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This study aims to analyze the effect of service quality on customer
satisfaction at PT Alfamart Kuta Cane. The background of this
research is based on the importance of improving service quality as a
key factor in building customer satisfaction and loyalty, particularly
in the highly competitive modern retail sector. This study employed a
quantitative approach using a survey method. The population
consisted of all customers who had shopped at Alfamart Kuta Cane,
while the sample comprised 100 respondents selected through
accidental sampling. Data were collected using a five-point Likert
scale questionnaire and analyzed using multiple linear regression,
including validity and reliability tests, classical assumption tests, t-
test, F-test, and coefficient of determination (R?). The results revealed
that service quality simultaneously had a significant effect on
customer satisfaction (F = 46.227; p < 0.05) with an R? value of 0.679.
Partially, reliability, responsiveness, tangibles, and assurance
dimensions had a significant effect on customer satisfaction, while
empathy had no significant effect. These findings indicate that
reliability and responsiveness are the dominant factors shaping
customer satisfaction. This study confirms the relevance of the
SERVQUAL model and the Expectation-Confirmation theory in
explaining the relationship between service quality and customer
satisfaction in the minimarket retail context. The findings are expected
to serve as a reference for Alfamart’s management in designing
service quality improvement strategies to maintain and enhance
customer satisfaction
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PENDAHULUAN

Perkembangan sektor ritel modern di Indonesia dalam dua dekade terakhir telah menjadi
indikator penting perubahan sosial dan ekonomi yang terjadi secara struktural. Urbanisasi yang
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semakin intensif, perubahan gaya hidup masyarakat, serta peningkatan daya beli konsumen
mendorong terjadinya pergeseran pola belanja dari pasar tradisional menuju minimarket. Data
APRINDO menunjukkan akselerasi yang signifikan, dimana jumlah gerai ritel modern telah
melampaui 45.000 unit, dengan minimarket sebagai segmen paling dominan. Salah satu aktor
utama dalam dinamika ini adalah PT Sumber Alfaria Trijaya Tbk (Alfamart), yang mencatat lebih
dari 17.800 gerai tersebar di seluruh Indonesia hingga akhir 2023. Namun demikian, dinamika
industri ritel semakin kompleks dan diwarnai oleh tingkat hiperkompetisi yang tinggi. Pesaing
tradisional seperti Indomaret dan kehadiran platform e-commerce sebagai disruptor digital
memperkuat posisi tawar konsumen, sehingga mempertahankan loyalitas pelanggan menjadi
tantangan strategis bagi para pelaku industri. Dalam konteks tersebut, kualitas layanan menjadi
variabel diferensiasi yang sangat menentukan kepuasan dan retensi pelanggan. Model
SERVQUAL yang terdiri dari dimensi tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan
empathy menawarkan kerangka teoritis yang relevan dalam mengevaluasi kualitas layanan secara
komprehensif.

Fenomena terkait kualitas layanan ini juga teridentifikasi pada level operasional lokal,
seperti pada gerai Alfamart di Kota Kuta Cane, Kabupaten Aceh Tenggara. Meskipun keberadaan
gerai-gerai tersebut memberikan kemudahan akses bagi masyarakat, masih ditemukan berbagai
keluhan pelanggan dalam praktiknya. Keluhan yang sering muncul antara lain terbatasnya
ketersediaan produk tertentu, waktu antre yang panjang, sikap karyawan yang kurang ramabh, serta
kebersihan gerai yang belum optimal. Survei awal menunjukkan bahwa sekitar 32 persen
pelanggan menyatakan ketidakpuasan terhadap layanan yang diterima, terutama pada aspek
kecepatan dan keramahan pelayanan. Temuan ini menunjukkan adanya kesenjangan antara
ekspektasi konsumen dan persepsi mereka terhadap layanan yang diberikan.

Apabila masalah-masalah ini tidak ditangani secara serius, potensi penurunan kepuasan
pelanggan dapat terjadi dan berdampak pada penurunan intensitas kunjungan, bahkan mendorong
pelanggan untuk beralih ke pesaing. Penelitian terdahulu memang menegaskan pentingnya
kualitas layanan, tetapi menunjukkan inkonsistensi terkait dimensi yang paling berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan. Selain itu, sebagian besar penelitian sebelumnya berfokus pada
kota-kota besar, sementara kajian di wilayah semiurban seperti Kuta Cane masih terbatas. Pola
perilaku dan ekspektasi pelanggan di daerah semiurban yang dipengaruhi oleh budaya lokal,
karakteristik ekonomi wilayah, serta terbatasnya alternatif ritel, diduga memiliki kekhasan
tersendiri. Oleh karena itu, penelitian ini penting dilakukan guna mengisi kesenjangan penelitian
tersebut dengan menganalisis sejauh mana dimensi kualitas layanan memengaruhi tingkat
kepuasan pelanggan Alfamart di Kota Kuta Cane.

Berdasarkan latar belakang tersebut, penelitian ini dirancang untuk menelaah secara
empiris pengaruh simultan dan parsial dari lima dimensi kualitas layanan terhadap kepuasan
pelanggan. Selain itu, penelitian ini bertujuan untuk menghasilkan rekomendasi strategis bagi
manajemen Alfamart dalam meningkatkan kualitas layanan agar mampu mempertahankan
loyalitas konsumen di pasar semiurban yang dinamis. Melalui pemahaman yang lebih mendalam
mengenai faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan, diharapkan hasil penelitian ini
dapat memberikan kontribusi bagi pengembangan strategi peningkatan kualitas layanan yang lebih
efektif, komprehensif, dan relevan dengan karakteristik konsumen setempat.
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METODE PENELITIAN

Penelitian ini dilaksanakan pada PT. Sumber Alfaria Trijaya, Tbk (Alfamart) yang
berlokasi di Kabupaten Aceh Tenggara, dengan waktu pelaksanaan penelitian mulai Agustus
hingga September 2025. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan
terhadap kepuasan pelanggan, sehingga metode penelitian disusun secara sistematis agar mampu
menghasilkan temuan yang valid dan reliabel. Populasi dalam penelitian ini mencakup seluruh
pelanggan yang berbelanja di Alfamart wilayah Aceh Tenggara. Berdasarkan pendapat Sugiyono
(2016), populasi merupakan wilayah generalisasi yang terdiri atas objek atau subjek dengan
karakteristik tertentu yang dipilih peneliti. Karena populasi pelanggan tidak diketahui secara pasti
jumlahnya, penentuan sampel menggunakan metode non-probability sampling dengan teknik
accidental sampling, yaitu penetapan sampel berdasarkan responden yang secara kebetulan
ditemui dan memenuhi kriteria sebagai sumber data. Penentuan jumlah sampel dihitung
menggunakan rumus penentuan sampel untuk populasi tidak diketahui, dengan tingkat
kepercayaan 95% (Z = 1,96) dan margin of error 10%. Hasil perhitungan menunjukkan kebutuhan
sampel sebesar 96,04 sehingga penelitian ini menggunakan 100 responden.

Pengumpulan data dilakukan melalui beberapa teknik. Pertama, dokumentasi digunakan
untuk memperoleh informasi tertulis mengenai kondisi perusahaan serta data pendukung lainnya.
Kedua, observasi dilakukan untuk mengamati secara langsung kondisi layanan, fasilitas fisik, serta
interaksi antara karyawan dan pelanggan. Ketiga, kuesioner digunakan sebagai instrumen utama
penelitian, berisi pertanyaan tertutup dengan skala Likert 1-5 untuk mengukur persepsi pelanggan
terhadap kualitas layanan dan kepuasan mereka. Keempat, wawancara terbatas dilakukan kepada
beberapa informan untuk memperkuat pemahaman terhadap konteks pelayanan di toko.

Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data kuantitatif berupa angka-angka
hasil pengisian kuesioner. Sumber data terdiri dari data primer yang diperoleh langsung dari
responden dan data sekunder yang berasal dari dokumen perusahaan, literatur, serta publikasi yang
relevan. Variabel penelitian mencakup dua konstruk utama, yaitu kualitas layanan sebagai variabel
independen dan kepuasan pelanggan sebagai variabel dependen. Kualitas layanan diukur
berdasarkan lima dimensi SERVQUAL: tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan
empathy. Sementara itu, kepuasan pelanggan diukur melalui evaluasi pelanggan setelah
membandingkan harapan dan pengalaman belanja di Alfamart.

Teknik analisis data meliputi uji validitas untuk memastikan ketepatan instrumen dalam
mengukur variabel, serta uji reliabilitas dengan Cronbach Alpha guna menilai konsistensi jawaban
responden. Selanjutnya, uji asumsi klasik dilakukan dengan meliputi uji normalitas menggunakan
Kolmogorov-Smirnov dan P-P Plot, uji multikolinieritas melalui nilai VIF dan toleransi, serta uji
heteroskedastisitas menggunakan metode Glejser dan analisis scatterplot. Setelah data memenuhi
asumsi klasik, analisis regresi linear sederhana digunakan untuk menguji pengaruh kualitas
layanan terhadap kepuasan pelanggan. Model regresi diuji melalui koefisien determinasi (R?)
untuk mengetahui kontribusi variabel independen terhadap variabel dependen. Uji t digunakan
untuk menguji pengaruh parsial, sedangkan uji F digunakan untuk menilai kelayakan model
regresi secara simultan. Keseluruhan proses analisis dilakukan untuk memastikan hasil penelitian
memiliki akurasi dan validitas yang dapat dipertanggungjawabkan secara ilmiah.
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Kerangka Konseptual

Kerangka ini disusun selaras dengan pendahuluan dan landasan teori yang telah kita buat
sebelumnya, terutama teori SERVQUAL serta konsep kepuasan pelanggan berbasis
disconfirmation, value perception, dan pengalaman layanan. Penelitian ini memiliki kerangka
konseptual yang dijelaskan pada gambar dibawah ini:

Kualitas Layanan (X) Kepuasan Pelanggan (Y)

Sumber: Diolah oleh penulis (2025)
Gambar 1. Kerangka Konseptual

Hipotesis penelitian ini disusun secara logis berdasarkan landasan teori (SERVQUAL dan
Teori Kepuasan Pelanggan) serta hubungan kausal yang telah dibahas sebelumnya. Berdasarkan
rumusan masalah, tujuan penelitian, landasan teori, dan kerangka konseptual, diajukan hipotesis
penelitian sebagai berikut:
HO: Kualiatas Layanan tidak memiliki pengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan pada Pelanggan
PT. Sumber Alfaria Trijaya, Tbk (Alfamart).
H1:Kualiatas Layanan memiliki pengaruh secara simultan terhadap Kepuasan Pelanggan pada
Pelanggan PT. Sumber Alfaria Trijaya, Tbk (Alfamart).

HASIL DAN PEMBAHASAN
Analisis Deskriptif Responden

Responden dalam penelitian ini merupakan pelanggan Alfamart Kuta Cane yang dipilih
melalui teknik accidental sampling. Berdasarkan hasil pengolahan data, komposisi jenis kelamin
responden relatif seimbang, yaitu 48% laki-laki dan 52% perempuan. Proporsi ini menunjukkan
bahwa pelanggan perempuan sedikit lebih mendominasi aktivitas belanja di minimarket tersebut.
Dominasi perempuan dalam konteks ritel modern sejalan dengan kecenderungan bahwa sebagian
besar aktivitas pembelian kebutuhan rumah tangga biasanya dilakukan oleh perempuan, sehingga
kelompok ini menjadi segmen penting yang perlu diperhatikan oleh pihak manajemen. Dilihat dari
distribusi usia, sebagian besar responden berada pada kelompok usia produktif yaitu 20-30 tahun
dengan persentase 54%. Kelompok usia ini merupakan segmen yang aktif secara ekonomi,
memiliki intensitas konsumsi yang relatif tinggi, dan cenderung lebih responsif terhadap kualitas
layanan. Selain itu, kelompok usia 31-40 tahun berkontribusi sebesar 23%, sedangkan responden
berusia di bawah 20 tahun berjumlah 12% dan di atas 40 tahun hanya 11%. Data ini
menggambarkan bahwa Alfamart Kuta Cane lebih banyak dikunjungi oleh konsumen muda yang
memiliki preferensi kuat terhadap kepraktisan dan kenyamanan layanan ritel modern.
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Karakteristik pendidikan responden menunjukkan bahwa sebagian besar responden (45%)
memiliki tingkat pendidikan SMA, diikuti oleh lulusan S1 (30%), D3 (20%), dan S2 (5%).
Komposisi ini mengindikasikan bahwa pelanggan berasal dari kelompok pendidikan menengah
hingga tinggi, yang umumnya memiliki persepsi layanan yang lebih kritis. Konsumen dengan
pendidikan lebih tinggi biasanya memiliki ekspektasi terkait akurasi informasi, profesionalitas
layanan, dan konsistensi pelayanan, sehingga variabel kualitas layanan menjadi aspek penting
dalam menentukan kepuasan mereka.

Frekuensi belanja responden juga menunjukkan tren yang cukup menarik. Sebanyak 60%
responden berbelanja di Alfamart sebanyak 1-2 kali dalam seminggu, sedangkan 25% melakukan
kunjungan lebih dari tiga kali dalam seminggu. Hanya 15% responden yang berbelanja kurang
dari satu kali seminggu. Temuan ini mengindikasikan bahwa sebagian besar pelanggan merupakan
pengunjung rutin yang memiliki hubungan kuat dengan Alfamart sebagai penyedia kebutuhan
sehari-hari. Tingginya frekuensi kunjungan ini menegaskan pentingnya kualitas layanan dalam
membangun dan mempertahankan kepuasan secara berkelanjutan.

Tabel 1. Hasil Deskriptif Responden

Variabel Kategori Jumlah (%)
Jenis Kelamin Laki-laki 48%
Perempuan 52%
Usia <20 tahun 12%
20-30 tahun 54%
31-40 tahun 23%
> 40 tahun 11%
Pendidikan Terakhir SMA 45%
D3 20%
S1 30%
S2 5%
Frekuensi Belanja <1 kali/minggu 15%
1-2 kali/minggu 60%
>3 kali/minggu 25%

Sumber: Data diolah oleh penulfs, 2025

Uji Instrumen Penelitian

Instrumen penelitian diuji melalui uji validitas dan reliabilitas. Uji validitas menunjukkan
bahwa seluruh item pada variabel kualitas layanan (20 item) dan kepuasan pelanggan (4 item)
memiliki nilai korelasi di atas r-tabel (0,195), sehingga seluruh item dinyatakan valid. Hal ini
menunjukkan bahwa seluruh pernyataan pada kuesioner mampu mengukur konstruk yang
dimaksud secara tepat.

Uji reliabilitas menggunakan Cronbach’s Alpha menunjukkan bahwa variabel kualitas
layanan memiliki nilai alpha 0,912, sedangkan variabel kepuasan pelanggan memiliki alpha 0,874.
Kedua nilai ini berada jauh di atas batas minimal 0,60 sehingga instrumen dinyatakan reliabel.
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Temuan ini mengindikasikan bahwa kuesioner memiliki konsistensi internal yang sangat baik dan
layak digunakan sebagai alat ukur dalam penelitian ini.

Uji Asumsi Klasik
Tabel 2. Hasil Pengujian Asumsi Klasik
Asumsi Klasik Metode Uji Hasil Kesimpulan

Uji Normalitas Kolmogorov— Sig. = 0,200 (> 0,05); P-P Data residual

Smirnov Plot mengikuti garis berdistribusi normal
diagonal

Uji Multikolinearitas Tolerance dan Tolerance > 0,10 dan VIF Tidak terjadi
VIF < 10 untuk semua variabel multikolinearitas

Uji Scatterplot  dan Titik residual acak; Sig. Tidak terjadi

Heteroskedastisitas ~ Uji Glejser Glejser > 0,05 untuk heteroskedastisitas

semua variabel

Sumber: Data diolah oleh penulis, 2025

Pengujian asumsi klasik dilakukan sebagai prasyarat sebelum menjalankan analisis regresi

linear berganda.

1.

Pertama, hasil uji normalitas menunjukkan bahwa nilai signifikansi Kolmogorov—Smirnov
sebesar 0,200 yang lebih besar dari 0,05, sehingga residual dinyatakan terdistribusi normal.
Grafik P-P Plot juga mendukung temuan tersebut, di mana titik-titik plot mengikuti garis
diagonal.
Kedua, hasil uji multikolinearitas menunjukkan bahwa seluruh variabel bebas memiliki nilai
Tolerance di atas 0,10 dan VIF di bawah 10. Dengan demikian, tidak terdapat korelasi kuat
antar variabel independen sehingga model bebas dari multikolinearitas.
Ketiga, uji heteroskedastisitas melalui Scatterplot menunjukkan bahwa titik-titik residual
menyebar secara acak di sekitar garis nol tanpa pola tertentu. Hasil uji Glejser juga
memperlihatkan nilai signifikansi seluruh variabel di atas 0,05. Maka dapat disimpulkan bahwa
model bebas dari heteroskedastisitas.

Dengan terpenuhinya seluruh asumsi klasik, model regresi memenuhi syarat untuk digunakan

dalam pengujian hipotesis.

Analisis Regresi Linear Berganda

Tabel 3. Hasil Analisis Regresi Linear Berganda

Variabel Independen Koefisien  Signifikansi Keterangan

Regresi (B) (p-value)

Tangibles 0,132 0,046 Berpengaruh signifikan
Reliability 0,298 0,000 Pengaruh paling kuat & signifikan
Responsiveness 0,255 0,000 - Berpengaruh signifikan
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Assurance 0,117 0,049 Berpengaruh signifikan
Empathy 0,108 0,064 Tidak signifikan
Sumber: Data diolah oleh penulis, 2025

Analisis regresi linear berganda digunakan untuk mengetahui pengaruh dimensi kualitas
layanan (tangibles, reliability, responsiveness, assurance, empathy) terhadap kepuasan pelanggan.
Hasil analisis menunjukkan bahwa reliability memiliki pengaruh paling kuat dengan koefisien
0,298 dan nilai signifikansi 0,000. Hal ini menunjukkan bahwa aspek keandalan layanan seperti
ketersediaan produk, ketepatan proses transaksi, dan konsistensi jam operasional merupakan
determinan utama kepuasan pelanggan.

Responsiveness juga menunjukkan pengaruh signifikan dengan koefisien 0,255 dan
signifikansi 0,000. Ini berarti bahwa ketanggapan karyawan dalam membantu pelanggan
berkontribusi besar terhadap kepuasan pelanggan. Dimensi tangibles memiliki koefisien 0,132
dengan signifikansi 0,046; meskipun kontribusinya lebih kecil, kondisi fisik gerai yang bersih,
rapi, dan nyaman tetap menjadi faktor penting dalam membentuk pengalaman belanja yang positif.
Assurance juga memberikan pengaruh signifikan dengan koefisien 0,117 (p = 0,049), menandakan
bahwa sikap sopan, kemampuan, dan rasa aman yang diberikan karyawan memperkuat
kepercayaan pelanggan.

Sementara itu, dimensi empathy memiliki koefisien positif sebesar 0,108 namun tidak
signifikan (p = 0,064). Hal ini mengindikasikan bahwa perhatian personal karyawan terhadap
pelanggan belum memberikan kontribusi yang cukup kuat terhadap tingkat kepuasan dalam
konteks Alfamart Kuta Cane. Ada kemungkinan bahwa pelanggan minimarket cenderung
berorientasi pada kecepatan dan efisiensi, sehingga aspek empati tidak menjadi fokus utama dalam
interaksi layanan.

Uji Hipotesis

Hasil uji F menunjukkan bahwa seluruh dimensi kualitas layanan secara simultan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan (F = 46,227; p = 0,000). Dengan demikian,
model regresi yang digunakan layak dan signifikan dalam menjelaskan hubungan antara variabel
bebas dan terikat. Secara parsial, empat variabel terbukti berpengaruh signifikan yaitu tangibles,
reliability, responsiveness, dan assurance. Variabel empathy tidak signifikan pada taraf 5%. Hasil
ini menunjukkan bahwa pelanggan Alfamart Kuta Cane lebih menghargai aspek fungsional dan
operasional layanan daripada aspek emosional atau personal.

Tabel 4. Hasil Uji F dan Uji t (Parsial)

Jenis Uji Hasil p- Keterangan
value
Uji F F= 0,000  Model signifikan; seluruh variabel kualitas layanan
(Simultan) 46,227 berpengaruh simultan terhadap kepuasan pelanggan

Sumber: Data diolah oleh-penulis, 2025

Lanjutan Tabel 4. Uji t (Parsial)
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Variabel Signifikansi (p-value) Keterangan

Tangibles 0,046 Berpengaruh signifikan
Reliability 0,000 Berpengaruh signifikan
Responsiveness 0,000 Berpengaruh signifikan
Assurance 0,049 Berpengaruh signifikan
Empathy 0,064 Tidak signifikan

Sumber: Data diolah oleh penulis, 2025

Koefisien Determinasi

Nilai R? sebesar 0,679 menunjukkan bahwa 67,9% variasi perubahan kepuasan pelanggan

dapat dijelaskan oleh kelima dimensi kualitas layanan. Sisanya sebesar 32,1% dipengaruhi oleh
faktor lain di luar model, seperti harga, lokasi, promosi, dan preferensi pribadi pelanggan.

Tabel 5. Hasil Uji Koefisien Determinasi (R?)

Indikator Nilai Keterangan

R Square (R?) 0,679 67,9% variasi kepuasan pelanggan dijelaskan oleh lima dimensi

kualitas layanan

Unexplained (1- 0,321 32,1% dipengaruhi faktor lain di luar model (harga, lokasi,
R?) , ~ promosi, preferensi, dll.)
Sumber: Data diolah oleh penulis, 2025

Pembahasan

Hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa kualitas layanan secara simultan

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan PT Alfamart Kuta Cane. Secara parsial,
empat dimensi reliability, responsiveness, tangibles, dan assurance—terbukti memiliki pengaruh
signifikan, sedangkan empathy tidak menunjukkan pengaruh berarti. Temuan ini memberikan
implikasi teoretis dan praktis terhadap pemahaman kualitas layanan dalam konteks ritel modern.

1.

Pertama, uji F dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05 dan R? sebesar 0,679 menegaskan bahwa
67,9% variasi kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh kelima dimensi kualitas layanan. Hal
ini memperkuat Expectation-Confirmation Theory (ECT) yang menegaskan bahwa kepuasan
muncul ketika persepsi pelanggan sesuai atau melebihi ekspektasi (Oliver, 1980). Pada
Alfamart Kuta Cane, konsistensi layanan dan ketepatan proses operasional membentuk
persepsi positif yang meningkatkan kepuasan pelanggan. Hasil ini sejalan dengan penelitian
Putri dan Hartono (2021) yang membuktikan bahwa kualitas layanan berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan ritel, sehingga mendukung hipotesis utama penelitian (Hi).
Secara parsial, reliability menjadi dimensi paling dominan (f = 0,298; p = 0,000). Hal ini
menunjukkan bahwa akurasi, konsistensi, dan kemampuan toko menyediakan layanan yang
dapat diandalkan merupakan faktor utama kepuasan pelanggan. Temuan ini sejalan dengan
Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1988) yang menekankan pentingnya reliability dalam model
SERVQUAL. Responsiveness juga signifikan (B = 0,255; p = 0,000), mencerminkan
pentingnya ketanggapan karyawan dalam proses pembelian. Hal ini didukung oleh penelitian
Almazrouei dan Zacca (2021).
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3. Dimensi tangibles (B =0,132; p = 0,046) menunjukkan bahwa kondisi fisik toko tetap berperan
dalam membentuk persepsi pelanggan, sejalan dengan Rachmawati (2020). Assurance (p =
0,117; p = 0,049) juga signifikan, menegaskan pentingnya kepercayaan dan kompetensi
karyawan sebagaimana dikemukakan Tjiptono (2019). Sebaliknya, empathy (B = 0,108; p =
0,064) tidak signifikan, sesuai temuan Yuliana dan Santoso (2022), karena interaksi di
minimarket bersifat cepat dan transaksional.

KESIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang dilakukan, dapat disimpulkan bahwa
kualitas layanan secara keseluruhan memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan
PT Alfamart Kuta Cane. Temuan ini menunjukkan bahwa semakin baik kualitas layanan yang
diberikan perusahaan, semakin tinggi pula tingkat kepuasan yang dirasakan pelanggan. Secara
parsial, dimensi reliability dan responsiveness menjadi faktor yang paling dominan dalam
memengaruhi kepuasan pelanggan. Keandalan layanan, seperti ketepatan ketersediaan produk,
akurasi harga, dan kelancaran proses transaksi, terbukti menjadi aspek penting bagi pelanggan
dalam menilai kualitas layanan. Begitu pula dengan ketanggapan karyawan dalam membantu
pelanggan, merespons pertanyaan, serta menangani keluhan secara cepat dan tepat yang turut
memberikan kontribusi besar terhadap kepuasan pelanggan.

Selain kedua dimensi tersebut, tangibles dan assurance juga terbukti berpengaruh
signifikan meskipun pengaruhnya relatif lebih kecil. Aspek berwujud seperti kebersihan gerai,
kerapian penataan produk, serta kenyamanan fasilitas fisik tetap menjadi faktor penting dalam
menciptakan pengalaman belanja yang positif. Sementara itu, sikap sopan, kemampuan karyawan
memberikan informasi, serta rasa aman yang diberikan selama proses transaksi juga membantu
membangun kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan. Berbeda dengan dimensi lainnya,
empathy tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini diduga karena pola
interaksi di minimarket cenderung cepat, singkat, dan bersifat transaksional sehingga perhatian
personal bukan menjadi prioritas utama bagi pelanggan dalam menilai kualitas layanan. Secara
keseluruhan, nilai koefisien determinasi (R?) sebesar 0,679 menunjukkan bahwa model regresi
yang digunakan memiliki kemampuan prediktif yang kuat, di mana 67,9% variasi kepuasan
pelanggan dapat dijelaskan oleh kualitas layanan, sedangkan sisanya dipengaruhi faktor lain
seperti harga, lokasi, promosi, dan preferensi individu.

Berdasarkan hasil tersebut, beberapa saran praktis dapat diberikan bagi manajemen PT
Alfamart Kuta Cane. Pertama, perusahaan perlu meningkatkan reliability dengan memastikan
ketersediaan produk secara konsisten, memperkuat sistem pengendalian persediaan, serta menjaga
akurasi harga antara label dan kasir. Kedua, responsivitas pelayanan perlu diperkuat melalui
pelatihan rutin bagi karyawan agar mampu memberikan bantuan secara cepat dan tepat, termasuk
menyediakan kanal komunikasi khusus untuk keluhan pelanggan. Ketiga, kualitas aspek tangibles
harus dijaga dengan memastikan kebersihan, kerapian penataan produk, dan kenyamanan fasilitas
fisik seperti AC, keranjang belanja, dan alat pembayaran. Keempat, assurance dapat ditingkatkan
melalui pelatithan kompetensi, pengetahuan produk, serta etika komunikasi sehingga pelanggan
merasa aman dan percaya terhadap layanan yang diberikan. Kelima, meskipun empathy tidak
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signifikan secara statistik, sikap ramah tetap perlu dipertahankan sebagai nilai tambah dalam
pelayanan.

Untuk penelitian selanjutnya, disarankan agar variabel tambahan seperti harga, citra merek,
promosi, atau lokasi toko dimasukkan untuk memberikan gambaran yang lebih komprehensif
terkait faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan. Metode penelitian campuran juga
dapat digunakan untuk menggali aspek-aspek emosional yang tidak terukur melalui survei
kuantitatif. Selain itu, cakupan penelitian perlu diperluas dengan menambah lokasi gerai dan
jumlah sampel agar hasil penelitian lebih representatif. Penelitian mendatang juga dapat fokus
pada hubungan antara kualitas layanan dan loyalitas pelanggan dengan melibatkan variabel
mediasi kepuasan untuk menghasilkan model yang lebih holistik.
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