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Abstract. In the era of globalization and advances in information technology, business competition in various 

sectors is getting tighter, including in retail industries such as supermarkets. Supermarkets are not only a place 

to meet daily needs, but also become part of the busy lifestyle of urban people. In this context, the quality of 

services and products offered by a supermarket has a very important role in maintaining and increasing market 

share and customer satisfaction. The survey was conducted both directly in the Super Indo Kenjeran Supermarket 

area and online through an online survey platform. The survey design used is a cross-sectional survey, where 

data is collected at one particular point in time to measure the relationship between the variables studied. In this 

context, research on the effect of service quality and product quality on customer satisfaction at PT. Lion Super 

Indo Kenjeran becomes relevant and important to do. With a better understanding of the factors that affect 

customer satisfaction, PT. Lion Super Indo Kenjeran can identify areas that need improvement and design more 

effective strategies in maintaining and increasing customer loyalty. Lion Super Indo as one of the leading 

supermarkets in Indonesia, with a long history and strong reputation, certainly does not escape from increasingly 

fierce business competition. Therefore, a deep understanding of the factors that affect customer satisfaction is a 

strategic key in maintaining the existence and developing the business of PT. Lion Super Indo. 
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Abstrak. Di era globalisasi dan kemajuan teknologi informasi, persaingan bisnis di berbagai sektor semakin ketat, 

termasuk dalam industri ritel seperti supermarket. Supermarket bukan hanya tempat untuk memenuhi kebutuhan 

sehari-hari, tetapi juga menjadi bagian dari gaya hidup masyarakat perkotaan yang sibuk. Dalam konteks ini, 

Kualitas Pelayanan dan produk yang ditawarkan oleh sebuah supermarket memiliki peran yang sangat penting 

dalam mempertahankan dan meningkatkan pangsa pasar serta Kepuasan Konsumen. Survei dilakukan baik secara 

langsung di area Supermarket Super Indo Kenjeran maupun secara daring melalui platform survei online. Desain 

survei yang digunakan adalah survei potong lintang (cross-sectional survey), di mana data dikumpulkan pada satu 

titik waktu tertentu untuk mengukur hubungan antara variabel-variabel yang diteliti. Dalam konteks ini, penelitian 

tentang pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kualitas Produk terhadap Kepuasan Konsumen di PT. Lion Super Indo 

Kenjeran menjadi relevan dan penting untuk dilakukan. Dengan pemahaman yang lebih baik tentang faktor-faktor 

yang memengaruhi Kepuasan Konsumen, PT. Lion Super Indo Kenjeran dapat mengidentifikasi area-area yang 

perlu ditingkatkan serta merancang strategi yang lebih efektif dalam menjaga dan meningkatkan loyalitas 

konsumen PT. Lion Super Indo sebagai salah satu supermarket terkemuka di Indonesia, dengan sejarah panjang 

dan reputasi yang kuat, tentu tidak luput dari persaingan bisnis yang semakin sengit. Oleh karena itu, pemahaman 

yang mendalam tentang faktor-faktor yang memengaruhi Kepuasan Konsumen menjadi kunci strategis dalam 

mempertahankan eksistensi dan mengembangkan bisnis PT. Lion Super Indo. 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Kepuasan Konsumen. 

 

 

1. PENDAHULUAN 

Di era globalisasi dan kemajuan teknologi informasi, persaingan bisnis di berbagai 

sektor semakin ketat, termasuk dalam industri ritel seperti supermarket. Supermarket bukan 

hanya tempat untuk memenuhi kebutuhan sehari-hari, tetapi juga menjadi bagian dari gaya 

hidup masyarakat perkotaan yang sibuk. Dalam  konteks ini, Kualitas Pelayanan dan produk 

yang ditawarkan oleh sebuah supermarket memiliki peran yang sangat penting dalam 

mempertahankan dan meningkatkan pangsa pasar serta Kepuasan Konsumen.  

https://doi.org/10.61132/lokawati.v2i5.1199
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PT. Lion Super Indo sebagai salah satu supermarket terkemuka di Indonesia, dengan 

sejarah panjang dan reputasi yang kuat, tentu tidak luput dari persaingan bisnis yang semakin 

sengit. Oleh karena itu, pemahaman yang mendalam tentang faktor-faktor yang memengaruhi 

Kepuasan Konsumen menjadi kunci strategis dalam mempertahankan eksistensi dan 

mengembangkan bisnis PT. Lion Super Indo. 

Superindo  menawarkan produk-produk berkualitas tinggi dan bervariasi, dari barang 

kebutuhan sehari-hari hingga produk mewah. Kualitas Produk yang baik membuat konsumen 

merasa puas dan kembali untuk berbelanja lagi. Karyawan Superindo dilatih untuk 

memberikan pelayanan yang ramah, cepat tanggap, dan membantu kepada konsumen. 

Pelayanan yang baik membuat konsumen merasa dihargai dan nyaman, sehingga 

meningkatkan loyalitas konsumen. Superindo terus berinovasi dalam memberikan layanan 

tambahan kepada konsumen, seperti program loyalitas, promosi menarik, dan fasilitas belanja 

yang nyaman. Inovasi ini menjadikan pengalaman belanja di Superindo lebih baik dan lebih 

memuaskan. Superindo memilih lokasi toko yang strategis, baik di pusat kota maupun di daerah 

perumahan.  

Lokasi yang strategis memudahkan konsumen untuk mengakses toko dan 

meningkatkan jumlah konsumen yang datang. Superindo telah membangun reputasi yang baik 

sebagai tempat belanja yang terpercaya dan berkualitas tinggi. Reputasi ini membantu mereka 

menarik konsumen baru dan mempertahankan konsumen lama. Superindo menggunakan 

strategi pemasaran yang efektif untuk mempromosikan merek mereka dan menarik konsumen 

baru. Mereka aktif dalam kampanye iklan, promosi di media sosial, serta program-program 

diskon dan hadiah. Itulah sebab yang menjadikan Superindo mampu berkembang hingga 

menjadi supermarket nomor 1 terbanyak di Indonesia. 

Faktor Kualitas Pelayanan dan Kualitas Produk merupakan dua aspek penting dalam 

menjaga Kepuasan Konsumen dan meningkatkan daya saing sebuah supermarket. Kualitas 

Pelayanan yang baik akan membuat konsumen merasa dihargai dan diakui, sedangkan Kualitas 

Produk yang baik akan memenuhi kebutuhan dan harapan konsumen terhadap barang yang 

dibeli. Dalam konteks Super Indo Kenjeran, Kualitas Pelayanan yang ramah, cepat, dan 

responsif serta Kualitas Produk yang berkualitas tinggi dan beragam menjadi faktor-faktor 

yang potensial dalam menjaga dan meningkatkan Kepuasan Konsumen. 
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2. TINJAUAN PUSTAKA 

Pelngelrtian Kualitas Pellayanan 

Pellaku bisnis wajib melmbelrikan layanan  de lngan kualitas  telrbaik untuk belrtahan dan 

melnjaga kelpelrcayaan konsumen. Me lnciptakan kelpuasan konsumen dapat melmbawa manfaat 

antara lain keltika hubungan antara pe llaku bisnis delngan konsumen me lnjadi harmonis, 

konsumen akan mellakukan pelmbellian belrulang untuk melmbangun loyalitas konsumen dan 

melmbelntuk  relkomelndasi dari mulut ke l mulut (Word of Mouth) yang belrmanfaat bagi pe llaku 

bisnis. 

Melnurut Manelngal (2021) belrpelndapat bahwa kualitas pellayanan adalah suatu kondisi 

dinamis yang belrkaitan elrat delngan produk, jasa, sumbe lr daya manusia se lrta prosels dan 

lingkungan yang seltidaknya dapat dicapai atau bahkan dilampaui.Kualitas pe llayanan mellelbihi 

harapan.  

Dzikra (2020) juga me lnyatakan bahwa kualitas pe llayanan melrupakan suatu siste lm 

stratelgis yang mellibatkan se ltiap unit bisnis atau organisasi, mulai dari manaje lmeln hingga 

karyawan, untuk melmelnuhi kelbutuhan yang diharapkan konsumeln. 

 

Aspelk Kualitas Pellayanan 

Parasuraman dalam Tjiptono dan Chandra (2016: 137) me lngatakan bahwa aspe lk 

kualitas pellayanan dibagi me lnjadi 5, antara lain:  

1. Relliability (handal)  

Kelandalan melrupakan aspelk pelngukuran yang melngukur kelhandalan  

pelrusahaan dalam melmbelrikan pellayanan kelpada konsumennya. Dibandingkan de lngan 

elmpat dimelnsi kualitas layanan lainnya, dime lnsi ini selring dianggap paling pe lnting 

bagi konsumen di belrbagai selktor layanan. 

2. Relsponsivelnelss (relaktif/relspons)  

Daya tanggap me lrupakan aspelk kualitas pellayanan yang paling dinamis. 

Harapan konsumen me lngelnai kelcelpatan layanan  hampir pasti akan be lrubah seliring 

delngan melningkatnya treln dari waktu kel waktu. Selpelrti dimelnsi layanan lainnya, 

kelpuasan pada dimelnsi daya tanggap didasarkan pada pe lrselpsi, bukan kelnyataan. 

3. Assurancel (Jaminan)  

Assurancel melrupakan aspelk kualitas yang dikaitkan de lngan kelmampuan 

pelrusahaan dan pelrilaku karyawan lini delpannya dalam melnanamkan rasa pelrcaya pada 

konsumennya. 
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4. ELmphaty (ELmpati)  

Selcara umum dime lnsi ini dianggap kurang pe lnting dibandingkan dime lnsi 

dalam hal kelandalan dan daya tanggap di mata se lbagian belsar konsumen. 

5. Tangiblel (belrwujud)  

Suatu jasa tidak dapat dilihat, tidak dapat dirasakan dan tidak dapat diraba, 

selhingga Aspelk nyata melrupakan ukuran pelnting dari suatu jasa. 

 

Pelngelrtian Kualitas Produk 

Melnurut Kotlelr dan Kelllelr (2016: 37), Kualitas Produk adalah ke lmampuan suatu  

produk dalam melnjalankan fungsinya, ke lmampuan ini me lliputi daya tahan, ke landalan dan 

kelakuratan yang dicapai produk te lrselbut. Pellaku usaha harus se llalu melningkatkan Kualitas 

Produk atau layanannya kare lna delngan melningkatkan Kualitas Produk dapat me lmbuat 

konsumen puas telrhadap produk atau layanan yang dibe lrikan dan akan melmbuat konsumen 

melmbelli produk telrselbut kelmbali. 

Melnurut Tjiptono dalam (Kuspriyono, 2016) “Kualitas Produk adalah kualitas yang 

melncakup upaya untuk me lmelnuhi atau mellampaui harapan konsumen; kualitas me lncakup 

produk, layanan, manusia, prosels, dan lingkungan; Kualitas adalah kondisi yang te lrus belrubah 

(misalnya apa yang dianggap be lrkualitas saat ini mungkin dianggap  be lrkualitas le lbih relndah 

di masa delpan). 

 

Pelngelrtian Kelpuasan Konsumen 

Melnurut Fatihudin dan Firmansyah (2019: 206), ke lpuasan konsumen me lrupakan 

ukuran atau indelks seljauh mana konsumen atau pe lngguna produk dan jasa suatu pe lrusahaan  

sangat puas telrhadap produk dan jasa yang dite lrima, kelpuasan konsumen me lrupakan suatu 

pelrbandingan antara harapan dan pe lngalaman yang dirasakan (dirasakan/dite lrima). 

 

Indikator Kelpuasan Konsumen 

Melnurut Tjiptono (2019: 394-395), tidak ada  ukuran  kelpuasan konsumen telrbaik yang 

ditelrima selcara univelrsal. Namun diantara se lkian banyak cara me lngukur kelpuasan konsumen, 

telrdapat kelsamaan seltidaknya pada elnam faktor utama yang belrkaitan delngan tujuan melngukur 

kelpuasan konsumen: 

1. Kelpuasan konsumen : se lcara kelselluruhan Cara  paling se ldelrhana untuk melngukur 

kelpuasan konsumen adalah de lngan belrtanya langsung  ke lpada konsumen bagaimana 

melrelka puas  delngan produk atau layanan te lrtelntu. Biasanya, prosels pelngukuran 
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melmiliki dua bagian. Pe lrtama, melngukur  kelpuasan konsumen telrhadap produk atau 

layanan pelrusahaan yang be lrsangkutan. Keldua, elvaluasi dan bandingkan de lngan 

tingkat kelpuasan konsumen  produk atau jasa kompe ltitor Anda selcara kelselluruhan. 

2. Dimelnsi Kelpuasan Konsumen : Belrbagai pelnellitian melmbagi kelpuasan konsumen 

melnjadi belbelrapa komponeln. Biasanya, je lnis prosels  ini mellibatkan elmpat langkah. 

Pelrtama, idelntifikasi aspelk kunci kelpuasan konsumen. Keldua, melminta konsumen 

untuk melngelvaluasi produk atau layanan pe lrusahaan belrdasarkan faktor te lrtelntu selpelrti 

kelcelpatan layanan, fasilitas layanan, atau ke lramahan staf layanan konsumen. Ke ltiga, 

minta konsumen me lngelvaluasi produk atau layanan pelsaing belrdasarkan faktor spelsifik 

yang sama. Dan ke lelmpat, melminta  konsumen untuk melngidelntifikasi aspelk mana yang  

melrelka anggap paling pelnting dalam melnilai kelpuasan konsumen selcara kelselluruhan. 

3. Konfirmasi harapan : Dalam konse lp ini kelpuasan tidak diukur selcara langsung te ltapi 

disimpulkan atas dasar ke lselsuaian atau keltidakselsuaian antara harapan konsumen 

delngan kinelrja aktual produk pelrusahaan pada belbelrapa atribut atau aspelk pelnting. 

4. Niat Melmbelli Kelmbali : Kelpuasan konsumen diukur se lcara belhavioral delngan  

melnanyakan apakah konsumen akan me lmbelli atau melnggunakan jasa pelrusahaan lagi. 

5. Kelseldiaan untuk me lrelkomelndasikan : Dalam kasus di mana produk me lmelrlukan 

pelmbellian kelmbali dalam jangka waktu yang  re llatif lama atau bahkan pe lmbellian satu 

kali  (selpelrti pelmbellian mobil, pialang re lal elstat, asuransi jiwa, pelrjalanan kelliling 

dunia, dll.), kelinginan konsumen Kelseldiaan untuk melrelkomelndasikan suatu produk 

kelpada telman atau kelluarga melrupakan meltrik pelnting untuk dianalisis dan dilacak. 

6. Keltidakpuasan Konsumen (Custome lr Dissatisfaction) : Be lbelrapa  aspelk yang biasa 

dipellajari untuk me lngeltahui keltidakpuasan konsumen antara lain: ke lluhan, reltur atau 

reltur produk, biaya garansi, pe lnarikan produk (pelnarikan  produk dari pasaran), paparan 

nelgatif dan pelmbellotan (konsumeln yang tidak puas belralih kel pelsaing). 

 

Faktor Kelpuasan Konsumen 

Melnurut Indrasari (2019:87), ada lima faktor utama yang harus dipe lrhatikan 

pelrusahaan dalam melnelntukan tingkat kelpuasan konsumeln, yaitu: 

1. Kualitas Produk: Konsume ln melrasa puas bila hasil e lvaluasinya melnunjukkan bahwa 

produk telrselbut yang digunakan belrkualitas tinggi. 

2. Kualitas layanan: Khususnya untuk industri jasa. Konsume ln melrasa puas,me lnelrima 

pellayanan yang baik atau diharapkan. 
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3. ELmosional: Konsumeln melrasa bangga dan me lndapat kelpelrcayaan bahwa orang lain 

mellihat dirinya ke ltika melnggunakan produk dari me lrelk telrtelntu, yang umumnya le lbih 

puas. 

4. Harga Produk: delngan kualitas selrupa teltapi delngan harga yang re llatif relndah 

melnawarkan nilai lelbih tinggi kelpada konsumeln. 

5. Biaya: Konsumeln yang tidak pelrlu melngelluarkan biaya tambahan atau me lmbuang 

waktu untuk melndapatkan suatu produk atau layanan umumnya me lrasa puas de lngan 

produk atau layanan te lrselbut. 

 

3. MELTODOLOGI PE LNELLITIAN 

Delsain Pelnellitian  

Pelnellitian ini melnggunakan delsain pelnellitian  kuantitatif yang me lmungkinkan 

pelngumpulan data dalam be lntuk angka dan analisis statistik untuk me lnguji hipotelsis yang 

diajukan. Pelndelkatan surveli digunakan untuk me lngumpulkan data dari relspondeln mellalui 

pelngisian kuelsionelr.  

Surveli dilakukan baik se lcara langsung di arela Supelrmarkelt Supelrindo Kelnjelran 

maupun selcara daring me llalui platform surveli onlinel. Surveli ini belrtujuan untuk 

melnggambarkan dan me lnganalisis kondisi saat ini me lngelnai kualitas pellayanan, Kualitas 

Produk, dan  kelpuasan konsumen di Supelrmarkelt Supelrindo Kelnjelran.  

Pelnggunaan surveli selbagai meltodel utama pelnellitian dipilih karelna melmungkinkan 

pelngumpulan data yang e lfisieln dari jumlah relspondeln yang relprelselntatif dalam waktu yang 

rellatif singkat. Sellain itu, me ltodel ini melmungkinkan pelngumpulan data se lcara anonim, 

selhingga relspondeln lelbih telrbuka dalam melmbelrikan tanggapan melrelka. 

 

Populasi dan Sampell 

1) Populasi 

Melnurut Sugiyono (2019:126) melnjellaskan bahwa populasi adalah suatu 

wilayah gelnelralisasi yang te lrdiri dari objelk atau subjelk yang melmpunyai kuantitas dan 

karaktelristik telrtelntu yang ditelntukan olelh pelnelliti untuk dipellajari dan kelmudian 

diambil kelsimpulannya. Populasi dalam pelnellitian ini adalah selluruh konsumen yang 

mellakukan transaksi pelmbellian di Supelrmarkelt Supelrindo Kelnjelran, Surabaya. 
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2) Sampell 

Sampell diartikan selbagai suatu bagian dari jumlah se lrta karaktelristik yang 

dimiliki olelh populasi (Sugiyono, 2019). Jumlah sampell yang diambil dalam pe lnellitan 

ini melnggunakan rumus Lame lshow, hal ini dikarelnakan jumlah populasi tidak 

dikeltahui atau tidak telrhingga. Belrikut rumus Lamelshow, yaitu: 

n = 
𝑍21−𝛼/2𝑝(1−𝑝)

𝑑2  

Keltelrangan:  

n  : Jumlah sampell  

𝑍2
 1 − 𝛼/2  : Delrajat kelpelrcayaan 95% (α=0,05) selhingga dipelrolelh 

(Z=1,96) 

p  : Pelrkiraan proporsi 50% (0,5)  

d  : Sampling elrror 10% (0,1)  

Belrdasarkan  rumus di atas, maka jumlah sampe ll yang akan diambil adalah : 

n = 
𝑍21−𝛼/2𝑝(1−𝑝)

𝑑2  

n = 
1,962.0,5 (1−0,5)

0,12  

n = 
3,8416 .  0,25

0,01
  

n = 96,04  

Agar pelnellitian ini lelbih baik, maka dalam pe lnellitian ini diambil sampe ll 

selbanyak 100 orang. Alasan sampe ll dibulatkan kel 100 karelna jika salah satu kuelsionelr 

telrdapat data yang kurang valid maka bisa me lnggunakan isian kuelsionelr yang lelbih 

telrselbut dan juga untuk melmpelrmudah pelnelliti dalam pelngolahan data.  

Telknik yang digunakan dalam pe lngambilan sampell adalah te lknik non 

probability sampling. Pelnelliti melnggunakan telknik yang belrjelnis statistical sampling.  

Melnurut Sugiyono (2019) statistical sampling adalah telknik pelnelntuan sampell 

delngan pelrtimbangan te lrtelntu. Artinya pelngambilan sampell didasarkan pada 

pelrtimbangan atau kritelria telrtelntu yang tellah dirumuskan telrlelbih dahulu olelh pelnellti.  

Sampell pelnellitian diambil de lngan meltodel purposivel sampling, delngan kritelria inklusi 

selbagai belrikut:  

1. Individu yang tellah mellakukan pelmbellian di Supelrmarkelt Supelrindo Kelnjelran 

dalam bulan telrakhir selbellum pelnellitian dilakukan.  

2. Individu yang be lrseldia untuk belrpartisipasi dalam pelnellitian ini.  
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Telknik Pelngumpulan Data 

- Jelnis Data 

Data yang dikumpulkan dalam pelnellitian ini adalah data kuantitatif, yang dapat 

diukur dan dianalisis selcara numelrik. 

- Sumbelr Data 

Sumbelr data utama be lrasal dari relspondeln yang melrupakan konsumen 

Supelrmarkelt Supelrindo Kelnjelran. Sellain itu, data juga dapat dipe lrolelh dari catatan 

transaksi dan dokume lntasi intelrnal supelrmarkelt telrkait delngan kualitas pe llayanan dan 

produk. 

- Cara Pelngumpulan Data 

Kuelsionelr akan diselbarkan mellalui surveli onlinel mellalui platform selpelrti 

Googlel Forms. Hal ini dilakukan untuk melmpelrluas cakupan relspondeln dan 

melmungkinkan partisipasi dari konsumen yang mungkin tidak dapat dijangkau se lcara 

langsung di lokasi supelrmarkelt.  

Data yang dipe lrolelh dari belrbagai cara pelngumpulan telrselbut akan diolah dan 

dianalisis selcara komprelhelnsif untuk melndapatkan pelmahaman yang me lndalam 

melngelnai faktor-faktor yang melmelngaruhi kelpuasan konsumen di Supe lrmarkelt 

Supelrindo Kelnjelran. 

 

4. HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Sejarah Singkat PT. Lion Super Indo 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1. Logo Perusahaan PT. Lion Super Indo 

 

Super Indo adalah supermarket di Indonesia. Supermarket ini sudah berkembang sejak 

tahun 1997. Hingga Juli 2020, Super Indo sudah memiliki 183 termasuk 6 gerai waralaba yaitu 

Super Indo Express. Gerai Super Indo tersebar di kota-kota besar di Pulau Jawa dan Sumatra 

https://id.wikipedia.org/wiki/Supermarket
https://id.wikipedia.org/wiki/Indonesia
https://id.wikipedia.org/wiki/1997
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bagian selatan. Setiap gerai umumnya menjual berbagai produk makanan, minuman dan barang 

kebutuhan hidup lainnya. 

Kesegaran dan Kualitas Produk selalu dijaga melalui pilihan sumber yang baik dan 

penanganan dengan standar prosedur operasional yang selalu dipantau. Hal ini menjadikan 

Super Indo sebagai pilihan tempat berbelanja yang selalu "Lebih Segar", "Lebih 

Hemat" dan "Lebih Dekat". Dengan terus tumbuh dan memperluas jaringan, Super Indo selalu 

membuka kesempatan kerja bagi masyarakat lokal. Super Indo selalu mengedepankan 

lingkungan kerja yang sehat dan inklusif yang dapat menginspirasi masyarakat luas untuk 

mengembangkan potensi karier bersama Super Indo. 

 

Strategi Ritel Berkelanjutan PT. Lion Super Indo 

PT Lion Super Indo memiliki ambisi mengginspirasi konsumen menjadi lebih sehat, 

meningkatkan transparansi produk, dan mengurangi timbulnya sampah. Berikut adalah 7 

strategi ritel berkelanjutan PT. Lion Super Indo: 

1. Menginspirasi Konsumen Memilih Lebih Sehat 

2. Transparansi Produk 

3. Mengurangi Timbulan Sampah 

4. Perubahan Iklim 

5. Hak Asasi Manusia 

6. Keamanan di Tempat Kerja 

7. Integritas Produk 

 

Uji Deskriptif 

1) Profil Karakteristik Responden 

Penelitian ini melihat bagaimana Kualitas Pelayanan dan Kualitas Produk dapat 

mempengaruhi Kepuasan Konsumen pada Supermarket Super Indo Kenjeran. 

Konsumen Super Indo Kenjeran menjadi ukuran sampel pada penelitian ini , dengan 

total 100 konsumen memberikan tanggapan mereka. Kuisioner tersebut berjumlah 18 

pernyataan , dengan 6 pernyataan berkaitan dengan variabel Kualitas Pelayanan (X1), 

6 pernyataan berkaitan dengan variabel Kualitas Produk (X2), dan 6 pernyataan 

berkaitan dengan variabel Kepuasan Konsumen. 

Metode penyebaran kuisioner ini menggunakan google form yang dikirimkan 

secara online kepada konsumen Super Indo Kenjeran. Setelah seluruh kuisioner terisi 

dan terkumpul sejumlah 100 responden, selanjutnya data akan diolah menjadi 

https://id.wikipedia.org/wiki/Makanan
https://id.wikipedia.org/wiki/Minuman
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kuantitatif. Pengolahan data dilakukan menggunakan program aplikasi olah data 

statistik. Diperoleh kondisi responden tentang usia dan jenis kelamin adalah sebagai 

berikut: 

2) Responden Berdasarkan Jenis Kelamin  

Tabel 1. Jenis Kelamin 

No Jenis Kelamin Frekuensi Presentase (%) 

1 Laki-Laki 45 45% 

2 Perempuan 55 55% 

Jumlah 100 100% 

Sumber data: Hasil olah data primer 

 

Berdasarkan hasil dari data tabel 1 di atas, yang didapatkan karakteristik 

responden berdasarkan jenis kelamin adalah laki-laki yang memiliki jumlah 45 orang 

dengan memiliki presentase 45% dan jenis kelamin perempuan yang memiliki jumlah 

55 orang dengan memiliki presentasi 55%.  

3) Responden Berdasarkan Usia 

Tabel 2. Usia 

No. Usia Frekuensi Presentase 

1. 11-20 29 29% 

2. 21-30 12 12% 

3. 31-40 36 36% 

4. 41-50 23 23% 

Jumlah 100 100% 

 

Berdasarkan hasil dari data tabel 2 di atas yang didapatkan melalui karakteristik 

responden yang berdasarkan usia yang terbagi menjadi 4 kelompok yaitu kelompok 

usia 11-20 tahun sebanyak 29 orang dengan presentase 29%, kelompok usia 21-30 

tahun sebanyak 12 orang dengan presentase 12%, kelompok 31-40 tahun sebanyak 36 

orang, dan kelompok usia 41-50 tahun sebanyak 23 orang dengan presentase 23%. Bisa 

disimpulkan bahwa konsumen Super Indo Kenjeran banyak didominasi oleh kelompok 

31-40 tahun. 

 

Persepsi Responden 

1) Persepsi Responden Terhadap Variabel Kualitas Pelayanan (X1) 

Setiap responden memiliki tanggapan pada setiap pertanyaan berbeda-beda. 

Berikut merupakan hasil dari jawaban responden mengenai variabel Kualitas Pelayanan 

adalah sebagai berikut: 
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Tabel 3. Jawaban responden mengenai variabel Kualitas Pelayanan (X1) 

No. Pernyataan SS S TS STS 

Handal 

1 Apakah Anda merasa puas 

dengan Kualitas 

Pelayanan yang disajikan 

di Super Indo Kenjeran? 

34 59 3 4 

2 Menurut Anda, apakah 

layanan kami dapat 

diandalkan? 

36 60 3 1 

Responsif 

3 Apakah keluhan dan saran 

Anda diterima dengan 

cepat oleh staff pelayanan 

di Super Indo Kenjeran? 

32 63 4 1 

Jaminan 

4 Apakah jaminan yang 

diberikan oleh Super Indo 

Kenjeran sesuai dengan 

yang dijanjikan? 

 

40 56 3 1 

Empati 

5 Super Indo sering 

memberi informasi kepada 

konsumen 

33 61 4 2 

Berwujud 

6 Super Indo memberikan 

kemudahan dalam 

transaksi belanja 

35 59 5 1 

Total 210 358 22 10 

Sumber data: Hasil dari olah data primer  

 

Berdasarkan tabel 3 diatas, peneliti dapat menyimpulkan bahwa responden 

banyak memberikan tanggapan setuju. Hal ini memberikan kesimpulan bahwa pada 

Super Indo Kenjeran memiliki Kualitas Pelayanan yang cukup baik bagi para 

konsumennya. 

2) Presepsi Responden Terhadap Variabel Kualitas Produk (X2)  

Ada beberapa orang yang setuju dengan Kualitas Produk dan ada juga yang 

tidak setuju, sehingga tanggapan responden terhadap Kualitas Produk dapat berbeda. 

Berikut merupakan hasil dari tanggapan responden tentang Kualitas Produk yaitu: 
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Tabel 4. Jawaban responden mengenai variabel Kualitas Produk (X2) 

No. Pernyataan SS S TS STS 

Fungsi Produk 

1 Apakah produk yang ada di 

Super Indo Kenjeran dapat 

diandalkan dalam situasi 

penggunaan yang berbeda? 

31 63 4 2 

2 Apakah produk yang ada di 

Super Indo Kenjeran 

memenuhi kebutuhan Anda? 

37 58 4 1 

Total 68 121 8 3 

Penampilan Produk 

3 Apakah Anda merasa 

penampilan produk yang ada di 

Super Indo Kenjeran sesuai 

dengan deskripsi yang 

diberikan oleh produsen? 

27 70 2 1 

4 Apakah penampilan produk 

sangat penting bagi Anda 

dalam memutuskan untuk 

membeli produk tersebut? 

35 58 5 2 

Total 62 128 7 3 

Harga Produk 

5 Seberapa setuju Anda bahwa 

harga yang kompetitif adalah 

indikasi dari Kualitas Produk 

yang baik? 

35 60 4 1 

6 Apakah Anda setuju bahwa 

harga yang tinggi menandakan 

produk memiliki kualitas yang 

lebih baik daripada produk 

dengan harga yang rendah? 

27 66 5 2 

Total 62 126 9 3 

Sumber data: Hasil dari olah data primer  

 

Berdasarkan tabel 4 diatas, bisa diambil kesimpulan bahwa responden banyak 

memilih Setuju pada pernyataan yang diberikan kepada responden tentang Kualitas 

Produk. Hal ini memberikan kesimpulan bahwa  produk yang dijual di Super Indo 

Kenjeran berkualitas baik di mata para konsumennya. 

3) Presepsi Responden Terhadap Variabel Kepuasan Konsumen (Y)  

Ada beberapa orang yang setuju dengan Kepuasan Konsumen dan ada juga yang 

tidak setuju, sehingga tanggapan responden terhadap Kepuasan Konsumen bisa 

berbeda. Berikut merupakan hasil dari tanggapan responden tentang Kepuasan 

Konsumen yaitu: 
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Tabel 5. Jawaban responden mengenai variabel Kepuasan Konsumen (Y) 

No. Pernyataan SS S TS STS 

Kualitas Produk 

1 Apakah produk yang ada di Super Indo Kenjeran 

ini membuat Anda merasa puas secara emosional? 31 63 4 2 

2 Apakah Anda merasa terkesan secara emosional 

dengan Kualitas Produk Super Indo Kenjeran? 
29 64 6 1 

Total 60 127 10 3 

Kualitas Pelayanan 

3 Apakah harga produk di Super Indo Kenjeran 

sesuai dengan ekspektasi Anda sebelumnya? 
29 66 4 1 

4 Jika harga produk di Super Indo Kenjeran tinggi, 

apakah Anda masih merasa puas dengan 

pembelian ini? 

22 63 13 2 

Total 51 129 17 3 

Emosional 

5 Apakah Anda merasa bahwa biaya yang Anda 

bayarkan sebanding dengan kepuasan yang 

didapatkan saat berbelanja di Super Indo 

Kenjeran? 

32 63 4 1 

6 Apakah Anda merasa bahwa biaya yang 

dikeluarkan untuk produk yang ada di Super Indo 

Kenjeran ini tidak terlalu tinggi? 

20 52 18 10 

Total 52 115 22 11 

Sumber data: Hasil dari olah data primer  

 

Berdasarkan tabel 5 diatas, dapat diketahui sebanyak 100 responden setuju 

terhadap pernyataan-pernyataan indikator Kepuasan Konsumen. Artinya konsumen 

merasa puas dengan berbelanja di Super Indo Kenjeran. 

 

Pengujian Instrumen Penelitian  

1) Uji Validitas  

Pengujian Validitas dilakukan untuk mengetahui valid tidaknya suatu kuesioner 

dari masing-masing variabel tersebut. Uji validitas yang telah dilakukan dalam 

penelitian ini ditampilkan dalam tabel berikut: 

 

 

 

 

 

 



 
 

Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kualitas Produk terhadap Kepuasan Konsumen  
pada Supermarket Super Indo Kenjeran Surabaya 

 
246        Jurnal Penelitian Manajemen dan Inovasi Riset, Vol. 2 No. 5 September 2024 

 

 
 

Tabel 6. Hasil Uji Validitas Keseluruhan 

Variabel Item r-hitung r-tabel Sig. Status 

Kualitas 

Pelayanan 

(X1) 

X1.1.1 0,806 0,196 0,001 Valid 

X1.1.2 0,918 0,196 0,001 Valid 

X1.2.1 0,912 0,196 0,001 Valid 

X1.3.1 0,907 0,196 0,001 Valid 

X1.4.1 0,858 0,196 0,001 Valid 

X1.5.1 0,929 0,196 0,001 Valid 

Kualitas 

Produk 

(X2) 

X.2.1.1 0,902 0,196 0,001 Valid 

X2.1.2 0,860 0,196 0,001 Valid 

X2.2.1 0,898 0,196 0,001 Valid 

X2.2.2 0,784 0,196 0,001 Valid 

X2.3.1 0,914 0,196 0,001 Valid 

X2.3.2 0,820 0,196 0,001 Valid 

Kepuasan 

Konsumen 

(Y) 

Y1.1 0,783 0,196 0,001 Valid 

Y1.2 0,850 0,196 0,001 Valid 

Y2.1 0,767 0,196 0,001 Valid 

Y2.2 0,861 0,196 0,001 Valid 

Y3.1 0,272 0,196 0,006 Valid 

Y3.2 0,682 0,196 0,001 Valid 

Sumber: Hasil olah data statistik 

 

Dari hasil pengujian validitas pada tabel diatas, kuesioner yang berisi dari 3 

variabel ini ada 18 kuesioner yang telah diisi oleh 100 responden pada penelitian ini. 

Salah satu cara agar bisa mengetahui kuesioner mana yang valid dan tidak valid, kita 

harus mencari tau r tabelnya terlebih dahulu.  

Rumus dari r tabel adalah df = N-2 jadi 100-2 = 98, sehingga r tabel = 0,1966. 

Pada tabel di atas terlihat bahwa seluruh item pernyataan memiliki koefisien validitas 

yang lebih besar dari r-tabel 0,196. sehingga item-item tersebut layak digunakan 

sebagai alat ukur dalam penelitian. 

2) Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui konsistensi atau kestabilan data 

yang telah dikumpulkan melalui kusioner. Dalam penelitian ini, pengujian reliabilitas 

akan menggunakan aplikasi olah data statistik, berikut adalah indikator angka 

realibilitas:  

Jika nilai alpha > 0,90 maka reliabilitas sempurna 

Jika nilai alpha 0,70 -0,90 maka reliabilitas dinyatakan tinggi 

Jika nila alpha 0,50 – 0,70 maka reliabilitas moderat 
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Jika nilai alpha < 0,50 maka reliabilitas dinyatakan rendah, yang menyebabkan 

rendahnya kemungkinan satu atau beberapa item yang tidak  

reliabel. Berikut adalah hasil uji reliabilitas yang telah di uji menggunakan SPSS : 

Tabel 7. Hasil Uji Reliabilitas Keseluruhan 

Variabel Alpha Keterangan 

Kualitas Pelayanan (X1) 0,944 Reliabilitas Sempurna 

Kualitas Produk (X2) 0,930 Reliabilitas Sempurna 

Kepuasan Konsumen (Y) 0,805 Reliabilitas dinyatakan tinggi 

Sumber data: Hasil dari data yang telah diolah  

 

Berdasarkan data dari tabel diatas menunjukan bahwa seluruh pernyataan untuk 

variabel Kualitas Pelayanan dan Kualitas Produk memiliki nilai Cronbach’s Alpha 

diatas 0,90 yang berarti reliabilitasnya sempurna, sedangkan untuk variabel Kepuasan 

Konsumen memiliki reliabilitas dinyatakan tinggi. 

3) Analisis Regresi Linear Berganda 

Analisis regresi linear berganda bertujuan untuk mencari pengaruh dari dua atau 

lebih variabel independen/variabel bebas (X) terhadap variabel dependen (Y). Hasil 

perhitungan regresi linear berganda dengan program SPSS dalam penelitian ini adalah 

sebagai berikut. 

Tabel 8. Hasil Uji Regresi Linear Berganda 

Sumber: Hasil olah data statistik 

 

Pada tabel “coefficients” di atas dapat dijelaskan tentang persamaan regresi 

ganda pada penelitian ini. Adapun rumus persamaan regresi dalam penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 

Y = α + β1X1 + β2X2 + ε 

Y = 5,688 - 0,306 + 1,016 

Keterangan : 

X1 : Kualitas Pelayanan 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 5,688 ,387  14,706 <,001 

Kualitas Pelayanan (X1) -,306 ,044 -,438 -7,040 <,001 

Kualitas Produk (X2) 1,016 ,047 1,348 21,649 <,001 

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 
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X2 : Kualitas Produk 

Y : Kepuasan Konsumen 

Dari persamaan regresi di atas, maka kesimpulan yang dapat dijelaskan adalah 

sebagai berikut: 

1. Nilai konstanta (α) sebesar  5,688, dengan tanda positif menyatakan bahwa 

apabila variabel Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, dan Kepuasan 

Konsumen dianggap konstan maka nilai Y adalah 5,688. 

2. Nilai koefisien regresi variabel Kualitas Pelayanan (X1) sebesar -0,306 dengan 

tanda negatif menyatakan apabila variabel Kualitas Pelayanan (X1) 

berpengaruh negatif terhadap Kepuasan Konsumen(Y). 

3. Nilai koefisien regresi variabel Kualitas Produk (X2) sebesar 1,016 dengan 

tanda positif menyatakan variabel Kualitas Produk (X2) berpengaruh positif 

terhadap Kepuasan Konsumen (Y).  

Berdasarkan persamaan regresi di atas dapat disimpulkan bahwa variabel 

Kualitas Pelayanan (X1) negative terhadap Kepuasan Konsumen (Y), sedangkan 

Kualitas Produk (X2) berpengaruh positif terhadap Kepuasan Konsumen (Y). Dan 

factor dominan yang mempengaruhi Kepuasan Konsumen adalah Kualitas Produk yang 

ditunjukkan dengan nilai koefisiensi regresi paling besar dibanding variabel Kualitas 

Pelayanan yaitu sebesar 1,016. 

4) Uji Koefisien Korelasi ® dan Koefisien Determinasi (r2) 

Tabel 9. Hasil Pengukuran ® dan (r2) 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 ,967a ,935 ,933 ,60174 

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk 

Sumber: Hasil olah data statistik 
 

Kelemahan mendasar penggunaan koefisien determinasi adalah bias terhadap 

jumlah variabel independen yang dimasukkan ke dalam model. Oleh karena itu, 

dianjurkan untuk menggunakan adjusted R Square (R2) pada saat mengevaluasi model 

regresi terbaik. Dari tabel koefisien determinasi 4.11 di atas, dapat dilihat bahwa angka 

koefisien korelasi (R) sebesar 0,967. Hal ini berarti hubungan antar variabel independen 

dengan variabel dependen sebesar 96,7%. Dari angka tersebut dapat diambil 

kesimpulan bahwa hubungan antara variabel independen dengan variabel dependen 

sangat kuat.  
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Besarnya Adjust R Square (R2) adalah 0,933. Hasil perhitungan statistik ini 

berarti bahwa kemampuan variabel independen dalam menerangkan variasinya 

perubahan variabel dependen sebesar 93,3%, sedangkan sisanya sebesar 6,7% (100- 

93,3%) diterangkan oleh faktor-faktor lain di luar model regresi yang dianalisis. 

5) Uji Statistik t 

 Tabel 10. Hasil Uji t 

Sumber: Hasil olah data statistik 

 

Dari tabel di atas, maka kesimpulan dari Uji t sebagai berikut :  

1. Hasil Uji : Kualitas Pelayanan berpengaruh negative dan signifikasikan 

terhadap Kepuasan Konsumen.   

Pada tabel 10 diketahui nilai t hitung untuk variabel Kualitas Pelayanan (X1) 

sebesar t hitung = - 7,040 < 1,6607 dengan tingkat signifikansi (0,001) yang berarti 

lebih kecil dari probabilitas yang ditetapkan (0,05). Hal ini berarti Kualitas 

Pelayanan berpengaruh dan signifikan. Dari hasil tersebut disimpulkan bahwa 

variabel Kualitas Pelayanan berpengaruh negative dan signifikan pada Kepuasan 

Konsumen supermarket Super Indo Kenjeran. 

2. Hasil Uji : Kualitas Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Kepuasan Konsumen.   

Pada tabel 10 diketahui nilai  t hitung untuk variabel Kualitas Produk (X2) 

sebesar = 21,649 > 1,6607 dengan tingkat signifikansi (0,001) yang berarti lebih 

kecil dari probabilitas yang telah ditetapkan  (0,05). Hal ini berarti bahwa Kualitas 

Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen 

supermarket Super Indo Kenjeran. 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 5,688 ,387  14,706 <,001 

Kualitas Pelayanan (X1) -,306 ,044 -,438 -7,040 <,001 

Kualitas Produk (X2) 1,016 ,047 1,348 21,649 <,001 

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 



 
 

Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kualitas Produk terhadap Kepuasan Konsumen  
pada Supermarket Super Indo Kenjeran Surabaya 

 
250        Jurnal Penelitian Manajemen dan Inovasi Riset, Vol. 2 No. 5 September 2024 

 

 
 

6) Uji Statistik F 

Tabel 11. Hasil Uji F 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 503,355 2 251,677 695,067 <,001b 

Residual 35,123 97 ,362   

Total 538,477 99    

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 

b. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk 

Sumber: Hasil olah data statistik 

 

Berdasarkan hasil uji F pada tabel terlihat F hitung = 695,067 > Ftabel = 3,09 

dengan tingkat signifikansi (0,001) yang berarti lebih kecil dari probabilitas yang 

ditetapkan (0,05). Hal ini berarti bahwa variabel Kualitas Pelayanan dan Kualitas 

Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen supermarket 

Super Indo Kenjeran. 

 

Pembahasan  

Hasil analisis regresi menunjukkan bahwa variabel Kualitas Pelayanan dan Kualitas 

Produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada supermarket Super Indo Kenjeran. 

Hasil penelitian ini didukung beberapa penelitian sebelumnya yang memiliki hasil yang sama 

sebagai faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. 

1) Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen 

Berdasarkan uji sebelumnya diketahui bahwa variabel Kualitas Pelayanan 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Hasil yang diperoleh menunjukkan bahwa 

semakin baik Kualitas Pelayanan maka akan meningkatkan kepuasan pelanggan atau 

dengan kata lain apabila pihak supermarket Super Indo Kenjeran semakin 

memperlihatkan Kualitas Pelayanan pada usaha yang mereka jalankan maka pelanggan 

akan semakin meningkat kepuasannya. 

Penelitian ini sesuai dengan teori yang dikemukakan oleh Kotler (2020:25) 

menjelaskan bahwa Kualitas Pelayanan merupakan kinerja yang ditawarkan oleh 

seseorang kepada orang lain dengan suatu tindakan yang tidak berwujud atau tidak 

berakibat pada kepemilikan barang apapun dan kepada siapapun. Sehingga apabila 

kinerja dari pelayanan kepada pelanggan itu baik dan sesuai dengan harapan pelanggan, 

maka pelanggan tersebut akan merasa puas. 
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Hasil ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Annanda Putri 

Rohadatul’Aisy, Asminah Rachmi (2023) yang hasilnya menyatakan mutu pelayanan 

yang baik akan berpengaruh terhadap keputusan pembelian dan Kepuasan Konsumen. 

2) Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Konsumen  

Hasil Penelitian menunjukkan bahwa variabel Kualitas Produk nilai thitung 

21,649 > ttabel 1.6607 dengan signifikan 0,001 < 0,050, artinya secara parsial variabel 

Kualitas Produk berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa ada pengaruh Kualitas Produk terhadap 

Kepuasan Konsumen. Hasil penelitian ini mendukung penelitian terdahulu yang 

dilakukan oleh F. Sayedi (2023) Kualitas Produk yang bermutu jelas akan menjadi 

sasaran para konsumen untuk dibeli ditambah lagi untuk jaman sekaran para konsumen 

lebih memilih Kualitas Produk yang bagus dari pada produk yang memiliki nilai jual 

tinggi namun kualitasnya rendah.  

Kualitas Produk adalah keseluruhan ciri dari suatu produk atau pelayanan pada 

kemampuan untuk kemampuan memuaskan kebutuhan yang dinyatakan/tersirat. Moko 

(2021:121) menyatakan bahwa “Kualitas Produk adalah karakteristik yang melekat 

atau membedakan derajat atau tingkat keunggulan dari suatu produk”.  

 

5. PENUTUP 

Kesimpulan 

Kesimpulan peneltian ini bertujuan untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan dan 

kualitas produk terhadap kepuasan konsumen supermarket Super Indo Kenjeran. Berdasarkan 

analisis data dan pembahasan mengenai variabel kualitas pelayanan dan kualitas produk 

terhadap kepuasan konsumen maka dapat diperoleh kesimpulan sebagai berikut:  

1. Pada penelitian ini diperoleh hasil bahwa, kualitas pelayanan berpengaruh secara 

signifikan terhadap kepuasan konsumen supermarket Super Indo Kenjeran. 

Kesimpulanya diperoleh dari nilai uji t. Berdasarkan hasil uji t yang telah di lakukan 

pada variabel X1 (Kualitas pelayanan) terhadap Y (kepuasan konsumen) di peroleh 

nilai signifikasi 0,001 lebih kecil dari 0,05 (α=5%).  

2. Pada penelitian ini diperoleh hasil bahwa, kualitas produk berpengaruh secara 

signifikan terhadap kepuasan konsumen supermarket Super Indo Kenjeran. 

Kesimpulanya di peroleh dari nilai uji t. Berdasarkan hasil uji t yang telah di lakukan 

pada variabel X2 (Kualitas Produk) terhadap Y (kepuasan konsumen) di peroleh nilai t 



 
 

Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kualitas Produk terhadap Kepuasan Konsumen  
pada Supermarket Super Indo Kenjeran Surabaya 

 
252        Jurnal Penelitian Manajemen dan Inovasi Riset, Vol. 2 No. 5 September 2024 

 

 
 

hitung > t tabel sebesar 21,649 > 1,6607, selain itu di ketahui bahwa nilai signifikasi 

dari X2 terhadap Y adalah 0,001 lebih kecil dari 0,05 (α=5%). 

 

Saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah di kemukakan diatas, maka saran yang dapat di 

rekomendasikan untuk menjaga pertimbangan-pertimbangan berikutnya adalah sebagai 

berikut:  

1. Bagi Perusahaan   

    Dengan adanya hasil penelitian yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan dan 

kualitas produk terhadap kepuasan konsumen supermarket Super Indo Kenjeran, maka 

pihak super indo dapat mempertahankan serta meningkatkan kualitas pelayanan dan 

kualitas produk. Dengan begitu, dapat memperkuat persepsi konsumen bahwa kualitas 

pelayanan dan kualitas produk yang ditawarkan oleh Super Indo Kenjeran memiliki 

kualitas yang baik. 

2. Bagi Konsumen   

Untuk lebih selektif dalam memilih tempat berbelanja sehingga dalam 

melakukan keputusan pembelian tetap memperhatikan faktor kualitas pelayanan dan 

kualitas produk dimana sesuai dengan keinginan dan manfaat yang dibutuhkan.  

3. Bagi Peneliti Selanjutnya   

Bagi peneliti selanjutnya, saran yang dapat diberikan berkaitan dengan hasil 

statistik pada Uji t bahwasannya terjadi hasil negatif pada variabel kepuasan pelayanan, 

yang berarti bahwa apabila kualitas pelayanan meningkat, maka kepuasan konsumen 

turun. Maka dapat diteliti lebih lanjut bagaimana hal tersebut bisa terjadi dan mencari 

solusi dari permasalahan tersebut. 
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