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MaRa berkat rahmat Allah engkau (Muhammad) berlaku lemah lembut terhadap mereRkg.
Sekiranya engRau bersiRap keras dan berhati Rasar, tentulah mereRa menjauhRan diri dari
seRitarmu ...

(QS. Ali Imran [3]: 159)

Dan sungguh, kelak Tuhan-mu pasti Memberikan karunia-Nya Repadamu, sehingga engRau
menjadi puas.

(QS. Ad-Dhuha [93]: 5)

Barangsiapa yang bertakwa Repada Allah niscaya Allah akan mengadakan baginya jalan kReluar
dan memberinya rezeki dari arah yang tiada disangRanya. Dan barangsiapa yang bertawaRRal
Repada Allah, niscaya Allah akan mencuRupRan Reperfuannya. (QS. At-Thalag: 2-3)

My dear Allah, when I lose hope, Help me to remember that, Your love is greater than my

disappointments and Your plans in my life are better than my dreams.

When you put your hope for love, praises, success, happiness, and recognition in the people... you
will walk away disappointed with a broken heart.

It is only when you put this hope in Allah will your heart and soul find peace, relief, and
pleasure.
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ABSTRAK

LIA INAYATUL MAGHFIROH, Dosen Pembimbing: Dr. ANDRIANI
,SE, MM dan FARIDATUL FITRIYAH, M.Sy.: Pengaruh Kualitas
Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi Kasus pada Siswa SMA
Pengguna Jasa Lembaga Bimbingan Belajar Clever Desa Bandar Lor
Kecamatan Mojoroto Kota Kediri), Ekonomi Syariah, Syariah, TAIN Kediri,
2018.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan

Kualitas pelayanan didefinisikan sebagai evaluasi menyeluruh
pelanggan atas kebaikan kinerja suatu jasa. Kualitas pelayanan menjadi
suatu keharusan yang harus dilakukan perusahaan atau lembaga supaya
mampu bertahan dan tetap mendapatkan kepercayaan pelanggan. Sedangkan
kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan seseorang setelah
membandingkan kinerja atau hasil yang ia rasakan dengan harapan.
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kualitas pelayanan pada siswa
SMA pengguna jasa Lembaga Bimbingan Belajar Clever Bandar Lor
Kediri, dan mengetahui kepuasan pelanggan (siswa SMA) pengguna jasa
Lembaga Bimbingan Belajar Clever Bandar Lor Kediri, serta untuk
mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan
(siswa SMA) pengguna jasa Lembaga Bimbingan Belajar Clever Bandar
Lor Kediri.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif, analisis dilakukan
dengan menggunakan analisis korelasi dan analisis regresi linier sederhana.
Sampel pada penelitian ini adalah 95 responden dari konsumen LBB Clever
yang sudah mengikuti bimbingan belajar selama minimal 2 bulan.

Berdasarkan hasil penelitian, kualitas pelayanan dan kepuasan siswa
SMA pengguna jasa Lembaga Bimbingan Belajar Clever Bandar Lor Kediri
dikategorikan cukup, berdasarkan rumus korelasi diperoleh nilai r 0,794 dan
signifikansi 0,000, yang berarti hubungan antara variabel kualitas pelayanan
(X) dan kepuasan pelanggan (Y) signifikan dan positif. Dari analisis
menggunakan rumus regresi linier sederhana diperoleh hasil adanya
pengaruh kualitas pelayanan sebesar 63,1% terhadap kepuasan pelanggan.
Sedangkan sisanya 36,9% dipengaruhi oleh variabel lain diluar penelitian
ini, semisal kualitas produk, harga, emosi, dan biaya. Hal ini menunjukkan
bahwa kualitas pelayanan cukup berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
(siswa SMA) pengguna jasa Lembaga Bimbingan Belajar Clever Bandar
Lor Kediri.

viii



KATA PENGANTAR

i Z% bl
AT —1 -
] 2

Segala puji bagi Allah SWT yang telah memberikan rahmat, nikmat dan inayah-
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Penulis berharap semoga Allah senantiasa memberikan ilmu yang bermanfaat kepada
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