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ABSTRAK 

 

TINGKAT KEPUASAN KONSUMEN TERHADAP PELAYANAN TOKO 

JOYO MART BATANGAHARI 46 LAMPUNG TIMUR 

 

Oleh: 

 

MUHAMMAD TEGUH HABIBBULLAH 

NPM. 1702040058 

 

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui Tingkat kepuasan konsumen 

terhadap pelayanan toko joyo mart 46 Batanghari Lampung Timur. Metode yang 

digunakan dalam penelitian ini melalui wawancara dan dokumentasi. Jenis 

penelitian ini adalah penelitian lapangan (field research). Teknik yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah diperoleh dari satu responden ke responden lainnya 

(snowball sampling) hingga berada di titik jenuh.  

 

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa pelayanan sudah sesuai dengan 

SOP (Standard Operasional) Toko Joyo mart 46 batanghari Lampung timur yang 

diberikan kepada nasaba. Diantaranya pemberian pelayanan meliputi menyapa 

nasabah dengan salam sebagai pembuka, selalu murah senyum sebagai sikap 

ramah yang ditunjukkan kepada Konsumen, komunikatif, adanya konfirmasi dan 

follow up, tanda pengenal yang diperhatikan karyawan serta ucapan terimakasih 

sebagai penutup yang diberikan kepada nasabah. Namun dalam pelayanan, ada 

beberapa kendala terkait pelayanan yaitu keluhan nasabah terkait pelayanan yang 

dirasa terkadang masih terlalu lama, kurangnya SDM di Toko Joyo Mart 

Batanghari 46 Lampung Timur, sehingga akibat adanya kurangnya personil dalam 

pelayanan mengakibatkan pelayanan kurang maksimal dari Toko Joyo Mart 

tersebut yang disarankan masih membutuhkan penambahan personil ketika 

melayani banyaknya nasabah disaat tertentu, agar pelayanan tetap berjalan lebih 

maksimal dan nasabah tetap merasa nyaman. Adapun Fasilitas yang menjadi 

kendala di Toko Joyo Mart Batanghari 46 Lampung Timur yaitu toilet yang 

terpisah dengan toko dan lahan parkir yang kurang luas. 
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MOTTO 

 

                          

Sempurnakanlah takaran dan janganlah kamu Termasuk orang- orang yang 

merugikan; Dan timbanglah dengan timbangan yang lurus. (QS. Asy Syu'araa' : 

181-182) 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Dewasa ini persaingan bisnis menjadi sangat tajam, baik di pasar 

domestik (nasional) maupun di pasar internasional atau global. Untuk 

memenangkan persaingan, perusahaan harus mampu memberikan 

kepuasan kepada para pelanggannya, misalnya dengan memberikan 

produk yang mutunya lebih baik, harganya lebih murah, penyerahan 

produk yang lebih cepat dan pelayanan yang lebih baik daripada para 

pesaingnya.
1
 

Persaingan didunia bisnis akhir-akhir ini sangat ketat membuat 

para pembisnis menilai bahwa bisnis pertokoan merupakan sebuah bisnis 

yang sangat menjanjikan keuntungannya. Seiring dengan banyaknya 

persaingan para pebisnis melakukan banyak cara untuk menggait 

konsumen salah satunya dengan meningkatkan kepuasaan pelayanan 

terhadap konsumen. Kepuasan konsumen merupakan penilaian setiap 

konsumen dengan membandingkan antara kondisi yang ada dengan 

kondisi yang diharapkan. Jika produk atau jasa yang diberikan oleh 

perusahaan sesuai dengan ekspetasi pelanggan maka pelanggan akan 

merasa puas. Sebaliknya, jika produk atau jasa yang diberikan oleh 

perusahaan tidak sesuai dengan ekspetasi pelanggan maka pelanggan akan 

merasa kecewa. Konsumen bisa mengalami salah satu dari tiga tingkat 

                                                             
1
 J. Supranto, Pengukuran Tingkat Kepuasan Pelanggan Untuk Menaikan Pangsa Pasar, 

(Jakarta: Rineka Cipta, 2001), 1. 
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kepuasan umum yaitu kalau kinerja dibawah harapan, pelangan akan 

merasa kecewa tetapi kinerja sesuai dengan harapan konsumen akan 

merasa puas dan bila kinerja bisa melebihi harapan maka konsumen akan 

merasakan sangat puas senang atau gembira. 

Menentukan kepuasan konsumen terhadap produk pelayanan 

diukur menggunakan dimensi kualitas produk, dan untuk mengukur 

kepuasan konsumen terhadap pelayanan menggunakan dimensi kualitas 

pelayanan. Dimensi kualitas produk ada delapan  yaitu kinerja, daya 

tahan, kesesuaian dengan spesifikasi, fitur, reliabilitas, estetik, kemampuan 

pelayanan, dan kualitas yang dirasakan. Dimensi kualitas pelayanan ada 

lima yaitu jaminan, empati, reliabilitas, daya tanggap, dan bukti fisik. 

Syarat yang harus dipenuhi oleh suatu perusahaan agar dapat 

sukses dalam persaingan adalah berusaha mencapai tujuan untuk 

menciptakan dan mempertahankan pelanggan. Agar tujuan tersebut 

tercapai, maka setiap perusahaan harus berupaya menghasilkan dan 

menyampaikan barang dan jasa yang diinginkan konsumen dengan harga 

yang pantas (reasonable). Dengan demikian, setiap perusahaan harus 

mampu memahami perilaku konsumen pada pasar sasarannya, karena 

kelangsungan hidup perusahaan tersebut sebagai organisasi yang berusaha 

memenuhi kebutuhan dan keinginan para konsumen.
2
 

Pelayanan adalah suatu aktifitas atau serangkaian aktivitas  yang 

bersifat tidak  kasat mata (tidak dapat diraba) yang terjadi sebagai akibat 

                                                             
2
 Fandy Tjiptono, Strategi Pemasaran, ( Yogyakarta: Penerbit Andi, 1997), 19. 
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adanya interaksi antara konsumen dengan karyawan atau hal-hal lain yang 

disediakan oleh perusahaan pemberian pelayanan yang dimaksudkan untuk 

memecahkan permasalahan konsumen. 

Kualitas pelayanan berkontribusi signifikan bagi pengembangan 

diferensiasi, positioning, dan strategi bersaing setiap organisasi pemasaran, 

baik perusahaan manufaktur maupun penyedia jasa. Kualitas pelayanan 

mencerminkan perbandingan antara tingkat pelayanan yang diberikan oleh 

perusahaan dibandingkan dengan ekspetasi   atau   harapan   konsumen.   

Kualitas  pelayanan diwujudkan melalui pemenuhan kebutuhan dan 

keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaian dalam mengimbangi 

atau melampaui harapan pelanggan. 

Kepuasan yang dirasakan pelanggan, akan berdampak positif bagi 

toko, diantaranya akan mendorong terciptanya loyalitas pelanggan dan 

reputasi bengkel akan semakin positif dimata masyarakat pada umumnya 

dan pelanggan pada khususnya. Oleh karena itu, setiap toko perlu berupaya 

memahami nilai-nilai yang diharapkan pelanggan dan atas dasar itu 

kemudian berusaha memenuhi harapan tersebut semaksimal mungkin.
3
 

Upaya untuk mewujudkan kepuasan pelanggan secara menyeluruh 

memang tidak mudah, bahwa tidak realitas bila suatu perusahaan 

mengharapkan tidak ada pelanggan yang tidak puas. Namun tentu saja 

setiap perusahaan harus berusaha meminimalkan ketidakpuasan pelanggan 

dengan memberikan pelayanan yang semakin hari semakin baik. Dan pada 

                                                             
3
 ibid., 25. 
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saat yang bersamaan perusahaan perlu pula memperhatikan konsumen yang 

merasa tidak puas.
4
 

Bisnis pertokoan yang sedang berkembang saat ini salah satu nya 

adalah Joyo Mart. Toko Joyo Mart merupakan sebuah toko serba ada 

(Toserba) yang dibangun didaerah pasar yang berada di Kecamatan 

Batanghari yang merupakan segmentasu pemasaran yag sangat tepat.Toko 

Joyo Mart menjual berbagai jenis barang antara lain pakain wanita dan 

pria, sepatu dan sandal pria wanita,pakaian bayi, alat pecah belah, alat tulis 

kantor, kosmetik, dan lain sebagainya, yang bertujuan menunjang 

penampilan sesorang. 

Joyo mart dari tahun 2014 sampai 2021 mengalami perkembangan, 

dari mulai jumlah pelanggan yang bertambah dan pembuatan cabang baru 

yang berada disekitar Lampung Timur. Dengan perkembangan usaha Joyo 

Mart yang semakin meningkat, membuat peneliti tertarik untuk mengamati 

kepuasan konsumen terhadap produk dan pelayanan yang diberikan oleh 

Joyo Mart. Dengan terciptanya kepuasan konsumen terhadap produk dan 

pelayanan di Joyo Mart akan memberikan manfaat seperti adanya promosi 

konsumen dari mulut ke mulut. Tentu saja hal ini dapat berdampak positif 

bagi Joyo Mart karena dapat menciptakan loyalitas konsumen dan 

meningkatkan omset. 

Berdasarkan uraian tentang tingkat kepuasan konsumen terhadap 

pelayanan, maka peneliti tertarik melakukan penenlitian mengenai 

                                                             
4
 Ibid., 146. 
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“Tingkat Kepuasan Konsumen Terhadap Pelayanan Toko Joyo Mart 

Batanghari 46 Lampung Timur”. 

B. Pertanyaan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang yang diterangkan diatas, maka terdapat 

pertanyaan penelitian yaitu: 

Bagaimana Tingkat Kepuasan Konsumen Terhadap Pelayanan 

Toko Joyo Mart Batanghari 46 Lampung Timur? 

Apakah kendala terkait pelayanan Toko Joyo Mart Batanghari 46 

Lampung Timur? 

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan uraian yang terdapat pada pertanyaan penelitian, 

tujuan dari penelitian ini adalah: 

Untuk mengetahui Tingkat Kepuasan konsumen terhadap 

pelayanan toko Joyo Mart Batanghari 46 Lampung Timur. 

2. Manfaat Penelitian 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat 

berupa tambahan pengetahuan dan wawasan kepada peneliti. Dapat 

dijadika referensi untuk melakukan penelitian lebih lanjut. 

a. Manfaat Teoritis 

Sebagai tambahan referensi akademis dan penulis tentang 

pengetahuan yang berkaitan dengan Jurusan Ekonomi Syariah 

dibidang Tingkat Kepuasan Konsumen Terhadap Pelayanan. 
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b. Manfaat Praktis 

Diharapkan penelitian ini dapat dijadikan sebagai tambahan 

bagi pemilik toko untuk meningkatkan kualitas pelayanannya. 

D. Penelitian Relevan 

Penelitian relevan adalah penelitian penelitian karya orang lain 

yang secara subtantif ada kaitannya dengan tema atau topik penelitian 

yang akan dilakukan oleh seorang peneliti. Penelitian relevan dilakukan 

untuk mengetahui untuk mengetahui apakah penelitian sebelumnya sudah 

dilakukan oleh orang lain, karena pada bagian ini memuat uraian secara 

sistematis mengenai hasil penelitian terdahulu (prior research) tentang 

persoalan yang akan dikaji. Penelitian mengemukakan dan menunjukan 

dengan tegas bahwa masalah yang akan dibahas belum pernah diteliti atau 

berbeda dengan penelitian sebelumnya. 

1. Penelitian yang dilakukan oleh Korbianus Nasto Mahasiswa 

Universitas Sanata Dharma Yogyakarta tentang Analisis Tingkat 

Kepuasan Konsumen Terhadap Kualitas Pelayanan Pada Apotek 

Optima Di Yogyakarta. Penelitian ini termasuk dalam penelitian studi 

kasus (case Study). Tujuan dalam penelitian  ini adalah untuk 

mengetahuiprofil konsumen di Apotek OPTIMA dan bagaimana 

tingkat konsumen terhadap kinerja  yang akan dilakukan oleh Apotek 

OPTIMAhasil penelitian yang dilakukan oleh penulis dapat 

disampaikan bahwa analisi presentase diketahui bahwa profil 

konsumen Apotek OPTIMA berdasarkan jumlah mayoritas konsumen 
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adalah wanita (62%), dengan golongan usia antara 14 sampai 49 tahun, 

memiliki latar belakang pendidikan SMA dan perguruan tinggi. 

Secara, keseluruhan tingkat kepuasan konsumen/Indek Kepuasan 

Pelanggan (IKP) terhadap pelayanan yang diberikan oleh pihak Apotik 

OPTIMA, menunjukkan konsumen merasa tidak puas (harapan lebih 

besar dari kinerja) terhadap pelayanan yang dib erikan oleh pihak 

Apotek OPTIMA, tetapiada arah menuju kepuasan. Hal ini tercemin 

dengan besarnya koefisien IKP total rata-rata sebesar -0.283. Berarti 

pelayanan yang telah diberikan oleh pihak Apotek OPTIMA masih 

belum maksimal dan perlu ditingkatkan lagi.
5
 

2. Penelitian yang dilakukan oleh Puji Sanyoto mahasiswa Universitas 

Negeri Yogyakarta tentang Tingkat Kepuasan Konsumen Terhadap 

Pelayanan Centro Futsal. Penelitian ini termasuk penelitian deskriptif 

yang menggunakan Metode Survei. Tujuan Dalam Penelitian ini Untuk 

Mengetahui Tingkat Kepuasan Konsumen Tehadap Pelayanan yang 

Diberikan Oleh Centro Futsal. Hasil Penelitian yang dilakukan oleh 

penulis menunjukan tingkat kepuasan konsumen terhadap pelayanan 

yang diberikan oleh Centro Futsal berada pada kategori puas sebesar 

82%. Tingkat kepuasan konsumen berdasarkan faktor tangibles berada 

pada kategori puas sebesar 60%, tingkat kepuasan konsumen 

berdasarkan faktor reliability pada kategori sangat puas sebesar 56%, 

tingkat kepuasan konsumen berdasarkan faktor responsiveness pada 

                                                             
5
 Korbianus Nasto, Analisis Tingkat Kepuasan Konsumen Terhadap Kualitas Pelayanan 

Pada Apotek Optima di Yogyakarta, (Yogyakarta : Universitas Sanata Dharma Yogykarta,2007). 
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kategori puas sebesar 49%, tingkat kepuasan konsumen berdasarkan 

faktor assurance berada pada kategori puas sebesar 60%, dan tingkat 

kepuasan konsumen berdasarkan faktor empaty pada kategori puas 

59%.
6
 

3. Penelitian yang dilakukan oleh Anggri Valentina K. Mahasiswa 

Universitas Sebelas Maret Surakarta Tentang Analisi Kepuasan 

Pelanggan Terhadap Kualitas Pelayanan Jasa Pos  Express di PT. Pos 

Indonesia Cabang Surakarta.Tujuan  Penelitian ini untuk mengetahui 

dan menganalis sejauh mana tingkat kepuasan pelanggan terhadap 

kualitas pelayanan jasa Pos Express di PT. Pos Indonesia Cabang 

Surakarta, yang dapat dinilai dari tingkat kesesuaian antara tingkat 

kepentingan unsur-unsur kualitas pelayanan dengan kinerja pelayanan 

yang telah dilakukan oleh Pos Express Surakarta. Hasil Penelitian yang 

dilakukan oleh penulis disampaikan bahwa sejauh ini pelanggan tetap 

(PKS) Pos Express tidak puas atas pelayanan Pos Express. Hal ini 

dapat dilihat dari perhitungan tingkat kesesuaian total antara kinerja 

petugas atau karyawan Pos Express dengan tingkat kepentingan 

pelanggan tetap Pos Express sebesar 62,14% lebih kecil dari 100% 

sehingga dapat dikatakan bahwa tingkat kinerja Pos Express belum 

sesuai dengan tingkat kepentingan atau harapan pelanggan tetap (PKS) 

Pos Express. Temuan lain yang dapat dilaporkan dalam penelitian ini 

adalah: Tingginya tingkat kepentingan pelanggan tetap (PKS) terhadap 

                                                             
6

 Puji Sanyoto, Tingkat Kepuasan Konsumen Terhadap Pelayanan Centro Futsal, 

(Yogyakarta: Universitas Negeri Yogyakarta, 2011). 
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pelayanan Pos Express yang dilihat dari atribut-atribut dimensi kualitas 

jasa yang sudah ditentukan, yaitu rata-rata dari tingkat kepentingan 

total adalah 3,52. Angka ini menunjukkan tingkat kepentingan 

pelanggan tetap (PKS) pada pelayanan Pos Express adalah sangat 

penting, Rendahnya tingkat kinerja petugas Pos Express terhadap 

pelayanan yang diberikannya pada pelanggan tetap (PKS) Pos Express. 

Hal ini dapat dilihat dari rata-rata tingkat kinerja total adalah 2,18. 

Angka ini menunjukkan tingkat kinerja petugas Pos Express kurang 

memuaskan pelanggan dan Dari hasil perhitungan chi-square 

didapatkan semua atribut kualitas jasa pelayanan mempunyai 

probabilitas hitung melebihi taraf signifikansi 5%, yang berarti 

hipotesis sementara diterima.
7
 

Hasil Penelitian diatas memiliki kesamaan yaitu membahas tentang 

tingkat kepuasan konsumen terhadap pelayanan sama hal dengan 

penelitian yang peneliti lakukan membahas kepuasan konsumen akan 

tetapi yang membedakan yaitu metode penelitian yang dilakukan peneliti 

menggunakan metode kualitatif sedangkan penelitian sebelumnya 

menggunakan metode kuantitatif. 

  

                                                             
7
 Anggri Valentina K, Analisis Kepuasan Pelanggan Terhadap Kualitas Pelayanan Jasa 

Pos Express di PT Pos Indonesia Cabang Surakarta, (Surakarta :Universitas Sebelas Maret, 

2011).  



BAB II 

LANDASAN TEORI 

A. Kepuasan Konsumen 

1. Kepuasan 

Menurut Oliver yang dikutip oleh J Supranto, Kepuasan adalah 

tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil 

yang dirasakan dengan harapannya. Kepuasan adalah perasaan senang 

atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara 

persepsi dengan kinerja atau hasil suatu produk dan harapan – 

harapannya.
8
 

Menurut Kothler, Kepuasan adalah perasaan senang atau 

kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara kinerja 

(hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja (atau hasil) yang 

diharapkan.
9
 

Senada dengan pendapat Kothler, Rambat Lopiyoadi juga 

mengemukakan bahwa kepuasan adalah tingkat perasaan dimana 

seseorang menyatakan hasil perbandingan atas kinerja produk (jasa) 

yang diterima dan diharapkan.
10

 

Jadi tingkat kepuasan pelanggan atau konsumen merupakan 

fungsi dari perbedaan antara kinerja yang dirasakan dan harapan. 

                                                             
8
 Alexander Sindoro dan Benjamin Molah, penerj., Dasar -Dasar Pemasaran, Jilid 1 

(Jakarta: Prehalindo, 2002), 42. 
9
 Philip Kothler, Manajemen Pemasaran, trans. oleh Benjamin Molan, Edisi Milenium 

Jilid I Edisi Ke Sebelas (Jakarta: Prenhallindo, 2005), 70. 
10

 Rambat Lopiyoadi, Manajemen Pemasaran Jasa : Teori dan Praktik (Jakarta: PT. 

Salemba Emban Patria, 2001). 
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Apabila kinerja dibawah harapan maka konsumen akan kecewa tetapi 

apabila kinerja melebihi atau sama dengan yang diharapkan maka 

konsumen akan merasa puas. Pelanggan yang puas akan setia lebih 

lama, kurang sensitiv terhadap harga dan memberikan komentar positif 

terhadap perusahaan, serta dengan senang hati mempromosikan 

perusahaannya walau tanpa adanya imbalan. 

2. Konsumen 

Menurut UU Republik Indonesia No. 8 Tahun 1999 pasal 1 

ayat 2 tentang perlindungan konsumen, konsumen adalah setiap orang 

pemakai barang dan / atau jasa yang tersedia dalam masyarakat, baik 

bagi kepentingan diri sendiri, keluarga, orang lain, maupun makhluk 

hidup lain dan tidak untuk diperdagangkan.
11

 

Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI) Konsumen 

adalah pemakai barang atau jasa.
12

 Konsumen adalah pemakai barang 

hasil produksi atau industri.
13

 

Dapat diartikan konsumen ialah individu atau kelompok yang 

menggunakan jasa Desain Grafis di Topten untuk membuat Banner 

dengan ukuran dan jumlah tertentu dengan tujuan agar mendapatkan 

tingkat kepuasan yang diinginkan. 

  

                                                             
11

 Undang – Undang Republik Indonesia Tentang Perlindungan Konsumen Nomor 8 

Tahun 1999 Pasal 1 ayat 2 
12

 Depdikbud, Kamus Besar Bahasa Indonesia (Jakarta: Balai Pustaka, 1990), 348 
13

 Depdikbud, Kamus Pelajar (Jakarta: Balai Pustaka, 1986), 237. 
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3. Kepuasaan konsumen 

Menurut Mowen dan Minor, Kepuasan konsumen sebagai 

keseluruhan sikap yang ditunjukkan konsumen atas barang dan jasa 

setelah mereka memperoleh dan menggunakannya. Hal ini merupakan 

penilaian evaluatif pasca-pemilihan yang disebabkan oleh seleksi 

pembelian khusus dan pengalaman menggunakan atau mengonsumsi 

barang atau jasa tersebut. 

Kepuasan konsumen adalah kondisi terpenuhinya kebutuhan, 

keinginan,dan harapan konsumen terhadap subuah produk dan jasa. 

Knsumen yang puas mengonsumsi produk tersebut secara terus 

menerus, mendorong konsumen untuk loyal terhadap suatu produk dan 

jasa tersebutdan dengan senang hati mempromosikan produk dan jasa 

tersebut dari mulut ke mulut. 

Kepuasan atau ketidakpuasan konsumen merupakan sikap 

konsumen terhadap suatu produk dan jasa sebagai hasil dari evaluasi 

konsumen berdasarkan pengalaman konsumen setelah menggunakan 

sebuah produk dan jasa. Konsumen akan merasa puas jika pelayanan 

yang diberikan dari produk dan jasa menyenangkan hati para 

konsumen. Demikian pula sebaliknya.
14

 

Menurut Parasuraman Et Al dalam tjiptono (2005) menyebutkan lima 

dimensi utama kualitas jasa : 

                                                             
14

 Vinna Sri Yuniarti, Perilaku Konsumen Teori Dan Praktik, Cetakan 1 (Bandung: CV. 

PUSTAKA SETIA, 2015), 233. 
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1. Reliabilitas (kehandalan), yaitu kemampuan memberikan pelayanan 

yang dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan.  

2. Responsiveness (Daya Tanggap) yaitu keinginan para karyawan untuk 

membantu para pelanggan dan memberikan layanan dengan tanggap.  

3. Assurance (Jaminan), yaitu perilaku para karyawan yang mampu 

menumbuhkan kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan dan 

perusahaan bisa menciptakan rasa aman bagi pelanggannya. Mencakup 

pengetahuan, kompetensi, kesopanan dan dapat dipercaya yang 

dimiliki para karyawan, bebas dari bahaya, resiko atau keragu-raguan. 

4. Emphaty (empaty) meliputi kemudahan dalam menjalin relasi, 

komunikasi yang baik, perhatian pribadi dan pemahaman atas 

kebutuhan individual para pelanggan. 

5. Tangible (Bukti fisik) meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai 

dan sarana komunikasi.
15

 

Zeithaml dan Bitner menyatakan bahwa secara tradisional 

pengertian kepuasan konsumen atau ketidakpuasan konsumen 

merupakan perbedaan antara harapan (expectation) dan persepsi atau 

kinerja yang dirasakan (perceived performance).
16

 

Kotler dan Keller mengatakan bahwa kepuasan konsumen 

adalah perasaan konsumen, baik itu berupa kesenangan atau 

ketidakpuasan timbul dari membandingkan sebuah produk dengan 

                                                             
15

 Upia Rosmalinda dan Zumaroh, Analisis Kualitas Pelayanan Jasa Pada PT. Bank BNI 

Syariah”, Jurnal Hukum Dan Ekonomi Syariah Vol. 4, No.1, 2016 , 4-5 
16

 Donni Juni Priansa, Perilaku Konsumen dalam Persaingan Bisnis Kontemporer, 

(Bandung: Alfabeta, 2017), 197. 



14 

 

 

harapan konsumen atas produk tersebut. Apabila penampilan produk 

yang diharapkan oleh konsumen tidak sesuai dengan yang diharapkan 

oleh konsumen maka dapat dipastikan konsumen akan merasa tidak 

puas dan apabila produk sesuai atau lebih baik dari yang diharapkan 

maka kepuasan atau kesenangan akan dirasakan konsumen.
17

 

Menurut Danang Sunyoto kepuasan konsumen adalah tingkat 

kepuasan seseorang setelah membandingkan (kinerja/hasil) yang 

dirasakan dibandingkan dengan harapannya. Tingkat kepuasan 

konsumen adalah fungsi dari perbedaan antara kinerja yang dirasakan 

dan harapan. Konsumen bisa memahami salah satu dari tiga tingkat 

kepuasan umum yaitu kalau kinerja dibawah harapan, konsumen akan 

kecewa, tetapi kinerja sesuai dengan harapan pelanggan akan merasa 

puas dan apabila kinerja melebihi harapan pelanggan akan merasa 

sangat puas senang atau gembira. 

Sedangkan harapan pelanggan adalah memegang peranan 

penting dan sangat besar pengaruhnya dalam menentukan kualitas 

produk (barang dan jasa) dan kepuasan konsumen dalam 

mengevaluasinya pelanggan akan menggunakan harapannya sebagai 

standar atau acuan, dengan demukian harapan konsumen/ 

pelangganlah yang melatarbelakangi mengapa dua organisasi pada 

bisnis yang sama dapat dinilai berbeda oleh konsumennya. 

                                                             
17

 Sudaryono, Manajemen Pemasaran Teori & Implementasi, (Yogyakarta: Andi Offset, 

2016), 79. 
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Berdasarkan uraian diatas dapat disimpulkan bahwa kepuasan 

konsumen adalah perasaan senang atau kecewa yang dimiliki oleh 

seseorang berdasarkan perbadingan antara kenyataan (reality) yang 

diperoleh dengan harapan (expectation) yang dimiliki oleh seseorang 

(konsumen). Jika reality sesuai atau lebih tinggi dengan harapan 

konsumen maka konsumen akan merasa puas/senang, dan jika reality 

tidak sesuai dengan harapan konsumen maka konsumen akan merasa 

kecewa atau tidak puas. 

4. Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen 

ada beberapa faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan 

konsumen sebagai berikut: 

a. Produk 

Layanan produk yang baik dan dapat memenuhi selera serta 

harapan konsumen. Sehingga produk dapat menciptakan kepuasan 

konsumen. Dasar penilaian terhadap pelayanan produk ini 

meliputi: jenis produk, mutu atau kualitas produk dan persediaan 

produk. 

b. Pelayanan Karyawan 

Pelayanan merupakan pelayanan yang diberikan karyawan 

dalam usaha memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen dalam 

usaha memuaskan konsumen dasar penilaian dalam hal ini 
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pelayanan karyawan meliputi kesopanan, keramahan, kecepatan 

dan ketepatan.
18

 

c. Citra Merek 

Citra adalah sebagai jumlah dari gambaran-gambaran, 

kesan-kesan, dan keyakinan-keyakinan yang dimiliki seseorang 

terhadap suatu objek. Citra terhadap merek berhubungan dengan 

sikap yang berupa keyakinan dan preferensi terhadap suatu merek. 

Citra merek sendiri dapat bernilai positif atau negatif tergantung 

pada persepsi seseorang terhadap merek.
19

 

Berdasarkan uraian yang dipaparkan diatas maka untuk 

kepentingan penelitian ini dapat ditetapkan faktor-faktor yang ada 

relevansinya dengan penelitian ini yang sesuai dengan 

permasalahan yang diteliti yaitu produk, pelayanan karyawan, dan 

citra merek. Faktor-faktor tersebut mempunyai hubungan yang erat 

dengan kepuasan konsumen. 

 

B. Pelayanan  

1. Kualitas Pelayanan 

Pengertian Kualitas Pelayanan Menurut Parasuraman dalam 

Etta Mamang Sangadji dan Sopiah menjelaskan kualitas jasa dapat 

didefinisikan sebagai tingkat keunggulan yang diharapkan dan 

pengendaliaan atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi 

                                                             
18

 Donni Juni Priansa, Perilaku Konsumen dalam Persaingan Bisnis Kontemporer., 209. 
19

 Etta Mamang Sangadji & Sopiah, Perilaku Konsumen Pendekatan Praktis Disertai 

Himpunan Jurnal Penelitian, (yogyakarta : Andi Offset, 2013), 327. 
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keinginan pelanggan. Sedangkan menurut Goetsch dan davis dalam 

Fandy Tjiptono dan Gregorius Candra, menyatakan definisi kualitas 

sebagai kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, 

sumber daya manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau 

melebihi harapan.
20

 

Kualitas pelayanan berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan 

dan keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya untuk 

mengimbangi harapan konsumen, yaitu adanya kesesuaian antara 

harapan dengan persepsi manajemen, adanya kesesuaian antara 

persepsi atas harapan konsumen dengan standar kerja karyawan, 

adanya kesesuaian antara standar kerja karyawan dengan pelayanan 

yang diberikan, adanya kesesuaian antara pelayanan yang diberikan 

dengan pelayanan yang dijanjikan dan adanya kesesuaian antara 

pelayanan yang diterima dengan yang diharapkan konsumen.
21

 

Berdasarkan uraian diatas kualitas pelayanan diatas, bahwa 

kualitas pelayanan adalah mutu suatu tindakan atau suatu kegiatan 

yang ditawarkan kepada seorang konsumen yang diharapkan dapat 

memenuhi keinginan konsumen yang meliputi ketanggapan, 

keberadaan, dan profesionalisme, serta sebarapa jauh harapan dengan 

pelayanan yang diterima para pelanggan. 

 

                                                             
20

 Fandy Tjiptono & Gregorius Candra, Service Quality & Satisfaction, (Yogyakarta : 

Andi offset, 2011), 164. 
21

 Danang Sunyoto, Konsep Dasar Riset Pemasaran Dan Perilaku Konsumen, 

(Yogyakarta : Center For Academic Publishing Service, 2014), 240. 
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2. Manfaat Kualitas Pelayanan 

Pelayanan yang baik tentu akan memberikan hal yang baik 

pula untuk perusahaan. Karena pelayanan ini merupakan wujud 

tanggung jawab sosial perusahaan, maka ini dapat memberikan 

keuntungan tersendiri untuk perusahaan seperti:
22

 

a. Loyalitas pelanggan lebih besar. 

b. Pangsa pasar lebih besar. 

c. Harga saham lebih tinggi. 

d. Harga jual produk atau jasa lebih tinggi. 

e. Produktivitas lebih besar. 

Berdasarkan manfaat kualitas pelayanan di atas, dapat 

dipahami bahwa apabila perusahaan memberikan kualitas 

pelayanan yang bagus kepada konsumennya maka perusahaan akan 

mampu meningkat pangsa pasar melalui pemenuhan kualitas 

pelayanan yang diinginkan oleh konsumen dalam memenuhi 

kebutuhannya. Serta perusahaan akan mampu mengalahkan 

pesaing yang kualitas pelayanannya rendah. 

 

C. Hubungan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen 

Menurut Lupiyoadi dalam Molden Elrado, menjelaskan bahwa 

konsistensi suatu kualitas pelayanan dapat memberikan keuntungan jangka 

panjang perusahaan dan menghasilkan suatu kepuasan. Pelanggan yang 

                                                             
22

 Fandy Tjiptono & Gregorius Candra, Service Quality & Satisfactio., 172. 
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puas dengan pelayanan yang telah diterima akan membuat pelanggan 

tersebut percaya dan besar harapan akan menggunakan kembali.
23

 

Kualitas pelayanan yang diberikan kepada konsumen akan sangat 

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. konsumen akan merasa puas 

apabila pelayanan yang diterima sesuai dengan harapan konsumen. Oleh 

karena itu, konsumen selalu menginginkan produk jasa memiliki kualitas 

pelayanan yang sangat baik agar ekspektasi pelanggan dapat terpenuhi. 

Kualitas berkaitan erat dengan kepuasan pelanggan, kualitas 

memberikan dorongan khusus bagi para pelanggan untuk menjalin ikatan 

relasi saling menguntungkan dalam jangka panjang dengan perusahaan. 

Ikatan emosional semacam ini memungkinkan perusahaan untuk 

memahami dengan seksama harapan dan kebutuhan konsumen.
24

 

Berdasarkan uraian di atas, dapat dipahami bahwa dengan adanya 

kualitas pelayanan yang baik maka akan membuat konsumen tidak merasa 

kecewa dengan biaya yang dikeluarkan untuk mendapatkan pelayanan dari 

suatu produk tersebut, melainkan merasa senang dan nyaman dalam 

menggunakan pelayanan dari suatu produk tersebut. 

 

D. Minimarket 

1. Pengertian Minimarket 

Minimarket digolongkan sebagai pasar/toko moderen, sehingga 

dalam hal ini pengertian minimarket dipersamakan dengan pengertian 

                                                             
23

 Molden Elrado H, Srikandi kumadji, Edy Yulianto, “Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Kepercayaan dan Loyalitas”, dalam Jurnal Administrasi Bisnis, Vol.15,No.2, 

Oktober 2014, 4. 
24

 Fandy Tjiptono & Gregorius Candra, Service Quality., 172 
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pasar/toko moderen. Dalam Peraturan Presiden RI Nomor 112 Tahun 

2007 Tentang Penataan dan Pembinaan Pasar Tradisional, Pusat 

Perbelanjaan dan Toko Moderen dikatakan bahwa : 

“Toko moderen adalah toko dengan sistem pelayanan mandiri, 

menjual berbagai jenis barang secara eceran yang berbentuk 

Minimarket, Supermarket, Department Store, Hypermarket ataupun 

grosir yang berbentuk perkulakan”. (Pasal 1 Angka 5) 

“Pasar Moderen adalah pasar yang dibangun dan dikelola oleh 

Pemerintah, Swasta atau Koperasi yang dalam bentuknya berupa Pusat 

Perbelanjaan, seperti Mall, Plaza, dan Shopping Centre serta 

sejenisnya dimana pengelolaannya dilaksanakan secara moderen, dan 

mengutamakan pelayanan kenyamanan berbelanja dengan manajemen 

berada di satu tangan, yang bermodal relatif kuat, dan dilengkapi label 

harga yang pasti”. 

Minimarket adalah semacam “toko kelontong” atau yang 

menjual segala macam barang dan makanan, namun tidak selengkap 

dan sebesar sebuah supermarket. Berbeda dengan toko kelontong, 

minimarket menerapkan sistem swalayan, dimana pembeli mengambil 

sendiri barang  yang dibutuhkan dari rak-rak dagangan dan membayar 

di kasir.
25

  

Sebagai minimarket yang menyediakan barang kebutuhan 

sehari-hari suasana dan keseluruhan minimarket sangat memerlukan 

                                                             
25

 Tulus TH Tambunan, Dyah Nirmalawati, Kajian Persaingan Dalam Industri Ritail, 

Komisi Pengawasan Persaingan Usaha (KPPU), 2004, 3-4. 
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suatu penanganan yang profesional dan khusus agar dapat menciptakan 

daya tarik pada minimarket. Tata letak minimarket dapat 

mempengaruhi sirkulasi kembali untuk berbelanja. Kadang-kadang 

suasana yang nyaman bersih dan segar lebih diutamakan dari pada 

hanya sekedar harga rendah yang belum tentu dapat menjamin 

kelangsungan hidup dari minimarket tersebut. 

2. Faktor yang Mempengaruhi Minat Belanja Masyarakat di 

Minimarket 

Faktor yang mempengaruhi minat belanja masyarakat salah 

satunya pemberian servis pelayanan, maksudnya perbuatan atau 

perkataan yang dilakukan untuk menyenangkan, memberi petunjuk 

atau memberi keuntungan kepada pembeli. Hal itu bertujuan untuk 

menciptakan goodwill, penambahan penjualan dan perbaikan 

kedudukan. 

Penjual harus memusatkan perhatian kepada pembeli. Setiap 

pembeli atau konsumen yang datang ke toko harus digembirakan 

hatinya dengan cara memikat hatinya sebelum menawarkan barang. 

Pelayanan atau servis penjual terhadap konsumen dapat dibagi menjadi 

dua yaitu servis material dan servis immaterial. 
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Tiga kepuasan yang menyebabkan pembeli sering datang ke 

sebuah toko yaitu sebagai berikut:
26

 

a. Merasa puas dengan barang yang dijual (kualitas produk). 

b. Puas dengan cara menjual (kualitas pelayanan). 

c. Puas dengan harga yang dibayar untuk barang yang diinginkan. 
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 Lili M. Sadeli dan Maman Ukas, Pengantar Bisnis Ilmu Menjual, (Jakarta: PT Bumi 

Aksara, 2006), 63-64. 



BAB III 

METODE PENENLITIAN 

 

A. Jenis dan Sifat Penelitian 

1. Jenis Penelitian 

Penelitian ini merupakan jenis penelitian lapangan. Penelitian 

lapangan adalah penelitian yang dilakukan di lapangan atau di lokasi 

penelitian, suatu tempat yang dipilih sebagai lokasi untuk 

menyelidiki gejala objektif sebagai terjadi di lokasi tersebut, yang 

dilakukan juga untuk penyusunan laporan ilmiah.
27

 

Didalam penelitian ini, peneliti melakukan penelitian 

lapangan untuk mengetahui bagaimana Tingkat Kepuasan Konsumen 

Terhadap Pelayanan Toko Joyo Mart Batanghari 46 Lampung Timur. 

2. Sifat Penelitian 

Penelitian yang peneliti gunakan bersifat deskriptif kualitatif, 

karena penelitian ini berupaya mengumpulkan fakta yang ada, 

penelitian ini berfokus pada usaha mengungkapkan masalah dan 

keadaan sebagaimana adanya, yang diteliti, dan dipelajari sebagai 

sesuatu yang utuh. Menurut Husein Umar, deskriptif adalah 

menggambarkan sifat suatu yang berlangsung pada saat penelitian 

                                                             
27

 Abdurrahmat Fathoni, Metodologi Penelitian & Teknik Penyusunan Skripsi, (Jakarta: 

PT Rineka Cipta, 2011),  96. 
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dilakukan dan memeriksa sebab-sebab dari suatu gejala tertentu.
28

 

Sedangkan kualitatif merupakan prosedur penilaian yang 

menghasilkan data deskriptif berupa kata-kata tertulis atau lisan dari 

orang-orang dan perilaku yang diamati.
29

 

Berdasarkan uraian diatas penelitian deskriptif kualitatif 

adalah menggambarkan fakta apa adanya dengan cara yang sistematis 

dan akurat. Dalam penelitian ini, peneliti berusaha memaparkan 

keadaan yang sebenarnya mengenai tingkat kepuasan konsumen 

terhadap pelayanan toko Joyo Mart Batanghari 46 Lampung Timur. 

 

B. Sumber Data 

Sumber data dalam penelitian adalah subjek dari mana data 

diperoleh. Data merupakan hasil pencatatan baik yang berupa fakta yang 

disajikan bahan untuk menyusun informasi.
30

 Penelitian ini penulis 

menggunakan dua sumber data yang berkaitan dengan pokok 

permasalahan yang hendak diungkap, yaitu: 

1. Sumber Data Primer 

Sumber data primer adalah sumber data yang langsung 

memberikan data kepada peneliti untuk tujuan penelitian.
31

 Maka 
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dalam mencari sumber data yang utama harus diperhatikan dengan 

baik karena akan dijadikan sebagai obyek penelitian. 

Dalam Sumber data primer didapatkan dari teknik sampling 

Purposive sampling adalah teknik pengambilan sampel sumber data 

dengan pertimbangan tertentu. Perkembangan tertentu ini misalnya 

orang tersebut yang dianggap tahu tentang apa yang kita harapkan 

atau mungkin dia sebagai penguasa sehingga akan memudahkan 

peneliti menjelajahi obyek atau situasi yang diteliti. Atau dengan kata 

lain pengambilan sampel diambil berdasarkan kebutuhan penelitian. 

Jadi, penentuan sampel dalam penelitian kualitatif dilakukan 

saat peneliti mulai memasuki lapangan dan selama penelitian 

berlangsung. Caranya yaitu seorang peneliti memilih orang tertentu 

yang dipertimbangkan akan memberikan data yang diperlukan, 

selanjutnya berdasarkan data atau informasi yang diperoleh dari 

sampel sebelumnya itu peneliti dapat menetapkan sampel lainnya 

yang dipertimbangkan akan memberikan data lebih lengkap sebagai 

kepada pemilik satu kepala toko, satu karyawan Joyo Mart dan 5 

konsumen atau pelanggan  yang berbelanja di Joyo Mart. 

2. Sumber Data Sekunder 

Sumber data sekunder adalah sumber dari bahan bacaan yang 

sudah tersedia. Dapat juga dikatakan data sekunder adalah bahan-

bahan atau data yang menjadi pelengkap dari sumber data primer. 

Sumber-sumber data sekunder terdiri dari buku-buku yang sesuai 
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dengan judul penelitian, jurnal, dan segala sesuatu yang berhubungan 

dengan judul penelitian. Adapun buku-buku yang dikaji adalah buku-

buku yang membahas persoalan mengenai tema yang peneliti bahas. 

 

C. Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data merupakan cara mengumpulkan data 

yang dibutuhkan untuk menjawab rumusan masalah penelitian.
32

 Berikut 

ini teknik yang digunakan dalam pengumpulan data adalah sebagai 

berikut: 

1. Wawancara (Interview) 

Wawancara atau (interview) yaitu percakapan yang dilakukan 

oleh dua pihak antara yang mengajukan pertanyaan dan 

terwawancara dalam memberikan jawaban atau pertanyaan. 

Wawancara adalah bentuk komunikasi antara dua orang, melibatkan 

seseorang yang ingin memperoleh informasi dengan seorang lainnya 

dengan mengajukan pertanyaan-pertanyaan, berdasarkan tujuan 

tertentu.
33

 

Jenis wawancara yang diambil oleh peneliti adalah 

wawancara terstruktur. Wawancara terstruktur digunakan sebagai 

teknik pengumpulan data, bila peneliti atau pengumpul data telah 

mengetahui dengan pasti tentang informasi yang apa yang diperoleh. 
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Dalam artian peneliti atau pengumpul data menyiapkan instrumen-

instrumennya berupa pertanyaan yang sudah disiapkan oleh peneliti. 

Peneliti pun dapat menggunakan alat bantu berupa tape recorder, 

kamera, gambar dan lain-lain. Dalam penelitian ini, wawancara 

secara mendalam ditujukan kepada kepala toko Joyo Mart , karyawan 

Joyo Mart dan 10 konsumen atau pelanggan yang berbelanja di Joyo 

Mart. 

2. Dokumentasi 

Dokumentasi yaitu mencari data, mengenai hal-hal atau 

variabel yang berupa cacatan, transkip, buku, surat kabar, majalah, 

prasasti, notulen rapat, lenger, agenda, dan sebagainya. Dokumen 

yang diperlukan dalam penelitian ini yaitu berupa aktivitas yang 

berkaitan dengan kegiatan masyarakat. Dokumentasi yang diperlukan 

yaitu dalam bentuk foto pada saat wawancara dilakukan. 

 

D. Teknik Analisis Data 

Anaslisis data adalah proses mencari dan menyusun secara 

sistematis data yang diperoleh dari hasil wawancara, catatan lapangan, 

dan dokumentasi dengan cara mengorganisasikan data kedalam kategori, 

menjabarkan kedalam unit-unit, memilih mana yang penting dan yang 

akan dipelajari, dan membuat kesimpulan sehingga mudah difahami oleh 
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diri sendiri maupun orang lain.
34

 Analisis data kualitatif adalah upaya 

yang dilakukan dengan jalan bekerja dengan data, menemukan pola, 

memilah-milahnya menjadi satuan yang dapat dikelola, menemukan hal-

hal yang penting dan apa yang dipelajari, dan memutuskan apa saja yang 

dapat diceritakan orang lain. Kemudian digunakan teori yang ada dengan 

kenyataan yang terjadi di lapangan guna mengambil kesimpulan terhadap 

pelaksana teori dan praktik dilapangan. 

Metode berpikir yang digunakan dalam merumuskan kesimpulan 

akhir yaitu dengan cara berpikir induktif, dimana suatu cara berfifkir 

yang berangkat dari masing-masing premi yang bersifat khusus, 

kemudian ditarik kesimpulan yang berupa generalisasi atau bersifat 

umum. 

Berdasarkan uraian diatas maka untuk menganalisis data 

menggunakan data yang telah diperoleh dalam bentuk uraian-uraian 

kemudian data tersebut dianalisis dengan cara berpikir induktif yaitu secara 

khusus dari informasi tentang tingkat kepuasan konsumen terhadap 

pelayanan toko Joyo Mart Batanghari 46 Lampung Timur. 
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BAB IV 

PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

A. Deskripsi Objek Penelitian 

1. Sejarah Toko Joyo Mart 

Toko joyo mart yang berlokasi di dusun Adirejo, Desa Banarjoyo, 

Kecamatan Batanghari Lampung Timur. Toko ini didirikan pada bulan 

mei tahun 2014, yang sebelumnya merupakan toko yang menjual pakan 

ternak, berbagai jenis obat-obatan ternak, berbagai jenis burung dan ikan, 

serta kurungan dan aquarium. Pendiri toko joyo mart adalah bapak Agus 

afandi dengan istrinya yang bernama ibu Friska ertatin yang keduanya 

merupakan alumni dari Stain Jurai siwo metro yang sekarang telah 

berubah menjadi IAIN Metro. 

Latar belakang berdirinya toko Joyo mart ini dimana pemilik sekaligus 

pendiri yaitu bapak Agus Afandi mencoba untuk menjual pakaian BJ atau 

barang bekas namun masih bagus dan layak pakai yang kemudian 

merambah kebarang-barang yang lain seperti tas,sepatu,sandal dan 

lainnya. 

Kata Joyo Mart sendiri mengambil dari kata bahasa jawa yaitu Joyo 

yang berarti Jaya dan Mart yang berarti Toko berasal dari bahasa Inggris, 

yang jika kedua kata tersebut digabung menjadi Joyo Mart yang berarti 

toko yang selalu jaya. Dengan nama tersebut Pemilik berharapan bahwa 

toko yang didirikan akan selalu jaya dan berkembang kedepannya. 
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Toko Joyo mart ini memiliki 1 sekertaris/bendahara, 1 kepala toko dan 

4 karyawan yang memiliki tugas yang sama rata, dimana para karyawan 

memiliki tugas menjadi kasir, melayani konsumen, membersihkan toko, 

serta memberi harga untuk barang-barang yang dijual. 

Toko ini memiliki segmentasi pasar yang sangat luas mulai dari 

masyarakat yang berekonomi rendah, sedang dan atas. Kemudian 

menjangkau segala usia baik dari anak-anak, remaja, dewasa hingga orang 

tua. Namun toko ini lebih didominasi oleh kaum hawa terutama para ibu-

ibu.
35

 

2. Struktur Organisasi 

Struktur organisasi merupakan pembagian tugas, wewenang dan 

tanggung jawab dengan menggunakan garis lini organisasi, atau bisa 

disebut wilayah kerja. Struktur organisasi di buat dengan tujuan, supaya 

setiap anggota dalam organisasi mampu melaksanakan tanggung jawabnya 

dengan maksimal, sehingga tercipta komunikasi dan hubungan yang 

harmonis baik antar anggota 

 Pentingnya struktur organisasi dalam hubungannya dengan 

pemasaran adalah suatu organisasi diarahkan agar dapat memaksimalkan 

kinerja suatu usaha penjualan sampai kepada konsumen. Dari struktur 

organisasi tersebut diatas dapat diuraikan pembagian tugas dan tanggung 

jawab masing-masing sesi dalam Toko Joyo Mart sebagai berikut 
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Struktur Organisasi Toko Joyo Mart
36

 

 

 

 

 

 

b. Pemilik 

1. Mengawasi kinerja sekertaris/bendahara, sekertaris dan bendahara 

2. Mengontrol kinerja karyawan 

3. Bertanggung jawab atas toko 

c. Sekertaris  

1. Mencatat seluruh keperluan toko  

2. Mencatat keluar masuknya barang  

3. Mencatat hal-hal yang diperlukan 

4. Mengurus administrasi toko 
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d. Bendahara 

1. Mengontrol uang keluar masuk 

2. Mengawasi harga barang  

3. Mengontrol pemasukan toko 

e. Kepala Toko 

1. Bertanggung jawab operasional sehari hari 

2. Mengontrol kinerja karyawan agar tetap menjalankan tugasnya 

3. Memberikan arahan kepada karyawan 

4. Mengamil keputusan segala yang terjadi dalam segala situasi 

f. Karyawan 

1. Memberikan pelayanan pada konsumen 

2. Memberi harga pada barang  

3. Membersihkan toko 

4. Menata barang toko 

5. Menjadi kasir toko
37

 

 

B. Kualitas pelayan Toko Joyo Mart 46 Batanghari Lampung Timur 

Adanya persaingan,pelayanan merupakan salah satu hal yang penting yang 

diberikan kepada konsumen dibutuhkan suatu pelayanan yang baik untuk 

diperhatikan.Pelayanan yang diberikan kepada konsumen guna untuk 

memberikan kenyamanan kepada konsumen maka diperlukan kualitas 

pelayanan.karena pelayanan merupakan salah satu hal yang penting, maka 

                                                             
37

 Saudari Friska ertatin, Sekertaris/bendahara, Toko joyo Mart Batanghari 46 Lampung 

Timur, Wawancara 



33 

 

 

kualitas pelayanan sangat berhubungan erat untuk dapat meningkatkan 

kepuasan konsumen. 

Kemudian kepuasan konsumen yang sangat berkaitan erat dengan kualitas 

pelayanan, maka Sekertaris/bendahara dan Karyawan toko yang merupakan 

salah satu pekerja yang berhadapan langsung dengan konsumen maupun calon 

konsumennya dalam pelayanan yang diberikan serta dalam meningkatkan 

kepuasan konsumen. 

Menurut Parasuraman Et Al dalam tjiptono (2005) menyebutkan lima 

dimensi utama kualitas jasa : 

1. Reliabilitas (kehandalan), yaitu kemampuan memberikan pelayanan yang 

dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan.  

2. Responsiveness (Daya Tanggap) yaitu keinginan para karyawan untuk 

membantu para pelanggan dan memberikan layanan dengan tanggap.  

3. Assurance (Jaminan), yaitu perilaku para karyawan yang mampu 

menumbuhkan kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan dan 

perusahaan bisa menciptakan rasa aman bagi pelanggannya. Mencakup 

pengetahuan, kompetensi, kesopanan dan dapat dipercaya yang dimiliki 

para karyawan, bebas dari bahaya, resiko atau keragu-raguan. 

4. Emphaty (empaty) meliputi kemudahan dalam menjalin relasi, komunikasi 

yang baik, perhatian pribadi dan pemahaman atas kebutuhan individual 

para pelanggan. 
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5. Tangible (Bukti fisik) meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai dan 

sarana komunikasi.
38

 

Menurut (Syaifullah & Mira) pengukuran kepuasan konsumen dapat 

dilakukan sebagai berikut : 

1. Perasaan puas (dalam arti puas akan produk dan pelayanannya)  

2. Selalu membeli produk  

3. Akan merekomendasikan kepada orang lain  

4. Terpenuhinya harapan pelanggan setelah membeli produk
39

 

Pelayanan yang diberikan dan dilakukan Sekertaris/bendahara, Kepala 

Toko dan Karyawan Toko Joyo Mart Batanghari 46 Lampung Timurantara 

lain sebagai berikut: 

1. Menyapa konsumen dengan Salam  

Mengucapkan salam kepada konsumen yang datang adalah hal 

yang paling penting yang harus diingat dan merupakan pembuka utama 

untuk berkomunikasi dengan konsumen atau calon konsumen yang 

nantinya akan datang dan mempunyai keperluan di Toko Joyo Mart 

Batanghari 46 Lampung Timur 

2. Selalu murah senyum  

Menghadapi konsumen maupun calon konsumen harus selalu 

murah senyum, senyum merupakan salah satu sikap ramah tamah yang 

harus diberikan, ketika awal bertemu dengan konsumen maupun akhir 
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pertemuan dengan konsumen, sehingga sikap ini bisa menjadi salah satu 

cara agar konsumen selalu merasakan kenyamanan ketika ingin 

menyampaikan keperluannya. 

3. Komunikatif 

Dalam menghadapi konsumen maupun calon konsumen harus 

mempunyai keahlian dalam berkomunikasi karena merupakan salah satu 

hal yang penting untuk memahami karakteristik dari konsumen maupun 

calon konsumen yang datang, sehingga apabila konsumen maupun calon 

konsumen akan menyampaikan keperluannya bisa dipahami dengan jelas 

sehingga tidak terjadi kesalahpahaman.
40

 

4. Konfirmasi dan follow up yaitu menghubungi konsumen kembali atau 

menanyakan kepada konsumen apakah konsumen itu sudah puas atau 

terdapat keluhan dari konsumen. 

5. Tanda Pengenal yang diperhatikan  

Selama masa tugas dan bekerja tanda pengenal atau seragam harus 

diperhatikan oleh karyawan, jangan sampai lupa atau bahkan salah 

sehingga tidak bisa dikenali misalnya oleh calon konsumen yang datang. 

tanda pengenal atau seragan merupakan salah satu hal yang penting yang 

harus diingat untuk dipakai setiap karyawan sehingga konsumen maupun 

calon konsumen bisa mengenal dan harus diperhatikan dalam 

penggunaannya. Memakai seragam yang tepat dihari yang ditentukan. 
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6. Terimakasih sebagai penutup 

Terimakasih adalah ucapan penutup yang akan diberikan kepada 

konsumen setelah selesainya pelayanan yang sudah diberikan kepada 

konsumen, sehingga Sekertaris/bendahara maupun Karyawan akan 

memberikan ucapan terimakasih sebagai bentuk salam penutup terlebih 

dahulu sebelum konsumen mengucapkan terimakasih setelah selesainya 

pelayanan yang diberikan. 

Apabila diteliti lebih lanjut mengenai pelayanan yang diberikan kepada 

konsumen, Hasil wawancara sebagaimana yang dilakukan peneliti dengan 

Pemilik Toko Joyo Mart Batanghari 46 Lampung Timur mengenai pelayanan 

yang diberikan kepada konsumen, Bapak Agus Afandi selaku Pemilik Toko 

Joyo Mart Batanghari 46 Lampung Timur menjelaskan bahwa Pelayanan itu 

sangatlah penting, Salam, senyum, dan sapa merupakan hal yang penting 

dalam pelayanan, respon kepada konsumen harus tetap diberikan walaupun 

konsumen itu datang hanya sekedar bertamu bukan untuk menabung atau 

melakukan pembiayaan, pelayanan tetap diberikan namun dalam 

pelayanannya sendiri memang belum disediakan kotak saran untuk konsumen 

disini ”.
41

 

Sebagaimana peneliti melanjutkan wawancara dengan Saudari Wiwik 

Rahayu selaku Karyawan Toko Joyo Mart Batanghari 46 Lampung Timur 

mengenai pelayanan yang diberikan dalam menyambut datangnya konsumen, 

berdasarkan hasil wawancara dalam pelayanan yang diberikan menyampaikan 
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bahwa Berdiri, senyum, serta menanyakan keperluan konsumen mengenai apa 

yang bisa dibantu”. Serta hasil wawancara peneliti dengan Ibu Nina selaku 

Pedagang pecel yang berasal dari daerah sekitar toko konsumen Toko Joyo 

Mart Batanghari 46 Lampung Timur menyampaikan bahwa Selama menjadi 

konsumen disini, pelayanan yang diberikan menurut saya sudah cukup baik, 

ramah dan pelayanan secara sopan tidak lupa dengan salam sehingga membuat 

saya puas dan nyaman berada disini”.
42

 

Dimensi Reliabilitas (Kehandalan) salah satunya yaitu kemampuan 

dalam memberikan pelayanan dengan segera dan memuaskan, mengenai 

pelayanan yang diberikan, Maka statement sudah sesuai dalam hasil 

wawancara Ibu Nina selaku konsumen bahwa sudah puas dan sudah merasa 

nyaman terhadap pelayanan yang diberikan di Toko Joyo Mart Batanghari 46 

Lampung Timur, dapat dilihat dari sikap ramah yang selalu diterapkan sesuai 

dengan apa yang disampaikan pihak toko dalam hasil wawancara Bapak Agus 

Afandi selaku Pemilik serta menanyakan keperluan kepada konsumen sesuai 

hasil wawancara Karyawan Toko Joyo Mart Batanghari 46 Lampung Timur 

dalam pemberian pelayanan kepada konsumen sehingga konsumen merasa 

puas dan konsumen merasakan kenyamanan ketika berada di Toko Joyo Mart 

Batanghari 46 Lampung Timur tersebut. 

Berdasarkan hasil wawancara dapat diambil kesimpulan bahwa dalam 

dimensi Reliabilitas (kehandalan) yang mencakup memberikan pelayanan 

dengan segera dan memuaskan sudah sesuai dengan teori yang disampaikan 
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oleh Parasuraman Et Al dalam dimensi Reliabilitas(kehandalan), dapat dilihat 

dari hasil wawancara yang disampaikan oleh ibu Nina selaku konsumen yang 

sudah puas dan sudah merasa nyaman terhadap pelayanan yang diberikan juga 

sudah sesuai dengan teori kepuasan konsumen yang disampaikan oleh 

Syaifullah dan Mira salah satunya yaitu teori mengenai perasaan puas (dalam 

arti puas akan pelayanannya).Namun dapat dilihat juga berdasarkan hasil 

wawancara untuk pelayanan sendiri yang diberikan memang belum 

disediakannya kotak saran untuk konsumen mengkritik atau bahkan 

memberikan saran dalam menyampaikan pendapatnya dalam pelayanan yang 

dirasakannya selama berada di Toko Joyo Mart Batanghari 46 Lampung 

Timur.
43

 

Keinginan para karyawan untuk membantu para pelanggan dan 

memberikan layanan dengan tanggap, berdasarkan dimensi Responsiveness 

(Daya Tanggap) dalam sebuah pelayanan yang diberikan, Berdasarkan hasil 

wawancara yang dilakukan peneliti dengan Bapak Agus Afandi selaku 

Pemilik Toko Joyo Mart Batanghari 46 Lampung Timur, berdasarkan hasil 

wawancara menjelaskan bahwa Pelayanan tetap diberikan misalnya 

menawarkan bantuan, mempersilahkan duduk, karena hal tersebut merupakan 

salah satu pelayanan”. 

Kemudian dalam memberikan pelayanan kepada konsumen seperti 

yang sudah disampaikan oleh Bapak Agus Afandi selaku Pemilik Toko Joyo 

Mart Batanghari 46 Lampung Timur, Karyawan merupakan salah satu 
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karyawan toko yang juga sangat penting dalam memberikan pelayanan kepada 

konsumen. Dalam hasil wawancara yang dilakukan peneliti dengan Ibu Wiwik 

Rahayu selaku Karyawan Toko Joyo Mart Batanghari 46 Lampung Timur,, 

Pemberian pelayanan kepada konsumen, apakah sudah secara maksimal, 

peneliti melanjutkan kembali dengan hasil wawancara Karyawan Toko Joyo 

Mart Batanghari 46 Lampung Timur,  menyampaikan bahwa Sudah,selain 

menanyakan keperluan konsumen seperti yang sudah dijelaskan tadi, 

Karyawan juga akan tetap melayani konsumen sesuai keperluan konsumen 

sehingga pelayanan tetap berjalan seperti biasanya”.
44

 

Sebagaimana hasil wawancara yang dilakukan dengan Ibu Wiwik 

Rahayu selaku Karyawan Toko Joyo Mart Batanghari 46 Lampung Timur, 

Mengenai sebuah pelayanan, peneliti melanjutkan kembali dalam hasil 

wawancara yang dilakukan peneliti dengan Ibu Beti, Menurut Ibu Beti dalam 

hasil wawancara menyampaikan bahwa sudah cukup pelayanannya, namun 

menurut saya semisal banyak konsumen yang datang, mungkin sedikit lelah 

tidak secepat seperti biasanya, ya saya maklum karena sudah tau baik 

Karyawan maupun Sekertaris/bendahara disini masing-masing hanya ada 2 

mungkin perlu ditambah”.Sejalan dengan pendapat bapak Eka menyampaikan 

bahwa Sudah merasa cukup, tetapi terkadang masih menunggu lama didalam 

pelayanan memilih barang yang diperlukan”. 

Berdasarkan hasil wawancara dengan Bapak Agus Afandi selaku 

pemilik, Saudari Wiwik Rahayu selaku Karyawan, Ibu Nina serta Ibu Beti 
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selaku konsumen dapat diambil kesimpulan bahwa dalam pelayanan selain 

menawarkan bantuan seperti yang sudah dijelaskan oleh Bapak Agus Afandi 

selaku Sekertaris/bendahara,menanyakan keperluan konsumen seperti yang 

sudah dijelaskan oleh Karyawan, sehingga yang diberikan akan dirasa cukup 

oleh konsumen dalam pelayanan, hanya saja disini dapat dilihat dengan 

adanya keterbatasan personil baik Karyawan maupun Sekertaris/bendahara 

yang masing-masing hanya 2 sesuai dengan hasil wawancara yang dijelaskan 

oleh konsumen, bisa juga menjadi salah satu kendala untuk konsumen serta 

masih terdapat keluhan konsumen yang terkadang dapat menunggu lama 

sehingga dibutuhkan penambahan personil agar pelayanan bisa berjalan lebih 

maksimal.
45

 

Selanjutnya dalam sebuah pelayanan, tak lupa Sekertaris/bendahara 

merupakan suatu bagian dari unit organisasi yang berada di front office yang 

berfungsi sebagai sumber informasi dan perantara bagi toko dan konsumen 

yang ingin mendapatkan jasa-jasa pelayanan. 

Dalam dimensi Emphaty (empaty) meliputi kemudahan dalam 

menjalin relasi, komunikasi yang baik, perhatian pribadi dan pemahaman atas 

kebutuhan individual para pelanggan
46

,peneliti melanjutkan wawancara 

dengan Sekertaris/bendahara Toko Joyo Mart Batanghari 46 Lampung Timur,, 

hasil wawancara mengenai pelayanan Emphaty (empaty) yang mencakup 

perhatian pribadi disini dapat dilihat dalam bentuk perhatian yang diberikan 
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kepada konsumen dalam hasil wawancara yang dilakukan peneliti dengan 

Sekertaris/bendahara menyampaikan bahwa pelayanan yang dilakukan selain 

harus ramah, ataupun menjelaskan produk, juga dapat dilakukan dengan 

memberikan ucapan ulang tahun dan ucapan Selama atas kelahiran anak 

sebagai bentuk perhatian kepada konsumen melalui ucapan seperti itu saja”.
47

 

Dari hasil wawancara seperti yang sudah disampaikan oleh 

Sekertaris/bendahara dapat disimpulkan bahwa pelayanan yang diberikan 

selain dengan sikap ramah yang diberikan kepada konsumen, juga bisa 

dilakukan dengan memberikan ucapan ulang tahun sebagai bentuk perhatian 

untuk konsumen, Maka statement sesuai dengan teori dimensi Emphaty 

(empaty) yang mencakup perhatian pribadi dapat dilihat berdasarkan hasil 

wawancara Sekertaris/bendahara yaitu ucapan ulang tahun yang diberikan 

kepada konsumen sebagai bentuk perhatian kepada konsumen sehingga 

melalui adanya bentuk perhatian yang diberikan Sekertaris/bendahara kepada 

konsumen dapat disimpulkan akan tetap terjaganya komunikasi antara 

karyawan dengan konsumen. 

Kemudian selain bentuk perhatian yang diberikan kepada konsumen, 

peneliti menanyakan kembali mengenai teori dimensi Emphaty (empaty) yang 

lain salah satunya dimensi emphaty mencakup komunikasi yang baik, seperti 

dalam hasil wawancara yang dilakukan peneliti dengan Sekertaris/bendahara 

menyampaikan bahwa Adanya komunikatif seperti yang sudah dijelaskan dari 

awal tadi, merupakan keahlian berkomunikasi dalam menghadapi konsumen 
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maupun calon konsumen”. Sehingga yang disampaikan oleh 

Sekertaris/bendahara dalam hasil wawancara bahwa suatu pelayanan itu ada 

komunikatif, Maka statement sesuai dengan hasil wawancara bahwa dalam 

dimensi Emphaty (empaty) salah satunya mencakup komunikasi yang baik 

yaitu adanya komunikatif dalam menghadapi konsumen maupun calon 

konsumen. 

Adanya komunikatif dalam keahlian berkomunikasi yang baik kepada 

konsumen seperti apa yang disampaikan dengan pihak toko, mengingat 

Sekertaris/bendahara sebagai sumber informasi, maka dalam penyampaian 

informasi kepada konsumen wawancara dilakukan dengan Saudari Friska 

ertatin selaku sekertaris/bendahara Joyo Mart Batanghari 46 Lampung Timur,  

menyampaikan bahwa Dalam pemberian informasi kepada konsumen ya 

dilakukan sebaik mungkin, karena memang itu tugas seorang 

Sekertaris/bendahara harus melayani dengan baik”.Sebagaimana hasil 

wawancara dengan Bapak Aga selaku konsumen baru sejak bulan desember 

lalu menyampaikan bahwa Penyampaian informasi yang saya terima disini 

baik, Sekertaris/bendahara selain ramah juga menyampaikan dengan sopan 

sehingga dalam penyampaiannya bisa mendapatkan ketenangan untuk 

dimengerti dan bisa dipahami”. 

Kepala Toko juga mempunyai peran untuk mendapatkan konsumen 

baru, Dari hasil wawancara Sekertaris/bendahara serta Bapak Aga diatas dapat 

diambil kesimpulan bahwa penyampaian informasi yang diberikan oleh 

Sekertaris/bendahara dapat mudah dipahami oleh Bapak Aga dalam pelayanan 
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yang diberikan, dan dari pemberian informasi yang dilakukan oleh 

Sekertaris/bendahara selain dapat dimengerti oleh konsumen sehingga bisa 

mempertahankan konsumen lama, Sekertaris/bendahara yang memberikan 

pelayanan berupa informasi kepada konsumen lewat pemberian informasi 

sudah menjalankan perannya untuk mendapatkan konsumen baru, maka dari 

itu ketika konsumen sudah mendapatkan informasi yang disampaikan oleh 

Sekertaris/bendahara dengan jelas maka bisa menjadi salah satu hal yang bisa 

membuat calon konsumen menjadi tertarik untuk menjadi konsumen baru di 

Toko Joyo Mart Batanghari 46 Lampung Timur,. 

Berdasarkan hasil wawancara, dapat disimpulkan sesuai dengan hasil 

wawancara dengan adanya bantuan brosur yang diberikan kepada konsumen 

agar memudahkan konsumen dalam pemberian informasi yang disampaikan 

dalam pelayanan yang diberikan kepada konsumen dan konsumen dapat 

memahami apa yang telah disampaikan oleh Sekertaris/bendahara.
48

 

Selanjutnya peneliti menanyakan kembali kepada Ibu Wiwid yang 

menjadi konsumen Toko Joyo Mart Batanghari 46 Lampung Timur, mengenai 

alasannya selaku konsumen baru dalam hasil wawancara menyampaikan 

bahwa Awalnya saya mendapatkan rekomendasi dari teman saya yang sudah 

menjadi konsumen di Toko Joyo Mart sehingga sayapun akhirnya memilih 

toko ini”. 

Pelayanan yang diberikan kepada konsumen pastinya terdapat sedikit 

kendala dalam pelayanan yang diberikan kepada konsumen. Sebagaimana 
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peneliti dalam hasil wawancara dengan Saudari Wiwik Rahayu selaku 

Karyawan menyampaikan bahwa Semisal dalam pemilihan barang yang akan 

dipilih atau dibeli oleh konsumen maka karyawan akan mengantarkan 

konsumen dalam memilih, sehingga pelayanan Karyawan yang diberikan 

kepada konsumen tersebut menjadi maksimal, namun sempat ada konsumen 

yang tidak memahami maksud dari karyawan dalam melayani kemudian”. 

Dalam memberikan pelayanan kepada konsumen yang datang ke Toko, 

selain kendala yang sempat dialami oleh karyawan Karyawan juga sempat 

dialami oleh Sekertaris/bendahara Toko Joyo Mart Batanghari 46 Lampung 

Timur, dalam memberikan pelayanan kepada konsumen. Dalam pelayanan 

yang diberikan oleh Sekertaris/bendahara Toko Joyo Mart Batanghari 46 

Lampung Timur, mengenai pelayanan yang diberikan kepada konsumen, 

Saudara Friska ertatin  selaku Sekertaris/bendahara mengenai pelayanan, 

menyampaikan bahwa Konsumen itu kan latar belakang pendidikannya 

berbeda-beda, bermacam karakter juga, terkadang dalam memberikan 

pelayanan kepada konsumen, ada konsumen yang kurang mengerti dalam 

penyampaian informasi yang sudah diberikan namun selaku 

Sekertaris/bendahara tetap harus memberikan pelayanan kepada konsumen”. 

Berdasarkan hasil wawancara tersebut, dapat diambil kesimpulan 

bahwa baik Sekertaris/bendahara maupun Karyawan Toko Joyo Mart 

Batanghari 46 Lampung Timur, sempat mengalami kendala dalam 

memberikan pelayanan kepada konsumen sehingga pelayanan sempat 

terhambat seperti dapat dilihat dari hasil wawancara peneliti dengan 
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sekertaris/bendahara dengan adanya konsumen bermacam-macam karakter 

sempat menjadi salah satu kendala dalam pemberian informasi yang 

disampaikan oleh Sekertaris/bendahara dan terkadang adanya complaint yang 

datang dari konsumen yaitu dapat dilihat berdasarkan hasil wawancara dimana 

sempat ada konsumen yang tidak mengerti terhadap pelayanan yang sudah 

dijelaskan seperti kendala yang sempat dialami oleh Karyawan Toko Joyo 

Mart Batanghari 46 Lampung Timur,  

Namun apabila konsumen belum terlalu jelas dalam pemberian 

informasi yang disampaikan untuk konsumen, maka peneliti menanyakan 

kembali kepada Sekertaris/bendahara melalui hasil wawancara 

Sekertaris/bendahara menyampaikan bahwa Adanya konfirmasi dan follow up 

yaitu menghubungi konsumen kembali atau menanyakan kepada konsumen 

apakah konsumen itu sudah puas atau terdapat keluhan dari konsumen”.
49

 

Dimensi Assurance (Jaminan) salah satunya yaitu mencakup 

pengetahuan, maka statement sesuai hasil wawancara apa yang disampaikan 

dengan pihak toko yaitu adanya konfirmasi dan follow up dengan 

menghubungi konsumen kembali apabila konsumen tidak puas, sehingga 

dapat disimpulkan dalam konfirmasi atau follow up dalam dimensi Assurance 

(Jaminan) salah satunya mencakup pengetahuan Sekertaris/bendahara tetap 

menjalankan tugasnya untuk berusaha menjelaskan kembali apa yang tidak 

dipahami oleh konsumen. 
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Dimensi Assurance (Jaminan) salah satunya yang mencakup 

kesopanan, peneliti melanjutkan kembali dalam hasil wawancara yang 

dilakukan peneliti dengan Bapak Agus Afandi selaku Pemilik menyampaikan 

bahwa Apabila ada konsumen yang datang atau bersimpangan dengan salah 

satu karyawan Toko Joyo Mart Batanghari 46 Lampung Timur,, maka jangan 

sampai mengedepankan sikap acuh kepada konsumen, dan harus menyapa 

terlebih dahulu kepada konsumen, karena apabila acuh kepada konsumen itu 

merupakan hal yang salah, karena toko sangat berkaitan dengan konsumen”. 

Seperti yang sudah dijelaskan oleh Bapak Agus Afandi selaku Pemilik 

Toko Joyo Mart Batanghari 46 Lampung Timur, peneliti melanjutkan 

wawancara dengan Ibu Sri selaku konsumen dalam hasil wawancara 

menyampaikan bahwa Walaupun disini gaada Toilet, karyawannya sudah 

cukup baik, kalo semisal bertemu konsumen saya rasa sopan gak sombong ya 

senyum kok ramah baik juga”.
50

 

Berdasarkan hasil wawancara dengan Bapak Agus Afandi selaku 

Pemilik, Ibu Sri dapat disimpulkan sesuai dengan hasil wawancara bahwa 

walaupun tidak adanya Toilet di Toko Joyo Mart Batanghari 46 Lampung 

Timur,  berdasarkan hasil wawancara pelayanan yang diberikan oleh karyawan 

sudah cukup baik maka statement sesuai hasil wawancara dapat dilihat dari 

sikap karyawan ketika bersimpangan dengan konsumen apabila konsumen 

datang serta sikap sopan, senyum, dan ramah yang ditunjukkan kepada 

konsumen. 
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Selanjutnya dalam berkomunikasi dengan konsumen, maka pentingnya 

perlengkapan pegawai serta diperlukan adanya suatu sarana komunikasi, 

dalam dimensi Tangible (Bukti Fisik) seperti yang sudah disampaikan dalam 

teori Parasuraman Et Al dalam Tjiptono,Tangible (Bukti Fisik) yang meliputi 

perlengkapan pegawai dan sarana komunikasi bahwa sudah sesuai dengan 

hasil wawancara yang dilakukan peneliti dengan Sekertaris/bendahara Joyo 

Mart Batanghari 46 Lampung Timur, yang menjelaskan bahwa Adanya tanda 

pengenal atau seragam yang diperhatikan oleh karyawan selama masa tugas 

dan bekerja yang harus diingat untuk dipakai setiap karyawan sehingga 

memudahkan konsumen maupun calon konsumen agar bisa mengenal”.
51

 

Berdasarkan hasil wawancara tersebut, dapat disimpulkan bahwa apa 

yang disampaikan dengan pihak toko, maka statement sesuai dengan hasil 

wawancara, bahwa dalam dimensi Tangible (bukti fisik) salah satunya dimensi 

yang mencakup perlengkapan pegawai dapat dilihat dari hasil wawancara 

pihak toko yaitu adanya tanda pengenal atau seragam yang termasuk salah 

satuperlengkapan pegawai yang harus diperhatikan oleh setiap 

karyawan,sekaligus tanda pengenal juga merupakan salah satu sebagai sarana 

komunikasi dalam dimensi Tangible(bukti fisik)yang dapat memudahkan 

komunikasi antara karyawan dengan konsumen untuk diketahui oleh 

konsumen maupun calon konsumen yang datang serta berhadapan dengan 

karyawan Toko Joyo Mart Batanghari 46 Lampung Timur. 
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C. Kendala terkait pelayanan Toko Joyo Mart Batanghari 46 Lampung 

Timur 

Toko Joyo Mart Batanghari 46 Lampung Timur, adalah salah satu 

Toko serba ada yang berada di Kecamatan Batanghari. Toko Joyo Mart 

Batanghari 46 Lampung Timur memiliki 1 orang Sekertaris/bendahara dan 4 

orang Karyawan yang bekerja menggunakan sife dalam memberikan 

pelayanan, ketika menghadapi konsumen maupun calon konsumen yang 

datang, Ada beberapa kendala terkait pelayanan yaitu keluhan konsumen 

terkait Pelayanan yang lama dari konsumen satu dengan lainnya, kurang 

luasnya lahan parkir dan tidak adanya toilet didalam toko joyo mart 

  



BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan  

Berdasarkan hasil penelitian serta pembahasan, maka pelayanan sudah 

sesuai dengan SOP (Standard Operasional) Toko Joyo Mart Batanghari 46 

lampung Timur yang diberikan kepada konsumen. Diantaranya pemberian 

pelayanan meliputi menyapa nasabah dengan salam sebagai pembuka, selalu 

murah senyum sebagai sikap ramah yang ditunjukkan kepada nasabah, 

komunikatif, adanya konfirmasi dan follow up, tanda pengenal atau seragam 

yang diperhatikan karyawan serta ucapan terimakasih sebagai penutup yang 

diberikan kepada nasabah. Namun dalam pelayanan, ada beberapa kendala 

terkait pelayanan yaitu keluhan konsumen terkait antrian yang dirasa 

terkadang masih terlalu lama, menambah loyalitas terhadap karyawan di Toko 

Joyo Mart Batanghari 46 lampung Timur, terutama untuk Karyawan Toko, 

Toko Joyo Mart Batanghari 46 lampung Timur, sehingga mengakibatkan 

pelayanan kurang maksimal dari Toko tersebut yang disarankan masih 

membutuhkan penambahan personil ketika melayani banyaknya konsumen 

disaat tertentu, adapun fasilitas yang menjadi pekerjaan rumah untuk Toko 

Joyo Mart Batanghari 46 lampung Timur lainnya yaitu pengadaan Toilet dan 

pelebaran lahan parkir 
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B. Saran 

 Berdasarkan kesimpulan diatas, adapun saran yang dapat dijadikan 

bahan masukan sebagai berikut :  

1. Toko Joyo Mart Batanghari 46 lampung Timur yang hanya mempunyai 1 

Sekertaris/bendahara dan 4 Karyawan Toko. Disarankan untuk 

meningkatkan loyalitas terhadap karyawan, seperti mengajak karyawan 

rekreasi dan meningkatan jiwa spritual karyawan  

2. Tetap pertahankan pelayanan dengan sikap ramah yang telah diterapkan 

dalam melayani Konsumen Toko Joyo Mart Batanghari 46 lampung 

Timur.  

3. Menyediakan pembuatan tempat untuk kotak saran Konsumen sehingga 

Konsumen bisa menyampaikan saran serta kritiknya tentang pendapatnya 

atas pelayanan yang dirasakannya selama ini, sehingga Konsumen juga 

bisa menyampaikan pendapatnya secara leluasa, dapat diletakkan diatas 

meja tempat Konsumen membayarkan barang. 

4. Menyediakan Toliet didalam toko guna kenyaman konsumen dalam 

berbelanja dan membuat konsumen betah berbelanja dalam waktu yang 

lama ketika berada didalam Toko Joyo Mart Batanghari 46 lampung 

Timur. 

5. Meluaskan lahan parkir yang berada didepan Toko Joyo Mart Batanghari 

46 lampung Timur agar memudahkan konsumen ketika datang untuk 

berbelanja dan tidak memakan bahu jalan. 
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6. memanfaatkan media sosial sebagai media promosi untuk 

kemajuan toko joyo Mart Batanghari 46 Lampung Timur 
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