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ABSTRAK 

Nurapni Wulandari/212019138/2023/ Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

pelanggan Pada Minimarket Indomaret di Kecamatan Seberang Ulu II.  

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan secara simultan dan parsial 

terhadap Kepuasan pelanggan pada Minimarket Indomaret di Kecamatan Seberang Ulu II. 

Penelitian ini menggunakan 100 sampel, teknik pengambilan sampel menggunakan teknik 

nonprobability sampling dengan cara Purposive sampling. Jenis penelitian yang digunakan asosiatif, 

data yang digunakan merupakan data primer. Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah 

kuisioner. Teknik analisis yang digunakan adalah analisis Regresi Linier Berganda, Uji F, Uji t dan 

Koefisen Determinasi. Hasil analisis Regresi Linier Berganda variabel Tangible, Emphaty, 

Reliability, Responsiveness dan Assurance, mempunyai koefisien regresi positif berarti bahwa 

Tangible, Reliability, Responsiveness, Emphaty dan Assurance mempunyai pengaruh positif 

terhadap Kepuasan Pelanggan. Hasil analisis uji F yang dilakukan menunjukkan bahwa terdapat 

pengaruh signifikan Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance dan Emphaty Terhadap 

Kepuasan pelanggan pada Minimarket Indomaret di Kecamatan Seberang Ulu II. Hasil uji Hipotesis 

t secara parsial menunjukkan bahwa Reliability, Responsiveness dan Emphaty berpengaruh 

signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan dan Tangible dan Assurance tidak berpengaruh signifikan. 

Analisis Koefisien Determinasi menunjukkan bahwa 72% perubahan terhadap kepuasan pelanggan 

disebabkan oleh besarnya kontribusi variabel bebas terhadap variabel terikat dalam penelitian, 

sedangkan sisanya 28% disebabkan oleh variabel lain yang tidak ada didalam penelitian ini.  

Kata kunci : Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance dan Emphaty Kepuasan 

Pelanggan 
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ABSTRACT 

Nurapni Wulandari/212019138/2023/ The Influence of Service Quality on Customer Satisfaction 

at Indomaret Minimarkets in Seberang Ulu II District. 

 

This study aims to determine the effect of price, knowledge and reference groups on purchasing This 

study aims to determine the effect of service quality simultaneously and partially on customer 

satisfaction at Indomaret Minimarkets in Seberang Ulu II District. This study used 100 samples, the 

sampling technique used nonprobability sampling technique by means of purposive sampling. The 

type of research used is associative, the data used is primary data. The data collection technique 

used is a questionnaire. The analysis technique used is Multiple Linear Regression analysis, F test, 

t test and the coefficient of determination. The results of the Multiple Linear Regression analysis of 

the Tangible, Emphaty, Reliability, Responsiveness and Assurance variables, have a positive 

regression coefficient meaning that Tangible, Reliability, Responsiveness, Empathy and Assurance 

have a positive influence on Customer Satisfaction. The results of the F-test analysis showed that 

there was a significant effect of Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance and Empathy on 

customer satisfaction at Indomaret Minimarkets in Seberang Ulu II District. The partial results of 

the t-test hypothesis show that Reliability, Responsiveness and Empathy have a significant effect on 

Customer Satisfaction and Tangible and Assurance have no significant effect. Analysis of the 

Coefficient of Determination shows that 72% of the change in customer satisfaction is caused by the 

large contribution of the independent variables to the dependent variable in the study, while the 

remaining 28% is caused by other variables not included in this study. 

 

Keywords : Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance and Empathy of Customer 

Satisfaction
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Sejalan dengan semakin berkembangnya dunia usaha dan semakin 

pesatnya perkembangan teknologi informasi dan untuk mengantisipasi 

persaingan era globalisasi pasar bebas yang ditandai dengan kompetisi ketat 

diantara semua pemain lokal maupun internasional. Pemasaran sangat penting 

dalam bisnis karena berusaha memberikan pemenuhan kebutuhan manusia. 

Dengan memenuhi kebutuhan masyarakat, maka dari segi angka penjualan 

sudah pasti meningkat. Itulah mengapa jangan sampai tidak menjalankan konsep 

pemasaran yang tepat di dalam perusahaan.  

Perusahaan harus mempunyai strategi agar sukses dalam dunia usaha, 

ukuran yang seringkali dipakai untuk menilai peningkatan kualitas perusahaan 

adalah pemasaran yang diiringi dengan kepuasan pelanggan. Dalam prosesnya, 

kualitas perusahaan dipengaruhi oleh kepuasan pelanggan dimana dengan 

meningkatnya kepuasan pelanggan memegang peranan penting dalam 

peningkatan kualitas perusahaan karena konsumen adalah kunci untuk meraih 

keuntungan, kelangsungan hidup perusahaan atau organisasi sangat ditentukan 

dari bagaimana pandangan konsumen terhadap perusahaan tersebut. Oleh karena 

itu, perusahaan harus mengerti bagaimana keinginan konsumen sekarang dan 

masa depan dengan berusaha memenuhi persyaratan konsumen dan berusaha 

melebihi harapan konsumen.  

1 
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Sekarang ini banyak organisasi banyak berfokus pada kepuasan tinggi 

karena jika para konsumen yang hanya merasa puas, maka mereka mudah untuk 

berubah fikiran bila mendapat tawaran yang lebih baik. Mereka yang amat puas 

lebih sukar untuk mengubah pilihannya. Kepuasan tinggi menciptakan kelekatan 

emosional terhadap merek, bukan hanya preferensi rasional. 

Faktor lain yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah kualitas 

pelayanan. Pelayanan yang cepat dan penampilan yang ramah sangat 

memungkinkan pelanggan akan tertarik untuk kembali dan menginformasikannya 

kepada orang lain. kualitas pelayanan adalah suatu keadaan dinamis yang 

berkaitan erat dengan produk, jasa, sumber daya manusia, serta proses dan 

lingkungan yang setidaknya dapat memenuhi atau malah dapat melebihi kualitas 

pelayanan yang diharapkan Fandi Tjiptono dalam (Indarasari 2019:61). 

Menurut Priansa (2017:210) terdapat lima indikator dari kualitas layanan 

yaitu Reliability (Kehandalan), yaitu kemampuan perusahaan untuk melakukan 

layanan yang dijanjikan yang dapat diandalkan dan akurat. Tangibles (Bukti 

fisik), yaitu penampilan fasilitas fisik, peralatan, sarana komunikasi serta 

penampilan dari karyawan tersebut. Responsiveness (Daya tanggap), yaitu 

kesediaan untuk membantu pelanggan dan memberikan layanan yang cepat. d) 

Assurance (Jaminan), yaitu pengetahuan dan kesopanan karyawan dan 

kemampuan dari karyawan untuk menyampaikan rasa percaya daan percaya diri. 

Empathy (Empati), yaitu perhatian, perhatian yang diberikan khusus pelanggan. 

Masalah pelayanan sebenarnya bukanlah hal yang sulit atau rumit, tetapi 

apabila hal ini kurang diperhatikan maka dapat menimbulkan hal-hal yang rawan 
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karena sifatnya yang sangat sensitif. Sistem pelayanan perlu didukung oleh 

kualitas pelayanan, fasilitas yang memadai dan etika atau tata krama. Sedangkan 

tujuan memberikan pelayanan adalah untuk memberikan kepuasan kepada 

konsumen/pelanggan, sehingga berakibat dengan dihasilkannya nilai tambah 

bagi perusahaan.  

Kualitas layanan pada prinsipnya adalah untuk menjaga janji konsumen 

agar pihak yang dilayani merasa puas. Kualitas pelayanan memiliki hubungan 

yang sangat erat dengan kepuasan pelanggan untuk menjalani ikatan hubungan 

yang kuat dengan perusahaan. Dalam jangka panjang ikatan seperti ini 

memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan seksama harapan 

konsumen serta kebutuhan mereka. Dengan demikian, perusahaan dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan, yang pada gilirannya kepuasan pelanggan 

dapat menciptakan kesetiaan atau loyalitas konsumen kepada perusahaan yang 

memberikan kualitas pelayanan yang memuaskan. 

Perusahaan retail yang memberikan pelayanan serta kebutuhan bagi 

konsumen salah satunya adalah PT. Indomarco Prismatama. Indomaret 

berkembang sangat pesat dengan jumlah gerai toko pada Oktober 2022, 

Indomaret memiliki 20.853 gerai Sebagian besar pasokan barang dagangan 

untuk seluruh gerai berasal dari 42 pusat distribusi Indomaret yang menyediakan 

lebih dari 5.000 jenis produk. Kini, keberadaan Indomaret makin diperkuat 

dengan kehadiran Indogrosir, anak perusahaan dengan konsep bisnis Pusat 

Perkulakan. Untuk melihat hasil pelayanan yang diberikan oleh karyawan tokoh 
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ini maka peneliti melakukan survey pendahuluan dengan 30 orang konsumen 

yang pernah berbelanja : 

 Tabel 1.1  

Pendapat Konsumen Terhadap Mini Market Indomaret Seberang Ulu II 

 

No 
Pertanyaan 

Setuju Tidak 

Setuju 

1 Puas dengan pelayanan karyawan di 

Indomaret  
13 17 

2 Merasa puas dalam berbelanja produk 

di Indomaret 
14 16 

3 Tersedia fasilitas toilet bagi konsumen 12 18 

4 Karyawan yang melayani 

berpenampilan menarik 
10 20 

5 Karyawan tokoh memastikan barang 

yang dijual dalam keadaan baik 
12 18 

6 Karyawan menghadapi keluhan 

pelanggan dengan baiik. 
9 21 

7 Semua permasalahan konsumen selalu 

di layanin dengan baik. 
10 20 

8 Pelayan sangat baik sehinga dapat 

selesai dengan cepat. 
14 16 

9 Karyawan memberikan keamanan 

dalam pelayanan konsumen 
13 17 

10 Karyawan bersikap sopan terhadap 

konsumen. 
9 21 

11 Membantu konsumen yang mengalami 

kesulitan 
10 20 

12 Membantu menunjukkan barang yang 

sedang dicari konsumen 
13 17 

Sumber: Hasil wawancara kuisioner ,2022. 

Berdasarkan riset pendahuluan terhadap 30 konsumen dapat dijelaskan 

bahwa 17 orang tidak setuju terhadap pelayanan karyawan di Indomaret , 16 

orang tidak setuju dengan puas dalam berbelanja produk di Indomaret. 18 orang 

tidak setuju Tersedia fasilitas toilet bagi konsumen dan 20 orang tidak setuju 

Karyawan yang melayani berpenampilan menarik. 
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Berikutnya 18 orang tidak setuju Karyawan tokoh memastikan barang 

yang dijual dalam keadaan baik, 21 orang tidak setuju karyawan menghadapi 

keluhan pelanggan dengan baiik, 16 orang tidak setuju Pelayan yang diberikan 

sangat baik sehinga dapat selesai dengan cepat dan 17 orang tidak setuju 

Karyawan memberikan keamanan dalam pelayanan konsumen. 

Kemudian 21 orang tidak setuju mengenai Karyawan bersikap sopan 

terhadap konsumen, 20 orang tidak setuju mengenai Membantu konsumen yang 

mengalami kesulitan dan 17 orang tidak setuju karyawan membantu 

menunjukkan barang yang sedang dicari konsumen. 

Berdasarkan uraian diatas menunjukkan telah terjadi ketidakpuasan 

konsumen terhadap pelayanan karyawan sehingga menimbulkan beberapa 

keluhan. Maka peneliti tertarik melakukan penelitan dengan judul Pengaruh 

Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan pelanggan Pada Minimarket 

Indomaret di Kecamatan Seberang Ulu II. 

 

 

B. Rumusan Masalah  

Berdasarkan pembahasan di atas, maka perumusan masalah dalam 

penelitian ini adalah:  

1. Adakah Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan pelanggan pada 

Minimarket Indomaret di Kecamatan Seberang Ulu II? 

2. Adakah Pengaruh Tangible terhadap Kepuasan pelanggan pada Minimarket 

Indomaret di Kecamatan Seberang Ulu II? 
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3. Adakah Pengaruh Reliability terhadap Kepuasan pelanggan pada Minimarket 

Indomaret di Kecamatan Seberang Ulu II? 

4. Adakah Pengaruh Responsiveness terhadap Kepuasan pelanggan pada 

Minimarket Indomaret di Kecamatan Seberang Ulu II? 

5. Adakah Pengaruh Assurance terhadap Kepuasan pelanggan pada Minimarket 

Indomaret di Kecamatan Seberang Ulu II? 

6. Adakah Pengaruh Emphaty terhadap Kepuasan pelanggan pada Minimarket 

Indomaret di Kecamatan Seberang Ulu II? 

 

 

C. Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

pelanggan Pada Minimarket Indomaret di Kecamatan Seberang Ulu II. 

2. Untuk mengetahui Pengaruh Tangible Terhadap Kepuasan pelanggan Pada 

Minimarket Indomaret di Kecamatan Seberang Ulu II. 

3. Untuk mengetahui Pengaruh Reliability Terhadap Kepuasan pelanggan Pada 

Minimarket Indomaret di Kecamatan Seberang Ulu II. 

4. Untuk mengetahui Pengaruh Responsiveness Terhadap Kepuasan pelanggan 

Pada Minimarket Indomaret di Kecamatan Seberang Ulu II. 

5. Untuk mengetahui Pengaruh Assurance Terhadap Kepuasan pelanggan Pada 

Minimarket Indomaret di Kecamatan Seberang Ulu II. 

6. Untuk mengetahui Pengaruh Emphaty Terhadap Kepuasan pelanggan Pada 

Minimarket Indomaret di Kecamatan Seberang Ulu II. 
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D. Manfaat Penelitian 

Berdasarkan tujuan diatas, maka penelitian ini diharapkan memberikan 

manfaat bagi semua pihak diantaranya: 

1. Bagi penulis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan pengetahuan 

bagi penulis dalam memahami ilmu manajemen pemasaran, khususnya 

mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 

Indomaret. 

2. Bagi perusahaan Indomaret 

Hasil penelitian ini diharapkan menjadi bahan masukan berguna dan 

pertimbangan yang bermanfaat bagi pihak terkait untuk lebih mengetahui 

seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 

yang berbelanja. 

3. Bagi Almamater 

Hasil penelitian ini diharapkan menjadi referensi tambahan bagi ilmu 

pengetahuan, serta dapat menjadikan acuan atau kajian bagi penulisan yang 

akan datang terhadap topik yang serupa. 
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