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Penelitian ini bertujuan : (1) untuk mengidentifikasi dan menganalisis pelayanan yang tersedia di toko 

R fotokopi Penelitian ini menggunakan : (1)Pengumpulan data adalah dilakukan dengan observasi dan 

angket. (2) Jumlah sampel adalah 100 responden menggunakan teknik purposive sampling. Hasil 

penelitian menunjukkan: (1) Bahwa layanan yang diberikan bisa dikatakan baik untuk karyawan toko 

R fotokopi di Banjarmasin dalam memberikan fasilitas pelayanan, (2) Alat/perlengkapan dan kerapian 

pada karyawan gaun. (3) Dari segi reliabilitas, responden menyatakan bahwa karyawan sangat baik 

dalam memberikan pelayanan kepada pelanggannya. (4) Dari segi daya tanggap responden 

menyatakan bahwa karyawan toko R fotokopi sangat tanggap dalam memberikan pelayanan kepada 

pelanggannya. (5) Dari segi jaminan, responden menyatakan baik di toko R fotokopi dalam menjamin 

kenyamanan dan kesopanan karyawan serta mampu menumbuhkan kepercayaan dan keyakinan pada 

pelanggannya. (6) Dari segi empati, responden menyatakan bahwa mereka baik kepada karyawan 

toko R fotokopi dalam memperhatikan dan memahami setiap keinginan pelanggan. 

Kata kunci: Analisis Pelayanan 

ABSTRACT 

This study aims: (1) to identify and analyze the services available at the R photocopy shop 

This study uses: (1) Data collection is done by observation and questionnaires. (2) The 

number of samples is 35 respondents using purposive sampling technique. 

The results of the study show: (1) that the services provided can be said to be good for 

employees of the R photocopy shop in Banjarmasin in providing service facilities, (2) 

tools/equipment and neatness for dress employees. (3) In terms of reliability, respondents 

stated that employees are very good in providing services to their customers. (4) In terms of 

responsiveness, respondents stated that the employees of the R photocopy shop were very 

responsive in providing services to their customers. (5) In terms of guarantees, respondents 

stated that they were good at the R photocopy shop in ensuring the comfort and courtesy of 

employees and being able to foster trust and confidence in their customers. (6) In terms of 

empathy, respondents stated that they were kind to the employees of the R photocopy shop in 

paying attention to and understanding every customer's wishes. 

Keywords: Service Analysis 

 

PENDAHULUAN 

Di era modern seperti saat ini alat 

teknologi tidak bisa dipisahkan dari 

kehidupan manusia. Karena hal tersebut 

sering digunakan untuk mempermudah 

segala pekerjaan manusia. Kecanggihan 

alat teknologi di abad 21 tidak dapat 

terbendung lagi. Hal ini terbukti dengan 

adanya berbagai bidang seperti dari bidang 

komunikasi. Pemanfaatan  teknologi  

bukan  hanya  di  bidang  komunikasi  saja  

tetapi teknologi dimanfaatkan pada bidang 

pendidikan, ekonomi, pertanian, 

keamanan, transportasi dan lain-lain. 

Perkembangan zaman yang makin pesat, 
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semakin hari manusia semakin kreatif dan 

inovatif menciptakan bisnis baru, terutama 

bisnis yang menyediakan jasa dengan 

memanfaatkan canggihnya teknologi. 

Untuk dapat memberikan kualitas 

pelayanan yang baik maka yang harus 

dikuasai oleh perusahaan yaitu dari faktor 

teknologi. Semakin canggih teknologi 

yang digunakan maka akan bertambahnya 

nilai value perusahaan. Salah satu bisnis 

yang menggunakan faktor teknologi yaitu 

bisnis fotokopi. Bisnis fotokopi di 

Banjarmasin salah satunya toko R fotokopi 

dengan menggunakan teknologi yang 

terupdate serta perusahaan juga menjual 

alat-alat ATK dan kebutuhan lain. 

Kualitas pelayanan yang baik 

mampu membuat pelanggan menjadi loyal 

dan   setia   terhadap   pelanggan   karena   

pelanggan   merasa   keinginan   atau 

harapannya terpenuhi dan terpuaskan. 

Kepuasan pelanggan sangat diutamakan 

oleh setiap perusahaan dikarenakan 

pelanggan relatif mudah untuk pindah ke 

perusahaan pesaing apabila kepuasannya 

tidak dapat dipenuhi oleh perusahaan. 

 

METODE PENELITIAN 

Metode yang digunakan adalah 

kualitatif. Penelitian yang menggunakan 

pendekatan kualitatif bertujuan menggali 

atau membangun terhadap promosi atau 

menjelaskan makna dibalik realita. 

Metodelogi penelitian kualitatif akan 

menggunakan prosedur penelitian yang 

menghasilkan data berupa deskriptif dari 

ucapan ataupun tulisan dan perilaku objek 

itu sendiri dan lebih berupa kata atau 

gambar. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Penelitian ini menguraikan mengenai 

pengaruh kualitas pelayanan pada 

kepuasan konsumen di R fotocopy. Hal ini 

bertujuan untuk mengetahui seberapa 

besar pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan konsumen.Dalam 

penelitian ini, di ambil sebanyak 100 orang 

yang datang melakukan foto copy, 

laminating maupun penjilitan di Cikka foto 

copy sebagai sample penelitian. 

Karakteristik responden yaitu 

menguraikan deskripsi identitas responden 

menurut sampel penelitian yang telah 

ditetapkan.Salah satu tujuan dengan 

deskripsi karaktersitik responden adalah 

memberikan gambaran yang menjadi 

sampel dalam penelitian ini. 

Dalam penelitian sampel, karakteristik 

responden dikelompokkan menurut usia, 

jenis kelamin, pendidikan, pekerjaan. Oleh 

karena itulah uraian mengenai 

karakteristik responden dapat diuraikan 

sebagai berikut : 

Karakteristik responden berdasarkan 

usia 

responden yang berumur antara 21-

30 tahun merupakan yang paling banyak, 

yaitu 40 % dari total jumlah responden 

atau sebanyak 40 orang, 31-40 sebanyak 

25 % atau 25 

orang, 17-20 sebanyak 20 % atau 20 

orang, 41-50 sebanyak 10 % atau 10 

orang, dan yang paling sedikit berumur 

lebih dari 50 tahun, yaitu 5 % atau hanya 5 

orang. 

Karakteristik responden berdasarkan 

jenis kelamin 

 

Dari tabel 4.2 berdasarkan jenis 

kelamin di atas, laki-laki berjumlah 75 

responden (75%), dan sebanyak 25 

responden (25%) berjenis kelamin 

perempuan. Dapat di simpulkan dari data 

di atas bahwa responden berjenis kelamin 

laki-laki lebih banyak dari pada responden 

perempuan 

Jenis 

kelamin 

Jumla

h 

respo

nden 

Pers

enta

se 

Laki-

laki 

75 75 

% 

Peremp

uan 

25 25 

% 

Total 100 100

% 



3 
 

Karakteristik responden berdasarkan 

pendidikan 

  

Tabel 4.3 

 

Karakteristik 

responden 

berdasarkan 

pendidikan 

 

Dari tabel 4.3 berdasarkan 

pendidikan responden yang lulusan SMA 

93% atau 93 responden, dan SARJANA 

7% atau 7 responden.Dapat di simpulkan 

dari data di atas bahwa responden yang 

lulusan SMA adalah yang paling banyak. 

4. 1. 4 Karakteristik responden 

berdasarkan pekerjaan 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabel 4.4 

 

Karakteristik 

responden 

berdasarkan 

pekerjaan 

 

Pekerjaan Jumla

h 

respon

den 

Pers

enta

se 

Karyawan 

swasta 

12 12% 

Wirasswasta 5 5% 

Pegawai negeri 54 54% 

Pelajar atau 

mahasiswa 

29 29% 

Total 100 100

% 

 

Dari tabel 4.4 berdasarkan pekerjaan 

responden yang bekerja sebagai Pegawai 

Negeri Sipil 54% atau 54 responden, 

Pelajar dan Mahasiswa 29% atau 29 

responden, karyawan swasta 12% atau 12 

responden, dan responden yang bekerja 

sebagai wirasswasta sebanyak 5% atau 5 

responden. Dari data di atas dapat di 

simpulkan bahwa responden yang bekerja 

sebagai Pegawai Negeri Sipil adalah yang 

paling dominan yaitu 54 orang. 

 

PENUTUP 

Kesimpulan 

Dari hasil penelitian dan pembahasan 

mengenai pengaruh kualitas layanan pada 

kepuasan konsumen di R foto opy dapat 

di ambil kesimpulan sebagai berikut: 

1. Dari hasil pengujian lima variable antara 

berwujud (tangible), keandalan 

(reliability), ketanggapan 

(responsiveness), jaminan (assurance), 

dan empati (empaty), variable berwujud 

adalah faktor yang berpengaruh positif 

Pendi

dikan 

Jumlah 

responde

n 

P

e

r

s

e

n

t

a

s

e 

Sma 93 9

3

 

% 

Sarja

na 

7 7

 

% 

pasca 

sarjan

a 

0 0

 

% 

Total 100 1

0

0

% 
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dan signifikan terhadap variable kualitas 

layanan pada R fotocopy. 

2. Faktor yang paling dominan dalam 

kualitas pelayanan R foto copy adalah 

variable berwujud. 

3. Kualitas layanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan konsumen 

pada R fotocopy. 

 

Saran  

Berdasarkan kesimpulan yang telah 

dikemukakan,  maka diberikan beberapa 

saran yang diharapkan dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan foto 

copy. Adapun saran-saran yang diberikan 

bagi perusahaan adalah sebagai berikut: 

1. Para karyawan R foto copy 

diharapkan mampu 

meminimalisir kesalahan dalam 

melakukan pengcopyan dan 

mampu menepati janji apabila 

berjanji melakukan pengcopyan 

sesuai dengan waktu yang 

dijanjikan. 

2. Karyawan  R foto copy sebaiknya 

memperhatikan kebersihan di 

lingkungan kerja agar pelanggan 

merasa nyaman berada di tempat 

foto copy tersebut. 

3. Melengkapi fasilitas yang belum 

ada pada R foto copy Karena, jika 

segala fasilitas sudah lengkap, 

maka ini akan mendukung, 

kecepatan, ketepatan, dan 

kebenaran karyawan dalam 

bekerja, sehingga pelanggan puas 

dengan pelayanan yang diberikan. 
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