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MOTTO

Hai orang-orang yang beriman, jadikanlah sabar dan sholat sebagai pohon

penolongmu, sesungguhnya Allah beserta orang-orang sabar.

( Al-Bagarah 153)
Doa adalah nyanyian hati yang selalu dapat membuka jalan terbang
kepada singgasana Tuhan meskipun terhimpit di dalam tangisan seribu

jiwa.

( Kahlil Gibran)

Jangan melepaskan harapan atau putus asa karena yang kau
dambakansudah lampau. Meratapi sesuatu yang tidak dapat diperoleh
kembalimerupakan kelemahan yang paling rapuh.

( Kahlil Gibran)

Hiduplah seperti orang yang sedang belajar mengendrai sepeda, walau
berkali — kali jatuh tapi dia tidak akan menyerah, dia akan bangkit dan
memulainya kembali sampai bisa mengendarai sepeda tersebut.

(‘Artin Irianti )
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ABSTRAK

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN KUALITAS PRODUK
TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PADA KOPERASI
MAHASISWA UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH SURAKARTA

Artin Irianti Prasetya Admajasari, A210080064, Jurusan Pendidikan Akuntansi,
Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan, Universitas Muhammadiyah Surakarta,
2014,139 halaman.

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan
dan kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan, baik secara parsial maupun secar
bersama — sama pada Koperasi Mahasiswa Universitas Muhammadiyah Surakarta.

Jenis penelitian ini adalah Asosiatif Kuantitatif.Penelitian ini mengambil
lokasidi Koperasi Mahasiswa Universitas Muhammadiyah Surakarta. Populasi dalam
penelitian ini adalahpelanggan Koperasi Mahasiswa Universitas Muhammadiyah
Surakarta sebanyak 200 orang.Sampel yang diambil sebanyak 127orang pelanggan
dengan teknikInsidental Sampling. Teknik pengumpulan data menggunakan teknik
wawancara, dan kuesioner.Teknik analisis data yang digunakan adalahAnalisis
Regresi Berganda,Analisis Kolerasi Berganda, Analisis Koefisiensi Determinasi, Uji
t, dan uji F.

Persamaan regresi yang dihasilkan sebagai berikut ;Y = 1,120 + 0,363X; +
0,620X; artinya, bahwa kualitas pelayanan dan kualitas produk mempunyai pengaruh
positif terhadap kepuasan pelanggan. Hasil analisis korelasi berganda sebesar 0,726,
dari angka tersebut mendekati angka 1 berarti hubungan yang terjadi antara kualitas
pelayanan dan kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan semakin kuat. Hasil
koefisiensi determinasi sebesar 0,730 yang berarti variabel kepuasan pelanggan benar
— benar dapat dijelaskan oleh variabel kualitas pelayanan dan kulaitas produk sebesar
73% sedangkan sisanya 27% di pengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti pada
penelitian ini. Dari uji t diperoleh thiwng> tuneivariabel kualitas pelayanan (4,877 >
1,979) dan kualitas produk (7,693 > 1,979), maka Ho di tolak berarti kualitas
pelayanan dan kualitas produk berpengaruh terhadap keuasan pelanggan. Sedangkan
hasil uji F diperoleh Fhiwng>Fraper (167,685 > 3,07), maka Ho ditolak.

Kata kunci :kualitas pelayanan dan kualitas produk, kepuasan pelanggan.
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