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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas layanan penjualan barang di Toko Pandi, Kota
Gorontalo. Fokus evaluasi layanan menggunakan tiga dimensi utama: keandalan (reliability), daya tanggap
(responsiveness), dan empati (empathy). Melalui pendekatan ini, penelitian diarahkan untuk mengungkap
sejauh mana pelayanan toko memenuhi harapan dan kebutuhan pelanggan. Penelitian ini menggunakan
metode deskriptif dengan pendekatan kualitatif. Lokasi penelitian berada di Toko Pandi, Kota Gorontalo.
Data dikumpulkan melalui tiga teknik utama: observasi langsung terhadap interaksi pelayanan, wawancara
mendalam dengan pelanggan dan staf toko, serta dokumentasi operasional dan prosedur layanan yang
berlaku. Teknik triangulasi digunakan untuk meningkatkan validitas data.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Toko Pandi telah berupaya menyediakan layanan yang baik dan
konsisten. Namun, beberapa kendala menghambat keandalan layanan: keterbatasan jumlah pegawai, ruang
toko yang sempit, sistem transaksi manual, serta keterbatasan fasilitas parkir. Kendala serupa juga
memengaruhi daya tanggap toko dalam merespons kebutuhan pelanggan; kurangnya pelatihan,
ketidaksiapan menghadapi situasi sibuk, serta lambatnya respons terhadap permintaan mendadak menjadi
faktor utama. Sementara itu, tingkat empati karyawan relatif baik terlihat dari upaya mereka memberikan
perhatian kepada pelanggan meskipun dalam situasi tertentu menunjukkan kekurangan; seperti kurangnya
kesabaran dalam menangani keluhan mendadak dan komunikasi yang kurang jelas.

Temuan penelitian menegaskan bahwa kendala operasional di aspek keandalan, respon, dan empati
memiliki dampak langsung terhadap kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, diperlukan serangkaian
rekomendasi strategis: penambahan jumlah pegawai, perluasan atau penataan ulang ruang toko,
modernisasi sistem transaksi, peningkatan fasilitas parkir, serta pelatihan layanan pelanggan yang terfokus.
Dengan langkah-langkah tersebut, Toko Pandi dapat meningkatkan kualitas pelayanan, mendorong
kepuasan pelanggan, dan memperkuat hubungan jangka panjang yang positif
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PENDAHULUAN

Kualitas layanan atau jasa berfokus pada pemenuhan kebutuhan serta keinginan
pelanggan, disertai dengan ketepatan dalam penyampaiannya guna memenuhi
ekspektasi mereka. Tujuan utama dari kualitas pelayanan adalah menciptakan
pengalaman yang menyenangkan bagi pelanggan, sehingga dapat meningkatkan rasa
puas, loyalitas, dan kepercayaan terhadap perusahaan (Purnandika & Septiana, 2023).
Melalui penyediaan layanan yang unggul, perusahaan mampu menjalin hubungan yang
berkelanjutan dengan pelanggan, memperkuat citra atau reputasi, serta meraih
keunggulan kompetitif di tengah persaingan pasar. Selain itu, pelayanan yang baik juga
dapat mengurangi keluhan pelanggan dan meningkatkan efisiensi operasional
perusahaan.

Fenomena yang terjadi saat ini menunjukkan bahwa persaingan dalam industri
perdagangan, khususnya usaha grosir, semakin Kketat. Hal ini disebabkan oleh
meningkatnya jumlah pelaku usaha yang terjun ke sektor ini, baik sebagai pedagang
grosir maupun eceran. Di sisi lain, perubahan pola konsumsi masyarakat, terutama
dengan berkembangnya digitalisasi dalam sektor perdagangan, turut mempengaruhi
strategi bisnis yang harus diterapkan oleh para pelaku usaha grosir (Sibuea et al., 2025).
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Grosir adalah jenis usaha yang melakukan penjualan barang dalam jumlah besar,
bukan secara satuan atau eceran. Umumnya, usaha grosir melayani pedagang kecil atau
pemilik toko yang nantinya menjual kembali barang tersebut kepada konsumen dalam
bentuk eceran. Keberadaan usaha grosir sangat membantu pelaku usaha kecil dalam
memperoleh barang dengan harga lebih terjangkau (Made et al., 2022). Selain itu,
industri grosir juga berkontribusi dalam menciptakan lapangan kerja di tengah tingginya
angka pengangguran di Indonesia. Ketidakseimbangan antara ketersediaan lapangan
pekerjaan dan pertumbuhan penduduk menjadi salah satu faktor utama tingginya tingkat
pengangguran. Terlebih lagi, sejak awal tahun 2020, pandemi global menyebabkan
banyak perusahaan melakukan pemutusan hubungan kerja secara besar-besaran (Wati et
al., 2024).

Toko grosir dapat memberikan pelayanan yang optimal dengan sistem transaksi
yang akurat serta tenaga kerja yang terlatin. Namun, pada kenyataannya, berbagai
permasalahan dalam operasional toko masih sering terjadi, yang dapat berdampak pada
menurunnya kepuasan pelanggan dan daya saing usaha (Gustini & Efrianti, 2018). Dalam
idealnya, usaha grosir diharapkan dapat memberikan layanan yang cepat, akurat, dan
profesional kepada pelanggan. Namun, kenyataannya, masih banyak toko grosir yang
menghadapi kendala dalam operasionalnya. Beberapa masalah yang sering muncul
meliputi Adanya Keterlambatan dalam Menyediakan Barang, Kurangnya Daya Tanggap
Karyawan, dan Kuranya Empati Atau Kepedulian Terhadap Kebutuhan Pelanggan Pada
Saat Berbelanja (Kamal et al., 2022).

Toko Grosir PANDI merupakan salah satu toko grosir besar dan lengkap yang
berlokasi di Jalan Bandeng, Kelurahan Bugis, Kecamatan Kota Timur. Toko ini didirikan
pada tahun 2012 sebagai warung eceran, kemudian berkembang menjadi toko grosir
setelah dua tahun beroperasi. Toko ini dikelola oleh Bapak Pandi Supandi Halid dan saat
ini mempekerjakan tujuh orang karyawan yang terbagi ke dalam dua divisi, yakni dua
orang di bagian gudang dan lima orang di bagian pelayanan. Seiring dengan
meningkatnya jumlah pesaing dalam industri grosir, Toko Grosir Pandi menghadapi
berbagai tantangan, terutama dalam mempertahankan kepuasan dan loyalitas pelanggan.

Berikut adada beberapa kedalah yang mempengaruhi kualitas layanan penjualan
barang di Toko Pandi, Kota Gorontalo yaitu :
a. Keandalan (reliability)

Keandalan adalah kemampuan perusahaan dalam memberikan layanan yang
dijanjikan secara akurat dan dapat diandalkan. Ini berarti pelanggan dapat mengandalkan
layanan yang konsisten dan sesuai harapan, tanpa kesalahan (Al-Douri & Groth, 2024).
Keandalan mengacu pada konsistensi kinerja dan kemampuan untuk memberikan
layanan secara tepat waktu dan sesuai standar. Dalam konteks toko atau ritel, keandalan
mencakup ketepatan dalam transaksi, ketersediaan produk, dan kesesuaian informasi
(Chauhan et al., 2024).

Keandalan adalah tingkat kepercayaan pelanggan terhadap layanan yang dapat
diulangi dengan hasil yang serupa. Artinya, pelanggan merasa yakin bahwa setiap kali
bertransaksi, hasil dan kualitas layanannya sama baiknya (Elshurafa et al., 2022).
Keandalan adalah dimensi kualitas layanan yang menunjukkan sejauh mana penyedia
jasa memenuhi janjinya dan melakukan apa yang dikatakan akan dilakukan. Ini meliputi
komitmen terhadap waktu, kualitas produk, dan akurasi dalam proses layanan (Omar et
al., 2015).

b. Daya Tanggap (responsiveness)

Daya tanggap adalah kesediaan dan kemampuan suatu institusi atau karyawan
untuk membantu pelanggan dan memberikan layanan dengan cepat. Ini mencerminkan
sejauh mana pelayanan mampu menanggapi permintaan, pertanyaan, atau keluhan
pelanggan secara tepat waktu (Gren & Lenberg, 2020). Daya tanggap adalah suatu
bentuk perhatian perusahaan terhadap konsumen dalam memberikan pelayanan secara
cepat dan tepat. Ini termasuk kecepatan dalam merespons komplain, memberi informasi,
dan menyelesaikan masalah yang dihadapi pelanggan (Chen et al., 2021).
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Responsiveness adalah komitmen organisasi dalam memberikan bantuan secepat
mungkin ketika pelanggan membutuhkan. Hal ini menunjukkan tingkat kesiapan dan
kepedulian penyedia layanan dalam menjawab kebutuhan pelanggan (Liao, 2018). Daya
tanggap dapat diartikan sebagai kemampuan dan kecepatan penyedia layanan dalam
memberikan respons terhadap kebutuhan, pertanyaan, atau masalah yang disampaikan
oleh pelanggan, yang mencakup komunikasi yang efektif, ketepatan waktu, serta
ketulusan dalam melayani (Ahmadi Kashkoli et al., 2017).

c. Empati (empathy)

Empati adalah keadaan mental yang membuat seseorang merasa atau
mengidentifikasi dirinya dalam keadaan perasaan atau pikiran yang sama dengan orang
atau kelompok lain (Bollmer, 2017). Empati merupakan kemampuan untuk merasakan
dan memahami apa yang dirasakan oleh orang lain, termasuk memahami perspektif
mereka dan menanggapi dengan kepedulian. Ini adalah bagian penting dari kecerdasan
emosional (Papoutsi & Drigas, 2017).

Empati adalah suatu respons afektif yang muncul dari pemahaman terhadap kondisi
emosional orang lain, yang mencakup dua aspek utama: empati kognitif (memahami
pikiran orang lain) dan empati emosional (merasakan apa yang orang lain rasakan)
(Jannati & Hamandia, 2021). Empati adalah kemampuan seseorang untuk masuk ke
dalam dunia pribadi orang lain dan memahami perasaan serta makna yang dialami orang
tersebut, seakan-akan menjadi orang itu sendiri, namun tanpa kehilangan identitas
dirinya (Febrianti & Setiawati, 2023).

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan metode kualitatif deskriptif, yaitu pendekatan
penelitian yang bertujuan untuk mendeskripsikan secara sistematis dan akurat fakta-fakta
yang ditemukan di lapangan (Assyakurrohim et al., 2023), khususnya yang berkaitan
dengan kualitas layanan penjualan barang di Toko Pandi, Kota Gorontalo. Fokus utama
dalam penelitian ini adalah pada tiga dimensi layanan, yakni keandalan (reliability), daya
tanggap (responsiveness), dan empati (empathy), yang dianggap sebagai indikator
penting dalam mengukur kualitas layanan dari sudut pandang konsumen.

Sumber data dalam penelitian ini terdiri atas data primer dan data sekunder. Data
primer diperoleh secara langsung dari subjek penelitian melalui interaksi lapangan,
seperti wawancara dan observasi terhadap aktivitas pelayanan di Toko Pandi. Sedangkan
data sekunder dikumpulkan dari berbagai dokumen dan catatan yang relevan, seperti
laporan penjualan, arsip toko, serta literatur yang mendukung pembahasan mengenai
kualitas layanan.

Untuk memperoleh data yang valid dan mendalam, peneliti menggunakan tiga
teknik utama dalam pengumpulan data, yaitu observasi, wawancara, dan dokumentasi.
Observasi dilakukan untuk mengamati secara langsung interaksi antara karyawan dan
pelanggan. Wawancara digunakan untuk menggali pengalaman dan pendapat dari
konsumen serta karyawan. Sedangkan dokumentasi dimanfaatkan untuk melengkapi dan
memperkuat data yang telah diperoleh.

Dalam proses analisis data, peneliti melakukan tiga tahapan utama: reduksi data,
penyajian data, dan verifikasi. Tahap reduksi data mencakup kegiatan meringkas,
memilih informasi yang relevan, serta mencari tema atau pola tertentu dari keseluruhan
data yang terkumpul. Reduksi dilakukan untuk menyaring data agar fokus pada hal-hal
yang berkaitan langsung dengan tujuan penelitian. Selanjutnya, pada tahap penyajian
data, peneliti menyusun data yang telah direduksi dalam bentuk yang mudah dipahami
dan komunikatif, guna memudahkan proses interpretasi. Bentuk penyajian ini dapat
berupa narasi, tabel, atau diagram sesuai kebutuhan. Tahap akhir adalah verifikasi, yaitu
proses penarikan kesimpulan dari keseluruhan data yang telah dianalisis. Pada tahap ini,
peneliti memastikan bahwa kesimpulan yang dihasilkan benar-benar didukung oleh
bukti dan data yang valid.
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HASIL DAN PEMBAHASAN
a. Keandalan (reliability)

Berdasarkan hasil wawancara secara keseluruhan, dapat disimpulkan bahwa
meskipun pelayanan yang diberikan oleh Toko Pandi sudah cukup baik dalam beberapa
aspek, seperti menjaga kondisi barang, kemasan, dan memberikan perhatian kepada
konsumen, masih terdapat beberapa kendala yang memengaruhi kelancaran pelayanan.
Kepuasan pelanggan sangat dipengaruhi oleh kualitas pelayanan, yang salah satunya
tercermin melalui keandalan (reliability). Namun demikian, kendala utama yang dihadapi
Toko Pandi adalah keterbatasan jumlah pegawai, ruang gudang yang sempit, serta proses
transaksi yang masih dilakukan secara manual.

b. Daya Tanggap (responsiveness)

Berdasarkan hasil wawancara secara keseluruhan dapat ditarik kesimpulan bahwa
meskipun pihak Toko Pandi berusaha memberikan pelayanan yang baik, ada beberapa
kendala yang mempengaruhi kualitas pelayanan yang diberikan kepada konsumen.
Secara umum, pegawai toko sudah menunjukkan respons yang baik, termasuk
keramahan dan kesigapan dalam melayani pembeli. Namun, keterbatasan jumlah
pegawai menjadi masalah utama yang menghambat efisiensi pelayanan, terutama saat
toko sedang ramai. Karyawan kesulitan menangani banyak pembeli secara bersamaan,
yang berdampak pada lambatnya respons terhadap permintaan konsumen.

c. Empati (empathy)

Berdasarkan hasil wawancara secara keseluruhan di atas, dapat ditarik kesimpulan
bahwa kualitas pelayanan di toko tersebut sudah cukup baik, namun masih ada
beberapa area yang perlu diperbaiki, terutama dalam hal Empati terhadap pembeli.
Secara umum, karyawan sudah menunjukkan sikap perhatian yang baik terhadap
konsumen, namun ada beberapa situasi di mana empati tersebut terlihat kurang optimal.
Salah satunya adalah ketika karyawan merasa tertekan atau frustrasi akibat perubahan
permintaan mendadak dari pembeli, seperti meminta barang lain setelah barang pertama
diambil. Hal ini menciptakan kesulitan bagi karyawan, yang pada akhirnya bisa
mempengaruhi sikap mereka dalam merespons pembeli.

1. Keandalan (reliability)

Keandalan (reliability) dalam pelayanan adalah salah satu aspek krusial yang
menentukan kualitas pengalaman pelanggan di sebuah toko. Keandalan berkaitan
dengan kemampuan suatu layanan untuk memenuhi ekspektasi pelanggan dengan cara
yang konsisten, akurat, dan tanpa kesalahan. Hal ini sebanding dengan pendapat
Menurut Tjiptono bahwab dimensi kepuasan konsumen berpengaruh pada Reliability
(keandalan), Kemampuan untuk melaksanakan produk atau jasa yang dijanjikan tepat
dan terpercaya. (Samsir, 2020).

Uraian wawancara di atas menunjukkan bahwa keandalan (reliability) dalam
pelayanan Toko Pandi masih terpengaruh oleh beberapa faktor yang dapat mengurangi
kualitas dan konsistensi layanan. Keandalan merupakan elemen penting dalam layanan
pelanggan, yang berhubungan dengan kemampuan untuk memberikan pelayanan yang
sesuai dengan yang dijanjikan atau diharapkan oleh pelanggan, secara konsisten dan
tanpa kesalahan. Berikut beberapa kendala yang ditemui, diantarannya : 1) Jumlah
Pegawai yang Terbatas, Keandalan pelayanan di toko tersebut terhambat oleh jumlah
pegawai yang terbatas, terutama saat toko sedang ramai. Ketika pegawai tidak cukup
untuk melayani jumlah pembeli yang banyak, kualitas dan konsistensi pelayanan
menurun. Konsumen tidak selalu mendapatkan pelayanan yang cepat dan memadai,
yang mempengaruhi kepuasan mereka. 2) Proses Persiapan Barang yang Lambat. Proses
persiapan barang yang memakan waktu lebih lama juga mengganggu keandalan
pelayanan. Karena ruang toko yang sempit, pegawai kesulitan untuk mengakses barang
dengan cepat dan efisien. Dalam kondisi seperti ini, pelanggan mungkin merasa bahwa
pelayanan tidak dapat diandalkan, karena mereka harus menunggu lebih lama untuk
mendapatkan barang yang mereka inginkan. 3) Proses Transaksi Manual. Proses transaksi
yang masih dilakukan secara manual juga menurunkan tingkat keandalan layanan. Ketika
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transaksi dilakukan secara manual, terutama di saat toko ramai, waktu yang dibutuhkan
untuk menyelesaikan transaksi menjadi lebih lama. Hal ini membuat proses pembayaran
terasa tidak efisien dan dapat mengurangi kepercayaan pelanggan terhadap keandalan
pelayanan toko. Dan 4) Masalah Parkir yang Mengganggu.Masalah pengelolaan parkir
juga menjadi hambatan dalam menjaga keandalan pelayanan. Ketika konsumen
memarkirkan kendaraan sembarangan, pegawai harus meluangkan waktu untuk
memindahkan kendaraan, yang tentunya mengurangi waktu yang dapat digunakan untuk
melayani konsumen. Tindakan ini menyebabkan keterlambatan dalam memberikan
pelayanan kepada pelanggan lainnya, yang pada gilirannya memengaruhi keandalan
toko dalam menjaga kualitas pelayanan.
2. Daya Tanggap (responsiveness)

Daya tanggap (responsiveness) adalah salah satu elemen penting dalam pelayanan
yang mengacu pada kemampuan pegawai untuk merespons permintaan dan kebutuhan
pelanggan dengan cepat dan efisien. Menurut Parasuraman, Zeithaml, dan Berry dalam
(Putri et al., 2024), dalam model SERVQUAL, daya tanggap adalah salah satu dimensi
utama yang menentukan kualitas layanan. Pelayanan yang responsif sangat penting
untuk membangun kepuasan pelanggan dan menjaga hubungan jangka panjang, karena
pelanggan cenderung menghargai layanan yang cepat dan tanggap terhadap masalah
mereka.

Dengan demikian, peneliti menyimpulkan bahwa daya tanggap Toko Pandi
terhadap kebutuhan pelanggan masih terhambat oleh beberapa faktor. Keterbatasan
jumlah  pegawai, masalah parkir, kurangnya pelatihan yang memadai, dan
ketidakmampuan untuk mengelola ketegangan dalam situasi sibuk menjadi hambatan
utama dalam merespons konsumen dengan cepat dan efektif. Untuk meningkatkan daya
tanggap pelayanan, toko perlu menambah jumlah pegawai, memperbaiki sistem parkir,
memberikan pelatihan yang lebih intensif kepada pegawai, dan mengajarkan
keterampilan dalam mengelola stres serta ketegangan. Dengan perbaikan di bidang-
bidang ini, Toko Pandi dapat meningkatkan kemampuan mereka dalam merespons
dengan cepat, yang pada akhirnya akan meningkatkan kepuasan pelanggan dan kualitas
pelayanan secara keseluruhan.

3. Empati (empathy)

Empati merupakan salah satu elemen penting dalam kualitas pelayanan yang
mengacu pada kemampuan untuk memahami dan merasakan perasaan orang lain, serta
memberikan respon yang sesuai dengan perasaan dan kebutuhan mereka. Hal ini selaras
dengan penelitian Parasuraman, Zeithaml, dan Berry dalam (Tjiptono, 2022) tentang
kualitas layanan, dimana mereka mengidentifikasi lima dimensi kualitas layanan, salah
satunya adalah empathy (empati), yang mencakup perhatian personal yang diberikan
kepada pelanggan dan pemahaman terhadap kebutuhan merekaDalam konteks
pelayanan di Toko Pandi, empati berperan besar dalam menciptakan hubungan yang
lebih baik antara karyawan dan konsumen.

Dengan demikian, peneliti menyimpulkan bahwa Toko Pandi telah menunjukkan
perhatian yang baik terhadap pelanggan, namun ada beberapa area yang perlu
diperbaiki untuk meningkatkan empati dalam pelayanan. Manurut (Laksono & Soliha,
2022) Kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh kualitas pelayanan yang terdiri dari empati
(Empathy). Empati yang lebih dalam akan memperkuat kualitas pelayanan,
meningkatkan kepuasan pelanggan, serta menciptakan suasana yang lebih positif dan
nyaman di toko. Pelatihan mengenai kesabaran, pengelolaan stres, tanggapan terhadap
keluhan, dan komunikasi yang lebih jelas dapat membantu karyawan meningkatkan
empati mereka terhadap konsumen. Dengan menerapkan pelatihan empati yang lebih
intensif dan memperbaiki komunikasi dalam situasi yang penuh tekanan, toko dapat
menciptakan pengalaman berbelanja yang lebih menyenangkan dan membangun
hubungan yang lebih kuat antara karyawan dan pelanggan.

11921 | Journal of Innovative and Creativity , 5(2) 2025



KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan pada penelitian ini maka dapat di
simpulkan bahwa: Pertama, Toko Pandi perlu meningkatkan keandalan layanan dengan
menambah jumlah pegawai, memperbaiki sistem transaksi manual, serta menata ulang
ruang toko dan area parkir agar pelayanan lebih konsisten dan berkualitas. Kedua, Untuk
meningkatkan daya tanggap, toko harus memperkuat manajemen internal, seperti
memperbaiki sistem parkir, menambah staf, dan memberikan pelatihan agar karyawan
mampu merespons kebutuhan pelanggan secara cepat dan tepat. Ketiga, Karyawan perlu
dilatih dalam kesabaran, pengelolaan stres, dan komunikasi empatik agar dapat
memberikan pelayanan yang lebih ramah, memahami keluhan pelanggan, dan
membangun hubungan yang positif. Keempat, Dengan perbaikan di aspek keandalan,
responsivitas, dan empati, Toko Pandi dapat menciptakan pengalaman belanja yang lebih
menyenangkan, meningkatkan kepuasan pelanggan, serta membangun loyalitas jangka
panjang.

Untuk mengatasi hal ini, Untuk meningkatkan kualitas pelayanan di Toko Pandi,
diperlukan sejumlah langkah strategis yang terintegrasi. Salah satunya adalah dengan
menambah jumlah pegawai, khususnya pada jam-jam sibuk, guna meningkatkan
keandalan dan daya tanggap pelayanan. Selain itu, penggunaan sistem transaksi modern
seperti perangkat Point of Sale (POS) dapat mempercepat proses pembayaran dan
meningkatkan efisiensi layanan. Pengelolaan parkir juga perlu diperhatikan, misalnya
dengan bekerja sama dengan pihak berwenang untuk menyediakan area parkir
tambahan atau menetapkan zona parkir yang jelas. Di sisi lain, pemberian pelatihan
intensif kepada karyawan mengenai keterampilan komunikasi, manajemen stres, dan
pengelolaan emosi sangat penting agar mereka lebih responsif dan empatik terhadap
pelanggan. Penataan ulang ruang toko secara efisien juga dapat mempercepat akses ke
barang dan mengurangi waktu tunggu. Komunikasi yang jelas mengenai produk, waktu
pengambilan, dan prosedur pembayaran harus diperkuat guna membangun kepercayaan.
Menciptakan pengalaman belanja yang menyenangkan melalui sikap ramah dan
pelayanan yang cepat serta empatik juga menjadi kunci utama. Terakhir, evaluasi rutin
terhadap kualitas layanan melalui survei kepuasan pelanggan sangat diperlukan agar
strategi pelayanan dapat terus disesuaikan dengan kebutuhan dan harapan konsumen.
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