PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, DISPLAY
PRODUK DAN KELENGKAPAN PRODUK TERHADAP
KEPUASAN PELANGGAN ALFAMART BUNGA RAYA

BOTANIA

SKRIPSI

)UPB

Universitas Putera Batam

Oleh:
Rizal Herdiansyah
150610092

PROGRAM STUDI MANAJEMEN PERBANKAN
FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN HUMANIORA
UNIVERSITAS PUTERA BATAM
TAHUN 2020



PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, DISPLAY
PRODUK DAN KELENGKAPAN PRODUK TERHADAP
KEPUASAN PELANGGAN ALFAMART BUNGA RAYA

BOTANIA

SKRIPSI

Untuk memenuhi salah satu syarat
memperoleh gelar sarjana

/)UPB

Universitas Putera Batam

Oleh:
Rizal Herdiansyah
150610092

PROGRAM STUDI MANAJEMEN PERBANKAN
FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN HUMANIORA
UNIVERSITAS PUTERA BATAM
TAHUN 2020



SURAT PERNYATAAN ORISINALITAS

Yang bertanda tangan di bawah ini saya:

Nama : Rizal Herdiansyah
NMP/NIP 1150610092

Fakultas :Ilmu Sosial dan Humaniora
Program Studi :Manajemen

Menyatakan bahwa “Skripsi” yang saya buat dengan judul:

Pengaruh Kualitas pelayanan, Display produk dan Kelengkapan produk
terhadap Kepuasan Pelanggan Alfamart Bunga Raya Botania

Adalah hasil karya sendiri bukan “duplikasi” dari karya orang lain. Sepengetahuan
saya, didalam naskah skripsi ini tidak terdapat karya ilmiah atau pendapat yang
pernah ditulis atau diterbitkan oleh orang lain, kecuali yang secara tertulis didalam

naskah ini dan disebutkan dalam sumber kutipan dan daftar pustaka.

Apabila ternyata di dalam naskah Skripsi ini dapat dibuktikan terdapat unsur-unsur
PLAGIASI, saya bersedia naskah Skripsi ini digugurkan dan gelar akademik yang
saya peroleh dibatalakan, serta diproses dengan peraturan perundang-undangan yang
berlaku.

Demikian pernyataan ini saya buat dengan sebenarnya tanpa ada paksaan dari

siapapun.

Batam, 07 Februari 2020

Rizal Herdiansyah

150610092

i



PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, DISPLAY
PRODUK DAN KELENGKAPAN PRODUK TERHADAP
KEPUASAN PELANGGAN ALFAMART BUNGA RAYA

BOTANIA

SKRIPSI
Untuk memenuhi salah satu syarat guna
memperoleh gelar sarjana

Oleh:
Rizal Herdiansyah
150610092

Telah disetujui oleh pembimbing pada tanggal
Seperti tertera dibawah ini

Batam 07 Februari 2020

Herivenzus, S.Kom., Msi.

Pembimbing

11



ABSTRAK

Bisnis retail menjadi bisnis yang banyak diminati, terbukti semakin menjamurnya
toko-toko retail di Indonesia. Alfamart sendiri merupakan perusahaan ritel terbesar di
Indonesia yang terus melakukan perbaikan seperti memberikan training- training
kepada karyawan mereka tentang bagaimana melakukan pelayanan yang professional
agar pelanggan merasa puas. Tujuan penelitian ini untuk mengetahui pengaruh
kualitas pelayanan, display produk dan kelengkapan produk terhadap kepuasan
pelanggan. Metode penelitian yang digunakan adalah metode penelitian kuantitatif.
Sampel yang digunakan adalah pelanggan yang berbelanja di Alfamart Bunga Raya
Botania sebanyak 130 responden. Teknik pengumpulan data melalui kuesioner.
Metode analisis regresi linear berganda. Hasil perhitungan, diketahui berpengaruh
positif karena nilai t untuk variabel kualitas pelayanan adalah positif sebesar 58,026.
Dikatakan signifikan karena nilai signifikansi dari variabel kepuasan pelanggan
sebesar 0,000 lebih kecil dari nilai a 0,05. Nilai thiung sebesar 58,026 lebih besar dari
nilai tgpe 1,978 (H1 diterima), display produk berpengaruh negatif karena nilai t
untuk variabel display produk adalah negatif sebesar -38,701. Dikatakan signifikan
karena nilai signifikansi dari variabel kepuasan pelanggan sebesar 0,000 lebih kecil
dari nilai a 0,05 (H2 ditolak), kelengkapan produk berpengaruh positif karena nilai t
untuk variabel kelengkapan produk adalah positif sebesar 1,647. Dikatakan tidak
signifikan karena nilai signifikansi dari variabel kepuasan pelanggan sebesar 0,102
lebih besar dari nilai o 0,05. Nilai tpiung sebesar 1,647 lebih kecil dari nilai tiape 1,978
(H3 ditolak).

Kata kunci: Display Produk, Kelengkapan Produk, Kepuasan Pelanggan, Kualitas
Pelayanan
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ABSTRACT

The retail business has become a popular business, as evidenced by the increasing
number of retail shops in Indonesia. Alfamart itself is the largest retail company in
Indonesia that continues to make improvements such as providing training to their
employees on how to do professional service so that customers feel satisfied. The
purpose of this study was to determine the effect of service quality, product display
and product completeness on customer satisfaction. The research method used is
quantitative research methods. The sample used is customers who shop at Alfamart
Bunga Raya Botania as many as 130 respondents. Data collection techniques through
questionnaires. Multiple linear regression analysis method. The calculation results are
known to have a positive effect because the value of t for the variable service quality
is positive at 58.026. Said to be significant because the significance value of the
variable customer satisfaction by 0,000 is smaller than the value of o 0.05. T value of
58.026 is greater than the value of 1.978 (H1 accepted), product display has a
negative effect because the value of t for the product display variable is negative of -
38.701. Said to be significant because the significance value of the customer
satisfaction variable of 0,000 is smaller than the value of a 0.05 (H2 rejected), the
completeness of the product has a positive effect because the value of t for the
completeness of the product is positive at 1.647. It is said to be insignificant because
the significance value of the variable customer satisfaction is 0.102 greater than the
value of a 0.05. Tcount value of 1.647 is smaller than the value of 1.978 (H3 is
rejected).

Keywords: Customer Satisfaction, Product Completeness, Product Display, Service
Quality.
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