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ABSTRAK

SEPTIAN ADHI WIBOWO, Dosen Pembimbing (1) Dr. Andriani, MM dan (2)
Amrul Mutagin, M.EI Pengaruh Kualitas Peelayanan terhadap Kepuasan
Pelanggan Pada SuperTOP Swalayan Pare — Kediri. Ekonomi Syariah,
IAIN Kediri, 2021.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Swalayan.

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh adanya perubahan pola berbelanja yang
mengakibatkan perlunya perpaduan antar pasar bebas dan perkembangan teknologi
yang dapat meningkatkan suatu harapan dari pelanggan yakni sebuah rasa puas.
Terpilihnya SuperTOP Swalayan Pare-Kediri dikarenakan memberikan kesan yang
bagus dalam menjawab harapan bagi pelanggan berbelanja. Kepuasan pelanggan
adalah sebuah timbul perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah
membandingkan kinerja (hasil) jasa yang dipikirkan terhadap kinerja yang di
harapkan. Kualitas pelayanan merupakan sesuatu hal yang sangat diperhatikan oleh
pelanggan, dimana pelanggan mengharapkan selalu untuk pemberian pelayanan
yang terbaik. Kualitas pelayanan adalah kemampuan suatu jasa untuk melakukan
fungsi-fungsinya yang meliputi bukti langsung, jaminan, kepedulian, kehandalan,
dan daya tangggap. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kualitas pelayanan,
kepuasan pelangggan serta pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan pada pada SuperTOP Swalyan Pare — Kediri.

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif, yang mana dalam
penelitiannya banyak berwujud angka, dari penggumpulan data atau pengukuran,
dan penafsiran terhadap data. Serta penampilan yang menunjukkan hubungan antar
variabel X dan variabel Y atas penggunaan teori yang diteliti. Populasi dalam
penelitian ini berkaitan kegiatan berbelanja, berkunjung dan bermain pada waktu
saat itu yakni tanggal 22-23 Januari 2021. Bertepatan saat itu peneliti mengambil
sampel sebanyak 100 responden. Pengumpulan data dilakukan dengan secara acak
dan mengetahui kondisi perusahaan untuk memudahkan penyebaran angket,
analisis data mengunakan metode regresi linier sederhana dan analisis korelasi
product moment.

Hasil dari penelitian menunjukan bahwa variabel (X) kualitas pelayanan
termasuk dalam kategori cukup baik dan variabel (Y) kepuasan pelanggan termasuk
dalam kategori cukup baik. Dari penelitian dilihat hubungan kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan adalah didapat 0,692 menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan dan kepuasan pelanggan berhubungan dan memiliki korelasi yang kuat.
Diketahui bahwa nilai Thitung adalah 9,486. kemudian nilai Thitung dibandingkan
dengan nilai Ttabel dengan signifikansi 0,05 (n=100, n-2=98, Ttabel=1,983).
Kemudian, dapat disimpulkan bahwa Ho ditolak atau ada pengaruh yang signifikan
antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan (Thitung> Ttabel, 9,486 >
1,983). Nilai RSquare sebesaar 0,479 atau sama artinya besarnya pengaruh variabel
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan sebesar 47,9%. Dan yang lainnya
dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak dijelaskan oleh peneliti, seperti faktor
kualitas produk, emosional, harga, biaya atau kemudahan.
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