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ABSTRAK

MOHAMMAD ANDRIYAN WIDODO, Dosen Pembimbing: Dr. Hj. Zuraidah,
M. Si, dan Dr. Yuliani, MM: Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Faktor Emosional
Terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi Pada: Pusat Kebugaran voc gym Kampung
Inggris Pare, Kediri), Fakultas Ekonomi Syariah, Ekonomi dan Bisnis Islam,

IAIN Kediri, 2022.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Faktor Emosional, Kepuasan Pelanggan.

kualitas layanan artinya jumlah fitur atau ciri produk serta layanan yang
mendukung kemampuannya buat memenuhi kebutuhannya secara pribadi atau tak
langsung. Faktor emosional yang dimiliki oleh konsumen juga memiliki peranan
penting dalam menciptakan kepuasan. kepuasan pelanggan adalah respon dari
kepuasan pelanggan bahwa suatu produk atau jasa telah memberikan tingkat
kegembiraan yang pencapaiannya lebih. Perwakilan perasaan konsumen terhadap
kualitas yang diterima yang dapat mendorong konsumen melakukan pembelian.
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kualitas dan emosional terhadap
kepuasan pelanggan voc gym studi pada voc gym Kampung Inggris Pare.

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan menggunakan
sampel sebanyak 148 pelanggan voc gym. Teknik pengambilan sampel yag
digunakan adalah Teknik nonprobability sampling dengan sampling member.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa: 1) kualitas pelayanan voc gym
termasuk dalam kategori baik dengan hasil 88% (2) faktor emosional termasuk
dalam kategori tinggi dengan hasil 70% (3) Kepuasan pelanggan termasuk dalam
kategori puas dengan hasil 100%. Berdasarkan hasil analisis uji korelasi,
menunjukkan nilai R sebesar 0,691 yang berada pada interval interval 0,60 —

0,799 yang berarti tingkat korelasi kuat. Menurut haril R ini, dapat disimpulkan
vi



bahwa variabel kualitas pelayanan (X1) dan variabel faktor emosional (X2)
secara simultan berpengaruh terhadap variabel kepuasan pelanggan (Y).
Kemudian dilihat dari hasil uji regresi linear berganda di table 4.21 yang
menghasilkan persamaan regresi Y =19,116 + -0,092 X1 + 0,167X2.Hasil koefisien
determinasi atau R square sebesar 0,348 atau 34,8%. Maksud dari pernyataan
tersebut adalah variabel kualitas pelayanan (X1) dan variabel faktor emosional
(X2) mempunyai pengaruh sebesar 34,8% terhadap variabel kepuasan pelanggan
voc gym dan sisanya 65,2% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak disebutkan
oleh penelitian ini. Kesimpulan dari penelitian ini yaitu ha diterima, artinya
adanya pengaruh kualitas pelayanan dan faktor emosional terhadap kepuasan

pelanggan voc gym Kampung Inggris Pare, Kediri.
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