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ABSTRAK

Angga Permana. 201610215187. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Pelanggan Guna Meningkatkan Penjualan di Toko Angga Pondok Ungu
Permai Dengan Metode Accidental Sampling. Di dalam penelitian ini membahas
mengenai kepuasan pelanggan di Toko Angga Pondok Ungu Permai Dengan
Metode yang digunakan adalah Accidental Sampling. Tujuan dari penelitian ini
adalah untuk mengetahui dari 5 variabel kualitas pelayanan yang terdiri dari
tangible, reliability, responsiveness assurance dan emphaty, manakah yang
berpengaruh negatif terhadap penurunan penjualan di Toko Angga Pondok Ungu
Permai. Hasil dari pengolahan data dapat ditunjukkan bahwa variabel
responsiveness berpengaruh negatif terhadap kepuasan pelanggan, Untuk hasil uji
F atau uji simultan hasil perhitungan menunjukan nilai f hitung 9.354 dengan nilai
signifikansi adalah 0,000 lebih kecil dari 0,05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa
semua variabel mempunyai pengaruh secara bersama-sama terhadap kepuasan
pelanggan. Dan uji determinasi adalah sebesar 0,661 yang berarti dari 66,1%.
Kepuasan pelanggan dapat dijelaskan dari 5 variabel kualitas pelayanan. Hal ini
berarti sisanya 33,9% dipengaruhi oleh variabel-variabel yang tidak diteliti didalam
penelitian ini. Guna meningkatkan penjualan adalah dengan memperbaiki kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan sehingga perlu diperbaiki yaitu man,

kualitas produk dan kualitas pelayanan.

Kata kunci: bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan, kepedulian dan

kepuasan pelanggan.
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ABSTRACT

Angga Permana. 201610215187. The Influence of Service Quality on
Customer Satisfaction To Increase Sales in Pondok Ungu Permai Angga Shop
Using the Accidental Sampling Method.

In this study discusses customer satisfaction in Angga Pondok Ungu Permai Shop.
The method used is Accidental Sampling. The purpose of this study is to study of 5
service quality variables consisting of tangibility, reliability, assurance
responsiveness and empathy, evaluations that negatively link sales to Angga
Pondok Ungu Permai. The results of data processing can evaluate the negative
response variable to customer satisfaction, for the results of the F test or the
simultaneous test the calculation results show the calculated value of 9,344 with a
significance value of 0,000 less than 0.05. So it can be concluded that all variables
have a joint participation in customer satisfaction. And the test of determination is
equal to 0.661 which means from 66.1%. 5 service quality satisfaction. This means
that 33.9% were accepted by the variables not approved in this study. To increase
sales is to improve service quality to customer satisfaction so that it needs to be

improved is man, product quality and service quality.

Keywords: tangible, reliability, responsiveness, assurance, emphaty and

satisfaction.
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