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MOTTO

“Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan kesanggupannya”

(QS. Al-Baqarah: 286)

“Cukuplah Allah sebagai penolong kami dan Allah adalah sebaik-baik pelindung”
(QS. Ali Imran: 173)

“You should believe in yourself and don t let anyone bring you down, you know.
Negativity does not exist it's all about positivity. So, keep that on mind.”
(Mark Lee)

“Kita tidak bisa belajar tanpa rasa sakit™

(Aristoteles)

“Bayangkan tak takut melihat berita, tak takut jadi dirimu yang seada-adanya, tak takut
punya mimpi yang lumayan agak gila, berat tapi besok ada di tangan kita. Bayangkan
Jjika kita tidak menyerah.
(Hindia - Bayangkan jika kita tidak menyerah)
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ABSTRAK

ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN
PELANGGAN PADA TOKO UNTUNG SEJAHTERA 888

Oleh:
Zahra Aurellia Maharani
22220014

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada Toko Untung Sejahtera 888. Di tengah
persaingan bisnis ritel yang semakin ketat, kualitas pelayanan menjadi faktor kunci
dalam mempertahankan pelanggan. Fenomena yang ditemukan di lapangan
menunjukkan adanya hambatan dalam kecepatan pelayanan dan ketersediaan fasilitas
fisik yang perlu dioptimalkan.

Metode penelitian yang digunakan adalah metode kuantitatif. Populasi dalam
penelitian ini adalah pelanggan Toko Untung Sejahtera 888, dengan sampel sebanyak
100 responden yang diambil menggunakan teknik purposive sampling. Data
dikumpulkan melalui kuesioner dengan skala Likert dan diolah menggunakan software
SPSS. Teknik analisis data meliputi uji instrumen (validitas dan reliabilitas), uji asumsi
klasik, analisis regresi linier sederhana, uji t, dan koefisien determinasi (R"2).

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini dibuktikan
melalui uji t dengan nilai t-hitung (14,442) > t-tabel (1,984) dan nilai signifikansi 0,000
< 0,05. Persamaan regresi yang diperoleh adalah Y = 3,626 + 0,714X. Nilai koefisien
determinasi (R*2) sebesar 0,681, yang berarti kualitas pelayanan memberikan kontribusi
sebesar 68,1% terhadap kepuasan pelanggan pada Toko Untung Sejahtera 888,
sedangkan sisanya sebesar 31,9% dipengaruhi oleh variabel lain di luar penelitian ini.
Kesimpulan dari penelitian ini adalah semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan
oleh toko, maka semakin tinggi tingkat kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan.
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