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ABTSRAK 

 

FAHRIYADI, NPM.19310867, 2023, Analisis Kualitas Pelayanan Dalam 

Meningkatkan Kepuasan Konsumen Pada Toko Bangunan Dina Banjarmasin, 

Skripsi: Fakultas Ekonomi Universitas Islam Kalimantan. Pembimbing I Hj. Farida 

Yulianti, SE., MM, Pembimbing II Ervica Zamilah, S.E., MM. 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis : (1) Kualitas 

pelayanan pada toko Bangunan Dina, (2) Kepuasan konsumen pada toko Bangunan 

Dina dan (3) Kualitas pelayanan yang diberikan oleh toko Bangunan Dina dalam 

meningkatkan kepuasan konsumennya. 

Rancangan penelitian ini adalah deskriftif kualitatif. Subjek penelitian ini 

adalah Pemilik dan Karyawan Toko Bangunan Dina dan beberapa konsumen yang 

berbelanja di toko Bangunan Dina. Teknik Pengumpulan data menggunakan teknik 

observasi, wawancara, dan dokumentasi, yang kemudian dianalisis dengan metode 

deskriptif kualitatif. 

Hasil penelitian menunjukkan: (1) Kualitas Pelayanan Pada Toko Bangunan 

Dina meliputi lima aspek yaitu: Reliability, Tangibles, Responsiveness, Assurance 

dan Empati, (2) Kepuasan Konsumen Pada Toko Bangunan Dina ditandai dengan 

3 aspek yaitu: pertama loyal terhadap produk di mana konsumen selalu membeli 

produk yang ada di toko Bangunan Dina, kedua adanya komunikasi dari mulut ke 

mulut yang bersifat positif di mana konsumen senang berkomunikasi dengan 

karyawan dan pemilik toko dan bahkan merekomendasikan kepada teman- 

temannya atau keluarganya untuk juga berbelanja di toko Bangunan Dina dan ketiga 

perusahaan menjadi pertimbangan utama ketika membeli produk lain di mana 

konsumen tidak pernah berbelanja di toko lain selain toko Bangunan Dina dan 

sudah menjadi pelanggan yang setia, (3) Kualitas pelayanan yang diberikan oleh 

Toko Bangunan Dina sudah sangat baik sehingga dapat meningkatkan kepuasan 

konsumennya di mana konsumen mengatakan senang berbelanja di toko bangunan 

Dina dan tidak pernah beli ketempat atau toko lain dan sudah menjadi pelanggan 

setia. 
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ABSTRACT 

 

FAHRIYADI, NPM.19310867, 2023, Analysis of Service Quality in Increasing 

Consumer Satisfaction at the Dina Banjarmasin Building Shop, Thesis: Faculty of 

Economics, Islamic University of Kalimantan. Supervisor I Hj. Farida Yulianti, 

SE., MM, Supervisor II Ervica Zamilah, S.E., MM. 

 

This study aims to determine and analyze: (1) Service quality at the Dina 

Building store, (2) Customer satisfaction at the Dina Building store and (3) The 

quality of service provided by the Dina Building store in increasing customer 

satisfaction. 

The design of this research is descriptive qualitative. The subjects of this 

study were the Owners and Employees of the Dina Building Shop and several 

consumers who shop at Dina Building stores. Data collection techniques used 

observation, interview, and documentation techniques, which were then analyzed 

using a qualitative descriptive method. 

The results showed: (1) Service Quality at Dina's Building Store includes five 

aspects, namely: Reliability, Tangibles, Responsiveness, Assurance and Empathy, 

(2) Consumer Satisfaction at Dina's Building Store is characterized by 

3 aspects, namely: first, loyal to the product where consumers always buy products 

at the Dina Building store, secondly there is positive word of mouth communication 

where consumers like to communicate with employees and shop owners and even 

recommend their friends or family to also shop at the Dina Building store and the 

three companies become the main consideration when buying other products where 

consumers have never shopped at other stores besides the Dina Building store and 

are already loyal customers, (3) The quality of service provided by the Dina 

Building Store is very good so that it can increase customer satisfaction where 

consumers say they are happy shopping at Dina's building shop and never buying 

at other places or shops and have become a loyal customer. 
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