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penolongmu, sesungguhnya Allah beserta orang-orang yang sabar."

(QS. Al Bagarah ayat 153)
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ABSTRAK

Citra Budi Prasetiya, Dosen Pembimbing: Dr. Andriani, S.E., M.M. dan Choiril
Anam, M.E.I. : “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Di
CV Toserba Sunan Drajat Lamongan”, Skripsi, Program Studi Manajemen Bisnis
Syariah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam, UIN Syekh Wasil Kediri, 2025.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan

Kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor utama yang menentukan
tingkat kepuasan pelanggan dalam suatu usaha ritel. Kualitas pelayanan yang baik
mampu menciptakan pengalaman positif bagi pelanggan, meningkatkan
kenyamanan, serta mendorong loyalitas berkelanjutan. CV Toserba Sunan Drajat
Lamongan merupakan salah satu unit bisnis ritel yang berada di lingkungan Pondok
Pesantren Sunan Drajat, yang melayani kebutuhan sehari-hari santri, masyarakat
sekitar, dan pengunjung. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kualitas
pelayanan, tingkat kepuasan pelanggan, serta pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan pada CV Toserba Sunan Drajat Lamongan.

Metode penelitian yang digunakan adalah metode kuantitatif dengan
pendekatan deskriptif. Pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner
kepada 297 responden. Instrumen penelitian diuji menggunakan uji validitas dan
reliabilitas, yang menunjukkan bahwa seluruh item valid (7,tyng > Ttaper0,374) dan
sangat reliabel (Cronbach’s Alpha 0,950 untuk variabel X dan 0,957 untuk variabel
Y). Analisis data dilakukan melalui statistik deskriptif, uji korelasi Pearson, uji
regresi linier sederhana, uji t, serta koefisien determinasi menggunakan SPSS 25.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan kepuasan
pelanggan berada pada kategori tinggi berdasarkan nilai rata-rata masing-masing
variabel. Hasil uji korelasi menunjukkan adanya hubungan positif dan signifikan
antara kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan dengan nilai koefisien sebesar
0,598. Hasil regresi sederhana menghasilkan persamaan Y = 40,472 + 0,413X, yang
berarti bahwa peningkatan kualitas pelayanan akan meningkatkan kepuasan
pelanggan. Uji t menunjukkan nilai t hitung 12,809 dengan signifikansi 0,000 (<
0,05), sehingga kualitas pelayanan terbukti berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Nilai R% sebesar 0,357 menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan memberikan kontribusi pengaruh sebesar 35,7% terhadap kepuasan
pelanggan, sedangkan sisanya dipengaruhi oleh faktor lain di luar penelitian.
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