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Abstrak 

 
Merebaknya minimarket bertaraf nasional bagi sebagian orang dianggap mengancam 
keberlangsungan para pedagang kecil di daerah. Tampilan yang elegan seolah 
memberikan prestise yang tinggi bagi para pelanggannya. Namun bukan berarti tidak 
ada cacatnya, banyak minimarket bertaraf nasional dengan konsep swalayan tersebut 
diduga banyak melakukan penipuan. Khususnya penipuan mengenai harga, harga yang 
dipajang di rak barang sering lebih rendah daripada harga barang yang ada di kasir. 
Masyarakat sering tertipu dengan harga-harga tersebut, namun setiap komplain dijawab 
dengan harga yang benar yang ada di kasir. Kemudian sebagian orang mengabaikan dan 
sebagian lagi mengembalikan ke dalam rak. Hal ini sangat berbeda dengan toko-toko 
kecil yang dikelola tidak menggunakan konsep swalayan. Bahkan harga sering dinego 
oleh pembeli, untuk mendapatkan harga yang lebih murah lagi meskipun selisihnya 
hanya sedikit. Kepuasan masyarakat dalam berbelanja di minimarket/swalayan, menjadi 
hal penting mengingat kepuasan dalam hal ini berkaitan dengan nilai dan norma yang 
berlaku dalam masyarakat. Hasil penelitian menunjukkan setidaknya ada 1 (satu) 
indikator layanan harus diperbaiki dengan skala prioritas tinggi. Terdapat 2 (dua) 
indikator diperbaiki dengan skala prioritas rendah, 2 (dua) indikator layanan dianggap  
berlebihan, dan 4 (empat) indikator layanan perlu dipertahankan, karena telah sesuai 
dengan harapan masyarakat (sangat memuaskan).    
 

Kata kunci: Kepuasan, Minimarket, Indomaret, Alfamart, Toko, Kelontong 

 
 
 

1. PENDAHULUAN 

Masyarakat modern memiliki kebutuhan sehari-hari yang harus dipenuhi melalui 
aktivitas berbelanja. Berbelanja menjadi bagian penting dari kehidupan sehari-hari, 
tidak hanya untuk memenuhi kebutuhan pokok seperti makanan dan minuman, tetapi 
juga untuk berbagai keperluan lainnya. Minimarket telah muncul sebagai pilihan utama 
bagi banyak konsumen dalam memenuhi kebutuhan sehari-hari. Minimarket 
menawarkan kenyamanan dan efisiensi yang tidak ditemukan di pasar tradisional 
(Rustam & Octavia, 2015). 
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Pertumbuhan minimarket di berbagai daerah menunjukkan adanya peningkatan 
permintaan dari masyarakat. Konsumen lebih memilih minimarket karena lokasi yang 
strategis dan jam operasional yang lebih fleksibel. Minimarket juga menawarkan 
berbagai produk yang lebih beragam dibandingkan dengan toko tradisional. Hal ini 
memudahkan konsumen untuk memenuhi semua kebutuhan hanya di satu tempat. 
Penelitian menunjukkan bahwa atribut seperti variasi produk, harga, dan pelayanan 
pelanggan menjadi faktor penting dalam preferensi konsumen terhadap minimarket 
(Rustam & Octavia, 2015). 

Minimarket juga memanfaatkan teknologi untuk meningkatkan pengalaman 
berbelanja konsumen. Penggunaan sistem pembayaran digital dan aplikasi belanja 
online semakin memudahkan konsumen dalam melakukan transaksi. Penelitian 
menunjukkan bahwa teknologi berperan penting dalam menarik konsumen ke 
minimarket. Selain itu, minimarket juga sering mengadakan promosi dan diskon yang 
menarik bagi konsumen. Faktor-faktor ini meningkatkan loyalitas pelanggan dan 
frekuensi kunjungan ke minimarket (Černikovaitė et al., 2021). 

Dari sisi keamanan dan kualitas, minimarket menawarkan produk yang sudah 
terjamin mutunya. Produk yang dijual di minimarket umumnya melalui proses seleksi 
yang ketat dan memiliki sertifikasi yang menjamin kualitas. Konsumen merasa lebih 
aman berbelanja di minimarket karena produk yang mereka beli lebih terjamin 
kebersihannya. Penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk dan kebersihan menjadi 
faktor penting dalam keputusan berbelanja konsumen (Rustam & Octavia, 2015). 

Namun, pilihan belanja di minimarket juga menimbulkan tantangan bagi pasar 
tradisional. Pasar tradisional seringkali mengalami penurunan jumlah pengunjung akibat 
persaingan dengan minimarket (Timbulengi et al., 2023). Untuk bertahan, pasar 
tradisional perlu meningkatkan kebersihan dan kualitas produk serta pelayanan. 
Dukungan dari pemerintah dan peningkatan kapasitas SDM pasar tradisional juga 
diperlukan untuk membantu dalam bersaing. Dengan demikian, revitalisasi pasar 
tradisional menjadi sangat penting (Pangiuk, 2019). 

Pilihan belanja di minimarket juga dipengaruhi oleh kampanye pemasaran yang 
efektif. Minimarket sering kali melakukan promosi melalui berbagai media untuk 
menarik perhatian konsumen. Kampanye pemasaran yang kreatif dan menarik dapat 
meningkatkan kesadaran merek dan mendorong lebih banyak konsumen untuk 
berbelanja di minimarket. Strategi pemasaran yang efektif sangat penting dalam 
menarik dan mempertahankan pelanggan. Program promosi seperti diskon dan hadiah 
juga efektif dalam meningkatkan loyalitas pelanggan (Ramandhani & Abadi, 2023). 

Dengan meningkatnya popularitas minimarket, berdampak terhadap kebiasaan 
belanja masyarakat dan perekonomian lokal. Studi yang lebih mendalam dapat 
memberikan wawasan tentang bagaimana minimarket dapat lebih baik memenuhi 
kebutuhan konsumen sambil tetap mendukung pasar tradisional. Kedua jenis retail ini 
diharapkan dapat menciptakan ekosistem perdagangan yang lebih seimbang.  
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Faktanya beberapa daerah menolak kehadiran minimarket-minimarket level 

nasional, karena dianggap dapat mengancam pedagang kecil dan juga UMKM di 
daerah. Akan tetapi ketidakberadaan minimarket nasional di suatu daerah tidak selalu 
karena kebijakan pemerintah daerah yang memutuskan untuk menolak, namun juga 
tidak adanya pedagang / pengusaha yang bersedia membuka bisnisnya di suatu daerah. 

Namun, konsep berbelanja di minimarket telah banyak dilakukan pengusaha 
lokal, sehingga toko miliknya menggunakan konsep minimarket dimana pelanggan 
memilih dan mengambil sendiri barang yang diinginkan kemudian membayar di kasir. 
Dengan demikian meskipun tokonya tidak memakai nama minimarket, namun desain 
toko dan layanannya sudah menggunakan konsep minimarket. Hal ini karena 
pemahaman pengusaha yang ingin menghadirkan layanan yang banyak diinginkan 
masyarakat, dimana konsep minimarket memberikan keuntungan bagi masyarakat.  

Intinya, preferensi belanja di minimarket merupakan fenomena yang dipengaruhi 
oleh berbagai faktor, mulai dari kenyamanan, kualitas produk, hingga strategi 
pemasaran yang efektif. Minimarket menawarkan berbagai keuntungan yang sulit 
ditandingi oleh pasar tradisional, sehingga menjadi pilihan utama bagi banyak 
konsumen. Namun, penting untuk tetap memperhatikan dampak sosial-ekonomi dari 
perubahan ini dan mencari cara untuk mendukung semua bentuk retail agar dapat 
berkembang bersama. Dengan pendekatan yang tepat, dapat diciptakan ekosistem 
perdagangan yang adil dan berkelanjutan bagi semua pihak.  

Namun, bukan berarti minimarket tidak memiliki kelemahannya. Hasil observasi 
di berbagai minimarket berskala nasional justru sering dijumpai praktik-praktik yang 
tidak baik. Minimarket diduga sering melakukan penipuan harga, dimana dalam rak 
barang diberikan harga yang lebih rendah daripada harga di kasir. Beberapa masyarakat 
merasa ditipu oleh minimarket atau bahkan swalayan yang ada di daerahnya. Namun 
sebagian lagi memaklumi dan menganggap hal ini hanya kekhilafan petugas, meskipun 
ada banyak barang yang demikian. 

Terlepas dari berbagai permasalahan tadi, kajian ini mengukur sejauhmana 
kepuasan masyarakat dalam berbelanja di minimarket atau toko-toko yang 
menggunakan konsep swalayan. Hal penting yang perlu dipahami adalah kepuasan tidak 
hanya dipengaruhi salah satu faktor saja, namun bisa jadi oleh karena beberapa faktor 
sehingga masyarakat memilih dan memutuskan berbelanja di sebuah minimarket. 

 
2. TINJAUAN PUSTAKA 
2.1 Minimarket Dalam Perspektif Sosiologi 

Minimarket dalam sosiologi lebih melihat bagaimana perubahan sosial dan gaya 
hidup masyarakat modern mempengaruhi preferensi berbelanja. Minimarket, sebagai 
bentuk modernisasi dari toko kelontong, menyediakan kemudahan akses dan 
kenyamanan yang diinginkan oleh konsumen urban. Ini mencerminkan nilai-nilai 
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efisiensi dan praktis yang semakin dominan dalam budaya konsumsi masyarakat 
perkotaan (Rifa’i et al., 2022). 

Dari perspektif sosiologi, minimarket juga berfungsi sebagai ruang sosial yang 
baru, menggantikan sebagian peran pasar tradisional sebagai tempat interaksi sosial. 
Minimarket menawarkan lingkungan yang lebih teratur dan terkontrol, yang mungkin 
lebih sesuai dengan kebutuhan masyarakat modern yang menginginkan kenyamanan 
dan keamanan. Hal ini menunjukkan pergeseran dari interaksi sosial yang lebih informal 
di pasar tradisional ke interaksi yang lebih terstruktur di minimarket (Admin, 2023). 

Selain itu, minimarket juga mencerminkan dinamika ekonomi lokal dan global. 
Dengan hadirnya minimarket, ada perubahan dalam pola distribusi dan konsumsi 
barang, di mana produk-produk lokal dan internasional bisa diakses dengan lebih mudah 
oleh masyarakat. Ini mengindikasikan adanya globalisasi yang mempengaruhi cara 
masyarakat memenuhi kebutuhan sehari-hari, serta memperlihatkan bagaimana ekonomi 
lokal harus beradaptasi dengan tekanan pasar global (Rifa’i et al., 2022). 

Lebih jauh lagi, konsep minimarket juga dapat dilihat sebagai refleksi dari 
stratifikasi sosial dalam masyarakat. Minimarket sering kali lebih mudah diakses oleh 
kelompok masyarakat dengan tingkat ekonomi menengah ke atas, sementara pasar 
tradisional tetap menjadi pilihan utama bagi kelompok ekonomi bawah. Ini 
memperlihatkan bagaimana akses terhadap fasilitas modern bisa menjadi indikator 
status sosial dan ekonomi dalam masyarakat (Sukirno & Harianto, 2017). 

 
2.2 Perspektif Sosiologis Tentang Kepuasan Masyarakat Dalam Berbelanja 

Kepuasan masyarakat terhadap layanan minimarket atau toko modern dapat 
dianalisis dari sudut pandang sosiologis dengan beberapa faktor utama. Pertama, 
kualitas pelayanan yang baik merupakan faktor utama yang mempengaruhi kepuasan 
pelanggan. Kualitas layanan dan citra perusahaan sangat berpengaruh dan signifikan 
terhadap kepuasan masyarakat di minimarket seperti Alfamart (Ariyana & Susila, 
2022). Kedua, nilai pelanggan juga berperan penting dalam kepuasan masyarakat. Nilai 
pelanggan mencakup persepsi harga yang wajar, kualitas produk, dan kemudahan akses. 
Studi yang menguji pengaruh kualitas pelayanan dan nilai pelanggan menunjukkan 
bahwa kedua faktor ini secara simultan dan parsial berpengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan di minimarket (Handayani & Yulianthini, 2022). 

Ketiga, minimarket menawarkan kenyamanan dan efisiensi yang tidak 
ditemukan di pasar tradisional. Kenyamanan ini termasuk dalam aspek fisik seperti 
kebersihan, tata letak yang teratur, dan ketersediaan produk yang lebih luas. Hal ini 
mencerminkan bagaimana minimarket berhasil memenuhi kebutuhan masyarakat 
modern yang menginginkan efisiensi dalam berbelanja (Jannah et al., 2023; Rustam & 
Octavia, 2015). Keempat, kehadiran minimarket juga mencerminkan perubahan sosial 
dalam masyarakat. Minat yang tinggi terhadap minimarket menunjukkan adanya 
pergeseran dalam preferensi berbelanja dari pasar tradisional ke toko modern. 
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Pergeseran ini dipengaruhi oleh perubahan gaya hidup dan meningkatnya urbanisasi, di 
mana masyarakat lebih memilih kenyamanan dan kecepatan dalam berbelanja (Afifah et 
al., 2024). 

Kelima, aspek sosial lainnya adalah interaksi yang terjadi di minimarket. 
Minimarket tidak hanya sebagai tempat transaksi ekonomi tetapi juga sebagai ruang 
sosial di mana interaksi antar pelanggan dan antara pelanggan dengan karyawan terjadi. 
Ini menunjukkan bahwa minimarket juga memiliki fungsi sosial dalam masyarakat, 
meskipun interaksi ini cenderung lebih formal dibandingkan dengan pasar tradisional 
(Wahyudin et al., 2019). 
 
3. METODE PENELITIAN 

Penelitian ini dilakukan melalui survei, dimana kuesioner disebarkan kepada 
sejumlah masyarakat Simeulue yang tersebar di 7 (tujuh) kecamatan yaitu Alafan, 
Salang, Simeulue Barat, Simeulue Timur, Simeulue Cut, Teupah Barat, dan Teupah 
Selatan. Masyarakat sebagai responden adalah yang pernah berbelanja di minimarket, 
swalayan, atau toko yang menggunakan konsep swalayan. Adapun yang dimaksud 
swalayan disini adalah toko dengan sistem pelayanan mandiri, yang menyediakan 
berbagai jenis barang secara eceran baik berbentuk “minimarket, supermarket, 
department store, hypermarket, ataupun grosir berbentuk perkulakan” (Menteri 
Perdagangan Republik Indonesia, 2022). 

Dalam kuesioner terdapat 18 pertanyaan yang terbagi ke dalam 2 (dua) bagian, 
yaitu bagian harapan dan bagian realita. Pada harapan terdapat 9 pertanyaan yang 
merupakan ekspektasi masyarakat terhadap hal-hal yang merupakan layanan dari toko, 
minimarket, swalayan. Opsi jawaban pada Harapan menggunakan skala linkert yaitu 1-
4, opsi jawaban dan konversi Skor pada Harapan masyarakat secara rinci dapat dilihat 
pada tabel 3.1.  

Tabel 3.1 Opsi Jawaban Kuesioner Harapan 

No Harapan Konversi Nilai 

1 Sangat Tidak Penting 1 
2 Tidak Penting 2 
3 Penting 3 
4 Sangat Penting 4 

 
Kuesioner pada bagian harapan, menunjukkan pernyataan atau pertanyaan mengenai 
layanan yang umumnya ada pada minimarket atau toko-toko yang menggunakan prinsip 
swalayan. Responden yang menjawab layanan tersebut “sangat tidak penting” akan 
diberikan skor 1 demikian seterusnya yang menjawab “sangat penting” akan diberikan 
skor 4.  
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Demikian pula pada bagian realita, terdapat 9 pertanyaan dimana kuesioner 
disini merupakan kondisi layanan yang sudah dinilai responden sebagai “sangat tidak 
penting” sampai dengan “sangat penting” pada bagian Harapan, dikonfirmasi atau 
dimintakan persetujuan sejauhmana responden merasakan langsung kondisi layanan 
tersebut. Sedangkan opsi jawaban dan konversi skor pada Realita secara rinci dapat 
dilihat pada tabel 3.2. 

 
Tabel 3.2 Opsi Jawaban Kuesioner Realita 

No Realita Konversi Nilai 

1 Sangat Tidak Setuju 1 
2 Tidak Setuju 2 
3 Setuju 3 
4 Sangat Setuju 4 

 
Sedangkan untuk analisis data dilakukan dengan menggunakan importance 

Performance Analysis (IPA). Penyusunan ke dalam diagram kartesius menggunakan 
aplikasi SPSS versi 22. Penggunaan analisis ini sangat tepat karena IPA menghasilkan 
diagram yang mempertemukan antara harapan responden sebagai masyarakat dengan 
kenyataan yang dialaminya. Pertemuan skor antara yang diharapkan dengan kondisi riil 
yang dirasakan akan didapatkan skor gap baik yang negatif maupun positif. Diagram 
dalam analisis ini menunjukkan indikator layanan yang harus diperbaiki dengan 
prioritas tinggi, perbaikan prioritas rendah, melihat layanan yang berlebihan, dan 
layanan yang harus dipertahankan karena sudah memenuhi harapan dari masyarakat. 

     
4. TEMUAN DAN PEMBAHASAN 

Simeulue merupakan sebuah pulau yang berada di wilayah Provinsi Aceh. Pulau 
ini terdiri dari 10 kecamatan yang membentuk Kabupaten Simeulue, kecamatan itu 
adalah Alafan, Salang, Simelue Barat, Simeulue Cut, Simeulue Tengah, Simeulue 
Timur, Teluk Dalam, Teupah Barat, Teupah Selatan, dan Teupah Tengah. Pulau ini 
dihuni kurang lebih 95.047 jiwa sesuai data BPS Simeulue pada tahun 2022 (Dukcapil 
Simeulue, 2023). 

Data BPS Simeulue juga menunjukkan bahwa masyarakat Simeulue mayoritas 
bekerja sebagai petani/pekebun, kemudian wiraswasta, PNS disusul nelayan, pegawai 
honorer dan terakhir buruh tani atau buruh perkebunan (BPS Simeulue, 2020). 
Identifikasi mata pencaharian ini sangat penting karena akan mempengaruhi 
penilaiannya terhadap layanan yang diterima.   

Setiap mata pencaharian memiliki budaya sendiri yang tersusun dari berbagai 
nilai dan normanya masing-masing (Koentjaraningrat, 2009). Pada sisi yang lain jumlah 
responden yang mayoritas berasal dari perdesaan memiliki nilai dan norma yang 
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biasanya berbeda dengan masyarakat di kota. Jenis mata pencaharian, dan kebiasaan 
hidup di suatu lokasi (desa) ini juga mempengaruhi bagaimana cara berpikir masyarakat 
terkait dalam harapan dan menilai realita dari layanan yang diharapkan tersebut. 

Hasil rekapitulasi kuesioner yang disebarkan pada masyarakat dikonversi 
kedalam angka sebagaimana tabel 3.1 untuk pertanyaan di bagian harapan, dan sesuai 
tabel 3.2 pada pertanyaan di bagian realita. Pertanyaan atau pernyataan dalam kuesioner 
masing-masing bagian berjumlah 7. Pertanyaan ini merupakan indikator dari kepuasan 
masyarakat dimulai dari layanan parkir sampai dengan keramahan petugas/pelayan 
minimarket dalam melayani masyarakat yang berbelanja. Secara rinci perbandingan 
skor rata-rata harapan dan realita dapat dilihat pada tabel 4.1 berikut ini. 

 
Tabel 4.1 Rata-Rata Skor Harapan dan Realita 

Kode Indikator/Pertanyaan 
Skor Rata-Rata 

Harapan Realita 
P1 Kepemilikan lahan parkir yang memadai 3,24 2,80 
P2 Petugas parkir yang profesional (tukang parkir resmi) 3,04 2,61 

P3 Kinerja tukang parkir (mengarahkan, mengatur 
kerapian, melindungi kendaraan dll) 

3,26 2,70 

P4 Keramahan petugas/pelayan terhadap pelanggan yang 
berpenampilan rapi. 

2,72 2,73 

P5 Keramahan petugas/pelayan terhadap pelanggan yang 
berpenampilan lusuh dan miskin 

2,31 2,34 

P6 Keramahan petugas/pelayan terhadap pelanggan yang 
berbelanja banyak 

2,53 2,73 

P7 Keramahan petugas/pelayan terhadap pelanggan yang 
berbelanja sedikit 

2.21 2,35 

P8 Kesesuaian harga barang di rak, dengan harga barang 
di kasir 

3,17 2,75 

P9 Keputusan pemberian harga saat terjadi perbedaan 
harga di rak dengan di kasir 

3,01 2,71 

 
Tentang layanan parkir terdapat beberapa indikator seperti tempat parkir, dan 

tukang parkir. Skor harapan kedua indikator ini rata-rata sebesar 3,24, dan 3,04, 
sedangkan realitanya lebih rendah yaitu 2,80 dan 2,61. Dilihat dari capaian skor ini 
dapat dikatakan bahwa harapan masyarakat masih belum terpenuhi. Hal ini didukung 
dengan kondisi minimarket-minimarket lokal yang berada di pinggir jalan dan sering 
kondisinya minim dengan lahan parkir, bahkan tukang parkir yang diharapkan adalah 
petugas resmi yang profesional tidak didapatkan. Tukang parkir yang profesional 
diharapkan mampu menjaga dan bertanggungjawab terhadap kendaraan pelanggan yang 
berbelanja. Termasuk mampu dalam mengawal pelanggan yang datang untuk 
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mendapatkan tempat parkir yang baik, dan keluar dengan aman serta nyaman mengingat 
lokasinya berada di pinggir jalan. 

 Layanan yang juga ditanyakan sekaligus diharapkan oleh masyarakat adalah 
keramahan petugas. Pada indikator ini terdapat 2 indikator dimana pertanyaan diarahkan 
pada keramahan petugas terhadap pelanggan yang berpenampilan rapi dan pelanggan 
yang berpenampilan lusuh dan terkesan miskin. Pada beberapa toko biasa, sering 
petugas memperlakukan pelanggan yang berpenampilan seadanya atau terkesan miskin 
tidak begitu baik, dan cenderung sinis. Namun dalam penelitian ini, menurut skor 
harapan, pelanggan tidak berharap terlalu tinggi mengenai penampilan ini. Terbukti skor 
total mengenai keramahan petugas kepada pelanggan berpenampilan rapi sebesar 2,72 
dan kepada pelanggan berpenampilan lusuh dan terkesan miskin juga hanya sebesar 
2,31. 

Keramahan yang sama terkait dengan banyak sedikitnya belanjaan pelanggan. 
Pada beberapa petugas atau pemilik minimarket di beberapa tempat, terkadang memiliki 
perilaku yang berbeda terhadap masyarakat yang berbelanja dengan jumlah sedikit 
dibandingkan dengan yang berbelanja banyak. Namun pada penelitian ini masyarakat 
tidak berharap tinggi mengenai perilaku ramah petugas, karena skor rata-rata hanya 
sebesar 2,53 saja. Meski demikian dalam realitanya, masyarakat memberikan penilaian 
yang besar 2,73, hal ini melebihi harapan. Hanya saja skor ini tidak cukup tinggi ketika 
berada dalam diagram kartesius, sehingga tidak cukup untuk dikelompokkan sebagai 
capaian kinerja yang harus dipertahankan.  

Terkait dengan harga barang yang ada di rak dengan di kasir (komputer), 
masyarakat berharap harganya sama, sehingga tidak kecewa saat melakukan 
pembayaran. Untuk hal ini masyarakat juga memberikan harapan yang sangat tinggi. 
Namun secara realita, masyarakat memberikan skor yang lebih kecil dari harapannya. 
Artinya pada kenyataannya selalu terjadi perbedaan harga antara di rak dengan di kasir. 
Kondisi ini juga diperparah bahwa petugas kasir tetap memberikan harga sesuai di kasir, 
bukan harga di rak. Masyarakat sesungguhnya berharap jika terpaksa terjadi perbedaan 
harga antara di rak dengan di kasir, sebaiknya diberikan harga sesuai di rak. Dengan 
demikian tidak mengecewakan masyarakat. Namun, banyak masyarakat yang 
memaklumi akan hal seperti ini, karena adanya alasan-alasan yang masuk akal yang 
diberikan oleh petugas minimarket. 

Skor antara harapan dengan realita pada indikator layanan tersebut, setelah 
diolah menggunakan SPSS versi 22 menjadi diagram kartesius, maka sebaran indikator 
dalam kuadran dapat dilihat pada gambar 4.1 di bawah ini. 
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Gambar 4.1 Diagram Kartesius 9 Indikator Layanan Minimarket 

 
Berdasarkan gambar 4.1 maka dapat dilihat layanan yang mana saja dapat 

dipenuhi oleh minimarket. Selain itu, juga tampak indikator yang merupakan prioritas 
utama untuk ditingkatkan, dan yang bisa diabaikan. Pada kuadran I merupakan indikator 
layanan yang perlu ditingkatkan dengan prioritas tinggi. Kuadran II merupakan layanan 
yang harus dipertahankan, kuadran III merupakan layanan yang berlebihan, sedangkan 
kuadran IV merupakan layanan yang harus dipertahankan.  

Dalam diagram tampak layanan parkir secara profesional (P2) merupakan 
prioritas utama yang harus ditingkatkan oleh minimarket. Umumnya keberadaan tukang 
parkir dianggap tidak syah karena tidak mengindikasikan yang bersangkutan adalah 
petugas resmi dari pemerintah. Masyarakat memandang kebanyakan tukang parkir 
hanya masyarakat biasa yang sengaja menjadikan dirinya sendiri sebagai tukang parkir. 
Kadang-kadang hanya sebatas kesepakatan hasil negosiasi orang tertentu dengan pihak 
toko/minimarket saja tanpa melibatkan pemerintah.  

Sementara itu peningkatan layanan dengan prioritas rendah adalah keramahan 
petugas atau pelayan minimarket terhadap pelanggan yang berpenampilan lusuh dan 
tampak miskin (P5), serta keramahan pada masyarakat yang berbelanja sedikit (P7). 
Masyarakat sebagai responden memang tidak berharap tinggi tentang hal ini, namun 
penilaian masyarakat juga rendah. Artinya petugas minimarket dalam memberikan 
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layanan kepada masyarakat yang berpenampilan lusuh dan miskin serta berbelanja 
sedikit cukup rendah, atau dalam bahasa kasar bisa dikatakan kurang menghargai. 

Sedangkan keramahan petugas terhadap pelanggan yang berpenampilan rapi 
(P4) dan yang berbelanja banyak (P6) juga tidak begitu diharapkan terlalu tinggi. 
Namun, hasil penilaian realitanya menunjukkan angka yang cukup tinggi. Artinya 
petugas minimarket dalam  memberikan layanan kepada masyarakat yang 
berpenampilan rapi dan tampak kaya serta berbelanja banyak sangat ramah dan 
melebihi dari keramahan dalam memberikan layanan terhadap masyarakat yang 
berpenampilan lusuh dan miskin. Ini termasuk layanan yang dalam diagram ini disebut 
sebagai berlebihan, karena masyarakat tidak mementingan hal ini, namun faktanya 
layanan kepada orang yang berpenampilan rapi dan tampak kaya serta bebelanja banyak  
lebih baik daripada kepada yang berpenampilan lusuh dan miskin serta berbelanja 
sedikit. 

Dalam diagram pada gambar 4.1, tampak terdapat beberapa indikator yang 
memuaskan masyarakat, yaitu ketersediaan tempat parkir (P1), kapasitas tukang parkir 
(P3), perbedaan harga barang di rak dan di kasir (P8), dan keputusan pelayan dalam 
memberikan harga antara harga di rak dengan harga di kasir (P9). Indikator-indikator ini 
perlu dipertahankan agar tetap memenuhi kepuasan masyarakat.    
 
5. PENUTUP 

Berdasarkan analisis menggunakan diagram importance performance analysis, 
kepuasan masyarakat terhadap layanan minimarket ternyata hanya dapat dipenuhi 
sebanyak 4 dari 9 indikator. Indikator yang memuaskan ini terletak pada ketersediaan 
lahan parkir, kinerja tukang parkir, perbedaan harga barang di rak dengan di kasir, dan 
keputusan petugas dalam memberikan harga ketika terjadi perbedaan harga antara di rak 
dengan di kasir. Sedangkan layanan yang harus diperbaiki dengan prioritas tinggi adalah 
mengenai ketersediaan tukang parkir yang profesional dan resmi. Masyarakat sampai 
saat ini melihat tukang parkir yang ada hanya tukang parkir yang diduga tidak resmi 
bahkan cenderung tidak memiliki keterampilan dan pengetahuan sebagai tukang parkir. 
Meskipun keterampilan dan pengetahuan sebagai tukang parkir yang minim, tetapi 
kinerjanya memuaskan masyarakat. Hal ini masyarakat hanya menilai pada upaya 
tukang parkir dalam memudahkan masyarakat dalam memarkirkan kendaraannya, 
namun tidak tentang kapasitas pemahamannya. 

Sementara itu terdapat 2 layanan minimarket yang diperlukan peningkatan 
dengan prioritas rendah. Layanan ini adalah keramahan petugas kepada masyarakat 
yang berpenampilan  lusuh dan miskin, serta keramahan terhadap masyarakat yang 
barang belanjaannya sedikit. Sedangkan layanan yang berlebihan juga ada 2 yaitu 
keramahan petugas terhadap masyarakat yang berpenampilan rapi, dan keramahan 
petugas yang memiliki barang belanjaannya banyak. Ini sangat selaras dengan layanan 
yang harus ditingkatkan dengan skala prioritas rendah.     
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