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ABSTRAK

RISKA FAUJIAH. NIM 2432000261. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Pelanggan di Super Bangunan Cikaret Bogor.

Sesuai dengan Visi dan Misi pada Toko Super Bangunan Cikaret yaitu, Menjadi outlet
modern bahan bangunan yang memiliki pelayanan terbaik dan terlengkap dengan cara
memberikan pelayanan yang outstanding. Adapun permasalahan yang ada dalam toko ini
adalah kurangnya akan komunikasi antar staff toko sehingga masih terjadi komplain dari
pelanggan yang berhubungan dengan kualitas pelayanan.

Tujuan dari penelitian ini yaitu untuk mengetahui dan menganalisis Pengaruh Kualitas
Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan di Super Bangunan Bogor. 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 yang dilakukan dengan sampling insidental. Adapun
sampel tersebut berjumlah 100 responden.

Hasil uji regresi menunjukkan bahwa 25% faktor-faktor kepuasan pelanggan dapat
dijelaskan oleh indikator Kehandalan, ketanggapan, keyakinan, empati dan wujud nyata,
sedangkan sisanya 75% dijelaskan oleh faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.
Hasil uji t menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan thitung (5,833) dimana ttabel
(1,661) maka secara parsial variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan toko Super Bangunan.

Kata kunci : Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan



ABSTRACT

RISKA FAUJIAH. NIM 2432000261. The Effect Of Service Costumer Satisfaction in
Super Bangunan Cikaret Bogor.

In keeping with the vision and mission of the super building cikaret store as it is, it
becomes a modern outlet for materials that have the best and most equipped services by
providing outstanding services. The problem in this store is the lack of communication
between crew store and so there is still complaints of customers relating to quality
services.

The purpose of this research was to know and analyze the impact of quality service on
customers' satisfaction in the bogor super building. The kind of research used was
research surveys using the research method of data collections using a questionnaire. The
data analysis model used is a simple linear regression analysis. Selection of samples made
with incidental sampling. The sample amounted to 100 respondents.

Regression tests show that 25% of customer satisfaction factors can be explained by
reliability, responsiveness, confidence, empathy and tangibles, while the rest is 75%
explained by other factors not researched in this study. The t-test revealed that the
variable quality service was tcount (5.833) where tune (1.661) and that the partially
variable quality service hada positive and significant impact on the satisfaction of the
super building customer.

Keywords: Service Quality and Customer Satisfaction
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