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ABSTRAK

SITI KULSUM. NIM 2431900242. PENGARUH KUALITAS PELAYANAN
TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN

Kepuasan merupakan faktor utama yang harus diperhatikan oleh perusahaan.
Pelanggan yang datang kembali untuk membeli produk tersebut berawal dari rasa
puas. Salah satu harapan konsumen ketika ingin membeli bukan hanya dari segi
kualitas atau harga tapi juga ingin mendapatkan pelayanan yang baik sehingga
pelanggan datang ke tempat tersebut untuk membeli produk yang diinginkan.
Adapun masalah yang dihadapi perusahaan dari segi kepuasan yaitu standar
produk.

Tujuan penelitian ini untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan D’besto veteran. 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 validitas menunjukan bahwa semua pernyataan yang berada di kuesioner
yang telah disebar dinyatakan valid, karena rhitung > 1.966. Hasil uji reabilitas
menunjukan semua memiliki koefisien kehandalan atau cronbach’s alpha > 0,6,
hal ini menyatakan bahwa pernyataan dalam kuesioner reliabel. Persamaan
regresi yang diperoleh dari penelitian ini yaitu Y = 3,318 + 0,603X. Dalam upaya
mengidentifikasi seberapa jauh pengaruh variabel independen terhadap
dependennya,diperoleh dari nilai koefisien determinasi yang dinyatakan dalam R
Square sebesar 51,7% atau 0,517 ini menunjukkan bahwa kontribusi variabel
independen adalah sebesar 51,7%, sedangkan sisanya dipengaruhi oleh faktor-
faktor lain

Kata kunci: Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan.



ABSTRACT

SITI KULSUM. NIM 2431900242. EFFECT OF SERVICE QUALITY ON
CUSTOMER SATISFACTION

Satisfaction is the main factor that must be considered by the company.
Customers who come back to buy these products start from a sense of satisfaction.
One of the expectationsof consumers when they want to buy is not only in terms of
quality or price but also wantsto get good service so that customers come to the
place to buy the desired product. The problem faced by the company in terms of
satisfaction is product standards.

The purpose of this study was to determine and analyze the effect of service
quality on customer satisfaction of D'besto veterans. 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 validity test show that all statements in the questionnaire that
have beendistributed are declared valid, because rcount > 1,966. The results of
the reliability test show that all have a reliability coefficient or Cronbach's alpha
> 0.6, this means that the statements in the questionnaire are reliable. The
regression equation obtained from this study is Y = 3.318 + 0.603X. In an effort
to identify how far the influence of the independent variable on the dependent,
obtained from the value of the coefficient of determination expressed in R Square
of 51.7% or 0.517, this indicates that the contribution of the independent variable
IS 51.7%, while the rest is influenced by other factors.

Keywords: Service Quality and Customer Satisfaction.
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