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ABSTRAK 

 SITI ZULAIKATUL MUKMININ, Dosen Pembimbing Dr. Hj. Zuraidah, 

 M.Si dan Ibu Binti Mutafarida, MEI : “Pengaruh Kualitas Pelayanan 

 Terhadap Kepuasan  Pelanggan (Studi pada Klinik Hewan Asa Kota 

 Kediri)”. Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam, Program Studi 

 Ekonomi Syari’ah, IAIN Kediri 2022. 

 Kata Kunci : Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan 

  Kualitas pelayanan adalah segala bentuk pelayanan yang dilakukan 

 oleh seorang penyelenggara jasa atau seseorang secara maksimal dengan 

 segala  keunggulan yang dimilikinya dalam rangka memenuhi harapan dan 

 kebutuhan dibangun atas perbandingan antara harapan konsumen dan 

 kinerja yang dirasakan oleh konsumen. Kualitas pelayanan bisa 

 diwujudkan melalui pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan 

 secara tepat dalam penyampaiannya untuk mengimbangiatau bahkan 

 melebihi harapan pelanggan. Kepuasan pelanggan adalah sejauh mana 

 manfaat sebuah produk atau jasa dirasakan sesuai dengan apa yang 

 diharapkan pelanggan setelah megevaluasi hasil kinerja jasa tersebut. 

 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana kualitas pelayanan

 dan kepuasan pelanggan serta untuk mengetahui pengaruh kualitas

 pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Jenis metode penelitian dalam

 penelitian ini adalah analisis deskriptif kuantitatif, yaitu penelitian yang 

 hasilnya disajikan dalam bentuk deskripsi dengan menggunakan angka

 dan statistik. Sampel dari penelitian ini yaitu pelanggan Klinik Hewan

 Asa Kota Kediri sebanyak 349 orang. 

 Berdasarkan hasil penelitian kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan

 Klinik Hewan Asa masing-masing dikategorikan baik. Persamaan regresi 

 linier sederhana yang terbentuk adalah Y = 7,661 + 0,427 X. Jika 

 variabel kualitas pelayanan mengalami kenaikan satu satuan maka

 kepuasan pelangganakan naik/meningkat sebesar 0,427. Menurut hasil

 uji t diketahui bahwa thitung = 41,172 >ttabel= 1,966784 dengan nilai

 signifikansi 0,000< 0,05 maka Ho ditolak dan Ha diterima, yang berarti

 ada pengaruh yang nyata (signifikan) variabel kualitas pelayanan (X) 

 terhadap variabel kepuasan pelanggan (Y).Berdasarkan uji signifikansi

 R square yang telah dilakukan. Hasilnya, diperoleh adanya pengaruh

 kualitas pelayanan yaitu sebesar 0,830 atau 83% terhadap kepuasan

 pelanggan sedangkan sisanya 17% dipengaruhi oleh variabel-variabel

 diluar kualitas pelayanan yaitu kualitas produk, harga, emosional dan 

 biaya.  
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