ABSTRACT

A common problem faced by most of the companies are engaged in the service is
customer dissatisfaction on the quality of services ptovided. The purpose of this study was to
describe the quality of service at the Inul Vizta branch Hyper Bandung, to explain the level of
customer satisfaction at Inul Vizta Indonesia Branch, as well as to explain the impact of
service quality on customer satisfaction at Inul Vizta Hyper Bandung branch of a question.
The study was conducted using primary data. The population in ths study is a branch Inul
Vizta Bandung is a question at the time of the study are in a brach Hypersquare Pasir Kaliki
Inul Vizta. By using the formula of Slovin, samples should be used as much as 100
respondents. Once the data is collected and processed by multiple regression analysis using
SPSS version 16.0. The statistical result shows that the dimensions of the Assurance and the
emphaty of an impact on customer satisfaction Inul Hyper Bandung Branch Hyper Square
Pasir Kaliki Bandung silmutaneously at 68%.

Key Words: physical evidence, reliability, responsiveness, assurance, empathy, and customer
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ABSTRAK

Masalah umum yang dihadapi sebagian besar perusahaan yang bergerak dibidang
jasa adalah ketidakpuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan yang diberikan. Tujuan dari
penelitian ini adalah untuk menjelaskan kualitas pelayanan di Inul Vizta cabang Hyper
Bandung, Serta menjelaskan pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen di
Inul Vizta cabang Hyper Bandung. Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan data
primer. Populasi dalam penelitian ini adalah tamu Inul Vizta cabang Hyper Bandung yang
pada saat penelitian berada di Inul Vizta cabang Hyper Bandung, Dengan menggunakan
rumus slovin, sampel yang harus digunakan adalah 100 responden. Setelah data terkumpul
kemudian diolah dengan analisis regresi berganda menggunakan program SPSS versi 16.0.
Hasil uji statistic menunjukkan bahwa dimensi jaminan dan empati memberikan pengaruh
terhadap kepuasan pelanggan di Inul Vizta Bandung cabang Hypersquare Pasir Kaliki secara
simultan sebesar 68%.

Kata kunci: bukti fisik keandalan, daya tanggap, jaminan , empati, dan kepuasan pelanggan
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