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ABSTRAK 

Nama : Yeni Apriyani. NIM : 191410015. Judul Skripsi “ Pengaruh Kinerja 

Karyawan Dan Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan UMKM Di 

Kecamatan Cisarua” 

 Kepuasan pelanggan menjadi prioritas utama yang harus dipenuhi oleh 

produsen yang ada di bawah naungan UMKM Kecamatan Cisarua, karena 

dengan timbulnya kepuasan pelanggan akan membuat pelanggan melakukan 

pembelian berulang terhadap produk yang ada di UMKM Kecamatan Cisarua. 

Dengan demikian UMKM akan mampu mempertahankan usahanya agar tetap 

berjalan. Untuk dapat memberikan rasa puas terhadap pelanggan salah satunya 

dengan memberikan kinerja atau pelayanan yang ramah dan baik serta 

menghasilkan kualitas produk yang baik pula. 

 Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah bagaimana pengaruh 

kinerja karyawan dan kualitas produk secara parsial terhadap kepuasan 

pelanggan UMKM di Kecamatan Cisarua? Bagaimana pengaruh kinerja 

karyawan dan kualitas produk secara simultan terhadap kepuasan pelanggan 

UMKM di Kecamatan Cisarua? 

 Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kinerja 

karyawan dan kualitas produk secara parsial terhadap kepuasan pelanggan 

UMKM di Kecamatan Cisarua. untuk mengetahui pengaruh kinerja karyawan 

dan kualitas produk secara simultan terhadap kepuasan pelanggan UMKM di 

Kecamatan Cisarua. 

 Penelitian ini termasuk dalam penelitian lapangan (Field Research) 

dengan metode yang digunakan adalah metode penelitian kuantitatif dengan 

menggunakan metode deskriftif kuantitatif. Populasi penelitian ini adalah 

pelanggan UMKM di Kecamatan Cisarua yang berjumlah 500 pelanggan. 

Pengambilan sampel menggunakan teknik Arikunto yaitu sebanyak 50 

pelanggan. Pengumpulan data menggunakan kuesioner dan di analisis 

menggunakan metode analisis regresi berganda menggunakan SPSS 16. 

 Hasil penelitian ini menunjukan bahwa variabel kinerja karyawan (X1) 

memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y) 

dengan nilai Thitung > Ttabel (7.127  > 2.01063). Serta hasil analisis variabel 

kualitas produk (X2) memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan (Y) dengan nilai Thitung > Ttabel (7.856 > 2.01063) maka pada 

uji T H0 ditolak dan Ha diterima, dan nilai signifikan lebih kecil dari 0,05 (0,000 

< 0,05). Kemudian hasil analisis uji F pada variabel kinerja karyawan (X1) dan 

variabel kualias produk (X2) memiliki pengaruh yang signifikan  terhadap 

kepuasan pelanggan (Y) dengan nilai Fhitung > Ftabel (61.723 > 3.191). Serta 

mempunyai nilai signifikan lebih kecil dari 0,05 (0,000 < 0,05).  

 

Kata Kunci : Kinerja Karyawan, Kualitas Produk, Kepuasan Pelanggan
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