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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menguji: (1) kualitas pelayanan | (bukti fisik, kehandalan,
ketanggapan, jaminan, dan empati ) pada Alfamart JI. Trans Kalimantan Km.19 Anjir Muara
Kota Tengah Kabupaten Barito Kuala, dan (2) memberikan masukan dan dorongan dalam
langkah menerapkan kualitas pelayanan untuk meningkatkan kepuasan konsumen pada
Alfamart JI. Trans Kalimantan Km.19 Anjir Muara Kota Tengah Kabupaten Barito Kuala.
Rancangan penelitian ini adalah kualitatif, sampel dalam penelitian, yaitu konsumen yang
berkunjung ke Alfamart JI. Trans Kalimantan Km.19 Anjir Muara Kota Tengah Kabupaten
Barito Kuala selama penelitian 15 hari dengan 50 responden. Data dikumpulkan menggunakan
kuesioner. Hasil penelitian menunjukan (1) kualitas pelayanan pada Alfamart JI. Trans
Kalimantan Km.19 Anjir Muara Kota Tengah Kabupaten Barito Kuala ditentukan oleh 5
indikator/dimensi yaitu bukti fisik, kehandalan, ketanggapan, jaminan, dan empati berada
kategori puas. (2) kualitras pelayanan pada Alfamart JI. Trans Kalimantan Km.19 Anjir Muara
Kota Tengah Kabupaten Barito Kuala ditingkatkan lagi karena kualitas pelayanan sangat
berpengaruh pada kepuasan konsumen.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen

ABSTRACT

This study aims to examine: (1) service quality | (physical evidence, reliability, responsiveness,
assurance, and empathy) at Alfamart JI. Trans Kalimantan Km.19 Anjir Muara, Central City,
Barito Kuala Regency, and (2) providing input and encouragement in implementing service
quality steps to increase customer satisfaction at Alfamart JI. Trans Kalimantan Km. 19 Anjir
Muara, Central City, Barito Kuala Regency. The design of this study is qualitative, the sample
in the study, namely consumers who visit Alfamart JI. Trans Kalimantan Km.19 Anjir Muara,
Central City, Barito Kuala Regency during a 15-day study with 50 respondents. Data was
collected using a questionnaire. The results showed (1) service quality at Alfamart JI. Trans
Kalimantan Km.19 Anjir Muara, Central City, Barito Kuala Regency, is determined by 5
indicators/ dimensions, namely physical evidence, reliability, responsiveness, assurance, and
empathy, which are in the satisfied category. (2) service quality at Alfamart Jl. Trans
Kalimantan Km.19 Anjir Muara, Central City, Barito Kuala Regency, is being improved again
because service quality is very influential on consumer satisfaction.
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