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ABSTRACT

This study aims to compare the service quality of traditional market retail and Madurese
stores and analyze the influence of Retail Service Quality Scale (RSQS) dimensions on consumer
satisfaction. The method used is quantitative explanatory with a comparative-verification
design. A sample of 100 respondents was selected using purposive sampling. The t-test results
show that in traditional market retail only one dimension has a significant effect, namely store
atmosphere (p = 0.034), while in Madurese stores there are three significant dimensions:
cleanliness (p = 0.049), product arrangement (p = 0.010), and payment flexibility (p = 0.011).
Multiple linear regression tests show that all RSQS dimensions simultaneously have a significant
effect on consumer satisfaction, both in traditional market stores (F = 37.255; p = 0.000) and
Madurese stores (F = 26.838; p = 0.000). These findings confirm that consumer preferences for
service quality are influenced by cultural and operational contexts. Madurese retail has proven
superior in terms of cleanliness, orderliness, and payment systems, while traditional markets rely
more on shopping convenience. This study recommends improving service quality based on local
wisdom to increase customer satisfaction.

Keywords: Retail Service Quality, Consumer Satisfaction, Service Quality

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk membandingkan kualitas layanan ritel pasar
tradisional dan toko Madura serta menganalisis pengaruh dimensi Retail Service Quality Scale
(RSQS) terhadap kepuasan konsumen. Metode yang digunakan adalah kuantitatif eksplanatif
dengan desain komparatif-verifikatif. Sampel sebanyak 100 responden dipilih menggunakan
purposive sampling. Hasil uji t menunjukkan bahwa pada ritel pasar hanya satu dimensi yang
berpengaruh signifikan, yaitu suasana toko (p = 0,034), sementara pada toko Madura terdapat
tiga dimensi signifikan: kebersihan (p = 0,049), penataan produk (p = 0,010), dan fleksibilitas
pembayaran (p = 0,011). Uji regresi linier berganda menunjukkan bahwa seluruh dimensi
RSQS secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen, baik pada toko
pasar (F = 37,255; p = 0,000) maupun toko Madura (F = 26,838; p = 0,000). Temuan ini
menegaskan bahwa preferensi konsumen terhadap kualitas layanan dipengaruhi oleh konteks
budaya dan operasional. Ritel Madura terbukti unggul dalam aspek kebersihan, keteraturan,
dan sistem pembayaran, sedangkan pasar tradisional lebih mengandalkan kenyamanan
berbelanja. Penelitian ini merekomendasikan peningkatan kualitas layanan berbasis kearifan
lokal untuk meningkatkan kepuasan pelanggan.

Kata Kunci: Retail Service Quality, Kepuasan Konsumen, Kualitas Layanan
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PENDAHULUAN

Kualitas layanan telah menjadi faktor penting dalam menentukan
keberhasilan organisasi di pasar yang kompetitif, terutama di industri berbasis
layanan (Gronroos, 1984). Bisnis menyadari bahwa layanan konsumen yang unggul
sangat penting untuk menarik dan mempertahankan pelanggan, membangun
loyalitas merek, serta menjaga profitabilitas jangka panjang seiring perubahan
ekspektasi konsumen(Kotler & Keller, 2016). Kualitas layanan juga berdampak
signifikan pada kepuasan konsumen, niat berperilaku, dan kinerja bisnis secara
keseluruhan, sehingga penelitian tentang hal ini terus relevan (Parasuraman et al,,
1988) (Parasuraman et al., 1988). Salah satu industri yang sangat bergantung pada
kualitas layanan adalah ritel. Menurut Kotler & Keller (2016), industri ritel mencakup
perusahaan yang menjual produk atau jasa langsung ke konsumen, baik melalui toko
fisik, online, maupun saluran lainnya. Dari data Asosiasi Pengusaha Ritel Indonesia
(APRI), di Indonesia, sektor ritel tumbuh 10% pada 2022, dengan dominasi toko ritel
pasar tradisional yang menguasai 80% pangsa pasar. Namun, penelitian Nielsen
(2023) mengungkap bahwa 65% konsumen mengeluhkan masalah seperti tata letak
tidak teratur, kebersihan buruk, dan pelayanan tidak konsisten di toko ritel
tradisional, yang berpotensi mengurangi kepuasan belanja.

Fenomena unik terjadi di Jawa, di mana toko ritel Madura menggabungkan
keunggulan ritel tradisional dan modern. Toko ini mempertahankan interaksi
personal khas budaya Madura sekaligus menerapkan standar layanan modern
(Widiyastuti, 2024). Studi Bank Indonesia 2023 menunjukkan bahwa model hybrid
seperti ini meningkatkan perputaran uang di daerah hingga 25% dibanding ritel
konvensional. Keunggulan lain meliputi jam operasional lebih panjang dan opsi
pembayaran kredit tradisional (Saputri & Priyono, 2024), yang turut mendorong
inklusi keuangan UMKM. Kementerian Koperasi dan UKM juga menemukan bahwa
toko berbasis budaya dapat meningkatkan omzet pedagang kecil hingga 40%.
Perbedaan ini memicu urgensi bagi ritel tradisional untuk mengevaluasi dan
meningkatkan kualitas layanan agar tidak kehilangan pelanggan.

Untuk mengukur kualitas layanan, beberapa model telah dikembangkan,
seperti SERVQUAL (Parasuraman et al,, 1988) yang mencakup lima dimensi (bukti
fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati). Namun, khusus untuk ritel,
Dabholkar et al. (1996) mengusulkan Retail Service Quality Scale (RSQS) dengan
dimensi lebih relevan seperti aspek fisik, keandalan, interaksi personal, penyelesaian
masalah, dan kebijakan.

Penelitian ini memiliki kebaruan karena mengkaji perbandingan kualitas
layanan antara ritel pasar tradisional dan toko Madura secara langsung dengan
menggunakan instrumen RSQS secara utuh, serta menganalisis pengaruh masing-
masing dimensi RSQS terhadap kepuasan konsumen. Berbeda dengan penelitian
terdahulu, seperti Hidayat & Sari (2021) yang hanya mengevaluasi kualitas layanan
pasar tradisional tanpa membandingkannya dengan ritel berbasis budaya, dan Sari &
Prabowo (2022) yang meneliti toko Madura tanpa menggunakan RSQS maupun
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analisis perbandingan, penelitian ini menawarkan sudut pandang baru dengan
mengangkat kearifan lokal sebagai salah satu entitas yang dikaji. Selain itu, studi
seperti Utami & Rahman (2017) dan Rahman & Sari (2022) belum menyentuh aspek
perbandingan antara ritel tradisional dan ritel berbasis budaya seperti Madura secara
spesifik. Dengan demikian, penelitian ini mengisi celah penting dalam kajian kualitas
layanan ritel di Indonesia, khususnya dalam konteks budaya dan kepuasan
konsumen. Sehingga, penelitian ini bertujuan menganalisis perbedaan kualitas
layanan antara ritel tradisional dan ritel Madura serta pengaruh dimensi RSQS
terhadap kepuasan konsumen.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif eksplanatif untuk
menganalisis pengaruh dimensi kualitas layanan (RSQS) terhadap kepuasan
konsumen di toko ritel pasar tradisional dan ritel Madura. Jenis penelitiannya adalah
komparatif-verifikatif, bertujuan membandingkan kualitas layanan kedua ritel
sekaligus menguji validitas model RSQS dalam konteks ritel lokal. Populasi penelitian
mencakup konsumen yang berbelanja minimal 3 kali dalam seminggu di wilayah
Nganjuk, dengan kriteria usia minimal 17 tahun. Sampel diambil menggunakan
purposive sampling sebanyak 100 responden, dihitung dengan rumus Lemeshow
untuk populasi tak terhingga, guna memastikan representasi data.

Teknik pengumpulan data utama adalah kuesioner terstruktur berbasis
dimensi RSQS (Physical Aspects, Reliability, Personal Interaction, Problem-Solving,
Policy) dengan skala Likert 1-5, dilengkapi observasi sistematis (misalnya durasi
interaksi, kebersihan toko) dan studi dokumentasi (catatan transaksi, profil usaha).
Kuesioner diuji validitasnya dengan korelasi Pearson (r > 0.3) dan reliabilitas dengan
Cronbach’s Alpha (a 2 0.7). Selanjutnya analisis data meliputi:

1. Uji statistik deskriptif untuk memprofilkan respons konsumen.
2. Uji hipotesis dengan:
a. Independent Sample T-test atau Mann-Whitney U Test (jika data tidak
normal) untuk menguji perbedaan kualitas layanan antar ritel (H1).
b. Regresi linier berganda untuk menguji pengaruh simultan (uji F) dan
parsial (uji t) dimensi RSQS terhadap kepuasan konsumen (H2).

HASIL DAN PEMBAHASAN

Sebanyak 55% dari total 100 responden adalah perempuan. Adapun
distribusi lainnya menunjukkan bahwa 60% responden berpendidikan SMA, 60%
termasuk dalam kelompok usia 31-40 tahun, dan 57% melakukan kunjungan dengan
frekuensi 3-4 kali per minggu.
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Tabel 1. Uji T- Toko Ritel Pasar

Uji T - Toko Ritel Pasar

Item T hitung Sig. (p- Interpretasi hasil Deskripsi
value)
X1 0.257 0.798 Tidak berpengaruh Toko selalu
signifikan bersih dan rapi
X2 1,415 0.161 Tidak berpengaruh Produk ditata
signifikan dengan baik dan
mudah
ditemukan
X3 2,157 0.034 Berpengaruh Suasana toko
signifikan nyaman untuk
berbelanja
X4 0.93 0.355 Tidak berpengaruh | Proses transaksi
signifikan cepat dan akurat
X5 -0.268 0.789 Tidak berpengaruh Produk yang
signifikan dicari selalu
tersedia
X6 0.221 0.826 Tidak berpengaruh Harga produk
signifikan jelas dan sesuai
dengan yang
tertera
X7 0.962 0.339 Tidak berpengaruh Penjual ramah
signifikan dan bersedia
membantu
X8 1,097 0.276 Tidak berpengaruh Penjual
signifikan memahami
kebutuhan
konsumen
X9 0.281 0.78 Tidak berpengaruh Penjual
signifikan komunikatif dan
informatif
X10 1,130 0.262 Tidak berpengaruh Keluhan
signifikan konsumen
ditangani dengan
cepat dan
memuaskan
X11 1,697 0.093 Tidak berpengaruh Toko
signifikan menawarkan
solusi alternatif
jika produk tidak
tersedia
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X12 -0.263 0.793 Tidak berpengaruh | Jam operasional
signifikan toko sesuai
dengan
kebutuhan
konsumen
X13 0.122 0.903 Tidak berpengaruh Toko
signifikan menyediakan
metode
pembayaran
yang fleksibel
(tunai/non-
tunai)
X14 1,966 0.053 Hampir Kebijakan retur
berpengaruh produk jelas dan
signifikan, perlu mudah dipahami
penelitian lebih
lanjut
Tabel 2. Uji T- Toko Ritel Madura
Uji T - Toko Ritel Madura
Item T hitung Sig. (p- Interpretasi hasil Deskripsi
value)
X1 1996 0.049 Berpengaruh Toko selalu bersih
signifikan dan rapi
X2 2,643 0.01 Berpengaruh Produk ditata
signifikan dengan baik dan
mudah ditemukan
X3 1,300 0.197 Tidak berpengaruh Suasana toko
signifikan nyaman untuk
berbelanja
X4 1256 0.213 Tidak berpengaruh Proses transaksi
signifikan cepat dan akurat
X5 0.978 0.331 Tidak berpengaruh Produk yang
signifikan dicari selalu
tersedia
X6 1864 0.066 Tidak berpengaruh Harga produk
signifikan jelas dan sesuai
dengan yang
tertera
X7 -0.836 0.405 Tidak berpengaruh Penjual ramah
signifikan dan bersedia
membantu
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X8 1 0.456 Tidak berpengaruh Penjual
signifikan memahami
kebutuhan
konsumen
X9 -0.633 0.528 Tidak berpengaruh Penjual
signifikan komunikatif dan
informatif
X10 1 0.367 Tidak berpengaruh Keluhan
signifikan konsumen
ditangani dengan
cepat dan
memuaskan
X11 -1 0.616 Tidak berpengaruh Toko
signifikan menawarkan
solusi alternatif
jika produk tidak
tersedia
X12 -0.283 0.778 Tidak berpengaruh Jam operasional
signifikan toko sesuai
dengan
kebutuhan
konsumen
X13 2589 0.011 Berpengaruh Toko
signifikan menyediakan
metode
pembayaran yang
fleksibel
(tunai/non-tunai)
X14 1 0.433 Tidak berpengaruh Kebijakan retur
signifikan produk jelas dan
mudah dipahami

Berdasarkan hasil uji T pada Tabel 1 dan Tabel 2, diketahui bahwa pada toko
ritel pasar hanya satu dari 14 dimensi layanan yang berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen, yaitu suasana toko yang nyaman untuk berbelanja (X3) dengan
p-value 0,034. Sementara itu, item lain seperti kebersihan (X1), penataan produk
(X2), dan fleksibilitas pembayaran (X13) tidak berpengaruh signifikan. Item X14
(kebijakan retur produk) mendekati signifikan dengan p-value 0,053, sehingga perlu
penelitian lanjutan. Temuan ini menunjukkan bahwa konsumen pasar lebih sensitif
terhadap aspek kenyamanan suasana toko dibandingkan elemen layanan lainnya.
Sebaliknya, pada toko ritel Madura terdapat tiga dimensi yang secara signifikan
memengaruhi kepuasan konsumen, yaitu kebersihan dan kerapian toko (X1),
penataan produk (X2), dan fleksibilitas metode pembayaran (X13) dengan p-value
masing-masing 0,049, 0,010, dan 0,011. Namun, dimensi kenyamanan suasana toko
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(X3) yang signifikan di ritel pasar justru tidak berpengaruh signifikan di ritel Madura
(p = 0,197). Selain itu, dimensi kebijakan retur produk (X14) yang hampir signifikan
di ritel pasar juga tidak menunjukkan hasil serupa di ritel Madura.

Perbedaan antara hasil penelitian ini dengan penelitian-penelitian terdahulu
cukup mencolok dari segi fokus dan pendekatan. Penelitian oleh Hidayat & Sari
(2021) menyoroti rendahnya dimensi physical aspects dan reliability pada pasar
tradisional, tanpa melakukan perbandingan dengan jenis ritel lain yang memiliki
kekhasan budaya, seperti toko ritel Madura. Sementara itu, Sari & Prabowo (2022)
menekankan pentingnya interaksi personal sebagai faktor dominan dalam
memengaruhi kepuasan konsumen, namun penelitian tersebut tidak menggunakan
pendekatan RSQS dan hanya fokus pada toko ritel Madura. Penelitian Utami &
Rahman (2017) membandingkan minimarket dengan warung tradisional dan
menemukan bahwa warung unggul dalam interaksi, tetapi tidak membahas ritel
berbasis kearifan lokal seperti Madura. Adapun Rahman & Sari (2022) lebih
menyoroti perlunya peningkatan dimensi problem-solving dan kebijakan retur untuk
bersaing, namun tidak menyertakan analisis perbandingan antara ritel pasar dan ritel
khas budaya.

Perbandingan ini menunjukkan bahwa konsumen toko ritel pasar cenderung
lebih menghargai kenyamanan berbelanja sebagai faktor utama, sementara
konsumen toko ritel Madura lebih menekankan aspek kebersihan, keteraturan
produk, dan kemudahan pembayaran sebagai indikator kepuasan. Perbedaan ini
mengindikasikan bahwa meskipun keduanya merupakan jenis ritel tradisional,
preferensi konsumen terhadap kualitas layanan dipengaruhi oleh konteks lokal,
budaya, dan karakteristik operasional masing-masing toko.

Tabel 3. Uji F- Toko Ritel Pasar

Uji F - Toko Ritel Pasar (ANOVA)

Item Nilai Keputusan
F hitung 37.255
Signifikansi (p) O.QOQ HO ditolak.
F tabel (df1=14, % 2,03* (nilai F tabel
df2=85) standar)

Karena F hitung (37,255) > F tabel (2,03) dan p < 0,05, maka HO ditolak.
Artinya secara simultan, variabel independen (kualitas layanan)
berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen (kepuasan konsumen).

Tabel 4. Uji F- Toko Ritel Madura

Uji F - Toko Ritel Madura (ANOVA)
Item Nilai Keputusan
F hi .
: 1t-u.ng : 26.838 HO ditolak.
Signifikansi (p) 0.000
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df2=85) standar)

Karena F hitung (26,838) > F tabel (2,03) dan p < 0.05, maka HO ditolak.
Artinya secara simultan, variabel independen (kualitas layanan)
berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen (kepuasan konsumen).

F tabel (df1=14, ‘ ~ 2,03* (nilai F tabel ‘

Hasil uji F pada Tabel 3 dan Tabel 4 pada kedua jenis toko ritel, baik toko ritel
pasar maupun toko ritel Madura, menunjukkan bahwa secara simultan seluruh
variabel independen yang mencerminkan dimensi kualitas layanan memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen. Pada toko ritel pasar, nilai F
hitung sebesar 37,255 dengan p-value 0,000 mengindikasikan penolakan terhadap
hipotesis nol (H0), yang berarti bahwa seluruh aspek layanan seperti kebersihan,
kenyamanan, kecepatan transaksi, hingga metode pembayaran secara bersama-sama
memengaruhi kepuasan pelanggan. Hasil serupa juga ditemukan pada toko ritel
Madura, di mana nilai F hitung sebesar 26,838 dan p-value 0,000 juga menunjukkan
adanya pengaruh signifikan secara simultan dari kualitas layanan terhadap kepuasan
konsumen.

Temuan ini berbeda dengan penelitian terdahulu yang cenderung menyoroti
aspek atau dimensi tertentu secara terpisah. Misalnya, Hidayat & Sari (2021)hanya
menekankan lemahnya dimensi physical aspects dan reliability pada pasar tradisional
tanpa membandingkan dengan ritel khas budaya seperti toko Madura. Sementara itu,
Sari & Prabowo (2022) lebih menyoroti dominasi interaksi personal dalam
memengaruhi kepuasan, namun tanpa menggunakan kerangka RSQS dan hanya fokus
pada satu jenis ritel. Penelitian oleh Utami & Rahman (2017) membandingkan
minimarket dengan warung tradisional tanpa mengkaji ritel berbasis budaya lokal,
dan (Rahman & Sari, 2022) menekankan pentingnya peningkatan dimensi problem-
solving dan kebijakan retur tanpa menyajikan perbandingan lintas konteks budaya.

Perbandingan antara keduanya menunjukkan bahwa meskipun keduanya
signifikan, kontribusi kolektif kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen lebih
kuat di toko ritel pasar dibandingkan di toko ritel Madura, sebagaimana ditunjukkan
oleh nilai F hitung yang lebih tinggi pada ritel pasar. Hal ini dapat mengindikasikan
bahwa pelanggan toko ritel pasar mungkin lebih sensitif atau responsif terhadap
aspek-aspek layanan dalam menentukan tingkat kepuasannya.

Tabel 5. Uji Perbedaan (Interaction Test)

Uji Perbedaan dengan Uji Moderasi dengan Data Gabungan (Interaction
Test)
Variabel t Sig. Interpretasi
Kualitas Layanan | 23,778 0.000 Pengaruh positif dan
signifikan
Dummy (Toko) -0.778 0.437 Tidak signifikan
Interaksi 0.587 0.558 Tidak signifikan (p > 0.05)
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Disisi lain, dari hasil uji perbedaan menunjukkan bahwa kualitas layanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen (p = 0,000).
Variabel dummy toko tidak berpengaruh signifikan (p = 0,437), dan interaksi antara
kualitas layanan dan jenis toko juga tidak signifikan (p = 0,558). Ini berarti, pengaruh
kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen tidak berbeda secara signifikan antara
toko ritel pasar dan toko ritel Madura.

KESIMPULAN

Kesimpulan dari penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas layanan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen, baik secara simultan maupun
parsial, namun dengan perbedaan pola pada masing-masing jenis ritel. Konsumen
toko ritel pasar lebih dipengaruhi oleh kenyamanan suasana toko, sementara
konsumen toko ritel Madura lebih mempertimbangkan aspek kebersihan, penataan
produk, dan fleksibilitas pembayaran. Secara simultan, seluruh dimensi layanan
memengaruhi kepuasan konsumen pada kedua jenis ritel, dengan pengaruh yang
lebih kuat di toko ritel pasar. Perbedaan ini menegaskan bahwa preferensi konsumen
sangat dipengaruhi oleh konteks budaya dan karakteristik lokal masing-masing ritel,
yang belum banyak dikaji dalam penelitian terdahulu yang cenderung terfokus pada
satu jenis ritel atau dimensi layanan tertentu tanpa membandingkan dengan ritel
berbasis kearifan lokal.
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