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Judu Pcneiitian 

Ketu Peneli t; 
Sum er dana 

IU NGKAS,\N PENE LIT IAN 
:ANALISA DAMPAK KUALITAS LAYANAN TERHADAP 
IlEIIAVIORAL INTENTIONS PADA I3ISN IS RITEL 
:Dien Mardhiyah ,SE 
:DIK SUPLEMEN 2002 
SK Rektor: 774/.103.2/PGI2002 
II .lulli 2002 

Pcnciitiun ini dirancang untuk mcnguji hubungan antnra kuaiiatas layanan dcngan hellul/ioral 
intel/iolls baik yang bcrsifat./avorable m3upun lin favorable pada bisnis ritcl.Fokus pcrhatian pada 
pen' itian ini ingin mcngungk:Jp hubulignn nul:lra kcduunyn,ynilu konsckucnsi pcri laku ynng 
ditul ·ukkan konsumen rilcl scbagai akibat kualilas layanan yang tclah diterimanya. 

RUlllusnn mnsnlnh dabm penclitinn ini adalah ;"Bagaimanllknh pcngaruh kUlIlitas layannn 
tcrh dUJ> behaviural illlellliulls·F 

Hipotcsis dalnm pcn!.!iilian ini adalah Icrdapat pcngaruh yang signifikan pada kuniit<ls 
laya Ian Icrhadnp behavioral intentions 

Tuju:m pcneiilian in; adulah ullt uk mcngctahui pcngaruh kuaiiws layanan tcrhadnp 
bcll viora l intcntions pada kOIlSllJl1en di Ilcro supermarkct di Surabaya. 

Hasil penelitian in; dihnrapknn d3p~11 mcnjadi slImbcr infonnas i bngi pchi snis rile! llntuk 
mel ·ngkalknn kualitns IaY3nannya kcp3da kOflsulllcn, khususnnya bagi pcngusnhu ritcll-lcro. 

Oalam peneiitian ini digunakan model ana l isis rcgrcsi linicr berganda ( mulli pic regression 
ana l sis). Model in; digunakan k:lrena ingin dikt.:t .. hui pcngarllh variabe!-variabcl kualilas pelayan<lll 
Icrh dap behavioral inlentcnlions. baik sccara sc rcmpak Illaupun parsia!. 

Untuk membllktiknn hipotesis pcnelitian ini maka dilakukakan uji parsinl dan uji F y;:!ng 
hasi nya scbagai bcrikut: 
I. Has il lIji parsial (t) Illuka lllasiflg- lll:1 sing variabcl (tangiah lcs, reliability.responsivencss, 

assurnnce drln cmphaly) tid3k bcrpcngaruh signifikan tcrhadap behavioral intcntions . 

2. Hasil uji F menllnjukkan bahwa sccara bcrsama-sarnn atau scrcmpnk variabcl kllajilus 
pelayanan (tongiables, reliabil ity, responsivencss. assurancc dan cmphnty) bcrpcngnruh 
signifikan tcrhadup behavioral intcntions. 

" 
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IIA II I 

I'ENDA II ULUAN 

I. LATAH. B£LAKANG PENELITIA N 

Kuali tus [uyanun mcrupakan suatu bellI uk pcniln ian konslimen tcrhada p tingka! 

la allan yang dipc rsepsi (pe rceived services) dengan ti ngkat layanan yang diharapkan(cxpcclcd 

sc iccs)(Kot lcr .1 997), Kua litas layanan akan dihasilkan olch opcrasi yang dilakukan pc rus,lhaan 

,d n kcbcrhas ilan proses operasi pcrusahaan in i ditclllukan oleh banyak faklor,an lara lain 

fa 'Ior:karyawan, sistcll1,tcknologi dan keterli batan nnsabah. Pcnyarnpaian layanan yang bcrkualiws 

d \Vasa ini diunggap st!bagai suatu stralegi yang csscnsial adu r pcrLlsahaan suksc dan oupal bcrtahan. 

Hasi l studi I1lcngcnui kualitas layunan tdah ml:ngungkapkan adanya hubungan anlara 

k a li tas layanan dcngan profilabililas. Scperti hasil penditian Guzzle dan Gale (dalnm 

p. rasuraman,dkk, I 996)lllenyatakan bahwa pcrusa haan-pcrusahaan yang mcnawarkan layan:1Il yang 

s periar mcncapai pcrtumbuhan pangsa pasar yang Icbih tinggi dari normal.Buzzlc dan Galc juga 

n enyatakan bahwa bebempa peneliti terdahulu telah Illencmukan hubungan penting antam kualitas 

1 yanan, variabc l-variabcl pcmasaran dan pro fitabil itas. Parasuraman,dkk( 1996) mengcmukakan 

b hwa te rdapnt va ri abcl scla(intcrvcning variabel )ant nra kua litas Inyannn dan dam pak finansial,yaitu 

b 'rupa behavioral intentions(keccndcrungan bcrpcrilaku tcrtcl1tu).l3ehavioral intentions inilah yang 

I enjclaskan apakah seorang konsumen akan bertah:ln atau berpindah kc pcrusnhaan lain.I-la l ini 

a ' an berpcngaruh pada kondisi finansia l pcrusahaan ba ik posit ir m:lupun ncgatif'.Jika kualit .. s 

yanan yang di sa ll1paikan dinilai superior oleh konsul11!.!Il, mil ka behavioral intentions yang 

Mill ~ 
Pl!I'tPUST AKAA,,., 

lrn"ElltSITAS A,JJtLANOOA 
SUIIABAY" 

IR - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

LAPORAN PENELITIAN Analisis Dampak Kualitas ... Dien Mardhiyah dkk



IR - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

LAPORAN PENELITIAN Analisis Dampak Kualitas ... Dien Mardhiyah dkk



IR - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

LAPORAN PENELITIAN Analisis Dampak Kualitas ... Dien Mardhiyah dkk



IR - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

LAPORAN PENELITIAN Analisis Dampak Kualitas ... Dien Mardhiyah dkk



IR - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

LAPORAN PENELITIAN Analisis Dampak Kualitas ... Dien Mardhiyah dkk



IR - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

LAPORAN PENELITIAN Analisis Dampak Kualitas ... Dien Mardhiyah dkk



IR - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

LAPORAN PENELITIAN Analisis Dampak Kualitas ... Dien Mardhiyah dkk



IR - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

LAPORAN PENELITIAN Analisis Dampak Kualitas ... Dien Mardhiyah dkk



IR - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

LAPORAN PENELITIAN Analisis Dampak Kualitas ... Dien Mardhiyah dkk



IR - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

LAPORAN PENELITIAN Analisis Dampak Kualitas ... Dien Mardhiyah dkk



IR - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

LAPORAN PENELITIAN Analisis Dampak Kualitas ... Dien Mardhiyah dkk



IR - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

LAPORAN PENELITIAN Analisis Dampak Kualitas ... Dien Mardhiyah dkk



IR - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

LAPORAN PENELITIAN Analisis Dampak Kualitas ... Dien Mardhiyah dkk



IR - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

LAPORAN PENELITIAN Analisis Dampak Kualitas ... Dien Mardhiyah dkk



IR - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

LAPORAN PENELITIAN Analisis Dampak Kualitas ... Dien Mardhiyah dkk



IR - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

LAPORAN PENELITIAN Analisis Dampak Kualitas ... Dien Mardhiyah dkk



IR - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

LAPORAN PENELITIAN Analisis Dampak Kualitas ... Dien Mardhiyah dkk



IR - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

LAPORAN PENELITIAN Analisis Dampak Kualitas ... Dien Mardhiyah dkk



IR - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

LAPORAN PENELITIAN Analisis Dampak Kualitas ... Dien Mardhiyah dkk



IR - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

LAPORAN PENELITIAN Analisis Dampak Kualitas ... Dien Mardhiyah dkk



IR - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

LAPORAN PENELITIAN Analisis Dampak Kualitas ... Dien Mardhiyah dkk



IR - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

LAPORAN PENELITIAN Analisis Dampak Kualitas ... Dien Mardhiyah dkk



IR - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

LAPORAN PENELITIAN Analisis Dampak Kualitas ... Dien Mardhiyah dkk



IR - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

LAPORAN PENELITIAN Analisis Dampak Kualitas ... Dien Mardhiyah dkk



IR - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

LAPORAN PENELITIAN Analisis Dampak Kualitas ... Dien Mardhiyah dkk



IR - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

LAPORAN PENELITIAN Analisis Dampak Kualitas ... Dien Mardhiyah dkk



IR - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

LAPORAN PENELITIAN Analisis Dampak Kualitas ... Dien Mardhiyah dkk



IR - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

LAPORAN PENELITIAN Analisis Dampak Kualitas ... Dien Mardhiyah dkk



IR - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

LAPORAN PENELITIAN Analisis Dampak Kualitas ... Dien Mardhiyah dkk



IR - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

LAPORAN PENELITIAN Analisis Dampak Kualitas ... Dien Mardhiyah dkk



IR - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

LAPORAN PENELITIAN Analisis Dampak Kualitas ... Dien Mardhiyah dkk



IR - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

LAPORAN PENELITIAN Analisis Dampak Kualitas ... Dien Mardhiyah dkk



IR - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

LAPORAN PENELITIAN Analisis Dampak Kualitas ... Dien Mardhiyah dkk



IR - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

LAPORAN PENELITIAN Analisis Dampak Kualitas ... Dien Mardhiyah dkk



IR - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

LAPORAN PENELITIAN Analisis Dampak Kualitas ... Dien Mardhiyah dkk



IR - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

LAPORAN PENELITIAN Analisis Dampak Kualitas ... Dien Mardhiyah dkk



IR - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

LAPORAN PENELITIAN Analisis Dampak Kualitas ... Dien Mardhiyah dkk



IR - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

LAPORAN PENELITIAN Analisis Dampak Kualitas ... Dien Mardhiyah dkk



IR - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

LAPORAN PENELITIAN Analisis Dampak Kualitas ... Dien Mardhiyah dkk


	COVER
	RINGKASAN PENELITIAN
	DAFTAR ISI
	BAB I
	BAB II
	BAB III
	BAB IV
	BAB V
	BAB VI
	DAFTAR PUSTAKA



