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BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1 Hasil Penelitian
Penelitian bertujuan untuk mengetahui bagaimana pengaruh Kinerja Kinerja kualitas pelayanan  terhadap Kepercayaan pelanggan Yomart cabang Sarijadi Bandung. Hasil analisis data dibagi dalam dua bagian yaitu hasil deskriptif gambaran data yang diperoleh dari tanggapan responden penelitian terhadap kuesioner penelitian dan pada bagian kedua pengujian hipotesis melalui analisis regresi dan  korelasi. 

4.1.1 Gambaran Umum 
PT. YOMART RUKUN SELALU adalah perusahaan ritel yang bergerak di bidang mini market yang berbasis di Bandung. Yomart merupakan perusahaan ritel modern yang bergerak dibidang minimarket. Dengan memberikan pelayanan terbaik kepada konsumen, kami berkomitmen menjadi perusahaan terbaik tidak hanya skala lokal dan nasional tetapi juga skala global.
Yomart merupakan bagian dari sebuah kelompok usaha ritel skala nasional yang berpusat di Bandung dan telah berpengalaman mengelola usaha ritel sejak tahun 1982. Cabang pertama Yomart adalah Yomart Ciwastra, Bandung, yang mulai beroperasi pada tanggal 23 Agustus 2003.
Dengan perkembangannya yang cukup baik, Yomart juga pernah dibimbing oleh lembaga Action International, yang berbasis di Nevada Amerika Serikat dan IFBM, lembaga konsultasi internasional untuk pengembangan franchise.
Sampai dengan tahun 2009, Yomart sudah memiliki lebih dari 200 toko yang tersebar di wilayah Jawa Barat dan Jawa Timur antara lain Bandung, Cimahi, Garut, Tasikmalaya, Sumedang, Subang, Majalengka, Cirebon, Purwakarta, Indramayu, Pangandaran, Ciamis, Sukabumi, Banjar, Bogor, Jakarta dan Surabaya.

4.1.2 Struktur Organisasi
 	Setiap perusahaan memerlukan adanya struktur organisasi,sebab struktur organisasi perusahaan merupakan suatu pola yang menghubungkan antara fungsi jabatan dan aktivitas dalam suatu organisasi.Stuktur organisasi di perlukan juga sebagai sarana untuk mengetahui wewenang dan tangung jawab dari perusahaan tersebut.Maksud dan tujuan struktur organisasi adalah untuk menciptakan kordinasi,komunikasi, dan kerjasama yang baik antara para pelaksanaan organisasi agar dapat mencapai tujuan perusahaan.
Mengingat pentingya stuktur organisasi Mini market Yomart dalam rangka melaksanakan kegiatan perusahaannya, mempunyai struktur organisasi yang mengambarkan fungsi serta kedudukan masing-masing bidang atau bagian adapun struktur organisasi Mini market Yomart sebagai berikut : 
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Sumber : Yomart, tahun 2010
Gambar 4.1
		Struktur organisasi di Minimarket Yomart Cabang Sarijadi

4.1.3 Deskripsi Tugas
 a.     Kepala Toko
Kepala toko: merupakan jabatan tertingi dalam sebuah toko. pejabat toko memiliki wewenang yang hampir mutlak tapi juga memikul tanggung jawab yang besar dalam mengelola sebuah toko.seorang pejabat kepala toko dalam menjalankan tugas-tugasya memiliki tujuan atau sasaran utama, yaitu memastikan:
1. Toko yang dipimpinnya memiliki rencana penjualan yang realistis, akurat, dan dapat dijadikan acuan dalam menyusun rencana kerja
2. Stok barang di toko sesuai dengan fluktuasi permintaan pasar maupun kecepatan pasokan barang sehingga tidak terjadi out stock maupun over stock
3. Administrasi dan operasional toko dapat berjalan baik
4. Toko yang dipimpinnya memiliki rencana anggaran yang akurat dan dapat dijadikan acuan dalam pengelolaan toko sehingga biaya operasioanl dapat diefisienkan
5.  Stok barang digudang dan dirak selalu terpelihara dari kerusakan sehingga toko selalu memanjang dan menjual barang-barang yang layak untuk dikonsumsi.
6. Toko memiliki sumber daya manusia yang memiliki motivasi kerja yangtinggi, terampil, dan berkepribadian positif
7. Toko dapat melaksanakan layanan pelanggan yang memuaskan

b.   Asisten Kepala Toko
Asisten kepala toko : bertanggung jawab langsung kepada kepala toko dan membawahi sms serta tim servis.sebagai pejabat di level manajeral, seorang pejabat AKT membantu kepala toko dalam menjalankan fungsifungsi manajerial,mulai dari perencanaan sampai ke fungsi control atas pelaksanaan perencanaan yang telah di buat proses-peroses kunci asisten kepala toko:
1. Perencanan penjualan
2. Manajemen stok
3. Penggelolaan administrasi toko dan perasaranan kerja
4. Perencanaan anggaran
5. Penangganan barang di gudang dan rak
6. Leadership,motivator dan team builder
7. Berkomunikasi dengan pelanggan dan karyawan.
c.   Store Managerial Support
Store managerial support: selanjutya akan kita sebut dengan sms merupakan jabatan manajerial yang berada di bawah asisten kepala toko dan kepala toko pejabat sms brtangung jawab langsung.
Kepada toko.uraian pekerjaan sms meliputi pekerjaan sms meliputi pekerjaan tenis di selling area dan administratifdi back office setelah itu juga bertanggung jawab untuk memisahkan barang-barang yang mendekati masa kadaluarsa untuk reurn ke gudang pusat. Juga untuk memisahkan dan menangani barang-barang yang kurang layak dan memusnahkan barangbarang fresh yang tidak layak jual sesuai denggan instruksi kepala negara.peroses-peroses kunci Store managerial support :
1. Penangganan stok barang di gudang dan rak
2. Penanganan barang datang
3. Penanganan barang di rak dan floor display
4. Penjualan dan pelayanan pelanggan
5. Pengembangan hubungan kerja yang harmonis
6. Penggelolaan administratif toko
7. Pematauan dan pengendalian

d.  Pramuniaga
Pramuniaga: pramuniga atau customer relation officer (CRO) beserta kasir dapat di katakan sebagai ujung tombak perusahaan dalam mencapai target penjualan sebuah toko.mereka adalah orang yang pertama yang langsung berhadapan dengan konsumen .dalam melaksanakan tugasya seorang pramuniga memiliki proses-proses kunci, yaitu:
1. Pelaksanaan promosi dan penjualan 50
2. Pengolaan kebersihan lingkunggan kerja dan prasaranan kerja
3. Penanganan barang di rak dan floor display
4. Penanganan stok barang di gudang dan rak
5. Penanganan barang datang
6. Proses-proses administrasi
e. Kasir
Kasir: meskipun bersama-sama dengan pramuniaga,kasir atau customer service officer menjadi ujung tombak penjualan di toko, satu hal utama yang membedakanya dengan uraian jabatan seorang pramuniaga adalah kegiatan transaksi.tujuan utama jabatan kasir adalah memastikan transaksi pembelian barang oleh konsumen dapat di selesaikan dengan baik begitu juga dengan operasional di toko.peroses kunci jabatan kasir:
1. Penaganan teransaksi dan operasional kassa
2. Pelaksanan peromosi dan penjualan
3. Pengelolan kebersihan lingkungan kerja dan prasarana kerja

4. Penanganan barang di rak floor display
     5. Proses-proses administrasi

4.2      Pembahasan
4.2.1  Karakteristik Responden
Karakteristik responden diukur berdasarkan jenis kelamin dan pekerjaan. Berikut penjelasan tentang karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin, usia, pekerjaan, pendidikan dan pengeluaran.
Pengelompokan berdasarkan jenis kelamin penting, bagi pihak Yomart untuk sebagai acuan untuk menyusun program-program pemasaran, dan mengetahui siapa saja yang mempunyai kekuatan dalam proses keputusan pembelian. 
Untuk mengetahui karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin dapat dilihat pada table 4.1 dibawah ini
Tabel 4.1
Jenis Kelamin
	No
	Jenis Kelamin
	f
	%

	1
	Pria
	36
	36

	2
	Wanita
	64
	64

	
	Total 
	100
	100



Berdasarkan tabel diatas yang menjadi responden dalam penelitian ini diantaranya pria sebanyak 36% dan wanita sebanyak 64%. Hal ini menunjukan bahwa mayoritas responden dalam penelitian ini adalah wanita. 

Untuk mengetahui karakteristik responden berdasarkan usia dapat dilihat pada table 4.2 dibawah ini
Tabel 4.2
Usia Responden
	No
	Usia 
	f
	%

	1
	< 20 tahun 
	8
	8

	2
	20 tahun - 30 tahun
	20
	20

	3
	31 tahun - 40 tahun
	18
	18

	4
	> 40 tahun
	54
	54

	
	Total 
	100
	100



Berdasarkan tabel diatas yang menjadi responden dalam penelitian ini diperoleh  sebanyak 8% usia kurang dari 20 tahun,  sebanyak 20% usia antara 20 tahun - 30 tahun sebanyak 18% usia antara 31 tahun - 40 tahun, dan sebanyak 54% usia lebih dari 40 tahun. Dari tabel di atas menunjukan bahwa usia responden yang paling banyak di kisaran usia diatas 40 tahun sebanyak 54%. 
Untuk mengetahui karakteristik responden berdasarkan pekerjaan dapat dilihat pada table 4.3 dibawah ini
Tabel 4.3
Pekerjaan Responden
	No
	Pekerjaan
	f
	%

	1
	Pelajar/Mahasiswa
	9
	9

	2
	Pegawai Negeri
	9
	9

	3
	Pegawai Swasta/Wiraswasta
	40
	40

	4
	Ibu Rumah Tangga
	39
	39

	5
	Lainnya/Pensiunan
	3
	3

	
	Total 
	100
	100


Berdasarkan tabel diatas yang menjadi responden dalam penelitian ini diperoleh  sebanyak 9% dengan Pekerjaan Pelajar/Mahasiswa sebanyak 9% dengan Pekerjaan Pegawai Negeri sebanyak 40% dengan Pekerjaan sebagai Pegawai Swasta/Wiraswasta sebanyak 39% dengan Pekerjaan sebagai Ibu rumah tangga,  dan sebanyak 3% dengan Pekerjaan sebagai Pensiunan dan lainnya. Hal ini menyimpulkan bahwa mayoritas konsumen yang datang ke Yomart Sarijadi memiliki pekerjaan sebagai Pegawai Swasta dan juga sebagai wiraswasta. 
Untuk mengetahui karakteristik responden berdasarkan pendidikan terakhir dapat dilihat pada table 4.4 dibawah ini
Tabel 4.4
Pendidikan Responden
	No
	Pendidikan Terakhir
	f
	%

	1
	SD
	0
	0

	2
	SMP
	8
	8

	3
	SMA
	59
	59

	4
	Akademi
	23
	23

	5
	Sarjana/ S1
	10
	10

	6
	Pasca Sarjana
	0
	0

	
	Total 
	100
	100



Berdasarkan tabel diatas yang menjadi responden dalam penelitian ini diperoleh  sebanyak 8% dengan dasar pendidikan SMP, sebanyak 59% dengan pendidikan SMA, sebanyak 23% dengan pendidikan Akademi, dan sebanyak 10% dengan pendidikan S1,  sedangkan dengan pendidkan SD dan Pasca Sarjana   tidak ada   sama    sekali.    Hal ini menyimpulkan bahwa mayoritas pelanggan Yomart memiliki latar belakang pendidikan sampai SMA. 
Untuk mengetahui karakteristik responden berdasarkan pengeluaran perbulan dapat dilihat pada table 4.5 dibawah ini
Tabel 4.5
Pengeluaran Responden
	No
	Pengeluaran
	f
	%

	1
	< 2 juta
	24
	24

	2
	2 juta – 3 juta
	53
	53

	3
	3 juta – 5 juta
	18
	18

	4
	> 5 juta
	5
	5

	
	Total 
	100
	100



Berdasarkan tabel diatas yang menjadi responden dalam penelitian ini diperoleh  sebanyak 24% dengan pengeluaran rata-rata sebesar kurang dari 2 juta sebanyak 53% dengan pengeluaran rata-rata sebesar antara 2-3 juta sebanyak 18% dengan pengeluaran rata-rata sebesar 3-5 juta,  dan sebanyak 5% dengan pengeluaran rata-rata diatas 5 juta. Hal ini menunjukan bahwa mayoritas responden memiliki pengeluaran sebesar 2-3 juta perbulan. 

4.2.2 Tanggapan Responden Terhadap Kinerja Kualitas Pelayanan Yomart cabang Sarijadi Bandung
Menurut Farida Jasfar (2009:48) Kualitas harus dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir pada persepsi konsumen. Hal ini berarti bahwa kualitas yang baik bukanlah berdasarkan sudut pandang atau persepsi pihak penyedia jasa, melainkan berdasarkan sudut pandang atau persepsi konsumen. Persepsi konsumen terhadap kualitas jasa (consumer perceived service quality) merupakan penilaian menyeluruh atas kinerja suatu jasa dari sudut pandang konsumen. Dalam penelitian ini Kinerja kualitas pelayanan diukur dengan 5 indikator yaitu keandalan (reliability), daya tanggap (responsivenes), jaminan (assurance), empati  (emphaty), dan berwujud (tangible).
Berikut ini adalah hasil penilaian responden yang diperoleh dari kuesioner penelitian adalah sebagai berikut :
1. Keandalan (reliability)
Keandalan (reliability) yaitu kemampuan untuk memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan tepat (accurately) dan kemampuan untuk dipercaya (dependably), terutama memberikan jasa secara tepat waktu (online), dengan cara yang sama sesuai dengan jadwal yang telah dijanjikan dan tanpa ada kesalahan setiap kali. Keandalan pelayanan dinilai dengan 3 pertanyaan yaitu kemampuan karyawan dalam memberikan pelayanan yang tepat, Kemampuan karyawan dalam memberikan pelayanan yang sesuai, Kemampuan karyawan dalam memberikan pelayanan tanpa ada kesalahan. 
Tanggapan responden terhadap kemampuan karyawan dalam memberikan pelayanan yang tepat dapat dilihat pada tabel dibawah ini:
Tabel 4.6
Kemampuan  karyawan dalam memberikan pelayanan yang tepat
	Tanggapan
	Bobot
	f
	%

	Sangat Baik
	5
	0
	0

	Baik
	4
	63
	63

	Cukup
	3
	37
	37

	Kurang Baik
	2
	0
	0

	Sangat kurang Baik
	1
	0
	0

	Total
	
	100
	100


Hasil yang diperoleh dari data kuesioner sebagian besar responden sebanyak 63% menilai bahwa kemampuan karyawan dalam memberikan pelayanan yang tepat kepada pelanggan dinilai baik. Hal ini dikarenakan pelanggan merasa kepentingan dan kebutuhannya dapat terpenuhi setiap saat.  
Tanggapan responden terhadap kemampuan karyawan dalam memberikan pelayanan yang sesuai janji dan harapan dapat dilihat pada tabel dibawah ini:
Tabel 4.7
Kemampuan karyawan dalam memberikan pelayanan yang sesuai janji dan harapan
	Tanggapan
	Bobot
	f
	%

	Sangat Baik
	5
	0
	0

	Baik
	4
	65
	65

	Cukup
	3
	35
	35

	Kurang Baik
	2
	0
	0

	Sangat kurang Baik
	1
	0
	0

	Total
	
	100
	100


     

Hasil yang diperoleh dari data kuesioner sebagian besar responden sebanyak 65% menilai bahwa kemampuan karyawan dalam memberikan pelayanan yang sesuai janji dan harapan dinilai baik. Hal ini dikarenakan setiap karyawan selalu dituntut untuk memberikan pelayanan terbaik dan dapat memuaskan pelanggannya. 



	Tanggapan responden terhadap kemampuan karyawan dalam memberikan pelayanan tanpa ada kesalahan dapat dilihat pada tabel dibawah ini:
Tabel 4.8
Kemampuan karyawan dalam memberikan pelayanan tanpa ada kesalahan
	Tanggapan
	Bobot
	f
	%

	Sangat Baik
	5
	0
	0

	Baik
	4
	69
	69

	Cukup
	3
	31
	31

	Kurang Baik
	2
	0
	0

	Sangat kurang Baik
	1
	0
	0

	Total
	
	100
	100


     

Hasil yang diperoleh dari data kuesioner sebagian besar responden sebanyak 69% menilai bahwa kemampuan karyawan dalam memberikan pelayanan tanpa ada kesalahan dinilai baik. Hal ini dikarenakan konsumen merasa bahwa setiap karyawan sudah dilatih dan mempunyai pengalaman sebelumnya dalam memberikan pelayanan. 
Berikut ini tanggapan responden terhadap keandalan (reliability)  pelayanan Yomart cabang Sarijadi Bandung, dapat dilihat pada tabel dan perhitungan dibawah ini: 
Tabel 4.9
Skor  Keandalan (reliability)
	No
	Indikator
	Skor
	Kriteria

	1
	Kemampuan  karyawan dalam memberikan pelayanan yang tepat
	363
	Baik 

	2
	Kemampuan karyawan dalam memberikan pelayanan yang sesuai janji dan harapan
	365
	Baik 

	3
	Kemampuan karyawan dalam memberikan pelayanan tanpa ada kesalahan
	369
	Baik 

	Total
	1097
	Baik 



	Dan diketahui hasil perhitungannya sebagai berikut: 

% skor aktual =   X  100%


% skor aktual =  100%

	% skor aktual =     73,1%	
	Tabel dan hasil perhitungan diatas  mengenai tanggapan responden terhadap dimensi keandalan pada Yomart cabang Sarijadi Bandung dinilai baik. Hal ini menunjukan skor 73,1% dan berada diantara 68%-84% dengan kriteria baik. Hal ini menunjukan tanggapan responden terhadap keandalan pelayanan pada Yomart cabang Sarijadi Bandung dinilai baik.

2. Daya tanggap (responsivenes)
Daya tanggap (responsivenes) yaitu kemauan atau keinginan para karyawan untuk membantu dan memberikan jasa yang dibutuhkan pelanggan. Tanggapan dapat di nilai dengan 2 pertanyaan yaitu tanggapan karywan ketika konsumen mendapat kesulitan dan kesediaan karyawan dalam membantu konsumen. 





Tanggapan responden terhadap tanggapan karyawan ketika konsumen mendapat kesulitan dapat dilihat pada tabel dibawah ini:
Tabel 4.10
Tanggapan karyawan ketika konsumen mendapat kesulitan
	Tanggapan
	Bobot
	f
	%

	Sangat Baik
	5
	0
	0

	Baik
	4
	69
	69

	Cukup
	3
	31
	31

	Kurang Baik
	2
	0
	0

	Sangat kurang Baik
	1
	0
	0

	Total
	
	100
	100


     
Hasil yang diperoleh dari data kuesioner sebagian besar responden sebanyak 69% menilai bahwa tanggapan karyawan ketika konsumen mendapat kesulitan dinilai baik. Hal ini dikarenakan karyawan selalu cepat tanggap dalam merespon setiap keluhan pelanggan yang ada.
Tanggapan responden terhadap kesediaan karyawan membantu konsumen dapat dilihat pada tabel dibawah ini:
Tabel 4.11
Kesediaan karyawan membantu konsumen
	Tanggapan
	Bobot
	f
	%

	Sangat Baik
	5
	0
	0

	Baik
	4
	67
	67

	Cukup
	3
	33
	33

	Kurang Baik
	2
	0
	0

	Sangat kurang Baik
	1
	0
	0

	Total
	
	100
	100


     
Hasil yang diperoleh dari data kuesioner sebagian besar responden sebanyak 67% menilai bahwa kesediaan karyawan membantu konsumen dinilai baik. Hal ini dikarenakan karyawan selalu siap membantu pelanggan dengan tulus hati dan tidak merasa terpaksa. 
Berikut ini tanggapan responden terhadap daya tanggap (responsivenes)  pelayanan Yomart cabang Sarijadi Bandung, dapat dilihat pada tabel dan perhitungan dibawah ini:
Tabel 4.12
Skor Daya tanggap (responsivenes)
	No
	Indikator
	Skor
	Kriteria

	1
	Tanggapan karyawan ketika konsumen mendapat kesulitan
	369
	Baik 

	2
	Kesediaan karyawan membantu konsumen
	367
	Baik 

	Total
	736
	Baik 



Dan diketahui hasil perhitungannya sebagai berikut:

% skor aktual =   X  100%


% skor aktual =  100%

	% skor aktual =     73,6%	
Tabel dan hasil perhitungan diatas  mengenai tanggapan responden terhadap dimensi daya tanggap pada Yomart cabang Sarijadi Bandung dinilai baik. Hal ini menunjukan skor 73,6% dan berada diantara 68%-84% dengan kriteria baik. Hal ini menunjukan tanggapan responden terhadap daya tanggap pada Yomart cabang Sarijadi Bandung dinilai baik.




3. Jaminan (assurance) 
Jaminan (assurance) yaitu meliputi pengetahuan, kemampuan, keramahan, kesopanan, dan sifat dapat dipercaya dari kontak personal untuk menghilangkan sifat keragu-raguan pelanggan dan merasa terbebas dari bahaya dan resiko. Jaminan dinilai dengan 4 pertanyaan yaitu Kemampuan karyawan dalam memberikan pelayanan kepada konsumen, Keramahan karyawan dalam melayani konsumen, Kesopanan karyawan dalam memberikan pelayanan, Pengetahuan karyawan dalam menjawab pertanyaan konsumen. 
Tanggapan responden terhadap kemampuan karyawan dalam memberikan pelayanan kepada konsumen dapat dilihat pada tabel dibawah ini:
Tabel 4.13
Kemampuan karyawan dalam memberikan pelayanan kepada konsumen
	Tanggapan
	Bobot
	f
	%

	Sangat Baik
	5
	0
	0

	Baik
	4
	51
	51

	Cukup
	3
	49
	49

	Kurang Baik
	2
	0
	0

	Sangat kurang Baik
	1
	0
	0

	Total
	
	100
	100


     

Hasil yang diperoleh dari data kuesioner sebagian besar responden sebanyak 51% menilai bahwa kemampuan karyawan dalam memberikan pelayanan kepada konsumen dinilai baik. Hal ini dikarenakan para karyawan selalu menyambut kedatangan konsumen yang akan berbelanja sepenuh hati.




Tanggapan responden terhadap keramahan karyawan dalam melayani konsumen dapat dilihat pada tabel dibawah ini:
Tabel 4.14
Keramahan karyawan dalam melayani konsumen
	Tanggapan
	Bobot
	f
	%

	Sangat Baik
	5
	0
	0

	Baik
	4
	32
	32

	Cukup
	3
	39
	39

	Kurang Baik
	2
	28
	28

	Sangat kurang Baik
	1
	1
	1

	Total
	
	100
	100


     

Hasil yang diperoleh dari data kuesioner sebagian besar responden sebanyak 39% menilai bahwa keramahan karyawan dalam melayani konsumen dinilai cukup. Hal ini dikarenakan karyawan selalu terlihat ramah dalam memberikan pelayanan. Meskipun ada sebagian kecil responden sebanyak 28% menilai bahwa keramahan karyawan dalam melayani konsumen masih kurang baik. Hal ini dikarenakan kurangnya  rasa terima kasih/senyuman yang diberikan kepada konsumen ketika membayar dan meninggalkan toko. 
Tanggapan responden terhadap kesopanan karyawan dalam memberikan pelayanan dapat dilihat pada tabel dibawah ini:



Tabel 4.15
Kesopanan karyawan dalam memberikan pelayanan
	Tanggapan
	Bobot
	f
	%

	Sangat Baik
	5
	0
	0

	Baik
	4
	35
	35

	Cukup
	3
	39
	39

	Kurang Baik
	2
	26
	26

	Sangat kurang Baik
	1
	0
	0

	Total
	
	100
	100


     

Hasil yang diperoleh dari data kuesioner sebagian besar  responden sebanyak 39% menilai bahwa kesopanan karyawan dalam memberikan pelayanan dinilai cukup. Hal ini dikarenakan karyawan selalu bersikap sopan dalam bertutur kata terhadap pelanggan maupun dengan sesama karyawan sendiri. Meskipun ada sebagian kecil responden sebanyak 26% menilai bahwa kesopanan karyawan dalam memberikan pelayanan masih kurang baik. Hal ini dikarenakan masih ada saja sikap orang tua yang ingin lebih dihargai ketimbang orang dewasa lainnya ketika berbelanja. 
Tanggapan responden terhadap pengetahuan karyawan dalam menjawab pertanyaan konsumen dapat dilihat pada tabel dibawah ini:
Tabel 4.16
Pengetahuan karyawan dalam menjawab pertanyaan konsumen
	Tanggapan
	Bobot
	f
	%

	Sangat Baik
	5
	0
	0

	Baik
	4
	56
	56

	Cukup
	3
	44
	44

	Kurang Baik
	2
	0
	0

	Sangat kurang Baik
	1
	0
	0

	Total
	
	100
	100


     
Hasil yang diperoleh dari data kuesioner sebagian besar responden sebanyak 56% menilai bahwa pengetahuan karyawan dalam menjawab pertanyaan konsumen dinilai baik. Hal ini dikarenakan karyawan mampu menjawab setiap pertanyaan yang diajukan oleh pelanggan, terutama pengetahuan tentang pengetahuan program-program pemasaran yang dadakan oleh Yomart dan pengetahuan tentang sifat dan fungsi barang yang dijual. 
Berikut ini tanggapan responden terhadap Jaminan (assurance)pelayanan Yomart cabang Sarijadi Bandung, dapat dilihat pada tabel dan perhitungan dibawah ini:
Tabel 4.17
Skor aktual   Jaminan (assurance)
	No
	Indikator
	Skor
	Kriteria

	1
	Kemampuan karyawan dalam memberikan pelayanan kepada konsumen
	351
	Baik 

	2
	Keramahan karyawan dalam melayani konsumen
	302
	Cukup 

	3
	Kesopanan karyawan dalam memberikan pelayanan
	309
	Cukup 

	4
	Pengetahuan karyawan dalam menjawab pertanyaan konsumen
	356
	Baik 

	Total
	1318
	Baik 



Dan diketahui hasil perhitungannya sebagai berikut:

% skor aktual =   X  100%


% skor aktual =  100%

	% skor aktual =     65,9%	
Tabel dan hasil perhitungan diatas  mengenai tanggapan responden terhadap dimensi jaminan pada Yomart cabang Sarijadi Bandung dinilai baik. Hal ini menunjukan skor 65,9% dan berada diantara 52%-68% dengan kriteria cukup baik. Hal ini menunjukan tanggapan responden terhadap jaminan pada Yomart cabang Sarijadi Bandung sudah cukup baik.

4. Empati  (emphaty) 
Empati  (emphaty) yaitu yang meliputi sikap kontak personal maupun perusahaan dalam memahami kebutuhan maupun kesulitan, pelanggan, komunikasi yang baik, perhatian pribadi, kemudahan dalam melakukan komunikasi atau hubungan. Empati dapat dinilai dengan 5 pertanyaan diantaranya yaitu Pemahaman karyawan akan kebutuhan konsumen, Sikap karyawan dalam memberikan pelayanan, Sambutan karyawan ketika konsumen tiba, Kesediaan mendengarkan keluhan dan saran dari konsumen, dan Kemampuan karyawan dalam berkomunikasi dengan pelanggan. 
Tanggapan responden terhadap pemahaman karyawan akan kebutuhan konsumen dapat dilihat pada tabel dibawah ini:
Tabel 4.18
Pemahaman karyawan akan kebutuhan konsumen
	Tanggapan
	Bobot
	f
	%

	Sangat Baik
	5
	0
	0

	Baik
	4
	66
	66

	Cukup
	3
	30
	30

	Kurang Baik
	2
	4
	4

	Sangat kurang Baik
	1
	0
	0

	Total
	
	100
	100


     

Hasil yang diperoleh dari data kuesioner sebagian besar responden sebanyak 66% menilai bahwa pemahaman karyawan akan kebutuhan konsumen dinilai baik. Hal ini dikarenakan karayawan memahami hal-hal apa saja yang dibutuhkan oleh Pelanggannya. Namun ada sebagian kecil responden sebanyak 2,38% menilai bahwa pemahaman karyawan akan kebutuhan konsumen masih kurang baik. Hal ini dikarenakan ketersediaan barang yang dibutuhkan kurang memadai/tersedia.
Tanggapan responden terhadap sikap karyawan dalam memberikan pelayanan dapat dilihat pada tabel dibawah ini:
Tabel 4.19
Sikap karyawan dalam memberikan pelayanan
	Tanggapan
	Bobot
	f
	%

	Sangat Baik
	5
	0
	0

	Baik
	4
	67
	67

	Cukup
	3
	31
	31

	Kurang Baik
	2
	2
	2

	Sangat kurang Baik
	1
	0
	0

	Total
	
	100
	100


     
Hasil yang diperoleh dari data kuesioner sebagian besar responden sebanyak 67% menilai bahwa sikap karyawan dalam memberikan pelayanan dinilai baik. Hal ini dikarenakan sikap, tutur kata dan bahasa tubuh karyawan dalam melayani pelanggan sudah sesuai dengan norma dan etika. Namun ada sebagian kecil responden sebanyak 2% menilai bahwa pemahaman karyawan akan kebutuhan konsumen masih kurang baik. Hal ini dikarenakan masih kurangnya tata karma dalam berbicara, khususnya kepada orang yang lebih tua.



Tanggapan responden terhadap sambutan karyawan ketika konsumen tiba dapat dilihat pada tabel dibawah ini:
Tabel 4.20
Sambutan karyawan ketika konsumen tiba
	Tanggapan
	Bobot
	f
	%

	Sangat Baik
	5
	1
	1

	Baik
	4
	63
	63

	Cukup
	3
	34
	34

	Kurang Baik
	2
	2
	2

	Sangat kurang Baik
	1
	0
	0

	Total
	
	100
	100


     

Hasil yang diperoleh dari data kuesioner sebagian besar responden sebanyak 53% menilai bahwa sambutan karyawan ketika konsumen tiba dinilai baik. Hal ini dikarenakan karyawan selalu menyambut kedatangan konsumen yang akan berbelanja. Namun ada sebagian kecil responden sebanyak 2% menilai bahwa sambutan karyawan ketika konsumen tiba masih kurang baik. Hal ini dikarenakan konsumen merasa kurang mendapat perhatian yang tulus dari karyawan Yomart. 
Tanggapan responden terhadap kesediaan mendengarkan keluhan dan saran dari konsumen dapat dilihat pada tabel dibawah ini:





Tabel 4.21
Kesediaan mendengarkan keluhan dan saran dari konsumen
	Tanggapan
	Bobot
	f
	%

	Sangat Baik
	5
	0
	0

	Baik
	4
	53
	53

	Cukup
	3
	47
	47

	Kurang Baik
	2
	0
	0

	Sangat kurang Baik
	1
	0
	0

	Total
	
	100
	100


     

Hasil yang diperoleh dari data kuesioner sebagian besar responden sebanyak sebanyak 53% menilai bahwa kesediaan mendengarkan keluhan dan saran dari konsumen dinilai baik. Hal ini dikarenakan karyawan selalu bersedia dan fokus mendengarkan dan menyelesaikan setiap keluhan dan saran yang di sampaikan pelanggan. 
Tanggapan responden terhadap kemampuan karyawan dalam berkomunikasi dengan pelanggan dapat dilihat pada tabel dibawah ini:
Tabel 4.22
Kemampuan karyawan dalam berkomunikasi dengan pelanggan
	Tanggapan
	Bobot
	f
	%

	Sangat Baik
	5
	0
	0

	Baik
	4
	63
	63

	Cukup
	3
	37
	37

	Kurang Baik
	2
	0
	0

	Sangat kurang Baik
	1
	0
	0

	Total
	
	100
	100


     
Hasil yang diperoleh dari data kuesioner sebagian besar responden sebanyak 63 % menilai bahwa kemampuan karyawan dalam berkomunikasi dengan pelanggan dinilai baik. Hal ini dikarenakan karyawan mampu menjalin komunikasi yang baik dengan para pelanggannya. 
	Berikut ini tanggapan responden terhadap empati (emphaty) pelayanan Yomart cabang Sarijadi Bandung, dapat dilihat pada tabel dan perhitungan dibawah ini:
Tabel 4.23
Skor aktual   Empati  (emphaty)
	No
	Indikator
	Skor
	Kriteria

	1
	Pemahaman karyawan akan kebutuhan konsumen
	362
	Baik 

	2
	Sikap karyawan dalam memberikan pelayanan
	365
	Baik

	3
	Sambutan karyawan ketika konsumen tiba
	363
	Baik

	4
	Kesediaan mendengarkan keluhan dan saran dari konsumen
	353
	Baik

	5
	Kemampuan karyawan dalam berkomunikasi dengan pelanggan
	363
	Baik

	Total
	1806
	Baik 



Dan diketahui hasil perhitungannya sebagai berikut:

% skor aktual =   X  100%


% skor aktual =  100%

% skor aktual =     72,2%	
Tabel dan hasil perhitungan diatas  mengenai tanggapan responden terhadap dimensi empati pada Yomart cabang Sarijadi Bandung dinilai baik. Hal ini menunjukan  skor  72,2% dan berada diantara 68%-84%  dengan  kriteria  baik. Hal ini menunjukan tanggapan responden terhadap empati pada Yomart cabang Sarijadi Bandung dinilai baik.


5. Berwujud (tangible)  
Berwujud (tangible) yaitu tersediannya fasilitas fisik, perlengkapan dan sarana komunikasi, dan lain-lain yang dapat dan harus ada dalam proses jasa. Berwujud atau tangible dapat dinilai dengan 4 pertanyaan diantaranya mengenai kestrategisan lokasi, kebersihan rungan, keluasan tempat parker, dan ketersediaan keranjang. 
Tanggapan responden terhadap kestrategisan lokasi dapat dilihat pada tabel dibawah ini:
Tabel 4.24
Kestrategisan Lokasi
	Tanggapan
	Bobot
	f
	%

	Sangat Baik
	5
	0
	0

	Baik
	4
	62
	62

	Cukup
	3
	38
	38

	Kurang Baik
	2
	0
	0

	Sangat kurang Baik
	1
	0
	0

	Total
	
	100
	100


     

Hasil yang diperoleh dari data kuesioner sebagian besar responden sebanyak 58,33% menilai bahwa kestrategisan lokasi dinilai baik. Hal ini dikarenakan lokasi Yomart berada di pertigaan Sarijadi dan dekat dengan perumahan serta rusun. 




Tanggapan responden terhadap kebersihan ruangan dapat dilihat pada tabel dibawah ini:
Tabel 4.25
Kebersihan ruangan
	Tanggapan
	Bobot
	f
	%

	Sangat Baik
	5
	0
	0

	Baik
	4
	22
	22

	Cukup
	3
	38
	38

	Kurang Baik
	2
	40
	40

	Sangat kurang Baik
	1
	0
	0

	Total
	
	100
	100


     
Hasil yang diperoleh dari data kuesioner sebagian besar responden sebanyak 40% menilai bahwa kebersihan ruangan dinilai kurang baik. Hal ini disebakan karena kerangnya kesadaran karyawan dalam menjaga kebersihan dalam ruangan toko (terutama debu) dan juga kurang tersedianya alat penunjang kebersihan seperti keset yang tebal didepan pintu masuknya. 
Tanggapan responden terhadap keluasan tempat parkir dapat dilihat pada tabel dibawah ini:
Tabel 4.26
Keluasan Tempat parkir
	Tanggapan
	Bobot
	f
	%

	Sangat Baik
	5
	0
	0

	Baik
	4
	20
	20

	Cukup
	3
	48
	48

	Kurang Baik
	2
	32
	32

	Sangat kurang Baik
	1
	0
	0

	Total
	
	100
	100


     

Hasil yang diperoleh dari data kuesioner sebagian besar responden sebanyak 48% menilai bahwa keluasan tempat parkir dinilai cukup. Hal ini dikarenakan keluasan tempat parkir yang ada sudah cukup luas. Adapula sebagian kecil responden sebanyak 32% menilai bahwa keluasan Tempat parkir masih kurang baik. Hal ini cukup beralasan karena tempat parkir yang tersedia sebenarnya lumayan luas, hanya saja konsumen merasa keleluasaan memarkirkan kendaraannya kurang, sebab konsumen harus memarkirkan kendaraannya dengan miring ditambah tempatnya yang menurun. \
Tanggapan responden terhadap ketersediaan keranjang dapat dilihat pada tabel dibawah ini:
Tabel 4.27
Ketersediaan Keranjang
	Tanggapan
	Bobot
	f
	%

	Sangat Baik
	5
	22
	22

	Baik
	4
	54
	54

	Cukup
	3
	24
	24

	Kurang Baik
	2
	0
	0

	Sangat kurang Baik
	1
	0
	0

	Total
	
	100
	100


     
Hasil yang diperoleh dari data kuesioner sebagian besar responden sebanyak 54% menilai bahwa ketersediaan keranjang dinilai baik. Hal ini dikarenakan keranjang yang tersedia cukup banyak.
Berikut ini tanggapan responden terhadap berwujud (tangible) pelayanan Yomart cabang Sarijadi Bandung, dapat dilihat pada tabel dan perhitungan dibawah ini:
Tabel 4.28
Skor  Berwujud (tangible)
	No
	Indikator
	Skor
	Kriteria

	1
	Kestrategisan Lokasi
	362
	Baik 

	2
	Kebersihan ruangan
	282
	Cukup

	3
	Keluasan Tempat parkir
	288
	Cukup 

	4
	Ketersediaan Keranjang
	398
	Baik 

	Total
	1330
	Baik 



Dan diketahui hasil perhitungannya sebagai berikut:

% skor aktual =   X  100%


% skor aktual =  100%

% skor aktual =     66,5%	
Tabel dan hasil perhitungan diatas  mengenai tanggapan responden terhadap dimensi berwujud pada Yomart cabang Sarijadi Bandung dinilai baik. Hal ini menunjukan skor 66,5% dan berada diantara 52%-68% dengan kriteria cukup baik. Hal ini menunjukan tanggapan responden terhadap berwujud(tangible) pada Yomart cabang Sarijadi Bandung sudah cukup baik.

	Dari 5 indikator  Kinerja kualitas pelayanan Yomart cabang Sarijadi Bandung diperoleh tanggapan responden keseluruhan mengenai indikator variabel Y sebagai berikut :




Tabel 4.29
Total Skor Kinerja kualitas pelayanan Yomart cabang Sarijadi Bandung
	No
	Indikator
	Skor
	%

	1
	Reliability/keandalan
	1097
	73,1%

	2
	responsiveness/daya tanggap
	736
	73,6%

	3
	Assurance/jaminan
	1318
	65,9%

	4
	Emphaty/empati
	1806
	72,2%

	5
	Tangible/berwujud
	1330
	66,5%

	Total
	6287
	



	Dan diketahui hasil perhitungannya sebagai berikut:

% skor aktual =   X  100%


% skor aktual   100%

% skor aktual =     70,3%	
	Tabel dan hasil perhitungan diatas  mengenai tanggapan responden terhadap kinerja kualitas pelayanan menunjukan skor 70,3% dan berada diantara 68%-84% dengan kriteria baik. Hal ini menunjukan responden menilai kinerja kualitas pelayanan pada Yomart cabang Sarijadi Bandung dinilai baik. Dimana dimensi dengan nilai baik tertinggi ada pada daya tanggap dengan nilai 73,6% dan dimensi dengan nilai baik terendah ada pada berwujud dengan nilai 66,5%. 





4.2.3 Tanggapan Responden Terhadap Kepercayaan pelanggan Yomart cabang Sarijadi Bandung
Kepercayaan pelanggan Yomart cabang Sarijadi Bandung. Dalam peneliitan ini Kepercayaan pelanggan Yomart cabang Sarijadi Bandung diukur dengan 3 indikator yaitu Kebaikan (benevolence), Integritas (integrity) dan Kompetensi (competency). Hasil penilaia responden yang diperoleh dari kuesioner penelitian Kepercayaan pelanggan adalah sebagai berikut :
1. Kebaikan (benevolence)
Kebaikan (benevolence) yaitu perhatian dan motivasi yang dipercaya untuk bertindak sesuai dengan kepentingan yang mempercayai mereka. Kebaikan ini dapat dinilai dengan salah satu pertanyaan yaitu kebaikan Yomart dalam memberikan produk yang lengkap bagi konsumen, dimana konsumen memberikan kepercayaan kepada Yomart untuk dapat memperhatikan dan menyediakan kebutuhan yang diinginkannya. 
Tanggapan responden terhadap Yomart dalam memberikan produk dapat dilihat pada tabel dibawah ini:
Tabel 4.30
Kebaikan Yomart dalam memberikan Produk yang lengkap
	Tanggapan
	Bobot
	f
	%

	Sangat Baik
	5
	0
	0

	Baik
	4
	61
	61

	Cukup
	3
	34
	34

	Kurang Baik
	2
	5
	5

	Sangat kurang Baik
	1
	0
	0

	Total
	
	100
	100


     

Hasil yang diperoleh dari data kuesioner sebagian besar responden sebanyak 61% menilai bahwa kebaikan Yomart dalam memberikan produk yang lengkap dinilai baik. Hal ini dikarenakan konsumen merasa percaya bahwa pihak Yomart dapat menyediakan barang-barang kebutuhan yang diinginkan konsumen. Adapula sebagian kecil responden sebanyak 5% menilai bahwa kebaikan Yomart dalam memberikan Produk yang lengkap masih kurang baik. Hal ini dikarenakan ada sebagian orang yang tidak percaya Yomart dapat meyediakan beberapa jenis barang dengan berbagai pilihan dan ukuran kemasan. 
Berikut ini tanggapan responden terhadap kebaikan (benevolence) pada pelayanan Yomart cabang Sarijadi Bandung, dapat dilihat pada tabel dan perhitungan dibawah ini:
Tabel.31
Skor Aktual Kebaikan (benevolence)
	No
	Indikator
	Skor
	Kriteria

	1
	Kebaikan Yomart dalam memberikan Produk yang lengkap
	356
	Baik 

	Total
	356
	Baik 



Dan diketahui hasil perhitungannya sebagai berikut:

% skor aktual =   X  100%


% skor aktual =  100%

	% skor aktual =     71,2%	
Tabel  dan  hasil  perhitungan  diatas   mengenai  tanggapan   responden terhadap   dimensi  kebaikan  pada  Yomart  cabang  Sarijadi  Bandung   dinilai baik.  Hal  ini  menunjukan  skor  71,2%  dan  berada  diantara  68%-84% dengan kriteria baik. Hal ini menunjukan tanggapan responden terhadap kebaikan(benevolence) pada Yomart cabang Sarijadi Bandung dinilai baik.

2. Integritas (integrity) 
Integritas (integrity) yaitu adalah kejujuran, keadilan, dan kepercayaan yang diberikan oleh perusahaan jasa kepada konsumen. Dimana integritas ini dapat dinilai dengan 5 pertanyaan diantaranya Kejujuran Yomart dalam menyampaikan Informasi, Komitment Yomart dalam melayani konsumen, Konsistensi Yomart dalam menjaga integritas/nama baiknya, Kemampuan Yomart dalam menjaga hubungan baik dengan pelanggan, dan kemampuan Menghormati kepercayaan dan perasaan pelanggan. 
Kejujuran Yomart dalam menyampaikan Informasi maksudnya kejujuran Yomart dalam memberikan informasi baik itu informasi tentang undian berhadiah maupun informasi harga yang tertera dengan harga pada kasir. 
Tanggapan responden terhadap kejujuran Yomart dalam menyampaikan informasi harga dapat dilihat pada tabel dibawah ini:
Tabel 4.32
Kejujuran Yomart dalam menyampaikan Informasi harga
	Tanggapan
	Bobot
	f
	%

	Sangat Baik
	5
	1
	1

	Baik
	4
	52
	52

	Cukup
	3
	47
	47

	Kurang Baik
	2
	0
	0

	Sangat kurang Baik
	1
	0
	0

	Total
	
	100
	100


 

Hasil yang diperoleh dari data kuesioner sebagian besar responden sebanyak 52% menilai bahwa kejujuran Yomart dalam menyampaikan informasi harga dinilai baik. Hal ini dikarenakan informasi harga yang diberikan kepada pelanggan antara harga di layout dengan dikasir sudah sesuai.
Tanggapan responden terhadap komitment Yomart dalam melayani konsumen dapat dilihat pada tabel dibawah ini:
Tabel 4.33
Komitment Yomart dalam melayani konsumen
	Tanggapan
	Bobot
	f
	%

	Sangat Baik
	5
	3
	3

	Baik
	4
	62
	62

	Cukup
	3
	35
	35

	Kurang Baik
	2
	0
	0

	Sangat kurang Baik
	1
	0
	0

	Total
	
	100
	100


     

Hasil yang diperoleh dari data kuesioner sebagian besar responden sebanyak 62% menilai bahwa komitment Yomart dalam melayani konsumen dinilai baik. Hal ini dikarenakan pihak Yomart selalu berkomitmen dan fokus dalam melayani pelanggannya dan selalu berusaha memberikan pelayanan yang terbaik bagi pelangganya. 
Tanggapan responden terhadap konsistensi Yomart dalam menjaga integritas/nama baiknya dapat dilihat pada tabel dibawah ini:



Tabel 4.34
Konsistensi Yomart dalam menjaga integritas/nama baiknya
	Tanggapan
	Bobot
	f
	%

	Sangat Baik
	5
	6
	6

	Baik
	4
	50
	50

	Cukup
	3
	44
	44

	Kurang Baik
	2
	0
	0

	Sangat kurang Baik
	1
	0
	0

	Total
	
	100
	100


     
Hasil yang diperoleh dari data kuesioner sebagian besar responden sebanyak 50% menilai bahwa konsistensi Yomart dalam menjaga integritas/nama baiknya dinilai baik. Hal ini dikarenakan pihak Yomart Sarijadi selalu  berusaha menjaga standar pelayanan yang telah ditetapkannya. 
Tanggapan responden terhadap kemampuan Yomart dalam menjaga hubungan baik dengan pelanggan dapat dilihat pada tabel dibawah ini:
Tabel 4.35
Kemampuan Yomart dalam menjaga hubungan baik dengan pelanggan
	Tanggapan
	Bobot
	f
	%

	Sangat Baik
	5
	1
	1

	Baik
	4
	65
	65

	Cukup
	3
	30
	30

	Kurang Baik
	2
	4
	4

	Sangat kurang Baik
	1
	0
	0

	Total
	
	100
	100


     
Hasil yang diperoleh dari data kuesioner sebagian besar responden sebanyak 65% menilai bahwa kemampuan Yomart dalam menjaga hubungan baik dengan pelanggan dinilai baik. Hal ini dikarenakan pihak Yomart selalu berusaha mengerti segala kebutuhan yang diinginkan pelangganya. Adapula sebagian kecil responden sebanyak 4% menilai bahwa kemampuan Yomart dalam menjaga hubungan baik dengan pelanggan masih kurang baik. Hal ini dikarenakan keluhan dan saran yang mereka berikan kurang dapat terlaksana dengan baik.
Tanggapan responden terhadap sikap karyawan dalam menghormati kepercayaan dan perasaan pelanggan dapat dilihat pada tabel dibawah ini:
Tabel 4.36
Sikap karyawan dalam menghormati kepercayaan dan perasaan pelanggan
	Tanggapan
	Bobot
	f
	%

	Sangat Baik
	5
	0
	0

	Baik
	4
	69
	69

	Cukup
	3
	31
	31

	Kurang Baik
	2
	0
	0

	Sangat kurang Baik
	1
	0
	0

	Total
	
	100
	100


     
Hasil yang diperoleh dari data kuesioner sebagian besar responden sebanyak 69% menilai bahwa sikap karyawan dalam menghormati kepercayaan dan perasaan pelanggan dinilai baik. Hal ini dikarenakan karyawan selalu berusaha menerima dan menghormati keinginan pelanggan dan tidak mendebat pelanggan dengan berbagai argument.
Berikut ini tanggapan responden terhadap Integritas (integrity) dalam Kepercayaan pelanggan Yomart cabang Sarijadi Bandung, dapat dilihat pada tabel dan perhitungan dibawah ini:





Tabel 4.37
Skor aktual Integritas (integrity)  
	No
	Indikator
	Skor
	Kriteria 

	1
	Kejujuran Yomart dalam menyampaikan Informasi
	354
	Baik 

	2
	Komitment Yomart dalam melayani konsumen
	368
	Baik 

	3
	Konsistensi Yomart dalam menjaga integritas/nama baiknya
	362
	Baik 

	4
	Kemampuan Yomart dalam menjaga hubungan baik dengan pelanggan
	363
	Baik 

	5
	Sikap karyawan dalam menghormati kepercayaan dan perasaan pelanggan
	369
	Baik 

	Total
	1816
	Baik 



Dan diketahui hasil perhitungannya sebagai berikut:

% skor aktual =   X  100%


% skor aktual =  100%

% skor aktual =     72,6%	
Tabel dan hasil perhitungan diatas  mengenai tanggapan responden terhadap dimensi integritas pada Yomart cabang Sarijadi Bandung dinilai baik. Hal ini menunjukan skor 72,6% dan berada diantara 68%-84% dengan kriteria baik. Hal ini menunjukan tanggapan responden terhadap integritas(integrity) pada Yomart cabang Sarijadi Bandung dinilai baik.
3. Kompetensi (competency) 
Kompetensi (competency) yaitu kemampuan pihak yang dipercaya untuk melaksanakan kebutuhan yang mempercayai. Kompetensi dapat dinilai dengan 2 pertanyaan diantaranya profesionalisme karyawan dan kualitas kemampuan  karyawan dalam memenuhi janji dan harapan pelanggan. 
	Tanggapan responden terhadap profesionalisme karyawan dapat dilihat pada tabel dibawah ini:
Tabel 4.38
Profesionalisme karyawan
	Tanggapan
	Bobot
	f
	%

	Sangat Baik
	5
	0
	0

	Baik
	4
	68
	68

	Cukup
	3
	29
	29

	Kurang Baik
	2
	3
	3

	Sangat kurang Baik
	1
	0
	0

	Total
	
	100
	100


     

Hasil yang diperoleh dari data kuesioner sebagian besar responden sebanyak 68% menilai bahwa Profesionalisme karyawan dinilai baik. Hal ini dikarenakan karyawan selalu tampil meyakinkan dan bekerja dengan sigap dan cekatan. Adapula sebagian kecil responden sebanyak 3% menilai bahwa Profesionalisme karyawan masih kurang baik. Hal ini dikarenakan ada sebagian karyawan yang kurang respek dalam memeperlakukan. 
Tanggapan responden terhadap kualitas kemampuan karyawan dalam memenuhi janji dan harapan pelanggan dapat dilihat pada tabel dibawah ini:






Tabel 4.39
Kualitas kemampuan karyawan dalam memenuhi janji dan harapan pelanggan
	Tanggapan
	Bobot
	f
	%

	Sangat Baik
	5
	0
	0

	Baik
	4
	77
	77

	Cukup
	3
	23
	23

	Kurang Baik
	2
	0
	0

	Sangat kurang Baik
	1
	0
	0

	Total
	
	100
	100


     

Hasil yang diperoleh dari data kuesioner sebagian besar responden sebanyak 77% menilai bahwa Kualitas kemampuan karyawan dalam memenuhi janji dan harapan pelanggan dinilai baik. Hal ini dikarenakan karyawan selalu berusaha memberikan pelayanan yang sesuai dengan tuntutan pelanggan dan bahkan selalu berbuat melebihi harapan. 
Berikut ini tanggapan responden terhadap kompetensi (competency) dalam Kepercayaan pelanggan Yomart cabang Sarijadi Bandung, dapat dilihat pada tabel dan perhitungan dibawah ini:
Tabel 4.40
Skor Kompetensi (competency)
	No
	Indikator
	Skor
	Kriteria

	1
	Profesionalisme karyawan
	365
	Baik 

	2
	Kualitas kemampuan karyawan dalam memenuhi janji dan harapan pelanggan
	377
	Baik 

	Total
	742
	Baik 



Dan diketahui hasil perhitungannya sebagai berikut:

% skor aktual =   X  100%


% skor aktual =  100%

% skor aktual =     73,1%	
Tabel dan hasil perhitungan diatas  mengenai tanggapan responden terhadap dimensi kompetensi pada Yomart cabang Sarijadi Bandung dinilai baik. Hal ini menunjukan skor 74,2% dan berada diantara 68%-84% dengan kriteria baik. Hal ini menunjukan tanggapan responden terhadap kompetensi(competence) pada Yomart cabang Sarijadi Bandung dinilai baik.
	Dari 3 indikator  Kepercayaan pelanggan Yomart cabang Sarijadi Bandung diperoleh tanggapan responden keseluruhan mengenai indikator variabel Y sebagai berikut :
Tabel 4.41
Total Skor Kepercayaan pelanggan Yomart cabang Sarijadi Bandung
	No
	Indikator
	Skor
	%

	1
	Benevolence/kebaikan
	356
	71,2%

	2
	Integrity/integritas
	1816
	72,6%

	4
	Competence/kompetensi
	742
	74,2%

	Total
	2914
	72,7%



	Dan diketahui hasil perhitungannya sebagai berikut:

% skor aktual =   X  100%


% skor aktual   100%

	% skor aktual =     72,7%
	Tabel dan hasil perhitungan diatas  mengenai tanggapan responden terhadap kepercayaan pelanggan menunjukan skor 72,7% dan berada diantara 68%-84% dengan kriteria baik. Hal ini menunjukan responden menilai kinerja kualitas pelayanan pada Yomart cabang Sarijadi Bandung dinilai baik. Dimana dimensi dengan nilai tertinggi ada pada kompetensi dengan nilai 74,2% dan dimensi baik terendah ada pada kebaikan dengan nilai 71,2%.

4.2.4 Dampak Kinerja Kualitas Pelayanan terhadap Kepercayaan Pelanggan Yomart cabang Sarijadi Bandung  

Untuk 	mengetahui dampak kinerja kualitas pelayanan terhadap kepercayaan pelanggan, dapat dilakukan dengan menguji data-data yang diolah, dengan menggunakan analisis regresi linier sederhana, analisis korelasi Pearson Product Moment, Koefisien Determinasi, Uji Hipotesis (Uji t) dan penarikan kesimpulan. Untuk dapat di analisis menggunakan tehnik di atas data yang semula berskala ordinal terlebih dahulu dinaikan menjadi skala interval menggunakan MSI.
Berikut ini perhitungan kinerja kualitas pelayanan yang kemudian disimbolkan menjadi variabel X dan kepercayaan pelanggan yang disimbolkan menjadi Variabel Y pada data dibawah ini yang telah di transformasi menjadi data Interval.



Keterangan :
n 	= 100
Σ X 	= 8.210,862
Σ Y 	= 3.808,976
Σ X 2	= 679.476,926

Σ Y 2	= 146.719,562
Σ XY 	= 314.980,048

	Untuk menguji secara statistika maka digunakan langkah-langkah atau urutan dalam menghitung data tersebut. Adapun langkah yang dimaksud adalah :

1. Analisis Regresi Linier Sederhana
Analisis yang pertama digunakan adalah analisis regresi sederhana. Regeresi sederhana didasarkan pada hubungan fungsional ataupun kausal satu variabel independen dengan satu variabel dependen. Teknik statistik regresi digunakan untuk mengetahui hubungan antara variabel independen (kinerja kualitas pelayanan) dan variabel dependen (kepercayaan pelanggan) yang diteliti apakah mempunyai hubungan yang kuat atau lemah. Persamaan analisis regresi linear adalah.
 (
Y = a + bX
)


Dimana :
Y = Kepercayaan pelanggan Pada Yomart cabang Sarijadi Bandung.
X = Kinerja kualitas pelayanan Pada Yomart cabang Sarijadi Bandung.
a = Satuan Bilangan Konstanta
b = Koefisien regresi variabel dependen
Untuk menentukan nilai a dan b dapat digunakan rumus sebagai berikut :


 (
 
= 3,502
)








 (
 
= 
0,421
)





 (
Y = a + bX
)Jadi, persamaan regresi antara Kinerja kualitas pelayanan dengan Kepercayaan pelanggan adalah :

 (
Y = 
3,502
 + 0,
421
X
)

Tabel 4.42

	Coefficientsa

	Model
	Unstandardized Coefficients
	Standardized Coefficients
	t
	Sig.

	
	B
	Std. Error
	Beta
	
	

	1
	(Constant)
	3.501
	3.021
	
	1.159
	.249

	
	Kinerja kualitas pelayanan
	.421
	.037
	.758
	11.493
	.000

	a. Dependent Variable: Kepercayaan pelanggan




Hasil diatas menunjukan bahwa setiap pertambahan kinerja kualitas pelayanan akan menyebabkan peningkatan kepercayaan pelanggan sebesar nilai koefisien regresinya. Dengan kata lain, setiap 1 peningkatan kinerja kualitas pelayanan mengakibatkan kepercayaan pelanggan meningkat sebesar 3,501.
2. Analisis Korelasi Pearson Product Moment
Analisis korelasi digunakan untuk mengetahui ada tidaknya hubungan dua variabel, yaitu antara variabel independen dan variabel dependen. Adapun korelasi yang digunakan dalam analisis ini korelasi Pearson product Moment, teknik korelasi ini digunakan untuk mencari hubungan dan membuktikan hipotesis hubungan dua variabel bila kedua variabel terbentuk interval atau rasio, dan sumber data dari dua variabel atau lebih adalah sama. Rumus yang digunakan adalah rumus koefisien korelasi ( r ) yaitu:

	

Dimana :
r = Koefisien korelasi 
x = Variabel bebas (independen) → Kinerja kualitas pelayanan
y = Variabel terikat (Dependen) → Kepercayaan pelanggan
n = Jumlah sampel























	
Tabel 4.43
Correlations

	Correlations

	
	
	Kinerja kualitas pelayanan
	Kepercayaan pelanggan

	Kinerja kualitas pelayanan
	Pearson Correlation
	1
	.758**

	
	Sig. (1-tailed)
	
	.000

	
	N
	100
	100

	Kepercayaan pelanggan
	Pearson Correlation
	.758**
	1

	
	Sig. (1-tailed)
	.000
	

	
	N
	100
	100

	**. Correlation is significant at the 0.01 level (1-tailed).




	r bernilai positif yang artinya terdapat hubungan positif dari kinerja kualitas pelayanan terhadap kepercayaan pelanggan pada Yomart cabang Sarijadi Bandung. Hal ini menunjukan bahwa kenaikan nilai kinerja kualitas pelayanan akan searah dengan nilai kepercayaan pelanggan, dengan kata lain hubungan sangat kuat.
	Berdasarkan perhitungan di atas, penyusunan menggunakan ketentuan nilai r yaitu sebagai berikut :
Tabel 5.44
Pedoman untuk memberikan interprestasi koefisien korelasi

	Interval Koefisien
	Tingkat Hubungan

	0,00 – 0,199
	Sangat Rendah

	0,20 – 0,399
	Rendah

	0,40 – 0,599
	Sedang

	0,60 – 0,799
	Kuat

	0,80 – 1,000
	Sangat Kuat


	Sumber : Sugiyono (2008;250)	

	Dari hasil perhitungan di atas, diperoleh nilai r adalah 0,758 yang berarti hubungan antara kinerja kualitas pelayanan dengan kepercayaan pelanggan memiliki hubungan yang sangat kuat yang artinya, semakin baik kinerja kualitas pelayanan maka akan semakin baik juaga kepercayaan pelanggannya, begitu juga sebaliknya.

3. Analisis Koefisien Determinasi 
	Koefisien determinasi digunakan untuk mengetahui seberapa besar persentase kinerja kualitas pelayanan berdampak positif terhadap kepercayaan pelanggan pada minimarket Yomart cabang Sarijadi Bandung Perhitungan dengan menggunakan rumus koefisien determinasi sebagai berikut :
 (
KD = r² x 100%.
)
Dimana :
KD = Koefisien Determinasi
r = Koefisien Korelasi 
Maka perhitungannya adalah sebagai berikut :
 (
KD = r² x 100%.
= 
(0
,758
)
² x 100%.
= 
57,4%
= 0,574
)








Tabel 4.45
Model Summary
	Model
	R
	R Square
	Adjusted R Square
	Std. Error of the Estimate

	1
	.758a
	.574
	.570
	2.666942

	a. Predictors: (Constant), Kinerja kualitas pelayanan




Berdasarkan hasil penelitian kinerja kualitas pelayanan terhadap kepercayaan pelanggan  menunjukan bahwa hasil determinasi dampaknya 57,4%. Hal ini menunjukan bahwa kinerja kualitas pelayanan berdampak positif terhadap kepercayaan pelanggan pada minimarket Yomart cabang Sarijadi Bandung sedangkan sisanya 42,6% disebabkan oleh faktor lain.
 (
t 
hitung
 
)




                  Tabel 4.46 
	

		Coefficientsa

	Model
	Unstandardized Coefficients
	Standardized Coefficients
	t
	Sig.

	
	B
	Std. Error
	Beta
	
	

	1
	(Constant)
	3.501
	3.021
	
	1.159
	.249

	
	Kinerja kualitas pelayanan
	.421
	.037
	.758
	11.493
	.000

	a. Dependent Variable: Kepercayaan pelanggan


 (
T hitung = 
11,493
) (
T tabel = 1,66055
)



         				



	Kriteria penerimaan hipotesis dapat ditentukan dengan membandingkan t hitung dan t hitung yang dapat dilihat dibawah ini :
· Jika nilai t hitung > nilai t tabel, maka Ho ditolak
· Jika nilai t hitung < nilai t hitung, maka Ho diterima
	Dapat disimpulkan bahwa Ho ditolak sedangkan Ha diterima, karena t hitung lebih besar dari pada t tabel, dimana 11,493 > 1,66055.
Dari tabel distribusi t-student untuk tingkat signifikansi 5% ( = 0.05) dan derajat bebas 100 –2 = 98 diperoleh nilai t-tabel = 1,66055. Keputusan pengujian hipotesis (hasil perbandingan thitung dengan ttabel) dapat digambarakan dalam diagram daerah penerimaan dan penolakan H0 sebagai berikut :
[image: C:\Documents and Settings\hp\My Documents\My Pictures\gvc.bmp]
Gambar 4.2
Daerah penerimaan dan penolakan uji pengaruh X terhadap Y
 
Diperoleh nilai t-hitung untuk variabel bebas Kinerja kualitas pelayanan (X) sebesar 11,493 berada pada daerah tolak H0. Nilai thitung lebih besar dari nilai  ttabel (thitung = 11,493 > ttabel = 1,66055). Jika dilihat nilai signifikansi yang diperoleh 0,000 (sangat kecil) lebih kecil dari tingkat kekeliruan 5% (α = 0,05). Maka hasil keputusan pengujian adalah menolak H0. 
Hasil pengujian dapat disimpulkan bahwa dengan tingkat kepercayaan 95% terdapat dampak positif kinerja kualitas pelayanan terhadap Kepercayaan pelanggan Yomart cabang Sarijadi Bandung.
                                                                            58
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