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Informasi Abstract
Volume :3 This study aims to evaluate and verify both the partial and simultaneous
Nomor :7 contributions of employee attitudes and behavior toward customer

Bulan  Juli satisfaction levels at the Indomaret Fresh Branch, Perum HKSN

Banjarmasin. A descriptive and associative quantitative research
Tahun  :2026 methodology was employed for this investigation. Data collection was
E-ISSN  :3062-9624  execyted utilizing Likert-scale questionnaires distributed to a sample of 109
customers selected through an accidental sampling technique. The gathered
primary data were statistically processed via classical assumption tests,
multiple linear regression analysis, and hypothesis testing (t-test and F-test)
using the SPSS version 23 program. The partial analysis results indicate that
the employee attitude variable exerts a positive and significant influence on
customer satisfaction, as evidenced by a t-value of 6.449 with a significance
level of 0.000. Similarly, the employee behavior variable demonstrates a
separate positive and significant effect, yielding a t-value of 2.862 and a
significance level of 0.005. Simultaneously, the F-test generated a
significance value of 0.000, confirming that both employee attitudes and
behavior concurrently possess a significant impact on customer satisfaction.
The Adjusted R Square value recorded was 0.544, signifying that 54.4% of
the variance in customer satisfaction can be clarified by these two
independent variables.

Keywords: Employee Attitude, Employee Behavior, Customer Satisfaction,
Modern Retail.

Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dan membuktikan kontribusi parsial maupun simultan
dari sikap dan perilaku karyawan terhadap tingkat kepuasan pelanggan pada Indomaret Cabang
Fresh Perum HKSN Banjarmasin. Pendekatan penelitian yang diterapkan adalah kuantitatif asosiatif
deskriptif. Pengumpulan data dilakukan menggunakan kuesioner berskala Likert yang disebarkan
kepada sampel sebanyak 109 responden pelanggan dengan teknik accidental sampling. Seluruh data
primer yang terkumpul diolah secara statistik melalui uji asumsi klasik, analisis regresi linear
berganda, serta pengujian hipotesis (uji t dan uji F) menggunakan program SPSS versi 23. Hasil
temuan secara parsial menunjukkan bahwa variabel sikap karyawan memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dibuktikan oleh nilai t (hitung) sebesar 6,449 dan
signifikansi 0,000. Demikian pula dengan variabel perilaku karyawan yang terbukti berpengaruh
positif dan signifikan secara mandiri dengan nilai t (hitung) sebesar 2,862 serta nilai signifikansi
0,005. Secara bersama-sama (simultan), pengujian F menghasilkan tingkat signifikansi sebesar
0,000, yang mengonfirmasi bahwa sikap dan perilaku karyawan secara serempak berdampak
signifikan terhadap kepuasan konsumen. Nilai Adjusted R Square yang diperoleh adalah sebesar
0,544, mengindikasikan bahwa variasi kepuasan pelanggan mampu dijelaskan oleh kedua variabel
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independen tersebut sebesar 54,4%, sedangkan sisanya sebesar 45,6% dipengaruhi oleh faktor lain
di luar model regresi ini.

Kata Kunci: Sikap Karyawan, Perilaku Karyawan, Kepuasan Pelanggan, Ritel Modern.

A. PENDAHULUAN

Dalam dunia bisnis ritel modern, pelayanan prima menjadi salah satu faktor kunci dalam
mempertahankan loyalitas pelanggan dan meningkatkan kepuasan mereka. Di lapangan,
sering ditemukan berbagai peristiwa yang menunjukkan adanya keluhan pelanggan terhadap
pelayanan yang diberikan oleh karyawan minimarket, khususnya di Indomaret. Beberapa
pelanggan mengeluhkan sikap karyawan yang kurang ramah, kurang responsif dalam
membantu, atau bahkan menunjukkan perilaku yang tidak profesional saat melayani
konsumen. Tidak jarang pula ditemukan kasus di mana karyawan kurang sigap dalam
menangani komplain, sehingga pelanggan merasa tidak dihargai dan akhirnya memilih untuk
berbelanja di tempat lain. Kondisi-kondisi khusus ini menjadi gambaran nyata bahwa sikap
dan perilaku karyawan sangat berpengaruh terhadap pengalaman berbelanja pelanggan.

Fenomena-fenomena khusus tersebut menunjukkan bahwa terdapat hubungan erat
antara sikap dan perilaku karyawan dengan tingkat kepuasan pelanggan. Sikap karyawan
yang positif, seperti keramahan, kesopanan, dan kejujuran, serta perilaku yang profesional
dalam melayani pelanggan, menjadi faktor penting yang menentukan apakah pelanggan
merasa puas atau tidak. Sebaliknya, sikap negatif dan perilaku yang tidak profesional dapat
menurunkan tingkat kepuasan pelanggan, bahkan menyebabkan pelanggan berpindah ke
pesaing. Kondisi faktual di lapangan ini sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh
beberapa ahli (Pramudyo, 2010), yang menemukan bahwa sikap dan perilaku karyawan
memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan di sektor ritel.

Penelitian ini akan berfokus pada 3 hal yaitu apakah sikap karyawan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan di Indomaret, apakah perilaku karyawan
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan di Indomaret, dan Apakah
terdapat pengaruh simultan antara sikap karyawan dan perilaku karyawan terhadap
kepuasan pelanggan di Indomaret.

Sikap Karyawan (X1)

Menurut Robbins dan Judge (2017), sikap merupakan pernyataan evaluatif terhadap
objek, orang, atau peristiwa yang mencerminkan perasaan seseorang terhadap sesuatu.
Dalam konteks perusahaan ritel seperti Indomaret, sikap karyawan dapat dilihat dari

bagaimana mereka bersikap ramah, sopan, dan menghargai pelanggan. Indikator sikap
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karyawan meliputi: (1) Keramahan terhadap pelanggan, (2) Kesopanan dalam

berkomunikasi, (3) Kesediaan membantu pelanggan, dan (4) Sikap positif dalam bekerja.

Perilaku Karyawan (X2)

Perilaku karyawan merupakan tindakan nyata yang dilakukan oleh karyawan dalam
melaksanakan tugas dan tanggung jawabnya di tempat kerja (Gibson, 2012). Beberapa
indikator perilaku karyawan meliputi: (1) Kecepatan dalam melayani pelanggan, (2)
Ketepatan dalam memberikan informasi, (3) Kedisiplinan dalam bekerja, dan (4) Tanggung

jawab terhadap pekerjaan.

Kepuasan Pelanggan (Y)

Menurut Philip Kotler dan Kevin Lane Keller (2016), kepuasan pelanggan adalah
perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara kinerja
produk atau jasa yang dirasakan dengan harapannya. Indikator kepuasan pelanggan meliputi
kesesuaian harapan, minat untuk melakukan pembelian ulang, dan kesediaan

merekomendasikan kepada orang lain (Tjiptono, 2019).

B. METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan deskriptif dan
asosiatif (Sugiyono, 2019). Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan Indomaret
Cabang Fresh Perum HKSN Banjarmasin. Teknik pengambilan sampel menggunakan
accidental sampling dengan total sampel sebanyak 109 responden berdasarkan perhitungan

rumus Slovin dengan error tolerance 10%.

Data dikumpulkan melalui kuesioner dengan skala Likert 1-5 (Sangat Tidak Setuju hingga
Sangat Setuju). Teknik analisis data mencakup uji instrumen (uji validitas dan uji reliabilitas),
uji asumsi klasik (uji normalitas, uji multikolinearitas, dan uji heteroskedastisitas), analisis
regresi linear berganda, serta uji hipotesis parsial (uji t) dan simultan (uji F) menggunakan

program SPSS versi 23.
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C. HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Karakteristik Responden

Tabel 1. Distribusi Karakteristik Responden (n=109)

Karakteristik Jumlah Responden Persentase
1 Laki-laki 49 45.0%
2 Perempuan 60 55.0%
3 Usia < 20 Tahun 15 13.8%
4 Usia 20-30 Tahun 80 73.4%
5 Usia 31-40 Tahun 8 7.3%
6 Usia > 40 Tahun 6 5.5%
7 Pelajar/Mahasiswa 51 46.8%
8 Pegawai 16 14.7%
9 Wiraswasta 13 11.9%
10 Ibu Rumah Tangga 12 11.0%
11 Lainnya 17 15.6%

Hasil Uji Asumsi Klasik

Uji Normalitas residual menggunakan Kolmogorov-Smirnov menghasilkan nilai Asymp. Sig
(2-tailed) sebesar 0.077. Karena nilai tersebut lebih besar dari 0.05, maka model regresi

dinyatakan memenuhi asumsi normalitas.

Uji Multikolinearitas menunjukkan bahwa variabel Sikap (X1) dan Perilaku (X2) masing-
masing memiliki nilai Tolerance sebesar 0.566 dan VIF sebesar 1.767 (VIF < 10), sehingga

disimpulkan bebas dari multikolinearitas.
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Analisis Regresi Linear Berganda dan Uji Hipotesis

Tabel 2. Hasil Pengujian Hipotesis (Uji t)

Konstanta - 4.215 0.001
Sikap Karyawan 0.512 6.449 0.000
(X1)
Perilaku Karyawan 0.284 2.862 0.005
(X2)

Berdasarkan Tabel 2, secara parsial Sikap Karyawan (X1) berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Kepuasan Pelanggan (p=0.000 < 0.05). Begitu pula dengan Perilaku Karyawan (X2)
yang memiliki pengaruh signifikan secara parsial (p=0.005 < 0.05). Pengujian secara simultan
(Uji F) menghasilkan nilai signifikansi 0.000 (< 0.05), yang menunjukkan bahwa kedua
variabel secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Nilai
Adjusted R Square diperoleh sebesar 0.544, mengindikasikan kontribusi sebesar 54.4%

terhadap variabel kepuasan pelanggan.

D. KESIMPULAN

Sikap dan perilaku karyawan di Indomaret Cabang Fresh Perum HKSN Banjarmasin
secara parsial maupun simultan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Sinergi antara kesantunan internal (sikap) dan profesionalisme tindakan
operasional (perilaku) merupakan kunci utama dalam memaksimalkan kenyamanan
berbelanja pelanggan. Manajemen disarankan untuk terus melakukan pelatihan pelayanan

prima secara berkala guna mempertahankan standar kualitas ini.
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