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ABSTRAK 

Pada saat ini perkembangan toko retail sangat pesat, yang mana membuat setiap toko retail selalu bersaing untuk 

memberikan kualitas pelayanan dalam upaya meningkatkan kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan mempunyai 

lima dimensi yang meliputi bukti langsung, kehandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati. 

Tujuan dari penelitian ini adalah: (1) Untuk mengetahui peranan kualitas pelayanan (bukti fisik, kehandalan, daya 

tanggap, jaminan, empati) upaya meningkatkan kepuasan pelanggan pada Indomaret Cabang Sutoyo S 

Banjarmasin dan (2) Untuk mengetahui upaya meningkatkan kepuasan pelanggan pada Indomaret Cabang Sutoyo 

S Banjamasin. 

Metode penelitian yang di gunakan adalah metode kualitatif, Sampel dalam penelitian ini adalah sebagian dari 

populasi penelitian, yaitu pelanggan yang berkunjung ke Indomaret Cabang Sutoyo S Banjarmasin selama 

penelitian 30 hari dengan 53 responden. Data di kumpulkan dengan  menggunakan kuisioner. 

Berdasarkan hasil penelitian dari peranan kualitas diketahui bahwa yang mendapat nilai tertinggi adalah Jaminan 

dengan nilai rata-rata 4,12. Daya tanggap nilai rata-rata 4,04. Bukti fisik nilai rata-rata 3,95%. Kehandalan nilai 

rata-rata 3,94 dan paling rendah Empati karena memiliki nilai rata-rata 3,86. di lihat dari hasil keseluruhan masih 

tergolong baik karena pada interval 3.40-4,19 dalam upaya meningkatkan kepuasan pelanggan Indomaret Cabang 

Sutoyo S Banjarmasin. 

Kata kunci: Kualitas pelayanan, Kepuasan Pelanggan 

ABSTRACT 

Nowadays the growth of retail stores is very fast, wich makes every retail store compete to provide quality service 

as an effort to increase customer satisfaction. Service quality has five dimensions which is  direct evidence, 

reability, responsiveness, assurance, and empathy. 

The purpose of this reasearch is (1) To know the effect of service quality (direct evidence, reability, 

responsiveness, assurance, and empathy) as an effort to increase costumer satisfaction at Indomaret, branch 

Sutoyo S Banjarmasin. (2) To know the effort to increase costumer satisfaction at Indomaret, branch Sutoyo S 

Banjarmasin. 

The reasearch method used is a qualitative method. The sample in this reasearch is a part of the reasearch 

population, which is the customers who visited indomaret Sutoyo S Banjarmasin during 30 days with 53 

respondents. The data were collected using a questionnaire. 

Based on the reasearch result, it is known that the one who gets the highest score is guarantee with an average 

score of 4.12. The responsiveness of the average value is 4.04. Physical evidence of a mean value of 3.95%. The 

reability of the average score is 3.94 and the lowest is empathy because it has an average value of 3.86. Overall 

the result are still relatively good because at the interval 3.40-4.19 as an effort to increase customer satisfaction 

at Indomaret branch Sutoyo S Banjarmasin 

Keywords : Quality of service, Customer Satisfaction 

 

PENDAHULUAN 

Di era sekarang ini perkembangan dunia bisnis semakin meningkat, perubahan pola dagang 

yang sedikit banyak mengalami pergeseran, dimana dahulu orang-orang kebanyakan untuk memenuhi 

kebutuhan sandang dan papan akan pergi ke pasar tradisional untuk membeli kebutuhan yang 

diperlukannya. 

Seiring waktu berjalan, hal ini membuat sebagian orang berfikir untuk membangun toko retail 

yang posisinya mendekati pangsa pasar, yang mana bila dibandingkan dengan pasar tradisional tersebut 

jarak tempatnya sebagian ada yang cukup jauh. 

Menurut Gilbert (2003:6) Retail adalah semua usaha bisnis yang secara langsung mengarahkan 

kemampuan pemasarannya untuk memuaskan konsumen akhir berdasarkan organisasi penjualan barang 

dan jasa sebagai inti dari distribusi. Tak bisa di pungkiri saat sekarang ini, semakin banyak pusat 



perbelanjaan ritel atau minimarket khususnya, bertebaran dimana-mana guna memenuhi kebutuhan 

sehari-hari konsumen seperti beras,gula,air mineral,susu,minyak goreng dan lain-lain.  

Kualitas pelayanan merupakan hal yang sangat penting agar dapat menghadapi persaingan yang 

semakin ketat dan tetap bertahan di era globalisasi. Banyak faktor yang harus di pertimbangkan dalam 

meningkatkan kualitas pelayan karena hal ini berdampak baik langsung maupun tidak langsung 

terhadap perusahaan secara keseluruhan. Baik buruknya kualitas pelayanan yang bisa diberikan kepada 

konsumen akan memberikan dampak terhadap pelaku usaha ini.(Triolita, 2010: 3) Pelayanan terbaik 

untuk indusrti retail meliputi pelayanan langsung dan tidak langsung. Pelayanan langsung yaitu berupa 

3S, harga, kualitas produk, promosi, dan lainnya. Sedangkan pelayanan tidak langsung yaitu, berupa 

kenyamanan pelanggan saat berbelanja, kebersihan toko, kelayakan produk yang dijual, keamanan toko, 

serta fasilitas lain yang dapat dirasakan oleh pelanggan namun tidak secara langsung diperlihatkan 

kepada pelanggan. 

 Strategi meningkatkan kepuasan pelanggan merupakan cara untuk memperoleh pelanggan baru 

dengan menggabungkan berbagai cara karena kepuasan pelanggan adalah hal yang terpenting saat 

berbelanja untuk memenuhi kebutuhan sehari-hari,selain itu kepuasan pelanggan juga sering di jadikan 

sebagai salah satu tujuan utama dari strategi pemasaran bisnis,baik bisnis yang di jalankan dengan 

memproduksi barang maupun bisnis jasa. 

 Indomaret merupakan salah satu pusat perbelanjaan yang banyak di temui berbagai tempat 

dengan jumlah gerai yang sangat banyak ,yang mana mereka sangat memperhatikan 

harga,lokasi,kelengkapan produk serta kualitas pelayanan bahkan mereka juga melakukan berbagai 

promosi yang di berikan kepada pelanggan. Hal tersebut di dilakukan dalam rangka menjadikan para 

pelanggannya tersebut merasa puas dengan pelayanan yang di berikan. 

 Indomaret Cabang Sutoyo S Banjarmasin merupakan salah satu cabang indomaret di 

Banjarmasin yang menyediakan berbagai produk kebutuhan sehari-hari seperti makanan, buah, sayur, 

susu, cemilan, minuman hingga peralatan kebersihan seperti sabun,sampo dan lain sebagainya. Yang 

dalam hal ini menjadi objek lokasi penelitian.  

 Saat ini banyak bermunculan swalayan, Minimarket atau toko-toko sejenisnya di Banjarmasin 

yang tidak hanya satu atau dua, tetapi ada beberapa minimarket salah satunya Alfamart, yang posisi 

tokonya berjajar dengan jarak yang tidak begitu jauh. Hal ini sangat menguntungkan konsumen, karena 

konsumen tidak susah untuk mencari kebutuhan yang diinginkan. Jadi untuk memberikan kepuasan 

kepada pelanggan, kedua minimarket ini memberikan pelayanan dengan kualitas yang pastinya dapat 

memberikan kepuasan terhadap pelanggan dalam memenuhi kebutuhan pokoknya.  Namun dalam 

kenyataannya, meskipun minimarket Alfamart dan Indomaret mempunyai strategi dan karakteristik 

yang hampir sama satu dengan yang lainnya, masih saja bisa memperoleh penjualan yang berbeda. 

Market share yang berbeda jauh, dalam hal ini manajemen indomaret akan melakukan upaya-upaya 

untuk terus meningkatkan kualitas pelayanannya agar dapat memenuhi kepuasan pelanggan.  

 Jadi dapat di katakan bahwa kualitas pelayanan mempunyai pengaruh untuk meningkatkan 

kepuasan pelanggan,ketika kualitas pelayanan kurang baik maka akan berdampak pada ketidakpuasan 

pelanggan dan membuat pelanggan menjatuhan pilihannya untuk membeli kepada pesaing hal ini 

berarti minat membeli konsumen akan berkurang atau menurun. Sebaliknya jika kualitas pelayanan 

baik maka konsumen akan merasa senang dan akan kembali untuk membeli dan tidak menjatuhkan 

pilihannya kepada pesaing. 

 

METODE PENELITIAN 

Metode penelitian yang di gunakan adalah metode kualitatif. Menurut Sugiyono (2011:8).Metode 

penelitian kualitatif adalah metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat post positivisme, di 

gunakan untuk meneliti pada kondisi obyek yang alamiah (sebagai lawannya eksperimen) di mana 

peneliti adalah sebagai instrumen kunci, pengambilan sampel sumber data di lakukan secara purposive 



dan snowball,teknik pengumpulan dengan tri-anggulasi (gabungan),analisis data bersifat induktif atau 

kualitatif , dan hasil penelitian kualitatif lebih menekankan makna dari pada generalisasi.Sampel dalam 

penelitian ini adalah sebagian dari populasi penelitian, yaitu konsumen yang berkunjung ke Indomaret 

Cabang Sutoyo S Banjarmasin selama penelitian 30 hari sebanyak 53 responden dengan kriteria pelajar 

dan mahasiswa. 

 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

1. Hasil Peneliatian 

1) Karakteristik Responden 

Dalam melakukan penelitian ini penulis menyebar kuesioner kepada pelanggan Indomaret 

Cabang Sutoyo S Penelitian. Untuk mendapatkan gambaran mengenai pelanggan yang menjadi 

responden dalam penelitian ini, berikut akan diuraikan pengelompokan pelanggan menurut usia, jenis 

kelamin, pekerjaan, status. 

Tabel 1 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia, Jenis Kelamin dan Pekerjaan 

No. Usia 
Jawaban Responden 

Jumlah  Persentase  

1 15 tahun – 19 tahun 28 28% 

2 20 tahun – 24 tahun 25 25 % 

Jumlah 53 53% 

No. Jenis Kelamin Jawaban Responden 

  Jumlah  Persentase 

1 Laki-laki 20 20 % 

2 Perempuan 33 33 % 

Jumlah 53 53% 

No. Pekerjaan Jawaban Responden 

  Jumlah  Persentase 

1 Mahasiswa 30 30% 

2 Pelajar 23 23 % 

Jumlah 53 53% 

Sumber : Data di Olah, 2020 

Berdasarkan Tabel diatas menunjukan bahwa usia pelanggan yang paling banyak berbelanja di 

Indomaret Cabang Sutoyo S Banjarmasin adalah yang berusia antara 15 – 19 tahun yaitu sebanyak 28 

orang atau 28 %.bahwa jenis kelamin pelanggan yang paling banyak berbelanja di Indomaret Cabang 

Sutoyo S Banjarmasin adalah perempuan yaitu sebanyak 33 orang atau 33%.bahwa jenis pekerjaan 

pelanggan yang paling banyak berbelanja di Indomaret Cabang Sutoyo S Banjarmasin adalah 

mahasiswa yaitu sebanyak 30 orang atau 30 %. 

2) Rekapitulasi Jawaban Responden 

(1)  Bukti Fisik  

Tabel 2 Persepsi pelanggan terhadap atribut dimensi bukti fisik  

No Pernyataan 

Keterangan 

Jumlah Persentase  STS TS 

 

N 

 

S 

 

SS 

 

1 Peralatan yang 

dimiliki Indomaret 

Cabang Sutoyo S 

Banjarmasin masih 

baru.  

0 

0% 

5 

5% 

10 

10% 

25 

25% 

13 

13% 
205 3.87% 



2 Indomaret Cabang 

Sutoyo S Banjarmasin 

menyediakan fasilitas 

tempat duduk.  

0 

0% 

3 

3% 

14 

14% 

20 

20% 

16 

16% 
208 3.92% 

3 Karyawan Indomaret 

Cabang Sutoyo S 

Banjarmasin 

berpenampilan rapi.  

0 

0% 

1 

1% 

8 

8% 

23 

23% 

21 

21% 
223 4.21% 

4 Fasilitas yang 

disediakan Indomaret 

Cabang Sutoyo S 

Banjarmasin sesuai 

dengan keinginan 

pelanggan. 

0 

0% 

6 

6% 

10 

10% 

26 

26% 

11 

11% 
201 3.79% 

Rata-Rata 3,95 

Sumber : Data di Olah, 2020 

Berdasarkan data di atas dapat dilihat bahwa kualitas pelayanan yang dirasakan pelangggan 

sudah cukup memuaskan, hal itu di buktikan dengan nilai persepsi pelanggan terhadap bukti fisik 

tersebut, untuk pernyataan pertama (1) sebanyak 0% memiliki resepsi sangat tidak setuju, 5% pelanggan 

menyatakan tidak setuju, 10% pelanggan menyatakan netral, 25% pelanggan menyatakan  setuju dan 

13% pelanggan menyatakan sangat setuju. Untuk pernyataan kedua (2) sebanyak 0% pelanggan 

menyatakan sangat tidak setuju, 3% pelanggan menyatakan tidak setuju, 14% pelanggan menyatakan 

netral, 20% pelanggan menyatakan setuju dan 16% pelanggan menyatakan sangat setuju. Untuk 

pernyataan ketiga (3) sebanyak 0% pelanggan menyatakan sangat tidak setuju, 1% pelanggan 

menyatakan tidak setuju, 8% pelanggan menyatakan netral, 23% pelanggan menyatakan setuju dan 21% 

pelanggan menyatakan sangat  setuju. Untuk pernyataan keempat (4) sebanyak 0% pelanggan 

menyatakan sangat tidak setuju, 6% pelanggan menyatakan tidak setuju, 10% pelanggan menyatakan 

netral, 26% pelanggan menyatakan setuju dan 11% pelanggan menyatakan sangat  setuju. 

(2) Kehandalan  

Tabel 3 Persepsi pelanggan terhadap atribut dimensi kehandalan 

 

No 
Pernyataan 

Keterangan 
Jumlah Persentase 

STS TS N S SS 

1 Apabila karyawan 

berjanji kepada 

pelanggan selalu 

ditepati 

1 

1% 

2 

2% 

10 

10% 

28 

28% 

12 

12% 
207 3.91% 

2 Karyawan dapat 

menenangkan 

pelanggan dengan 

baik apabila terjadi 

masalah.  

1 

1% 

3 

3% 

7 

7% 

26 

26% 

16 

16% 
212 4.00% 

3 Karyawan 

menyampaikan 

informasi dengan 

benar.  

0 

0% 

2 

2% 

9 

9% 

30 

30% 

12 

12% 
211 3.98% 

4 Karyawan 

menyampaikan 

informasi sesuai 

dengan prosedur 

perusahaan. 

0 

0% 

3 

3% 

7 

7% 

26 

26% 

17 

17% 
216 4.08% 

5 Karyawan 

memberikan bukti 

pembayaran dengan 

benar.  

1 

1% 

4 

4% 

12 

12% 

26 

26% 

10 

10% 
199 3.75% 

Rata-Rata 3.94 



Berdasarkan data di atas dapat dilihat bahwa kualitas pelayanan yang dirasakan pelangggan 

sudah cukup memuaskan, hal itu di buktikan dengan nilai persepsi pelanggan terhadap kehandalan 

tersebut, untuk pernyataan pertama (1) sebanyak 1% memiliki resepsi sangat tidak setuju, 2% 

pelanggan menyatakan tidak setuju, 10% pelanggan menyatakan netral, 28% pelanggan menyatakan 

setuju dan 12% pelanggan menyatakan sangat setuju. Untuk pernyataan kedua (2) sebanyak 1% 

pelanggan menyatakan sangat tidak setuju, 3% pelanggan menyatakan tidak setuju, 7% pelanggan 

menyatakan netral, 26% pelanggan menyatakan setuju dan 16% pelanggan menyatakan sangat setuju. 

Untuk pernyataan ketiga (3) sebanyak 0% pelanggan menyatakan sangat tidak setuju, 2% pelanggan 

menyatakan tidak setuju, 9% pelanggan menyatakan netral, 30% pelanggan menyatakan setuju dan 

12% pelanggan menyatakan sangat  setuju. Untuk pernyataan keempat (4) sebanyak 0% pelanggan 

menyatakan sangat tidak setuju, 3% pelanggan menyatakan tidak setuju, 7% pelanggan menyatakan 

netral, 26% pelanggan menyatakan setuju dan 17% pelanggan menyatakan sangat  setuju. Untuk 

pernyataan kelima (5) sebanyak 1% pelanggan menyatakan sangat tidak setuju, 4% pelanggan 

menyatakan tidak setuju, 12% pelanggan menyatakan netral, 26% pelanggan menyatakan setuju dan 

10% pelanggan menyatakan sangat  setuju. 

(3) Daya Tanggap  

Tabel 4 Persepsi pelanggan terhadap atribut dimensi daya tanggap 

No Pernyataan 
Keterangan 

Jumlah Persentase  
STS TS N S SS 

1 Karyawan 

menyampaikan 

informasi dengan 

jelas kepada 

pelanggan 

0 

0% 

4 

4% 

12 

12% 

23 

23% 

14 

14% 
206 3.89% 

2 Karyawan melayani 

pelanggan dengan 

cepat 

0 

0% 

4 

4% 

8 

8% 

23 

23% 

18 

18% 
214 4.04% 

3 Karyawan 

memberikan solusi 

terhadap keluhan 

pelanggan 

0 

0% 

2 

2% 

11 

11% 

19 

19% 

21 

21% 
218 4.11% 

4 Karyawan tanggap 

dalam melayani 

permintaan 

pelanggan 

0 

0% 

3 

3% 

10 

10% 

17 

17% 

23 

23% 
219 4.13% 

Rata-Rata 4.04 

Berdasarkan data di atas dapat dilihat bahwa kualitas pelayanan yang dirasakan pelangggan 

sudah cukup memuaskan, hal itu di buktikan dengan nilai persepsi pelanggan terhadap daya tanggap 

tersebut, untuk pernyataan pertama (1) sebanyak 0% memiliki resepsi sangat tidak setuju, 4% 

pelanggan menyatakan tidak setuju, 12% pelanggan menyatakan netral, 23% pelanggan menyatakan 

setuju dan 14% pelanggan menyatakan sangat setuju. Untuk pernyataan kedua (2) sebanyak 0% 

pelanggan menyatakan sangat tidak setuju, 4% pelanggan menyatakan tidak setuju, 8% pelanggan 

menyatakan netral, 23% pelanggan menyatakan setuju dan 18% pelanggan menyatakan sangat 

setuju. Untuk pernyataan ketiga (3) sebanyak 0% pelanggan menyatakan sangat tidak setuju, 2% 

pelanggan menyatakan tidak setuju, 11% pelanggan menyatakan netral, 19% pelanggan menyatakan 

setuju dan 21% pelanggan menyatakan sangat  setuju. Untuk pernyataan keempat (4) sebanyak 0% 

pelanggan menyatakan sangat tidak setuju, 3% pelanggan menyatakan tidak setuju, 10% pelanggan 

menyatakan netral, 17% pelanggan menyatakan setuju dan 23% pelanggan menyatakan sangat  

setuju. 

 



(4)  Jaminan   

Tabel 6 Persepsi pelanggan terhadap atribut dimensi jaminan 

No Pernyataan 
Keterangan 

Jumlah Persentase 
STS TS N S SS 

1 Karyawan Indomaret 

Cabang Sutoyo S 

Banjarmasin dapat 

dipercaya 

 

1 

1% 

 

0 

0% 

10 

10% 

20 

20% 

22 

22% 
221 4.17% 

2 Pelanggan merasa 

aman saat membeli 

di Indomaret Cabang 

Sutoyo S 

Banjarmasin 

0 

0% 

1 

1% 

8 

8% 

26 

26% 

18 

18% 
220 4.15% 

3 Karyawan bersikap 

sopan dalam 

melayani pelanggan 

0 

0% 

1 

1% 

10 

10% 

27 

27% 

15 

15% 
215 4.06% 

4 Karyawan 

berpengetahuan luas 

sehingga dapat 

menjawab 

pertanyaan 

pelanggan 

0 

0% 

3 

3% 

8 

8% 

23 

23% 

19 

19% 
217 4.09% 

Rata-Rata 4.12 

Berdasarkan data di atas dapat dilihat bahwa kualitas pelayanan yang dirasakan pelangggan 

sudah cukup memuaskan, hal itu di buktikan dengan nilai persepsi pelanggan terhadap jaminan 

tersebut, untuk pernyataan pertama (1) sebanyak 1% memiliki resepsi sangat tidak setuju, 0% 

pelanggan menyatakan tidak setuju, 10% pelanggan menyatakan netral, 20% pelanggan menyatakan 

setuju dan 22% pelanggan menyatakan sangat setuju. Untuk pernyataan kedua (2) sebanyak 0% 

pelanggan menyatakan sangat tidak setuju, 1% pelanggan menyatakan tidak setuju, 8% pelanggan 

menyatakan netral, 26% pelanggan menyatakan setuju dan 18% pelanggan menyatakan sangat setuju. 

Untuk pernyataan ketiga (3) sebanyak 0% pelanggan menyatakan sangat tidak setuju, 1% pelanggan 

menyatakan tidak setuju, 10% pelanggan menyatakan netral, 27% pelanggan menyatakan setuju dan 

15% pelanggan menyatakan sangat  setuju. Untuk pernyataan keempat (4) sebanyak 0% pelanggan 

menyatakan sangat tidak setuju, 3% pelanggan menyatakan tidak setuju, 8% pelanggan menyatakan 

netral, 23% pelanggan menyatakan setuju dan 19% pelanggan menyatakan sangat  setuju. 

(5) Empati  

Tabel 7 Persepsi pelanggan terhadap atribut dimensi empati 

No Pernyataan 
Keterangan 

Jumlah Persentase  
STS TS N S SS 

1 Karyawan 

mengucapakan salam 

pembuka kepada 

pelanggan yang 

dating 

1 

1% 

4 

4% 

10 

10% 

25 

25% 

13 

13% 
204 3.85% 

2 Karyawan melayani 

pelanggan sesuai 

dengan jam 

operasional 

perusahaan 

0 

0% 

3 

3% 

13 

13% 

20 

20% 

17 

17% 
210 3.96% 

3 Karyawan 

memberikan 

perhatian secara 

individual kepada 

pelanggan untuk 

memberikan 

1 

1% 

5 

5% 

13 

13% 

18 

18% 

16 

16% 
202 3.81% 



pelayanan yang 

berkualitas 

4 Karyawan peduli 

dengan keinginan 

pelanggan 

1 

1% 

4 

4% 

13 

13% 

20 

20% 

15 

15% 
203 3.83% 

Rata-Rata 3.86 

Berdasarkan data di atas dapat dilihat bahwa kualitas pelayanan yang dirasakan pelangggan 

sudah cukup memuaskan, hal itu di buktikan dengan nilai persepsi pelanggan terhadap empati tersebut, 

untuk pernyataan pertama (1) sebanyak 1% memiliki resepsi sangat tidak setuju, 4% pelanggan 

menyatakan tidak setuju, 10% pelanggan menyatakan netral, 25% pelanggan menyatakan setuju dan 

13% pelanggan menyatakan sangat setuju. Untuk pernyataan kedua (2) sebanyak 0% pelanggan 

menyatakan sangat tidak setuju, 3% pelanggan menyatakan tidak setuju, 13% pelanggan menyatakan 

netral, 26% pelanggan menyatakan setuju dan 17% pelanggan menyatakan sangat setuju. Untuk 

pernyataan ketiga (3) sebanyak 1% pelanggan menyatakan sangat tidak setuju, 5% pelanggan 

menyatakan tidak setuju, 13% pelanggan menyatakan netral, 18% pelanggan menyatakan setuju dan 

16% pelanggan menyatakan sangat  setuju. Untuk pernyataan keempat (4) sebanyak 1% pelanggan 

menyatakan sangat tidak setuju, 4% pelanggan menyatakan tidak setuju, 13% pelanggan menyatakan 

netral, 20% pelanggan menyatakan setuju dan 15% pelanggan menyatakan sangat  setuju. 

(6) Kepuasan Pelanggan  

Tabel 8 Persepsi pelanggan terhadap kepuasan pelayanan 

No Pernyataan 
Keterangan 

Jumlah Persentase  
STS TS N S SS 

1 Pelanggan senang 

berbelanja di 

Indomaret Cabang 

Sutoyo S 

Banjarmasin dan 

bersedia datang 

kembali 

0 

0% 

2 

2% 

18 

18% 

23 

23% 

10 

10% 
200 3.77% 

2 Pelanggan merasa 

puas terhadap 

pelayanan karyawan 

Indomaret Cabang 

Sutoyo S 

Banjarmasin 

0 

0% 

2 

2% 

8 

8% 

30 

30% 

13 

13% 
213 4.02% 

3 Pelanggan bersedia 

mereferensikan 

kepada orang lain 

untuk berbelanja di 

Indomaret Cabang 

Sutoyo S 

Banjarmasin 

0 

0% 

3 

3% 

8 

8% 

31 

31% 

11 

11% 
209 3.94% 

Rata-Rata 3.91 

Sumber : Data di Olah, 2020 

Berdasarkan data di atas dapat dilihat bahwa kepuasan pelanggan yang dirasakan pelangggan 

sudah cukup memuaskan, hal itu di buktikan dengan nilai persepsi pelanggan terhadap atribut tersebut, 

untuk pernyataan pertama (1) sebanyak 0% memiliki resepsi sangat tidak setuju, 2% pelanggan 

menyatakan tidak setuju, 18% pelanggan menyatakan netral, 23% pelanggan menyatakan setuju dan 

10% pelanggan menyatakan sangat setuju. Untuk pernyataan kedua (2) sebanyak 0% pelanggan 

menyatakan sangat tidak setuju, 2% pelanggan menyatakan tidak setuju, 8% pelanggan menyatakan 

netral, 30% pelanggan menyatakan setuju dan 13% pelanggan menyatakan sangat setuju. Untuk 



pernyataan ketiga (3) sebanyak 0% pelanggan menyatakan sangat tidak setuju, 3% pelanggan 

menyatakan tidak setuju, 8% pelanggan menyatakan netral, 31% pelanggan menyatakan setuju dan 

11% pelanggan menyatakan sangat  setuju.  

 

PEMBAHASAN  

1. Peranan Bukti Fisik di Indomaret Cabang Sutoyo S Banjarmasin 

Berdasarkan hasil penelitian di atas, dapat diketahui nilai persentase tanggapan responden dari 

dimensi bukti fisik adalah sebesar 3,87% dari pernyataan peralatan yang dimiliki Indomaret Cab Sutoyo 

S Banjarmasin masih baru, 3,92% pernyataan Indomaret Cab Sutoyo S Banjarmasin menyediakan 

fasilitas tempat duduk, 4,21% pernyataan Karyawan Indomaret Cab Sutoyo S Banjarmasin 

berpenampilan rapi, dan 3.79% dari pernyataan Fasilitas yang disediakan Indomaret Cabang Sutoyo S 

Banjarmasin sesuai dengan keinginan pelanggan.  

Jadi, dapat di simpulkan dari pernyataan responden terhadap dimensi bukti fisik dapat 

dikatakan baik karena nilai rata-rata dari keseluruhan pernyataan adalah sebesar 3,95 berada pada 

interval 3,40 – 4,19. 

2. Peranan Kehandalan di Indomaret Cabang Sutoyo S Banjarmasin 

Berdasarkan hasil penelitian di atas, dapat diketahui nilai persentase tanggapan responden dari 

dimensi kehandalan adalah sebesar mencapai 3,91%  dari pernyataan Apabila karyawan berjanji kepada 

pelanggan selalu ditepati, 4,00% dari pernyataan Karyawan dapat menenangkan pelanggan dengan baik 

apabila terjadi masalah, 3,98%  dari pernyataan Karyawan menyampaikan informasi dengan benar, 4,08 

dari pernyataan Karyawan menyampaikan informasi sesuai dengan prosedur perusahaan, 3,75 dari 

pernyataan Karyawan memberikan bukti pembayaran dengan benar.  

Jadi, dapat di simpulkan dari pernyataan responden terhadap dimensi kehandalan dapat 

dikatakan baik karena nilai rata-rata dari keseluruhan pernyataan adalah sebesar 3,94 berada pada 

interval 3,40 – 4,19. 

3. Peranan Daya Tanggap di Indomaret Cabang Sutoyo S Banjarmasin 

Berdasarkan hasil penelitian di atas, dapat diketahui nilai persentase tanggapan responden dari 

dimensi daya tanggap adalah sebesar mencapai 3,89%  dari pernyataan Karyawan menyampaikan 

informasi dengan jelas kepada pelanggan, 4,04% dari pernyataan Karyawan melayani pelanggan 

dengan cepat, 4,11%  dari pernyataan Karyawan memberikan solusi terhadap keluhan pelanggan, 4,13 

dari pernyataan Karyawan tanggap dalam melayani permintaan pelanggan.  

Jadi, dapat di simpulkan dari pernyataan responden terhadap dimensi daya tanggap dapat 

dikatakan baik karena nilai rata-rata dari keseluruhan pernyataan adalah sebesar 4,04 berada pada 

interval 3,40 – 4,19. 

4.  Peranan Jaminan di Indomaret Cabang Sutoyo S Banjarmasin 

Berdasarkan hasil penelitian di atas, dapat diketahui nilai persentase tanggapan responden dari 

dimensi jaminan adalah sebesar mencapai 4,17%  dari pernyataan Karyawan Indomaret Cabang Sutoyo 

S Banjarmasin dapat dipercaya, 4,15% dari pernyataan Pelanggan merasa aman saat membeli di 

Indomaret Cab Sutoyo S Banjarmasin, 4,06%  dari pernyataan Karyawan bersikap sopan dalam 

melayani pelanggan, 4,09 dari pernyataan Karyawan berpengetahuan luas sehingga dapat menjawab 

pertanyaan pelanggan . 

Jadi, dapat di simpulkan dari pernyataan responden terhadap dimensi jaminan dapat dikatakan 

baik karena nilai rata-rata dari keseluruhan pernyataan adalah sebesar 4,12 berada pada interval 3,40 – 

4,19. 

5. Peranan Empati di Indomaret Cabang Sutoyo S Banjarmasin 

Berdasarkan hasil penelitian di atas, dapat diketahui nilai persentase tanggapan responden dari 

dimensi empati adalah sebesar mencapai 3,85%  dari pernyataan Karyawan mengucapakan salam 

pembuka kepada pelanggan yang datang, 3,96% dari pernyataan Karyawan melayani pelanggan sesuai 



dengan jam operasional perusahaan, 3,81%  dari pernyataan Karyawan memberikan perhatian secara 

individual kepada pelanggan untuk memberikan pelayanan yang berkualitas, 3,83 dari pernyataan 

Karyawan peduli dengan keinginan pelanggan. 

Jadi, dapat di simpulkan dari pernyataan responden terhadap dimensi empati dapat dikatakan 

baik karena nilai rata-rata dari keseluruhan pernyataan adalah sebesar 3,86 berada pada interval 3,40 – 

4,19. 

6.  Peranan Kepuasan Pelanggan di Indomaret Cabang Sutoyo S Banjarmasin 

Berdasarkan hasil penelitian di atas, dapat diketahui nilai persentase tanggapan responden dari 

kepuasan pelanggan adalah sebesar mencapai 3,77%  dari pernyataan Pelanggan senang berbelanja di 

Indomaret Cabang Sutoyo S Banjarmasin dan bersedia datang kembali, 4,02% dari pernyataan 

Pelanggan merasa puas terhadap pelayanan karyawan Indomaret Cabang Sutoyo S Banjarmasin, 3,94%  

dari pernyataan Pelanggan bersedia mereferensikan kepada orang lain untuk berbelanja di Indomaret 

Cabang Sutoyo S Banjarmasin. 

Jadi, dapat di simpulkan dari pernyataan responden terhadap kepuasan pelanggan dapat 

dikatakan baik karena nilai rata-rata dari keseluruhan pernyataan adalah sebesar 3,91 berada pada 

interval 3,40 – 4,19. 

 

PENUTUP 

1. Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan dari peranan kualitas pelayanan (bukti fisik, 

kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati) diketahui bahwa yang mendapat nilai tertinggi 

adalah Jaminan dengan nilai rata-rata sebesar 4,12%. Daya tanggap memiliki nilai rata-rata 

sebesar 4,04%. bukti fisik memiliki nilai rata-rata yang diperoleh  sebesar 3,95%. Kehandalan 

memiliki nilai rata-rata sebesar 3,94% dan paling rendah Empati karena memiliki nilai rata-rata 

hanya sebesar 3,86% . di lihat dari hasil keseluruhan peranan masing-masing dimensi tergolong 

baik karena berada pada interval 3,40 – 4,19 dalam upaya meningkatkan kepuasan pelanggan 

Indomaret Cabang Sutoyo S Banjarmasin. 

2. Bahwa Indomaret Cabang Sutoyo S Banjarmasin telah mengupayakan untuk memberikan 

kepuasan kepada pelanggannya dengan melihat aspek bukti fisik, yaitu menyediakan peralatan 

yang dimiliki masih baru, adanya fasilitas tempat duduk,  karyawannya berpenampilan rapi, 

dan Fasilitas yang disediakan sesuai dengan keinginan pelanggan. Aspek kehandalan   yaitu , 

berjanji kepada pelanggan selalu ditepati, Karyawan dapat menenangkan pelanggan dengan 

baik apabila terjadi masalah, menyampaikan informasi dengan benar, menyampaikan informasi 

sesuai dengan prosedur perusahaan, memberikan bukti pembayaran dengan benar. Aspek daya 

tanggap yaitu, dengan menyampaikan informasi yang jelas kepada pelanggan, melayani 

pelanggan dengan cepat, memberikan solusi terhadap keluhan pelanggan, dan tanggap dalam 

melayani permintaan pelanggan. Aspek jaminan yaitu, dapat dipercaya, Pelanggan merasa 

aman, bersikap sopan dalam melayani pelanggan, berpengetahuan luas sehingga dapat 

menjawab pertanyaan pelanggan,  Aspek empati yaitu, karyawan mengucapakan salam 

pembuka kepada pelanggan yang datang, melayani pelanggan sesuai dengan jam operasional 

perusahaan, memberikan perhatian secara individual kepada pelanggan untuk memberikan 

pelayanan yang berkualitas, dan juga karyawan peduli dengan keinginan pelanggan. Dari upaya 

tersebut sejauh ini pelanggan merasa puas dengan pelayanan Indomaret Cabang Sutoyo S 

Banjarmasin. 
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