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ABSTRAK

Maryam S Unai. Judul Skripsi Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Konsumen Pada UKM Dahlia Kota Gororntal. Dibawah Bimbingan
Rizan Machmud, S. Kom.,M.Si Dan Bimbingan Djoko Lesmana Radji, S.Pd,
M.Si

Tujuan penelitian ini adalah: mengidentifikasi pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan konsumen pada UKM Dahlia Kota Gorontalo. Metode
pengsmbilsn ini sampel ini dilakukan dengan analisis regresi linier sederhana
yaitu analisis untuk mengetahui hubungan secra linier antara suatu variabel
independen yang dalam penelitian ini adalah kualitas pelayanan (X) dengan

variabel dependen (Y) yakni kepuasan konsumen.

Hasil uji regresi menunjukan bahwa variabel kualitas pelayanan (X) memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen (Y) UKM Dahlia Kota
Gorontalo. Variabel kualitas pelayanan memiliki pengaruh sebesar 69,4%
terhadap kepuasan konsumen, sementara sisanya sebesar 30,6% dipengaruhi oleh
variabel lain yang tidak diteliti. Koefisien determinasi (R?) digunakan untuk
mengukur besarnya kontribusi (share) dari variabel X terhadap variasi naik

turunya variabel X yang biasanya dinyatakan dalam presentase 45.
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ABSTRACT

Maryam 5 Unai. “The Influence of Service Quality on Consumers’ Satisfaction
at UKM Dahiia of Gorontalo Ciry. The principal supervisor is Rizan Machmud,
5.Kom..M.8i, and Djoko Lesmana Radji, S.Pd.. M.Si.

The research aimed to: identify the influence of service quality on consumers’
satisfaction at UKM Dahlia of Gorontalo City. The sampling methad applied
simple linear regression namely referring to an analysis to know the linear
correlation between one independent variable for service quality (X) with
dependent variable (Y) for consumers’ satisfaction,

Finding of regression test showed that service quality variable (X) had significant
influence for 69.4% on consumers” satisfaction (Y) at UKM dahlia of Gorontalo
City while the rest 30.6% was influenced by other variables excluded in this
research. Determination coefficient (R20 used to measure amount of contribution
(share) from variable X on fluctuate variation of variable X which was commonly
stated in percentage, 45
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