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RINGKASAN 
 

M. Wijaya 2024, “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan (Studi Kasus Agen BRI Link Toko M. Risky Di Desa Benua 

Puhun)”. Skripsi Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Kutai Kartanegara 

dengan bimbingan Bapak Dr. Achmad Jais, SE.,M.Si dan Bapak Syahruddin S, 

SE.,M.Si 

Agen BRILink merupakan salah satu inovasi layanan Bank BRI yang 

bekerja sama dengan masyarakat dalam bentuk kemitraan untuk memberikan 

layanan transaksi perbankan. Permasalahan dalam penelitian ini adalah apakah 

Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan pada Agen BRI 

Link Toko M. Risky di Desa Benua Puhun. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jumlah sampel 

sebanyak 110 responden. Teknik analisis data yang digunakan adalah regresi 

linier sederhana dengan bantuan software SPSS versi 26. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap 

Kepuasan Pelanggan, dengan nilai t hitung sebesar 0,494 lebih kecil dari t tabel 

sebesar 1,982 dan nilai signifikansi sebesar 0,622 lebih besar dari 0,05. Selain itu, 

nilai koefisien determinasi (R²) sebesar 0,002 menunjukkan bahwa Kualitas 

Pelayanan hanya mampu menjelaskan 0,2% variasi Kepuasan Pelanggan, 

sedangkan sisanya dipengaruhi oleh faktor lain di luar model penelitian. Dengan 

demikian, hipotesis yang menyatakan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh 

terhadap Kepuasan Pelanggan ditolak. 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan 



ABSTRACT 
 

M. Wijaya 2024, "Analysis of the Effect of Service Quality on Customer 

Satisfaction (Case Study of the Bri Link Agent M. Risky Store in Benua Puhun 

Village)". Thesis at the Faculty of Economics and Business, Kutai Kartanegara 

University with the guidance of Mr. Dr. Achmad Jais, SE., M.Si and Mr. 

Syahruddin S, SE., M.Si 

BRI Link Agent is one of Bank BRI’s service innovations, in which the 

bank cooperates with customers through partnership schemes to provide banking 

transaction services. The problem addressed in this study is whether Service 

Quality affects Customer Satisfaction at BRI Link Agent Toko M. Risky in Benua 

Puhun Village. This study aims to determine the effect of Service Quality on 

Customer Satisfaction. 

This research applied a quantitative approach with a sample of 110 

respondents. The data were analyzed using simple linear regression with the 

assistance of SPSS version 26 software. The results show that Service Quality 

does not have a significant effect on Customer Satisfaction, with a t-value of 0.494 

which is lower than the t-table value of 1.982 and a significance value of 0.622 

which is greater than 0.05. Furthermore, the coefficient of determination (R²) is 

0.002, indicating that Service Quality explains only 0.2% of the variation in 

Customer Satisfaction, while the remaining 99.8% is influenced by other variables 

outside the research model. Therefore, the hypothesis stating that Service Quality 

affects Customer Satisfaction is rejected 

 

Keywords: Service Quality, Costumer Satisfaction 
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