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Abstrak

Berdasarkan proses observasi dan wawancara diketahui konsumen Minimarket X mengu
ngkapkan rasa tidak puas terhadap kasir pembayaran karena tersedia hanya satu, r
ak-rak terkadang masih terlihat kosong dan jarak rak yang terlalu dekat sehingga
lalu lalang pengunjung agak sesak saat ramai, dan penempatan pricetag yang tidak
sesuai dengan produk. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan kualita
s pelayanan dengan kepuasan konsumen Minimarket X di Surabaya. Metode penelitian
ini adalah kuantitatif korelasional dengan teknik purposive sampl/ing yang meliba
tkan 90 konsumen. Hasil analisis data korelasi Pearson Product Moment diketahui p
(0,000) < 0,05 dan nilai koefisien korelasi sebesar 0,437 dengan arah hubungan p
ositif. Artinya, hipotesis dalam penelitian ini diterima, yakni terdapat hubunga
n kualitas pelayanan dengan kepuasan konsumen pada unit usaha Minimarket X di Su
rabaya. Tinggi atau rendahnya kualitas pelayanan berkaitan dengan tinggi atau re
ndahnya kepuasan pada konsumen. Implikasi hasil penelitian ini perusahaan dapat m
empertimbangkan perencanaan program pelatihan terstruktur guna meningkatkan kua
litas pelayanan karyawan sehingga kepuasan konsumen meningkat.

Kata kunci: Kualitas pelayanan; kepuasan konsumen; konsumen

Abstract

Based on the observation and Interview process, it Is known that Minimarket X co

nsumers expressed dissatisfaction with the payment cashier because there is only

one available, the shelves sometimes still look empty and the distance between t

he shelves is too close so that the traffic is a bit crowded when visitors are b
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usy, and the placement of price tags that do not match the product. This study a
ims to determine the relationship between service quality and consumer satisfact
fon at Minimarket X In Surabaya. This research method is quantitative correlatio
nal with purposive sampling technique involving 90 consumers. The results of the
Pearson Product Moment correlation data analysis are known to be p (0.000) < 0.0
5 and a correlation coefficient value of 0. 437 with a positive relationship dire
ction. This means that the hypothesis in this study i1s accepted, namely there Is
a relationship between service quality and consumer satisfaction at Minimarket X
business units in Surabaya. High or low service quality is related to high or Io
w satisfaction in consumers. The implication of the results of this study i1s tha
t companies can consider planning structured training programs to improve the qu

ality of employee service so that consumer satisfaction Increases.
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Kema juan perkembangan dalam dunia bisnis khususnya bisnis ritel dari t
radisional menuju ritel modern di Indonesia memunculkan variasi konsep rite
1 modern seperti Hypermarket, supermarket, dan minimarket. Datalndonesia. id
melaporkan bahwa jumlah ritel di Indonesia pada tahun 2023 mencapai 3,97 ju
ta unit. CNN Indonesia melaporkan bahwa lembaga survey Nielsen mencatat ada
nya pergeseran pada pola berbelanja konsumen dari ritel modern supermarket k
e minimarket. Berdasarkan survei Populix, minimarket menjadi tempat belanja
yang paling banyak dikunjungi oleh masyarakat Indonesia. 77% responden dala
m survei tersebut lebih memilih berbelanja di minimarket dibandingkan tempa
t belanja lainnya. Berdasarkan laporan dari GoodStats, adanya persebaran mi
nimarket yang berlokasi strategis, akses yang mudah, dan harga yang terjang
kau membuat minimarket menjadi pilihan utama konsumen dalam berbelan ja.

Menurut databoks menjelaskan bahwa statistik (BPS) juga mencatat pert
umbuhan gerai minimarket di provinsi Jawa Timur terdapat 10. 086 minimarket p
ada tahun 2024. Sementara itu, jumlah minimarket di kota Surabaya mencapai 5
61 unit (Astuti & Pamungkas, 2019). Dari data tersebut dapat dilihat bahwa b
isnis minimarket mengalami persaingan yang sangat ketat. Bisnis ini tentuny
a dapat memiliki kesamaan pada produk, fasilitas maupun pelayanannya. Selur
uh kegiatan perusahaan akan berakhir pada hasil evaluasi konsumen mengenai p
roduk atau jasa. Hal tersebut juga berlaku pada perusahaan ritel Minimarket
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X di Ketintang Surabaya. Minimarket X telah lama dijalankan dan memiliki ko
nsumen sebanyak 882 pada bulan Januari 2025. Parasuraman et al. (1988) meng
ungkapkan bahwa konsumen umumnya melakukan perbandingan antara pelayanan ya
ng diterima setelah pembelian produk atau jasa dalam bentuk persepsi pada k
ualitas pelayanan yang diharapkan.

Sugiarto (2003) mengemukakan bahwa kualitas pelayanan erat kaitannya d
engan manusia, lingkungan, produk atau jasa, dan proses yang memenuhi atau m
elebihi harapan konsumen. Penyedia layanan yang memberikan pelayanan sesuai
keinginan dan harapan konsumen dapat membuat kualitas pelayanannya dinilai b
aik. Pada teori kualitas pelayanan yang telah dikemukakan menunjukkan bahwa
untuk mencapai kualitas pelayanan yang sesuai dengan harapan konsumen, maka
konsumen harus memperoleh hal positif ketika mengkonsumsi produk agar respo
ns kepuasan pada konsumen dapat muncul. Menurut Hawkins & Lonney (1997), ke
puasan konsumen diartikan sebagai tingkat kesesuaian antara harapan konsume
n dengan kinerja produk atau jasa yang diberikan. Untuk menentukan kepuasan
pada konsumen tidak hanya dilihat dari hasil produknya saja, melainkan kese
luruhan dari pengalaman yang diperoleh konsumen dimulai dari proses konsums
i produk dan mencakup interaksi dalam pelayanannya (Kotler & Keller, 2022).
Kepuasan konsumen adalah salah satu cerminan atas penilaian konsumen terhad
ap kinerja produk di mana output dari produk tersebut sesuai dengan ekspekt
asinya (Kotler, 2018:14). Pelaku usaha melakukan berbagai cara untuk member
ikan kualitas pelayanan yang baik kepada konsumennya agar konsumen merasa p
uas dengan produk atau jasa yang ditawarkan. Berdasarkan teori dari berbaga
i ahli menunjukkan bahwa terdapat hubungan antara kualitas pelayanan dengan
kepuasan konsumen, sehingga penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubun
gan kualitas pelayanan dengan kepuasan konsumen pada unit usaha minimarket X
di Surabaya.

Hal tersebut sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Alfaridzi
(2021) tentang hubungan antara kualitas pelayanan dengan kepuasan konsumen p
ada rumah makan X di Kabupaten Jombang. Hasil uji hipotesis menunjukkan nil
ai koefisien korelasi sebesar 0,927 (r hitung > 0,157) dengan nilai sig. O,
000 (Sig < 0,05). Berdasarkan hasil uji hipotesis terdapat hubungan antara
kualitas pelayanan dengan kepuasan konsumen pada rumah makan X dapat diteri
ma secara valid yang terbukti searah. Teori penelitian ini sejalan dengan p
enelitian yang dilakukan oleh Govinaza (2022) tentang hubungan antara kuali
tas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada toserba X. Hasil penelitian m
enunjukkan nilai signifikansi 0,00 < 0,05 dengan nilai korelasi sebesar 0,5
23, yang berarti terdapat hubungan antara variabel kualitas pelayanan denga
n variabel kepuasan konsumen pada toserba X yang cukup kuat.

Penelitian yang dilakukan oleh Parastiwi (2017) tentang hubungan anta
ra persepsi terhadap kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan. Hasil pe
nelitian ini diperoleh nilai koefisien korelasi sebesar 0,580 yang berarti t
erdapat hubungan antara persepsi terhadap kualitas pelayanan dengan kepuasa
n pelanggan. Penelitian yang dilakukan oleh Saraswati (2022) tentang market
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orientation, service quality on customer satisfaction and loyalty.: study on
sharia banking in indonesia. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa: 1) ori
entasi pasar berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan pe
langgan, 2) kualitas pelayanan berpengaruh signifikan dan positif terhadap k
epuasan pelanggan, 3) orientasi pasar berpengaruh tidak signifikan terhadap
loyalitas pelanggan, 4) kualitas pelayanan memiliki pengaruh secara positif
dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, 5) kepuasan pelanggan berpenga
ruh secara positif dan signifikan pada loyalitas pelanggan, 6) orientasi pa
sar berpengaruh positif dan signifikan terhadap kesetiaan pelanggan melalui
kepuasan pelanggan, 7) kualitas pelayanan dapat mempengaruhi loyalitas mela
lui kepuasan pelanggan.

Ditemukan beberapa konsumen yang berbelanja lebih dari satu kali di m
inimarket X. Studi pendahuluan dilakukan berupa observasi dan wawancara kep
ada 12 responden guna mengetahui tingkat kepuasan konsumen setelah berbelan
ja di Minimarket X. Hasil wawancara menunjukkan bahwa 12 responden sering b
erbelanja dan menggunakan produk dari unit usaha minimarket X karena produk
nya cukup lengkap dan harganya lebih murah dari minimarket lain. Hal ini se
suai dengan hasil observasi peneliti terkait harga produk air mineral 1500 m
1 dihargai empat ribu rupiah sedangkan di minimarket lain harga air mineral
empat ribu sembilan ratus rupiah. Harga produk margarin dihargai dua belas r
ibu rupiah sedangkan minimarket lain seharga empat belas ribu rupiah. Tiga r
esponden memilih berbelanja di minimarket X karena kenyamanannya di mana te
mpat parkir yang disediakan gratis dan cukup luas serta pegawai kasir yang c
ukup tanggap membantu konsumen.

Tujuh konsumen menyatakan ketidakpuasannya terhadap jumlah kasir yang
tersedia hanya satu sehingga antrean cukup memanjang ketika pengunjung rama
i. Konsumen juga menunjukkan ketidakpuasan terhadap pelayanannya, 9 konsume
n menyatakan tempat atau ruangan minimarket kurang luas sehingga jarak anta
ra satu rak dengan rak lainnya cukup dekat. Pada saat ramai pengunjung, lal
u lalang konsumen di dalam minimarket menjadi sesak dan penuh. Ketidakpuasa
n konsumen juga terlihat pada kondisi rak-rak yang terkadang belum terisi a
tau masih kosong serta adanya kesalahan pada penempatan label harga yang ti
dak sesuai produk di rak. Menurut Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1988) 1
ima aspek yang dapat mengukur kualitas layanan, diantaranya bukti langsung
(tangibles), keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jamina
n (assurances), empati (empathy).

Setiap perusahaan diharapkan mampu memberikan kualitas pelayanan yang
terbaik untuk para konsumennya agar perusahaan dapat membedakan diri dengan
perusahaan lain karena persepsi terkait kualitas pelayanan yang diberikan o
leh perusahaan ditentukan berdasarkan persepsi konsumennya (Dewi & Rulirian
to, 2018). Kualitas pelayanan yang rendah dan kurang dapat membuat para kon
sumen yang berbelanja di sana merasa kecewa dan juga dapat mempengaruhi ora
ng lain karena konsumen yang merasa kecewa akan bercerita paling sedikit ke
pada 15 orang lainnya sehingga berdampak pada calon konsumen yang akan menj
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atuhkan pilihannya kepada pesaing (Lupiyoadi & Hamdani, 2006). Berdasarkan d
ari penjelasan di atas, maka kesimpulan yang dapat diambil perusahaan yang d
apat memenuhi kebutuhan konsumen, maka konsumen akan merasa puas. Berdasark
an penjelasan terkait fenomena di atas, maka peneliti tertarik untuk melaku
kan penelitian yang bertujuan untuk mengetahui bagaimana hubungan antara ku
alitas pelayanan dengan kepuasan konsumen pada unit usaha minimarket X di S
urabaya Ketintang.

Metode

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan korel
asional. Metode ini digunakan untuk mengukur bagaimana hubungan antara kual
itas pelayanan dengan kepuasan konsumen Minimarket X Surabaya. Variabel beb
as dalam penelitian ini adalah kualitas pelayanan sedangkan kepuasan konsum
en merupakan variabel terikat. Minimarket X Surabaya dipilih sebagai lokasi
penelitian karena permasalahan terkait pelayanan dan kepuasan konsumen terl
ihat sehingga mendasari penelitian ini.

Populasi dan Sampel

Populasi Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen yang p
ernah berbelanja di Minimarket X daerah Ketintang Surabaya. Pengambilan sam
pel menggunakan teknik sampling purposive, yakni teknik penentuan sampel de
ngan pertimbangan tertentu (Sugiyono, 2014). Pertimbangan dalam pengambilan
sampel pada penelitian ini adalah subjek berusia 19-40 tahun yang pernah be
rbelanja di Minimarket X Surabaya lebih dari 2 kali dalam kurun satu bulan.
Rumus Slovin digunakan untuk menghitung jumlah sampel dengan toleransi kesa
lahan 10%. Hasil pengambilan sampel diketahui 89,8 dibulatkan menjadi 90 re
sponden yang terbagi menjadi 30 responden sebagai sampel uji coba dan 60 re
sponden sebagai subjek utama penelitian.

Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan dengan menyeba
rkan kuesioner berisi pernyataan untuk dijawab berurutan menggunakan modifi
kasi skala Likert yang terdiri dari lima tanggapan mulai dari sangat tidak s
etuju hingga sangat setuju. Aitem kuesioner terdiri dari pernyataan favora
ble (mendukung pernyataan) dan unfavorable (tidak mendukung pernyataan). In
strumen yang digunakan pada penelitian ini adalah skala kualitas pelayanan S
ERVQUAL yang disusun berdasarkan aspek kualitas pelayanan oleh Parasuraman,
Zeithaml, & Berry (1988) serta skala kepuasan konsumen yang disusun berdasa
rkan dimensi kepuasan konsumen dari Hawkins and Lonney (1997).

Analisis Data
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Analisis data pada penelitian ini dilakukan dengan uji asumsi terlebi
h dahulu yakni uji normalitas dan uji linearitas. Uji normalitas penelitian
ini menggunakan metode ko/mogorov-smirnov untuk memenuhi asumsi parametrik b
ahwa sebaran data berdistribusi normal apabila (p < 0,05). Uji linearitas p
enelitian ini dlakukan untuk mengetahui linear atau tidaknya kedua variabel
dengan nilai sig < 0,05. Setelah melakukan uji asumsi, dilakukan uji hipot
esis menggunakan uji korelasi Pearson Product Moment dengan bantuan SPSS ve
rsi 26.0 untuk mengukur kekuatan hubungan kedua variabel. Hubungan antar va
riabel dinyatakan signifikan apabila nilai p < 0,05. Sebaliknya, apabila ni
lai p > 0,05 maka hubungan antar variabel tidak signifikan.

Hasil

Berdasarkan demografi, diketahui subjek penelitian ini terdiri dari j
enis kelamin laki—laki sebanyak 26 orang dengan persentase 43, 33% dan subje
k jenis kelamin perempuan sebanyak 34 orang dengan persentase 56, 67%. Subje
k dengan jenis kelamin perempuan lebih banyak dibandingkan laki-laki. Subje
k penelitian ini juga terdiri dari 60 orang yang terbagi menjadi 2 rentang u
sia. Subjek dengan rentang usia 19-29 tahun berjumlah 57 orang dengan perse
ntase 95%. Subjek dengan rentang usia 30-40 tahun berjumlah 3 orang dengan p
ersentase 5%. Subjek paling banyak ada pada rentang usia 19-29 tahun. Hasil
analisis statistik deskriptif diperoleh hasil sebagai berikut.

Tabel 1. Hasil Statistik Deskriptif Kedua Variabel

Variabel N Min Max Mean Std. Deviatio
n

Kualitas 60 142 175 157, 52 6, 629

Pelayanan

Kepuasan 60 97 119 107, 02 4,493

Konsumen

Berdasarkan hasil statistik deskriptif menunjukkan bahwa nilai rata-r
ata variabel kualitas pelayanan sebesar 157,52 dengan nilai minimum sebesar
142 dan nilai maksimum sebesar 175 serta nilai standar deviasi sebesar 6,62
9. Pada variabel kepuasan konsumen diperoleh nilai rata-rata sebesar 107, 02
dengan nilai maksimum sebesar 119 dan nilai minimum sebesar 97 serta nilai s
tandar deviasi sebesar 4,493. Artinya, data penelitian ini bervariasi. Uji n
ormalitas dilakukan untuk mengetahui distribusi persebaran data kedua varia
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bel tersebut apakah berdistribusi normal atau tidak menggunakan bantuan SPS
S versi 26. 0 for windows dengan metode uji Aol/mogorov-Smirnov. Sebaran data
dapat dikatakan berdistribusi normal apabila nilai sig > 0,05, sedangkan ap
abila nilai sig < 0,05 maka data penelitian tidak berdistribusi normal. Has
il uji normalitas kedua variabel pada penelitian ini adalah sebagai berikut.

Tabel 2. Hasil Uji Normalitas

Variabel Sig. Keterangan
Kualitas Pe 0,193 Berdistribusi Nor
layanan mal
Kepuasan Ko 0, 193 Berdistribusi Nor
nsumen mal

Hasil uji normalitas menunjukkan bahwa kedua variabel mendapatkan nil
al signifikansi sebesar 0,193 > 0,05 artinya kedua variabel tersebut berdis
tribusi normal. Uji linearitas pada penelitian ini dilakukan untuk mengetah
ui adanya hubungan yang linear antar kedua variabel menggunakan bantuan SPS
S 26.0 for windows. Data penelitian dikatakan linear apabila memiliki nilai
sig < 0,05. Sebaliknya, apabila nilai sig > 0,05 maka data tersebut dapat d
ikatakan tidak linear. Hasil uji linearitas antar variabel penelitian ini y
akni sebagai berikut.

Tabel 3. Uji Linearitas

Variabel Sig. Keterangan

Kepuasan konsumen 0, 002 Linear
* Kualitas pelayan
an

Hasil uji linearitas menunjukkan bahwa nilai signifikansi antara kedu
a variabel sebesar 0,002 < 0,05. Artinya, kedua variabel memiliki hubungan y
ang linear. Uji hipotesis dilakukan untuk membuktikan kekuatan hubungan ant
ar kedua variabel. Antar variabel dikatakan memiliki hubungan apabila nilai
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sig < 0,05. Apabila nilai sig > 0,05 maka antar variabel yang diuji tidak t
erdapat hubungan. Hasil uji hipotesis penelitian ini adalah sebagai berikut.

Tabel 4. Hasil Uji Hipotesis

Kualitas Pelaya Kepuasan Konsumen

nan
Kualitas Pelaya Pearson Correlat 1 437
nan ion

Sig. (2-tailed) . 000

N 60 60
Kepuasan Konsum Pearson Correlat 437 1
en ion

Sig. (2-tailed) .000

N 60 60

Berdasarkan hasil analisis uji korelasi mempunyai nilai signifikansi s
ebesar 0,000 < 0,05. Artinya, ada hubungan yang signifikan antara variabel k
ualitas pelayanan dengan kepuasan konsumen. Berdasarkan hasil uji korelasi j
uga didapatkan nilai korelasi sebesar 0,437 yang menunjukkan adanya hubunga
n positif yang artinya arah hubungan antar variabel searah, maknanya tinggi
nya persepsi kualitas pelayanan pada konsumen berkorelasi dengan tingginya k
epuasan konsumen, sebaliknya rendahnya kualitas pelayanan berkaitan pula de
ngan rendahnya kepuasan konsumen.

Pembahasan

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah terdapat hubungan antara ku
alitas pelayanan dengan kepuasan konsumen pada minimarket X di Ketintang. Hipotesi
s dalam penelitian ini adalah “terdapat hubungan yang signifikan antara kualitas p
elayanan dengan kepuasan konsumen di minimarket X Ketintang” . Berdasarkan hasil p
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enelitian yang telah dilakukan pada 60 konsumen Minimarket X diketahui bahwa adany
a hubungan positif antar kedua variabel. Kepuasan konsumen merupakan suatu perband
ingan atau kesesuaian antara harapan konsumen dengan kinerja produk atau jasa yang
diterima sehingga memunculkan rasa senang atau kecewa terkait produk atau layanan.
Hawkins & Lonney (1997) menjelaskan kepuasan konsumen yaitu tingkat kesesuaian ant
ara harapan konsumen dengan kinerja produk atau jasa yang diterima.

Konsumen memiliki tingkat kepuasan konsumen tinggi ketika menerima pelayanan
yang dapat melebihi harapannya (Tjiptono, 2007). Ketika harapannya terpenuhi, kons
umen akan merasa senang atau gembira. Konsumen yang senang atau gembira dengan pro
duk atau layanan perusahaan cenderung lebih loyal sehingga melakukan pembelian yan
g lebih besar (Tannady & Purmaningsih, 2023). Ketika kepuasan konsumen terpenuhi, p
ertimbangan yang diutamakan konsumen adalah perusahaan sehingga konsumen tidak ter
lalu sensitif dengan harga maupun penawaran dari perusahaan kompetitor dan memberi
kan testimoni positif dari mulut ke mulut (Sembiring, 2014). Frekuensi terbesar pa
da subjek yang memiliki kepuasan konsumen pada penelitian ini, berada pada tingkat
sedang yakni sebesar 31 orang dengan presentase 51, 7%.

Aspek—aspek kepuasan konsumen menurut Hawkins & Lonney (1997) yakni kesesuai
an harapan, minat berkunjung kembali, dan kesediaan untuk merekomendasikan. Berdas
arkan aspek—aspek kepuasan konsumen, nilai rata-rata yang diperoleh dari masing—ma
sing aspek yakni aspek kesesuaian harapan sebesar 43,12, aspek minat berkunjung ke
mbali sebesar 34, 18, serta aspek kesediaan untuk merekomendasikan sebesar 29, 72. P
ada aspek kesesuaian harapan terdapat 4 konsumen dengan nilai kesesuaian harapan p
ada kategori sangat rendah dan 9 konsumen pada kategori rendah. Hal tersebut dikar
enakan kurangnya fasilitas penunjang bagi konsumen, minimarket X hanya menyediakan
satu alat kasir sehingga antrian cukup panjang pada saat ramai pengunjung. Produk y
ang ditampilkan di rak juga terdapat kesalahan penempatan label harga sehingga kon
sumen kesulitan dalam berbelanja.

Pada kategori sedang terdapat 31 konsumen. Terdapat 13 konsumen pada kategor
i tinggi, dan 3 konsumen pada kategori sangat tinggi. Konsumen dengan persepsi tin
gkat kualitas pelayanan tinggi dipengaruhi oleh ketersediaan fasilitas penunjang y
akni parkir minimarket yang disediakan secara gratis dan cukup luas, pelayanan yan
g diberikan oleh karyawan ramah dan jujur, dan fasilitas layanan berupa penawaran p
romosi yang sesuai harapan. Sesuai dengan hasil kategorisasi yang menunjukkan ting
kat kesesuaian harapan konsumen paling dominan berada di kategori sedang. Hal ters
ebut relevan dengan penelitian (Meesala & Justin, 2016) yakni konsumen yang kecewa
dengan produk, pelayanan dan fasilitas minimarket memiliki kesesuaian harapan rend
ah dan kepuasan konsumen merupakan salah satu faktor kunci pendorong saat kinerja 1
ayanan atau produk melebihi harapan. Ketika konsumen puas dengan produk atau layan
an dari perusahaan, akan ada kecenderungan setia pada perusahaan tersebut (Malikha
h, 2023). Oleh karena itu, aspek kesesuaian harapan harus terpenuhi.

Pada aspek minat berkunjung kembali terdapat 2 konsumen pada kategori sangat
rendah, 20 konsumen pada kategori rendah. Pada kategori sedang terdapat 14 konsume
n. Pada kategori tinggi terdapat 19 konsumen, dan pada kategori sangat tinggi ter
dapat 5 konsumen. Tingkat minat berkunjung kembali yang tinggi pada konsumen dipen
garuhi oleh karyawan kasir minimarket X cukup cepat dan tanggap dalam melayani kon
sumen dan jujur pada saat memproses transaksi sehingga bisa dipercaya. Selain itu a
danya pengadaan promosi harga pada produk yang dapat memenuhi kebutuhan sehari-har
i, kualitas produk yang berstandar baik dan harganya cenderung murah juga berpenga
ruh. Fasilitas parkir yang disediakan juga cukup luas, bagian kasir cukup akurat d
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alam menangani transaksi, dan produknya tertata rapi di rak serta ruangan tidak pa
nas sehingga konsumen minimarket X berminat berbelanja kembali.

Faktanya tidak semua konsumen memiliki minat berkunjung kembali tinggi karen
a masih terdapat konsumen yang memiliki minat berkunjung kembali rendah yang dipen
garuhi oleh minimarket X yang tidak selalu mengadakan promosi harga, parkir yang k
urang luas dan kasir yang terkadang kurang akurat pada saat ramai pengunjung, dan t
empat atau ruangan yang terkadang panas. Konsumen yang berminat untuk berbelanja k
embali memiliki hasil evaluasi produk, pelayanan, dan fasilitas minimarket sesuai d
engan harapan, sehingga konsumen senang dalam berbelanja kembali dan tingkat kepua
sannya cenderung tinggi dibandingkan dengan konsumen yang tidak berminat berkunju
ng kembali (Panjaitan, 2016). Pengalaman pembelian dan kepuasan konsumen dapat mem
pengaruhi secara positif dan signifikan terhadap minat berkunjung kembali (Malikha
h, 2023). Konsumen yang memiliki minat berkunjung kembali menunjukkan bahwa perusa
haan dapat memberikan kesan baik dan memenuhi harapan para konsumennya (Gultom et a
1., 2021). pelayanan yang berkualitas dapat menjadi faktor pendukung bagi konsumen
untuk berkunjung kembali (Dewi & Wulandari, 2021).

Pada aspek kesediaan untuk merekomendasikan terdapat 4 konsumen pada kategor
i sangat rendah, pada kategori rendah terdapat 13 konsumen. Hal tersebut membuktik
an bahwa terdapat konsumen yang kurang bersedia merekomendasikan ke orang lain unt
uk berbelanja di minimarket X karena pelayanannya kurang tanggap dan jumlah kasir k
urang memadai sehingga antrean memanjang pada saat minimarket cukup ramai. Pada ka
tegori sedang terdapat 21 konsumen. Pada kategori tinggi terdapat 20 konsumen, dan
pada kategori sangat tinggi terdapat 2 konsumen. Hasil tersebut membuktikan bahwa t
erdapat pula konsumen yang bersedia merekomendasikan orang lain untuk berbelanja d
i minimarket X karena kualitas produknya memiliki harga terjangkau dan berkualitas
baik serta tersertifikasi halal, kondisi ruangan tidak pengap, sehingga konsumen m
enyebarkan testimoni atau ulasan positif kepada konsumen lain untuk berbelanja di m
inimarket X. Hal ini sejalan dengan (Premayani & Yoga, 2019) apabila konsumen memb
eli kembali dan akan memberitahukan ke orang lain terkait pengalaman baiknya denga
n suatu produk dapat dikatakan konsumen tersebut merasa puas. Hasil tersebut menun
jukkan bahwa semakin tinggi nilai persepsi mengenai kulaitas pelayanan minimarket X
maka semakin tinggi nilai kepuasan konsumen pada minimarket X.

Hasil uji hipotesis penelitian ini menunjukkan adanya hubungan yang signifik
an antara kualitas pelayanan dengan kepuasan konsumen pada minimarket X Ketintang S
urabaya. Penelitian ini memiliki tingkat korelasi sedang. Salah satu faktor penti
ng yvang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen adalah kualitas pelayanan. Menurut Pa
rasuraman, Zeithaml, & Berry (1988) kualitas pelayanan merupakan suatu perbandinga
n antara pelayanan yang dirasakan oleh konsumen berupa persepsi pada kualitas pela
yanan yang diharapkan konsumen. Menurut Taylor & Caruana (Dama, 2010) kualitas pel
ayanan yang baik dan tepat dapat mempengaruhi kepuasan konsumen secara signifikan.
Konsumen yang puas dengan pelayanan yang diberikan dapat melakukan evaluasi mengen
ai pembelian produk dari minimarket, hal itulah yang memberikan dampak kepuasan pa
da konsumen sehingga konsumen kembali lagi dan menjadi loyal terhadap minimarket t
ersebut (Sumarwan, 2011). Menurut Feigenbaum (dalam Nasution, 2004) kualitas pelay
anan merupakan kepuasan konsumen yang sepenuhnya (ful/ customer satisfaction).

Hasil penelitian menunjukkan bahwa subjek yang memiliki persepsi mengenai ku
alitas pelayanan yang tinggi dipengaruhi oleh beberapa aspek yakni aspek tangibles
(bukti langsung), reliability (keandalan), responsiveness (daya tanggap), assuranc
e (jaminan), empathy (empati). Berdasarkan aspek—aspek kualitas pelayanan, nilai r
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ata-rata yang diperoleh masing—masing aspek vaitu tangibl/es (bukti langsung) sebes
ar 43,60, reliability (keandalan) sebesar 31,37, responsiveness (daya tanggap) seb
esar 19,38, assurance (jaminan) sebesar 22,12, dan empathy (empati) sebesar 41, 02.
Pada aspek tangibles (bukti langsung) nilai rata-rata yang diperoleh merupakan pal
ing tinggi dari aspek lain sebesar 43, 60. Pada aspek ini terdapat 6 konsumen pada k
ategori sangat rendah dan pada kategori rendah terdapat 12 konsumen. Hal ini membu
ktikan bahwa terdapat kekecewaan pada konsumen karena karyawan minimarket terkadan
g tidak memakai seragam dengan sesuai, kondisi rak yang kurang tertata rapi, dan j
umlah kasir yang tersedia hanya satu sehingga aspek bukti langsung pada minimarket
X kurang memenuhi kebutuhan konsumen.

Pada kategori sedang terdapat 23 konsumen. Hasil tersebut membuktikan bahwa
tingkat kepuasan dalam aspek tangibl/es dominan pada kategori sedang. Pada kategori
tinggi terdapat 15 konsumen dan pada kategori sangat tinggi terdapat 4 konsumen. H
al ini membuktikan bahwa konsumen memiliki rasa senang terhadap aspek bukti langsu
ng Pada minimarket X karena memiliki lokasi yang mudah diakses, fasilitas fisik p
enerangan yang cukup terang, fasilitas parkir yang aman, dan disediakan papan info
rmasi yang menarik. Hal tersebut sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Gad
ang Panggegar, dkk (2016) di mana fasilitas dapat mempengaruhi kepuasan konsumen y
ang meliputi fasilitas fisik bangunan, parkir, tempat ibadah, dan akses internet g
ratis. Produk yang berkualitas mempengaruhi kepuasan konsumen secara positif (Bail
ia, 2014). Produk yang berkualitas menjadi hal utama yang harus dicari dan diterap
kan setiap perusahaan apabila produknya mau bersaing di pasar dan memenuhi kebutuh
an konsumen (Damayanti, 2015).

Pada aspek reliability (keandalan) memilki nilai rata-rata tertinggi ketiga
sebesar 31, 37. Pada aspek ini terdapat 1 konsumen pada kategori sangat rendah dan p
ada kategori rendah terdapat 17 konsumen. Hal tersebut membuktikan bahwa karyawan k
urang andal dalam melayani konsumen karena karyawan terkadang kurang andal meminda
i barang di kasir, totebag atau tas belanja yang disediakan terkadang habis, dan t
erkadang karyawan kurang andal dalam memproses transaksi sehingga sebagian konsume
n merasa kurang puas dengan keandalan karyawan. Pada kategori sedang terdapat 31 k
onsumen. Pada kategori tinggi terdapat 4 konsumen dan pada kategori sangat tinggi t
erdapat 7 konsumen. Hal tersebut menunjukkan bahwa terdapat pula konsumen yang mer
asa senang dengan karyawan karena melakukan perbaikan yang telah dijanjikan secara
tepat waktu.

Selain itu karyawan juga memberikan ucapan simpati kepada konsumen ketika te
rjadi masalah, mampu meyakinkan konsumennya ketika terdapat masalah, pihak minimar
ket dapat diandalkan pada saat konsumen mendapatkan masalah dalam berbelanja, dan j
uga mampu melayani konsumen sesuai dengan yang dijanjikan sehingga konsumen merasa
senang dengan keandalan karyawan. Hasil tersebut membuktikan bahwa tingkat kepuasa
n dalam aspek reliability dominan pada kategori sedang. Sejalan dengan penelitian y
ang dilakukan oleh Nurhayati (2023) di mana seluruh karyawan harus kolaborasi untu
k memberikan pelayanan yang sudah dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan a
gar harapan dan kebutuhan konsumen terpenuhi. Kepuasan konsumen dapat dipengaruhi o
leh seberapa handal saat melayani (Tjiptono, 2016).

Pada aspek responsiveness (daya tanggap) memiliki nilai rata—rata terendah s
ebesar 19, 38. Pada aspek ini terdapat 3 konsumen pada kategori sangat rendah dan p
ada kategori rendah terdapat 20 konsumen. Hal tersebut membuktikan bahwa konsumen m
erasa kurang puas karena terkadang karyawan tidak melakukan layanan sesuai jam ope
rasional, kurang jelas menginformasikan adanya promosi harga dan perbaikan pelayan
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an. Pada kategori sedang terdapat 16 konsumen. Pada kategori tinggi terdapat 16 k
onsumen dan pada kategori sangat tinggi terdapat 5 konsumen. Hal ini menunjukkan b
ahwa terdapat pula konsumen yang merasa senang dengan karyawan yang tanggap menang
ani permasalahan dan permintaan konsumen. Hasil tersebut membuktikan bahwa tingkat
kepuasan dalam aspek responsiveness dominan pada kategori rendah. Panjaitan (2016)
menyatakan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan ko
nsumen, dimana kualitas pelayanan dapat dinilai secara positif dan meninggalkan ke
san baik di hati konsumen apabila daya tanggap karyawan cepat dan tepat.

Pada aspek assurance (jaminan) memiliki nilai rata—rata tertinggi keempat se
besar 22, 12. Pada aspek ini terdapat 9 konsumen pada kategori sangat rendah dan pa
da kategori rendah terdapat 6 konsumen. Hal tersebut membuktikan bahwa terdapat ko
nsumen yang merasa kecewa dengan karyawan minimarket yang terkadang tidak memberit
ahu apabila terjadi kesalahan dalam transaksi, serta minimarket kurang jelas dalam
menjelaskan informasi produk saat proses transaksi. Pada kategori sedang terdapat 2
2 konsumen. Pada kategori tinggi terdapat 23 konsumen. Hasil tersebut membuktikan b
ahwa tingkat kepuasan dalam aspek assurance dominan pada kategori tinggi. Hal ters
ebut menunjukkan bahwa terdapat pula konsumen yang merasa senang dengan kejujuran k
aryawan dalam menangani transaksi, bertanggung jawab saat terjadi masalah pada fas
ilitas minimarket, dapat menjamin rasa aman pada saat transaksi, dan juga bersikap
sopan terhadap konsumen. Sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Nurhayati (2
023) karyawan harus mampu meningkatkan kepercayaan dan rasa aman pada konsumen ter
hadap perusahaannya agar konsumen merasa aman dari risiko, bahaya fisik, dan ketid
akpastian, oleh karena itu aspek ini berdampak pada kepuasan konsumen.

Pada aspek empathy (empati) memliki nilai rata—rata tertinggi kedua sebesar
41, 02. Pada aspek ini terdapat 4 konsumen pada kategori sangat rendah dan pada kat
egori rendah terdapat 16 konsumen. Hal ini membuktikan bahwa terdapat konsumen yan
g merasa kecewa dengan kepedulian pada karyawan minimarket karena kurang membersih
kan fasilitas dengan bersih karena peralatan kebersihan kurang memadai, tidak memi
1iki media sosial sehingga tidak dapat memberikan kritik dan saran yang harus dipe
rbaiki, tidak memperhatikan keluhan yang diajukan, tidak memperhatikan preferensi k
onsumen terkait produk yang dibutuhkan, terkadang tidak memberikan sapaan pada saa
t konsumen masuk dan pergi, tidak menawarkan bantuan ketika konsumen kesulitan men
cari barang di rak, kurang memahami produk yang dibutuhkan, kurang jelas dalam men
jawab pertanyaan konsumen, kurang mengutamakan produk—produk yang dibutuhkan konsu
men, dan kurang menghargai pada saat mencarikan produk yang dibutuhkan.

Pada kategori sedang terdapat 18 konsumen. Pada kategori tinggi terdapat 19
konsumen, dan pada kategori sangat tinggi terdapat 3 konsumen. Hal ini menunjukkan
bahwa tingkat kepuasan dalam aspek empathy dominan pada kategori tinggi. Hal terse
but dikarenakan terdapat pula konsumen yang merasa senang dengan kepedulian minima
rket yang memiliki jam operasional menentu dan tidak terbatas. Hal ini menunjukkan
bahwa konsumen merasa senang atau puas dengan ketulusan perhatian atau kepedulian d
alam kualitas pelayanannya yang diberikan oleh minimarket kepada para konsumen. Ma
ssie (2016) menyatakan bahwa kepedulian atau perhatian yang diberikan kepada konsu
men harus dipertahankan dan ditingkatkan dengan cara karyawan meningkatkan kepekaa
n terhadap kebutuhan atau keinginan konsumen serta mengembangkan kemampuannya dala
m berkomunikasi, dengan begitu konsumen merasa puas dan berkeinginan untuk kembali.

Hasil uji korelasi diperoleh nilai signifikan pada penelitian ini sebesar 0,
000 yang berarti nilai signifikansi kurang dari 0,05 (sig < 0,05) sehingga dapat d
isimpulkan bahwa terdapat hubungan yang signifikan antara kualitas pelayanan denga
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n kepuasan konsumen di minimarket X Ketintang Surabaya. Nilai koefisien korelasi y
ang diperoleh sebesar 0,437 yang berarti variabel bebas dan variabel terikat dalam
penelitian ini memiliki korelasi sedang. Hasil nilai koefisien korelasi tersebut j
uga menunjukkan arah hubungan yang positif sehingga dapat disimpulkan bahwa semaki
n tinggi nilai kualitas pelayanan maka akan semakin tinggi nilai kepuasan konsumen
pada minimarket X di Ketintang Surabaya. Kualitas pelayanan erat kaitannya dengan k
epuasan konsumen (Tjiptono, 2008). hal tersebut.

Besarnya kontribusi kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen minimarket
X dapat dilihat pada nilai R Square. Nilai R Square pada penelitian ini sebesar 0,
191. Berdasarkan nilai R Square tersebut menunjukkan bahwa besarnya kontribusi kua
litas pelayanan terhadap kepuasan konsumen di minimarket X sebesar 19, 1% dan sebes
ar 80,9% dipengaruhi oleh faktor lain. Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan ba
hwa ketika seorang konsumen memberikan penilaian positif mengenai kualitas pelayan
an dan kepuasan konsumen tersebut positif, maka konsumen tersebut akan cenderung s
etia dan menjadi konsumen setia minimarket X di Ketintang Surabaya.

Kesimpulan

Penelitian ini menguji hubungan antara kualitas pelayanan dengan kepu
asan konsumen pada unit usaha Minimarket X di Ketintang Surabaya. Berdasark
an hasil analisis data dan uji hipotesis ditemukan bahwasanya terdapat hubu
ngan antara variabel kualitas pelayanan dengan kepuasan konsumen adalah sig
nifikan. Dengan ini, hipotesis dalam penelitian ini dinyatakan diterima. Ha
sil uji memperlihatkan secara spesifik bahwa hubungan antara kualitas pelay
anan dengan kepuasan konsumen bersifat positif dan berada di kategori sedan
g. Dengan demikian, tingginya kualitas pelayanan berkorelasi dengan tinggin
ya kepuasan konsumen, sedangkan rendahnya kualitas pelayanan berkorelasi de
ngan rendahnya kepuasan konsumen.

Saran

Bagi Perusahaan, Minimarket X dapat menyediakan fasilitas fisik yang 1
engkap agar kepuasan konsumen meningkat. Pada aspek daya tanggap memperoleh
skor rata—rata paling rendah. Dengan ini, pihak Minimarket X perlu memahami
perilaku dan motivasi kerja karyawan agar dapat dilakukan pelatihan regulas
i emosi, pelatihan kepemimpinan, job description, dan manajemen stress untu
k meningkatkan performa dan emosi karyawan serta efektivitas organisasi sec
ara keseluruhan sehingga motivasi intrinsik muncul dan karyawan menemukan k
epuasan dalam pekerjaan. Kepuasan kerja inilah yang mendorong kinerja pelay
anan karyawan sehngga kepuasan pada konsumen meningkat. Upaya lain yang dap
at dilakukan yaitu penguatan kontrak psikologis, dan penciptaan sistem peng
hargaan berbasis pencapaian agar performa karyawan meningkat serta penerapa
n desain lingkungan kerja agar lingkungan kerja lebih adaptif.

Bagi peneliti selanjutnya, penelitian ini hanya meneliti hubungan kual
itas pelayanan dengan kepuasan konsumen sehingga harapan untuk peneliti sel
anjutnya dapat meneliti faktor—-faktor lain yang berhubungan dengan kepuasan
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konsumen seperti emosional, kualitas produk, biaya, atau harga. Peneliti se
lanjutnya juga dapat melibatkan sektor industri berbeda agar temuan yang di
peroleh dapat diterapkan lebih luas. Penelitian ini hanya dilakukan pada s
ampel terbatas, sehingga untuk peneliti selanjutnya diharapkan menggunakan s
ampel yang lebih luas agar mewakili populasi konsumen secara keseluruhan se
rta metode penelitian lainnya.
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