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ABSTRAK 

DEVINGGA FIRSTIANA HARTANTO PUTRI, 2021. Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen (Studi kasus Outlet D’Joeprek 

Jalan Veteran Mojoroto Kediri), Dosen Pembimbing Dr. Hj. Naning 

Fatmawatie, SE., MM dan Dr. Yuliani, MM, Ekonomi Syariah, FEBI, 

IAIN Kediri. 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan  Konsumen 

Kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang 

muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang di pikirkan terhadap 

kinerja yang di harapkan. Kualitas pelayanan adalah keseluruhan berbagai ciri dan 

karakteristik dari suatu produk atau jasa dalam hal kemampuan untuk memenuhi 

berbagai kebutuhan yang telah ditentukan. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui kualitas pelayanan, kepuasan  konsumen serta pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan konsumen D’Joeprek Jalan Veteran Mojoroto 

Kediri. 

Penelitian ini termasuk penelitian kausal asosiatif yang meneliti pengaruh 

hubungan variabel bebas dan variabel terikat. Sedangkan berdasarkan data, 

penelitian ini termasuk penelitian kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini adalah 

seluruh pelanggan di D’Joeprek Jalan Veteran Mojoroto Kediri yang berjumlah  

7416 pelanggan diambil dalam bulan Januari-Desember. Peneliti mengambil 

sampel sebanyak 99 responden. Pengumpulan data dilakukan dengan angket, 

analisis data mengunakan metode regresi linier sederhana dan analisis korelasi. 

Hasil dari penelitian menunjukan bahwa variabel Kualitas Pelayanan (X) 

dan variabel Kepuasan  Konsumen (Y) termasuk dalam kategori cukup. Dari 

penelitian dilihat hubungan antara Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Konsumen 

diperoleh 0,528 yang menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan dan Kepuasan 

Konsumen berhubungan dan mempunyai korelasi yang cukup kuat. Diketahui 

nilai Thitung sebesar 5.732. kemudian nilai t dibandingkan dengan nilai t tabel 

dengan signifikansi 0,05 (n = 99, n-2 = 95, t tabel = 1,988). Maka dapat 

disimpulkan bahwa Ho ditolak atau terdapat pengaruh yang signifikan antara 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen(T hitung> T tabel, 5,732> 

1,988). Nilai koefisien determinasi sebesar 0,279 yang dapat diasumsikan bahwa 

Kualitas Pelayanan memberikan kontribusi 27,9% terhadap Kepuasan Konsumen, 

sedangkan sisanya 72,1% dipengaruhi oleh variabel lain yaitu lokasi, kualitas 

produk, harga, dan promosi.  
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