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selalu memberi semangat sehingga menambah warna gemerlap dalam 

hidupku serta Embah tersayang Samsiyah yang tidak berhenti terus 

mendoakan cucunya untuk terus berjuang dalam kelulusanya. 

3. Tiada pantas kata selain terimakasih yang tak terhingga untuk Bapak/Ibu, 

Guru, Ustadz/Ustadzah, Dosen atas Ilmu yang telah engkau berikan, jasa-

jasamu takkan pernah ku lupakan. 

4. Untuk orang terdekat, tercinta, tersayang, dan sahabat-sahabat terbaikku yang 

tidak bisa saya sebutkan satu-persatu yang senantiasa banyak memberiku 
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6. Dan terakhir kepada pihak yang telah membantu baik secara langsung 
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ABSTRAK 

 

NOVIA EKARATNA SARI, Dosen Pembimbing Dr. Andriani, S.E., M.M. dan 

Dr. Sulistyowati, S.HI., M.HI. “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Pelanggan (Studi Kasus Bengkel Ahass Arista Motor Kota Kediri)”. Fakultas 

Ekonomi dan Bisnis Islam, Program Studi Ekonomi Syariah, IAIN Kediri 2022. 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan. 

 

 Kualitas pelayanan adalah suatu tingkat keunggulan yang diharapkan dan 

pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan 

pelanggan. Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang 

yang muncul setelah mendapatkan hasil kinerja yang ditimbulkan suatu produk 

dan harapanya. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kualitas pelayanan, 

kepuasan pelanggan, dan pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan di bengkel Ahass Arista Motor Kota Kediri. 

 

 Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pengumpulan data 

menggunakan kuesioner atau angket. Sampel penelitian ini adalah pelanggan 

bengkel Ahass Arista Motor Kota Kediri yang sudah melakukan minimal 2 kali 

servis dengan jumlah 265 pelanggan. 

 

 Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan kepuasan 

pelanggan di bengkel Ahass Arista Motor Kota Kediri memiliki kategori tingkat 

yang tinggi dibuktikan dengan persentase 55% pada variabel X dan memiliki 

kategori tingkat yang sedang dibuktikan dengan persentase 68% pada variabel Y 

dari total 265 responden. Terdapat hubungan yang sangat kuat antara kedua 

variabel dengan dibuktikan berdasarkan nilai korelasi 0,416. Dan besaran 

pengaruhnya yaitu 92,9% mempengaruhi dan 7,1% dipengaruhi oleh faktor lain. 
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memberikan izin penulis untuk menimba ilmu di kampus IAIN Kediri serta 
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selama ini. 
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setiap langkah penulis dengan doa yang tulus, kesabaranya serta tak henti-
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penulisan skripsi ini jauh dari kesempurnaan, oleh karena itu segala saran dan 
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