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ABSTRAK

Penelitian ini merupakan studi mengenai kualitas pelavanan pada scbuah swalavan. Alat ukur vang
digunakan adalah kuesioner, dimana yang menjadi respondenyva adalah konsumen vang berbelanja di
Swalayan Niagara. Metode pengambilan samplingnya adalah Judgement Sampling, Berdasarkan survey

awal diperoleh 14 butir variabel, lalu ke 14 butir variabel tersebut dibagi kedalam 5 dimensi kualitas
pelayanan yaitu, Tangible (bukii fisik, perlengkapan dan peralatan), Reliuhifity { pelayanan akurat Vang
diberikan oleh pihak  perusahaan), Assuramce ( kepercayaan pelanggan  terhadap perusahaan),
Responsivenees ( daya tanggap atau kemampuan karvawan untuk membantu konsumen) dan Lmphary
perhatian yang diberikan oleh perusahaan). Pada keseluruhan butir pernvataan diberikan kepada
honsumen. Kemudian dilakukan  pengukuran tingkat kepuasan dan tingkat kepentingan  dengan
menggeunakan metode servequal, vang bertujuan untuk mengidentifiknsi persepst dan harapan
konsumen terhadap pelayanan yang diberikan swalayan Niagara. Hasil penelitian menunjukkan nikai
kepuasan Tengihle didapat 3,18 dan nilai kepentingan 345, nilai kepuasan. Reliahility 271 dan nilu
kepentingan 3,47, Assurance nilai kepuasannya didapat sebesar 3,23 dan nilai kepentingan 3.53. nilai
kepuasan Responsiveness 2.94 dan kepntingannya 344, Emphaty adalah 2.74 dan nilai kepentimgan
3.36. Masih lebil tingginya nilai kepentingan dibanding kepuasan vang dirasakan konsumen ini berart;
bahwa Nigara masih harus memberkan pelayanan yang lebih baik lagi sesnai dengan harapun
konsumen
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.I  Latar Belakang

Sesuai dengan perkembangan dunia bisnis dewasa ini telah ditandai oleh
semakin tajamnya tingkalt persaingan antara perusahaan mengenai  siapa
pelanggan dan bagaimana karakteristik sikap serta persepsi mereka terhadap
produk dan jasa yang diberikan perusahaan karena itu sangeat penting dan
merupakan ujung tombak suatu perusahaan untuk mencapai tujuan dan sasaran
yang telah ditetapkan sebelumnya.

Untuk memenangkan persaingan perusahaan harus mampu membaca sikap
para konsumen untuk memberikan kepuasan kepada mereka sehab jika
produkfjasa tidak sesuai dengan selera konsumen maka akan meninggalkan
perusahaan tersebut dan menjadi pelanggan pada pesaing. Hal ini akan
mengakibatkan menurunnya angka penjualan vang pada gilirannya akan
menurunkan laba, bahkan dapat menimbulkan kerugian pada perusahaan itu
sendiri.

Mengetahui sikap konsumen bukan hal yang mudah. Perusahaan tidak
akan mampu melayani secara efektif dan menyeluruh pelanggnnya, apabila tidak
mengetahui apa yang menjadi perubahan dan perkembangan setiap waktu. Selain
itu dengan semakin baiknya perusahaan lain yang muncul sebagai pesaing untuk
dapat memenangkan persaingan suatu perusahaan harus bisa. mempertahankan

loyalitas konsumen dengan terus memenuhi kebutuhan mereka secara lebih baik.



Dengan kata lain suatu perusahaan harus benar-benar dapat memahami f-.tffblliuhﬂﬂ
pelangganya yang tidak terbatas dan keinginan serta harapan yang selalu berubah
dari waktu ke waktu jika tidak ingin posisinya sebagai perusahaan yang unggul
didalam ketatnya persaingan dunia bisnis direbut oleh pesaing.

Dengan  semakin  berkembangnya zaman pada saat sekarang ini,
perusahaan selalu bersaing untuk memberikan kemudahan bagi konsumennya.
Contohnya dapat kita lihat pada swalayan yaitu toko yang menjual produk dengan
self service (konsumen mengambil sendiri barang vang dibutuhkan). Konsumen di
sini mendapatkan kemudahan dalam mencari barang dagangan karena produk
yang dijual sudah tertata rapi dan diberi tempat yang mudah terjangkau. Harga di
toko ini merupakan harga pas dan tidak bisa di tawar.

Konsumen akan merasa puas jika tempat pembelanjaan swalayan yang
diberikan kepada konsumen tersebut nyaman dan sejuk dipandang mata. lay out
dan peralatan yang teratur, tempat perbelanjaan yang terjangkan dengan waktu
yung tepat, kemudahan, keamanan, pelayanan yang baik dapat dirasakan setiap
konsumen, informasi yang diberikan swalayan, kesopanan dan keramahan
pegawai swalayan. Hal diatas merupakan faktor yang akan menunjang seorang
konsumen akan puas terhadap produk atau jasa yang ditawarkan oleh perusahaan.

Niagara merupakan salah satu swalayan di kota Bukittinggi. Umumnya
swalayan cenderung diminati oleh konsumen berbagai kalangan. Dengan melihat
perkembangan ekonomi yang semakin modern supermarket atau swalayan sebagai

tempat berbelanja bagi konsumen yang menginginkan kemudahan. kenyamanan,

b



BAB Y

PENUTUP

KESIMPULAN
Dari uraian-uraian yang telah dijelaskan pada bab sebelumnya, dapat
diambil beberapa kesimpulan sebagai berikut -
I Rata-rata tingkat kepuasan didapat sebesar 3.05 sedangkan tingkat
kepentingan didapatkan sebesar 3,47 ini berarti bahwa Swalayan
Niagara masih belum bisa memberikan pelayanannya sesuai dengan
harapan / keingginan konsumen.
2. Konsumen yang berbalanja di Swalayan Niagara masih belum puas
dengan pelayanan vang diberikan karena nilai Kesenjngan dari masing-
masing dimensi masih bernilai negarif (), ini berarti pelayanan vang

diberikan Swalayahn Niagara masih rendah

SARAN
Dari hasil pengamatan, pengolahan data, analisa dan setelah desimpulkan
penulis menyvarankan :

1. Hasil dari penelitian ini handaknya bisa dijadikan masukan bagi pihak
Swalayan Niagara untuk melakukan upaya-upaya perbaikan sehingga
dapat memberikan pelayanan yang memuaskan bagi konsumen/pelanggan.

2. Swalayan Niagara hendaknya sering melakukan pengukuran tingkat

kepuasan terhadap konsumen/pelanggan, sehingga dapat diketahui apa saja
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