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ABSTRAK

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Borma Dakota Pasar Swalayan Bandung

Nama    : Nova  Kris Hartanthi


Era globalisasi telah membawa perubahan di berbagai bidang termasuk bisnis eceran di Indonesia. Dengan makin meningkatnya persaingan yang dialami oleh berbagai perusahaan eceran di Indonesia, pada akhirnya perusahaan yang menjalankan strategi yang tepat dan inovatiflah yang akan memiliki keunggulan yang kompetitif. Salah satu keunggulan kompetitif untuk dapat bertahan terus dalam bisnis eceran ini adalah dengan memberikan kepuasan yang optimal bagi konsumen.


Borma Dakota pasar swalan Bandung sebagai salah satu pelaku dalam jasa penjualan eceran tidak akan terlepas dari kondisi tersebut. Oleh karena itu, Borma Dakota pasar swalayan Bandung juga dituntut untuk mampu bersaing dengan memiliki dalam hal kualitas pelayanan dengan senantiasa mengadakan komunikasi timbal balik dengan para pelanggannya agar pelayanan yang diberikan sesuai dengan harapan dan kebutuhan konsumen. Maka dari itu penulis mengambil judul “ Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Borma Dakota Pasar Swalayan Bandung “.


Berdasarkan latar belakang tersebut dilakukan suatu penelitian untuk meneliti kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan yang dihasilkan oleh perusahaan penjual jasa eceran Borma Dakota pasar swalayan Bandung. Penelitian inipun dimaksudkan untuk mengetahui kualitas pelayanan yang dilaksanakan oleh Borma pasar swalayan Bandung serta untuk mengetahui kepuasan yang dirasakan oleh konsumen Borma Dakota pasar swalayan Bandung, dan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen baik secara parsial maupun simultan. Penelitian ini difokuskan pada kepada para konsumen yang datang dengan tujuan berbelanja. Sampel penelitian diambil di Borma Dakota pasar swalayan Bandung, yaitu 116 orang responden dari 163 populasi. 


Berdasarkan hasil penelitian di borma Dakota pasar swalayan Bandung, penulis menarik kesimpulan bahwa uji statistik regresinya Y 16.324 + 0.274x1 + 0.376x2 + 0.481x3 + 0.340x4 + 0.995x5. koefisien korelasi pearson kualitas pelayanan secara parsial didapat tangible 0.193, reliability 0.282, responsiveness 0.392, assurance 0.367, dan empathy 0.325 dan kualitas pelayanan secara simultan sebesar 0.1870 dan sisanya 0.8130 dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti. Koefisiensi determinasinya R Square menunjukan gabungan korelasi variabel kelima kualitas pelayanan 0.1870. hal ini menunjukan pengaruh bersama-sama antara X1,X2,X3,X4,X5 terhadap Y 0.1870.


Dari survei pendapat tentang kualitas pelayanan Borma Dakota pasar swalayan Bandung mayoritas menyatakan kurang baik daripada pendapat yang menyatakan bahwa Borma baik kualitas pelayanannya   

ABSTRACT

Influence Of Service Quality On Custumers’ Satisfaction

At Borma Dakota Supermarket Bandung

Globalization era has generated changes in various areas, including retail business in Indonesia. In an increasingly intensive competition the various retail business in Indonesia experienced, it was those enterprises which pursued an appropriate and inovative strategy that have a competitive advantage. One of the competitive advantages to be survive in a retail business was achieved by delivering optimum satisfaction to costumers.

Borma Dakota Supermarket Bandung, as one of the player in retail selling service, could not escape the condition. Therefore, it was also required to be able to compete by maintaining service quality by way of countinously making two-way communications with its costumer so that the service it deliver may be matched with the consumers’ expectation and demand. It was why the author took the title “Influence of Service Quality on Consumers’ Satisfaction at Borma Dakota Supermarket Bandung”.

Based on the background, it was carried out a research to investigate consumers’ satisfaction on the service quality the retail service selling business Borma Dakota Supermarket delivered. The purposes of this research were to find out the service quality delivered in Borma Dakota, the satisfaction the Borma’s consumers felt, and effect of service quality on the consumers satisfaction, bnoth partially and simultaneously. The focus of this research was to those consumers who came in with intention to make a shopping. Research sample was picked up at Borma Dakota, that was, 116 respondents from a population of 163 persons.

Based on the results, it could be concluded that regression statistic test Y = 16.324 + 0.274 X1 + 0.376 X2 + 0.481 X3 + 0.340 X4 + 0.995 X5. From Pearson’s coeficient of corellation of the service quality partially it was obtained tangible  0.193, reliability  0.282, responsiveness  0.392,  assurance  0.367, and empathy  0.325 where as the service quality simultaneously was 0.1870 and the remaining 0.8130 was influenced by other factor beyond the scope of this combined variable corellation of the five service qualities 0.1870. it showed a joint effect of X1, X2, X3, X4, and X5 on Y 0.1870.

From the opinion survey on the Borma Dakota’s service quality it was revealed that more consumers expressed the service quality as less good than those who said it good. 
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ABSTRAK


Era globalisasi telah membawa perubahan di berbagai bidang termasuk bisnis eceran di Indonesia. Dengan makin meningkatnya persaingan yang dialami oleh berbagai perusahaan eceran di Indonesia, pada akhirnya perusahaan yang menjalankan strategi yang tepat dan inovatiflah yang akan memiliki keunggulan yang kompetitif. Salah satu keunggulan kompetitif untuk dapat bertahan terus dalam bisnis eceran ini adalah dengan memberikan kepuasan yang optimal bagi konsumen.


Borma Dakota pasar swalan Bandung sebagai salah satu pelaku dalam jasa penjualan eceran tidak akan terlepas dari kondisi tersebut. Oleh karena itu, Borma Dakota pasar swalayan Bandung juga dituntut untuk mampu bersaing dengan memiliki dalam hal kualitas pelayanan dengan senantiasa mengadakan komunikasi timbal balik dengan para pelanggannya agar pelayanan yang diberikan sesuai dengan harapan dan kebutuhan konsumen. Maka dari itu penulis mengambil judul “ Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Borma Dakota Pasar Swalayan Bandung “.


Berdasarkan latar belakang tersebut dilakukan suatu penelitian untuk meneliti kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan yang dihasilkan oleh perusahaan penjual jasa eceran Borma Dakota pasar swalayan Bandung. Penelitian inipun dimaksudkan untuk mengetahui kualitas pelayanan yang dilaksanakan oleh Borma pasar swalayan Bandung serta untuk mengetahui kepuasan yang dirasakan oleh konsumen Borma Dakota pasar swalayan Bandung, dan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen baik secara parsial maupun simultan. Penelitian ini difokuskan pada kepada para konsumen yang datang dengan tujuan berbelanja. Sampel penelitian diambil di Borma Dakota pasar swalayan Bandung, yaitu 116 orang responden dari 163 populasi. 


Berdasarkan hasil penelitian di borma Dakota pasar swalayan Bandung, penulis menarik kesimpulan bahwa uji statistik regresinya Y 16.324 + 0.274x1 + 0.376x2 + 0.481x3 + 0.340x4 + 0.995x5.  koefisien korelasi pearson kualitas pelayanan secara parsial didapat tangible 0.193, reliability 0.282, responsiveness 0.392, assurance 0.367, dan empathy 0.325 dan kualitas pelayanan secara simultan 0.187 dan sisanya 0.813 dipengaruhi oleh faktor lain. Koefisiensi determinasinya R (besar) menunjukan gabungan korelasi variabel kelima kualitas pelayanan 0.433, R Square 0.187. hal ini menunjukan pengaruh bersama-sama antara X1,X2,X3,X4,X5 terhadap Y 0.433.


Dari survei pendapat tentang kualitas pelayanan Borma Dakota pasar swalayan Bandung mayoritas menyatakan cukup baik daripada pendapat yang menyatakan bahwa Borma jauh lebih buruk kualitas pelayanannya   
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