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MOTTO
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Kita harus mampu memperangi rasa malas, karena rasa malas itu penyakitnya
orang munafig,tapi kita itu bukan orang yang munafig melainkan terkena
penyakitnya orang munafiq.

Maka,

Kalau sholat juga malas, pokok berbuat baik kita malas, itu berarti kita terkena
penyakit. Jadi ketika kita malas mengerjakan kebaikan, berarti kita sedang
sakit,maka dari itu, orang malas harus diperangi. Jadi kok malas,itu kalau baca Al-
Qur’an yang awalnya 10 ayat jadi 20 ayat. Soalnya kalau rasa malas itu dituruti,
besok malah lebih malas lagi, jadi setan itu hebat (tipu dayanya).

Kh. Dauglas Thoha Yahya (Gus Lik)
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ABSTRAK

TRI WAHYU ALWASI, Dosen Pembimbing Dr. Hj. Naning Fatmawati, SE, MM dan Ali Samsuri,
M.EL.: Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Agigah Nurul Hayat Kota
Kediri, Ekonomi Syariah, Syariah, IAIN Kediri, 2018.

Kata Kunci: kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen.

Dalam memberikan jasa kepada konsumen kualitas pelayanan merupakan hal penting yang
harus di utamakan, karena dengan adanya kualitas pelayanan yang baik maka akan timbul kepuasan
terhadap konsumen. Karena kepuasan konsumen merupakan dasar dari sebuah hubungan antara
konsumen dan perusahaan. Apabila konsumen merasakan kepuasan terhadap produk atau jasa sebuah
perusahaan maka mereka akan setia kepada perusahaan itu. Sehingga dapat disimpulkan bahwa
semakin puas seseorang terhadap produk atau jasa, maka akan berdampak pada meningkatnya
keuntungan yang diperoleh perusahaan (loyalitas konsumen akan semakin tinggi).

Kualitas pelayanan merupakan suatu penilaian terhadap pelanggan dengan hasil Kkinerja
pelayanan.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 agigah
pada Nurul Hayat kota Kediri, dan mengetahui kepuasan konsumen agigah pada Nurul Hayat kota
Kediri, serta untuk mengetahui pengaruh kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Agigah
Nurul Hayat Kota Kediri.

Dalam penelitian ini penulis menggunakan rumusan masalah yang mana untuk mengetahui
yang berupa bagaimana kualitas pelayanan,kepuasan konsumen dan bagaimana pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan konsumen Agigah di Nurul Hayat kota Kediri.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif, yang mana dalam hasilnya menggunakan
data dengan analisis yang dilakukan menggunakan analisis korelasi dan analisis regresi linier
sederhana. Sampel pada penelitian ini adalah 36 responden dari konsumen Agigah Nurul Hayat yang
telah melakukan pembelian secara berulang (repeat order).

Berdasarkan hasil penelitian kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen Agigah Nurul Hayat
Kota Kediri dikategorikan cukup, berdasarkan rumus korelasi diperoleh nilai nilai r 0,471 dan
signifikasi 0,004, berarti hubungan antara variabel kualitas pelayanan (X) dan kepuasan konsumen
(Y) searah positif dan signifikan. Hasil analisis menggunakan rumus regresi linier sederhana
diperoleh hasil adanya pengaruh kualitas pelayanan sebesar 22,2% terhadap kepuasan konsumen. Dan
yang 78,8% dipengaruhi adanya kualitas produk, harga dan brand (merk).Hal ini menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan cukup berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Agigah Nurul Hayat kota Kediri.



