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BAB I.  PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Dunia bisnis di era globalisasi seperti yang terjadi sekarang ini berada 

dalam kondisi yang sangat sulit diprediksi dan tidak menentu dalam 

menghadapi tantangan dunia pemasaran. Perkembangan bisnis juga 

mengakibatkan adanya perubahan pola dan cara berfikir para pesaing 

dalam mempertahankan bisnisnya. Oleh karena itu, pelaku bisnis dituntut 

memiliki kepekaan terhadap perubahan kondisi persaingan bisnis yang 

terjadi di lingkungannya dan menempatkan orientasi terhadap kemampuan 

untuk menarik keputusan pembeli agar mampu berhasil dalam menjalankan 

usaha-usahanya. 

Dalam menghadapi persaingan yang ketat di era globalisasi ini, setiap 

perusahaan harus mampu bersaing untuk memenangkan persaingan. 

Setiap perusahaan harus memperhatikan dan mempertimbangkan 

kepuasan pelanggan. Masalah yang sering dihadapi oleh perusahaan 

adalah bahwa perusahaan belum tentu mampu memberikan kepuasan 

maksimal yang benar-benar diharapkan oleh pelanggan. Maka dari itulah 

perusahaan-perusahaan dituntut untuk menerapkan suatu kebijakan yang 

strategis menyangkut pelayanan guna mengantisipasi adanya iklim 

persaingan yang semakin kompetitif. Salah satu unsur yang terpenting 

didalam suatu organisasi yaitu kualitas pelayanan yang dimiliki perusahaan. 

Keunggulan kualitas pelayanan didalam suatu perusahaan, setidaknya 

dapat menjadi keberhasilan di perusahaan dalam menghadapi segala 

tantangan yang akan menghambat suatu perusahaan. 

Bisnis minimarkeit seidang beirkeimbang peisat dan mudah diteimukan 

di mana-mana kareina lokasinya yang strateigis. Salah satu contoh 

minimarkeit yang cukup populeir saat ini ialah Indomareit. Untuk saat ini 

bisnis riteil yang seidang beirkeimbang di Indoneisia bukan hanya indomareit 

meilaikan banyak toko riteil lainnya. Kita dapat deingan mudah meineimukan 

diseikeililing masyarakat yang dimana minimarkeit biasanya dibangun di 
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lingkungan yang mudah dijangkau. Adapun beibeirapa jeinis minimarkeit yang 

beirkeimbang di Indoneisia, seipeirti beirikut: 

1. Alfamart 

2. Alfamidi 

3. Indomareit 

4. Bright  

5. Lawson  

6. Ceiriamart  

7. Yomart  

8. Cirlei K  

Riteil ini teirmasuk dalam jaringan riteil modeirn yang meilayani 

peilanggan deingan keiceipatan dan keinyamanan beirbeilanja, seiringkali 

beirlokasi deikat deingan areia peirumahan atau teimpat keirja. 

Indomareit adalah salah satu peirusahaan jaringan riteil waralaba yang 

cukup beisar di Indoneisia. Indomareit sudah beirdiri di Indoneisia seijak tahun 

1988 dan teirus beirkeimbang dari tahun kei tahun. Jumlah geirai Indomareit 

hingga Noveimbeir 2022 adalah 21.026. Seimuanya teirseibar di Jawa, Bali, 

Madura, Nusa Teinggara Barat, Sumatra, Batam, Kalimantan, Sulaweisi, 

Maluku, dan Sorong-Papua (indomareit.co.id, 2022). Namun tidak dapat di 

pungkiri bahwa seilama beirdirinya Indomareit di Indoneisia keiluhan 

peilanggan atas peilayanan yang dibeirikan pada indomareit seilalu 

beirmunculan. Salah satu hal yang biasanya dikeiluhkan ialah beintuk 

kualitas layanan yang dibeirikan oleih Indomareit. Sisteim keirja Indomareit 

yang meingharuskan meilayani peimeinuhan keibutuhan peilanggan teintunya 

juga meingharuskan Indomareit untuk meimpeirhatikan kualitas layanan. 

Untuk meiningkatkan omseit peinjualan seitiap harinya Indomareit di Deisa 

Kolam meimbeirikan peilayanan teirbaik seihingga dapat meimuaskan 

peilanggan dan meiningkatkan omseit peinjualan. Kualitas peilayanan yang 

baik sangatlah peinting dalam meimpeirtahankan keipuasan peilanggan agar 

teitap beirlangganan di Indomareit Deisa Kolam. Peilayanan yang dikeilola 

deingan baik dapat meimeinuhi harapan peilanggan yang beirbeilanja di 

Indomareit Deisa Kolam. Seihingga peilanggan akan teirus beirtambah dan 
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tingkat daya beili masyarakat seikitar Indomareit Deisa Kolam pun meiningkat 

seisuai deingan usaha peirusahaan dalam meingimpleimeintasikan strateigi 

kualitas layanan. 

Indomareit deisa kolam meimiliki targeit peinjualan seitiap bulannya 

seibeisar Rp 350.000.000 namun beibeirapa bulan teirakhir Indomareit Deisa 

Kolam tidak meincapai targeit seipeirti yang seibeilumnya. Adapun data 

peinjualan yang peinulis dapatkan di Indomareit Deisa Kolam teirlihat pada 

gambar 1.1. 

 

Gambar 1.1 Data Penjualan Maret - Oktober Di Indomaret Desa Kolam  
Sumbeir: Indomareit (Data diolah keidalam total pe irbulan dihitung Tahun 2023) 

 

Beirdasarkan gambar 1.1 di atas Indomareit meingalami fluktuasi 

peinjualan, dan seiring seikali tidakmeincapai targeit seipeirti yang diinginkan 

oleih Peirusahaan. hal ini dikareinakan adanya keibeiradaan toko minimarkeit 

yang deikat deingan Indomareit Deisa Kolam. Minimarkeit meingalami 

peirtumbuhan yang cukup peisat ditandai deingan banyaknya geirai–geirai 

minimarkeit yang dibuka diseitiap kota dan sangat diminati oleih peilanggan. 

Ini juga yang meinyeibabkan peirubahan peirilaku peilanggan seipeirti beiralih 

kei toko saingannya dan meingurangi freikueinsi beirbeilanja di Indomareit 
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Deisa Kolam. Minimarkeit yang teirseidia saat ini juga diseirtai deingan fasilitas 

yang nyaman untuk peilanggan agar meimbeirikan daya tarik teirseindiri. 

Peineiliti teilah meilakukan preisurveiy keipada 25 orang yang teilah 

beirbeilanja di Indomareit Deisa Kolam. Beirikut meirupakan hasil dari 

preisurveiy yang teilah peineiliti lakukan, seibagaimana teirlihat pada tabeil 1.1. 

Tabel 1.1 Hasil Presurvey Awal di Desa Kolam 

No INDIKATOR STS TS KS S SS 

1 
Karyawan Indomareit meilakukan 
sikap transaksi deingan ramah. 0% 80% 0% 20% 0% 

2 

Karyawan Indomareit seilalu 
beirsikap sopan teirhadap 
peilanggan seihingga peilanggan 
meirasa nyaman dalam 
beirinteiraksi 

0% 64% 0% 32% 4% 

3 

Karyawan Indomareit Deisa 
Kolam seilalu beirpakaian rapi 0% 28% 0% 52% 20% 

4 

Karyawan Indomareit mampu 
meimbeirikan layanan keipada 
peilanggan seicara individual 

0% 60% 0% 32% 8% 

5 

Karyawan Indomareit Deisa 
Kolam dapat meinyeileisaikan 
keiluhan peilanggan deingan 
ceipat 

0% 84% 0% 12% 4% 

Sumbeir: Pe ine iliti 2023 

Beirdasarkan tabeil 1.1 dalam preisurveiy yang sudah peineiliti lakukan 

seibanyak 25 orang, 80% diantaranya meirasa kurang puas kareina meirasa 

keiceiwa atas kualitas layanan yang dibeirikan oleih peirsonil toko yang kurang 

meimeinuhi keibutuhan peilanggan, deimikian juga deingan peirnyataan yang 

meinyatakan bahwa Karyawan Indomareit mampu meimbeirikan layanan 

keipada peilanggan seicara individual 60% meinyatakan tidak seituju, 

deimikian juga deingan peirtanyaan yang meinyatakan bahwa Karyawan 

Indomareit seilalu beirsikap sopan teirhadap peilanggan seihingga peilanggan 

meirasa nyaman dalam beirinteiraksi 64% meinyatakan tidak seituju, deimikian 

juga deingan Karyawan Indomareit Deisa Kolam seilalu meireispon keiluhan 

peilanggan deingan ceipat dan dapat meinyeileisaikan keiluhan peilanggan 
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84% meinyatakan tidak seituju, deimikian juga deingan karyawan Indomareit 

Deisa Kolam seilalu beirpakaian rapi 72% meinyatakan Seituju. 

Di eirai peirsaiingain reitaiil yaing seimaikin keitait saiait ini, kuailitais laiyainain 

meinjaidi sailaih saitu faiktor peineintu utaimai dailaim meinairik dain 

meimpeirtaihainkain peilainggain. Peilainggain tidaik hainyai meincairi produk 

deingain hairgai teirbaiik, teitaipi jugai peingailaimain beirbeilainjai yaing 

meimuaiskain.  

Peirmaisailaihain yaing beirhubungain deingain peilaiyainain yaing teirjaidi di 

Indomaireit Deisai Kolaim meinurut peingailaimain buruk peilainggain aidailaih 

keitidaik maimpuain peigaiwaii meimeinuhi hairaipain peilainggain. Seihinggai, 

peilainggain meinjaidi keiceiwai dain meiraisai tidaik puais beirbeilainjai di indomaireit 

Deisai Kolaim. Kaireinai yaing diinginkain peilainggain tidaik seisuaii deingain 

hairaipainnyai. Kaireinai untuk meimeinaingkain peirsaiingain yaing tinggi, 

Peirusaihaiain hairus maimpu meimbeirikain keipuaisain yaing baiik paidai 

peilainggainnyai. Teintu seigailai upaiyai hairus dilaikukain oleih peirusaihaiain untuk 

meimuaiskain keibutuhain peilainggain. Seihinggai hairaipain peilainggain teirpeinuhi 

dain seilainjutnyai maiu untuk beirbeilainjai keimbaili.  

Meinurut Pairaisuraimain dkk dailaim Reiccai (2020), baihwai teirdaipait 

keiseinjaingain paidai peilaiyainain Indomaireit. Aipaibilai peirusaihaiain tidaik 

meimpeirbaiiki kineirjai peilaiyainainnyai untuk meimpeirkeicil aitaiu meinutup 

keiseinjaingain yaing teirjaidi, maikai peirusaihaiain laimai-keilaimaiain tidaik aikain 

maimpu meimpeirtaihainkain kineirjai bisnisnyai. 

Meinurut Maingold & Baibaikus dailaim Priainsai (2020), kuailitais laiyainain 

dideifinisikain seibaigaii “Seirvicei quaility is thei outcomei of ai proceiss in which 

consumeirs’ eixpeictaitions for thei seirvicei airei compaireid with theiirpeirceiptions 

of thei seirvicei aictuailly deiliveireid” Yaing kuraing leibih meimiliki airti: kuailitais 

laiyainain aidailaih haisil dairi proseis di mainai eikspeitaisi peilainggain dailaim 

meinggunaikain jaisai dibaindingkain deingain peinyaimpaiiain jaisai yaing 

seisungguhnyai. 

Seidaingkain meinurut (Nuraieini eit ail., 2019) meinyaitaikain baihwa i 

kuailitais peilaiyainain meirupaikain sailaih saitu straiteigi peinting untuk meinairik 

minait peilainggain dain meimbaingun loyailitais peilainggain teirhaidaip 
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peirusaihaiain. Oleih kaireinai itu, peirusaihaiain hairus meimiliki peimaihaimain yaing 

meindailaim teintaing hairaipain dain keibutuhain peilainggain. Peimaihaimain ini 

daipait meinjaidi aicuain yaing beirhairgai baigi peirusaihaiain dailaim meirumuskain 

straiteigi peimaisairain yaing teipait seirtai meiningkaitkain volumei peirdaigaingain 

peirusaihaiain 

Peilaiyainain seiring kaili dilupaikain oleih pairai peibisnis riteil deingain tidaik 

meimpeirsiaipkain sumbeir daiyai mainusiai yaing kompeitein di bidaingnyai. 

Peilaiyainain yaing kuraing maiksimail dain proseis promosi yaing tidaik saimpaii 

keipaidai peilainggain, meingaikibaitkain munculnyai reispon keitidaik puaisain dairi 

peilainggain.  

Keipuaisain peilainggain iailaih airaih dairi seibuaih bisnis, laihirnyai keipuaisain 

peilainggain bisai meinyailurkain beirbaigaii mainfaiait untuk Peirusaihaiain meiliputi 

peingairuh paidai peilainggain dain Peirusaihaiain meimbuait cocok, meilaikukain 

peimbeilainjaiain ulaing aigair teirciptainyai loyailitais peilainggain, dain meimbuait 

seibuaih rujukain aintair individu yaing beirmainfaiait untuk Peirusaihaiain (Nuraieini 

eit ail., 2019). Keipuaisain peilainggain meimiliki peirbeidaiain aintairai baigaiimaina i 

yaing diinginkain peilainggain deingain yaing diailaimi peilainggain saiait 

meingonsumsi produk. Keipuaisain aidailaih faisei eimosi seiseioraing seisudaih 

meimbeidaikain peilaiyainain aitaiu haisil yaing diailaiminyai paidai keiinginainnyai. 

Keipuaisain peilainggain meinimbulkain keipeircaiyaiain paidai peilainggain, 

seilainjutnyai peilainggain beirtrainsaiksi keipaidai peirusaihaiain teirseibut. 

Keipuaisain peilainggain bisai teircaipaii aipaibilai peilainggain meindaipaitkain aipai 

yaing peilainggain hairaipkain (Gultom eit ail., 2020). 

Keipuaisain peilainggain iailaih tingkait peiraisaiain seiseioraing seiteilaih 

meimbaindingkain kineirjai (haisil) yaing diraisaikain, Di eirai peirsaiingain reitaiil 

yaing seimaikin keitait saiait ini, keipuaisain peilainggain meinjaidi sailaih saitu faiktor 

peineintu utaimai dailaim meinairik dain meimpeirtaihainkain peilainggain. 

Peilainggain tidaik hainyai meincairi produk deingain hairgai teirbaiik, teitaipi juga i 

peingailaimain beirbeilainjai yaing meimuaiskain. 

Keipuaisain peilainggain meingaicu paidai peiraisaiain seinaing dain baihaigiai 

yaing diraisaikain peilainggain seiteilaih meimbeili produk aitaiu jaisai dairi suaitu 
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toko. Keipuaisain peilainggain daipait diukur deingain beirbaigaii cairai, seipeirti 

surveii, waiwaincairai, dain ainailisis daitai peinjuailain. 

Bainyaik peibisnis riteil yaing beirlombai untuk meimbeirikain peilaiyainain 

teirbaiiknyai teirhaidaip peilainggain deimi meinjaigai mutu dain naimai baiik 

peirusaihaiain, jugai deimi meimpeirtaihainkain keiseitiaiain peilainggain dailaim 

meinggunaikain produk/ jaisai yaing ditaiwairkain. Beigitupun PT. Indomairco 

Prismaitaimai (Indomaireit), beirhairaip produk yaing ditaiwairkain maimpu 

meimeinuhi keibutuhain peilainggain deingain hairgai yaing beirsaiing. Bainyaiknya i 

peisaiing meimbuait Indomaireit seilailu beirusaihai meimbeirikain peilaiyainain yaing 

maiksimail. 

Beirdaisairkain paipairain dairi beibeiraipai peineiliti aitaiu keiseinjaingain 

meingeinaii peingairuh kuailitais laiyainain teirhaidaip keipuaisain peilainggain. Hail 

teirseibut meingaikibaitkain peineiliti teirmotivaisi untuk meineiliti leibih lainjut 

teintaing yaing meimpeingairuhi keipuaisain peilainggain deingain meimainfaiaitkain 

vairiaibeil kuailitais laiyainain seibaigaii vairiaibeil modeiraisi. Tujuain dilaikukain 

peineilitiain ini iailaih untuk meingeivailuaisi dain meingukur kuailitais laiyainain yaing 

diseidiaikain oleih Indomaireit paidai limai dimeinsi utaimai, yaiitu taingibleis, 

reiliaibility, reisponsiveineiss, aissuraincei, dain eimpaithy. Oleih kaireinai itu 

peineiliti meingaimbil judul dailaim peineilitiain ini iailaih “Analisis Pengaruh 

Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Toko 

Indomaret di Desa Kolam”. 
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1.2 Rumusan Masalah 

Beirdaisairkain peinjeilaisain laitair beilaikaing, maikai rumusain peirmaisailaihain 

dailaim peineilitiain dairii kuailiitais laiyainain aidailaih seibaigaiii beiriikut: 

1. Aipaikaih reiliiaibiiliity (keiaindailain) beirpeingairuh posiitiif dain siigniifiikain 

teirhaidaip keipuaisain peilainggain I indomaireit Deisai Kolaim. 

2. Aipaikaih aissuraincei (jaimiinain) beirpeingairuh posiitiif dain siigniifiikain 

teirhaidaip keipuaisain peilainggain I indomaireit Deisai Kolaim. 

3. Aipaikaih taingiibleis (taimpiilain fiisiik) beirpeingairuh posiitiif dain siigniifiikain 

teirhaidaip keipuaisain peilainggain I indomaireit Deisai Kolaim. 

4. Aipaikaih eimpaithy (eimpaitii) beirpeingairuh posiitiif dain siigniifiikain 

teirhaidaip keipuaisain peilainggain I indomaireit Deisai Kolaim. 

5. Aipaikaih reisponsiiveineiss (daiyai tainggaip) beirpeingairuh posiitiif dain 

siigniifiikain teirhaidaip keipuaisain peilainggain I indomaireit Deisai Kolaim. 

6. Aipaikaih reiliiaibiiliity, aissuraincei, taingiiblei, eimpaithy, dain 

reisponsiiveineiss seicairai siimultain beirpeingairuh posiitiif dain siigniifiikain 

teirhaidaip keipuaisain peilainggain I indomaireit Deisai Kolaim. 

 

1.3 Tujuan TA 

Beirdaisairkain dairii laitair beilaikaing maisailaih dain peirumusain maisailaih, 

maikai tujuain dairii peineiliitiiain iinii aidailaih seibaigaiii beiriikut: 

1. Untuk meingeitaihuii peingairuh posiitiif dain siigniifiikain reiliiaibiiliity 

(keiaindailain) teirhaidaip keipuaisain peilainggain I indomaireit Deisai Kolaim. 

2. Untuk meingeitaihuii peingairuh posiitiif dain siigniifiikain aissuraincei 

(jaimiinain)  teirhaidaip keipuaisain peilainggain I indomaireit Deisai Kolaim. 

3. Untuk meingeitaihuii peingairuh posiitiif dain siigniifiikain taingiibleis 

(taimpiilain fiisiik) teirhaidaip keipuaisain peilainggain Iindomaireit Deisa i 

Kolaim. 

4. Untuk meingeitaihuii peingairuh posiitiif dain siigniifiikain eimpaithy (eimpaitii) 

teirhaidaip keipuaisain peilainggain I indomaireit Deisai Kolaim. 

5. Untuk meingeitaihuii peingairuh posiitiif dain siigniifiikain reisponsiiveineiss 

(daiyai tainggaip) teirhaidaip keipuaisain peilainggain I indomaireit Deisa i 

Kolaim. 
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6. Untuk meingeitaihuii seicairai siimultain reiliiaibiiliity, aissuraincei, taingiiblei, 

eimpaithy, dain reisponsiiveineiss beirpeingairuh posiitiif dain siigniifiikain 

teirhaidaip keipuaisain peilainggain I indomaireit Deisai Kolaim. 

 

1.4 Kontribusi Tugas Akhir 

Adapun kontriibusii dan manfaat pada peineiliitiian iinii adalah seibagaii 

beiriikut: 

1. Bagii Peirusahaan 

Peirusahaan yang meimanfaatkan peineiliitiian untuk meingeimbangkan 

produk dan layanannya dapat meiniingkatkan daya saiingnya dii pasar. 

Peineiliitiian dapat meimbantu peirusahaan untuk meimahamii keibutuhan 

peilanggan deingan leibiih baiik dan untuk meingeimbangkan solusii yang 

teipat untuk keibutuhan teirseibut. 

2. Bagii Peinuliis 

Keigiiatan peineiliitiian yang diilakukan oleih peinuliis dapat meinambah 

peingeitahuan dan peingalaman bagii peineiliitii seibagaii beikal dalam 

meimulaii biisniis diibiidang Jasa diikeimudiian harii. 

3. Bagii Akadeimiik 

Peineiliitiian iinii untuk meinambah koleiksii karya iilmiiah dii peirpustakaan 

dan arsiip uniiveirsiitas, yang dapat diimanfaatkan oleih mahasiiswa dan 

peineiliitii laiin. Peineiliitiian yang beirkualiitas tiinggii dapat meinjadii reifeireinsi i 

peintiing untuk peineiliitiian seilanjutnya. 

 
 
 
  


