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ABSTRAK

Perkembangan pada era digitalisasi teknologi saat ini mengalami peningkatan, salah satunya di sektor bisnis ritel. Sehingga keberadaan pasar
tradisional seperti toko kelontongbdan warung - warung kecil mulai tersaingi atau bahkan tergeser oleh adanya bisnis eceran modern. Tujuan dari
penelitian ini adalah untuk mengetahui model dari pengaruh kualitas produk, kualitas pelayanan dan kepercayaan pelanggan terhadap kepuasan
pelanggan pada Indomaret Fresh Raya Jati Sidoarjo. Jenis penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif dengan pendekatan
eksplanatori (exsplanatory research). Teknik _menggunakan penyebaran likert 1-5. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Indomaret Fresh Raya Jati
Sidoarjo, kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Indomaret Fresh Raya Jati Sidoarjo, dan
kepercayaan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Indomaret Fresh Raya Jati Sidoarjo. Manfaat dari
penelitian ini adalah untuk meningkatkan pengembangan strategi Indomaret Fresh Raya Jati dengan memperhatikan kualitas, baik dari produk atau
pelayanan, serta kepercayaan pelanggan yang dapat menciptakan
kepercayaan_ kepuasan pelanggan

ABSTRACT

Developments in the era of technological digitalization are currently increasing, one of which is in the retail business sector. So that the existence of
traditional markets such as grocery stores and small stalls is starting to be competed with or even displaced by the existence of modern retail businesses.
The aim of this research_is to determine the_model of the influence of product quality, service quality and customer trust on customer
satisfaction at Indomaret Fresh Raya Jati Sidoarjo. This type of research uses quantitative research methods with an explanatory approach. The data
collection technique uses_questionnaires and_is measured on a 1-5 Likert scale. The results of the research show that product quality has a

positive and significant effect on customer satisfaction at Indomaret Fresh Raya Jati Sidoarjo, service quality has a positive and significant
effect on customer satisfaction at Indomaret Fresh Raya Jati Sidoarjo, and customer trust has a positive and significant effect on customer
satisfaction at Indomaret Fresh Raya Sidoarjo Teak. The benefit of this research is to improve the development of the Indomaret Fresh Raya Jati strategy
by paying attention to quality, both of products and services, as well as customer trust which can create customer satisfaction.

Keywords: product quality; service quality; customer trust; customer _satisfaction

1. PENDAHULUAN

Perkembangan pada era digitalisasi teknologi saat ini mengalami peningkatkan, salah satunya di sektor industri.[1] Peningkatan tersebut dapat
berdampak pada persaingan pasar, hal ini dikarenakan adanya teknologi para industri bisnis menjadi lebih mudah dalam meningkatkan kualitas terhadap
produk yang dihasilkan.[2] Tidak hanya itu, konsumen juga memiliki berbagai keputusan dalam melakukan pembelian guna memenuhi kebutuhan dan
keinginannya, kondisi ini dirasa dapat menimbulkan sebuah persaingan yang ketat antar ritel untuk dapat mencapai target konsumen dengan tepat
sasaran. Bisnis pada ritel saat ini lebih menekankan penjualan pada produk yang digunakan sehari-hari dengan sistem swalayan, di mana konsumen
dapat memilih produk sesuai dengan keinginan masing-masing.[3]

Perhatian masyarakat terhadap bisnis ritel tersebut menjadi suatu fenomena yang menarik. Oleh karena itu, tidak mengherankan apabila masyarakat
tertarik dengan model toko tersebut. Keberadaan pasar tradisional seperti toko kelontong dan warung-warung kecil mulai tersaingi atau bahkan tergeser
oleh adanya bisnis eceran modern. Berbagai jenis pusat perbelanjaan modern seperti minimarket, supermarket, dan hypermart akan terus bermunculan
dalam berbagai bentuk dan ukuran yang mencakup wilayah perdesaan atau perkotaan.[4] Mengingat semakin ketatnya kondisi pada persaingan pasar,
bisnis ritel harus melakukan sebuah peningkatan positif berupa perbedaan perbedaan yang dimiliki perusahaan, hal tersebut bertujuan agar tidak mudah
ditiru pesaing lain sehingga konsumen tertarik untuk melakukan pembelian.[5]

Indomaret merupakan sebuah jaringan minimarket di Indonesia di bawah naungan Salim Group yang berdiri sejak tahun 1988, dan dikelola penuh oleh
badan usaha PT Indomarco Prismatama. Tidak hanya itu, Indomaret juga merupakan jaringan minimarket yang paling terkemuka di Indonesia pada saat
ini dan terbilang sukses dalam usahanya yang menyediakan seluruh kebutuhan pokok dan kebutuhan sehari-hari untuk para konsumen.[6] Saat ini bisnis
ritel Indomaret sangat mudah ditemukan, dikarenakan Indomaret telah tersebar secara rata di seluruh kota, salah satunya yakni Indomaret Fresh Raya
Jati Sidoarjo, di mana Indomaret tersebut memiliki target konsumen di berbagai kalangan, hal ini karena Indomaret menyediakan berbagai jenis
makanan dan minuman, serta kebutuhan konsumen, seperti perlengkapan keluarga, kebutuhan anak, dan berbagai produk unggulan lainnya.[7] Pasar
yang kompetitif saat ini, yakni pasar yang menyediakan kualitas produk dan pelayanan yang berkualitas tinggi adalah kunci untuk mendapatkan
kepuasan pelanggan. Penurunan pengunjung terjadi bahwa terdapat beberapa konsumen yang merasa tidak puas, dikarenakan produk kurang
berkualitas, pelayanan yang kurang baik, dan sedikitnya kepercayaan konsumen. Sehingga mengakibatkan pelanggan beralih.[8] Maka dari itu, sangat
diperlukan pembelajaran dengan melihat kemungkinan hasil yang menjadi kebutuhan atau keinginan konsumen, terutama variabel-variabel yang dapat
meningkatkan tingkat rasa kepuasan pada konsumen. Salah satunya yakni, dengan selalu melakukan sebuah inovasi baru terhadap produk atau jasa
yang terkait, dan akhirnya dapat merebut hati konsumen. Dengan menghadapi persaingan pasar tersebut dapat dijadikan sebuah landasan pada
permasalahan yang ada, serta tolak ukur yang tinggi untuk meningkatkan suatu kepuasan pelanggan.[9]

Kepuasan pelanggan juga menjadi sasaran utama di setiap perusahaan, hal tersebut dapat dilihat setelah konsumen mengkonsumsi produk atau
menggunakan jasa hingga konsumen melakukan pengulangan atas pembelian produk dan penggunaan jasa tersebut.[10] Secara umum, kepuasan



konsumen dikatakan penting karena konsumen yang tidak puas dengan apa yang mereka dapatkan akan terus mencari pemasok lain yang dapat
memenuhi kebutuhan mereka. Secara khusus, perusahaan akan menyadari bahwa konsumen yang memiliki tingkat rasa puas yang tinggi dapat menjadi
peluang besar bagi perusahaan guna mendapatkan keuntungan semaksimal mungkin. Dengan demikian, hal tersebut tidak dapat dianggap remeh,
karena dengan mengabaikan keluhan maka akan beresiko kehilangan konsumen.[11]

Table SEQ Table \* ARABIC 1. Data Jumlah Penjualan Toko Indomaret Fresh Raya Jati Sidoarjo
Periode Oktober 2023 - Oktober 2024

No. Bulan Jumlah Presentase
Oktober Rp. 14.274.870 -
November Rp. 15.326.347 7%
Desember Rp. 14.622.905 -5%
Januari Rp. 15.589.501 7%
Februari Rp. 14.976.116 -4%
Maret Rp. 13.343.290 -11%
April Rp. 12.107.714 -9%

Mei Rp. 16.834.238 39%

9  Juni Rp. 19.075.209 13%

10 Juli Rp. 16.211.589 -15%

11 Agustus Rp. 15.323.734 -5%

12 September  Rp. 13.953.501 -9%
13 Oktober Rp. 20.360.382 30%

0 N g~ ON -

Sumber: Indomaret Fresh Raya Jati Sidoarjo, 2024
Sumber: Indomaret Fresh Raya Jati Sidoarjo, 2024

Berdasarkan tabel dan diagram batang diatas, terdapat penurunan penjualan yang dialami Indomaret Fresh Raya Jati Sidoarjo. Data penjualan dalam
delapan bulan terakhir menunjukkan adanya fluktuasi. Pada bulan Desember, Februari, dan Maret penjualan menurun sebesar -5%, -4%, dan -11%.
Begitu pula pada bulan April dan Juli penjualan menurun sebesar -9% dan -15%. Penurunan penjualan tersebut disebabkan oleh kualitas produk, di
mana terdapat beberapa produk yang di pajang tidak expired tetapi berdebu, sedangkan masa yang expired tidak berdebu. Sehingga produk tersebut
menurut konsumen kurang segar bahkan sudah tidak layak diperjualkan. Pada bulan Agustus dan September, Indomaret Fresh Raya Jati Sidoarjo
mengalami penurunan masing-masing sebesar -5% dan -9%. Penurunan ini terjadi disebabkan oleh kualitas pelayanan, di mana terdapat beberapa
pegawai kasir yang tingkat kesopanan dan keramahan masih kurang pada saat melayani konsumen, dengan menampakkan wajah yang cemberut, cuek,
hingga marah yang tidak jelas.

Peneliti juga pernah mengalami dan mendapat informasi dari konsumen bahwa penurunan penjualan bisa saja terjadi dikarenakan sedikitnya
kepercayaan konsumen yang disebabkan oleh ketika konsumen ingin mengakhiri perbelanjaannya dan membayar barang tersebut ke kasir, terdapat
pegawai kasir yang mentotal barang belanjanya tanpa memberikan struk pembelanjaan konsumen tersebut. Tentu saja hal tersebut dapat menimbulkan
konsumen merasa khawatir dan kurang percaya, sehingga konsumen lebih cenderung memilih untuk berbelanja di tempat lain.

Perusahaan harus dapat memahami faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan salah satunya kualitas produk. Kualitas produk merupakan
suatu hal yang perlu mendapatkan pertimbangan perusahaan, untuk dijadikan tujuan pada kegiatan pemasaran terkait dengan sifat sebuah produk
terhadap kepuasan pelanggan. Semakin baik kualitas suatu produk, maka konsumen akan mengalami kepuasan itu sendiri.[12] Kualitas pada produk
dikatakan baik dengan asumsi barang tersebut memiliki mutu yang tinggi, sehingga kualitas produk tersebut benar-benar sesuai dengan keinginan
konsumen dan menimbulkan rasa puas terhadap produk tersebut. Hal ini penting bagi setiap perusahaan baik di sektor produk maupun sektor jasa untuk
menjaga kepuasan konsumen.[13] Konsumen akan merasa puas apabila hasil evaluasi mereka menunjukkan bahwa produk yang mereka
gunakan berkualitas.[ 14] Tidak hanya itu, perusahaan juga harus mempertimbangkan kualitas produk yang dihasilkan, karena ini dapat meningkatkan
omset penjualan, sehingga berdampak terhadap reputasi perusahaan, dan pada akhirnya perusahaan akan memperoleh predikat yang baik dimata
pelanggan, bahkan tidak menutup kemungkinan bahwa produk dapat berekspansi di pasar global.[15]

Untuk mendapat perhatian dari konsumen, maka perusahaan harus menciptakan kualitas layanan yang baik. Perusahaan menggunakan kualitas
pelayanan sebagai strategi untuk bersaing di bidang kepuasan pelanggan. Hal ini mencakup upaya untuk meningktkan karakter pelayanan yang efektif
dalam memenuhi kebutuhan konsumen. Tujuan sehari-hari perusahaan, yakni meningkatkan kualitas pelayanan mulai dari kenyamanan, keamanan,
serta hasil yang memuaskan. Oleh karena itu, perlu untuk selalu mempertimbangkan bagaimana memberikan kualitas pelayanan yang baik agar dapat
berkembang serta beroperasi dengan lancar di masa yang akan datang.[16] Tidak hanya itu, pelayanan juga sangat penting bagi konsumen maupun
komunitas secara menyeluruh. Tetapi saat ini pelayanan di rasa masih belum optimal, sehingga masyarakat akan selalu menuntut atas pelayanan yang
diberikan memiliki kualitas yang tinggi. Hal ini dapat dilihat dari perusahaan pada saat melakukan perbaikan pada kualitas pelayanannya, karena kualitas
pelayanan juga memiliki hubungan yang erat dengan pelanggan.[17] Kualitas pelayanan perusahaan ditandai dengan tingginya rasio output serta input,
rendahnya jumlah jam kerja, dengan hasil yang telah sesuai rencana dan target kecepatan. Dalam perusahaan, kepuasan konsumen atas pelayanan
yang telah diberikan atau diterima serta tingginya kepercayaan kosumen menjadi ukuran standar pada kualitas pelayanan bagi konsumen.[18]

Selain terdapat pada Indomaret Fresh
Raya Jati Sidoarjo yakni kepercayaan pelanggan. Kepercayaan pelanggan adalah rasa percaya konsumen atas produk atau jasa yang berdampak positif
sehingga menimbulkan kepuasan tersendiri.[19] Kepercayaan pelanggan juga penting bagi perusahaan, hal ini dapat dilihat pada perusahaan_pada_
saat membuat dan meningkatkan strateginya untuk menarik konsumen agar lebih_yakin dan percaya, karena perusahaan tidak dapat
membangun hubungan tanpa adanya kepercayaan pelanggan.[20] Terciptanya kepercayaan pelanggan akan menimbulkan rasa percaya yang tinggi
terhadap keinginannya. Kepercayaan pelanggan dikatakan sebuah senjata yang paling ampuh, karena semakin tinggi tingkat kepercayaan pelanggan




terhadap suatu produk atau jasa menjadikan perusahaan tersebut kokoh dalam membangun hubungan dengan pelanggannya.[21] Kepercayaan juga
berkaitan dengan kepuasan pelanggan, karena semakin _tinggi kepercayaan pelanggan maka semakin tinggi pula kepuasan yang dirasakan.
Kepercayaan konsumen terhadap sebuah produk atau jasa mengacu pada informasi yang baik guna meningkatkan rasa percaya tersebut. Dalam
situasi ini, komponen kepercayaan merupakan variabel penting bagi perusahaan untuk memenangkan suatu persaingan pasar.[22]

Dari fenomena diatas ditemukan perbedaan penelitian yaitu Evidence Gap. Di mana evidence gap merupakan kesenjangan yang ada dalam bukti
penelitian, di mana ditemukan titik kesenjangan antara fenomena dan landasan teoritis. Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas
Produk memiliki _pengaruh positif yang signifikan terhadap Kepuasan[]Pelanggan.[23] Sedangkan hasil penelitian lain menunjukkan bahwa
Kualitas Produk memiliki pengaruh negatif yang tidak signifikan terhadap Kepuasan[]PeIanggan.[24] Selanjutnya berdasarkan hasil penelitian

menunjukkan bahwa Kualitas_Pelayanan memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap Kepuasan[]Pelanggan.[25] Sedangkan
lain _negatif yang tidak terhadap Kepuasan[]PeIanggan.[Zﬁ] Selanjutnya
berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa Kepercayaan Pelanggan memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap

signifikan terhadap Kepuasan[]PeIanggan.[ZB]
Rumusan Masalah :

Berdasarkan temuan di lapangan dan teori serta kesenjangan hasil penelitian terdahulu, peneliti melihat bagaimana cara membuat pelanggan merasa
puas, dengan memperhatikan faktor pendukung yakni kualitas dari produk, pelayanan, dan kepercayaan pelanggan, sehingga peneliti terdorong untuk
melakukan penelitian yang berjudul “ Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan Pelanggan Terhadap Kepuasan Pelanggan _
pada Indomaret Fresh Raya Jati”.

Pertanyaan Penelitian : Apakah variabel kualitas produk, kualitas pelayanan, dan kepercayaan pelanggan berpengaruh terhadap peningkatan
kepuasan pelanggan Indomaret Fresh Raya Jati Sidoarjo?

Kategori SDGs : Penelitian ini sesuai dengan indikator SDGs Nomor 8 "Pekerjaan Layak dan Pertumbuhan Ekonomi", di mana hal ini berfokus pada
pengembangan pekerjaan dan ekonomi melalui peningkatan kualitas produk dan pelayanan yang diperoleh pelanggan. Kepuasan pelanggan tercipta,
jika bernilai tinggi, sehingga dapat mendorong pertumbuhan ekonomi serta
pekerjaan layak secara[]berkelanjutan.

Tujuan dari penelitian ini, yakni untuk mengetahui model dari Pengaruh Kualitas Produk ( X1) Kualitas Pelayanan (X2) dan Kepercayaan Pelanggan
(X3) sebagai variabel independen, di mana variabel independent ini mempengaruhi Kepuasan Pelanggan (Y) sebagai variabel dependen pada
Indomaret Fresh Raya Jati Sidoarjo.

Manfaat dari penelitian ini adalah untuk meningkatkan pengembangan strategi Indomaret Fresh Raya Jati dengan memperhatikan kualitas, baik dari
produk atau pelayanan, serta kepercayaan pelanggan yang dapat menciptakan kepuasan pelanggan.

2. LITERATUR REVIEW
Kualitas Produk

Kualitas produk adalah segala sesuatu yang ditawarkan produsen kepada konsumen untuk dilihat, digunakan, dibeli serta dikonsumsi dengan
menyesuaikan kebutuhan masing-masing konsumen tersebut.[29] Kualitas pada produk menjadi salah satu faktor penting bagi perusahaan untuk
memenuhi rasa puas pelanggan. Konsumen lebih cenderung mencari produk yang berkualitas tinggi dan bernilai baik untuk memenuhi keinginan
mereka, hal tersebut dapat menjadi peluang besar bagi perusahaan dalam pertumbuhan bisnis.[30] Dengan memberikan kualitas produk yang tinggi
dapat mempengaruhi tingkat kepuasan dengan menganalisis kebutuhan, kepuasan pelanggan dirasa kurang apabila perusahaan tidak bisa menjaga
kualitas produk yang diberikan kepada pelanggan.[31] Kualitas produk juga berkaitan dengan strategi pemasaran, di mana perusahaan dapat menilai
sejauh mana terbentuknya kepuasan dengan tingkat kualitas yang ada, setelah itu perusahaan akan melakukan evaluasi hingga tercipta sebuah inovasi
yang dapat mempertahankan dan meningkatkan segmentasi pasar dalam memenangkan persaingan.[32]

Adapun indikator kualitas produk_[33]:

_1. Performance _(kinerja),__berkaitan dengan karakteristik_pada operasi dasar_terhadap sebuah produk.

2. Durability (daya tahan), berkaitan dengan jangka waktu atas produk tersebut. Semakin tinggi pemakaian konsumen terhadap suatu produk,_ _
akan semakin besar pula daya tahan produk tersebut. 3. Conformance to specifications (kesesuaian dengan spesifikasi), berkaitan dengan
penentuan atas spesifikasi yang ada dengan kesesuaian yang nyata pada sebuah produk.

4. Features (fitur), penyempurnaan suatu fungsi terhadap sebuah produk untuk menarik konsumen.

5. Reliability (reliabilitas), berkaitan dengan kemungkinan suatu produk dapat berfungsi dengan baik atau tidak dalam jangka waktu tertentu. 6.

sebenarnya.
_7. Perceived quality (kesan kualitas), berkaitan dengan konsekuensi secara tidak langsung atas penggunaannya, karena konsumen tidak
mengetahui atau memahami mengenai produk yang dimaksud.

Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan adalah suatu penyesuaian terhadap karakteristik, di mana kualitas pada pelayanan juga dianggap sebagai fungsi titik pada
keunggulan untuk memenuhi kebutuhan konsumen.[34] Kualitas pelayanan menjadi salah satu kunci keberhasilan di berbagai perusahaan. Perusahaan



harus mulai mempertimbangkan pentingnya kualitas pelayanan secara lebih matang, dikarenakan hal ini mendasari bahwa kualitas pelayanan kepada
pelanggan termasuk aspek vital pada bisnis.[35] Pelayanan yang diterapkan di setiap perusahaan pastinya berbeda-beda. Pelayanan juga menjadi suatu
hal yang utama dalam bisnis, hal ini dikarenakan pelayanan secara langsung dirasakan oleh konsumen, yaitu dimulai pada saat terjadi proses
penawaran hingga setelah melakukan pembelian.[36]

Penentuan pelayanan dalam persaingan dapat berperan lebih besar guna merebut target pasar. Salah satu upaya agar perusahaan menjadi lebih unggul
dibandingkan dengan kompetitor lain, yakni dengan memberikan suatu pelayanan yang memiliki standar kualitas tinggi, di mana hal tersebut akan
memenuhi tingkat kepuasan pelanggan.[37]

Adapun indikator kualitas pelayanan [38] :

1. Tangible (fakta langsung), suatu kualitas pada pelayanan yang memiliki wujud dan dapat dilihat secara langsung, seperti tempat informasi, ruang
tunggu, dan sebagainya.

2. Reliability (keandalan), suatu kemampuan perusahaan untuk menyediakan pelayanan yang sesuai dan terpercaya.

3. Responsiveness (kemampuan), suatu kesanggupan pegawai untuk membantu konsumen dalam melakukan pelayanan secara sigap, tanggap dan
tepat.

4. Assurance (jaminan), suatu keramahan serta sopan santun pegawai guna menciptakan keyakinan dan kepercayaan konsumen.

5. Empathy (empati), sebuah sikap yang menunjukkan kepedulian atas perhatian dari pegawai yang diberikan kepada konsumen.

Kepercayaan Pelanggan

Kepercayaan pelanggan merupakan sebuah komitmen yang berdasar pada keyakinan antara pihak satu dengan pihak lain guna menjalankan hubungan
pada proses transaksi sehingga kewajibannya terpenuhi sesuai harapan.[39] Kepercayaan pelanggan menjadi
| Kepercayaan pelanggan terbentuk dari komitmen dalam menggunakan suatu produk atau jasa di mana meliputi
rekomendasi.[40] _ efektif untuk _menjaga_
panjang.[41] Kepercayaan akan muncul setelah melalui berbagai tahapan, sehingga apabila kepercayaan telah terbentuk, maka usaha
terciptanya hubungan kerjasama menjadi lebih baik.[42] Hal ini muncul dari persepsi yang berulang, dengan adanya pembelajaran dan pengalaman,

sehingga dapat merubah rasa ketidakpastian konsumen menjadi lebih percaya lagi.[43]

Namun demikian, perusahaan tidak mudah dalam menciptakan kepercayaan konsumen bagi keberlangsungan bisnisnya, sehingga bisnis dapat
dikatakan sukses apabila di dalam bisnis tersebut dilandasi dengan tingginya rasa kepercayaan konsumen.[44]

Adapun indikator kepercayaan pelanggan [45] :

1. Persepsi integritas (integrity), keyakinan konsumen kepada perusahaan dalam menerapkan prinsip yang memuaskan, seperti menepati janiji.

2. Persepsi kebaikan (benevolence), berdasar pada tingkat kepercayaan yang dimiliki masyarakat terhadap kemitraan yang memiliki tujuan dan motivasi
lebih baik dibandingkan dengan situasi pada saat masyarakat merasa tidak dapat berkomitmen.

3. Persepsi kompetensi (competence), kemampuan untuk menangani permasalahan yang dialami oleh konsumen guna memenuhi seluruh
keperluannya.

Kepuasan Pelanggan

Strategi pada setiap bisnis dapat dilihat dari kemampuan sebuah perusahaan untuk dapat mengidentifikasi, memenuhi dan memuaskan kebutuhan _
pelanggan dengan baik. Kepuasan pelanggan telah menjadi konsep sentral dalam wacana _bisnis.[ 46] Kepuasan pelanggan juga termasuk
perasaan konsumen, baik berupa kesenangan maupun kekecewaan yang timbul karena membandingkan suatu barang atau jasa. Apabila barang atau
jasa yang diharapkan konsumen _kenyataan_ _diinginkan, maka konsumen dan begitu pula
sebaliknya.[47] Kepuasaan pelanggan menjadi prioritas yang utama untuk dapat bertahan di dalam persaingan pasar, hal tersebut dilihat dari rasa puas
pelanggan terhadap sebuah produk, di mana dapat memberikan keuntungan yang besar bagi konsumen atau perusahaan. Oleh karena itu, tingkat
keinginan atau harapan konsumen harus seimbang dengan pelayanan yang telah diberikan perusahaan.[48] Tingkat kepuasan konsumen juga
digunakan dalam melihat keberhasilan produk atau jasa dan dapat memprediksi masa depan dari perusahaan. Oleh karena itu, dengan rasa puas
pelanggan hal ini dapat dijadikan bahan evaluasi bagi perusahaan dalam menentukan tindakan perbaikan atas produk atau jasa tersebut.[49]

Adapun indikator kepuasan pelanggan [50] :

1. Kesesuaian harapan, bentuk keselarasan konsumen atas kinerja produk atau jasa yang dirasakan guna menunjukkan tingkat kesesuaiannya.

2. Minat berkunjung kembali, bentuk keinginan konsumen untuk mengunjungi kembali atau selalu menggunakan produk atau jasa terkait.

3. Kesediaan merekomendasikan, bentuk konsumen dalam berbagi pengalaman positif mereka kepada teman dan keluarga mengenai produk atau jasa
yangﬂmerekaﬂgunakan.

Kerangka Konseptual dan Hipotesis Penelitian, sebagai berikut :
Hipotesis :
H1 : Terdapat Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan Indomaret Fresh Raya Jati Sidoarjo

H2 : Terdapat Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan Indomaret Fresh Raya Jati Sidoarjo
H3 : Terdapat Pengaruh Kepercayaan Pelanggan terhadap Kepuasan Pelanggan Indomaret Fresh Raya Jati Sidoarjo



3. METODE PENELITIAN

Jenis Penelitian

Jenis penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif, di mana penelitian kuantitatif menekankan pengujian teori dengan mengukur variabel
penelitian secara numerik serta menganalisis data menggunakan prosedur statistik.[51] Penelitian ini menggunakan pendekatan eksplanatori
(exsplanatory research), yang didasarkan pada paradigma, kerangka teori, gagasan para ahli, maupun pemahaman peneliti. Tujuannya adalah untuk
menguji hubungan antara satu variabel dengan variabel lainnya serta bagaimana suatu variabel mempengaruhi variabel yang lain.[52]

Sumber Data Penelitian

Sumber data _primer dan Pada penelitian ini,_ _primer
langsung, dan diamati serta dicatat melalui metode penyebaran kuesioner kepada responden. Sedangkan

sumbernya secara
berbagai_

jenis dokumen lain yang berhubungan dengan materi pada kajian tersebut.[53]
Populasi Penelitian
Populasi adalah suatu kelompok yang terdiri dari objek atau subjek_dengan kualitas dan karakteristik tertentu yang dipilih peneliti untuk diteliti

dan dari situ kemudian diambil kesimpulan.[54] Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah konsumen yang _pernah _mengunjungi_dan
melakukan pembelian di Indomaret Fresh Raya Jati Sidoarjo.

Teknik Pengambilan Sampel

Dalam penelitian ini menggunakan metode non probability sampling, di mana sebagian dari populasi dijadikan sebagai objek, sumber data dan
informasi yang dianggap mewakili dari suatu penelitian.[55] Dengan teknik purposive sampling, di mana pemilihan sampel didasari pada kriteria yang
telah ditentukan peneliti.[56] Di mana kriteria tersebut meliputi, responden yang berusia minimal 16 tahun. Dalam penelitian ini jumlah populasi tidak
diketahui secara pasti dengan jumlah yang berubah-ubah.[ 57] Adapun penentuan besar sampel dalam penelitian ini menggunakan rumus
Lemeshow, sebagai berikut :

= 22 P(1-P)d2

Keterangan: n = Jumlah sampel Z = Skor z pada kepercayaan 95% = 1,96 P = Maksimal estimasi = 0,5 d = Tingkat kesalahan 10% = 0,10
Perhitungannya,

n=1,962 x 0.5(1-0,5)0,102

n = 3,8416 x 0,250,01

n =0,96040,01

n = 96,04

Sehingga, jumlah sampel dari rumus di atas dibulatkan sebesar 100 responden.[58]

Teknik Pengumpulan Data

Dalam penelitian ini menggunakan pengumpulan data melalui penyebaran kuesioner online menggunakan google formulir dengan membuat beberapa
pernyataan secara tertutup kepada responden guna mendapatkan informasi.[59] Pengukuran kuesioner dalam penelitian ini menggunakan skala interval,
di mana responden di minta memberikan penilaian terhadap preferensinya masing-masing.[60] Penyebaran pengisian kuesioner diukur dengan
menggunakan skala likert, di mana hal ini dapat mengukur sikap, pendapat dan kesan seseorang atau kumpulan individu tentang suatu gejala atau

fenomena.[61]

Peneliti mengkategorikan jawaban pada kuisioner yang akan di sebar kepada responden, dengan_bobot penilaian sebagai berikut: Sangat Setuju
(SS) = bobot 5, Setuju (S) = bobot 4, Kurang Setuju (KS) = bobot 3, Tidak Setuju (TS) = bobot 2, Sangat Tidak _Setuju (STS) = bobot 1.

Tabel 3.1 Skala Likert
Kategori Bobot Nilai
Sangat Setuju 5

Setuju 4

Kurang Setuju 3

Tidak Setuju 2

Sangat Tidak Setuju 1

Teknik Analisis Data

Pengolahan analisis data pada penelitian ini menggunakan bantuan software IBM SPSS Statistic Version 25 For Windows. SPSS adalah program



perangkat lunak yang digunakan untuk menganalisis pengaruh variabel pada data statistik. Analisis data dalam penelitian ini terdiri dari regresi_linear
berganda,_pengujian_instrumen_data (_uji validitas dan uji reliabilitas), pengujian asumsi klasik (uji normalitas, uji multikolinearitas, uji _
heteroskedastisitas, dan uji_autokeralasi), serta pengujian hipotesis (uji t,__dan uji koefisien determinasi).[ 62]

4. HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil

Uji Instrumen Data

Uji Validitas

Digunakan dalam kuesioner penelitian untuk menilai kemampuan alat ukur pada pengukuran item yang tersedia[]secara[]akurat.[63]

Tabel 4.1 Hasil Uji Validitas
Variabel Iltem Sig
Kualitas Produk (X1) X1.1 0,809 0,1966 0 Valid X1.2 0,824 0,1966 0 Valid X1.3 0,871 0,1966

0 Valid X1.4 0,833 01966 0 Valid X1.5 0,806 0,1966 0 Valid X1.6 0,859 0,1966 0 Valid
X1.70,832 0,1966 0 Valid

Kualitas Pelayanan (X2) X2.10,757 0,1966 0 Valid
X2.20,847 0,1966 0 Valid
X2.30,871 0,1966 0 Valid
X2.40,841 0,1966 0 Valid
X2.50,786 0,1966 0 Valid

Kepercayaan Pelanggan (X3) X3.1 0,824 0,1966 0 Valid
X3.20,861 0,1966 0 Valid
X3.30,774 0,1966 0 Valid

Kepuasan Pelanggan (Y) Y.1 0,831 0,1966 0 Valid
Y.2 0,845 0,1966 0 Valid
Y.3 0,863 0,1966 0 Valid

Sumber: Hasil SPSS.25 Data diolah, 2024

Berdasarkan tabel 3 di atas dapat dilihat, bahwa seluruh variabel dalam uji validalitas memperhatikan tabel Correlations. Jawaban X1, X2, X3, dan Y
akan valid apabila r hitung &gt; r tabel. Dalam data tersebut terdapat 100 responden, maka 100-2 = 98, dapat dilihat tabel r Product Moment urutan ke
98 yaitu 0,1966, sedangkan r hitung dapat dilihat pada Pearson Correlation. Sehingga dapat disimpulkan bahwa : Berdasarkan kolom Correlations X1,
X2, X3, dan Y dinyatakan valid karena nilai r hitung &gt; r tabel.

Uji Reliabilitas
Digunakan untuk menilai tingkat konsistensi hasil pengukuran yang dilakukan berkali-kali, dengan ambang batas minimum Alfa Crancnach lebih besar
dari 0,6, untuk dapat menentukan instrumen penelitian tersebul{]reliabel.[64]

Tabel 4.2 Hasil Uji Reliabilitas

Variabel N  Nilai Cronbach Alpha  Nilai Keterangan
Kualitas Produk (X1) 7 0,926 0,60 Reliabel
Kualitas Pelayanan (X2) 5 0,878 0,60 Reliabel
Kepecayaan Pelanggan (X3) 3 0,756 0,60 Reliabel
Kepuasan Pelanggan (Y) 3 0,801 0,60 Reliabel

Sumber: Hasil SPSS.25 Data diolah, 2024

Berdasarkan tabel 4 pengujian reliabilitas dilakukan dengan teknik Cronbach's Alpha, hasil yang diperoleh pada variabel X1, X2, X3 dan Y memiliki nilai
koefisien reliabilitas &gt; 0,60, adalah reliabel. Maka dapat disimpulkan bahwa seluruh _variabel yang diteliti dinyatakan reliabel.

Uji Asumsi Klasik

Uji Normalitas

Digunakan untuk menentukan apakah data terdistribusi normal. Model regresi dianggap baik, jika distribusinya normal ataupun mendekati[]normalitas.
[65]

Tabel 4.3 Hasil Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardized Residual

N 100

Normal Parametersa,b Mean .0000000
Std. Deviation 1.38381537

Most Extreme Differences ~ Absolute .079
Positive .078
Negative -.079

Test Statistic .079

Asymp. Sig. (2-tailed)_.121 c a. Test distribution is Normal. b. Calculated from data. c. Lilliefors Significance Correction. Sumber: Hasil

SPSS.25 Data diolah, 2024



Berdasarkan tabel 5 jika nilai Sig. (2-tailed) lebih besar dari 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa residual menyebar normal begitupun
sebaliknya. Dari hasil uji normalitas metode One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test didapatkan _hasil sebesar 0,121 yang artinya terdistribusi
normal. Uji Multikolinearitas

Digunakan untuk mengetahui ada tidaknya korelasi antar variabel independen dalam_model regresi. Model dianggap terbebas dari _

multikolinearitas, _dibuktikan dengan nilai tolerance atau variance inflation factor (VIF)_tidak &gt; 10 serta nilai tolerance tidak kurang dari 0,1.[
66]

Tabel 4.4 Hasil Uji Multikolinearitas

Coefficientsa

Model Collinearity Statistics
Tolerance VIF

1 Kualitas Produk .357 2.801
Kualitas Pelayanan .333 2.999
Kepercayaan Pelanggan .443 2.258

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Sumber: Hasil SPSS.25 Data diolah, 2024

Berdasarkan tabel 6 hasil uji multikolinieritas, diketahui bahwa _ dan VIF X3 masing-masing &gt;1 dan
&It;10 yang menunjukkan bahwa tidak terjadi multikolinieritas.

Uji Heteroskedastisitas
Digunakan untuk mendeteksi adanya ketidaksamaan dengan melihat_apakah terdapat suatu pola_pada suatu grafik_(scatter plot)_antara SRESID
dan ZPRED, di mana sumbu Y yakni prediksi, sedangkan sumbu X yakni[]residual.[S?]

Tabel 4.5 Hasil Uji Heteroskedastisitas

Coefficientsa
Model Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta
1 (Constant) 2.713 524 5.181  .000
Kualitas Produk -.042 .023 -.293 -1.844 .068
Kualitas Pelayanan -.008 .035 -.037 -222 825
Kepercayaan Pelanggan -.023 .062 -.054 =378 701

a. Dependent Variable: ABRESID
Sumber: Hasil SPSS.25 Data diolah, 2024

Berdasarkan tabel 7 uji heteroskedastisitas menunjukkan bahwa nilai signifikan variabel X1, X2,_dan X3 &gt; 0,05 sehingga tidak terjadi gejala
heteroskedastisitas.

Uji Autokorelasi
Digunakan untuk menguji apakah model regresi ditemukan adanya korelasi antar satu atau semua variabel bebas.[ 68]

Tabel 4.6 Hasil Uji Autokorelasi

Model Summaryb

Model R R Square  Adjusted R Square Std. Error of the Estimate Durbin-Watson
1 .743a .552 .538 1.405 2.249

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

b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Sumber: Hasil SPSS.25 Data diolah, 2024

Berdasarkan tabel 8 uji autokorelasi menunjukkan bahwa nilai Durbin-Watson sebesar 2,249, sedangkan dU = 1,7364 &lt; 2,249 &lt; 2,2636, sehingga
tidak terjadi gejala autokorelasi. Nilai 1,7364 didapat dari (k ; N) = (3 ; 100). Di mana k adalah jumlah variabel independen dan N adalah jumlah
sampel.

Uji Hipotesis

Analisis Regresi Linear Berganda

Digunakan untuk menguji dalam pengukuran kekuatan hubungan antara dua variabel atau |ebih,_dengan menunjukkan arah hubungan antara
variabel bebas (independen) dengan variabel terikat (dependen).[69] Dengan menggunakan persamaan sebagaiﬂberikut :

Tabel 4.7 Hasil Uji Analisis Regresi Linear Berganda Coefficientsa Model Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients t Sig. B Std.
Error Beta 1 (Constant) 3.864 .885 4.368 . 000

Kualitas Produk 116 .039 .343 3.000 .003

Kualitas Pelayanan .128 .059 .256 2.167 .033

Kepercayaan Pelanggan .221 .104 .218 2.127 .036




a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Sumber: Hasil SPSS.25 Data diolah, 2024

Model Regresi :
Y =at+ BIX1+B1X2+B1X3 +e
= 3,864 + 0,116 + 0,128 + 0,221

Persamaan di atas dapat diartikan dengan :
1. Nilai a adalah sebesar 3,864 dan tidak perlu untuk diinpretasikan.
2. Koefisien regresi_ X 1 sebesar 0,116 setiap 1 poin maka nilai_Kepuasan Pelanggan

bertambah_sebesar 0,116 poin. Koefisien regresi tersebut bernilai positif, sehingga dapat dikatakan bahwa arah pengaruh variabel X 1
terhadap Y_adalah positif.

3. Koefisien regresi X2 sebesar 0,128 menyatakan bahwa setiap_penambahan 1_poin Kualitas Pelayanan, maka nilai_Kepuasan Pelanggan
bertambah_sebesar 0,128 poin. Koefisien regresi_tersebut bernilai positif, sehingga dapat dikatakan bahwa arah pengaruh variabel X 2

terhadap Y adalah positif.

4. Koefisien regresi X 3 sebesar_ 0,221 menyatakan bahwa setiap penambahan _1_poin Kepercayaan Pelanggan,_maka nilai_Kepuasan Pelanggan
bertambah sebesar 0,221 poin. Koefisien regresi tersebut bernilai positif, sehingga dapat dikatakan bahwa arah pengaruh variabel X 2
terhadap Y adalah positif.

Uji T (Parsial)
Digunakan untuk mengetahui apakah suatu variabel independen secara parsial memiliki pengaruh yang signifikan terhadap variabelﬂdependen.[?O]

Tabel 4.8 Hasil Uji T (Parsial) Coefficientsa Model Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients t Sig. B Std. Error Beta 1 (Constant)
3.864 .885 4.368 .000

Kualitas Produk .116 .039 .343 3.000 .003

Kualitas Pelayanan .128 .059 .256 2.167 .033

Kepercayaan Pelanggan .221 .104 .218 2.127 .036
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Sumber: Hasil SPSS.25 Data diolah, 2024

1. Dari data nilai Sig. variabel X1 (Kualitas Produk) ialah sebesar 0,003 &lt; 0,05 maka secara parsial terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel
X1 (Kualitas Produk) terhadap variabel Y (Kepuasan Pelanggan), maka H1 diterima.

2. Dari data nilai t hitung variabel X1 (Kualitas Produk) ialah sebesar 3,000 &gt; 1,98498 maka secara parsial terdapat pengaruh yang signifikan antara
variabel X1 (Kualitas Produk) terhadap variabel Y (Kepuasan Pelanggan), maka H1 diterima.

3. Dari data nilai Sig. variabel X2 (Kualitas Pelayanan) ialah sebesar 0,033 &lt; 0,05 maka secara parsial terdapat pengaruh yang signifikan antara
variabel X2 (Kualitas Pelayanan) terhadap variabel Y (Kepuasan Pelanggan), maka H2 diterima.

4. Dari data nilai t hitung variabel X2 (Kualitas Pelayanan) ialah sebesar 2,167 &gt; 1, 98498 maka secara parsial terdapat pengaruh yang signifikan
antara variabel X2 (Kualitas Pelayanan) terhadap variabel Y (Kepuasan Pelanggan), maka H2 diterima.

5. Dari data nilai Sig. variabel X3 (Kepercayaan Pelanggan) ialah sebesar 0,036 &lt; 0,05 maka secara parsial terdapat pengaruh yang signifikan antara
variabel X3 (Kepercayaan Pelanggan) terhadap variabel Y (Kepuasan Pelanggan), maka H3 diterima.

6. Dari data nilai t hitung variabel X3 (Kepercayaan Pelanggan) ialah sebesar 2,127 &gt; 1, 98498 maka secara parsial terdapat pengaruh yang signifikan
antara variabel X3 (Kepercayaan Pelanggan) terhadap variabel Y (Kepuasan Pelanggan), maka H3 diterima.

Uji Koefisien Determinasi (R2)
Digunakan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh _yang diberikan oleh variabel kualitas produk, kualitas pelayanan dan kepercayaan
pelanggan terhadap kepuasan pelanggan.[71]

Tabel 4.9 Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2) Model Summaryb Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 1 .743a
.552 .538 1.405
a. Predictors: (Constant),_Kepercayaan Pelanggan, Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Sumber: Hasil SPSS.25 Data diolah, 2024

Dapat dilihat pada Adjusted R Square sebesar 0,538 (53,8%). Sehingga dapat diartikan bahwa kemampuan

memengaruhi _53,8%,_ _46,2% dijelaskan selain variabel independen dalam
penelitian ini.

Pembahasan

Berdasarkan hasil data diatas signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Variabel

kualitas produk dengan nilai indikator tertinggi adalah features (fitur), di mana Indomaret Fresh dikenal menyediakan berbagai macam produk yang
memenuhi kebutuhan konsumen sehari - hari, seperti makanan, minuman, perlengkapan rumah tangga, hingga kebutuhan anak. Keanekaragaman
tersebut menarik perhatian pelanggan dan memberikan fleksibilitas dalam berbelanja sesuai kebutuhan mereka. Hal ini menunjukkan bahwa pelanggan
menghargai keberagaman pilihan produk yang tersedia sebagai salah satu keunggulan utama toko tersebut. Sedangkan nilai indikator terendah adalah
durability (daya tahan), di mana konsep minimarket seperti Indomaret umumnya tidak menonjolkan fitur daya tahan produk atau masa garansi secara



eksplisit, terutama untuk produk sehari-hari seperti makanan segar, minuman, dan kebutuhan pokok lainnya. Selain itu, pelanggan cenderung tidak
mencari garansi pada jenis produk yang dijual di minimarket, yang membuat indikator ini kurang relevan dibandingkan aspek lainnya seperti
keberagaman produk atau kualitas layanan.
Hal ini mencerminkan bahwa seberapa baik kualitas yang ada pada produk, maka akan menghasilkan penilaian pelanggan yang tinggi. Sebaliknya,
apabila produk tersebut berkualitas rendah dapat menyebabkan ketidakpuasan pelanggan yang berpotensi merusak citra merek. Oleh karena itu,
pengelolaan kualitas produk yang baik menjadi kunci dalam memuaskan pelanggan. Hasil ini mendukung penelitian sebelumnya

positif terhadap kepuasan konsumen.[72] Sebaliknya _hasil ini tidak mendukung_penelitian.[ 73]

_Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan
Berdasarkan hasil analisis data diatas menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Variabel
kualitas pelayanan dengan nilai indikator tertinggi adalah responsiveness (kemampuan), di mana kemampuan pramuniaga dan kasir dalam memberikan
solusi serta merespons keluhan konsumen sangat berpengaruh terhadap pengalaman berbelanja. Konsumen cenderung merasa lebih puas ketika
mereka dapat mengajukan pertanyaan atau keluhan dan mendapatkan tanggapan yang cepat dan efektif. Hal ini menjadi komitmen perusahaan untuk
menjaga hubungan baik dengan pelanggan dan memberikan pelayanan yang prima. Sedangkan nilai indikator terendah adalah tangible (fakta langsung),
di mana meskipun memiliki tempat parkir yang luas dan aman adalah aspek penting, hal ini sering kali tidak menjadi fokus utama bagi konsumen saat
berbelanja. Ketersediaan tempat parkir yang baik mungkin tidak secara langsung mempengaruhi pengalaman berbelanja sehari-hari dan dianggap
sebagai standar atau ekspektasi dasar, dibandingkan dengan interaksi langsung dengan pramuniaga atau kualitas pelayanan.
Indomaret Fresh Raya Jati,

pelanggan. Sebaliknya, apabila pelayanannya buruk seperti keterlambatan, ketidakramahan, atau kurangnya perhatian terhadap
kebutuhan pelanggan dapat menurunkan kepuasan dan bahkan menyebabkan pelanggan beralih ke pesaing. Oleh karena itu, harus memastikan bahwa
setiap aspek pelayanan yang diberikan telah memenuhi atau bahkan melampaui ekspektasi pelanggan. Hasil ini mendukung penelitian sebelumnya

signifikan dan positif terhadap kepuasan pelanggan.[74] Sebaliknya hasil ini tidak

mendukung penelitian.[75]

Pengaruh

Berdasarkan hasil analisis data diatas menunjukkan bahwa kepercayaan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Variabel kepercayaan pelanggan dengan nilai indikator tertinggi adalah persepsi kebaikan (benevolence), di mana konsumen sangat menghargai
integritas dan kejujuran dalam transaksi. Ketika pramuniaga atau kasir melakukan transaksi dengan jujur, hal ini menciptakan rasa percaya yang tinggi di
antara pelanggan sehingga mereka merasa aman dalam berbelanja tanpa ada rasa khawatir akan adanya penipuan atau kesalahan dalam perhitungan.
Hal ini akan meningkatkan reputasi Indomaret Fresh Raya Jati sebagai tempat yang dapat diandalkan. Sedangkan nilai indikator terendah adalah
persepsi kompetensi (competence), di mana persepsi kompetensi dapat bersifat subjektif dan sering kali dipengaruhi oleh pengalaman individu serta
perbandingan yang dilakukan konsumen dengan toko retail lainnya. Mereka juga tidak memiliki informasi yang cukup untuk menilai apakah toko tersebut
lebih baik dibandingkan dengan semua pesaingnya. Konsumen dalam berbelanja cenderung lebih berfokus pada pengalaman transaksi dan pelayanan
yang mereka terima.

Hal ini mencerminkan bahwa seberapa banyak pengalaman konsumen dalam membeli produk yang ditawarkan, akan mudah untuk membuat keputusan
konsumen yang pada akhirnya dapat memenuhi permintaan sesuai dengan kebutuhan mereka. Oleh karena itu, standarisasi kualitas juga sangat
diperlukan untuk mencapai kepercayaan yang diinginkan. Apabila produk yang_diciptakan telah memenuhi standar yang telah ditetapkan,_maka
konsumen tidak akan kehilangan kepercayaan terhadap produk tersebut. Hasil ini mendukung penelitian sebelumnya yang menyatakan bahwa
kepercayaan pelanggan berpengaruh signifikan dan positif terhadap kepuasan pelanggan.[76] Sebaliknya hasil ini tidak mendukung penelitian.[77]

maka didapat kesimpulan, yakni kualitas produk memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan indomaret fresh raya jati sidoarjo. Kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan indomaret fresh raya jati sidoarjo. Kepercayaan pelanggan memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan indomaret fresh raya jati sidoarjo.
Berdasarkan hasil penelitian, terdapat beberapa saran yang dapat diajukan untuk pihak perusahaan dan peneliti selanjutnya, yakni bagi perusahaan
disarankan untuk lebih memperhatikan aspek kualitas produk, khususnya dalam memastikan bahwa produk yang dipajang selalu dalam kondisi bersih,
segar, dan sesuai standar, sistem pengecekan barang perlu ditingkatkan agar produk mendekati kedaluwarsa tidak lagi tersedia di rak, pelatihan rutin
bagi pegawai untuk meningkatkan kualitas layanan pelanggan, pegawai wajib memberikan struk kepada setiap pembeli sebagai bentuk transparansi
transaksi. Sedangkan bagi peneliti selanjutnya, disarankan untuk menganalisis variabel independent secara luas dan variatif terkait faktor-faktor yang
memengaruhi kepuasan pelanggan dan Hal tersebut digunakan untuk memperoleh hasil yang lebih representatif,
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