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ABSTRAK 

Pengaruh Kinerja Karyawan Terhadap Kepuasan Pelanggan Di Home 

Industri Sepatu Ndaleman Sooko Mojokerto; Dimas Try Satya Budi; 3119047; 

2024; 64 halaman; Program Studi Administrasi Bisnis; Fakultas Bisnis, Bahasa dan 

Pendidikan; Universitas Pesantren Tinggi Darul Ulum Jombang. 

Industri sepatu harus mampu menentukan apa yang mempengaruhi 

kepuasan pelanggan dan kemudian membuat standar untuk kepuasan. Bisnis harus 

selalu berusaha untuk mempertahankan kualitas dan kuantitas dalam setiap 

persaingan karena persaingan bisnis semakin ketat seiring berjalannya waktu di era 

globalisasi saat ini. Peran manusia sangat penting dalam industri jasa untuk 

membangun hubungan dengan pelanggan. Kinerja karyawan dalam memberikan 

layanan berkualitas tinggi sangat memengaruhi keberhasilan perusahaan dalam 

memperoleh kesetiaan pelanggan. 

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif yang memiliki tujuan untuk  

mengetahui kinerja karyawan dapat berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 

Penelitian ini dilakukan dengan pendekatan kuantitatif menggunakan instrumen 

kuesioner, observasi, dokumentasi sebagai alat pengumpulan data. Jumlah sampel 

yang diambil sebanyak 120 responden. Hasil uji parsial (Uji T) yang menunjukkan 

nilai signifikan sebesar 0,000 (lebih kecil dari 0,05) dan nilai t hitung sebesar 4,312 

(lebih besar dari t tabel 0,682), dapat disimpulkan bahwa terdapat hubungan yang 

signifikan dan positif antara variabel kinerja karyawan terhadap kepuasan 

konsumen. Dengan kata lain, kinerja karyawan memiliki pengaruh yang cukup baik 

terhadap kepuasan konsumen. 

Kata kunci : kinerja karyawan, kepuasan pelanggan, Home Industri Sepatu 

Ndaleman, penelitian kuantitatif. 

  



x 
 

ABSTRACT 

Pengaruh Kinerja Karyawan Terhadap Kepuasan Pelanggan Di Home 

Industri Sepatu Ndaleman Sooko Mojokerto; Dimas Try Satya Budi; 3119047; 

2024; 64 halaman; Program Studi Administrasi Bisnis; Fakultas Bisnis, Bahasa 

dan Pendidikan; Universitas Pesantren Tinggi Darul Ulum Jombang.  

The shoe industry must be able to determine what affects customer 

satisfaction and then establish standards for that satisfaction. Businesses should 

consistently strive to maintain quality and quantity in every competition, as 

business competition becomes increasingly fierce over time in the current era of 

globalization. The role of people is crucial in the service industry to build 

relationships with customers. Employee performance in delivering high-quality 

service significantly impacts the company's success in gaining customer loyalty. 

This research was conducted with a quantitative approach using 

questionnaire instruments, observation, documentation as data collection tools.  

The number of samples taken was 120 respondents.  The results of the partial test 

(T Test) which shows a significant value of 0.000 (smaller than 0.05) and a 

calculated t value of 4.312 (greater than the t table of 0.682), it can be concluded 

that there is a significant and positive relationship between employee performance 

variables and  consumer satisfaction.  In other words, employee performance has 

a fairly good influence on customer satisfaction. 

Keywords: employee performance, customer satisfaction, Ndaleman Shoe Home 

Industry, quantitative research. 
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