
UNIVERSITAS 
MUHAMMADIYAH 

SIDOARJO

Servicescape, Utilitarian Value Dan Variasi Produk
Terhadap Kepuasan Konsumen Miniso

Oleh:
Aurelia Putri Marta

Dosen Pembimbing : Alshaf Pebrianggara, SE.,MM
Dosen Penguji 1 : Lilik Indayani, Dra. MM 

Program Studi Manajemen
Universitas Muhammadiyah Sidoarjo

Januari, 2025



2

Pendahuluan

Pertumbuhan dunia bisnis saat ini sangat cepat. Banyak perusahaan, terutama yang menawarkan
produk serupa, bersaing untuk memenangkan pasar, termasuk di bisnis ritel. Perusahaan ritel yang 

berkembang umumnya adalah ritel modern dengan berbagai macam produk. Bisnis ritel telah menjadi
lebih populer karena banyaknya anak muda yang tertarik pada barang ritel yang unik dan menarik. 

Akibatnya, lebih banyak toko ritel muncul di beberapa kota dan pusat perbelanjaan. Toko aksesoris dan 
pernak-pernik seperti Miniso, Stroberi, dan Naughty dinilai memiliki berbagai macam barang unik yang 

dapat menarik perhatian kebutuhan aksesoris anak muda.
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Pendahuluan

Miniso merupakan salah satu perusahaan ritel modern asal Jepang yang masuk dan berkembang di Indonesia. 
Didirikan di Tokyo, Jepang, pada tahun 2013 oleh desainer asal Jepang Mr. Miyake Junya dan pengusaha muda

asal Cina Mr. Ye Guo Fu. Sekitar 80% desain produk Miniso berasal dari Jepang, Korea, China, Singapura, 
Malaysia, dan negara-negara lainnya, mereka mengutamakan kualitas dan menggunakan bahan baku terbaik di 

dunia. Miniso tidak hanya menciptakan produk berkualitas tinggi tetapi juga menawarkan harga yang cukup
terjangkau untuk daya beli masyarakat. Ini memungkinkan mereka untuk menarik pelanggan dan 

mempertahankan produknya sebagai pesaing yang lebih unggul di pasar. Sejak berdiri, Miniso telah
berkembang di seluruh Indonesia dengan membuka lokasi offline di lebih dari 110 kota dan juga meluncurkan

toko online di berbagai platform e-commerce, seperti Tokopedia, Shopee, JD.ID, Lazada, Blibli, dan HappyFresh.
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Pendahuluan

Miniso mengalami penurunan setiap tahunnya jika
dibandingkan dengan pesaingnya, yaitu Stroberi, Naughty, 
dan Bunga. Pada tahun 2019, nilai Indeks Miniso adalah

7,9% dan tetap stabil di angka yang sama, 7,9%, pada 
tahun 2020 tanpa mengalami penurunan atau kenaikan. 
Namun, pada tahun 2021, index mengalami penurunan
yang signifikan sebesar 4,5%, dan kembali naik pada 

tahun 2022 di posisi 5,9%, Namun, angka tersebut 
kembali menurun pada tahun 2023 menjadi 3,4%. 

Gambar 1. Top Brand Award Miniso

Sumber: www.topbrand-award.com

http://www.topbrand-award.com/
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Research Gap

Pada penelitian Dony Eko (2020) menunjukkan bahwa servicescape berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
konsumen. Namun, berbeda dengan penelitian Widya Hana (2018) yang menunjukkan bahwa servicescape

berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

SERVICESCAPE

Pada penelitian Muhammad Mathori (2021) menunjukkan bahwa utilitarian value berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan konsumen. Namun, berbeda dengan penelitian Kim (2015) dan Cahyono (2019) yang menunjukkan bahwa 

utilitarian value tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen.

UTILITARIAN VALUE
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Research Gap

Pada penelitian Rahmat Hidayat (2019) menunjukkan bahwa variasi produk berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan konsumen.  Namun, berbeda dengan penelitian yang dilakukan oleh Maichael (2018) yang menunjuukan

bahwa variasi produk tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

VARIASI PRODUK
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Tujuan Penelitian

Penelitian ini bertujuan untuk memahami bagaimana ketiga

variabel independen tersebut dapat memengaruhi kepuasan 

konsumen miniso.

Servicescape Utilitarian Value Variasi Produk

Kepuasan Konsumen Miniso
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Pertanyaan Penelitian (Rumusan Masalah)

1 Apakah servicescape berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen Miniso? 

3
Apakah variasi produk berpengaruh terhadap terhadap 
kepuasan konsumen Miniso? 

2 Apakah utilitarian value berpengaruh terhadap terhadap 
kepuasan konsumen Miniso? 
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Servicescape (X1)

Servicescape merupakan tampilan fisik yang dibuat oleh 
perusahaan agar menjadi tempat dengan tema yang unik, 

nyaman dan juga menyenangkan. Bukti fisik ini dapat dilihat
dari tata letak, dekorasi interior dan logo, serta elemen

seperti warna, aroma, dan suara. Karena dengan kita menata
lingkungan fisik (servicescape) dengan cara yang unik, 

menarik, dan menyenangkan itu dapat membuat konsumen
merasa puas

Servicescape dapat diukur dengan menggunakan 
beberapa indikator menurut Lovelock, Wirtz, dan 
Mussry (2011) :

1
Dampak dari kondisi sekitar
(ambient condition)

3 Tanda, simbol dan artefak
(sign, symbol, and artifacts)

2
Tata letak spasial dan fungsionalitas (spatial 
layout and functionality)



10

Utilitarian Value (X2)

Utilitarian value adalah keputusan konsumen untuk membeli
atau tidak membeli produk sesuai dengan kebutuhan

mereka. Utilitarian value menjadi hal yang dipertimbangkan
konsumen saat membeli. Konsumen yang fokus pada nilai ini
akan memilih produk karena alasan yang masuk akal, praktis, 

dan hemat.

Menurut Schifman dan Kanuk (2004), indikator 
utilitarian value adalah sebagai berikut : 

1 Cost Saving 

3 Affordability

2 Convenience

4 Multiple Benefit
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Variasi Produk (X3)

Variasi produk adalah perbedaan yang ada dalam suatu
produk, yang bisa dilihat dari corak, kualitas, dan desain. 

Variasi produk dapat berdampak pada kepuasan konsumen. 
Konsumen akan merasa puas jika kebutuhan dan keinginan
mereka terpenuhi, karena setiap orang memiliki selera yang 

berbeda.

Indikator Variasi Produk menurut Kotler dan 

Keller (2008) meliputi : 

1 Ukuran

3 Tampilan

2 Harga 

4 Ketersediaan produk
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Kepuasan Konsumen (Y)

Kepuasan konsumen adalah ketika konsumen merasa
kebutuhan dan keinginannya terpenuhi sesuai dengan
harapan mereka. Jika hasilnya sesuai dengan harapan, 

konsumen akan merasa senang. Konsumen yang sudah puas
cenderung akan membeli kembali produk yang sama saat

mereka membutuhkan di masa depan. Oleh karena itu, 
kepuasan konsumen adalah faktor penting bagi bisnis untuk

bertahan, berkembang, dan meraih kesuksesan

Indikator kepuasan konsumen menurut
Tjiptono (2014)  adalah sebagai berikut :

1 Kesesuaian Harapan

3 Kesediaan Merekomendasi

2 Minat Berkunjung Kembali
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Kerangka Konseptual
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Hipotesis

Servicescape berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen
MinisoH1

Utilitarian Value berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen
MinisoH2

Variasi Produk berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen
MinisoH3
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Metode Penelitian

Kuantitatif

Metode

Konsumen yang 
sudah pernah

membeli di Miniso

Populasi

1. Konsumen Miniso
2. Usia 15 - 30 tahun 

Sampel 
Penelitian

Non-probability 
sampling dengan 

metode purprosive 
sampling

Teknik 
Pengambilan 

Sampel

Kuesioner dengan 
skala likert 

Pengumpulan 
Data
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Teknik Analisis Data

Menggunakan software Partial Least Square (PLS)  dengan metode 

analisis PLS-SEM (Partial Least Squares Structural Equation Modeling) 

Outer Model

1 Uji Validitas

2 Uji Reliabilitas

Inner Model

1 R-Square (R²) 

2 Q-Square (Q²) 

3 F-Square (F²) 

4 T-Statistik
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Identitas Responden

Responden berjumlah 96 orang yang terdiri dari laki-laki dan perempuan telah melakukan pembelian pada 
Miniso lebih dari 1 kali dengan karakteristik usia sebagai berikut.

Karakteristik Usia Responden Jumlah Responden (96)

Usia 17-22 tahun 25%

Usia 21-25 tahun 48,1%

Usia 26-40 tahun 26,9%
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Hasil Penelitian

Analisis Data

Analisis data dilakukan dengan menggunakan teknik PLS-SEM (Partial Least Squares Structural Equation 
Modeling) dengan bantuan software SmartPLS 3.2.8. Teknik ini melibatkan dua tahap pengujian yang terdiri dari 

Uji Model Pengukuran (Outer Model), yang bertujuan untuk memastikan kakuratan alat ukur, serta Uji Model 
Struktural (Inner Model).
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Hasil Penelitian
1. Uji Model Pengukuran (Outer Model)

1). Validitas Konvergen (Convergent Validity)

tabel 1. nilai loading factorIndikator Servicescape
Utilitarian 

Value
Variasi Produk

Kepuasan 

Konsumen

X1.1 0.850

X1.2 0.701

X1.3 0.825

X2.1 0.890

X2.2 0.866

X2.3 0.560

X2.4 0.843

X3.1 0.696

X3.2 0.843

X3.3 0.900

X3.4 0.782

Y.1 0.857

Y.2 0.654

Y.3 0.863

Variabel Average Variance Extracted (AVE)

Kepuasan Konsumen 0.636

Servicescape 0.631

Utilitarian Value 0.642

Variasi Produk 0.654

Tabel 1. Nilai Loading Factor

Tabel 2. Nilai AVE
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Hasil Penelitian
1. Uji Model Pengukuran (Outer Model)

2. Validitas Deskriminan (Discriminant Validity)                                                       3. Uji Reliabilitas

Indikator
Kepuasan 

Konsumen
Servicescape Utilitarian Value Variasi Produk

X1.1 0.593 0.850 0.639 0.575

X1.2 0.421 0.701 0.521 0.454

X1.3 0.593 0.825 0.602 0.703

X2.1 0.643 0.618 0.890 0.654

X2.2 0.689 0.717 0.866 0.653

X2.3 0.488 0.403 0.560 0.437

X2.4 0.661 0.598 0.843 0.569

X3.1 0.524 0.561 0.451 0.696

X3.2 0.659 0.523 0.570 0.843

X3.3 0.800 0.683 0.728 0.900

X3.4 0.593 0.617 0.576 0.782

Y.1 0.857 0.609 0.722 0.733

Y.2 0.654 0.481 0.377 0.517

Y.3 0.863 0.543 0.708 0.662

Cronbach's Alpha Composite Reliability

Kepuasan Konsumen 0.712 0.837

Servicescape 0.709 0.836

Utilitarian Value 0.802 0.875

Variasi Produk 0.821 0.882

Tabel 3. Nilai Cross-loading

Tabel 4. Nilai Composite Reliability dan Cronbach’s Alpha
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Hasil Penelitian
2. Uji Model Struktural (Inner Model)

1. Uji R-Square

Variabel R Square R Square Adjusted

Kepuasan Konsumen 0.732 0.724

2. Uji Q-Square

Variabel SSO SSE Q² (=1-SSE/SSO)

Kepuasan Konsumen 312.000 184.445 0.409

3. Uji F-Square

Variabel Kepuasan Konsumen

Servicescape 0.000

Utilitarian Value 0.230

Variasi Produk 0.360

4. Path Coefficient

Original 

Sample (O)

T Statistics 

(|O/STDEV|)
P Values Hasil

Hipotesi

s

Servicescape -> 

Kepuasan 

Konsumen

0.013 0.098 0.922
Berpengaruh negatif dan 

tidak signifikan
Ditolak

Utilitarian Value -> 

Kepuasan 

Konsumen

0.405 3.286 0.001
Berpengaruh positif dan 

signifikan
Diterima

Variasi Produk -> 

Kepuasan 

Konsumen

0.503 3.723 0.000
Berpengaruh positif dan 

signifikan
Diterima
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Hasil Penelitian
2. Uji Model Struktural (Inner Model)

5. Hasil uji bootstrapping
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Pembahasan

Hipotesis Pertama:

Servicescape, elemen-elemen fisik dan suasana lingkungan toko, seperti tata letak, dekorasi, musik, pencahayaan, hingga
aroma tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen Miniso. Penelitian [21] dan [45] menunjukkan bahwa
meskipun tata letak dan desain toko tetap memiliki peran, mereka tidak cukup menentukan untuk mempengaruhi kepuasan
secara signifikan jika dibandingkan dengan faktor-faktor lain yang lebih dirasakan langsung oleh konsumen.

Hipotesis Kedua: 

Utilitarian value, keputusan konsumen untuk membeli atau tidak membeli produk berdasarkan kebutuhan mereka berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen Miniso. Penelitian [22] dan [31] menyatakan bahwa konsumen akan merasa lebih
puas jika mereka merasa mendapatkan keuntungan dari produk yang mereka beli.

Hipotesis Ketiga:

Variasi produk, perbedaan yang ada dalam suatu produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen Miniso.
penelitian [17] dan [24] menyatakan bahwa dengan variasi produk yang banyak, Miniso mampu menarik lebih banyak
konsumen, karena mereka merasa bisa mendapatkan berbagai macam barang dalam satu tempat, tanpa harus mencari di
tempat lain.
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Kesimpulan

Servicescape

Tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen Miniso. Meskipun elemen-elemen fisik dan suasana lingkungan
toko dapat mempengaruhi kesan pertama konsumen. Konsumen lebih memfokuskan perhatian pada nilai praktis produk, 

seperti kualitas dan harga yang kompetitif, serta lebih relevan dengan harapan mereka.

Utilitarian Value

Berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen Miniso. Konsumen merasa lebih puas ketika produk yang mereka beli
memberikan manfaat nyata dan memenuhi kebutuhan mereka dengan baik.

Variasi Produk

Berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen Miniso. Ketika konsumen diberikan banyak pilihan produk yang 
berbeda, mereka cenderung merasa lebih puas. Dengan demikian, semakin banyak variasi produk yang tersedia, semakin

besar peluang untuk meningkatkan kepuasan konsumen
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