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ABSTRAK

Regina Velia Putri : Tinjauan Kualitas Pelayanan di Minimarket Sehati
Mart Kecamatan Bayang Kabupaten Pesisir Selatan

Pembimbing : Gesit Thabrani, SEMT

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana tingkat kepuasan
konsumen pada kualitas pelayanan di Minimarket Sehati Mart Kecamatan Bayang
Kabupaten Pesisir Selatan. Dalam penyusunan tugas akhir ini, jenis penelitian ini
ialah penelitian deskriptif dengan pendekatan kuantitatif. pengambilan sampel
dalam penelitian ini menggunakan rumus slovin penetapan ukuran jumlah sampel
penelitian dari populasi yang tidak diketahui jumlah pastinya. Metode
pengumpulan data yang digunakan dengan cara penyebaran kuesioner sebanyak
96 responden.

Berdasarkan hasil penelitian yang telah diperoleh mengenai kualitas
pelayanan yang telah diberikan kepada konsumen Sehati mart memiliki lima item
indikator kualitas pelayanan yaitu, Indikator bukti fisik (zangible), kehandalan
(reliability), daya tanggap (respomsiveness), jaminan (assurance) dan empati
(empathy). Penulis dapat menyimpulkan bahwa skor rata-rata keseluruhan sebesar
4.15 dengan nilai TCR 83% yang berarti bahwa tingkat kepuasan konsumen
Sehati mart pada kualitas pelayanan yang telah diberikan dikategorikan sangat
baik.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen, Minimarket
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BAB 1
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah

Dunia bisnis di era globalisasi saat ini sedang berkembang pesat.
Perkembangan pesat industri ritel lokal, nasional dan internasional telah
membuktikan hal ini. Bisnis ritel mengacu pada aktivitas komersial yang menjual
berbagai barang dan jasa untuk dikonsumsi langsung. Produk dalam rantai bisnis
retail merupakan bagian terakhir dari proses distribusi produk yang langsung
menghubungi konsumen. Biasanya peritel tidak memproduksi barang dan tidak
menjual ke pengecer lain.

Minimarket merupakan salah satu jenis ritel yang mengalami perkembangan
yang pesat. Selain itu, bisnis minimarket dipercaya merupakan salah satu dari
sekian banyak bisnis yang tidak terlalu terkena imbas krisis. Sebab, semua orang
memerlukan kebutuhan pokok sehari-hari sehingga otomatis akan dicari orang.
Sekarang ini banyak bermunculan minimarket dengan berbagai keunggulan yang
ditawarkan. Misalnya dengan menyediakan produk yang berkualitas, harga yang
lebih murah cepat dan pelayanan yang lebih baik. Hal ini dilakukan agar
perusahaan dapat mempertahankan usahanya atau memenangkan persaingan
usaha. (Nungkiprasiska, 2012)

Pertumbuhan bisnis ritel di Kabupaten Pesisir Selatan hingga sampai saat ini
memberikan kontribusi yang cukup besar bagi pertumbuhan ekonomi di daerah
tersebut. Hal ini dibuktikan dari sektor perdagangan besar dan eceran, reparasi

mobil dan sepeda motor, yang memberikan kontribusi Produk Domestik Regional



Bruto (PDRB) terbaik kedua, yaitu sebesar 1.257,58 milyar rupiah atau 13,28
persen terhadap total PDRB Kabupaten Pesisir Selatan yaitu 9.470,78 milyar
rupiah pada tahun 2020. Untuk ritel kategori minimarket, hingga saat ini tercatat
sebanyak 20 minimarket yang ada di Kabupaten Pesisir Selatan, sebagaimana
yang dapat dilihat pada Tabel 1 berikut:

Tabel 1. Jumlah Minimarket di Kabupaten Pesisir Selatan Tahun 2021

No. Nama Minimarket Lokasi Jumlah Minimarket
(Kecamatan)
1 | Sehati Mart Bayang 1
2 | Minimarket Habibi Bayang 1
3 | Minimarket Anisa Bayang 1
4 | Minimarket Kenzo Bayang 1
5 | Minimarket Meyvo Bayang 1
6 | Minimarket Mama Tarusan 2
7 | Minimarket Katara Tamsag 2
IV Jurai
Cayubi Mart IV Jurai 1
9 | Ifneland Mart IV Jurai 1
10 | Toko Wandes IV Jurai 1
11 | Mini Market Indra Putra | Basa Ampek Balai 1
Tapan
12 | Minimarket Dinda Basa Ampek Balai 1
Tapan
13 | Minimarket Batang Batang Kapas 1
Kapas
14 | Minimarket Jasmin Batang Kapas 1
15 | Minimarket Nhoping Air Pura 1
Bagas
16 | Minimarket Tanjung Air Pura 1
Indah
17 | Minimarket Bunga Paris | Air Pura 1
18 | Minimarket Azza Lunang 1
Jumlah Total Minimarket 20

Sumber: Dinas Perindustrian, Perdagangan, dan Koperasi Kab. Pesisir Selatan,
2021



Data pada Tabel 1 menunjukkan bahwa Kecamatan Bayang adalah wilayah
dengan jumlah minimarket terbanyak, dibandingkan kecamatan lainnya, yaitu
sebanyak lima minimarket. Dalam memajukan wusaha ritelnya, tentunya
minimarket di Kecamatan Bayang saling berkompetesi untuk mempeluas pangsa
pasarnya dan meningkatkan penjualan, salah satunya dengan cara memberikan
kualitas pelayanan yang terbaik agar dapat memuaskan pelanggan.

Data pada Tabel 2. menunjukkan bahwa Sehati Mart memiliki rata-rata
omset penjualan pertahun terbaik dibandingkan minimarket lainnya, yaitu sebesar
Rp. 347.607.300 per-tahun. Sedangkan Minimarket Habibi memiliki rata-rata
omset penjualan pertahun terendah dibandingkan minimarket lainnya, yaitu
sebesar Rp. 148.872.867 per-tahun. Dari data tersebut juga diketahui bahwa tiga
dari lima minimarket mengalami penurunan omset penjualan sepanjang tahun
2018-2020, dimana Sehati Mart menunjukkan nilai penurunan omset penjualan

tertinggi, yaitu sebesar Rp. 12.476.350 per-tahun atau 3,51% per-tahun.

Tabel 2. Perkembangan Omset Penjualan Minimarket di Kecamatan Bayang
Tahun 2018-2020

L. Omset per-Tahun (Rp) Rata-rata

No. | M k

0- | Minimarket —— ;¢ 2019 2020 (Rp)

1| Sehati Mart | 361.150.700 | 345.473.200 | 336.198.000 | 347.607.300

2 | Minimarket |} oo 355 000 | 135.393.100 | 152.873.500 | 148.872.867
Habibi

3| Minimarket |\ (0 005 150 | 176.806.450 | 164.355.000 | 167.385.633
Anisa

4 | Minimarket | ) 00< 150 | 253.304.150 | 240.287.500 | 249.865.700
Kenzo

> | Minimarket | (0506 050 | 250.591.700 | 232.050.000 | 249.849.250
Meyuo

Sumber: Data Olahan Primer, 2021




Berdasarkan fenomena penurunan omset penjualan pada Sehati Mart,
tentunya menimbulkan pertanyaan, yaitu apakah kualitas pelayanan yang
diberikan Sehati Mart sudah sesuai dengan apa yang diharapkan pelanggan. Hal
ini dikarenakan tingkat kualitas pelayanan yang diberikan minimarket secara
langsung maupun tidak langsung akan berpengaruh terhadap penjualan. Kualitas
pelayanan merupakan titik permulaan yang sangat berguna untuk meningkatkan
penjualan, sehingga dengan adanya kualitas pelayanan yang baik diharapkan
konsumen merasa puas dengan pelayanan yang diberikan sehingga konsumen
tertarik dan mau membeli produk yang ditawarkan perusahaan (Tjiptono, 2008).
Penelitian yang dilakukan oleh Sasangka dan Rusmayadi (2018); Sujudi (2019);
Bahari dan Tissaeni (2016); Ariyanti (2014); dan Handayani (2019) membuktikan
bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap tingkat penjualan
produk usaha ritel.

Hasil temuan awal penulis terkait dengan kualitas pelayanan di minimarket
Sehati Mart dari 20 orang pelanggan, didapatkan bahwa 12 dari 8 orang
menyatakan bahwa karyawan minimarket kurang sigap dalam melayani
kebutuhan pelanggan yang bersifat mendesak. 11 dari 9 orang menyatakan bahwa
masih adanya kesulitan untuk melakukan retur (pengembalian) barang, jika
barang yang dibeli rusak atau tidak layak konsumsi. Dan 16 dari 4 orang
menyatakan bahwa masih lambatnya penyelesaian proses transaksi pembayaran di
bagian kasir minimarket.

Merujuk pada hasil temuan awal dan hasil penelitian terdahulu, maka dapat

diasumsikan salah satu faktor penyebab penurunan omset penjualan pada Sehati



Mart adalah faktor kualitas pelayanan itu sendiri. Kualitas pelayanan yang
memuaskan akan menarik konsumen untuk membeli produk terkait atau
melakukan pembelian berulang. Sebaliknya jika pelayanan yang diterima lebih
rendah dari ekspektasi konsumen maka kualitas pelayanan dianggap buruk, dan
kemudian berdampak pada menurunnya kepuasan pelanggan (Lupiyoadi, 2014).
Dalam bisnis ritel, Utami (2010) mendefinisikan kualitas pelayanan sebagai
perbandingan antara ekspektasi tentang layanan yang mereka terima dan persepsi
terhadap aktivitas yang dilakukan oleh peritel. Adapun dimensi pengukuran
kualitas pelayanan pada bisnis ritel, meliputi; kualitas interaksi, kualitas
lingkungan, kebijakan peritel, dan kualitas hasil (Christina, 2010).

Pentingnya kualitas pelayanan pada minimarket dikarenakan konsumen
mengutamakan aspek kecepatan dan ketersediaan barang di minimarket. Secara
fisik konsumen menikmati kenyamanan yang disediakan pihak minimarket saat
berbelanja. Konsumen dalam pembelian barang juga memperhatikan kesesuaian
harga dengan pelayanan serta keterjangkauan. Kualitas barang juga mendapat
perhatian utama konsumen, seperti kebersihan, produknya tidak cacat, tidak
kadaluwarsa (expired) (Nungkiprasiska, 2012). Selain itu, kualitas pelayanan
merupakan landasan utama bagi peritel dalam membangun kepuasan pelanggan.
Hasil penelitian Simon, dkk (2016) dan Fikri, dkk (2016) telah membuktikan
bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan (Sirhan et al., 2016).

Kualitas pelayanan yang diberikan minimarket juga menjadi faktor penentu

bagi niat pembelian ulang pelanggan terhadap produk di minimarket tersebut. Hal



ini dapat terjadi jika pelanggan merasa puas terhadap kualitas pelayanan yang
diberikan minimarket, sehingga akan berdampak positif bagi niat pembelian ulang
pelanggan di minimarket tersebut. Semakin tinggi niat pembelian ulang
pelanggan, maka semakin tinggi pula pembelian ulang yang terjadi di minimarket
tersebut, yang pada akhirnya akan meningkatkan omset penjualan minimarket.
Hasil penelitian Gusnandar dan Untoro (2016), Rahmawati, dkk (2018), serta
Devi dan Sulistyawati (2018) membuktikan bahwa kepuasan pelanggan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat pembelian ulang pelanggan.
Berdasarkan permasalahan di atas apakah kualitas pelayanan Sehati Mart
sudah memenuhi kualitas pelayanan yang sesuai dengan harapan konsumen atau
belum, maka perlu dilakukan evaluasi dari pelanggan. Oleh karena itu, untuk
menjawab permasalahan tersebut, penulis tertarik untuk melakukan penelitian
dengan judul “Tinjauan Kualitas Pelayanan di Minimarket Sehati Mart

Kecamatan Bayang Kabupaten Pesisir Selatan”.

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang permasalahan yang telah dijelaskan sebelumnya,
maka rumusan masalah dalam penelitian ini yaitu bagaimanakah kualitas
pelayanan di Minimarket Sehati Mart Kecamatan Bayang Kabupaten Pesisir

Selatan?

C. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah yang telah dijelaskan sebelumnya, tujuan

dari penelitian ini adalah untuk mendeskripsikan gambaran kualitas pelayanan di



Minimarket Sehati Mart Kecamatan Bayang Kabupaten Pesisir Selatan.

D. Manfaat Penelitian
Penelitian ini memiliki dua manfaat sebagai berikut:
1. Secara teoritis

Penelitian ini diharapakan dapat menjadi referensi dan kajian ilmu
pengetahuan bagi mahasiswa serta masyarakat dalam studi kasus Minimarket
Sehati Mart Kecamatan Bayang Kabupaten Pesisir Selatan.
2. Secara paraktis

Memberikan saran dan masukan terhadap pihak yang terkait, dalam hal ini
pihak manajamen Minimarket Sehati Mart tentang gambaran kualitas pelayanan

di Minimarket Sehati Mart Kecamatan Bayang Kabupaten Pesisir Selatan.



