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ABSTRAK 

SITI NURJANNAH. NIM 2431900243 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Pelanggan UMKM Ayam Bakar Sambal Pelakor. 

   

Pada era globalisasi saat ini persaingan bisnis dan usaha berkembang semakin pesat. Begitu banyak 

pembisnis pendatang baru sehingga menimbulkan persaingan baru menuntut pelaku usaha untuk 

mempunyai keunggulan yang  kompetitif agar mampu bertahan dan bersaing dengan pesaing usaha 

yang lain. Upaya yang dapat dilakukan adalah dengan meningkatkan kualitas produk serta kualitas 

pelayanan. Konsep kualitas, efisiensi, produktivitas,  pertumbuhan, dan keberlangsungan hidup 

merupakan tantangan besar bagi pertumbuhan semua badan usaha. Dengan memberikan kualitas 

pelayanan yang baik kepada pelanggan sangat berpengaruh besar terhadap penjualan dan pelayanan 

Salah satu UMKM yang masih bertahan hingga saat ini yaitu UMKM Ayam bakar sambal pelakor. 

Tujuan penelitian ini untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

Kepuasan pelanggan UMKM Ayam bakar sambal pelakor. Jenis penelitian yang digunakan adalah 

penelitian survei dengan metode penelitian berupa pengumpulan data menggunakan kuesioner. Model 

analisis data yang digunakan adalah analisis regresi linier sederhana. Pemilihan sampel dilakukan 

dengan cara purposive sampling. Adapun sampel tersebut berjumlah 100 responden. 

 

Hasil uji regresi menunjukkan bahwa 74% faktor-faktor kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh 

indikator Kehandalan,ketanggapan,keyakinan,empati dan wujud nyata, sedangkan sisanya 26% 

dijelaskan oleh faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. Hasil uji t menunjukkan bahwa 

variabel kualitas pelayanan thitung (2,791) dimana ttabel (1,661) maka secara parsial variabel kualitas 

pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan UMKM Ayam bakar 

sambal pelakor. 

 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan. 
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ABSTRACT 

  
SITI NURJANNAH. NIM 2431900243 The Effect of Quality of Service On Customer 

statisfaction Of Ayam bakar Sambal Pelakor. 

 

In the current era of globalization, business and business competition is growing rapidly. There are 

so many new entrants in business that creates new competition, which requires business actors to 

have a competitive advantage in order to be able to survive and compete with other business 

competitors. Efforts that can be made are to improve product quality and service quality. The 

concepts of quality, efficiency, productivity, growth, and survival are big challenges for the growth of 

all business entities. By providing good service quality to customers, it has a big influence on sales 

and service. One of the MSMEs that still survives today is MSMEs Grilled Chicken with sambal 

pelakor. The purpose of this study was to determine and analyze the effect of service quality on 

customer satisfaction of SMEs. The type of research used is survey research with research methods in 

the form of data collection using questionnaires. The data analysis model used is simple linear 

regression analysis. Sample selection was done by purposive sampling. The sample amounted to 100 

respondents. 

 

 

 The results of the regression test show that 74% of customer satisfaction factors can be explained by 

indicators of reliability, responsiveness, confidence, empathy and tangibles, while the remaining 26% 

is explained by other factors not examined in this study. The results of the t-test indicate that the 

service quality variable is tcount (2.791) where ttable is (1.661) then partially the service quality 

variable has a positive and significant effect on customer satisfaction of SMEs. 

 
 

Keywords: Quality of Service and Customer statisfaction 
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