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MOTTO 

 

“Allah tidak mengatakan hidup ini mudah. Tetapi Allah berjanji, bahwa 

sesungguhnya bersama kesulitan ada kemudahan”  

(Q.S. Al-Insyirah: 5-6) 

“Hear only pretty words and see only pretty things” 

(Na Jaemin) 

“I’ll be your home”  

(NCT Dream) 

 “it’s fine to fake it until you make it, until you do, until it’s true”  

(Taylor Swift) 
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ABSTRAK 

Siti Lailatul Munawaroh, Dosen Pembimbing Prof. Dr. Hj. Naning Fatmawatie, 

S.E., M.M. dan Tony Aditya, M.S.A. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Konsumen Ecolodge Pusat Pendidikan Lingkungan Hidup (PPLH) 

Seloliman Trawas-Mojokerto. Skripsi. Program Ekonomi Syariah. Fakultas 

Ekonomi dan Bisnis Islam. UIN Syekh Wasil Kediri. 2025. 

Kata Kunci. Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen 

Kualitas pelayanan merupakan faktor penting dalam menunjang Tingkat 

kepuasan konsumen, khususnya dalam memenuhi harapan dan kebutuhan 

konsumen. Ecolodge Pusat Pendidikan Lingkungann Hidup yang berlokasi di 

Desa Seloliman Kecamatan Trawas Kabupaten Mojokerto dinilai telah 

memberikan pelayanan yang baik dan sesuai dengan kebutuhan konsumen. Salah 

satu aspek utama yang berpengaruh terhadap kepuasan konsumen adalah kualitas 

pelayanan yang diberikan. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada 

Ecolodge Pusat Pendidikan Lingkungan Hidup (PPLH) di Desa Seloliman, 

Kecamatan Trawas, Kabupaten Mojokerto. 

Penelitian ini menerapkan pendekatan kuantitatif dengan jumlah sampel 

sebanyak 349 responden, yaitu konsumen Ecolodge Pusat Pendidikan Lingkungan 

Hidup (PPLH) di Desa Seloliman, Kecamatan Trawas, Kabupaten Mojokerto. 

Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah simpel random sampling. 

Pengumpulan data dilakukan melalui metode observasi, kuesioner, dan 

dokumentasi. Variabel kualitas pelayanan diukur menggunakan indikator 

berwujud (tangibles), keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), 

jaminan (assurance), dan empati (empathy). Sementara itu, kepuasan konsumen 

diukur melalui indikator penyelarasan harapan, kesediaan untuk kembali, dan 

kesediaan untuk merekomendasikan. Teknik analisis data yang digunakan dalam 

penelitian ini meliputi ui validitas, uji reliabilitas, analisis statistic deskriptif, uji 

normalitas, uji heteroskedastisitas, uji korelasi, analisis regresi linier sederhana, 

uji hipotesis (uji t), serta uji koefisien determinasi (R2). 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan (X) 

memiliki nilai mean sebesar 34,81 yang berada pada interval 32,878 ≤ X < 36,742 

sehingga dalam kategori cukup tinggi. Sementara itu variabel kepuasan konsumen 

(Y) memperoleh nilai mean sebesar 21,87 yang berada pada interval 20,597 ≤ X < 

23,142, sehingga juga diklasifikasikan dalam kategori cukup tinggi. Selanjutnya 

hasil analisis menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hal tersebut ditunjukkan oleh nilai 

koefisien determinasi (R2) sebesar 0,463 atau 46,3%, yang mengindikasikan 

bahwa kualitas pelayanan memberikan kontribusi sebesar 46,3% terhadap variasi 

kepuasan konsumen. Adapun sisanya sebesar 53,7% dipengaruhi oleh faktor lain 

diluar variabel yang diteliti dalam penelitian ini.  
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ABSTRACT 

Siti Lailatul Munawaroh, Superviso, Prof. Dr. Hj. Naning Fatmawatie, SE., MM., 

and Tony Aditya, M.S.A., The Influence Of Service Quality on Customer 

Satisfaction at the Seloliman Trawas-Mojokerto Enviromental Education Center 

(PPLH) Ecolodge. Thesis Sharia Economics Program. Faculty Of Islamic 

Economics and Buiness. UIN Syekh Wasil Kediri. 

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction 

Service quality is an important factor in supporting the level of customer 

satisfaction, especially in meeting customer expectations and needs. The Ecolodge 

Enviromental Education Center located in Seloliman Village, Trawas District, 

Mojokerto Regency is considered to have provided good service and accordance 

to have provided good service and in accordance with consumer needs. One of 

the main aspects that influences customer satisfaction is the quality of service 

provided. Therefor, this study aims to analyze the effect of service quality on 

customer satisfaction at the Ecolodge Enviromental Education Center (PPLH) in 

Seloliman Village, Trawas District, Mojokerto Regency. 

This study applies a quantitative approach with a sample of 349 respondents, 

namely consumers of the Enviromental Education Center Ecolodge (PPLH) in 

Seloliman Village, Trawas District, Mojokerto Regency. The Sampling technique 

used is simple random sampling. Data collection is carried out through 

observation, questionnaires, and documentation methods. Service quaity 

variables are measured using indicators of expectation alignment, willingness to 

return and willingness to recomend. Data analysis techniques used in this study 

include validity test, reliability test, descriptive statistical analysis, normality test, 

heteroscedasticity test, correlation test, simple linier regression analisys, 

hypothesis test (t-test), and coefficient of determination test (R2). 

The results of the study indicate that the service quality variable (X) has a mean 

value of 34.81% wich is in the interval 32.878 ≤ X < 36.742 so it is in the fairly 

high category. Meanwhile, the consumer satisfaction variable (Y) obtained a 

mean value of 21.87 wich is in the interval 20.597 ≤ X < 23.142, so it is also 

classified in the fairly high category.  Futhermore, the results of the analysis show 

that service quality has a positive and significant effect on consumer satisfaction. 

This is indicated by the coefficient of determination (R2) value of 0.463 or 46,3%, 

wich indicates that service quality contributes 46,3% to the variation in consumer 

satisfaction. The remaining 53,7% is influenced by other factors outside the 

variables examined in this study. 
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