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ABSTRACT	

The	world	of	marketing	in	the	current	era	has	changed	rapidly,	moving	from	traditional	
concepts	to	modern	ones.	Therefore,	business	people	and	businesses	should	be	able	to	adapt	to	
the	dynamics	of	market	developments	and	be	able	to	produce	innovative	ideas	that	can	attract	
consumer	 attention	 to	 their	 products.	 Population	 growth	 rates	 also	 in<luence	 the	 actions	
companies	must	take.	The	size	of	the	community's	needs	is	also	in<luenced	by	the	ever-increasing	
population	growth	rate,	such	as	Alfamart	and	Indomaret	Perumnas	Karawang.	This	study	aims	
to	<ind	out	the	comparison	of	the	determination	of	the	<ive	research	variables	related	to	service	
quali<ications	 between	 Alfamart	 and	 Indomaret	 Perumnas	 Karawang	 by	 applying	 a	 type	 of	
comparative	 research	 and	 involving	 100	 respondents	 who	 shop	 at	 Alfamart	 and	 Indomaret	
Perumnas	 Karawang.	 By	 applying	 quantitative	 research	 techniques,	 namely	 collecting	 data	
through	the	use	of	questionnaires	and	then	displaying	it	in	descriptive	statistics.	The	<indings	of	
this	 study	 indicate	 that	 there	 are	 important	 variations	 among	 <ive	 service	 quality	 factors:	
tangibles,	empathy,	responsiveness,	assurance,	and	reliability.	

Keywords:	Quality	of	service,	tangibles,	empathy,	responsiveness,	reability	and	assurance.	
	
ABSTRAK	

Dunia	pemasaran	pada	era	masa	kini	telah	berubah	dengan	cepat,	beralih	dari	konsep	
tradisional	 ke	 arah	 modern.	 Oleh	 karena	 itu,	 para	 pelaku	 bisnis	 maupun	 usaha	 sudah	
seharusnya	 mampu	 beradaptasi	 dengan	 dinamika	 perkembangan	 pasar	 dan	 mampu	
melahirkan	ide-ide	inovatif	yang	mampu	menarik	perhatian	konsumen	terhadap	produknya.	
Laju	pertumbuhan	penduduk	juga	mempengaruhi	tindakan	yang	harus	diambil	perusahaan.	
Besar	 kecilnya	 kebutuhan	masyarakat	 juga	 dipengaruhi	 oleh	 laju	 pertumbuhan	 penduduk	
yang	 selalu	 meningkat	 seperti	 Alfamart	 dan	 Indomaret	 Perumnas	 Karawang.	 Kajian	 ini	
bertujuan	 guna	 mengetahui	 komparasi	 dari	 penetapan	 kelima	 variabel	 penelitian	 terkait	
kualiDikasi	 layanan	 diantara	 Alfamart	 dan	 Indomaret	 di	 Perumnas	 Karawang	 dengan	
mengaplikasikan	jenis	penelitian	komparatif	dan	melibatkan	100	responden	yang	berbelanja	
si	 Alfamart	 dan	 Indomaret	 perumnas	 Karawang.	 Dengan	 menerapkan	 teknik	 penelitian	
kuantitatif,	 yaitu	 mengumpulkan	 data	 melalui	 penggunaan	 kuesioner	 dan	 kemudian	
menampilkannya	dalam	statistik	deskriptif.	Temuan	studi	 ini	menunjukkan	bahwa	terdapat	
variasi	 penting	 di	 antara	 lima	 faktor	 kualitas	 layanan:	 bukti	 nyata,	 empati,	 daya	 tanggap,	
jaminan,	dan	keandalan.	

Kata	Kunci:	Kualitas	Pelayanan,	tangible,	empathy,	responsiveness,	reability,	dan	assurance.	
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PENDAHULUAN	

Bisnis	 merupakan	 salah	 satu	 contoh	 dari	 perkembangan	 pesat	 sektor	
perekonomian	 di	 Indonesia	 adalah	 bisnis	 ritel.	 Perkembangan	 pasar	 modern	 di	
Indonesia	 didorong	 oleh	 pertumbuhan	 ekonomi	 Indonesia,	 dan	 munculnya	
masyarakat	 kelas	 menengah	 mendorong	 minat	 ritel	 modern	 (Nuraini	 and	
Novitaningtyas	2022).	

Pasar	 modern	 mempunyai	 sistem	 pelayanan	 mandiri	 dengan	 menawarkan	
sejumlah	 variasi	 produk	 dengan	 skala	 satuan	 dalam	 bentuk	 minimarket	 ataupun	
swalayan.	Selain	menawarkan	alternatif	belanja	yang	menarik,	disamping	persaingan	
harga	 yang	 terkadang	 lebih	 rendah	 dibandingkan	 pasar	 tradisional	 atau	 pedagang	
eceran,	pasar	modern	juga	menyediakan	kemudahan	dan	produk	berkualitas	tinggi.	
Selain	 itu,	 tidak	 ada	 transaksi	 langsung	 antara	 penjual	 dan	 pembeli;	 sebaliknya,	
konsumen	dapat	melihat	label	harga	produk.	

Dalam	 merancang	 strategi	 pemasaran,	 suatu	 usaha	 selalu	 menekankan	
orientasi	 dan	 fokus	 terhadap	 para	 pelanggan,	 termasuk	 dari	 hal	 fundamental	
mengenai	 kebutuhan	 akan	 permintaan	 barang/jasa	 yang	 tinggi	 di	 masyarakat,	
memberikan	 pelayanan	 terbaiknya	 demi	 mencapai	 kepuasan	 pelanggan	 dan	 juga	
memberikan		harga	sewajarnya	atau	masuk	akal	(Tuju	et	al.	2023).	

Pelayanan	 sangat	 penting	 bagi	 kesuksesan	 sebuah	 perusahaan	 karena	
membantu	menarik	perhatian	pelanggan	untuk	memanfaatkan	barang	atau	jasa	yang	
ditawarkan.	Dalam	pemasaran	berbasis	jasa,	pelayanan	menjadi	kunci	keberhasilan.	
Peran	pelayanan	semakin	penting	dan	menentukan,	terutama	dalam	situasi	di	mana	
perusahaan	 bersaing	 untuk	 merebut	 pasar	 atau	 pelanggan.	 Untuk	 mencapai	
keunggulan	dalam	persaingan,	perusahaan	tidak	hanya	harus	fokus	pada	pelayanan	
atau	kualitas,	tetapi	juga	harus	memahami	dan	memperhatikan	kebutuhan	pelanggan	
karena	peran	penting	pelanggan	dalam	memberikan	nilai	tambah	dan	memberikan	
pengalaman	yang	menyenangkan	(Satriadi	2017).	

Untuk	 mendapatkan	 pelanggan	 yang	 setia,	 suatu	 usaha/bisnis	 diwajibkan	
memenuhi	lima	standar	dalam	melayani	pelanggan—dikenal	sebagai	"terra".	Kriteria	
tersebut	adalah	 tangible,	 reliability,	 response,	empathy,	dan	assurance,	yang	dimana	
penulis	akan	menggunakan	indikator	tersebut	(Massa,	Tumbel,	and	Jorie	2022).	
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Berikut	Toko	ritel	dengan	Gerai	terbanyak	di	Indonesia	Tahun	2020		

Gambar	1.	Toko	Ritel	Modern	yang	terbanyak	di	Indonesia	(2022)	
(Sumber:	United	States	Department	of	Agriculture	(USDA)	Juli	2023)	

Gambar	 1	 di	 atas	 menunjukkan	 bahwa	 Indomaret	 menduduki	 peringkat	
pertama	dalam	hal	 bisnis	pasar	modern	dari	 10	pasar	modern	 yang	beroperasi	 di	
dalam	negeri,	Indonesia.	Karena	itu,	hal	tersebut	menjustiWikasi	kuantitas	kepemilikan	
gerai	 dalam	 kategori	 penjualan	makanan,	minuman,	maupun	 kebutuhan	 harian	 di	
Indonesia	paling	banyak	dipegang	oleh	Indomaret..	

Di	wilayah	Perumnas	Karawang,	toko	Indomaret	dan	Alfamart	terus	berupaya	
meningkatkan	 minat	 pelanggan	 dengan	 melakukan	 berbagai	 upaya,	 seperti	
meningkatkan	pelayanan	dan	distribusi	barang	dagangan.	Tujuannya	adalah	untuk	
memastikan	 kebutuhan	 pelanggan	 terpenuhi	 dengan	 baik.	 Hasil	 penelitian	 awal	
menunjukkan	bahwa	masih	ada	beberapa	keluhan	dari	masyarakat,	terutama	tentang	
kualitas	 layanan	 di	 Alfamart	 dan	 Indomaret.	 Beberapa	 keluhan	 termasuk	 tidak	
memberikan	informasi	yang	cukup	kepada	pelanggan	tentang	promosi	produk,	tidak	
mengucapkan	selamat	datang	kepada	pelanggan	saat	mereka	tiba	di	toko,	dan	juga	
tidak	berterima	kasih	kepada	pelanggan	ketika	mereka	sudah	selesai	berbelanja	dan	
pergi	dari	 toko	(Indomaret	maupun	Alfamart).	Upaya	untuk	mengatasi	masalah	 ini	
terus	dilakukan	(Arif	2020).	

Menurut	data	yang	dikumpulkan	dan	wawancara	 singkat	dengan	karyawan	
Alfamaret	dan	Indomaret	Perumnas	Karawang,	omset	per	bulannya	berada	di	kisaran	
nilai	 sebesar	 Rp.590.000.000,	 dan	 rata-rata	 pemasukan	 sebesar	 Rp.22.000.000,-.	
Meski	 begitu,	 jika	 ada	 hari-hari	 tertentu	 seperti	 bulan	 Ramadan	 dan	 tahun	 baru,	
omset	tersebut	akan	lebih	besar.	
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Gambar	2.	Omset	Penjualan	Bulan	Oktober	(2023)	
Sumber:	Karyawan	Indomaret	dan	Alfamart	Perumnas	Karawang	

Berdasarkan	 ilustrasi	 pada	 gambar	 2.	 terlihat	 bahwa	 peningkatan	 omset	
penjualan	 terjadi	 di	 Alfamart	 dan	 Indomaret	 pada	 minggu	 ke-4	 bulan	 Oktober	
dibandingkan	 dengan	 minggu-minggu	 sebelumnya	 (minggu	 1,	 2,	 dan	 3).	 Menurut	
keterangan	 dari	 karyawan	 kedua	 toko	 tersebut	 dalam	 wawancara,	 peningkatan	
tersebut	 dapat	 diatributkan	 kepada	 fakta	 bahwa	 pada	minggu	 ke-4,	 banyak	 orang	
menerima	 gaji	 sehingga	 mereka	 cenderung	 berbelanja	 kebutuhan	 mereka	 pada	
periode	tersebut.	

Minimarket	 menjadi	 fenomena	 menarik	 di	 dalam	 dunia	 bisnis	 untuk	
membangun	usaha	tersebut.	Minimarket	juga	dirancang	semenarik	mungkin	dengan	
tujuan	untuk	menarik	minat	dan	daya	beli	pelanggan	dalam	melakukan	pembelian,	
seperti	menerapkan	3S	(Senyum,	Sapa,	Salam),	produk	yang	tersusun	rapi	di	rak-rak,	
tempat	 penjualan	 yang	 menggunakan	 AC,	 tempat	 yang	 bersih,	 proses	 transaksi	
menggunakan	 komputer,	 dan	 bisa	 bayar	menggunakan	 tunai	 atau	 debit,	 bertujuan	
supaya	 pelanggan	 mendapatkan	 lingkungan	 yang	 nyaman	 juga	 tidak	 pengap	 saat	
sedang	belanja.	

Selain	 itu,	 di	 dapat	 terdapat	 pula	 informasi	 terkait	 SOP	 Pelayanan	 yang	
diterapkan	 Indomaret	 maupun	 Alfamart	 yakni	 para	 pegawai	 diwajibkan	 untuk	
bersikap	ramah	dan	menyapa	pelanggan	yang	datang	untuk	berbelanja	yang	bisa	di	
sebut	 dengan	 3S	 (Salam,	 Sapa,	 dan	 Senyum),	 kemudian	 Ketika	 pelanggan	 ingin	
membayar	 belanjaannya	 kasir/pegawai	 wajib	 mengecek	 ulang	 dan	 menyebutkan	
rincian	barang	belanjaan	pelanggan	yang	mana	setelahnya	petugas	kasir	diharuskan	
menawarkan	produk-produk	di	depan	meja	kasir	yang	pada	saat	itu	sedang	promo,	
dan	tidak	lupa	juga	kasir/pegawai	harus	menawarkan	pulsa	kepada	konsumen	serta	
member	konsumen	(Nuraini	and	Novitaningtyas	2022).	

“Perpres	No.	112	Tahun	2007),	Usaha	ritel/	toko	modern	bernaung	di	bawah	
ketentuan	Peraturan	Presiden	No.	112	Tahun	2007	tentang	Penataan	dan	Pembinaan	
Pasar	tradisional	Pusat	Perbelanjaan	dan	Toko	Modern”.	

Selain	itu,	layanan	untuk	membeli	barang	dari	Indomaret	maupun	Alfamart	di	
perumnas	 Karawang	 juga	 disediakan	 secara	 online	 dan	 dari	 rumah	 yang	 mana	
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pelanggan	tidak	harus	mendatangi	 toko	namun	pegawai	minimarket	 tersebut	akan	
mengambilkan	dan	mengantarkan	barang	belanjaan.	Konsumen	hannya	perlu	men-
download	 aplikasi	Klik	 Indomaret	dan	Alfagift	untuk	melihat	produk	apa	saja	yang	
ingin	konsumen	beli	dan	otomatis	 langsung	 terhubung	ke	 Indomaret	dan	Alfamart	
terdekat	(Warbung,	Monihrapon,	and	Soegoto	2019).	

Jumlah	pelanggan	berbelanja	yang	terus	meningkat	menggambarkan	adanya	
kenaikan	omset	besar	dihasilkan.	Ditambah	lagi,	pelanggan	akan	merasa	puas	karena	
harga	 yang	 dijual	 cukup	 terjangkau	 dan	 pelayanan	 yang	 didapatkan	 juga	 baik.	
Berdasarkan	 hasil	 pengalaman	 peneliti,	 pelayanan	 di	 Alfamart	 dan	 Indomaret	 itu	
berbeda,	 oleh	 karena	 itu	 peneliti	 tertarik	 untuk	 melakukan	 kajian	 terhadap	
perbandingan	 mengenai	 kualitas	 pelayanan,	 Mengapa,	 meskipun	 keduanya	 pada	
dasarnya	menggunakan	strategi	pemasaran	yang	sama,	hal	ini	dapat	berdampak	pada	
penjualan?	 Oleh	 karena	 itu,	 peneliti	 memberi	 judul	 pada	 penelitian	 tersebut.	
“ANALISIS	KOMPARATIF	KUALITAS	PELAYANAN	PADA	WILAYAH	 INDOMARET	DAN	
ALFAMARET	PERUMNAS	KARAWANG”.	
	
METODE	PENELITIAN	

Penelitian	 kuantitatif	 berfokus	 pada	 penelitian	 komparatif	 dengan	 tujuan	
guna	 mengomparasi	 eksistensi	 dua	 kelompok	 maupun	 lebih	 pada	 satu	 variabel	
spesiWik	(Robby	Fauji,	Laras	Ratu	Khalida,	and	Syifa	Pramudita	Faddila	2022)	Dalam	
penelitian	 ini,	 saya	 memanfaatkan	 kuesioner	 sebagai	 instrumen	 penelitian	 untuk	
mengumpulkan	data.	Penelitian	 ini	memiliki	 tujuan	guna	mengkaji	 seberapa	besar	
kualitas	 pelayanan	 ataupun	 harga	 yang	 ditawarkan	 oleh	 Indomaret/Alfamart	
Perumnas	Karawang	berbeda.	

Waktu	dan	Tempat	penelitian		
Pelaksanaan	penelitian	berlangsung	dari	tanggal	20	Oktober	2023	hingga	06	

Februari	2024,	dan	objek	penelitian	Alfamart	dan	 Indomaret	di	wilayah	Perumnas	
Karawang.	

Teknik	Pengumpulan	Data	
Peneliti	menggunakan	dua	jenis	data	dalam	penyusunan	penelitian	yakni	data	

primer	juga	data	sekunder.		
1. Data	Primer		

Data	 ini	 diperoleh	 berdasarkan	 hasil	 pengolahan	 jawaban	 pada	
kuesioner	yang	telah	responden	jawab	dengan	seksama	dan	cermat	termasuk	
karakteristik	 dengan	 fokus	 responden	 pada	 Alfamart	 dan	 Indomaret	
diwilayah	Perumnas	Karawang.	

2. Data	Sekunder	
Data	 sekunder	 merupakan	 perolehan	 daya	 berdasarkan	 hasil	

pengumpulan	dan	penyusunan	dari	literatur	terdahulu	dari	para	peneliti	dari	
data-data	 dari	 karyawan	 seperti,	 data	 hasil	 penjualan	 harian,	 mingguan,	
bulanan	dan	data	penjualan	tahunan;	sumber	literatur	lainnya,	seperti	buku,	
jurnal,	 artikel,	 atau	 data	 pendukung	 lainnya,	 juga	 dapat	 termasuk	 pada	
kategori	ini.	
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Populasi	dan	Sampel	
1. Populasi	

Keseluruhan	 konsumen	 dengan	 kriteria	 yang	 sudah	 atau	 pernah	
berbelanja	 di	 minimarket	 Alfamart	 dan	 Indomaret	 di	 Wilayah	 Perumnas	
Karawang	ditetapkan	oleh	peneliti	sebagai	populasi	penelitian.	

2. Sampel		
Sampel	 penelitian	 juga	 ditetapkan,	 yaitu	 para	 pelanggan	 yang	

berbelanja	 Alfamart	 dan	 Indomaret	 di	 wilayah	 Perumnas	 Karawang	 yang	
pernah	melakukan	pembelian	di	Alfamart	dan	 Indomaret.	Dalam	penelitian	
ini,	 convenience	 sampling	 adalah	 metode	 pembuatan	 sampel	 non-
probabilistik.	Convenience	 sampling	menurut	Sugiyono	 (2015)	adalah	 suatu	
metode	pemilihan	sampel	yang	melibatkan	pemilihan	sampel	secara	langsung	
dari	 antara	 subjek.	 Besar	 sampel	 dengan	 menggunakan	 rumus	 rambut	
ditentukan	 oleh	 banyaknya	 indikator	 dikali	 yang	 berkisar	 antara	 5	 sampai	
dengan	 10.	 Besar	 sampel	 pada	 penelitian	 ini	 adalah	 100	 sampel	 untuk	
pelanggan	Alfamart	dan	100	sampel	untuk	pelanggan	Indomaret.	

	

Teknik	Pengumpulan	Data		
Dalam	 menyusun	 penelitian,	 teknik	 untuk	 mengambil	 data	 diaplikasikan	

diantaranya	mencakup:		

1. Penelitian	Lapangan		
Berangkat	 dari	 penelitian	 lapangan	 ini,	 peneliti	 mengaplikasikan	

metodologis	di	bawah	sebagai	berikut:	
a. Angket	
b. Observasi	
c. Wawancara	

Selain	itu,	pelaksanaan	angket	kepada	para	konsumen	dengan	berada	
dilakukan	di	Alfamart	dan	Indomaret	diwilayah	Perumnas	Karawang.		

2. Peneliti	kepustakaan	
Dengan	 teknik	 ini,	 penulis	melakukan	pencarian,	pembelajaran	 juga	

pengumpulan	sejumlah	teori	relevan	juga	literatur-literatur	berkaitan	dengan	
topik	 	 maupun	 permasalahan	 penelitian	 yang	 dapat	 mendukung	 penulis	
dalam	mempelajari	bahasan	juga	menyusun	penulisan	penelitian	ini.		

Rancangan	Analisis	Dan	Hipotesis	
Perbedaan	rata-rata	(mean)	antara	dua	kelompok	data	independen	dipastikan	

dengan	menggunakan	uji	t	independen,	yang	disebut	juga	uji	perbedaan	antara	dua	
mean	 independen.	 Jika	data	dari	 suatu	kelompok	 tidak	bergantung	pada	data	dari	
kelompok	 lain,	 maka	 data	 tersebut	 dikatakan	 independen.	 Rerata	 dua	 variabel	
dibandingkan	 dengan	menggunakan	 uji-t.	 Nilai	 t	 hitung	 dan	 t	 tabel	 dibandingkan	
untuk	melakukan	pengujian	ini.	Terdapat	tingkat	signiWikansi	5%	(α	=	0,05).	
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1. Jika	 nilai	 Sig.	 (2-tailed)	 >	 0,05,	 artinya	 H0	 diterima	 sementara	 Ha	 ditolak.	
Mengenai	 Indikator	Kualitas	 pelayanan	Alfamart	 dan	 Indomaret	 di	wilayah	
Perumnas	Karawang	tidak	ditemukan	perbedaan	yang	signiWikan.	

2. Jika	 nilai	 Sig.	 (2-tailed)	 <	 0,05,	 artinya	 H0	 ditolak	 sementara	 Ha	 diterima.	
Mengenai	 Indikator	Kualitas	 pelayanan	Alfamart	 dan	 Indomaret	 di	wilayah	
Perumnas	Karawang	terdapat	perbedaan	yang	signiWikan.	

	
HASIL	DAN	PEMBAHASAN	

Pembuatan	dan	penyebaran	kuesioner	sejumlah	100	dilakukan	oleh	peneliti	
dengan	menyasar	responden	yang	mempunyai	sejumlah	karakteristik	baik	dari	segi	
gender—terdiri	atas	laki-laki	dan	perempuan,	usia	maupun	nominal	yang	responden	
alokasikan	untuk	berbelanja	di	minimarket	Alfamart	ataupun	Indomaret	yang	berada	
di	 wilayah	 Perumnas	 Karawang.	 Perolehan	 hasil	 dari	 distribusi	 kuesioner	
menunjukkan	adanya	perbedaan	dari	perilaku	dan	ciri	khas	responden	yang	dapat	
dipetakan	sebagaimana	tabel	di	bawah	ini:		

Deskripsi	Responden	

Tabel	1.	Deskripsi	Responden	berdasarkan	jenis	kelamin	

	
Sumber:	Data	Kuesioner	yang	diolah	(2024)	

Dari	tabel	tersebut	yang	memuat	pemetaan	berdasarkan	jenis	konsumen	di	
minimarket	 Alfamart	 dan	 Indomaret	 Perumnas	 Karawang	 menunjukkan	 bahwa	
responden	Perempuan	paling	banyak	sebesar	71%	di	bandingkan	dengan	 laki-laki	
sebesar	29%.	

Tabel	2.	Deskripsi	Responden	Berdasarkan	Umur	

Sumber:	Data	Kuesioner	yang	diolah	(2024)	
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Dari	tabel	tersebut	yang	memuat	pemetaan	berdasarkan	usia	responden,	
ditemukan	bahwa	konsumen	paling	banyak	berada	di	rentang	usia	21-25	tahun.	

Tabel	3.	Deskripsi	Responden	Berdasarkan	Pengeluaran	dalam	melakukan	
pembelian	

Sumber:	Data	Kuesioner	yang	diolah	(2024)	

Dari	 tabel	 tersebut	 yang	 memuat	 pemetaan	 berdasarkan	 nominal	 yang	
dialokasikan	 untuk	 berbelanja	 di	 minimarket	 Alfamart	 dan	 Indomaret	 Perumnas	
Karawang	 menunjukkan	 bahwa	 pengeluaran	 konsumen	 dalam	 berbelanja	 paling	
banyak	sebesar	100.000	–	200.000	Rupiah.	

Deskripsi	variabel	Alfamart	Perumnas	Karawang		

Tabel	4.	Distribusi	Frekuensi	Variabel	Tangibles	Alfamart	

Sumber:	Olah	Data	(2024)	

Tabel	 4	 menggambarkan	 pemetaan	 dari	 distribusi	 frekuensi	 berdasarkan	
variabel	 tangibles	 Alfamart	 dimana	 menunjukkan	 bahwa	 sebagian	 besar	 dari	
responden	memilih	jawaban	“setuju”	yang	ditandai	dengan	jumlah	jawaban	214	atau	
setara	persentase	53,5%.	
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Tabel	5.	Distribusi	Frekuensi	Variabel	Emphaty	Alfamart	

Sumber:	Olah	data	(2024)	

Tabel	 5	 menggambarkan	 pemetaan	 dari	 distribusi	 frekuensi	 berdasarkan	
variabel	 Emphaty	 Alfamart	 dimana	 menunjukkan	 bahwa	 sebagian	 besar	 dari	
responden	memilih	jawaban	“setuju”	yang	ditandai	dengan	jumlah	jawaban	56	atau	
setara	persentase	56%.	

Tabel	 6	 menggambarkan	 pemetaan	 dari	 distribusi	 frekuensi	 berdasarkan	
variabel	Responsiveness	Alfamart	dimana	menunjukkan	bahwa	 sebagian	besar	dari	
responden	memilih	jawaban	“setuju”	yang	ditandai	dengan	jumlah	jawaban	214	atau	
setara	persentase	52,5%.	

Tabel	6.	Distribusi	Frekuensi	Variabel	Responsiveness	Alfamart	

Sumber:	Olah	data(2024)	

Tabel	7.	Distribusi	Frekuensi	Variabel	Reability	Alfamart	

Sumber:	Olah	Data	(2024)	

Tabel	 7	 menggambarkan	 pemetaan	 dari	 distribusi	 frekuensi	 berdasarkan	
variabel	 Reability	 Alfamart	 dimana	 menunjukkan	 bahwa	 sebagian	 besar	 dari	
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responden	memilih	jawaban	“setuju”	yang	ditandai	dengan	jumlah	jawaban	102	atau	
setara	persentase	51%.	

Tabel	8.	Distribusi	Frekuensi	Variabel	Assurance	Alfamart	

Sumber:	Olah	Data	(2024)	

Tabel	 8	 menggambarkan	 pemetaan	 dari	 distribusi	 frekuensi	 berdasarkan	
variabel	 Assurance	 Alfamart	 dimana	 menunjukkan	 bahwa	 sebagian	 besar	 dari	
responden	memilih	jawaban	“setuju”	yang	ditandai	dengan	jumlah	jawaban	56	atau	
setara	persentase	56%.	

Deskripsi	Variabel	Indomaret	Perumnas	Karawang	

Tabel	9.	Distribusi	Frekuensi	Variabel	Tangibles	Indomaret	

Sumber:	Olah	Data	(2024)	

Tabel	 9	 menggambarkan	 pemetaan	 dari	 distribusi	 frekuensi	 berdasarkan	
variabel	 Tangibles	 Indomaret	 dimana	 menunjukkan	 bahwa	 sebagian	 besar	 dari	
responden	memilih	jawaban	cukup	baik	yang	ditandai	dengan	jumlah	jawaban	208	
atau	setara	persentase	52%.	

Tabel	 10	 menggambarkan	 pemetaan	 dari	 distribusi	 frekuensi	 berdasarkan	
variabel	 Emphaty	 Indomaret	 dimana	 menunjukkan	 bahwa	 sebagian	 besar	 dari	
responden	memilih	 jawaban	 cukup	 baik	 yang	 ditandai	 dengan	 jumlah	 jawaban	 50	
atau	setara	persentase	50%.	
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Tabel	10.	Distribusi	Frekuensi	Variabel	Emphaty		Indomaret	

Sumber:	Olah	Data	(2024)	

Tabel	11.	Distribusi	Frekuensi	Variabel	Responsivenes	Indomaret	

No		 Item		 1	 2	 3	 4	 5	 Total		
1	
2	

X3.1	
X3.2	

0	
1	

5	
6	

44	
49	

44	
36	

7	
8	

100	
100	

	 Total			 1	 11	 93	 80	 15	 200	
	 Persentase		 0,5%	 5,5%	 46,5%	 40%	 7,5%	 100%	

Sumber:	Olah	Data	(2024)	

Tabel	 11	 menggambarkan	 pemetaan	 dari	 distribusi	 frekuensi	 berdasarkan	
variabel	Responsiveness	Indomaret	dimana	menunjukkan	bahwa	sebagian	besar	dari	
responden	memilih	 jawaban	 cukup	 baik	 yang	 ditandai	 dengan	 jumlah	 jawaban	 93	
atau	setara	persentase	46,5%.	

Tabel	12.	Distribusi	Frekuensi	Variabel	Reability	Indomaret	

Sumber:	Olah	Data	(2024)	

Tabel	 12	 menggambarkan	 pemetaan	 dari	 distribusi	 frekuensi	 berdasarkan	
variabel	 Realibility	 Indomaret	 dimana	 menunjukkan	 bahwa	 sebagian	 besar	 dari	
responden	memilih	 jawaban	 cukup	 baik	 yang	 ditandai	 dengan	 jumlah	 jawaban	 93	
atau	setara	persentase	46,5%.	
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Tabel	13.	Distribusi	Frekuensi	Variabel	Assurance	Indomaret	

Sumber:	Olah	Data	(2024)	

Tabel	 13	 menggambarkan	 pemetaan	 dari	 distribusi	 frekuensi	 berdasarkan	
variabel	 Assurance	 Indomaret	 dimana	 menunjukkan	 bahwa	 sebagian	 besar	 dari	
responden	memilih	 jawaban	 setuju	 yang	ditandai	 dengan	 jumlah	 jawaban	49	 atau	
setara	persentase	49%.	

Deskripsi	Hasil	Penelitian	

Tabel	14.	Uji	validitas	Instrumen	Penelitian	

Tabel	14.	menyajikan	temuan	dari	Uji	Validitas	dengan	penggunaan	alat	ukur	
berupa	kuesioner	dalam	menyusun	penelitian	yang	meliputi	lima	variabel	termasuk	
“Tangibles,	 emphaty,	 Reliability,	 Responsiveness,	 dan	 Assurance”.	 Hasil	 olahan	
menggambarkan	bahwa	penggunaan	masing-masing	 item	dinilai	valid	berdasarkan	
temuan	uji	validitas	yang	mengaplikasikan	koeWisien	korelasi	pearson	dimana	capaian	
dari	 item-item	tersebut	mempunyai	koeWisien	Pearson	Correlate	>	0.118	dan	Sig	2-
Tailed	<	0,05.	
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Tabel	15.	Uji	Reabilitas	Instrumen	Penelitian	

	

Sumber:	Olah	Data	(2024)	

Tabel	 tersebut	menggambarkan	 temuan	 dari	 pengujian	 reliabilitas	 bernilai	
diatas	0,6	yang	artinya	r	hitung	>	dari	r	kritis	dengan	demikian	variabel	penelitian	
dinilai	reliabel.	

Uji	Normalitas	

Tabel	16.	Uji	Normalitas	Instrumen	Penelitian	

Sumber:	Olah	Data	(2024)	

Tabel	16	tersebut	menggambarkan	keseluruhan	variabel	memenuhi	distribusi	
data	normal	dikarenakan	angka	p-value	seluruh	variabel	>	0,05.	
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Hasil	uji	t	Independent	

Tabel	17.	Hail	uji	t	Independen	

Sumber:	Olah	Data	(2024)	

Tabel	17	tersebut	menggambarkan	hasil	statistik	kelompok	dari	pengujian	t	
dimana	rata-rata	angka	bernilai	berbeda	satu	sama	lain,	variabel	nya.		

Hasil	Uji	sample	T-test	

Tabel	18.	Hasil	sample	T-test	Tangibles	

Sumber:	Olah	Data	(2024)	

Tabel	 18.	 Menggambarkan	 hasil	 pengujian	 probabilitas	 Tangibles	 Alfamart	
juga	Indomaret	yaitu	p	sama	dengan	0.000	dimana	angka	p	berjumlah	kurang	dari	α	
0.05,	 artinya	 dapat	 dipahami	 komponen	 atau	 variabel	 Tangibles	 terkait	 Alfamart	
maupun	Indomaret	memiliki	pengaruh	besar	dan	menyeluruh.	Gambar	tersebut	juga	
menjelaskan	 temuan	 yang	 berbeda	 dari	 signiWikansi	 Tangibles	 Alfamart	 dan		
Indomaret.	

http://issn.pdii.lipi.go.id/issn.cgi?daftar&1551452039&&&2019
http://issn.pdii.lipi.go.id/issn.cgi?daftar&1552874658&1&&
https://journal-laaroiba.com/ojs/index.php/alkharaj/4778


Al-Kharaj: Jurnal Ekonomi, Keuangan & Bisnis Syariah 
Volume	6	Nomor	12	(2024)		8494	–	8512		P-ISSN	2656-2871	E-ISSN	2656-4351	

DOI:	10.47467/alkharaj.v6i12.4778	
	

8508 | Volume 6 Nomor 12  2024 
 

      

Tabel	19.	Hasil	sample	T-test	Emphaty	

Sumber:	Olah	Data	(2024)	

Tabel	19,	menggambarkan	hasil	pengujian	probabilitas	Empathy	Alfamart	juga	
Indomaret	yaitu	p	sama	dengan	0.000	dimana	angka	p	berjumlah	kurang	dari	α	0.05,	
artinya	dapat	dipahami	komponen	atau	variabel	Empathy	terkait	Alfamart	maupun	
Indomaret	 memiliki	 pengaruh	 besar	 dan	 menyeluruh.	 Gambar	 tersebut	 juga	
menjelaskan	 temuan	 yang	 berbeda	 dari	 signiWikansi	 Empathy	 Alfamart	 dan		
Indomaret.	

Tabel	 20,	 menggambarkan	 hasil	 pengujian	 probabilitas	 Responsiveness	
Alfamart	 juga	 Indomaret	 yaitu	 p	 sama	 dengan	 0.000	 dimana	 angka	 p	 berjumlah	
kurang	dari	α	0.05,	artinya	dapat	dipahami	komponen	atau	variabel	Responsiveness	
terkait	 Alfamart	 maupun	 Indomaret	 memiliki	 pengaruh	 besar	 dan	 menyeluruh.	
Gambar	 tersebut	 juga	 menjelaskan	 temuan	 yang	 berbeda	 dari	 signiWikansi	
Responsiveness	Alfamart	dan		Indomaret.	

Tabel	20.	Hasil	sample	T-test	Resvonsiveness	

Sumber:	Olah	Data	(2024)	
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Hasil	sample	T-test	Reability	

Hasil	 menggambarkan	 pengujian	 probabilitas	 Realibility	 Alfamart	 juga	
Indomaret	yaitu	p	sama	dengan	0.000	dimana	angka	p	berjumlah	kurang	dari	α	0.05,	
artinya	dapat	dipahami	komponen	atau	variabel	Realibility	terkait	Alfamart	maupun	
Indomaret	 memiliki	 pengaruh	 besar	 dan	 menyeluruh.	 Gambar	 tersebut	 juga	
menjelaskan	 temuan	 yang	 berbeda	 dari	 signiWikansi	 Realibility	 Alfamart	 dan		
Indomaret.	

Tabel	22.	Hasil	sample	T-test	Assurance	

Sumber:	Olah	Data	(2024)	

Tabel	 22,	menggambarkan	 hasil	 pengujian	 probabilitas	Assurance	Alfamart	
juga	Indomaret	yaitu	p	sama	dengan	0.000	dimana	angka	p	berjumlah	kurang	dari	α	
0.05,	 artinya	 dapat	 dipahami	 komponen	 atau	 variabel	 Assurance	 terkait	 Alfamart	
maupun	Indomaret	memiliki	pengaruh	besar	dan	menyeluruh.	Gambar	tersebut	juga	
menjelaskan	 temuan	 yang	 berbeda	 dari	 signiWikansi	 Assurance	 Alfamart	 dan		
Indomaret.	

Pembahasan	

Tanggible	
Ditinjau	 dari	 variabel	 Tangile,	 peneliti	 menemukan	 bahwa	 terdapat	

signiWikansi	perbedaan	diantara	dimensi	tersebut	pada	objek	penelitian	Alfamart	dan	
Indomaret	 yang	diakibatkan	oleh	 sejumlah	 faktor	 termasuk	kondisi	 Wisik	dari	 para	
pekerja,	ketersediaan	fasilitas	eksklusif	untuk	toko	Alfamart	namun	tidak	terdapat	di	
toko	maupun	sebaliknya.	

Empathy	
Berdasarkan	 perhitungan	 variabel	 Empathy	 yang	 mengomparasi	 Alfamart	

dengan	 Indomaret,	 penulis	 menemukan	 bahwa	 tidak	 terdapat	 pengaruh	 perihal	
variabel	tersebut	yang	disebabkan	kedua	minimarket	tersebut	menyediakan	layanan	
secara	baik.		
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Responsiveness	
Peneliti	menyatakan	bahwa	karena	Responsiveness	di	Alfamart	dan	Indomaret	

memberikan	layanan	yang	berbeda,	terdapat	perbedaan	dalam	daya	tanggap	antara	
kedua	perusahaan.	Fakta	bahwa	lebih	banyak	pelanggan	Alfamart	dibandingkan	toko	
Indomaret	yang	setuju	dengan	responsivitas	kualitas	 layanan	membuktikan	hal	 ini.	
Hal	 ini	 menunjukkan	 bahwa	 jika	 dibandingkan	 dengan	 Indomaret,	 Alfamart	
menawarkan	layanan	Responsiveness	yang	lebih	berkualitas.	

Reliability	
Peneliti	 menyatakan	 bahwa	 karena	 kedua	 bisnis	 ini	 menyediakan	 layanan	

secara	Reliability	menyesuaikan	dengan	harapan	klien,	 konsepsi	mereka	mengenai	
keandalan	dan	kualitas	layanan	biasanya	serupa.	

Assurance	
Temuan	 penelitian	 menunjukkan	 bahwa	 Alfamart	 dan	 Indomaret	 berbeda	

secara	 signiWikan	 pada	 variabel	 Jaminan.	 Dalam	 hal	 ini	 Alfamart	 lebih	 baik	 dari	
Indomaret	 karena	 dapat	 melakukan	 beberapa	 tugas	 yang	 tidak	 dapat	 dilakukan	
Indomaret	seperti,	toko	Alfamart	bisa	menukarkan	barang	yang	sudah	dibeli	apabila	
barang	 tersebut	salah/expaired,	 sedangkan	toko	 Indomaret	di	Perumnas	Karawang	
tidak	bisa	menukarkan	barang	yang	sudah	di	beli	oleh	konsumen.	
	
KESIMPULAN	

Berikut	ini	adalah	kesimpulan	yang	di	dapat	oleh	peneliti,	sebagai	berikut:	
Variabel	 Tangibles	 Alfamart	 menunjukkan	 bahwa	 kebanyakan	 responden	

menjawab	 setuju	 dengan	 total	 314	 jawaban	 dengan	 persentase	 53.5%.	 sedangkan	
variabel	Tangibles	Indomaret	menunjukkan	bahwa	kebanyakan	responden	menjawab	
cukup	 baik	 dengan	 total	 208	 jawaban	 dengan	 persentase	 52%.	 Variabel	 Emphaty	
Alfamart	menunjukkan	bahwa	kebanyakan	responden	menjawab	setuju	dengan	total	
56	 jawaban	 dan	 persentase	 56%,	 sedangkan	 variabel	 Emphaty	 Indomaret	
menunjukkan	bahwa	responden	menjawab	cukup	baik	dengan	total	50	jawaban	dan	
persentase	50%.	Variabel	Responsiveness	Alfamart	menunjukkan	bahwa	kebanyakan	
responden	 menjawab	 setuju	 dengan	 total	 214	 dan	 presentasi	 52,5%,	 sedangkan	
variabel	 Responsivenes	 Indomaret	 menunjukkan	 bahwa	 kebanyakan	 responden	
menjawab	 cukup	 baik	 dengan	 total	 93	 dan	 persentase	 46,5%.	 Variabel	 Reability	
Alfamart	menunjukkan	 banyak	 jawaban	 responden	 yang	menjawab	 setuju	 dengan	
total	102	dan	persentase	51%,	sedangkan	variabel	Reability	Indomaret	menunjukkan	
responden	 yang	 menjawab	 cukup	 baik	 dengan	 total	 93	 dan	 persentase	 46,5%.	
Variabel	 Assurace	 Alfamart	 menunjukkan	 banyak	 jawaban	 responden	 menjawab	
setuju	dengan	total	56	dan	persentase	56%,	sedangkan	variabel	Assurance	Indomaret	
menunjukkan	banyaknya	jawaban	responden	yang	menjawab	cukup	baik	dengan	total	
49	dan	persentase	49%.	

Jadi,	dapat	disimpulkan	dari	hasil	pengolahan	data	setiap	indikator	tangible,	
emphaty,	 responsiveness,	 reability	 dan	 assurance,	memiliki	 signiWikansi	 angka	 yang	
berbeda	diantara	Alfamart	maupun	Indomaret	di	wilayah	Perumnas	Karawang.	
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SARAN	

1. Perusahaan	 minimarket	 yang	 menjual	 kebutuhan	 Masyarakat	 Indomaret	
Perumnas	Karawang	ini	diharapkan	dapat	meningkatkan	kualitas	pelayanan	
dalam	dimensi	Reliability	dan	Empathy	untuk	mendapatkan	keunggulan	pada	
kepuasan	pelanggan.	

2. Temuan	 penelitian	 menunjukkan	 bahwa	 Alfamart	 dan	 Indomaret	 berbeda	
secara	signiWikan	pada	variabel	Empathy.	Dalam	hal	ini	Alfamart	lebih	baik	dari	
Indomaret	 karena	 dapat	 melakukan	 beberapa	 tugas	 yang	 tidak	 dapat	
dilakukan	Indomaret,	seperti	

3. Temuan	 penelitian	 diharapkan	 mampu	 menjadi	 bahan	 rujukan	 ataupun	
literature	 dalam	 mendukung	 penelitian	 kasus	 relevan	 di	 masa	 yang	 akan	
datang,	 dan	 karena	 penelitian	 ini	 hanyalah	 terbatas	 pada	 analisis	
perbandingan	 kualitas	 pelayanan	 antara	 dua	minimarket	maka	 diharapkan	
peneliti	 selanjutnya	 untuk	 melakukan	 penelitian	 yang	 membahas	 tentang	
kepuasan	pelanggan	ataupun	aspek	lainnya.	
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