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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan konsumen di Muhammadiyah Bussines Center di Kota Metro.
Metode yang digunakan adalah metode kuantitatif untuk mengkaji pengaruh
variabel independent dan dependent. Alat analisis yang digunakan dalam
penyelesaian adalah analisis regresi linier sederhana. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa, pada uji Regresi Linier sederhana, hasil menunjukkan
43.806 positif, artinya jika tidak ada Kualitas Pelayanan maka kepuasan
konsumen bernilai positif). bl< 0 atau bernilai 0.229 (positif), artinya Kualitas
Pelayanan mempunyai hubungan positif terhadap kepuasan konsumen.
Selanjutnya pada uji t Berdasarkan hasil perhitungan diperoleh variabel Kualitas
Pelayanan memiliki t hitung sebesar 1.699 lebih besar dari t tabel sebesar 1.670
dapat disimpulkan bahwa variabel Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh
terhadap Kepuasan Konsumen (Hipotesis diterima). Berdasarkan hasil penelitian,
menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Kepuasan Konsumen. Hal ini menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan
yang meliputi mudah dipahami, fleksibel dan mudah dipelajari. Jika fungsi mudah
dipahami, fleksibel dan mudah dipelajari harusnya menjadi faktor yang
mempengaruhi kepuasan konsumen. Kualitas Pelayanan mempunyai hubungan
positif terhadap Kepuasan Konsumen. Jika Kualitas Pelayanan ditingkatkan
maka Kepuasan Konsumen akan meningkat.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen, Swalayan Metro.
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Abstract

This study aims to determine the effect of service quality on customer
satisfaction at the Muhammadiyah Bussines Center in Metro City. The method
used is a quantitative method to examine the effect of the independent and
dependent variables. The analytical tool used in the settlement is simple
regression analysis. The results show that, in a simple linear test, the results
show 43,806 positive, meaning that if there is no Service Quality, then customer
satisfaction is positive). b1 < 0 or 0.229 (positive), meaning that Service Quality
has a positive relationship to customer satisfaction. Furthermore, on the t test.
Based on the calculation results obtained the Service Quality variable has a t
count of 1,699 which is greater than t table of 1,670, it can be concluded that the
variable of Service Quality has an influence on Consumer Satisfaction (the
hypothesis is accepted). Based on the results of the study, it shows that Service
Quality has a positive and significant effect on Consumer Satisfaction. This
shows that Service Quality which includes easy to understand, flexible and easy
to learn. If the function is easy to understand, flexible and easy to learn, it should
be a factor that affects customer satisfaction. Service Quality has a positive
relationship to Customer Satisfaction. If the quality of service is improved,
customer satisfaction will increase

Keywords: Service Quality, Consumer Satisfaction, Metro Supermarkets.


mailto:maylanylayla@gmail.com1
mailto:t.ratnawuri@gmail.com2
mailto:tiara.anggia.d@gmail.com3

RINGKASAN

Layla Indriyani, Maylany. 2022. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Konsumen Pada Muhammadyah Bussines Centre Metro. Skripsi
Program Studi Pendidikan Ekonomi, FKIP Universitas Muhammadiyah Metro.
Pembimbing (1) Triani Ratnawuri, M.Pd. (2) Tiara Anggia Dewi, M.Pd.

Berkembangnya perekonomian menyebabkan semakin menjamurnya
swalayan di Kota Metro, sehingga berdampak kepada persaingan yang bertujuan
menjaring pelanggan sebanyak mungkin untuk berbelanja. Muhammadiyah
Business Center (MBC) adalah salah satu pusat perbelanjaan swalayan. Sebuah
toko yang menjual segala kebutuhan sehari-hari seperti bahan makanan,
peralatan rumah tangga dan pakaian. Manusia modern sekarang cenderung
lebih mencari kepraktisan berbelanja.

Dari hasil penelitian yang dilakukan di Muhammadiyah Bussines Center
Swalayan yang beralamatkan di JI. Raden Intan Metro Pusat Kota Metro. Adapun
sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 63 konsumen di
Muhammadiyah Bussines Center.

Berdasarkan hasil koefisien variabel Kualitas Pelayanan terhadap
Kepuasan Konsumen diperoleh t hitung = 1.699 lebih besar dari nilai t tabel =
1.670, karena t hitung > t tabel Maka dapat disimpulkan bahwa Kepuasan
Konsumen (X) berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen (Y).
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“ Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu saling memakan harta
sesamamu dengan jalan yang batil, kecuali dengan jalan perniagaan yang
Berlaku dengan suka sama-suka di antara kamu. dan janganlah kamu
membunuh dirimu[287]; Sesungguhnya Allah adalah Maha Penyayang
kepadamu. ”

(QS. A-Nissa 29)

“Menikmati sebuah proses sama halnya mendapatkan
beribu pengalaman yang berharga”
(Maylany Layla Indriyani)
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