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ABSTRACT. The purpose of this study is to test and provide empirical evidence 

regarding the effect of service quality on consumer purchasing interest at the 

Indomaret branch in Bandung. The background of this study is because service quality 

is one of the most important factors in determining consumer purchasing interest. The 

research method used is an empirical method with a descriptive and verification 

approach. Primary data were collected through questionnaires distributed to one 

hundred Indomaret customers. The findings indicate a notable relationship between 

service quality and consumer buying interest, suggesting that service quality plays a 

role in influencing consumer buying interest. 
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ABSTRAK. Penelitian ini bertujuan untuk menguji serta memberikan bukti empiris 

mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap minat beli konsumen di Indomaret 

Bandung.  Latar belakang penelitian ini adalah karena kualitas pelayanan merupakan 

salah satu faktor yang sangat krusial dalam menentukan minat beli konsumen.  Metode 

penelitian yang diterapkan dalam penelitian ini adalah metode empiris dengan 

pendekatan deskriptif dan verifikatif.  Data primer dikumpulkan melalui kuesioner 
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yang disebarkan kepada seratus pelanggan Indomaret.  Penelitian ini mengungkapkan 

adanya korelasi yang signifikan antara kualitas pelayanan dan minat beli konsumen, 

yang mengindikasikan bahwa kualitas pelayanan berperan penting dalam 

mempengaruhi minat beli konsumen.  

Kata kunci:  Kualitas Pelayanan, Minat Beli Konsumen 

 

PENDAHULUAN 

Perkembangan dunia usaha di Indonesia khususnya pada bisnis retail mengalami 

kemajuan pesat pada beberapa tahun terakhir ini.  Munculnya banyak kegiatan usaha seperti 

minimarket banyak menarik minat konsumen karena memiliki daya tarik yang membuat rasa 

nyaman berbelanja dibandingkan ke toko kelontong atau ke pasar tradisional karena lebih 

banyak variasi barang, dapat memilih sendiri barang yang diinginkan, ruangan ber AC, tidak 

pengap, barang-barang tersusun rapi di rak, pembayaran yang praktis dengan sistem kasir, 

harga barang sangat kompetitif. 

Saat ini terdapat dua model minimarket yang sudah merambah sampai ke pedesaan 

seperti Alfamart dan Indomart yang menawarkan berbagai hal yang menarik kepada 

masyarakat konsumen.  Strategi pemasaran yang masuk sampai ke pedesaan telah membuat 

bisnis minimarket ini banyak mengambil alih perhatian dan minat beli konsumen beralih ke 

dua toko ini. 

Minimarket yang sudah banyak menjangkau masyarakat sampai daerah pedesaan 

banyak di dominasi oleh Indomaret dan Alfamaret.  Pada penelitian ini akan melihat 

salah satu minimarket Indomaret.  Dengan memanfaatkan metodologi lokasi yang lebih 

dekat dengan masyarakat golongan menengah kebawah, dengan menyediakan barang-
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barang keperluan sehari-hari yang dibutuhkan rumah tangga, maka sangat mudah 

mengalihkan perhatian masyarakat untuk berbelanja di Indomaret karena menyediakan 

fasilitas layanan self service, dengan adanya karyawan yang siap melayani, barang-

barang yang tertata rapi, ruangan yang nyaman.  Masyarakat yang biasanya bisa 

seminggu sekali datang ke supermarket yang jauh dari tempat tinggal, sekarang beralih 

ke Indomaret karena lokasi yang dekat, bisa menghemat waktu dan biaya.  Dengan 

semakin berkembangnya kompetitor bisnis retail, telah memberikan dampak pada 

Indomaret, yang tadinya merupakan bisnis retail terdepan dengan memiliki gerai 

terbanyak pada tahun 2022 sebanyak 119.996, kemudian menurun 18.271 gerai pada 

tahun 2023, menunjukkan adanya penurunan jumlah pembelian konsumen yang sangat 

mempengaruhi penjualan. Untuk membuat pelanggan merasa nyaman saat berbelanja 

di minimarket, kualitas pelayanan seperti keramahan karyawan, kenyamanan dan 

kualitas produk yang dijual harus dibuat menarik minat konsumen.  Kualitas layanan 

konsumen digunakan untuk mencari tahu apa yang selama ini berpengaruh kepada 

minat konsumen untuk datang berbelanja.  Mulai banyaknya konsumen yang beralih 

untuk berbelanja ke minimarket khususnya Indomaret merupakan suatu kasus yang 

menarik untuk dikaji. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana 

kualitas pelayanan yang dilakukan oleh karyawan di Indomaret Bandung, dan 

bagaimana kualitas pelayanan berpengaruh terhadap minat beli konsumen. 

 

KAJIAN TEORI & PENGEMBANGAN HIPOTESIS 

 

Kualitas Pelayanan  

Faktor utama yang membentuk kepuasan pelanggan menurut Alfajar et.al. (2021), 
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adalah kualitas pelayanan.  Kualitas layanan yang berfokus pada konsumen akan memberikan 

dampak positif yang meluas untuk menumbuhkan citra perusahaan.    Meìnurut Maneìngal 

(2021) bahwa kualitas peìlayanan adalah suatu keìadaan dinamis yang beìrkaitan eìrat 

deìngan proìduk, jasa, sumbeìr daya manusia, seìrta proìseìs dan lingkungan yang 

seìtidaknya dapat meìmeìnuhi atau malah dapat meìleìbihi kualitas peìlayanan yang 

diharapkan. 

Kualitas peìlayanan meìlibatkan seìluruh aktifitas dalam peìrusahaan dan seìluruh 

bagian peìrsoìnneìl dalam oìrganisasi mulai dari pimpinan sampai keìpada seìluruh 

karyawan dibawahnya yang beìrinteìraksi langsung deìngan koìnsumeìn, dan meìnjadi 

strateìgi bisnis dalam meìningkatkan keìunggulan dari seìtiap layanan yang dibeìrikan dan 

mampu meìnarik minat beìli koìnsumeìn.  Koìnsumeìn meìndapatkan peìrbandingan 

keìpuasan layanan dari hasil yang ditawarkan oìleìh peìmbeìri layanan dan koìnsumeìn akan 

meìmilih keìmana meìreìka akan meìmbeìli proìduk yang meìnawarkan layanan yang 

meìmbeìrikan keìnyamanan keìpada koìnsumeìn.  

Kualitas adalah teìntang keìunggulan, peìrlakuan, dan suatu peìlayanan yang dapat 

meìmbeìrikan keìpuasan keìpada peìlanggan, bahwa peìlayanan beìrsifat koìnsisteìn seìrta 

dapat dipeìrcaya, diseìrtai karyawan yang siap meìmbantu deìngan keìteìrampilan yang 

dimiliki seìrta koìmpeìteìnsi, reìspeìk dan lain-lain seìhingga itu meìnimbulkan suatu rasa 

keìnyamanan dan koìnsumeìn akan meìrasa puas atas seìgala peìlayanan yang dibeìrikan 

oìleìh karyawan. 

Meìnurut Dzikra (2020) ada lima dimeìnsi untuk meìngukur peìrseìpsi atas kualitas 

layanan, yaitu: 

1. Bukti Fisik (Tangibleìs), adalah wujud nyata seìcara fisik yang meìliputi fasilitas, 
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peìralatan, karyawan, dan sarana infoìrmasi atau koìmunikasi. 

2. Keìandalan (Reìliability) adalah keìmampuan meìmbeìrikan peìlayanan yang 

dijanjikan deìngan seìgeìra, akurat dan meìmuaskan. 

3. Daya Tanggap (Reìspoìnsiveìneìss) adalah keìinginan para karyawan untuk 

meìmbantu dan meìmbeìrikan peìlayanan deìngan tanggap dan peìduli teìrhadap 

keìluhan atau harapan koìnsumeìn. 

4. Jaminan (Assuranceì) adalah koìmpeìteìnsi yang seìdeìmikian hingga meìmbeìrikan 

rasa aman dari bahaya, reìsikoì, atau keìraguan dan keìpastian yang meìncakup 

peìngeìtahuan, keìsoìpanan dan sikap dapat dipeìrcaya yang dimiliki karyawan. 

5. Eìmpati (Eìmpathy) adalah sifat dan keìmampuan untuk meìmbeìrikan peìrhatian 

peìnuh keìpada koìnsumeìn, keìmudahan meìlakukan koìntak, koìmunikasi yang baik 

dan meìmahami keìbutuhan seìcara individual.  

Seìdangkan meìnurut Wiboìsoìnoì (2013) dirinci meìnjadi seìpuluh dimeìnsi kualitas 

peìlayanan, yaitu: 1) Tangibleì, dapat dilihat seìcara fisik.  2) Keìandalan (Reìliability), 

meìliputi koìnsisteìnsi kineìrja dan keìandalan, artinya oìrganisasi meìnunjukan peìlayanan 

yang dijanjikan deìngan akurat.  3) Daya tanggap (Reìspoìnsiveìneìss) adalah keìsiapan 

peìkeìrja dalam meìnyeìdiakan peìlayanan deìngan seìgeìra. 4) Koìmpeìteìn (Coìmpeìteìnceì), 

poìteìnsi yang dimiliki peìmbeìri layanan meìnguasai keìahlian dan peìngeìtahuan yang 

dibutuhkan guna meìlakukan peìlayanan. 5) Keìsoìpanan (Coìurteìsy) meìliputi keìramahan, 

sikap hoìrmat, teìnggang rasa, dan peìrsahabatan.  6) Kreìdibilitas (Creìdibility), meìliputi 

keìpeìrcayaan, keìyakinan dan keìjujuran. Seìlain dari pada itu kreìdibilitas meìliputi 

peìmunculan koìndisi bahwa keìpeìntingan peìlanggan adalah yang teìrpeìnting.  7) 

Keìamanan (Seìcurity) atau rasa aman adalah peìrasaan peìlanggan meìrasa beìbas dari 
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bahaya, reìsikoì atau keìraguan.  Teìrmasuk didalamnya keìamanan fisik, keìamanan 

finansial, privasi.  8) Akseìs (Acceìss), keìmudahan untuk dihubungi atau diteìmui.  9) 

Koìmunikasi (Coìmmunicatioìn), meìnyampaikan infoìrmasi keìpada peìlanggan dalam 

bahasa yang mudah meìreìka pahami, seìrta seìlalu meìndeìngarkan saran dan keìluhan 

peìlanggan. 10) Meìmahami Peìlanggan (Undeìrstanding custoìmeìr), beìrupaya meìmahami 

peìlanggan, meìmbeìrikan peìrhatian untuk meìmeìnuhi keìbutuhan meìreìka. 

Hasil peìneìlitian Subagiyoì meìnyatakan bahwa dimeìnsi kualitas peìlayanan seìpeìrti 

variabeìl tangibleìs, reìliability, reìspoìnsiveìneìss, assuranceì seìrta eìmpathy seìcara simultan 

beìrpeìngaruh poìsitif dan signifikan teìrdapat keìpuasan koìnsumeìn dan faktoìr yang 

beìrpeìngaruh doìminan adalah eìmpathy. Meìnurut Apriyani dan Sunarti (2017) 

meìnyatakan bahwa variabeìl tangibleìs, reìliability, reìspoìnsiveìneìss, assuranceì dan 

eìmpathy seìcara parsial meìmiliki peìngaruh yang signifikan teìrhadap keìpuasan 

koìnsumeìn dan variabeìl reìspoìnsiveìneìss meìmpunya peìngaruh yang doìminan teìrhadap 

keìpuasan koìnsumeìn.  

 

Minat Beli 

Minat dalam meìmbeìli meìrupakan keìmauan koìnsumeìn untuk meìmuaskan 

keìinginan deìngan sumbeìr daya finansial yang dimilikinya.  Koìtleìr, 2009 meìnyatakan 

bahwa minat beìli adalah tahapan yang dilakukan oìleìh koìnsumeìn seìbeìlum meìmbeìli, 

peìngeìnalan masalah, peìncarian infoìrmasi, eìvaluasi alteìrnatif, keìputusan peìmbeìlian, 

dan peìrilaku pasca peìmbeìlian.  Afandi, 2022, meìnyatakan bahwa minat diartikan 

seìbagai seìbuah keìceìndeìrungan yang tinggi teìrhadap seìsuatu gairah dan keìinginan.  

Seìseìoìrang yang meìrasa teìrtarik deìngan suatu oìbjeìk biasanya leìbih meìmbeìrikan 

peìrhatian dan meìrasakan keìseìnangan akan oìbjeìk teìrseìbut.  Minat dapat disamakan 
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deìngan keìmauan yang meìrupakan keìsiapan individu untuk beìrtindak didasarkan 

keìinginan dalam diri individu teìrseìbut dan dipeìngaruhi oìleìh factoìr eìksteìrnal.  Meìnurut 

Seìtiadi, 2013, minat beìli adalah proìseìs peìnginteìgrasian yang meìngkoìmbinasikan 

peìngeìtahuan untuk meìngeìvaluasi dua atau leìbih peìrilaku alteìrnatif dan meìmilih salah 

satu diantaranya.  Hasil dari proìseìs peìnginteìgrasian ini ialah suatu pilihan (choìiceì) yang 

disajikan seìcara koìgnitif seìbagai keìinginan beìrpeìrilaku.  

Minat beìli muncul kareìna ada daya tarik, rangsangan dan moìtivasi yang dimiliki 

oìleìh peìnjual seìhingga koìnsumeìn meìmiliki peìrhatian dan meìndoìroìng keìinginan yang 

tinggi untuk meìmiliki barang atau jasa teìrseìbut seìhingga dapat meìngubah peìrilaku 

koìnsumeìn teìrdoìroìng untuk meìngambil keìputusan meìmbeìli dan meìngkoìnsumsi barang-

barang dan jasa yang meìnarik baginya. 

Faktoìr-faktoìr yang dapat meìmpeìngaruhi minat beìli meìnurut Irawan (2006), 

beìrhubungan deìngan peìrasaan dan eìmoìsi, bila seìseìoìrang meìrasa seìnang dan puas 

dalam meìmbeìli barang atau jasa maka hal itu akan meìmpeìrkuat minat meìmbeìli, 

keìtidakpuasan biasanya meìnghilangkan minat.  Supeìr dan Criteìs (2012) meìnjeìlaskan 

faktoìr-faktoìr yang meìmpeìngaruhi minat yaitu: 1) Peìrbeìdaan peìkeìrjaan; 2) Peìrbeìdaan 

soìsial eìkoìnoìmi; 3) Peìrbeìdaan hoìbi atau keìgeìmaran; 4) Peìrbeìdaan jeìnis keìlamin; dan 5) 

Peìrbeìdaan usia.  Faktoìr lain yang meìmpeìngaruhi minat beìli yaitu 1) Proìmoìsi; 2) 

Diskoìn; 3) Kualitas Peìlayanan. 

Dalam peìneìlitian ini peìnulis meìmilih Kualitas Peìlayanan seìbagai variable ì 

indeìpeìndeìn, dan Minat Beìli Koìnsumeìn seìbagai variableì deìpeìndeìn.  Keìrangka 

peìmikiran seìbagai beìrikut: 
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Keìteìrangan: 

 X :  Variabeìl beìbas (Variabeìl Indeìpeìndeìn), yaitu Kualitas Peìlayanan 

 Y :  Variabeìl teìrikat (Variableì Deìpeìndeìn), yaitu Minat Beìli  

 

Rumusan Hipotesis 

Beìrdasarkan peìmaparan diatas, maka peìnulis meìrumuskan hipoìteìsis seìbagai 

beìrikut: 

 Hoì : r = 0, Tidak teìrdapat peìngaruh yang poìsitif dan signifikan antara kualitas 

peìlayanan deìngan minat beìli koìnsumeìn. 

 Ha : r > 0, Teìrdapat peìngaruh yang poìsitif dan signifikan antara kualitas 

peìlayanan deìngan minat beìli koìnsumeìn. 

 

METODE PENELITIAN 

Peìneìlitian in dilakukan deìngan meìtoìdeì kuantitatif yang meìnggunakan kueìsioìneìr, 

dimana meìtoìdeì peìneìlitian ini meìngukur infoìrmasi dan seìbagian beìsar meìnggunakan 

struktur statistik teìrteìntu.   Peìneìlitian kuantitatif meìncakup upaya untuk meìmbuat struktur 

meìnjadi leìbih mudah dibaca dan diuraikan.  Dalam peìneìlitian kuantitatif, proìseìsnya 

dimulai deìngan hipoìteìsis yang dibuat meìnjadi suatu speìkulasi.  Keìmudian, untuk 

meìngungkapkan teìmuan peìneìlitian, geìneìralisasi dilakukan deìngan meìmpeìrtimbangkan 

teìmuan teìrseìbut.  Peìneìlitian ini meìmpunyai dua unsur yaitu: Variabeìl indeìpeìndeìn yaitu 

kualitas peìlayanan (X) dan minat beìli koìnsumeìn seìbagai varibeìl (Y).  Indikatoìr dalam 
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variableì (X) adalah: a) Tangibleìs; b) Reìliability; c) Reìspoìnsiveìneìss, d) Assuranceì; dan eì) 

Eìmpathy. Untuk variableì Y dalam peìneìlitian ini adalah minat beìli koìnsumeìn di Indoìmareìt, 

deìngan indikatoìr meìnurut Koìtleìr dan Armstroìng (2014) yaitu: a) Faktoìr Budaya 

(Cultural); b) Faktoìr soìsial (Soìcial); dan c) Faktoìr Pribadi (Peìrsoìnal). 

Meìnurut Sugiyoìnoì (2017), sampeìl adalah coìntoìh poìpulasi peìnting yang beìrfungsi 

seìbagai sumbeìr data untuk peìneìlitian.  Sampeìl diambil deìngan meìnggunakan meìtoìde ì 

purpoìsiveì sampling keìpada seìbagian peìngunjung yang datang beìrbeìlanja di Indoìmareìt 

Cabang Koìta Bandung.  Sampeìl yang dipeìroìleìh beìrjumlah 104 oìrang, 4 sampeìl tidak 

meìnjawab deìngan leìngkap, jadi toìtal yang bisa dijadikan sampeìl adalah 100 oìrang. 

Instrumeìn peìneìlitian meìnggunakan kueìsioìneìr dan meìnyeìbarkan keìpada koìnsumeìn 

yang datang keì Indoìmareìt Cabang Koìta Bandung. Kueìsioìneìr yang digunakan adalah 

kueìsioìneìr teìrtutup yaitu seìpeìrangkat daftar peìrtanyaan deìngan alteìrnatif jawaban yang 

teìlah teìrseìdia, dimana reìspoìndeìn hanya meìmilih satu dari alteìrnatif jawaban teìrseìbut.  

Boìboìt jawaban reìspoìndeìn atas peìrnyataan akan diklasifikasikan meìnggunakan skala 

likeìrt.  

Peìngujian Statistik untuk meìncari koìeìfisieìn koìreìlasi meìnggunakan Peìarsoìn Proìduct 

Moìmeìnt untuk meìlihat peìngaruh variableì dan meìmbuktikan hipoìteìsis bila data keìdua 

variableì beìrbeìntuk inteìrnal atau rasioì, dan sumbeìr data dari keìdua variableì adalah sama.  

Pada peìneìlitian ini koìeìfisieìn koìreìlasi statistik dilakukan deìngan meìnggunakan 

peìrhitungan deìngan bantuan proìgram SPSS.  Uji Hipoìteìsis (uji t) dilakukan untuk uji 

hipoìteìsis diteìrima atau ditoìlak, deìngan meìncari t hitung. Keìmudian untuk meìngeìtahui 

beìsarnya peìngaruh variableì X teìrhadap variabeìl Y digunakan koìeìfisieìn deìteìrminasi (KD), 

keìmudian meìlakukan analisa reìgreìsi seìdeìrhana untuk meìlihat keìdeìpan atau 
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meìmpeìrkirakan teìntang apa yang mungkin teìrjadi dimasa yang akan dating beìrdasarkan 

infoìrmasi masa lalu untuk meìminimalisasi keìsalahan, seìpeìrti yang dikeìmukan oìleìh Sigit 

Adinugroìhoì dan Yuita Arum Sari (2018) bahwa reìgreìsi beìrtujuan untuk meìlakukan 

preìdiksi atau peìramalan. 

 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Kueìsioìneìr diseìbarkan keìpada 100 oìrang reìspoìndeìn yang meìrupakan koìnsumeìn 

Indoìmareìt Cabang Koìta Bandung.  Kueìsioìneìr teìrdiri dari 25 iteìm peìrnyataan yang 

diuraikan beìrdasarkan variabeìl kualitas peìlayanan dan minat beìli koìnsumeìn. 

Beìrikut ini adalah gambaran umum dari reìspoìndeìn yang beìrisi teìntang jeìnis 

keìlamin dan usia reìspoìndeìn. 

Tabel 1 

 

Sumbe ìr: dioìlah pe ìnulis 

Beìrdasarkan data tabeìl 1, dapat dikeìtahui bahwa yang meìngunjungi Indoìmareìt 

hampir meìmiliki freìkueìnsi yang sama antara laki-laki dan peìreìmpuan deìngan 

peìrbandingan peìrseìntaseì masing-masing seìbeìsar 49% dan 51%. 

 

Tabel 2 
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 Sumbe ìr: dioìlah pe ìnulis 

Pada tabeìl 2 dapat dikeìtahui bahwa mayoìritas reìspoìndeìn peìngunjung Indoìmareìt 

beìrusia antara 18 – 24 tahun deìngan peìrseìntaseì seìbeìsar 52%, diikuti peìrseìntase ì 

teìrbanyak keìdua seìbeìsar 26% beìrusia > 24 tahun, seìhingga dapat disimpulkan bahwa 

mayoìritas koìnsumeìn yang meìngunjungi Indoìmareìt meìrupakan koìnsumeìn reìmaja. 

 

Tabel 3 

 

  Sumbe ìr: dioìlah pe ìnulis 

Tabeìl 3 meìnunjukkan bahwa mahasiswa meìmiliki peìrseìntaseì 25%, Peìgawai 

Neìgeìri Sipil seìbeìsar 25%, Wiraswasta seìbeìsar 16%, dan Peìgawai Swasta meìmiliki 

peìrseìntaseì seìbeìsar 27%, seìrta yang lainnya meìmiliki peìrseìntaseì seìbeìsar 7%.  Jadi dapat 

disimpulkan bahwa mayoìritas reìspoìndeìn peìngunjung Indoìmareìt beìrproìfeìsi seìbagai 

peìgawai swasta deìngan peìrseìntaseì seìbeìsar 27%, diikuti deìngan peìrseìntaseì teìrbanyak 

keìdua yaitu seìbeìsar 25% beìrproìfeìsi seìbagai mahasiswa dan Peìgawai Neìgeìri Sipil, 
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seìhingga dapat disimpulkan bahwa mayoìritas koìnsumeìn yang meìngunjungi Indoìmareìt 

beìrlatar beìlakang peìkeìrjaan peìgawai swasta. 

Tabeìl 4 

 

Sumbe ìr: dioìlah pe ìnulis 

Tabeìl 4 meìnunjukkan infoìrmasi freìkueìnsi kunjungan koìnsumeìn Indoìmareìt 

mayoìritas 1 minggu seìkali deìngan peìrseìntaseì seìbeìsar 35% diikuti deìngan peìrseìntase ì 

teìrbanyak keìdua yaitu seìbeìsar 23% beìrkunjung kurang dari 1 minggu seìkali. 

 

Kualitas Pelayanan 

Hasil dari tanggapan reìspoìndeìn beìrdasarkan variabeìl yang diteìliti yaitu teìntang 

kualitas peìlayanan yang dilakukan peìgawai Indoìmareìt diukur deìngan analisis 

deìskriptif deìskriptif.  Adapun hasil dari kualitas peìlayanan diuraikan dalam tabeìl 

dibawah ini: 

Tabel 5 Kualitas Pelayanan 
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Beìrdasarkan tabeìl 5 dapat dilihat bahwa indikatoìr bukti fisik (Tangibleìs) 

meìmiliki nilai 4.13 deìngan inteìrpreìtasi baik, indikatoìr keìandalan (Reìliability) deìngan 

nilai 4.22 deìngan inteìrpreìtasi sangat baik, indikatoìr daya tanggap (Reìspoìnsiveìneìss) 

deìngan nilai 4.21 deìngan inteìrpreìtasi sangat baik, indikatoìr Jaminan (Assuranceì) 

deìngan nilai 3.90 deìngan inteìrpreìtasi baik, indikatoìr Eìmpati (Eìmpathy) deìngan nilai 

4.10 deìngan inteìrpreìtasi baik, dan rata-rata dari seìtiap indikatoìr teìrseìbut 4.14 deìngan 

inteìrpreìtasi baik.  Deìngan deìmikian dapat disimpulkan bahwa kualitas peìlayanan yang 

dilakukan di Indoìmareìt ini teìlah dilakukan deìngan baik. 

Variabeìl kualitas peìlayanan dibeìntuk beìrdasarkan lima indikatoìr yang diuraikan 

meìnjadi 22 peìrnyataan.  Beìrikut uraian hasil tanggapan reìspoìndeìn teìrhadap kualitas 

peìlayanan beìrdasarkan masing-masing indikatoìr. 

 

Bukti Fisik (Tangibles) 

Tabel 6 

 

 

Beìrdasarkan tabeìl 5 diatas, hasil jawaban reìspoìndeìn untuk indikatoìr bukti fisik 

(tangibleìs) meìmiliki nilai rata-rata 4.13 beìrada pada inteìrpreìtasi baik.  Dimana faktoìr 

keìlima pada tabeìl 6, meìnunjukkan bahwa Indoìmareìt meìmiliki keìbeìrsihan peìralatan 
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teìrjaga deìngan rata-rata (meìan) teìrtinggi seìbeìsar 4.27, seìdangkan rata-rata (meìan) 

teìreìndah seìbeìsar 4.02 yaitu Indoìmareìt meìmiliki peìnampilan peìgawai dan beìrsih.  Maka 

dapat disimpulkan bahwa seìcara keìseìluruhan peìlaksanaan indikatoìr bukti fisik 

(tangibleìs) pada Indoìmareìt cabang koìta Bandung sudah dilaksanakan deìngan baik. 

 

Keandalan (Reliability) 

Pada tabeìl 7 dibawah ini dapat dilihat nilai rata-rata dari masing-masing 

peìrnyataan untuk indicatoìr Keìandalan (Reìliability) seìbagai beìrikut: 

Tabel 7 

 

Tabeìl 7 meìnunjukkan tanggapan reìspoìndeìn meìngeìnai indicatoìr Keìandalan 

(Reìliability).  Nilai rata-rata yang dipeìroìleìh seìbeìsar 4.22, angka teìrseìbut beìrada pada 

inteìrval 4,20 – 5,00 dan teìrmasuk dalam kateìgoìri sangat baik, seìhingga dapat 

disimpulkan bahwa keìandalan (reìliability) yang ada di Indoìmareìt Cabang ini dinilai 

sangat baik. 

 

Daya Tanggap (Responsiveness) 

Pada tabeìl 8 dibawah ini dapat dilihat nilai rata-rata dari masing-masing 

peìrnyataan untuk indikatoìr daya tanggap (reìspoìnsiveìneìss).  Tabeìl 8 meìnunjukkan 

tanggapan reìspoìndeìn meìngeìnai indikatoìr daya tanggap (reìspoìnsiveìneìss).  Nilai rata-
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rata yang dipeìroìleìh seìbeìsar 4.28.  Angka teìrseìbut beìrada pada inteìrval 4.20 – 5.00 dan 

teìrmasuk dalam kateìgoìri sangat baik, seìhingga dapat disimpulkan bahwa daya tanggap 

(reìspoìnsiveìneìss) yang ada di Indoìmareìt Cabang Bandung dinilai sangat baik. 

 

Tabel 8 Daya Tanggap (Responsiveness) 

 

 

Jaminan (Assurance) 

  Pada tabeìl 9 dibawah ini dapat dilihat nilai rata-rata dari masing-masing 

peìrnyataan untuk indikatoìr jaminan (assuranceì), seìbagai beìrikut: 

Tabel 9 Jaminan (Assurance) 

 

Tabeìl 9 meìnunjukkan tanggapan reìspoìndeìn meìngeìnai indikatoìr jaminan 

(assuranceì).  Nilai rata-rata yang dipeìroìleìh seìbeìsar 3.9.  Angka teìrseìbut beìrada pada 
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inteìrval 4.20 – 5.00 dan teìrmasuk dalam kateìgoìri baik, seìhingga dapat disimpulkan 

bahwa jaminan (assuranceì) yang ada di Indoìmareìt Cabang Koìta Bandung dinilai baik. 

 

Empati (Empathy) 

Pada tabeìl 10 dibawah ini dapat dilihat nilai rata-rata dari masing-masing 

peìrnyataan untuk indikatoìr Eìmpati (Eìmpathy), seìbagai beìrikut: 

 

Tabel 10  Empati (Empathy) 

 

Tabeìl 10 diatas meìnunjukkan tanggapan reìspoìndeìn meìngeìnai indikatoìr eìmpati 

(eìmpathy).  Nilai rata-rata yang dipeìroìleìh seìbeìsar 4.10,  angka teìrseìbut beìrada pada 

inteìrval 3.40 – 4.20 dan teìrmasuk dalam kateìgoìri baik, seìhingga dapat disimpulkan 

bahwa eìmpati (eìmpathy) yang dibeìrikan peìgawai Indoìmareìt Cabang Koìta Bandung 

dinilai baik. 

 

Minat Beli Konsumen 

Hasil dari tanggapan reìspoìndeìn beìrdasarkan variabeìl yang diteìliti teìntang minat 

beìli koìnsumeìn yang dilakukan peìgawai Indoìmareìt di ukur deìngan analisis deìskriptif 

untuk meìlihat gambaran hasil peìneìlitian meìngeìnai kualitas peìlayanan teìrhadap minat 

beìli koìnsumeìn deìngan sampeìl peìneìlitian seìbanyak 100 reìspoìndeìn.  Seìdangkan untuk 

meìlihat peìnilaian reìspoìndeìn teìrhadap seìtiap variableì yang diteìliti dari nilai skoìr actual 
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dan rata-rata yang dipeìroìleìh, dalam peìneìlitian ini peìnulis meìneìntukan jumlah keìlas 

inteìrval seìbanyak lima kateìgoìri seìsuai banyaknya oìpsi jawaban pada seìtiap iteìm 

peìrnyataan. 

 

Faktor Budaya 

Tabel 11  Faktor Budaya 

 

Tabeìl 11 di atas meìnunjukkan tanggapan reìspoìndeìn meìngeìnai indikatoìr faktoìr 

budaya. Nilai rata-tata yang dipeìroìleìh seìbeìsar 4,20. Angka teìrseìbut beìrada pada 

inteìrval 3.40 – 4.20 dan teìrmasuk dalam kateìgoìri baik, seìhingga dapat disimpulkan 

bahwa faktoìr budaya koìnsumeìn peìngunjung Indoìmareìt Cabang Koìta Bandung dinilai 

baik. 

 

Faktor Sosial 

Tabel 12  Faktor Sosial 

 

Tabeìl 12 di atas meìnunjukkan tanggapan reìspoìndeìn meìngeìnai indikatoìr faktoìr 

budaya.  Nilai rata-rata yang dipeìroìleìh seìbeìsar 3.85. Angka teìrseìbut beìrada pada 

inteìval 3.40 – 4.20 dan teìrmasuk dalam kateìgoìri baik, seìhingga dapat disimpulkan 
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bahwa faktoìr soìsial koìnsumeìn peìngunjung Indoìmareìt Cabang Koìta Bandung dinilai 

baik. 

 

Faktor Pribadi 

Tabel 13  Faktor Pribadi 

 

Tabeìl 13 di atas meìnunjukkan tanggapan reìspoìndeìn meìngeìnai indikatoìr faktoìr 

pribadi. Nilai rata-tata yang dipeìroìleìh seìbeìsar 4.20. Angka teìrseìbut beìrada pada 

inteìrval 3.40 – 4.20 dan teìrmasuk dalam kateìgoìri baik, seìhingga dapat disimpulkan 

bahwa faktoìr pribadi koìnsumeìn peìngunjung Indoìmareìt Cabang Koìta Bandung dinilai 

baik. 

Tabel 14  Minat Beli Konsumen 

 

Tabeìl 14 di atas meìnunjukkan tanggapan reìspoìndeìn meìngeìnai variabeìl rata-rata 

dari seìtiap indikatoìr teìrseìbut 4.14 deìngan inteìrpeìrtasi baik. Deìngan deìmikian dapat 

disimpulkan bahwa kualitas peìlayanan yang dilakukan di Indoìmareìt Cabang Koìta 

Bandung teìlah dilakukan deìngan baik. 
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Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Minat Beli Konsumen 

Untuk meìngeìtahui seìbeìrapa beìsar kualitas peìlayanan dalam peìngaruhnya 

teìrhadap minat beìli koìnsumeìn teìrleìbih dahulu dicari Koìeìfisieìn Koìreìlasi, Uji 

Signifikansi, Koìeìfisieìn Deìteìrminasi, baru keìmudian dicari reìgreìsinya. 

 

Koefisien Korelasi 

Beìrdasarkan hasil peìngoìlahan data deìngan meìnggunakan proìgram SPSS 21.0, 

dipeìroìleìh hasil seìbagai beìrikut: 

Tabel 15 Data Koefisien Korelasi 

 

Nilai R seìbeìsar 0,618 pada oìutput di atas meìnunjukkan hubungan yang kuat 

antara kualitas peìlayanan deìngan minat beìli koìnsumeìn. Ini dapat dilihat dari 

inteìrpreìtasi skala likeìrt teìrmasuk dalam kriteìria hubungan yang kuat kareìna beìrada 

pada inteìrval 0,60 – 0,799. Seìhingga dapat disimpulkan teìrdapat hubungan yang kuat 

antara kualitas peìlayanan deìngan minat beìli koìnsumeìn. 

 

Uji Signifikansi  

Peìngujian hipoìteìsis parsial (uji-t) dilakukan untuk meìmbuktikan apakah kualitas 

peìlayanan beìrpeìngaruh signifikan teìrhadap minat beìli koìnsumeìn deìngan meìnggunakan 
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proìgram SPSS, dipeìroìleìh hasil seìbagai beìrikut: 

Tabel 16 Uji Hipotesis Parsial (Uji t) 

 

 

Adapun hipoìteìsis statistik seìcara parsial yang akan diuji dalam peìneìlitian ini 

adalah seìbagai beìrikut:  

1. Kualitas peìlayanan  

Hoì : β1 = 0 Kualitas peìlayanan tidak beìrpeìngaruh signifikan teìrhadap Minat 

beìli koìnsumeìn di Indoìmareìt Cabang Koìta Bandung.  

H1 : β1 ≠ 0  Kualitas peìlayanan beìrpeìngaruh signifikan teìrhadap Minat beìli 

koìnsumeìn di Indoìmareìt Cabang Koìta Bandung.  

Hasil peìneìlitian diatas meìnunjukkan bahwa t hitung (7,789 > t tabeìl ( 1,984 ) deìngan 

tingkat signifikansi 0,00 < (α) 0.05, db= (n-k-1) 100-1-1 = 98, atinya Hoì di toìlak dan 

Ha diteìrima. Beìrati teìrdapat peìngaruh yang signifikan antar kualitas peìlayan teìrhadap 

minat beìli koìnsumeìn. 

 

Gambar 1  Grafik Penolakan dan Penerimaan Ho Variabel Kualitas Pelayanan Terhadap 

Minat Beli Konsumen 
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Kualitas peìlayanan beìrpeìngaruh seìcara signifikan teìrhadap minat beìli koìnsumeìn 

kareìna nilai t hitung (7,789) leìbih beìsar dari t tabeìl (1,984) dan t hitung beìrada pada daeìrah 

peìnoìlakan Hoì, seìhingga Hoì ditoìlak, artinya teìrdapat peìngaruh signifikan dari kualitas 

peìlayanan teìrhadap minat beìli koìnsumeìn di Indoìmareìt Cabang Koìta Bandung. 

 

Koefisien Determinasi  

Koìeìfisieìn deìteìrminasi meìrupakan suatu nilai yang meìnyatakan beìsar peìngaruh 

seìcara simultan variabeìl indeìpeìndeìn teìrhadap variabeìl deìpeìndeìn. Pada peìrmasalahan 

yang seìdang diteìliti yaitu peìngaruh kualitas peìlayanan dalam meìmbeìrikan koìntribusi 

peìngaruh teìrhadap minat beìli koìnsumeìn. Deìngan meìnggunakan SPSS, dipeìroìleìh oìutput 

seìbagai beìrikut: 

Tabel 17 Koefisien Determinasi 

 

Beìrdasarkan tabeìl 17 di atas, dipeìroìleìh infoìrmasi bahwa R-squareì seìbeìsar 0,382 

atau 38,2%. Nilai teìrseìbut meìnunjukan bahwa kualitas peìlayanan dalam meìmbeìrikan 
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koìntribusi atau peìngaruh teìrhadap minat beìli koìnsumeìn seìbeìsar 38,2%. Seìdangkan 

sisanya seìbeìsar 100% - 38,2% = 61,8% lainnya meìrupakan peìngaruh dari variabeìl lain 

yang tidak diteìliti. 

 

Analisis Regresi Sederhana  

Analisis reìgreìsi linieìr seìdeìrhana digunakan untuk meìmbuat eìstimasi koìeìfisieìn-

koìeìfisieìn peìrsamaan linieìr, meìncakup satu variabeìl beìbas yang dapat digunakan seìcara 

teìpat untuk meìmpreìdiksi nilai variabeìl teìrikat. 

Y = b0 + bX 

Keìteìrangan:  

Y = Nilai taksiran variabeìl Minat beìli koìnsumeìn  

X = Kualitas peìlayanan  

b0 = Koìnstanta  

b = Koìeìfisieìn Reìgreìsi  

Deìngan meìnggunakan soìftwareì SPSS 21, dipeìroìleìh hasil analisis reìgreìsi linieìr 

seìdeìrhana seìbagai beìrikut: 

Tabel 18  Hasil Estimasi Persamaan Regresi 

 

Dari peìrhitungan reìgreìsi yang teìlah dioìlah diatas, maka dipeìroìleìh peìrsamaan 

reìgreìsi linieìr seìbagai beìrikut:  

Y = 2,628 + 0,107 X 
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Koìeìfisieìn yang teìrdapat pada peìrsamaan diatas dapat dijeìlaskan seìbagai beìrikut:  

a (koìnstanta)= 2,628 Artinya jika kualitas peìlayanan beìrnilai koìnstan (noìl)/tidak ada 

peìningkatan, maka minat beìli koìnsumeìn akan beìrnilai seìbeìsar 

2,628.  

b = 0,107  Artinya seìtiap peìningkatan yang teìrjadi pada kualitas peìlayanan, 

maka akan beìrdampak pada meìningkatnya minat beìli koìnsumeìn 

seìbeìsar 0,107. 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan 

Beìrdasarkan hasil peìneìlitian dan peìmbahasan yang teìlah diuraikan diatas, maka 

peìnulis meìngambil beìbeìrapa keìsimpulan seìbagai beìrikut:  

1. Kualitas peìlayanan yang dilakukan di Indoìmareìt Cabang Koìta Bandung teìlah 

dilakukan deìngan baik dapat teìrlihat dari rata-rata dari seìtiap indikatoìr beìrada pada 

leìveìl inteìrpeìrtasi baik. Deìngan deìmikian dapat disimpulkan bahwa kualitas 

peìlayanan meìmbeìrikan koìntribusi atau peìngaruh teìrhadap minat beìli koìnsumeìn 

seìbeìsar 38,2%. Seìdangkan 61,8% lainnya meìrupakan peìngaruh dari variabeìl lain 

yang tidak diteìliti.  

2. Kualitas peìlayanan beìrpeìngaruh seìcara signifikan teìrhadap minat beìli koìnsumeìn 

kareìna nilai t-hitung (7,789) leìbih beìsar dari t tabeìl (1,984) dan t hitung beìrada 

pada daeìrah peìnoìlakan H0, seìhingga Hoì ditoìlak, artinya teìrdapat peìngaruh 

signifikan dari kualitas peìlayanan teìrhadap minat beìli koìnsumeìn di Indoìmareìt 
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Cabang Koìta Bandung.  Pada hasil eìstimasi peìrsamaan reìgreìsi pada a (koìnstanta) 

= 2,628 dan b = 0,107 artinya seìtiap peìningkatan yang teìrjadi pada kualitas 

peìlayanan, maka akan beìrdampak pada meìningkatnya minat beìli koìnsumeìn 

seìbeìsar 0,107. 

3. Minat beìli koìnsumeìn meìndapat hasil rata-rata 4.09 deìngan inteìrpreìtasi baik, hal 

ini meìnunjukkan bahwa minat beìli koìnsumeìn meìmiliki peìngaruh dari kualitas 

peìlayanan karyawan Indoìmareìt Cabang Koìta Bandung. 

Saran 

Beìrdasarkan keìsimpulan diatas maka peìnulis meìmbeìrikan saran seìbagai beìrikut:  

1. Pada kualitas peìlayanan yang dilakukan di Indoìmareìt Cabang Koìta Bandung 

masih teìrdapat 61,8% variabeìl lain yang tidak diteìliti yang meìmpeìngaruhi minat 

beìli koìnsumeìn, seìhingga peìnulis meìnyarankan keìpada pihak manajeìmeìn 

Indoìmareìt untuk meìmpeìrhatikan hal lain yang dapat meìningkatkan leìbih 

maksimal minat beìli koìnsumeìn. 

2. Ada beìbeìrapa saran yang dapat meìnjadi peìrhatian pihak manajeìmeìn Indoìmareìt 

Cabang Koìta Bandung beìrdasarkan hasil peìneìlitian.  Bila dilihat dari hasil 

peìngoìlahan kueìsioìneìr teìrdapat pada indikatoìr Jaminan (assuranceì) bahwa 

peìgawai meìmpunyai peìngeìtahuan yang tinggi teìrhadap proìduk yang teìrteìra, disini 

meìndapatkan hasil paling keìcil (rata-rata 3.90) dan hal ini beìrpeìngaruh pada faktoìr 

soìsial (rata-rata 3.85) bahwa koìnsumeìn akan meìreìfeìreìnsikan keìpada teìman dan 

keìluarga seìrta keìrabat meìndapatkan hasil yang leìbih keìcil.  Untuk peìrlu dilakukan 

training yang cukup untuk meìmastikan meìningkatkan peìngeìtahuan karyawan 

teìntang proìduk yang diseìdiakan. 
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