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ABSTRAK

Nama : Febby Yana

NIM : 210107001

Jurusan : Manajemen Bisnis Syariah

Fakultas : Ekonomi Dan Bisnis Islam

Judul : Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Di
Shopee Express Studi Pada Mahasiswa FEBI IAIN Ambon.

Pembimbing | : Dr. Hasan, M.Ag

Pembimbing Il: Arizal Hamizar, M.Si

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dan menguji kualitas pelayanan
berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan di Shopee Express pada Mahasiswa
FEBI IAIN Ambon. Permasalahan utama ialah apakah kualitas pelayanan
berpengaruh positif terhadap kepuasan Pelanggan di Shopee Express pada
Mahasiswa FEBI IAIN Ambon.

Pendekatan penelitian yang dipakai ialah metode kuantitatif dengan metode
angket. Populasi dalam penelitian ini yaitu Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan
Bisnis Islam IAIN Ambon yang berjumlah 164 Mahasiswa Angkata 2021.
Pengambilan jumlah sampel sebanyak 62 Mahasiswa. Teknik Pengambilan
sampel menggunakan Purposive Sampling, dimana sampel diambil berdasarkan
pertimbangan tertentu yang dianggap cocok dengan karakteristik sampel yang
ditentukan akan dijadikan sampel. Selanjutnya, teknik pengelolaan dan analisis
data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu dengan menggunakan analisis data
kuantitatif dengan bantuan program SPSS 30.

Hasil dari penelitian menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan (X)
terdapat pengaruh postif dan signifikkan terhadap kepuasan pelanggan (Y) dengan
hasil perhitungan bahwa nilai thiung 19, 757 > tiane 0,250. Dari hasil tersebut dapat
disimpulkan bahwa Hy di Tolak. Hal ini menunjukan bahwa adanya pengaruh
signifikkan antara variabel kualitas pelayanan (X) terhadap variabel kepuasan
Pelanggan () di Shopee Express pada Mahasiswa FEBI IAIN Ambon.

Kata Kunci : Kepuasan Pelanggan, Kualitas Pelayanan, Ekspedisi
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