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ABSTRAK

PAULINA WATI, Kualitas pelayanan pada pelanggan Pt sumber alfaria trijaya tbk
dipalembang dalam meningktakan kualitas pelanggan. ( Dibawah bimbingan ibu
Hj.Noviarni, S.E.,M.SI Dan bapak Rudi Chagruddin, S.E.,M.SI).

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kualitas dan pelayanan yang baik pada
pt sumber alfaria trijaya tbk dipalembang. Dalam penulisan laporan akhir ini penulis
menggunakan data primer dan sekunder. Metode pengumpulan data yang digunakan
dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan observasi.

Penelitian ini sampel yang akan diambil adalah seluruh konsumen Pt sumber alfaria
trijaya tbk dipalembang jl. Tanjung barangan kecamatan ilir barat I kelurahan bukit
baru. Yang berjumlah kurang lebih 50 orang yang melakukan pembelian pada bulan
Agustus 2024. Didalam penelitian ini uji validitas dilakukan terhadap hasil jawaban
kuesioner dari 50 orang responden sebagai sampel.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa pengaruh kualitas dan pelayanan sangatlah
berpengaruh pada era bisnis.

Kata kunci : kualitas dan pelayanan
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ABSTRACT

PAULINA WATI, uality of service to customers Pt Sumber Alfaria Trijaya Tbk in
palembang in improving customer quality. ( Under the guidamce of Mrs. Hj
Noviarni, S.E.,M.SI And Mr. Rudi Chagruddin, S.E.,M.SI).

This study aims to determine the quality and good service at Pt Sumber Alfaria
Trijaya Tbk in palembang. In writing this final report, the author used primary and
secondary data. The data collection method used in this study was by using
observation.

In this study, the sample that will be taken is all customers of Pt Sumber Alfaria
Trijaya Tbk In palembang, JI. Tanjung Barangan, Ilir Barat | kelurahan bukit baru.
Which is approximately 50 people who made purchases in august 2024. In this study ,
The validity test was carrided out on the results of the questionnaire answers from 50
respondent as a sample.

The research result show that the influence of quality and service is very influential in
the business era.

Keywords : quality and service
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Dunia bisnis saat ini berlangsung dengan cepat, dimana persaingan semakin
tinggi dan semakin Kketat. Setiap perusahaan senantiasa berusaha untuk
mendapatkan mangsa pasar yang setiap harinya akan selalu bertumbuh. Indonesia
sebagai negara berkembang mengalami perkembangan dalam sektor bisnisnya,
khususnya dalam bisnis ritel yang sedang berkembang pesat untuk menjawab
kebutuhan dan keinginan konsumen. Perusahaan memaksimukan nilai perusahaan
berarti memaksimalkan nilai sekarang dari semua keuntungan yang diterima oleh
pemegang saham yang akan datang. Perusahaan yang tinggi akan mengingkatkan
kepercayaan pasar, tidak hanya kinerja perusahaan namun juga pada prospek
dimasa yang akan datang. Nilai perusahaan dapat ditingkatkan dengan
memperhatikan faktor-faktor internal dan faktor eksternal perusahaan, faktor
internal secara prinsip mempengaruhi nilai perusahaan adalah ukuran
perusahaan,leverage, dan profibialitas. Sedangkan faktor exsternal perusahaan
yaitu faktor-faktor dari luar perusahaan yang dapat mempengaruhi perusahaan itu
sendiri seperti nilai kurs, inflasi, dan pertumbuhan pasar ( kadim dkk sudarmadiji
dansularto 2017). Salah satu perusahaan yang bergerak di bidang ritel yang
berkembang dengan pesat hingga mempunyai lebih dari 1000 cabang yang

tersebar di kota-kota di Indonesia bahkan diluar negeri



Alfamart merupakan sebuah brand minimarket penyedia kebutuhan sehari-
hari yang dimiliki oleh bapak Djoko susanto. Pada tahun 1989 awal berdirinya
alfamart, dengan dimulainya usaha rokok dan barang-barang konsumsi oleh
bapak djoko dan keluarga. Kemudian mayoritas kepemilikannya dijual kepada
Pt.HM Sampoerna pada desember 1989, beriring berjalannya waktu pada tahun
1994 struktur kepemilikannya berubah menjadi 70% dimiliki oleh Pt.HM
Sampoerna Tbk dan 30% dimiliki oleh Pt. Sigmantara Alfindo ( keluarga dari
bapak djoko susanto ). Selanjutnya bapak djoko tekad membuka toko minimarket
kembali dengan nama Pt. Alfa minimarket utama (AMU) didirikan pada tanggal
27 juli 1999 dengan pemegang saham sebesar 51% dan pt lancar distrindo sebesar
49%. Pada tanggal 18 oktober 1999 membuka cabang alfa minimarket yang
berlokasi dijalan beringin raya, karacawi tangerang. Pada tanggal 27 juni 2002 Pt.
Sampoerna Tbk resmi merenstrukrisasi kepemilikan sahamnya di pt. Alfa
retalindo Tbk yang semula 54,4% dikurangi menjadi 23,4%. Disisi lain
perusahaan rokok terbesar edua indonesia akan mulai mengarap serius pada
minimarket. Pada tanggal 01 agustus 2002 kepemilikan beralih ke Pt. Sumber
alfaria trijaya Tbk dengan pemegang saham Pt.HM Sampoerna Tbk sebesar 70%.
Dan alfamart sampai 2024 ini semakin maju.

PT. Sumber Alfaria Trijaya Thk adalah perusahaan berbadan hukum yang
bergerak pada bidang distribusi eceran produk konsumen dengan mengoperasikan
jaringan mini market, dengan nama lainnya "Alfamart”. Jaringan mini market

terdiri dari minimarket, dengan kepemilikan langsung dan berdasarkan perjanjian



waralaba. PT. Sumber Alfaria Trijaya Tbk merupakan salah satu produsen yang
mempunyai produk minimarket yang terletak di seluruh Indonesia karena selain
menyediakan kebutuhan pokok alfamart juga menyediakan pembayaran E-wallet
atau lebih dikenal dengan pembayaran online. Contoh ; Top up dana, Soppe-pay,
gopay, angsuran motor, air pdam dll. Selain E-wallet alfamart juga menyediakan
pembayaran E-commerce yaitu pembayaran listrik baik perbulan ataupun perhari
jadi semakin praktis dan menghemat waktu.
1.2 Perumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang diatas, maka perumusan masalah dalam penelitian
ini adalah “Bagaimana Kualitas pelayanan pada pelanggan Pt Sumber Alfaria
Trijaya Tbk Dipalembang Dalam Meningkatkan Kepuasan Pelanggan”
1.3 Tujuan Dan Manfaat Penelitian
1.3.1 Tujuan Penelitian
Dari rumusan masalah diatas, maka tujuan penelitian ini adalah :
a. Untuk mengetahui Kualitas pelayanan pada pelanggan Pt Sumber Alfaria
Trijaya Thk Dipalembang Dalam Meningkatkan Kepuasan Pelanggan.
b. Untuk mengetahui kendala Kualitas pelayanan pada pelanggan Pt Sumber
Alfaria Trijaya Tbk Dipalembang Dalam Meningkatkan Kepuasan Pelanggan.
1.3.2 Manfaat Penelitian
Semua penulis berharap hasil tulisannya akan bermanfaat bagi diri sendiri

maupun orang lain. Adapun manfaat yang diharapkan dalam penulisan ini adalah :



a. Hasil penelitian ini dapat bermanfaat dalam bidang akademik secara khusus dan
untuk masyarakat pada umumnya guna dapat dijadikan sebagai sumber informasi,
rujukan serta referensi bagi mahasiswa-mahasiswa yang selanjutnya akan melakukan
penelitian agar kualitas penelitian selanjutnya dapat ditingkatkan.
b. Bagi konsumen, penelitian ini bisa dijadikan sebagai sebuah sumber informasi
kualitas produk dan layanan terhadap konsumen yang diberikan oleh pihak alfamart.
c. Bagi pihak Alfamart, tulisan ini dapat menjadi acuan untuk mengambil tindakan
ataupun melakukan perubahan terutama bagi Kualitas pelayanan pada pelanggan Pt
sumber Alfaria Trijaya Tbk dipalembang Dalam meningkatkan kepuasan pelanggan.
1.4 Metode Penelitian

Dalam pembuatan Laporan Akhir ini, mengumpulkan data-data tersebut ialah
dengan datang langsung ke lokasi penelitian dijalan tanjung barangan. Dengan
menanyakan secara langsung kepada konsumen apakah pelayanan diperusahaan
cukup baik ataupun sebaliknya.
1.4.1 Lokasi Penelitian

Penelitian ini dilakukan di Alfamart Tanjung Barangan Indah. Minimarket
cabang Palembang yang berlokasi di JI. Tanjung Barangan, Kec Ilir Barat I, Kel bukit
baru Kota Palembang, Sumatera Selatan.
1.4.2 Sumber Data

Sumber data merupakan subjek dimana data tersebut didapatkan atau
mengambil data, adapun yang menjadi subjek sumber informasi pada penelitian ini

adalah sebagai berikut :



a. Data Primer

Data primer merupakan data yang diperoleh secara langsung dari narasumber

dan tidak tersedia dalam bentuk file maupun kompilasi. Data ini didapatkan melalui

observasi dan wawancara terhadap kepala toko atau pegawai alfamart Tanjung

barangan serta masyarakat yang membeli produk ditoko tersebut.

b. Data Sekunder

Data Sekunder merupakan data yang sudah ada dan didapatkan dari buku atau

perpustakaan, internet, jurnal-jurnal, database perusahaan, catatan-catatan, dan

majalah yang berkaitan dengan penelitian.

1.4.3 Teknik Pengumpulan Data

Data penelitian ini penulis akan mengunakan metode Wawancara, Observasi,

dan dokumentasi.

1.4.4 Teknik Analisa Data

Teknik Analisa Data menanyakan lagsung kepada konsumen tentang kepuasan

pelayanan di alfamart tanjung barangan indah. Adapun tabel kepuasan pelanggan

yang berakitan dengan produk promosi

alfamart.
No Pertanyaan Sangat baik | Baik KurangBaik | Tidak Baik
1. | Kecepatan dalam melayani Ya
2. | Kejelasan menyampaikan informasi | Ya




Kesesuain harga dengan harga yang Ya

diterima

Kemudahan dalam pembayaran Ya

Keramahan dan kseopanan karyawan | Ya

dalam melayani pelanggan.

Kerapian pakaian karyawan seragam Ya

Kebersihan area sales, parkiran, dan wc Ya

Ketanggapan karyawan melihat | Ya
konsumen yang sedang kebingungan

mencari barang yang di inginkan.

Karyawan  memberikan perhatian | Ya
kepada konsumen dengan cara tidak
bercakap-cakap dengan karyawan lain

pada saat ada pelanggan.

Pengertian Konsioner tentang Kepuasan Pelanggan diperusahaan Pt sumber Alfaria
Trijaya Tbk dipalembang dalam meningkatkan kepuasan pelanggan :
Kepuasan pelanggan adalah kondisi di mana pelanggan merasa puas setelah membeli
dan menggunakan produk atau jasa perusahaan Anda. Secara spesifik belum ada yang
bisa mendeskripsikan bagaimana rasa puas yang dimaksud.

Indikator sederhana yang bisa dijadikan tolak ukur kepuasan pelanggan antara lain :
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1. Pelanggan membeli dan menggunakan produk Anda secara terus-menerus
Pelanggan merekomendasikan produk kepada orang lain. Pelanggan
mengungkapkan rasa puasnya secara langsung dengan memberikan review
bagus

2. Pelanggan berekspektasi terhadap kemajuan produk atau jasa Anda.
Kenapa penting membuat kuesioner atau survey kepuasan pelanggan?
Karena Anda dapat meningkatkan kualitas produk dan pelayanan bisnis
sesuai dengan kebutuhan pelanggan dan konsumen produk Anda secara
langsung.

Dengan begitu, semakin Anda mempertimbangkan harapan dan kebutuhan pelanggan
maka semakin besar rasa pelanggan merasa didengar oleh perusahaan sehingga
menciptakan rasa loyal pelanggan dengan tetap menggunakan produk perusahaan
Anda. Akan tetapi, ada beberapa faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan
pelanggan misalnya saja seperti fungsi dan kualitas produk itu sendiri, harga yang
ditawarkan, perbandingan produk dengan kompetitor hingga merasa puas dengan

pelayanan karyawan perusahaan.
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