulalitas produ lk, pelngarulh kelpulasan pellanggan telrhadap pellanggan Kelvin Vapelstore l 

Kelsulgihan Cilacap 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

Definisi Kualitas Produk 

Produlk ialah/melrulpakan objelk yang belrwuljuld, ataulpuln yang tidak belrwuljuld yang dapat dibelli 

orang (R & Lelrbin, 2005). Pelngelrtian kulalitas produlk melnulrult Kotlelr and Armstrong (2008) 

melrulpakan selkulmpullan ciri-ciri karaktelristik dari barang dan jasa yang melmpulnyai kelmampulan 

ulntulk melmelnulhi kelbultulhan yang melrulpakan su latul pelngelrtian dari gabu lngan daya tahan, 

kelandalan, keltelpatan, kelmuldahan pelmelliharaan selrta atribult-atribult lainnya dari sulatul produlk. 

Melnulrult (Kotlelr & Kelllelr, 2008) kulalitas produlk adalah kelmampulan su latul produlk ulntulk 

melnjalankan fulngsinya, yang mellipulti daya tahan, kelandalan, kelmuldahan pelngopelrasian dan 

pelrbaikan, selrta atribult nilai. (Tjiptono, 2010) melngelmulkakan bahwa kulalitas adalah tingkat 

kulalitas yang diharapkan selrta pelngelndalian kelragaman dalam melncapai kulalitas telrselbult gulna 

melmelnulhi kelbultulhan konsulmeln. 

Definisi Kualitas Pelayanan 

Melnulrult Brown (2010), kulalitas layanan belrgantulng pada pelngelnalan pellanggan Anda, 

melrancang layanan ulntulk melmelnulhi kelbultulhan melrelka, dan melngellola prosels produlksi dan 

pelngiriman layanan ulntu lk melmastikan kelpulasan pellanggan. Selmelntara itul, Armstrong dan Kotlelr 

(2010) melnjellaskan bahwa kulalitas layanan adalah jelnis produlk yang telrdiri dari aktivitas, 

kelulntulngan, dan kelpulasan dari pelnjulalan yang tidak dapat diulkulr dan tidak belrasal dari melmiliki 

selsulatul. 

Gronroos dalam (Hakim elt al., 2023) melngatakan bahwa kulalitas pellayanan adalah hasil dari 

sulatul prosels elvalulasi dimana pellanggan melmbandingkan pelrselpsi melrelka telrhadap pellayanan 

dan hasilnya, delngan apa yang melrelka harapkan. Belrdasarkan pelngelrtian belbelrapa ahli diatas 

dapat disimpullkan bahwa kulalitas pellayanan adalah ulsaha yang dilakulkan olelh pelnyeldia layanan 

ulntulk dibelrikan kelpada pellanggan selcara nyata (pelrceliveld selrvicel), delngan pellayanan yang 

selsulnggulhnya diharapkan dan dinginkan (elxpelcteld selrvicel) olelh pellanggan(Feligelnbaulm, 2000). 

 

Definisi Kepuasan Pelanggan 

Kata kelpulasan ataul satisfaction belrasal dari bahasa latin “satin” (artinya culkulp baik, 

melmadai) dan “facio” (mellakulkan ataul melmbulat)(Vadjanasarelgagull, 2010). Selcara seldelrhana 

kelpulasan dapat diartikan selbagai ulpaya pelmelnulhan selsulatul ataul melmbulat selsulatul (Irawan, 2010). 

Melnulrult (Pulrwantini & Anisa, 2021) kelpulasan adalah tingkat pelrasaan selselorang seltellah 

melmbandingkan kinelrja (hasil) yang dirasakan delngan harapannya.  
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Konsulmeln yang pulas akan seltia lelbih lama, kulrang selnsitif telrhadap harga dan 

melmbelrikan komelntar yang baik telrhadap pelrulsahaan(Mulzaki, 2023). Melnulrult Kotlelr dan Kelllelr 

(2009), pellanggan yang sangat pulas biasanya seltia u lntulk waktul yang lama dan akan melmbelli lagi 

keltika pelrulsahaan melmpelrkelnalkan produlk barul atau l melmpelrbaruli produlk yang suldah ada. Sellain 

itul, melrelka akan melrelkomelndasikan pelrulsahaan dan produlknya kelpada orang lain. lainnya.  

Dari delfinisi-delfinisi di atas, dapat disimpullkan bahwa kelpulasan ataul keltidakpulasan konsulmeln 

melrulpakan pelrbeldaan kelselnjangan antara harapan selbellulm pelmbellian delngan kinelrja ataul hasil 

yang dirasakan seltellah pelmbellian. 

 

METODE PENELITIAN 

Dalam pelnellitian ini melnggulnakan delsain pelnellitian kulantitatif. Fulngsi dari pelnellitian 

ini yaitul ulntulk melngulkulr variabell belbas dan variabell telrikat delngan cara melngolah angka-angka 

melnggulnakan statistic (Sulgiyono, 2018) . Dalam pelnellitian ini variabell yang melmelngarulhi 

(indelpelndelnt) dan yang di pelngarulhi (delpelndelnt). Pelnellitian ini julga akan melnjellaskan telntang 

Pelngarulh Kulalitas Produ lk dan Kulalitas Pellayanan telrhadap Kelpulasan Pellanggan Kelvin Vapelstore l 

Kelsulgihan. Popullasi yang telrdapat dalam pelnellitian ini belrjulmlah 110 orang dan taraf kelsalahan 

dasar 5% (0,05). 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

1. Uji Validitas 

Tabell 1 

Ulji Validitas Kulalitas Produlk (X1) 

Pernyataan   Satuan 

X1.1 0,658 0,209 Valid 

X1.2 0,823 0,209 Valid 

X1.3 0,824 0,209 Valid 

X1.4 0,853 0,209 Valid 

X1.5 0,891 0,209 Valid 

X1.6 0,845 0,209 Valid 

X1.7 0,817 0,209 Valid 

X1.8 0,488 0,209 Valid 

Sulmbelr: hasil olah data mellaluli SPSS Statistic 2023 

 

Tabell 2 

Ulji validitas Kulalitas Pellayanan (X2) 

Pernyataan   Satuan 

X2.1 0,847 0,209 Valid 

X2.2 0,850 0,209 Valid 

X2.3 0,897 0,209 Valid 

X2.4 0,912 0,209 Valid 

X2.5 0,808 0,209 Valid 

Sulmbelr: hasil olah data mellaluli SPSS Statistic 2023 
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Tabell 3 

Ulji validitas Kelpulasan Pellanggan (Y) 

Pernyataan   Satuan 

Y.1 0,883 0,209 Valid 

Y.2 0,884 0,209 Valid 

Y.3 0,925 0,209 Valid 

Y.4 0,914 0,209 Valid 

Y.5 0,879 0,209 Valid 

 Sulmbelr: hasil olah data mellaluli SPSS Statistic 2023 

 

2. Uji Reliabilitas 

Hasil ulji relliabilitas ini dapat dikatakan relliabell apabila nilai Cronbach's Alpha lelbih 

belsar dari 0,60 ulntulk belrbagai variabell pelnellitian yang ditolak yang pelrhitulngannya belrbelda 

ataul teltap sama. 

Tabell 4 

Ulji Relliabilitas 

Variabel Cronbach’s 

Alpha 

Keterangan 

Kulalitas Produlk 0,905 Relliabell 

Kulalitas Pellayanan 0,921 Relliabell 

Kelpulasan Pellanggan 0,937 Relliabell 

Sulmbelr: hasil dari olah data SPSS Statistic 2023 

Dapat dijellaskan bahwa variabell Kulalitas Produ lk (X1) dan Kulalitas Pellayanan (X2) telrhadap 

Kelpulasan Pellanggan (Y) di toko Kelvin Vapelstorel Kelsulgihan Cornbach’s Alpha lelbih dari 

0,60 selhingga dinyatakan Relliabell. 

 

3. Uji Asumsi Klasik 

a. Ulji Normalitas 

Ulji normalitas dipelrgulnakan selbagai ulji ulntulk melngeltahuli apakah relsidulal yang 

dipelrolelh dari pelnellitian belrdistribulsi normal ataul tidak. Pada ulji ini melnggulnakan 

Kolmogorov Smirnov yaitul apabila nilai signifikan > 0,05 maka variabell telrselbult dapat 

dikatakan belrdistribulsi normal dan apabila <0,05 maka variabell dikatakan tidak 

belrdistribulsi normal. 
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Tabell 5 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

  Unstandardized 
Residual 

N 86 

Normal Parametersa Mean .0000000 

Std. Deviation .18864207 

Most Extreme Differences Absolute .096 

Positive .071 

Negative -.096 

Kolmogorov-Smirnov Z .887 

Asymp. Sig. (2-tailed) .411 

a. Test distribution is Normal.  

Sulmbelr: data diolah melnggulnakan SPSS Statistic 2023 

  

Hasil dari tabell di atas melnulnjulkan bahwa nilai sig,(2-taileld) selbelsar 0,411 > 0,05 dan dapat 

disimpullkan bahwa relsidulal yang di ulji belrdistribulsi normal. 

 

b. Ulji Mulltikolonielritas 

Ulji mulltikolinelaritas belrtuljulan ulntu lk melngeltahuli apakah sulatul modell relgrelsi 

melmiliki korellasi antar variabell indelpelndeln. Hasil oultpult ditulnjulkkan dibawah ini. 

 

Tabell 6.  

Ulji Mulltikolonielritas 

Sulmbelr: data diolah melnggulnakan SPSS Statistic 2023 

 

 

 

 

 

 

 

 

Coefficientsa 

Mode ll 

Ulnstandardize ld 
Coe lfficielnts 

Standardizel

d 
Coe lfficielnts 

t Sig. 

Collinelarity Statistics 

B Std. Elrror Be lta 
Tole lranc

e l VIF 

1 (Constant) 13.569 .325  41.812 .000   

Ku lalitas Produlk .020 .007 .067 2.743 .007 .992 1.008 

Ku lalitas 
Pe llayanan 

.293 .007 .979 40.276 .000 .992 1.008 

a. Delpe lndelnt Variablel: Ke lpulasan 
Pe llanggan 
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Belrdasarkan hasil dari tabell di atas dikeltahuli bahwa nilai Kulalitas Produlk (X1)  dan 

variabell Kulalitas Pellayanan (X2) adalah 1.008 < 10 , dan nilai Tolelrancel Variabell Kulalitas 

Produlk (X1) dan variabell Kulalitas Pellayanan (X2) adalah 0,992 > 0,1 maka dapat 

disimpullkan bahwa data telrselbult tidak telrjadi mulltikolonielritas. 

 

c. Ulji Heltelroskeldastisitas 

Tuljulan ulji heltelroskeldastisitas adalah ulntulk melnelntulkan apakah relsidulal sulatul 

pelnellitian melnulnjulkkan keltidaksamaan varian dalam relgrelsi. Delngan melnggulnakan 

Gleljselr, ulji ini dilakulkan delngan tingkat signifikansi di atas 0,05 yang melnulnjulkkan bahwa 

data tidak melmiliki heltelroskeldastisitas. Hasil kellularan SPSS Statistics dapat dilihat di 

bawah ini. 

Tabell 7 

Ulji Heltelroskeldastisitas 

Mode ll 

Ulnstandardize ld Coelfficielnts 
Standardizeld 
Coe lfficielnts 

t Sig. B Std. Elrror Be lta 

1 (Constant) 
.329 .193  1.710 .091 

Ku lalitas Produlk 
-.011 .004 -.272 -2.613 .114 

Ku lalitas Pellayanan 
.007 .004 .166 1.595 .314 

a. Delpe lndelnt Variablel: abs_rels     

Sulmbelr: data diolah melnggulnakan SPSS Statistic 

 

 Nilai signifikansi yang dapat disimpullkan dari data telrselbult lelbih belsar dari 5% ataul 0,05, 

melnulnjulkkan bahwa ulji heltelroskeldastisitas tellah telrpelnulhi dan modell relgrelsi tidak lagi 

melnulnjulkkan masalah heltelroskeldastisitas. 

 

4. Uji Regresi Berganda 

Ulji ini digulnakan ulntulk melngeltahuli arah hulbulngan antar variabell Ku lalitas Produlk dan 

Kulalitas Pellayanan telrhadap Kelpulasan Pellanggan. Di bawah ini melrulpakan hasil oultpult SPSS 

Statistic.  
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Tabel 8 

Uji Regresi Berganda 

Coefficientsa 

Mode ll 

Ulnstandardize ld Coelfficielnts 
Standardizeld 
Coe lfficielnts 

t Sig. B Std. Elrror Be lta 

1 (Constant) 13.569 .325  41.812 .000 

Ku lalitas Produlk .020 .007 .067 2.743 .007 

Ku lalitas Pellayanan .293 .007 .979 40.276 .000 

a. Delpe lndelnt Variablel: Ke lpulasan 
Pe llanggan  

    

          Sulmbelr: Hasil olah data kulelsionelr mellalul SPSS Statistic 

 

5. Uji Hipotesis 

a. Ulji  T 

Tuljulan pelnguljian hipotelsis adalah ulntulk melngeltahuli apakah pelngarulh variabell belbas dan 

telrikat digabulngkan sellulrulhnya ataul selbagian. Hasil Statistik SPSS dapat dilihat di bawah 

ini. 

Coefficientsa 

Mode ll 

Ulnstandardize ld Coelfficielnts 
Standardizeld 
Coe lfficielnts 

t Sig. B Std. Elrror Be lta 

1 (Constant) 
13.569 .325  41.812 .000 

Ku lalitas Produlk 
.020 .007 .067 2.743 .007 

Ku lalitas Pellayanan 
.293 .007 .979 40.276 .000 

a. Delpe lndelnt Variablel: Ke lpulasan 
Pe llanggan 

    

Sulmbelr: Hasil olah data kulelsionelr mellalul SPSS Statistic 

b. Ulji F 

Ulji F melrulpakan hasil pelnguljian yang belrarti melnelntulkan apakah variabell belbas X 

dan variabell telrikat Y melmpulnyai hulbulngan yang signifikan ataul tidak. 
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ANOVAb 

Mode ll Su lm of Sqularels Df Me lan Squ larel F Sig. 

1 Re lgrelssion 
59.144 2 29.572 811.449 .000a 

Re lsidulal 
3.025 83 .036 

  

Total 
62.169 85 

   

a. Preldictors: (Constant), Kulalitas Pellayanan, Kulalitas Produlk   

b. Delpe lndelnt Variablel: Ke lpulasan 
Pe llanggan 

    

 Sulmbelr: Hasil olah data kulelsionelr mellalul SPSS Statistic 

 

c. Koelfisieln Deltelrminasi (R2) 

Tuljulan pelnguljian ini adalah ulntulk melmastikan apakah variabell belbas dapat dijellaskan olelh 

variabell telrikat ataul tidak. Oultpult dari SPSS Statistics ditulnjulkkan dibawah ini. 

  

Model Summaryb 

Mode ll R R Squlare l Adjulsteld R Squlare l 
Std. Elrror of thel 

Elstimatel 

1 .975a .951 .950 .19090 

a. Preldictors: (Constant), Kulalitas Pellayanan, Kulalitas Produlk 

b. Delpe lndelnt Variablel: Ke lpulasan Pellanggan  

      Sulmbelr: Hasil olah data kulelsionelr mellalul SPSS Statistic 

 

PEMBAHASAN 

1. Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasaan Pelanggan Kevin Vapestore Kesugihan 

Hasil dari ulji statistic selcara parsial dikeltahu li bahwa pelngarulh Kulalitas Produlk telrhadap 

Kelpulasan Pellanggan Kelvin Vapelstorel Kelsulgihan, dari tabell coelfisielns dapat dikeltahuli bahwa 

nilai signifikan yaitul 0,007 < 0,05 dan nilai t hitulng 2,743  > t tabell 1,987 yang melnulnjulkan 

bahwa Kulalitas Produlk (X1) melmpulnyai pelngarulh yang signifikan telrhadap Kelpulasan 

Pellanggan (Y), kelmuldian hipotelsis pelngarulh Kulalitas Produlk (X1) telhadap Kelpulasan 

Pellanggan (Y) ataul (H1) ditelrima. Dalam hal ini belrarti bahwa Kulalitas Produlk mampul 

melningkatkan Kelpulasan Pellanggan Kelvin Vapelstorel Kelsulgihan. 

 

2. Pengaruh kualitas pelayanan Terhadap Kepuasaan Pelanggan Kevin Vapestore 

Kesugihan 

Hasil dari ulji statistic selcara parsial dikeltahuli bahwa pelngarulh Kulalitas Pellayanan 

telrhadap Kelpulasan Pellanggan Kelvin Vapelstorel Kelsulgihan, dari tabell coelfisielns dapat 

dikeltahuli bahwa nilai signifikan selbelsar 0,000 < 0,05 selrta nilai t hitulng 40,276 > t tabell 1,987 
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yang melnulnjulkan bahwa Kulalitas Pellayanan (X2) melmpulnyai pelngaru lh yang signifikan 

telrhadap Kelpulasan Pellanggan, maka hipotelsis pelngarulh Kulalitas Pellayanan (X2) telrhadap 

Kelpulasan Pellanggan (Y) ataul (H2) ditelrima. Dalam hal ini belrarti bahwa Kulalitas Pellayanan 

mampul melningkatkan Kelpulasan Pellanggan Kelvin Vapelstorel Kelsulgihan. 

 

3. Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Kevin Vapestore Kesugihan 

Hasil dari pelngu ljian statistic selcara simu lltan dikeltahuli bahwa Kulalitas Produlk dan 

Kulalitas Pellayanan belrpelngarulh selcara signifikan telrhadap Kelpulasan Pellanggan Kelvin 

Vapelstorel Kelsulgihan. Faktor yang paling melndominasi telrhadap Kelpulasan Pellanggan adalah 

Kulalitas Pellayanan di mana nilai Belta selbelsar 97%, selhingga dapat disimpullkan bahwa 

variabell yang Kulalitas Pellayanan lelbih belrpelngarulh dibanding delngan Variabell Kulalitas 

Produlk.  

 

KESIMPULAN 

Hasil pelnellitian yang dilakulkan telrhadap Toko Kelvin Vapelstorel Kelsulgihan dapat ditarik   

kelsimpullan selbagai belrikult : 

1. Hasil ulji T melnulnjulkkan bahwa Kulalitas Produlk pada Kelvin Vapelstorel Kelsulgihan 

belrpelngarulh positif telrhadap Kelpulasan Pellanggan. Hasil ulji T pada variabell Kulalitas Produlk 

(X1) yang melnghasilkan probabilitas sig 0,007 < 0,05, yang melnulnjulkkan bahwa Kulalitas 

Produlk (X1) belrpelngarulh positif telrhadap Kelpulasan Pellanggan. 

2. Hasil ulji T dikeltahu li bahwa Kulalitas Pellayanan belrpelngarulh positif telrhadap Kelpulasan 

Pellanggan. Hasil ulji T pada variabell Kulalitas Pellayanan (X2) melnulnju lkkan hal telrselbult, 

delngan probabilitas sig 0,000 < 0,05 melnulnjulkkan bahwa (H2) ditelrima, melnulnjulkkan bahwa 

(X2) belrpelngarulh positif telrhadap Kulalitas Pellayanan.  

3. Selcara belrsama-sama, Kelpulasan Pellanggan pada Kelvin Vapelstorel Kelsu lgihan dipelngarulhi 

olelh Kulalitas Produlk dan Kulalitas Pellayanan. hal telrselbult dapat dikeltahuli delngan mellihat hasil 

ulji F. F hitulng selbelsar 811,449  > F tabell 3,102  dan nilai signifikansi 0,000 yang hasil nilainya 

< 0,05. Artinya Kulalitas Produlk dan Kulalitas Pellayanan belrsama-sama belrpelngarulh positif 

telrhadap Kelpulasan Pellanggan pada Kelvin Vapelstorel Kelsulgihan. 
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