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Abstract:The retail industry is evolving quite rapidly in line with the 

dynamics and principles of demand as well as the needs of consumers in 

Indonesia. The development of retail business is also marked with the entry of 

modern retail-retail from abroad. And one of those retail is Circle-k. This fact 

is interesting to watch the cause, as compared to the Indomart and Alfamart, 

Circle K offers different concepts through quality products with good quality 

assurance, service quality and satisfaction guarantee offered to the 

consumer. This study discusses the influence of product quality and service 

quality against complacency.This research is quantitative research. The 

respondents in this study is the consumer of the Circle-k. Samples taken as 

many as 110 samples with nonprobability sampling techniques. Research 

instrument used is the question form, and the data were analyzed by multiple 

linear regression.The results showed that the product quality partially effect 

significantly to customer satisfaction..Service quality partially didn’t effect 

significantly to custumers satisfaction. Product quality and service quality of 

influential simultaneously (together) to custumers satisfaction. 
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PENDAHULUAN 

Ritel merupakan mata rantai yang penting dalam proses distribusi barang dan 

merupakan mata rantai terakhir dalam suatu proses distribusi. Melalui ritel, suatu produk 

dapat bertemu langsung dengan penggunanya. Perkembangan bisnis ritel tidak hanya 

ditandai dengan menjamurnya peritel-peritel ritel modern lokal namun juga ditandai 

dengan masuknya ritel-ritel modern luar negeri danhal ini berdampak pada ketatnya 

persaingan antar minimarket. Beberapa minimarket yang ada dan menjadi leader di 

Indonesia di antaranya adalah Indomart, Alfamart, Circle K, Seven Eleven, MiniStop, 

Lawson, Family Mart, dan lain-lain (Rangkuti & Wright, 2013).  
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Banyak hal yang ditawarkan perusahaan ritel agar dapat menarik dan memuaskan 

kebutuhan konsumen, mulai dari memberikan kualitas layanan yang prima, kualitas 

produk yang terjamin, hingga harga produk yang bisa bersaing dengan yang ditawarkan 

di pasar tradisional.Konsumen saat ini cenderung membandingkan kualitas produk dan 

kualitas layanan untuk membandingkan satu minimarket dengan minimarket lainnya. 

Kepuasan sendiri memiliki beberapa definisi seperti yang diungkapkan oleh para 

ahli bahwa kepuasan adalah keseluruhan sikap yang menunjukkan konsumen atas barang 

atau jasa setelah mereka memperoleh dan menggunakannya (Mowen dan Minor, 2002 : 

89).  Mengutip pendapat Zeithaml dan Bitner (2006 : 110) yang menyatakan bahwa 

“kepuasan konsumen didorong oleh beberapa faktor kualitas produk, harga, kualitas 

layanan, faktor pribadi dan faktor situasi”. Indikator pengukuran kepuasan pelanggan 

menurut Olorunniwo et al (dalam Qin dan Prybutok,2009) terdiri dari : 

Kepuasanterhadapmakanan(Satisfied with dining), Pilihan yang tepat(Wise choice), 

Pengalaman yang menyenangkan (Enjoyable experience). 

Karena saat ini persaingan minimarketcenderung saling mengklaim bahwa 

perusahaannya menjual produk tertentu dengan harga termurah dibandingkan kompetitor. 

Namun, beberapa minimarket diantaranya justru fokus dalam memberikan kualitas 

produk dan kualitas layanan perusahaan sebagai alternatif pilihan bagi konsumen. 

Alternatif inilah yang membuat beberapa minimarket menonjolkan image melalui kualitas 

produk serta kualitas layanan yang baik untuk mewujudkan kepuasan pelanggan.Hal ini 

juga sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Hidayat (2009), yang menyatakan 

bahwa pentingnya kualitas produk dan kualitas layanan dalam meningkatkan kepuasan 

konsumen. 

Kotler (2009; dalam Rusadi,2012) mengemukakan bahwa kualitas produk 

merupakan kemampuan suatu barang untuk memberikan hasil / kinerja yang sesuai atau 

melebihi dari apa yang diinginkan pelanggan. Dengan kualitas produk yang baik maka 
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keinginan dan kebutuhan konsumen terhadap suatu produk akan terpenuhi (Purwardani, 

2013). Kualitas produk/jasa dan kepuasan pelanggan merupakan dua hal yang terkait erat. 

Semakin tinggi tingkat kualitas produk/jasa, semakin tinggi pula tingkat kepuasan 

pelanggan yang dihasilkan (Kotler dan Keller, 2009 :144) 

Sedangkan service quality (kualitas layanan) sendiri merupakan pemenuhan 

kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi 

harapan pelanggan (Tjiptono, 2005:59).  Kualitas layanan merupakan tingkat keunggulan 

yang diharapkan dan pengendalian atas keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan 

pelanggan. Dengan kata lain terdapat dua faktor utama yang mempengaruhi kualitas 

layanan yakni pelayanan yang diharapkan dan pelayanan yang dipersepsikan. 

Implikasinya, baik buruknya kualitas layanan tergantung pada kemampuan penyedia jasa 

memenuhi harapan pelanggannya.  

Hubungan antara service quality dengan kepuasan dibuktikan oleh teori yang 

dikemukakan oleh Kotler (2005:57) yang menyatakan bahwa pelanggan akan merasa puas bila 

merekamendapatkan pelayanan yang baik atau yang sesuai dengan yang diharapkan. Teori ini 

juga sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Gabriel R. Bitran etal. (2008) dan Deasy 

(2010) yang menunjukkan bahwa kualitas layanan yangdiberikan oleh suatu perusahaan akan 

mempengaruhi kepuasan yang dirasakan olehpelanggan.  

Salah satu perusahaan retail yang memiliki konsep baru adalah Circle-K.Circle-K 

adalah salah satu brandconvinience storeasing yang beroperasi di Indonesia. Circle-K G-

Walk Pakuwon merupakan waralaba Circle-K pertama yang berkembang dan berdiri di 

Surabaya Barat dan berlokasi di kawasan perbelanjaan dan hiburan yang prestisius.Lokasi 

ini berbeda dengan kebanyakan gerai Circle-K yang umumnya yang berlokasi di 

pertokoan maupun pemukiman yang padat penduduk. 

Circle-K sendiri merupakan minimarket pertama yang berdiri dikawasan tersebut 

sehingga menjadikan Circle-K sebagai pionir convinience store yang beroperasi di lokasi 
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tersebut serta memberikan warna baru di G-Walk yang mayoritasmerupakancafe dan 

resto. Selain menyediakan sitting area, Circle K G-Walk Pakuwon juga menyediakan 

layanan Wi-fi gratis yang menjadikan Circle K tidak pernah sepi pengunjung setiap 

harinya. Circle K G-Walk menjual berbagai jenis makanan dan minuman cepat saji. 

Seperti nasi goreng, nasi gurih, roti isi, hot dog, aneka mie, minuman aneka kopi, susu, 

serta minuman soda dan lain lain. Selain menjual makanan dan minuman Circle K G-

Walk juga menjual berbagai kebutuhan sehari-hari seperti kebanyakan convinience store 

yang beroperasi di indonesia. 

Circle K juga menyediakan berbagai fasilitas pendukung seperti layanan wifi, 

area parkir yang luas, sarana hiburan / nonton bareng,serta toilet bersih yang dapat 

digunakan secara gratis oleh konsumen. Ini yang membedakan Circle K dari minimarket 

lain. Selain itu Circle K juga banyak menjual berbagai produk dari luar negeri sebagai ciri 

khasnya. 

Konsep yang ditawarkan oleh Circle K di kawasan G-Walk ini sesuai dengan 

pendapat Karmela & Junaedi (2009), yang menyatakan bahwakonsep ritel sekarang 

terfokus pada gerai area penjualan yang besar dengan berbagai fasilitas, kemudahan dan 

kenyamanan sehingga membuat konsumen tetap betah berlama-lama di dalam toko. 

Apabila dilihat dari fasilitas yang diberikan, minimarket mulai dikembangkan dengan 

pelengkap yaitu sitting area yang menjadi faktor yang menarik konsumen untuk berlama-

lama di tempat belanja sambil menikmati hiburan, hidangan, atau sekedar menghabiskan 

waktu luang.Tujuandalampenelitianiniadalah untuk 

menganalisisdanmembahaspengaruhkualitas produkdan kualitas layananterhadap 

kepuasankonsumen Circle K di G-Walk Pakuwon Surabaya. 

 

KAJIAN PUSTAKA 

Perilaku Konsumen 
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Definisi perilaku konsumen yang diungkapkan oleh Kotler dan Keller, 

(2009:166) adalah studi  tentang bagaimana individu, kelompok, dan organisasi 

memilih, membeli, menggunakan dan bagaimana barang, jasa, ide, atau pengalaman 

untuk memutuskan kebutuhan dan keinginan mereka. 

Menurut Schifman dan Kanuk (2010:7), perilaku konsumen adalah proses 

yang dilalui oleh seseorang dalam mencari, membeli, menggunakan, mengevaluasi 

dan bertindak pasca konsumsi produk, jasa maupun ide yang diharapkan bisa 

memenuhi kebutuhannya. 

Berdasarkan beberapa definisi yang dikemukakan oleh beberapa ahli di atas maka 

dapat ditarik kesimpulan bahwa definisi perilaku konsumen adalah proses dan aktivitas 

yang dilakukan ketika seseorang berhubungan dengan pencarian, pemilihan, pembelian, 

penggunaan, serta pengevaluasian produk dan jasa memanfaatkan sumber daya mereka 

yang tersedia (waktu, uang, usaha) dengan tujuan membeli produk atau jasademi 

memenuhi kebutuhan dan keinginan. 

Kepuasan Konsumen 

Menurut Kotler (2009:139) kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau 

kecewa yang timbul karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk (atau 

hasil) terhadap ekspektasi mereka. 

Menurut Handi Irawan (2002:03) kepuasan pelanggan adalah produk dan jasa 

yang sanggup memberikan sesuatu yang dicari konsumen sampai pada tingkat yang 

cukup. 

Berdasarkanbeberapa definisi yang telah dijelaskan, maka dapat disimpulkan 

kepuasan merupakan evaluasi konsumen atas hasil kinerja dari sebuah produk atau jasa 

dan dapat melebihi harapan konsumen atas produk tersebut. 

Kualitas Produk 
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Kualitas (quality) adalah totalitas fitur dan karakteristik produk atau jasa yang 

bergantung pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau 

tersirat (Kotler dan Keller, 2009: 143). 

Menurut Kotler and Amstrong (2008) arti dari kualitas produk adalah “the ability 

of a product to perform its functions, it includes the product’s overall durability, 

reliability, precision, ease of operation and repair, and other valued attributes” yang 

artinya kemampuan sebuah produk dalam memperagakan fungsinya, hal itu termasuk 

keseluruhan durabilitas, reliabilitas, ketepatan, kemudahan pengoperasian dan reparasi 

produk juga atribut produk lainnya. 

Berdasarkan penjelasan diatas, maka dapat disimpulkan bahwa kualitas produk 

adalah keseluruhan barang dan jasa yang berkaitan dengan keinginan konsumer yang 

secara keunggulan produk sudah layak diperjualkan sesuai harapan dari pelanggan. 

Kualitas Layanan 

Menurut Tjiptono (2002:59) menyatakan bahwa “service quality adalah 

pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk 

mengimbangi harapan pelanggan”. Parasuraman et. al. (dalam Tjiptono, 2005:262), 

kualitas layanan didefinisikan sebagai penilaian terhadap superioritas suatu jasa. 

Definisi tersebut didasarkan pada tiga landasan pemikiran, antara lain: kualitas layanan 

lebih sulit dievaluasi konsumen dibandingkan dengan kualitas barang, persepsi 

terhadap kualitas layanan adalah perbandingan antara harapan pelanggan dan kinerja 

produsen, serta kualitas tidak hanya dievaluasi dari hasilnya melainkan dari proses 

penyampaiannya pula. 

Menurut Wyckof (dalam Tjiptono, 2005:260) kualitas layanan merupakan 

tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas keunggulan tersebut untuk 

memenuhi keinginan pelanggan. Dengan kata lain terdapat dua faktor utama yang 
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mempengaruhi kualitas layanan yakni pelayanan yang diharapkan dan pelayanan yang 

dipersepsikan. Implikasinya, baik buruknya kualitas layanan tergantung pada 

kemampuan penyedia jasa memenuhi harapan pelanggannya secara konsisten. 

Berdasarkan beberapa definisi di atas, dapat disimpulkan bahwa dalam 

penelitian ini, kualitas layanan merupakan bentuk usaha atau pelayanan yang 

dilakukan oleh perusahaan guna membangun persepsi konsumen terhadap 

perusaahan ketika konsumen berinteraksi maupun bertransaksi dengan 

perusahaan.  

Pengaruh kualitas produk dan kualitas layanan terhadap kepuasan 

Kesuksesan sebuah ritel dapat ditandai dengan prosentase kepuasan pelanggan 

yang tinggi terhadap perusahaan. Dan dari beberapa faktor pendorong kepuasan 

pelanggan, kualitas produk dan kualitas layanan menjadi 2 aspek yang langsung berkaitan 

dengan puas atau tidaknya konsumen akan perusahaan.Kondisi persaingan ritel yang ketat 

membuat pelanggan sangat rentan untukberubah-ubah,sehingga setiap perusahaan dituntut 

untuk dapat mengikuti perubahan keinginanpelanggan secara terus-menerus. 

Saat ini terjadi perubahancara berpikir, termasukdalam pemasaran dimana yang 

awalnya pemasaranberwawasan transaksi(transactional marketing) berubah menjadi 

pemasaranberwawasan hubungan(relationship marketing). Dimana sebelumnya 

pemasarhanya mengejar targetpenjualan, namun sekarang lebih pada menarik 

pelanggandan menjaga hubungandengan pelanggan (Kotler, 1994 dalam Hasan, 2006). 

Menurut Handi Irawan (2009:35), terdapat lima faktor pendorong terkait tingkat kepuasan 

pelanggan dalam produk jasa, kelima faktor pendorong tersebut adalah: kualitas produk, 

kualitas pelayanan, emosional, harga, dan biaya. Aspek yang mempengaruhi puas atau 

tidaknya konsumen, bermula dari usaha perusahaan melayani konsumen dengan kualitas 

produk dan kualitas layanan yang baik. Hal ini dibuktikan dengan penelitian Luli Prandita 
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(2013), yang mana diketahui terdapat dua variabel yang memiliki pengaruh yang paling 

kuat terhadap kepuasan pelanggan yaitu kualitas produk dan kualitas layanan.  

Dengan demikian dapat dikatakan bahwa kualitas produkdan kualitas 

layananmerupakan dua hal yang secara nyata turut mempengaruhi kepuasan pelanggan 

kepada perusahaan. 

Berdasarkan kajian teori dari penelitian yang telah dikemukakan diatas, maka 

diajukan beberapa hipotesis dalam penelitian ini antara lain: 

H1: Kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen Circle K di G-

Walk Pakuwon Surabaya. 

H2:Kualitas Layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen Circle K di G-

Walk Pakuwon Surabaya. 

METODE 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kausal untuk mendapatkan 

buktihubungan sebab akibat yaitu untuk memahami variabel mana yang mempengaruhi 

(variabel independen) dan variabel mana yang merupakan akibat (variabel dependen) 

pada fenomena tertentu dan untuk menentukan sifat hubungan antara variabel independen 

dan pengaruh yang akan diperkirakan. Hal ini sesuai dengan penelitian yang digunakan 

untuk mengetahui pengaruh kualitas produk dan kualitas layanan terhadap kepuasan 

pelanggan. 

Lokasi penelitian adalah Circle K G-Walk Pakuwon, Jalan Niaga Gapura, 

Pakuwon City, Surabaya Barat, Jawa Timur.Populasi dalam penelitian ini adalah Circle K 

G-Walk Pakuwon Surabaya yang mempunyai karakteristik seperti yang ditetapkan oleh 

penelitian ini  dan dengan populasi infinite, artinya populasi tidak diketahui jumlahnya. 

Adapun karakteristik populasi yang menjadi target penelitian ini adalah responden 

merupakan pengunjung yang sedang berbelanja di Circle K G-Walk Pakuwon Surabaya 

Barat dan minimal 2x berbelanja dalam satu bulan terakhir. 
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Dalam penelitian ini peneliti menggunakan sampel seperti yang di ungkapkan 

oleh Aaker, Kumar & Day (2001 ; dalam sugiono, 2009:122)  yaitu 100 dan ditambah 

10% sebagai cadangan menjadi 110 sampel.Teknik pengambilan sampel yang digunakan 

adalah non probability sampling, dimana dalam desain pengambilan sampel cara non 

probabilitas, probabilitas elemen dalam populasi untuk terpilih sebagai subjek sampel 

tidak diketahui (Sekaran, 2006:135). Penarikan sampel dilakukan dengan accidental 

sampling, yaitu teknik penentuan sampel yang diambil dari siapa saja yang secara 

kebetulan bertemu dengan peneliti di Circle K G-Walk Pakuwon Surabayadan dapat 

memenuhi karakteristik sampel responden (Soeratno dan Arsyad, 2003:119). 

Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah observasi, 

kuisioner dan wawancara . Angket dalam penelitian ini diukur dengan menggunakan 

skala pengukuran likert.Teknikanalisis data padapeneltitianiniantara lain 

distribusifrekuensi, analisis rata-rata, ujivaliditasdanreliabilitas, ujiasumsiklasi, 

analisisregresi linear bergandadanujihipotesisdenganbantuansoftware SPSS 18.0. 

Berdasarkan uji validitas menunjukkan hasil bahwa semua indikator memiliki nilai 

diatas 0,3, sehingga dapat ditarik kesimpulan bahwa seluruh indikator variabel valid dan 

dianggap baik. Uji reliabilitas menggunakan teknik perhitungan cronbach alpha (α). 

Hasil uji realibilitas menunjukkan nilai cronbach alpha masing-masing variabel lebih 

besar dari 0,60 denganhasilvariabelkualitasprodukmemilikinilaicronbach alphasebesar 

0,635, variabelkualitaslayananmemilkinilaicronbach alphasebesar 0,656 

danvariabelkepuasanmemilikinilaicronbach alphasebesar 0,658. Sehingga dapat 

dikatakan bahwa keseluruhan item pernyataan pada setiap variabel adalah reliabel. 

 

HASIL  

Responden yang menjadi obyek penelitian dalam skripsi ini adalah : konsumen 

yang telah mengunjungi dan membeli pada Circle K G-Walk Pakuwon Surabaya minimal 

2 kali dalam satu bulan terakhir. Danyang diambil sejumlah 110 
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orang.Mayoritasresponden yang berkunjungpadaCircle K G-Walk Pakuwon 

SurabayaberjeniskelaminLaki-laki sebanyak 57 orang atau 51,8%. 

Usiamayoritasresponden yang berkunjungpadaCircle K G-Walk Pakuwon 

Surabayaberusia antara 15 – 25 tahun dengan jumlah responden sebanyak 51orang atau 

46,4%.  

Mayoritaspengunjung yang nongkrong di Circle K G-Walk Pakuwon 

Surabayaadalahanakmudadenganpendidikan terakhir SMA dengan jumlah responden 

sebanyak 41 orang atau 37,3%. Dan juga Pekerjaan responden yang berkunjungkeCircle 

K G-Walk Pakuwon Surabaya paling banyak adalah sebagai mahasiswa sebanyak 33 

orang atau 30,0%, responden yang berkunjung juga 

memilkitingkatpendapatanmayoritasRp 1.000.000,00  – Rp 3.000.000,00 sebanyak 51 

orang atau 46,4%.Mayoritaskonsumen yang berkunjungkeCircle K G-Walk Pakuwon 

Surabayasebanyak>5 kali terdapat 54orang atau 49,1%. 

Nilai koefisien korelasi (R) sebesar 0,784. Nilai tersebut menunjukan jika ada 

hubungan antara variabel yang kuat antarakualitasproduk 

(X1)dankualitaslayanan(X2),dengan kepuasan (Y). R square atau koefisien determinasi 

sebesar 0,606, yang jika di persentasekan menjadi 60,6%. Hal ini menunjukan bahwa 

60,6% variasi pada variabel kepuasan dapat dijelaskan oleh variabel kualitasproduk 

(X1)dankualitaslayanan (X2). Sedangkan sisanya sebesar 39,4% dipengaruhi oleh 

variabel lain yang tidak digunakan pada penelitian ini. 

Uji t digunakan untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh antar variabel. Variabel 

dikatakan memiliki pengaruh apabila nilai probabilitas signifikansi < nilai a = 0,05. Hasil 

uji t dapat dilihat pada tabel 1 

Pengaruhantarvariabel T. Statistics T. tabel Sig  

Kualitasproduk→Kepuasan 2,173 <0,05 0,000 

Kualitaslayanan→Kepuasan 1,610 <0,05 0,000 

Sumber: Output versi SPSS 18.00 
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Berdasarkatabel 1 diatas, hasil uji pengaruh antar variabel menunjukkan bahwa 

variabel kualitasprodukberpengaruhsignifikan terhadap variabel 

keputusanpembeliansebesar 2,173 pada taraf signifikansi diatas 0,05 yaitu sebesar 0,000 

dan H1 diterima. Hasil pengaruh variabel kualitaslayananberpengaruh signifikan terhadap 

variabel kepuasansebesar 1,610 pada taraf signifikansi dbawah 5% atau 0,05 yaitu sebesar 

0,000 dan H2 diterima. 

 

 

PEMBAHASAN 

Pengaruh Kualitas produkterhadap Kepuasan 

Hasil pengujian secara parsial dengan uji t untuk mengetahui pengaruh variabel 

kualitas produkterhadap kepuasandiperoleh bahwa nilai signifikansi (sig.) dari 

variabelkualitas produk sebesar 0,000 lebih kecil dari  (0,05) maka pengambilan 

keputusannya adalah H0ditolak dan H1diterima. Artinya variabel Kualitas produk secara 

parsial berpengaruh signifikan terhadap variabel Kepuasan. Kualitas produk/jasa dan 

kepuasan pelanggan merupakan dua hal yang saling berkaitan. 

 Semakin tinggi tingkat kualitas produk/jasa, semakin tinggi pula tingkat 

kepuasan pelanggan yang dihasilkan (Kotler dan Keller, 2009 : 144). Jadi dapat 

disimpulkan jika perusahaan dapat memberikan produk dengan kualitas yang baik, maka 

perusahaan akan memperoleh kepuasan konsumen. Hal ini didukung oleh hasil penelitian 

Pradina dan Kusnilawati (2012) yang menyatakan bahwa kualitas produk berpengaruh 

positif kepada kepuasan pelanggan.  

Berdasarkan item pernyataan pada variabel kualitas produk, respon tertinggi 

terletak pada pernyataan “ Warna produk makanan dan minuman yang disajikan di bar 

area Circle K G-Walk Pakuwon Surabaya menarik untuk dikonsumsi” yang mendapat 

mean sebesar 3,44. Hal ini menunjukkan bahwa Circle K G-Walk Pakuwon  berhasil 
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menyajikan makanan dan minuman dengan warna menarik, sehingga mendorong 

pelanggan untuk berkeinginan mengkonsumsi produk tersebut. 

Jadi dapat disimpulkan bahwa kualitas produk  merupakan unsur-unsur dari 

produk yang diupayakan oleh perusahaan untuk memenuhi ekspektasi konsumen yang 

diharapkan setelah mengkonsumsi produk tersebut konsumen mendapatkan kepuasan 

 

Pengaruh Kualitas layanan terhadap Kepuasan 

Pengujian secara parsial dengan uji t untuk mengetahui pengaruh variabel 

kualitas layanan terhadap kepuasandiperoleh bahwa nilai signifikansi (sig.) dari Kualitas 

layanan sebesar 0,000 lebih besardari  (0,05) maka pengambilan keputusannya adalah 

H0diterimadan H1ditolak. Artinya bahwa variabel kualitas layanansecara parsial tidak 

berpengaruh signifikan terhadap variabel kepuasan. 

Berdasarkan item pernyataan pada variabel kualitas layanan, respon tertinggi 

terletak pada pernyataan “ Karyawan Circle K G-Walk Pakuwon Surabaya memiliki 

pengetahuan yang memadai untuk menjawab pertanyaan pelanggan” serta pada 

pernyataan “Layanan karyawan Circle K G-Walk Pakuwon Surabaya menumbuhkan 

kepercayaan pelanggan atas pembelian produk di tempat tersebut” yang kedua pernyataan 

tersebut mendapat mean sebesar 3,45.Hal ini menunjukkan bahwa karyawan Circle K G-

Walk Pakuwon berhasil memberikan pelayanan yang baik serta memiliki pengetahuan 

akan produk yang diinginkan konsumen. 

Dari kesimpulan diatas penelitian ini menolak penelitian yang dilakukan 

sebelumnya oleh Caruana (dalam Pollack, 2009) dalam Jurnal “ Linking the hierarchical 

service quality model to customer satisfaction and loyalty” menyatakan bahwa semakin 

besar kualitas layanan yang dirasakan, maka akan semakin besar kepuasan konsumen. 
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Pernyataan tersebut menegaskan adanya hubungan yang erat antara kualitas pelayanan 

dengan kepuasan pelanggan. 

Penelitian ini juga menolak teori oleh Lupioyadi, 2001:158 yang menyatakan 

bahwa kualitas layanan merupakan salah satu faktor yang mempengaruhi kepuasan 

konsumen. Konsumen akan merasa puas apabila konsumen mendapatkan pelayanan yang 

baik atau sesuai dengan yang diharapkan. Sedangkan service quality (kualitas layanan) 

sendiri merupakan pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan 

penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan (Tjiptono, 2005:59).  

KESIMPULAN 

Berdasarkan pembahasan dari hasil analisis dapat disimpulkan sebagai 

berikut:Terdapat pengaruh kualitas produkterhadap kepuasan  konsumen pada Cicle K G-

Walk Pakuwon Surabaya secara signifikan. Terdapat pengaruh kualitas layananterhadap 

kepuasan  konsumen pada Cicle K G-Walk Pakuwon Surabaya secara signifikan  

Berdasarkanpenelitiandanobservasidilapanganmakapeneitidapatmemberikan 

saran sebagaiberikut: Pada jawaban responden tentang variabel kualitas produk yang 

memiliki nilai rata-rata paling rendah adalah dimensi penampilan. MakasebaiknyaCircle 

K G-Walk Pakuwon Surabaya memperbaiki desain kemasan pembungkus makanan dan 

minuman agar lebih menarik bagi konsumen. Serta, Circle K agar memperbaiki maupun 

berinovasi agar setiap hidangan yang disajikan memiliki karakter aroma yang kuat 

sehingga pelanggan mampu mengenali produk tersebut adalah produk dari Circle K G-

Walk Pakuwon Surabaya. 

Pada jawaban responden tentang variabel kualitas layanan yang memiliki nilai 

rata-rata paling rendah adalah dimensi jaminanMaka sebaiknya Circle K G-Walk 

Pakuwon Surabaya untuk lebih memperhatikan sistem retur/penukaran produk yang 

dibeli konsumen, agar lebih memudahkan bagi konsumen. 
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Pada jawaban responden tentang variabel kepuasan yang memiliki nilai rata-rata 

paling rendah adalah dimensi kepuasan. Maka sebaiknya Circle K G-Walk Pakuwon 

Surabaya memperhatikan dan mengevaluasi keinginan konsumen lebih luas. Dan 

memodifikasi kebijkan perusahaan seperti self service, fasilitas pendukung, dan sitting 

area agar konsumen lebih menikmati berbelanja di Circle K G-Walk Pakuwon Surabaya. 
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