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ABSTRAK

Nama : Asmi

NIM 2210107011

Jurusan : Manajemen Bisnis Syariah

Fakultas : Ekonomi Dan Bisnis Islam

Judul : Pengaruh Kualitass pelayanan dan kepercayaan terhadap kepuasan
konsumen pengguna jastip (JFJ) di kota Ambon

Pembimbing I : M. Rifai Muhrim,M.Si

Pembimbing II: Salma Saimimi, M.M

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan
dan kepercayaan terhadap tingkat kepuasan konsumen pengguna jasa titipan
(jastip) JFJ di Kota Ambon. Permasalahan utama yang dikaji adalah apakah kedua
variabel tersebut mampunyai dampak positif dan signifikan terkait kepuasan
konsumen.

Pendekatan penelitian yang dipakai ialah metode kuantitatif. Populasi
penelitian mencakup seluruh pengguna jasa titipan JFJ, namun karena jumlah
populasi tidak terketahui secara pasti, pengambilan sampel dijalankan pada teknik
purposive sampling terakit 30 responden. Data dianalisis memakai metode regresi
linear berganda pada bantuan perangkat lunak SPSS versi 30.

Hasil uji t memperlihatkan bahwa kualitas pelayanan memperoleh nilai t-
hitung sejumlah 6,455 dan kepercayaan sebesar 5,297, yang keduanya lebih besar
terbandingkan nilai t-tabel sejumlah 2,051 dengan tingkat signifikansi di bawah
0,05. Hal ini menetapkan bahwa tiap-tiap variabel berpengaruh positif dan
signifikan terkait kepuasan konsumen. Selanjutnya, hasil uji F memperlihatkan
nilai F-hitung sejumlah 8,382 yang lebih besar dari F-tabel sejumlah 3,35 dengan
tingkat signifikansi 0,000. Temuan tersebut membuktikan adanya pengaruh
signifikan secara simultan dari dimensi kualitas pelayanan dan kepercayaan
terakait kepuasan konsumen. Nilai Adjusted R Square 0,647 memberikan
gambaran bahwa 64,7% variasi kepuasan konsumen mampu diterangkan oleh
kedua prediktor tersebut, sementara proporsi 35,3% lainnya dijelaskan oleh
faktor-faktor tambahan di luar kerangka pemikiran penelitian ini.

Kata Kunci : Kepuasan Konsumen,Kepercayaan,Kualitas Pelayanan

viii



DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL ...uuciuiiriiiinsnecsnisenssecssicsssssnssssssssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssassae i
PENGESAHAN SKRIP[SL...uciniininrinsinsenssensanssasssesssnsssssssssasssssssssssssssssssssassssssssssssssass ii
PERNYATAAN KEASLIAN SKRIPSL.....ccccovinninninrensinsunssanssnssanssessssssssssssssssassssssns iii
MOTTO DAN PESEMBAHAN.....ccovininnuinsensensaisssisssnssesssissssssssssssssssssssssssssssssssssssssns iv
KATA PENGANTAR ...uuiiiitictisenstecnisnsssisssissssssesssissssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssaes v
ABSTRAK uciitiiticiininniciisnnssisssisisssecssisssssseessesssssssssssssssssesssssssssssssssssssssssssssssssses viii
DAFTAR IST aucviiiiinninniisenssnsssissssssnssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssassssssns ix
BAB I PENDAHULUAN ...uciiviininneinensuissensesssnssssssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssass 1
A. Latar Belakang ......ccooveeoiiiiiiiee ittt e 1
B. Rumusan Masalah ...........cccooiiiiniiniiiiiieeeeee e 4
C. Batasan Masalah ...........cccovieiiiiiiiiiiiiiniete e 5
D. Tujuan Penelitian ...........ccceioiiieiiiiiiieiesiie et eetee e e ve e e sevee e aeeeeneeeaes 5
E. Manfaat Penelitian ..........c.cccoooiiiiiiiiiiiiiiiii et 5
BAB II LANDASAN TEORI .....cociiviiiiinnissenssinsnnssessecssicsssssecssissssssesssssssssssssssssssssassas 7
A. Kualitas PEISSGRanm . . . Sl .....................cooveeeneeennennneeneens 7
B. Kepercayaan KONSUMEN ..........ccoviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeieeeeeeee e eeeee e 10
C. Kepuasan KONSUMEN.........ccovuuiieiriiiieeeriiiieeeiitteeeeeiieeeeecreeeesseeeesesnseeeesnnne 16
D. Hubungan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen................... 18
E. Hubungan Kepercayaan Terhadap Kepuasan Konsumen...............c..c......... 20
F. Jastip (JE8& THID)......... M. L. B T ..o 21
G. Penelitian Terdahulu ...........coooiiiiiiiiiiii e 24
H. Kerangka BerpiKir.........ccoouviiiiiiiiieieieeeie ettt 27
Lo HAPOTESIS wveeviieiieiiieiieeiie et eeee et ettt stteebeestbeentaesaaeesbeeesseenseessseenseessseenses 28
BAB IIIl METODELOGI PENELITIAN ....ccovininninsinsissansessanssasssssssssssssssssasssasssesss 29
AL Jenis Penelitian ........cccooeiiiiiiiiiieiieeee e 29
B. Lokasi dan Waktu Penelitian ...........coccoviiiiiiiiiiiiiiieeececeee 29
C. Definisi Operasional............ccccuieeiiieiiireniiieeniie e esiee e esreeesereeeeveeeanee s 29
D. Populasi dan Sampel ........cccooceieiiiiiiiiiiiiieee e 30
E. Sumber Data........cccooiiiiiiiiieieee e 32
F. Teknik Pengumpulan Data ..........ccccooviiiiiiiiiiieecceecee e 32



G. Instrumen Penelitian ...........coocoiiiiiiiiiiiiie e 33
H. Teknik Analisis Data...........coocuiiiiiiiiiiiiiieeeeee e 33
I Statistik DeSKIIPtif......cccoeiiiiiiiieiieie e 33
J. Uji Kualitas Data.....cc.oooiiiiiiiiciieeeteee e 34
KL UJ1 HIPOTESIS..vvieeiiieeiiieeiie et e ette et stee et e et eesereeeseaaeesaeeesaeeessaeeensneeas 36
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN.....covinviniesninenssissssssssssesssissssssesssssssssssssssssesss 39
A, Hasil Penelitian ..........cooeiiiiiiiiiiiinieeeeeeeeee e 39
B. Uji Instrumen Penelitian ...........ccccoooviiiiiniiiiiiiiieieceeee e 48
C. Pembahasan..........c.ccccviiiiiiieiiiecee et e 56
BAB V PENUTUP.....ccuiiuiisiinncssnnnicesscsssissssssssssssssssssssesssssssssssssssssssssssssssssssasssssssssse 62
A. Kesimpulan ... 488, . (ST B ...............ooeoneeeeeeneeeeneeeenaeeens 62
B. Saran........... [ L. UL LB e 63
DAFTAR PUSTAKA
LAMPIRAN



