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ABSTRAK 

 

Judul Tugas Akhir : Tinjauan Kepuasan Konsumen Berbelanja Pada Ido 

Mart Sungai Sapih Kota Padang 

Pembimbing : Yuki Fitria, SE, MM 

 

Penelitian ini bertujuan mengukur tingkat kepuasan konsumen dalam 

berbelanja di Ido Mart Sungai Sapih, sebuah minimarket berkembang di Kota 

Padang dengan tiga cabang. Data dikumpulkan dari 97 responden melalui 

kuesioner skala Likert 1–5 yang mengukur kepuasan konsumen meliputi 

keputusan berbelanja, layanan, pengalaman belanja, dan kesesuaian harga 

kualitas. Analisis menggunakan metode Tingkat Capaian Responden (TCR) 

menghasilkan nilai rata-rata 87,6 %, berada dalam kategori  Baik, namun masih 

belum optimal. Item dari indikator tertinggi dicapai pada aspek harga sesuai 

kualitas produk (TCR = 90,3 %), menunjukkan bahwa Ido Mart unggul dalam 

menawarkan harga kompetitif yang sebanding bahkan melebihi kualitas produk 

yang diterima pelanggan. Sementara itu, item terendah terkait minimarket 

memiliki tujuan memuaskan pelanggan (TCR = 84,9 %), ini mengindikasikan 

bahwa pelanggan belum sepenuhnya merasakan strategi pelayanan yang fokus 

pada kepuasan mereka.  

 Penelitian menyimpulkan bahwa Ido Mart Sungai Sapih telah memenuhi 

kepuasan konsumen secara umum, khususnya dari sisi harga dan kualitas produk. 

Namun, untuk mencapai kategori Sangat Baik di semua indikator, perlu diperkuat 

aspek pelayanan yang lebih personal, peningkatan atmosfer toko, serta 

pelaksanaan survei kepuasan secara berkala guna meningkatkan loyalitas 

konsumen. 

Kata Kunci: Kepuasan Konsumen; Minimarket; Pelayanan Ritel 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

 Saat ini, dunia bisnis ritel tengah menghadapi persaingan yang sangat ketat, 

seiring dengan maraknya kemunculan pusat-pusat perbelanjaan baik di tingkat 

lokal, nasional, maupun internasional yang menyasar berbagai segmen pasar. 

Kondisi ini mendorong para pelaku usaha ritel untuk terus berupaya menjadi 

pilihan utama pelanggan serta mampu menjaga loyalitas mereka. Dalam 

menghadapi persaingan tersebut, setiap perusahaan dituntut untuk merancang 

strategi yang kompetitif dan terintegrasi, karena keberhasilan ataupun kegagalan 

suatu bisnis sangat ditentukan oleh kemampuannya dalam bersaing. 

Meningkatnya tekanan dari para pesaing menuntut perusahaan agar lebih 

responsif terhadap kebutuhan dan keinginan pelanggan, serta berupaya 

memberikan layanan yang lebih unggul dibandingkan kompetitor. Oleh karena 

itu, hanya perusahaan dengan kualitas unggul yang mampu bertahan dan 

memenangkan persaingan pasar (Sudarnice 2020). 

Kunci utama perusahaan untuk memenangkan persaingan adalah memberikan 

nilai dan kepuasan kepada konsumen melalui penyampaian produk yang 

berkualitas dengan harga yang bersaing. Dalam dunia bisnis ada istilah “pembeli 

adalah raja” maka dari itu kepuasan pelanggan sangat diutamakan untuk menjaga 

agar pelanggan tidak berpaling kepada yang lain. Tingkat kepuasan yang tinggi 

juga mampu mengangkat tingkat usaha menjadi lebih baik dilihat dari segi 

pelayanan. Oleh karena itu setiap perusahaan selalu mengutamakan kepuasan 
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pelanggan. Pengertian kepuasan pelanggan menurut Tse & wilton dalam (Rahman 

2019) kepuasan pelanggan adalah respons pelanggan terhadap evaluasi persepsi 

atas pembedaan antara harapan awal sebelum pembelian (atau standar kerja 

lainnya) dan kinerja aktual produk sebagaimana dipersepsikan setelah memakai 

atau mengkonsumsi produk bersangkutan. 

Beberapa faktor utama yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen 

menurut (Cahyani 2016) antara lain adalah kualitas produk, kualitas pelayanan, 

dan harga. Kualitas pelayanan berperan besar dalam menentukan tingkat kepuasan 

konsumen. Pelayanan yang baik tidak hanya mencakup kecepatan dan ketepatan, 

tetapi juga mencerminkan sikap ramah, perhatian terhadap kebutuhan pelanggan, 

serta kenyamanan selama proses transaksi. Ketika konsumen merasa dilayani 

dengan baik, mereka cenderung merasa lebih puas dan memiliki loyalitas yang 

lebih tinggi terhadap minimarket tersebut. Di samping itu, harga menjadi faktor 

pertimbangan penting lainnya. Harga yang ditawarkan harus sebanding dengan 

nilai dan kualitas produk yang diterima oleh konsumen. Dalam beberapa kasus, 

konsumen menyadari bahwa harga yang tinggi belum tentu menjamin kepuasan, 

namun di sisi lain harga yang sesuai atau sedikit lebih tinggi bisa diterima jika 

didukung oleh kualitas yang sepadan, terutama pada produk makanan dan 

minuman yang ditawarkan. Oleh karena itu, penetapan harga yang tepat akan 

memperkuat persepsi konsumen terhadap nilai suatu produk dan berdampak 

langsung pada tingkat kepuasan mereka. 

Kepuasan konsumen merupakan perasaan senang dan puas yang timbul ketika 

sesuatu yang diberikan kepada konsumen sesuai dengan keinginan, harapan, serta 



3 
 

kebutuhan mereka. Oleh karena itu, seorang pemasar dituntut untuk memberikan 

kualitas pelayanan yang optimal guna menumbuhkan rasa puas dalam diri 

konsumen. Menurut Adha dan Tafonao (2023), terdapat beberapa indikator yang 

dapat digunakan untuk mengukur kualitas pelayanan dalam rangka memberikan 

kepuasan kepada konsumen. Indikator tersebut meliputi ketepatan waktu 

pelayanan, yang mencakup waktu tunggu dan proses pelayanan; akurasi 

pelayanan, yang berkaitan dengan keandalan serta minimnya kesalahan; serta 

kesopanan dan keramahan dalam berinteraksi, terutama bagi karyawan yang 

langsung berhubungan dengan pelanggan. Selain itu, tanggung jawab dalam 

menerima pesanan dan menangani keluhan juga menjadi indikator penting, begitu 

pula dengan kelengkapan pelayanan yang mencakup ketersediaan sarana dan 

layanan pendukung. Kemudahan dalam memperoleh pelayanan juga turut 

memengaruhi kepuasan, seperti jumlah outlet, ketersediaan petugas, serta fasilitas 

pendukung lainnya.  

Sementara itu, Menurut Irawan (2009), dalam penelitian yang dikutip oleh 

(Prandita & Iriani, 2013), terdapat lima faktor utama yang memengaruhi tingkat 

kepuasan konsumen. Pertama, kualitas produk yang ditawarkan merupakan faktor 

krusial karena konsumen cenderung merasa puas apabila produk yang dibeli 

memiliki mutu yang baik dan sesuai dengan harapan. Kedua, mutu layanan yang 

diberikan oleh penyedia jasa atau penjual juga sangat berpengaruh, karena 

pelayanan yang ramah, cepat, dan profesional akan meningkatkan persepsi positif 

konsumen. Ketiga, kondisi emosional atau perasaan pelanggan saat berinteraksi 

dengan produk maupun layanan turut menentukan tingkat kepuasan, di mana 
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suasana yang nyaman dan pengalaman yang menyenangkan akan memperkuat 

kesan positif. Keempat, kesesuaian antara harga yang dibayarkan dengan manfaat 

yang diperoleh juga menjadi pertimbangan penting, karena konsumen akan 

merasa puas jika mereka menilai harga tersebut sebanding dengan nilai yang 

diterima. Terakhir, kemudahan dalam mengakses dan menggunakan produk atau 

layanan menjadi faktor pendukung yang signifikan, terutama di era modern yang 

menuntut kepraktisan dan efisiensi. Kelima faktor ini saling berkaitan dan secara 

keseluruhan membentuk dasar dalam mengevaluasi tingkat kepuasan konsumen 

terhadap suatu produk atau layanan. Layanan yang baik mencerminkan upaya 

usaha dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen dengan akurat dan 

tepat waktu. Kualitas layanan yang konsisten dan memuaskan akan meningkatkan 

kepercayaan serta loyalitas konsumen terhadap usaha yang dijalankan (Darmawan 

et al. 2020). 

Ido Mart merupakan salah satu minimarket yang sedang berkembang di Kota 

Padang dan telah memiliki beberapa cabang, salah satunya terletak di Jalan 

Bawah Asam, Kelurahan Sungai Sapih, Kecamatan Kuranji. Cabang ini 

beroperasi di tengah persaingan yang cukup ketat, sehingga dituntut untuk terus 

meningkatkan kualitas pelayanan, ketersediaan produk, kebersihan toko, serta 

kenyamanan dalam berbelanja guna mempertahankan loyalitas konsumennya. 

Namun, berdasarkan hasil wawancara langsung dengan pemilik Ido Mart serta 

observasi awal di lapangan, ditemukan beberapa permasalahan yang masih 

dirasakan kurang optimal. Di antaranya adalah keterlambatan dalam pengisian 

stok barang, kualitas pelayanan karyawan yang belum konsisten, serta minimnya 



5 
 

variasi produk yang tersedia. Permasalahan-permasalahan ini berpotensi 

menurunkan tingkat kepuasan konsumen dan dapat memengaruhi keputusan 

konsumen untuk kembali berbelanja di cabang tersebut. 

Berikut adalah data pendapatan bulanan Ido Mart Sungai Sapih selama 

periode Januari hingga Desember 2024: 

Tabel 1 Data Penjualan Ido Mart tahun 2024 

Bulan Jumlah Pendapatan 

Januari Rp 140.258.552,- 

Februari Rp 125.284.460,- 

Maret Rp 121.953.312,- 

April Rp 119.043.249,- 

Mei Rp 132.187.673,- 

Juni Rp 109.301.240,- 

Juli Rp 109.064.104,- 

Agustus Rp 105.787.156,- 

September Rp 103.367.240,- 

Oktober Rp   91.695.896,- 

November Rp   80.990.554,- 

Desember Rp   93.789.792,- 

Total Rp 1.332.723.228,- 

Sumber: Wawancara dengan pemilik Ido Mart Sungai Sapih (6 Juli 2025) 
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Data di atas menunjukkan fluktuasi pendapatan bulanan yang dapat menjadi 

indikator adanya ketidakkonsistenan dalam kinerja operasional dan pelayanan. 

Misalnya, pendapatan tertinggi terjadi pada bulan Januari, sedangkan pendapatan 

terendah tercatat pada bulan November. Hal ini mengindikasikan perlunya 

evaluasi lebih lanjut terhadap faktor-faktor yang memengaruhi tingkat kepuasan 

konsumen. 

 

Gambar 2 Grafik Penjualan Ido Mart 2024 

Berdasarkan kondisi tersebut, sangat penting dilakukan evaluasi terhadap 

tingkat kepuasan konsumen berbelanja di Ido Mart Sungai Sapih Kota Padang. 

Evaluasi ini bertujuan untuk mengetahui sejauh mana konsumen merasa puas 

terhadap pelayanan, ketersediaan produk, dan pengalaman berbelanja secara 

keseluruhan. Hasil dari evaluasi ini diharapkan dapat menjadi bahan pertimbangan 

manajemen dalam merumuskan strategi peningkatan mutu layanan serta 

mempertahankan loyalitas konsumen di masa mendatang. 
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B. Rumusan Masalah 

 Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan, rumusan masalah dalam 

penelitian ini adalah bagaimana tingkat kepuasan konsumen pada Ido Mart Sungai 

Sapih di Kota Padang. Pertanyaan ini menjadi penting mengingat kepuasan 

konsumen merupakan indikator utama dalam menilai kualitas layanan serta 

keberrhasilan suatu usaha ritel dalam memenuhi harapan pelanggannya.  

C. Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis tingkat 

kepuasan konsumen pada Ido Mart Sungai Sapih di Kota Padang.  

D. Manfaat Penelitian 

1. Bagi Penulis 

Sebagai syarat untuk memperoleh gelar A.Md dengan cara memenuhi 

Tugas Akhir Program Studi DIII Jurusan Manajemen Perdagangan Sekolah 

Vokasi Universitas Negeri Padang. 

2. Bagi Ido Mart 

Menjadi bahan evaluasi dan pertimbangan dalam meningkatkan pelayanan 

dan kinerja toko untuk mencapai kepuasan konsumen yang lebih baik. 

3. Bagi Konsumen 

Memberikan dampak positif berupa peningkatan kualitas pelayanan dan 

kenyamanan berbelanja. 

4. Bagi Akademisi 

Memberikan kontribusi dalam pengembangan teori dan studi tentang 

kepuasan konsumen pada minimarket. 



43 
 

BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen dalam 

berbelanja di Ido Mart Sungai Sapih Kota Padang. Penelitian dilakukan terhadap 

97 responden menggunakan instrumen kuesioner skala Likert 1–5 dengan delapan 

item kepuasan konsumen yang diadaptasi dari Brumly (2002). Data yang 

diperoleh diolah menggunakan metode Tingkat Capaian Responden (TCR) untuk 

menentukan kategori penilaian setiap item. 

 Berdasarkan hasil pengolahan data, diperoleh nilai TCR keseluruhan sebesar 

87,6%, yang menurut klasifikasi Sugiyono (2010) berada pada kategori Baik, 

namun masih belum optimal dan masih bisa ditingkatkan lagi. Artinya, secara 

umum konsumen merasa puas terhadap pelayanan, harga, kualitas produk, dan 

pengalaman berbelanja di Ido Mart Sungai Sapih Kota Padang.  

Secara lebih rinci, kesimpulan penelitian ini dapat diuraikan sebagai berikut: 

1. Kepuasan konsumen secara umum tinggi. Seluruh item memperoleh nilai 

TCR di atas 80%, yang menandakan bahwa tidak ada aspek kepuasan 

konsumen yang berada pada kategori kurang baik atau tidak baik.  

2. Item terbaik adalah kesesuaian harga dengan kualitas produk. Item Harga 

sesuai dengan kualitas produk memperoleh nilai TCR tertinggi sebesar 

90,3% (kategori Sangat Baik). Hal ini menunjukkan bahwa konsumen 

menilai harga yang dibayarkan sepadan bahkan lebih rendah dibandingkan 
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kualitas produk yang diterima. Faktor ini menjadi salah satu keunggulan 

kompetitif Ido Mart yang perlu dipertahankan. 

3. Item dengan nilai terendah masih tergolong baik. Item Ido Mart memiliki 

tujuan untuk memuaskan pelanggan memperoleh nilai TCR terendah 

sebesar 84,9%, meskipun masih berada pada kategori Baik. Nilai ini 

mengindikasikan bahwa sebagian konsumen belum sepenuhnya merasakan 

orientasi pelayanan yang berfokus pada kepuasan pelanggan, sehingga 

aspek ini memerlukan perhatian lebih dari pihak manajemen. 

Dengan hasil tersebut, dapat disimpulkan bahwa Ido Mart Sungai Sapih Kota 

Padang berada pada posisi yang baik dalam hal kepuasan konsumen. Namun, 

peningkatan pada aspek orientasi pelayanan dan penguatan pengalaman emosional 

konsumen masih diperlukan untuk mencapai kategori Sangat Baik di semua item. 

B. Saran 

 Berdasarkan hasil penelitian, penulis memberikan beberapa saran yang dapat 

dijadikan acuan oleh pihak manajemen Ido Mart Sungai Sapih Kota Padang untuk 

meningkatkan kepuasan konsumen di masa mendatang: 

1. Meningkatkan orientasi pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 

 Walaupun skor item ini masih berada dalam kategori baik, nilainya 

merupakan yang terendah di antara indikator lainnya. Oleh karena itu, Ido 

Mart perlu memperkuat komitmen pelayanan yang berfokus pada 

kepuasan konsumen. Upaya ini dapat dilakukan dengan memberikan 

pelatihan khusus kepada karyawan mengenai teknik customer service 
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excellence, seperti komunikasi yang persuasif, empati terhadap pelanggan, 

dan sikap proaktif dalam membantu konsumen. 

2. Memperkuat pengalaman emosional positif selama berbelanja. 

 Aspek kenyamanan dan kesenangan konsumen dalam berbelanja dapat 

ditingkatkan melalui inovasi tata ruang, pencahayaan yang lebih hangat, 

musik latar yang sesuai, serta penataan produk yang memudahkan 

konsumen. Selain itu, program interaksi langsung dengan pelanggan, 

seperti customer day atau promo khusus anggota, dapat menciptakan 

ikatan emosional yang lebih kuat. 

3. Mempertahankan keunggulan harga dan kualitas produk.  

 Karena item ini mendapat nilai tertinggi, manajemen perlu menjaga 

stabilitas harga yang kompetitif dengan tetap mempertahankan kualitas 

produk. Evaluasi harga dan pemilihan pemasok yang andal dapat 

memastikan konsumen terus merasa mendapatkan nilai yang sepadan atau 

lebih tinggi dari harga yang dibayarkan. 

4. Melakukan survei kepuasan konsumen secara berkala.  

 Untuk memastikan kepuasan konsumen selalu terpantau, pihak 

manajemen disarankan melakukan survei berkala minimal dua kali 

setahun. Dengan demikian, setiap perubahan tren atau penurunan kepuasan 

pada indikator tertentu dapat segera diidentifikasi dan ditindaklanjuti. 
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