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ABSTRAK

SITIROHIMAKUMULLAH.NIM 2432000265.Pengaruh Kualitas Pelayanan
TerhadapkepuasanPelangganINDOMARETTAPOSCIAWI3

Minimarketyangadasaatiniadalahsalahsatubentukperkembanganbisnis
yangsangatpesat.Perkembanganbisnisretailinimenunjukkanperkembangan
yang signifikan serta memberikan kontribusi positif dalam pemulihan
perekonomian negara.Minimarketmenyediakan berbagaimacam kebutuhan
masyarakatmelaluibisnisretailing/eceran.Semakinbanyakpengusahayang
membuatminimarketuntukmelayanikebutuhan masyarakat,maka semakin
mudah akses masyarakatmembelidan semakin banyak pilihan cabang
minimarketyang dikunjungioleh masyarakat.Dengan demikian persaingan
usahasemakinkompetitif.DiIndonesiaperusahaanminimarketyangsudah
banyakdikenalmasyarakatdiantaranyaadalahalfamart,alfamididanindomaret.

Bertujuan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
konsumen dan mengetahuisecara lpengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasankonsumen.Jenispenelitianyangdigunakanadalahpenelitiansurvei
denganmetodepenelitianberupapengumpulandatamenggunakankuesioner.
Modelanalisisdatayangdigunakanadalahanalisisregresiliniersederhana.
Pemilihansampeldilakukandengancarasamplinginsidental.Adapunsampel
tersebutberjumlah100responden.

Hasilujiregresimenunjukkanbahwa55%faktor-faktorpromosidapatdijelaskan
olehindikatorpelayanan,toko yang nyaman,epattanggap dalam memberi
solusisedangkansisanya45% dijelaskanolehfaktorlainyang tidakditeliti
dalam penelitianini.Hasilujitmenunjukkanbahwavariabelkualitaspelayanan
thitung(11,036)dimanatabel(1.66055)makasecaraparsialvariabelkualitas
pelayananberpengaruhpositifdansignifikanterhadaployalitaskaryawandi
TokoIndomaretTaposCiawi3.

KataKunci:KualitasPelayanan,KepuasanPelanggan.



ABSTRACT

SITIROHIMA KUMULLAH.NIM 243200025.Service quality on customer
satisfactionattheIndomaretTaposCiawi3

The existing minimarketis one ofthe mostsignificantforms ofbusiness
developmentrapidly.The developmentofthe retailbusiness is showing
significantdevelopmentaswellmakeapositivecontributiontothecountry's
economicrecovery.MiniMarketprovide variouskindsofcommunityneeds
through the retailbusiness. More and more entrepreneurs are making
minimarketstoservetheirneedsthecommunity,theeasieritisforpeopletobuy
and buy more choices ofminimarketbranches visited by the community.
Therefore business competition is increasingly competitive.In Indonesia a
minimarketcompanythathas manyknown to the public include Alfamart,
AlfamidiandIndomartr

Aimstoanalyzetheeffectofservicequalityoncustomersatisfactionandknow
in1theeffectofservicequalityoncustomersatisfaction.Typetheresearch
usedwassurveyresearchwithresearchmethodsintheform ofdatacollection
usingaquestionnaire.Thedataanalysismodelusedissimplelinearregression
analysis.Sampleselectionisdonebysamplingincidental.Thesampleis100
respondents.

Theresultsoftheregressiontestshowthat55%ofthepromotionfactorscanbe
explained by service indicators,convenientstores,responsive in providing
temporary solutions the remaining 45% is explained by otherfactors not
examinedinthisstudy.ttestresultsshowsthattheservicequalityvariableis
tcount(11.036)wheretable(1.66055)thenpartiallytheservicequalityvariable
hasapositiveandsignificanteffectonemployeeloyaltyattheIndomaretTapos
CiawiStore.

Keywords:ServiceQuality,CustomerSatisfaction.
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BABI

PENDAHULUAN

1.1.LatarBelakangMasalah

Dierasekarangaktivitasutamayangdilakukanadalahberbelanja,belanja

menjadisuatukebutuhanseseoranguntukmemenuhikebutuhanseharihari,

bahkan berbelanjamenjadisuatu kegiatan yang dapatmenghilangkan rasa

bosandanmenyenangkan,takheranapabilabanyakorangmemilihberbelanja

dihariliburkerja.Aktivitasberbelanjainibiasadilakukandipasar,pasardibagi

menjadi2yaitupasartradisionaldanpasarmodern.Pasartradisionaladalah

pasaryangsystem pembeliannyamasihbisamelakukanprosestawarmenawar,

karena barang yang dijualmemilikiharga yang berbedabeda tiap penjual,

sedangkanpasarmodernadalahsatuareajualbeliyangmemilikihargajual

pastidantidakdapatditawar.Pasarmodernterdapat2macam yaitupusat

perbelanjaan dan toko modern.Toko modern adalah toko dengan system

pelayanan mandiriyang menjualberbagaijenis barang secara eceran dan

memilikibanyakjenisprodukyangdijual.Tokomoderndibedakanmenjadi

minimarket,supermarket,departmentstoredanperkulakan.

Minimarketyang ada saatiniadalah salah satu bentukperkembangan

bisnis yang sangat pesat.Perkembangan bisnis retail ini menunjukkan

perkembangan yang signifikan serta memberikan kontribusipositifdalam

pemulihan perekonomian negara.Minimarketmenyediakan berbagaimacam

kebutuhan masyarakat melalui bisnis retailing/eceran. Semakin banyak

pengusaha yang membuat minimarket untuk melayani kebutuhan

masyarakat,makasemakinmudahaksesmasyarakatmembelidansemakin

banyakpilihancabangminimarketyangdikunjungiolehmasyarakat.Dengan

demikian persaingan usaha semakin kompetitif.DiIndonesia perusahaan

minimarketyangsudahbanyakdikenalmasyarakatdiantaranyaadalahalfamart,

alfamididanindomaret.

Banyaknyabermunculanminimarketdikota-kotabesarmaupundidaerah-

daerah mengakibatkan tingginya persaingan antar minimarket maupun

pedagangkelontong,grosirsertapedagangtradisional.Ketatnyapersainganini

menuntutperusahaanharusmampumengembangkanstrategipemasaranyang
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tepatuntuk meningkatkan minatbelikonsumen dengan cara memberikan

pelayananyanglebihmemuaskandaripadayangdilakukanolehpesaing.
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Kualitas pelayanan adalah segala bentuk pelayanan yang dilakukan

seseorang secara maksimaldengan keunggulan dalam rangka memenuhi

kebutuhandanharapanpelanggan.baikdantidakbaiknyakualitaspelayanan

akanberdampakpadaminatbelikonsumen.Salahsatuminimarketyangsudah

berdiricukuplamadiIndonesiaadalahindomaret.Indomaretmerupakantoko

yangmenyediakanberbagaimacam kebutuhanseharihari.Indomaretdikelola

danolehPTIndomarcoPrismatamadantokoutamadibukadiAncol,Jakarta

Utara.Padatahun1988,perusahaaninimengembangkanbisnisgeraiwaralaba

pertamadiIndonesia,setelahindomaretterujidenganlebihdari230gerai,

hinggabulandesember2022indomaretmecapai21.251geraiyangtersebardi

kotakotaJawaBarat,JawaTimur,JawaTengah,Yogyakarta,Bali,Lampung

Palembang danMakassar.Lebihdari5.000jenisprodukmakanandannon

makanantersediadenganhargabersaing,memenuhihampirsemuakebutuhan

konsumensehari-hari.

DiJawaBaratsendirikhususnyaBogor,tercatatsebanyak1.191toko

Indomaretpadatahun2019,salahsatunyatokoIndomaretTaposCiawi3yang

beralamatdiKpGugunungRt05/03,BanjarsariCiawi,Bogor,JawaBarat16720,

Indonesia.TokoindomaretTaposCiawi3.Sepertiindomaretdanminimarket

lainnya yang menyediakan fasilitas yang memenuhisepertirak-rakyang

terususunrapih,tersedianyaACprodukyangsangatbanyak,pembayaranyang

sangatpraktisdengansystem kasirdanhargayangditawarkanjugakompetitif,

indomaretdayatariknyasendirisepertitampilanyangcemerlang,tokoyang

rapih,bersihdannyamansehinggakonsumenterarikuntukberbelanja.selain

darifasilitas yang disediakan indomaretpun menuntutkaryawannya untuk

bekerjasesuaidenganStandartOperasionalProsedur(SOP)pelayanan.Seperti

halnya mengucapkan 7 kosakata pelayanan yang wajib diucapkan oleh

karyawankepadapelanggansebagaimanatabelberikutini:
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Tabel1.1StandartPelayananDiIndomaret

7KOSAKATAPELAYANAN

1
"SelamatdatangdiIndomaret,selamat
berbelanja"

Menerapkan3S
(Senyum,Salam,Sapa
)

2 "Selamatpagi/siang/sore/malam"

3 "Pak/Bu,silahkankeranjangbelanjanya"

4 "Pak/Bu,adayangbisasayabantu?"

5 "Marisayaantarketempatnya"

6 "Terimakasih,sampaibelanjakembali"

7 "Mohonmaaf"

Sumber:Google7KosakataPelayananIndomaret

Kepuasanpelangganadalahresponyangterbentukapabilasesuaidengan

apayangdibutuhkannya,tingkatkepuasanpelanggandipengaruhiolehberbagai

macam mulaidariproduk,fasilitasataupun pelayanan yang diberikan oleh

karyawan.BerikutinidatakomplainkonsumenterhadapPelayanandiIndomaret

TaposCiawi3,sebagaiberikut.

Gambar1.1RekapitulasiKomplainKonsumenIndomartTaposCiawi3

Sumber:PimpinanIndomaretTaposCiawi3

Darigambardiatasterdapatbeberapapointdanrekapitulasidaripimpinan
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membahas terkaitkomplain atau keluahan darikonsumen perihalkualitas

pelayananataukaryawanyangJutekdanTidakRamah,daninimenjadicatatan

sangatpenting bagimanajemen untuk segara melakukan evaluasidan

perbaikan.Dikarnakan Faktorpenarikpelanggan untukberbelanjadiretail

modernsepertiminimarketadalahketersediaanbarang,hargayangterjangkau

danpelayananyangberkualitastentunya.

Makadariituberhasilatautidaknyasebuahbisnistentusalahsatunyadilihat

darikualitaspelayananterbaikyangdiberikansehinggaakanmembuatkepuasan

tersendirikepadakonsumen.Dalam duniabisnisterjadinyasebuahfluktuasi

sudahmenjadihalyangwajar.Adabeberapafaktoryangmengakibatkanturun

naiknyasebuahlabadalam suatuperusahaan.Termasukyangdialamioleh

TokoIndomaretTaposCiawi3,dapatdilihat,hasilpendapatanmenunjukkan

naikturun.

Darilatarbelakangmasalahyangterjadi,makapenulissangattertarik

untukmengamatipenerapanpelayanansepertiapayangdilakukanolehToko

IndomaretTaposCiawi3denganharapandapatmenjadikantingkatpelayanan

yang dilakukan akan mempengaruhikepuasan konsumen Toko Indomaret

TaposCiawi3.Makadariitupenulismencobamenganalisislebihjauhmegenai

“PengaruhKualitasPelayananTerhadapKepuasanPelangganTokoIndomaret

TaposCiawi3”.Harapannyadengandiadakannyapenelitiantersebut,maka

dapatdiketahuidengan pastiapakah memang benarkualitas pelayanan

berpengaruhatautidakterhadapkepuasanpelangganTokoIndomaretTapos

Ciawi3.Kalaupunberpengaruhmakadapatdiketahuijugaseberapabesar

pengaruh kualitas pelayanan tersebutterhadap kepuasan pelanggan Toko

IndomaretTaposCiawi3.

1.2.IdentifikasiMasalah

Beberapapermasalahandapatdiidentifikasiolehpenulissebagaiberikut:

1. Masih ada komplain pelanggan baik yang terkait dengan kualitas

pelayananmaupunbukankhususnyatentangkecepatandalam melayani

sertaketanggapansetiapkaryawanakanapayangdibutuhkanpelanggan.

2. Rasa empatipara karyawan yang kurang terhadap pelanggan yang

terkadangmembuatpelangganmerasakurangpuasdenganpelayanan
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yangdiberikan.
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3. Hasilpenjualanselama8bulankebelakangmenunjukkantrenturunnaik.

Disebabkanmasihrendahnyakualitaspelayananyangdiberikankepada

pelangganTokoIndomaretTaposCiawi3.

4. Pelayananyangdiberikankadangkurangmemuaskanpelanggan.

5. Karyawanyangkurangtanggapterhadapkeluhanpelanggan

6. Perusahaanmasihmendapatkanlaporandarikonsumenperihalpelayanan yang

diberikanolehkaryawanyangbersikapkurangbaik

1.3.PembatasanMasalah

HasilidentifikasimasalahyangadadiTokoIndomaretTaposCiawi3

menunjukkanbahwaterdapatmasalahyangada.Gunamencegahmelebarnya

penelitiandankarenaketerbatasanyangpenulismilikimakapenulismembatasi

masalah agarterperincidan jelas.Harapan penulis juga agarpemecahan

masalahnyalebihterarah.Olehsebabitupenulismenentukanbatasanmasalah

sebagaiberikut:

1. JudulpenelitianadalahPengaruhKualitasPelayananTerhadapkepuasan

pelangganTokoIndomaretTaposCiawi3

2. Penulismenggunakankualitaspelayanansebagaivariableindependent

tanpa memecahnya atas masing-masing unsurdaridimensikualitas

pelayananitusendiri.

1.4. PerumusanMasalah

Berdasarkanuraiansingkatdarilatarbelakangdiatas,makapermasalahan

dalam penelitianinisebagaiberikut:

1. Bagaimanapengaruhkualitaspelayananterhadapkepuasanpelanggan?

2. Kenapakualitaspelayanandapatmempengaruhikepuasanpelanggan?

1.5. TujuanPenelitian

Denganrumusanmasalahyangdiatasmakapenelitianinimemiliki

beberapatujuansebagaiberikut:

1. UntukmengetahuiApakahkualitaspelayananberpengaruhterhadap

kepuasanpelangganTokoIndomaretTaposCiawi3?
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2. UntukmengetahuibagaimanakualitaspelayanandiToko

IndomaretTaposCiawi3?

1.6. ManfaatPenelitian

Penelitianiniakanmemberikanmanfaatsebagaiberikut:

1.Bagiperusahaan

Sebagai bahan pertimbangan atau informasi bagi pihak

manajemendanpimpinanperusahaan,mengenaipengaruhkualitas

pelayananterhadapkepuasanpelanggandiToko IndomaretTapos

Ciawi3sehinggadapatditemukankebijakanyangdapatdiambildalam

upayauntukmeningkatkankepuasanpelanggandimasayangakan

datang.

2.Bagiinstitusi

Dapatmenjadiacuandanbahanpembelajaransertareferensi

bagi civitas akademis khususnya Jurusan Manajemen Pemasaran

SekolahTinggiIlmuEkonomiGICIdancivitasakademislainnyadalam

melakukanpenelitiandenganjudulataumateriyangRelevan.

3.Bagipenulis

Dapat menjadi tambahan wawasan, pengetahuan dan

keterampilanyangbermanfaatdalam peningkatankompetensipenulis

khususnyadalam halkualitaspelayanandankepuasanpelanggan.

1.7.SistematikaPenulisan

Gunamemahamilebihlanjutlaporanini,makamateri-materi

yangterterapadalaporantugasakhirinidikelompokkanmenjadi

babmaupunsubbab.Babmaupunsubbabtersebutselanjutnya

akandiuraikansatupersatudengansistematikapenyampaian

sebagaiberikut:

BABI PENDAHULUAN

Babinimembahashal-halyangmelatarbelakangipenelitian,

identifikasimasalah,pembatasan masalah,perumusan

masalah yang ada diToko IndomaretTapos Ciawi3

tersebut, tujuan penelitian, manfaat penelitian, dan

sistematikapenulisanitusendiri.
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BABII TINJAUANPUSTAKA

Babiniberisikanteoriyangberupapengertiandandefinisiyang
diambil

darikutipan buku yang berkaitan dengan penyusunan

laporan tugas akhir,beberapaliteraturyang berhubungan

denganpenelitian,kerangkakonseptualdanhipotesisatau

dugaansementaradaripenelitianini.

BABIII METODOLOGIPENELITIAN

Babiniberisikantentangtempatdanwaktupenelitian,jenis

penelitian,populasidansampel,teknikpengumpulandata,

definisi operasional variabel dan teknik analisis data

penelitian.

BABIV HASILDANPEMBAHASAN

Bab iniberisitentang gambaran obyek penelitian,hasil

penelitian dan pembahasan yang secara lebih lengkap

mengupasberbagaifenomenayangadadalam penelitian.

BABV SIMPULANDANSARAN

Babiniberisikansimpulanyangmerupakanhasilakhiratas

penelitian inidanjuga saran yang berisimasukan untuk

pihakobyekpenelitian.

DAFTARPUSTAKA

Berisitentangberbagaibuku,jurnal,rujukanyangsecara

sahdigunakandalam menyusunini


