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ABSTRAK 

Pada era bisnis saat ini, persaingan semakin meningkat. Persaingan ini menuntut 

para pelaku bisnis untuk mampu memaksimalkan kinerja perusahaannya agar dapat 

bersaing di pasaran. Perusahaan harus berusaha keras untuk mempelajari dan 

memahami kebutuhan dan keinginan pelanggannya. Perusahaan harus 

menempatkan orientasi pada kepuasan pelanggan sebagai tujuan utama Persaingan 

dari pelaku bisnis sendiri juga menjadi sangat tajam, baik dipasar domestik maupun 

dipasar internasionl. Pelaku bisnis harus mampu memberikan kepuasan kepada 

pelanggan, pelayanan produk yang lambat bisa membuat pelanggan tidak puas, 

walaupun dengan tingkatan yang berbeda. Konsumen memang seharusnya 

dipuaskan karena mereka merupakan pemain utama dalam dunia bisnis. Penelitian 

ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan 

konsumen Mini Market Alfa Midi Kecamatan Ranomeeto Kabupaten Konawe 

Selatan. Penentuan jumlah responden penelitian ini menggunakan purposive 

sampling di mana jumlah sampel penelitian ini yaitu 50 responden. Hasil penelitian 

ini menunjukan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen Mini Market Alfa Midi Kecamatan Ranomeeto Kabupaten 

Konawe Selatan. 

 
Kata kunci : Kualitas Layanan, Kepuasan Konsumen 

ABSTRACT 

In today's business era, competition is increasing. This competition requires 

business people to be able to maximize the performance of their companies in order 

to compete in the market. Companies must strive to learn and understand the needs 

and wants of their customers. Companies must place an orientation on customer 

satisfaction as the main goal. Competition from business players themselves has 

also become very sharp, both in the domestic market and in the international market. 

Business people must be able to provide satisfaction to customers, slow product 

service can make customers dissatisfied, although to different levels. Consumers 

should be satisfied because they are the main players in the business world. This 

study aims to determine the effect of service quality on consumer satisfaction at 

Mini Market Alfa Midi, Ranomeeto District, South Konawe Regency. 

Determination of the number of respondents in this study using purposive sampling 

where the number of samples in this study was 50 respondents. The results of this 

study indicate that service quality has a positive and significant effect on consumer 

satisfaction at Alfa Midi Mini Market, Ranomeeto District, South Konawe 

Regency. 

 

Keywords: Service Quality, Consumer Satisfaction 
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PENDAHULUAN 

Pada era bisnis saat ini, persaingan semakin meningkat. Persaingan ini 

menuntut para pelaku bisnis untuk mampu memaksimalkan kinerja perusahaannya 

agar dapat bersaing di pasaran. Perusahaan harus berusaha keras untuk mempelajari 

dan memahami kebutuhan dan keinginan pelanggannya. Dengan memahami 

kebutuhan, keinginan dan permintaan pelanggan, maka akan memberikan masukan 

penting bagi perusahaan untuk merancang strategi pemasaran agar dapat 

menciptakan kepuasan bagi pelanggannya (Kotler dan Armstrong, 2001:24) 

Perkembangan ritel di Indonesia mengalami perubahan yang signifikan 

sejak dikeluarkannya Keputusan Presiden (Keppres 96/2000) kemudian 

diperbaharui dengan (Keppres 118/2000) tentang “Bidang Usaha yang Tertutup dan 

Bidang Usaha yang Terbuka dengan Persyaratan Tertentu bagi Penanaman Modal”. 

Keppres tersebut, untuk sektor perdagangan, memberikan izin Penanaman Modal 

Asing (PMA) untuk bisnis ritel berskala besar (Mall, Supermarket, Departement 

Store, pusat pertokoan/ perbelanjaan) dan pedagang besar (Distributor/Wholesaler, 

perdagangan ekspor dan impor). Sejak saat itu, peta persaingan dalam bisnis ritel 

meningkat pesat. Investor asing  mulai masuk ke kota-kota besar di Indonesia untuk 

menanamkan modalnya di bidang ritel, sementara itu investor domestik juga mulai 

mengembangkan bisnisnya di bidang ritel. 

Dalam era globalisasi ini masalah persaingan merupakan konsekuensi logis 

yang harus dihadapi oleh traditional market. Permasalahan timbul ketika modern 

market memasuki wilayah traditional market, ekspansi agresif untuk pendirian 

pusat perbelanjaan modern ini sudah dapat ijin dari pihak pemerintah daerah 

setempat dimana proses pemberian ijin oleh aparat setempat dilakukan dengan cara 

yang transparan dan sering digunakan sebagai benturan kepentingan pribadi 

didalamnya. Persaingan dari pelaku bisnis sendiri juga menjadi sangat tajam, baik 

dipasar domestik maupun dipasar internasionl. Pelaku bisnis harus mampu 

memberikan kepuasan kepada pelanggan, misalnya dengan memberikan produk-

produk yang mutunya lebih baik, lebih murah dan lebih cepat dalam memberikan 

pelayanan dari para pesaingnya.  Produk dengan mutu rendah, harga yang mahal, 

pelayanan produk yang lambat bisa membuat pelanggan tidak puas, walaupun 

dengan tingkatan yang berbeda. Konsumen memang seharusnya dipuaskan karena 

mereka merupakan pemain utama dalam dunia bisnis. 

Rumusan Masalah 

Apakah kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen di Mini Market Alfa Midi Kecamatan Ranomeeto Kabupaten Konawe 

Selatan? 

 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

Pemasaran adalah proses sosial dan manajerial dengan mana seseorang atau 

kelompok memperoleh apa yang mereka butuhkan dan inginkan melalui penciptaan 
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dan pertukaran produk dan nilai dengan pihak lain (Philip Kotler, 2002:187). 

Kualitas layanan adalah keseluruhan berbagai ciri dan karakteristik dari suatu 

produk atau jasa dalam hal kemampuan untukmemenuhi berbagai kebutuhan yang 

telah ditentukan atau yangbersifat laten. 

Terdapat lima indikator kualitas layanan menurut Parasuraman dalam 

(Lupiyoadi,2006:19) yaitu:  

• Tangibles, atau bukti fisik yaitu kemampuan perusahaan dalam 

menunjukan eksistensinya kepada pihak eksternal. Yang dimaksud bahwa 

penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan dan 

keadaan lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata pelayanan yang 

diberikan. 

• Reliability, atau kehandalan yaitu kemampuan perusahaan untuk 

memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya.  

• Responsiveness, atau ketanggapan yaitu suatu kepedulian dan kemauan 

untuk membantu dan memberikan layanan yang cepat dan tepat kepada 

pelanggan, dengan penyampaian informasi yang jelas.  

• Assurance, atau jaminan dan kepastian yaitu pengetahuan, kesopan 

santunan dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan 

rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan. Terdiri dari beberapa 

komponen antara lain komunikasi, kredibilitas, keamanan, kompetensi dan 

sopan santun.  

• Empathy, yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual 

atau pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya 

memahami keinginan pelanggan 

Kepuasan konsumen adalah  sejauh   mana  anggapan kinerja  produk 

memenuhi harapan pembeli, bila  kinerja  produk  lebih  rendah dibanding harapan  

konsumen,  maka pembelinya merasa puas atau amat gembira. 

Wilkie  (2010:196)  menyatakan  bahwa  terdapat  lima  Indikator  pada 

kepuasan konsumen yaitu expectations, performance,  comparison,   confirmation 

atau disconfirmation, dan discrepancy. 

• Expectations (harapan) 

• Performance (kinerja) 

• Comparison (perbandingan) 

• Confirmation atau disconfirmation 

• Discrepancy (ketidak sesuaian) 

Dimensi kualitas layanan (Responsive, Realibility, Assurance, Emphaty, 

Tangibles) menjadi prioritas terpenting dalam pengelolaan terhadap munculnya 

kepuasan konsumen, yang harus menjadi perhatian setiap perusahaan. Dalam 

pelaksanaannya kualitas kepuasan konsumen berpengaruh terhadap tanggapan dan 

konsumen untuk memperoleh layanan yang diinginkan. Sehinnga dengan 

terpenuhinya pelayanan yang sesuai dengan keinginan konsumen maka akan timbul 

rasa puas terhadap pelayanan yang diberikan oleh pihak mini market. Untuk itu 

dalam penelitian ini yang akan diteliti adalah kepuasan konsumen yang diberikan 

oleh pihak mini market melalui dimensi kualitas layanan untuk mencapai kepuasan 

konsumen di Mini Market Alfa Midi. 
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Hipotesis 

Berdasarkan uraian pada latar belakang, hipotesis dalam penelitian ini adalah 

"Bahwa kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen 

Mini Market Alfa Midi Kec. Ranomeeto Kab. Konawe Selatan” 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini dilaksanakan di Alfa Midi, yang beralamat di Jl.Poros 

Bandara Haluoleo, Kec. Ranomeeto, Kabupaten Konsel, Provinsi Sulawesi 

Tenggara. Penelitian ini dilaksanakan pada bulan April 2021 sampai bulan Mei 

2021. Sampel pada penelitian ini ialah konsumen yang berbelanja di Alfa Midi yang 

berjumlah 50 responden. 

 

Metode Analisis 

Adapun alat analisis yang digunakan pada penelitian ini adalah Analisis 

Regresi Sederhana dengan formulasi sebagai berikut (Sugiyono 2014:270):  

Y = a + bX  

Ket: 

 Y =  Kepuasan konsumen 

a = Konstanta 

b= Koefisien Regresi 

X= Kualitas layanan 

Uji t  

Pengujian parsial ini dilakukan guna untuk mengetahui dampak signifikan 

antara variabel bebas terhadap variabel terikat dengan tinggat  kepercayaan 0,95 

(95%) dengan deviasi 0,05 (5%). 

Pengujian ini dilakukan dengan langkah – langkah sebagai berikut: 

a. Merumuskan hipotesis 

Ha = β ≠ 0 Kualitas pelayanan berdampak terhadap kepuasan konsumen. 

b. Menentukan Level of significance atau tingkat signifikansinya sebesar 0,05 

(5%) dengan derajat bebas (df) = n – k, n merupakan jumlah responden dan 

merupakan jumlah variabel penelitian. 

c. Kriteria pengujian 

Jika t hitung> t tabel atau nilai (sig) < α 0,05 (uji dua sisi) maka Ha diterima yang 

berarti berdampak positif 

 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Berikut ini hasil Analisis Regresih Linear sederhanah yang dilakukan 

dengan menggunakan SPSS versi 24.0 for windows dapat dilihat pada table berikut 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 
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B 

Std. 

Error Beta 

1 (Constant) 9.243 3.169  2.917 .005 

TOTAL_X .103 .049 .287 2.076 .043 

a. Dependent Variable: TOTAL_Y 

 

Berdasarkan tabel diatas, dapat dibuat model regresi sebagai berikut : 

Y = 9.234  +  0,103 X 

Keterangan : 

a. Berdasarkan tabel koefisien di atas, nilai koefisien  konstanta, a sebesar 9.243. 

Sedangkan koefisien variable bebas b sebesar  0,103 menunjukan nilai positif 

artinya variable kualitas layanan memberikan pengaruh positif terhadap 

“kepuasan konsumen . 

b. Nilai konstanta, a sebesar 9.243 berarti bahwa jika kualitas layanan sama dengan 

satu satuan, maka kepuasan konsumen adalah sebesar 9.243 dengan asumsi 

variable lain adalah konstan. 

c. Nilai koefisien beta pada variabel kualitas layanan ( X ) sebesar 0,103 yang 

berarti bahwa setiap tambahan pada variabel kualitas layanan (X) akan 

mengakibatkan perubahan kepuasan konsumen sebesar 0,103 

Uji t  

Kriteria pengambilan keputusan Jika t hitung > t table  maka hipotesis diterima 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B 

Std. 

Error Beta 

1 (Constant) 9.243 3.169  2.917 .005 

TOTAL_X .103 .049 .287 2.076 .043 

a. Dependent Variable: TOTAL_Y 

 

Dari table di atass dapat diketahuii bahwa nilaii t hitung sebesar 2.076 

sehingga disimpulkan bahwa nilai t hitung > t table (2.01063) yang berarti kualitas 

layanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. 

Kesimpulan 

Berdasarkan pada hasil “penelitian dan pembahasan” mengenai kualitas 

layanan  terhadap kepuasan konsumen, maka penulis dapat menarik kesimpulan 

sebagai berikut : Berdasarkan hasil regresi dan uji t bahwa nilai t hitung > t table 

yang berarti kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. 

Berdasarkan koefisien determinasi yang menunjukan nilai korelasi (r) variable 

kualitas layanan dapat menjelaskan kepuasan konsumen.. 

 

Saran 
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Berdasarkan kesimpulan yang diperoleh, maka dapat diajukan saran 

sebagai berikut. 

1. Penelitian ini diharapkan mampu untuk menjadi referensi bagi mini market 

alfa midi Kecamatan Ranomeeto Kabupaten Konawe Selatan untuk 

mengukur bagaimana pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan 

konsumen. 

2. Diharapkan dilakukan penelitian lebih lanjut yang berkaitan dengan 

variable kualitas layanan dan kepuasan konsumen, karena ada banyak hal 

yang dapat dikaji lagi pada variable yang diteliti, sehingga dapat 

memberikan masukan bagi pihak – pihak lain yang berkepentingan dan 

dapat memberikan masukan bagi perusahaan – perusahaan terkait. 

3. Sebagai bahan referensi bagi peneliti selanjutnya yang diharapkan lebih 

memperluas lagi dari penelitian sebelumnya baik variable maupun objek 

yang diteliti. 
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