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ABSTRAK 

Toko swalayan pada saat ini mulai kehilangan peminat dikarenakan maraknya 

e-commerce di kalangan masyarakat yang mampu memudahkan pembelian barang. Menurut 

KOMPAS.com(10/2017), Satu per satu gerai departement store ternama berguguran. Teka-

teki seputar penyebabnya, mulai dari tekanan ritel online hingga penurunan daya beli, menjadi 

perdebatan publik. 

Persaingan yang cukup ketat antar pusat perbelanjaan menjadi salah satu 

pemicu bagi retailer untuk berusaha menarik dan memuaskan konsumen dengan memberikan 

pelayanan yang lebih baik. Oleh karena itu, Toko swalayan harus mampu memberikan nilai 

lebih dalam menghadapi persaingan ini. Salah satunya yang menjadi penting saat ini adalah 

pelayanan. Toserba Borma Dago merupakan salah satu toko swalayan yang saat ini sedang 

berada di dalam persaingan ketat tersebut.  

Berdasarkan preliminary research yang dilakukan, dilihat bahwa masalah 

yang menjadi penyebab niat beli ulang konsumen Toserba borma Dago menurun adalah 

kualitas pelayanannya yang dinilai kurang baik. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk 

mengetahui apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap niat beli ulang konsumen 

Toserba Borma Dago. 

Metode penelitian yang digunakan adalah analisis regresi linier berganda 

dengan tujuan melihat pengaruh dari kualitas pelayanan terhadap niat beli ulang konsumen. 

Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah nonprobability sampling, dengan jenis 

purposive sampling tipe judgement sampling dengan kriteria sampel yang pernah mengunjungi 

Toserba Borma Dago dalam waktu 6 bulan terakhir. Jumlah responden sebanyak 100 orang. 

Hasil dari penelitian yang dilakukan dengan analisis regresi linier berganda ini 

menunjukkan adanya pengaruh dari ketiga dimensi kualitas pelayanan, yaitu responsiveness, 

empathy, dan tangibles yang memiliki pengaruh secara signifikan terhadap niat beli ulang 

konsumen. Sedangkan dua dimensi lainnya, yaitu reliability dan assurance tidak memiliki 

pengaruh signifikan terhadap niat beli ulang konsumen. Hasil ini juga menunjukkan adanya 

keperluan untuk memperbaiki kualitas pelayanan yang diberikan Toserba Borma Dago untuk 

meningkatkan niat beli ulang konsumen dan kepuasan konsumen. Berdasarkan hasil 

penelitian, kualitas pelayanan yang diberikan memiliki kontribusi sebesar 74.6% terhadap niat 

beli ulang konsumen. 

 

 

 

Kata Kunci: kualitas pelayanan, ritel, niat beli ulang konsumen  



 

ABSTRACT 

Retails nowadays started losing their interest because of the rise of e-

commerce among the people who were able to facilitate the purchase of goods. According to 

KOMPAS.com (10/2017), one by one, famous department store’s outlets started falling. The 

questions behind its reasons, started from the pressure of online retail to breaking down of the 

buying power, becoming the public’s debate. 

The tight competition between department stores is one of the triggers for 

retailers to try attracting and satisfying consumers by providing the better services. Therefore, 

retailers should provide more values in facing this competition. One of important things to be 

done is services. Toserba Borma Dago is one of those retailers that is facing that tight 

competition. 

Based on preliminary research that’s done, it was seen that the problem that 

caused repurchase intention of Toserba Borma Dago decreased was the poor services quality. 

The purpose of this research is to find out if there is an impact of services quality on repurchase 

intention of Toserba Borma Dago. 

The research metode used in this research was multiple linear regression 

analysis with a purpose to see the impact of services quality on consumers’ repurchase 

intention. The sampling technique used in this research was nonprobability sampling, with 

purposive sampling variety and judgement sampling type with sample criteria that they had 

visited Toserba Borma Dago in the past 6 months. The number of respondents is 100 people. 

The result of this research done with multiple linear regression analysis shows 

that there are impacts of these three dimensions of services quality, which are responsiveness, 

empathy, tangibles which have significant impacts on consumer’s repurchase intention. 

Whereas the other 2 dimensions, which are reliability and assurance don’t have significant 

impacts on consumer’s repurchase intention. The result also shows that Toserba Borma Dago 

needed to improve their given services quality to increase consumer’s repurchase intention 

and their satisfaction. Based on the results of this research, given services quality has a 

contribution as much as 74.6% on consumer’s repurchase intention. 

 

Key Words: services quality, retails, consumer’s repurchase intention  
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BAB 1  

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang Penelitian 

Toko swalayan pada saat ini mulai kehilangan peminat dikarenakan 

maraknya e-commerce di kalangan masyarakat yang mampu memudahkan 

pembelian barang. Menurut KOMPAS.com(10/2017), Satu per satu gerai departement 

store ternama berguguran. Teka-teki seputar penyebabnya, mulai dari tekanan ritel 

online hingga penurunan daya beli, menjadi perdebatan publik. Namun, bila dilihat 

dari sisi promosi, yang tercermin berdasarkan iklan, department store sudah kalah 

jauh dari ritel online. Begitu data riset Adstensity yang merupakan produk monitoring 

iklan televisi milik PT Sigi Kaca Pariwara. Persaingan yang cukup ketat antar pusat 

perbelanjaan menjadi salah satu pemicu bagi retailer untuk berusaha menarik dan 

memuaskan konsumen dengan memberikan pelayanan yang lebih baik. Oleh karena 

itu, Toko swalayan harus mampu memberikan nilai lebih dalam menghadapi 

persaingan ini. Salah satunya yang menjadi penting saat ini adalah pelayanan. Pasar 

swalayan harus memberikan pelayanan yang terbaik agar mampu bersaing dan tidak 

kehilangan konsumen yang memilih pasar swalayan lain bahkan e-commerce. 

Toserba Borma Dago merupakan salah satu toko swalayan yang saat 

ini sedang berada di dalam persaingan ketat tersebut. Menurut informasi dari 

www.serbabandung.com, Toserba Borma Dago menawarkan konsep “One Stop 

Shopping”,yaitu konsep yang menawarkan tempat pilihan dengan produk yang 

beragam, harga murah, dan juga memberikan pelayanan terbaik sehingga melebihi 

harapan pelanggan. 

Dengan janjinya untuk memberikan pelayanan terbaik, ternyata 

Toserba Borma Dago masih menuai banyak kritik mengenai pelayanannya. Oleh 

karena itu, penulis tertarik untuk meneliti Toserba Borma Dago. 

Berikut merupakan beberapa kritik yang disampaikan oleh 9 konsumen 

Toserba Borma Dago melalui internet: 

 

 

 

 

http://www.serbabandung.com/
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Gambar 1.2. Komplain Pelanggan 1 Gambar 1.1. Komplain Pelanggan 2 
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Gambar 1.3. Komplain Pelanggan 3 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1.4. Komplain Pelanggan 4 
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Gambar 1.5. Komplain Pelanggan 5 

Gambar 1.6. Komplain Pelanggan 6 
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Gambar 1.7. Komplain Pelanggan 7 
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Gambar 1.8. Komplain Pelanggan 8 

 

    

 

  

Gambar 1.9. Komplain Pelanggan 9 
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Gambar 1.10. Komplain Pelanggan 10 

 

 

 

Selain beberapa komplain melalui internet tersebut, penulis juga 

melakukan preliminary research dengan mewawancarai 13 orang kerabat penulis. 

Hasil wawancara tersebut menyatakan bahwa 8 orang dari 13 orang tersebut merasa 

kecewa dan tidak berniat untuk berbelanja kembali di Toserba Borma Dago. Alasan 

yang diberikan terkait dengan pelayanan yang diberikan oleh Toserba Borma Dago, 

antara lain karyawan yang tidak ramah dan dinilai bermalas-malasan saat melayani 

konsumen, produk yang tidak berkualitas baik atau mudah rusak, penampilan 

karyawan yang dinilai kurang rapih, terdapat perbedaan harga di etalase dan di kasir, 

pelayanan yang lambat dan tidak tanggap, komplain melalui Facebook dibalas sampai 

Gambar 1.11. Komplain Pelanggan 11 
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satu hari dan sulitnya menyampaikan keluhan kepada Toserba Borma Dago karena 

sosial media Twitter yang sudah tidak aktif. 

Keluhan-keluhan tersebut penulis rangkum dalam sebuah tabel di bawah ini: 

Tabel 1.1. Daftar keluhan pelanggan berdasarkan preliminary research 

No. Keluhan 

1 Karyawan tidak ramah, tidak tanggap dan bermalas-malasan 

2 Produk yang mudah rusak/sudah rusak 

3 Produk rusak yang disimpan kembali ke etalase sehingga mengakibatkan 

produk rusak mungkin diberikan kembali kepada konsumen lain 

4 Perbedaan harga di etalase dan kasir 

5 Sosial media Twitter yang sudah tidak aktif sehingga sulit menyampaikan 

keluhan 

6 Penampilan karyawan yang dinilai kurang rapih 

7 Tukang parkir yang dinilai seperti preman membuat kurang nyaman 

konsumen 

8 Respon admin Facebook yang lambat dalam merespon keluhan 

9 Perbaikan yang dilakukan dinilai cukup lambat 

Dari beberapa permasalahan tersebut, penulis menyimpulkan bahwa 

permasalahan yang terjadi di Borma adalah kualitas pelayanan Borma yang masih 

dinilai kurang baik. Hal tersebut menyebabkan konsumen menjadi tidak ingin 

berbelanja kembali di Toserba Borma Dago. Oleh karena itu, penulis tertarik untuk 

menulis penelitian yang berjudul “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Niat 

Beli Ulang pada Toserba Borma Dago”. 

 

1.2. Rumusan Masalah Penelitian 

Berdasarkan latar belakang penelitian di atas, penulis merumuskan masalah sebagai 

berikut: 

1. Bagaimana persepsi konsumen pada kualitas pelayanan Toserba Borma 

Dago? 

2. Bagaimana persepsi konsumen pada niat beli ulang di Toserba Borma Dago? 

3. Seberapa besar pengaruh persepsi konsumen pada kualitas pelayanan 

terhadap niat beli ulang pada Toserba Borma Dago? 
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4. Bagaimana pengaruh persepsi konsumen pada kuaitas pelayanan terhadap 

niat beli ulang pada Toserba Borma Dago? 

 

1.3. Tujuan dan Kegunaan Penelitian 

Adapun tujuan penelitian ini adalah untuk: 

1. Mengetahui persepsi konsumen pada kualitas pelayanan Toserba Borma 

Dago. 

2. Mengetahui persepsi konsumen pada niat beli ulang di Toserba Borma Dago. 

3. Mengetahui seberapa besar pengaruh persepsi konsumen pada kualitas 

pelayanan terhadap niat beli ulang pada Toserba Borma Dago. 

4. Mengetahui pengaruh persepsi konsumen pada kuaitas pelayanan terhadap 

niat beli ulang pada Toserba Borma Dago. 

 

1.4. Manfaat Penelitian 

Dengan melakukan penelitian ini, diharapkan agar hasil penelitian ini berguna: 

- Bagi Penulis 

Melakukan secara praktik dan membandingkan teori-teori yang telah dipelajari selama 

perkuliahan dengan realita yang terjadi secara nyata. 

- Bagi Perusahaan 

Diharapkan agar mampu menjelaskan permasalahan yang terjadi dan menjadi 

masukkan bagi perusahaan dalam melakukan pengembangan kualitas pelayanan 

sehingga konsumen akan memiliki niat beli ulang yang lebih tinggi dari sebelumnya. 

- Bagi Pihak Lain 

Diharapkan agar penelitian ini mampu bermanfaat bagi pihak lain yang memiliki 

kepentingan dan membutuhkannya. 

 

1.5. Kerangka Pemikiran 

Toko serba ada atau Toserba merupakan bentuk dari toko swalayan 

yang menjual barang dagangan eceran. Tempat perbelanjaan ini diisi oleh berbagai 

retailer (pengecer) yang umumnya pengecer-pengecer besar, baik perusahaan 

pengecer multinasional maupun nasional. 
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Levy dan Weitz (1995 : 10)  menjelaskan supermarket sebagai berikut: 

“Supermarket are retailers that carry broad and deep assortement, offer considerable 

customer service, and are organized into separate departement for displaying 

merchandise.” 

Persaingannya yang sangat ketat saat ini menyebabkan para pelaku 

bisnis toko swalayan harus melakukan perbaikan yang cepat terutama dalam 

melayani konsumennya. Hal tersebut dilihat dari jawaban responden yang 

menyatakan bahwa kualitas pelayanan yang diberikan oleh toko swalayan 

mempengaruhi niatnya untuk berbelanja ulang di toko tersebut. Oleh karena itu, 

kualitas pelayanan merupakan salah satu kunci utama bagi toko swalayan. 

Menurut Parasuraman et al. (1988) mengungkapkan ada 22 faktor 

penentu service quality yang dirangkum ke dalam lima faktor dominan atau lebih 

dikenal dengan istilah SERVQUAL, yaitu reliability, responsiveness, assurance, 

empathy, dan tangible. 

1. Reliability  

Kemampuan untuk memberikan jasa yang dijanjikan dengan handal dan 

akurat. Dalam arti luas, keandalan berarti bahwa perusahaan memberikan janji 

- janjinya tentang penyediaan, penyelesaian masalah dan harga. Jika dilihat 

dalam bidang usaha jasa bioskop, maka sebuah layanan yang handal adalah 

ketika seorang karyawan bioskop mampu memberikan pelayanan sesuai yang 

dijanjikan dan membantu penyelesaian masalah yang dihadapi penonton 

dengan cepat.  

2. Responsiveness  

Kemauan untuk membantu pelanggan dan memberikan jasa dengan cepat. 

Dimensi ini menekankan pada perhatian dan ketepatan ketika berurusan 

dengan permintaan, pertanyaan, dan keluhan pelanggan. Kemudian jika dilihat 

lebih mendalam pada layanan yang cepat tanggap di sebuah bioskop, bisa 

dilihat dari kemampuan karyawan bioskop yang cepat memberikan pelayanan 

kepada pengunjung/penonton dan cepat menangani keluhan mereka. 

3. Assurance 

Pengetahuan, sopan santun, dan kemampuan karyawan untuk menimbulkan 

keyakinan dan kepercayaan. Dimensi ini mungkin akan sangat penting pada 

jasa layanan yang memerlukan tingkat kepercayaan cukup tinggi. Contohnya 
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seperti bank, asuransi, dan broker. Tentu saja dalam sebuah jasa bioskop, 

kepastian menjadi hal yang penting untuk dapat diberikan kepada para 

penontonnya seperti jaminan keamanan dan keselamatan selama menonton 

di dalam bioskop. 

4. Empathy 

Kepedulian dan perhatian secara pribadi yang diberikan kepada pelanggan. 

Inti dari dimensi empati adalah menunjukkan kepada pelanggan melalui 

layanan yang diberikan bahwa pelanggan itu spesial, dan kebutuhan mereka 

dapat dimengerti dan dipenuhi. Dalam menjaga hubungan baik, tentu saja 

layanan yang diberikan oleh para karyawan harus dapat menunjukkan 

kepedulian mereka kepada penonton. 

5. Tangible 

Berupa penampilan fasilitas fisik, peralatan, staff, dan bangunannya. Dimensi 

ini menggambarkan wujud secara fisik dan layanan yang akan diterima oleh 

konsumen. Contohnya seperti keadaan studio bioskop, fasilitas bioskop, 

desain bioskop, dan kerapian penampilan karyawan. 

Jika Toserba Borma Dago tidak memperbaiki kualitas pelayanannya, 

maka hal tersebut dapat berdampak pada niat beli konsumen. Hal tersebut telah 

dibuktikan oleh penelitian yang dilakukan Asakdiyah (2005) yang mengungkapkan 

bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat beli ulang. 

Niat beli ulang memiliki beberapa indikator menurut Parasuraman et. al (dalam 

Lupiyoadi, 2001), antara lain: 

1. Loyalitas (Loyalty) 

2. Perpindahan (Switch) 

3. Membayar Lebih (Pay More) 

4. Tanggapan Eksternal (External Response) 

5. Tanggapan Internal (Internal Response) 

Menurut penelitiannya yang berjudul “Analisis pengaruh kualitas 

pelayanan PT Megalan Interkomunika terhadap niat beli ulang konsumennya” (p. 92), 

Juliana Efendi menyatakan bahwa, “Antara kualitas pelayanan dan niat beli ulang 

konsumen mempunyai hubungan positif atau searah, dimana apabila tingkat kualitas 

pelayanan meningkat maka tingkat niat beli ulangpun akan meningkat, dan 

sebaliknya.” 
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Berdasarkan uraian di atas, maka kerangka pemikiran dari penelitian ini dapat 

digambarkan sebagai berikut: 

 

Gambar 1.12. Conceptual Model 

 

Berdasarkan uraian di atas maka penulis menarik hipotesis sebagai 

berikut: “Semakin buruk kualitas pelayanan yang diberikan oleh Toserba Borma Dago, 

maka akan semakin rendah niat beli ulang konsumen” 
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