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ABSTRAK

HAKIKI, MAHATAPIA ASMI MUSTIKA, 2024. Pengaruh Kualitas
Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen (Studi Pada Rumah Sosis Banjaran
Kota Kediri), Skripsi, Program Studi Ekonomi Syariah, Fakultas Ekonomi dan
Bisnis Islam, Institut Agama Islam Negeri (IAIN) Kediri. Pembimbing : (1) Dijan
Novia Saka, SE., MM dan (2) Ulfi Dina Hamida, M.Pd

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen

Kualitas pelayanan adalah keseluruhan karakteristik atas suatu produk
barang ataupun jasa yang mempengaruhi atas kemampuannya dalam memenuhi
kebutuhan dan keinginan klien yang dinyatakan atau tidak dinyatakan. Kepuasaan
adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah
membandingkan antara persepsi atau kenyataan terhadap kinerja dan hasil suatu
produk dengan berbagai harapa-harapan yang diinginkan.

Pada penelitian ini menggunakan metode kuantitatif, yaitu suatu jenis
penelitian yang memiliki dasar pendekatan deduktif induktif. Populasi pada
penelitian ini  menggunakan responden sebanyak 349 responden yang mana
merupakan konsumen pada Rumah Sosis Banjaran Kota Kediri. Jenis data yang
digunakan dalam penelitian ini adalah data primer dan data sekunder.untuk teknik
pengambilannya menggunakan teknik probability sampling .

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa nilai r tabel sebesar 0,875
dan signifikasinya <0,000 yang dapat diartikan memiliki hubungan yang sangat
kuat antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen,hasil uji regresi linier
sederhana persmaannya Y=5,368+0,479 X. Hasil uji t hitung sebesar 33,710. Nilai
R? sebesar 0,766 yang memiliki arti bahwa nilai kualitas pelayanan berpengaruh
sebesar 76,6% terhadap kepuasan konsumen dan 23,4% dipengaruhi oleh faktor lain
yang tidak diteliti pada penelitian ini.
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