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Abstrak

Kepuasan konsumen menjadi salah satu indikator penting dalam menilai keberhasilan layanan ritel.
Beberapa gerai Alfamart di Kecamatan Wanasari masih menghadapi tantangan yang berkaitan dengan
mutu layanan, kemampuan karyawan, serta pelaksanaan pekerjaan yang berpotensi memengaruhi
pengalaman pelanggan. Penelitian ini bertujuan mengkaji kontribusi kualitas pelayanan, kompetensi,
dan kinerja karyawan terhadap kepuasan konsumen. Penelitian dilakukan menggunakan pendekatan
kuantitatif dengan melibatkan 400 responden yang dipilih melalui teknik purposive dan accidental
sampling. Data dianalisis menggunakan regresi linear berganda. Hasil analisis menunjukkan bahwa
ketiga variabel berkontribusi terhadap kepuasan konsumen. Nilai R Square sebesar 0,804
mengindikasikan bahwa 80,4% variasi kepuasan konsumen dapat dijelaskan oleh model penelitian.
Temuan ini menegaskan pentingnya pengelolaan sumber daya manusia dan peningkatan mutu
pelayanan untuk menjaga kepuasan pelanggan..
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PENDAHULUAN

Tingkat kepuasan konsumen mencerminkan penilaian pelanggan terhadap pengalaman
berbelanja yang diperoleh setelah membandingkan layanan yang diterima dengan harapan
sebelumnya. Menurut Ningrum & Budiani (2022), menunjukan kepuasan konsumen meningkat
jika semakin tinggi persepsi konsumen terhadap kualitas. Jaringan ritel modern seperti
Alfamart dituntut untuk mampu memberikan pelayanan yang konsisten dan berkualitas di
setiap gerainya, termasuk di wilayah Kabupaten Brebes. Alfamart perlu menjaga konsistensi
layanan pada setiap gerai. Namun demikian, masih terdapat perbedaan pengalaman yang
dirasakan pelanggan, terutama terkait kecepatan pelayanan serta keramahan karyawan.
Kompetensi karyawan menjadi faktor penting karena berhubungan langsung dengan
kemampuan memberikan informasi, membantu pelanggan, dan menyelesaikan permasalahan
yang muncul selama proses pembelian. Karyawan yang memiliki pengetahuan dan
keterampilan yang memadai cenderung mampu memberikan pelayanan yang lebih efektif
Menurut (Putri, 2025). Kompetensi karyawan juga memegang peranan terhadap pengalaman
positif ketika berbelanja bagi konsumen. Kompetensi karyawan mencakup pengetahuan,
keterampilan, kemampuan teknis, dan kemampuan interpersonal dalam berinteraksi dengan
konsumen. Menurut Citra & Wele (2024), Pemberian pelayanan yang leboh baik cenderung
dilakukan oleh karyawan yang memiliki ketika karyawan kompetensi yang tinggi. Karyawan
merupakan pihak yang berinteraksi langsung dengan konsumen sehingga kompetensi yang
dimiliki akan sangat menentukan persepsi konsumen terhadap perusahaan. Menurut
Farawowan et al, (2026), kompetensi merupakan Kkarakteristik yang berkaitan dengan
kemampuan seseorang dalam malaksanakan pekerjaan secara efektif dan menghasilkan
kinerja yang optimal.
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Pengelolaan sumber daya manusia yang terstruktur membuat kinerja karyawan lebih
berkembang. Menurut Alycia et al, (2024), berpendapat bahwa kinerja karyawan
mengidentifikasi tingkat keberhasilan dalam menyelesaikan tanggung jawab dalam jangka
waktu tertentu. Kinerja karyawan meliputi kecepatan pelayanan, ketepatan kerja, keramahan,
serta kemampuan menyelesaikan pekerjaan yang efektif, akan memberikan dampak positif
terhadap persepsi konsumen dan pada akhirnya meningkatkan kepuasan konsumen. Alfamart
di Kecamatan Wanasari masih ditemukan kondisi di mana karyawan kurang menunjukkan
sikap ramah, kurang responsif terhadap pertanyaan konsumen, serta kurang sigap dalam
membantu kebutuhan konsumen. Pelayanan yang terkesan kurang maksimal tersebut dapat
menimbulkan ketidaknyamanan dan berpotensi menurunkan tingkat kepuasan konsumen.
Permasalahan kualitas pelayanan juga terlihat dari aspek kecepatan dan ketepatan pelayanan,
khususnya pada saat jam-jam ramai. Antrean yang panjang di kasir sering kali tidak diimbangi
dengan kecepatan pelayanan yang memadai, sehingga konsumen harus menunggu cukup lama.
Kondisi ini dapat menimbulkan persepsi negatif pada kualitas pelayanan yang telah diberikan.
Apabila konsumen merasa waktu mereka tidak dihargai, maka kepuasan yang dirasakan akan
menurun meskipun produk yang ditawarkan relatif lengkap dan harga bersaing.

Perbedaan tingkat kepuasan konsumen di setiap gerai menunjukkan bahwa masih
terdapat permasalahan dalam pelaksanaan pelayanan di tingkat operasional. Konsumen
cenderung memberikan penilaian langsung terhadap perusahaan berdasarkan pengalaman
berinteraksi dengan karyawan di gerai. Penurunan tingkas kepuasan konsumen terjadi jika
karyawan kurang dalam memberikan pelayanan yang ramabh, responsif, dan profesional, maka
hal tersebut dapat berdampak pada menurunnya tingkat kepuasan konsumen Alfamart di
Kecamatan Wanasari masih ditemukan permasalahan terkait kinerja karyawan, seperti
keterlambatan pelayanan, kurangnya ketelitian dalam bekerja, serta ketidakkonsistenan dalam
menerapkan standar pelayanan. Apabila permasalahan kinerja ini tidak dikelola dengan baik,
maka upaya peningkatan kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen akan sulit untuk tercapai.
Kurangnya kemampuan kinerja tersebut b secara langsung maupun tidak langsung dapat
memengaruhi persepsi dan kepuasan konsumen. Kurangnya Kinerja karyawan sering kali
disebabkan oleh berbagai faktor, antara lain kurangnya pelatihan, rendahnya motivasi kerja,
serta belum maksimalnya pengelolaan sumber daya manusia di tingkat gerai. Apabila kondisi
ini dibiarkan, maka perusahaan akan kesulitan dalam mempertahankan kualitas pelayanan
yang stabil. Padahal, dalam persaingan ritel modern, konsumen memiliki banyak alternatif
pilihan. Kepuasan konsumen menjadi indikator penting dalam menilai keberhasilan
perusahaan ritel dalam memberikan pelayanan. Konsumen akan membeli kembali serta
berpotensi memberikan rekomendasi ke oranglain jika menerima pelayanan yang puas.

Kualitas pelayanan, kompetensi, serta kinerja karyawan memiliki keterkaitan yang erat
dalam menciptakan kepuasan konsumen. Ketiga faktor tersebut menjadi aspek krusial yang
perlu diperhatikan oleh Alfamart di Kecamatan Wanasari Kabupaten Brebes agar mampu
meningkatkan daya saing dan mempertahankan keberlangsungan usahanya. Sejauh mana
pengaruh masing-masing faktor tersebut terhadap kepuasan konsumen perlu dikaji secara
empiris melalui penelitian ilmiah agar diperoleh gambaran yang jelas dan objektif. Oleh karena
itu, tujuan penelitian yakni untuk menganalisis Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kompetensi, dan
Kinerja Karyawan terhadap Kepuasan Konsumen Alfamart di Kecamatan Wanasari Kabupaten
Brebes.

METODE PENELITIAN

Studi ini menerapkan metode kuantitatif dengan tujuan menganalisis keterkaitan antara
kualitas pelayanan, kompetensi, serta kinerja karyawan terhadap kepuasan konsumen.
Responden penelitian berjumlah 400 orang yang merupakan pelanggan Alfamart di Kecamatan



Wanasari. Pemilihan sampel dilakukan menggunakan kombinasi purposive sampling dan
accidental sampling. Data diperoleh melalui penyebaran kuesioner berskala Likert, kemudian
diolah menggunakan analisis regresi linear berganda melalui aplikasi SPSS.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Hasil Penelitian
Statistik Deskriptif

Hasil analisis deskriptif yang melibatkan 400 responden menunjukkan bahwa nilai rata-
rata kualitas pelayanan sebesar 29,83, kompetensi yakni 29,83, kinerja karyawan sebesar
27,44, dan kepuasan konsumen sebesar 31,70. Sementara itu, penyebaran data pada masing-
masing variabel tergolong cukup beragam yang ditunjukkan oleh nilai standar deviasi berkisar
antara 7,43 hingga 12,03. Temuan ini mengindikasikan bahwa tingkat kepuasan konsumen
Alfamart di Kecamatan Wanasari Kabupaten Brebes berada pada kategori yang relatif baik.
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Gambar 1. Hasil Uji Normalitas

Pada uji normalitas, nilai Sig dalam uji Kolmogorov-Smirnov yakni 0,200 dan nilai Sig
dalam uji Monte Carlo yakni 0,773> 0,05. Uji normalitas terpenuhi, maka data penelitian layak
untuk digunakan dalam analisis regresi dan pengujian hipotesis selanjutnya.

Uji Multikolinearitas
Tabel 1. Hasil Uji Multikolinearitas

Item Tolerance VIF
Kualitas pelayanan (X1) 972 1.029
Kompetensi (X2) 968 1.033
Kinerja karyawan (X3) .965 1.036

Sumber: Hasil olah SPSS

Hasil uji multikolinearitas, masing masing variabel mempunyai nilai tolerance >10 serta
seluruh nilai VIF < 10. Hasil ini menunjukkan bahwa tidak terjadi gejala multikolinearitas
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Uji Heteroskedastisitas
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Gambar 2. Grafik Scatterplot

Pola penyebaran residual yang ditampilkan pada scatterplot terlihat acak serta tidak
terkonsentrasi pada bentuk tertentu. Titik-titik observasi menyebar di kedua sisi sumbu Y pada
nilai nol, yang menandakan tidak adanya masalah heteroskedastisitas dalam model penelitian.

Analisis Regresi Linear Berganda
Uji Parsial (t)

Tabel 2. Hasil Uji t

Item t Sig.
(Constant) 10.763 .000
Kualitas pelayanan 24.051 .000
Kompetensi 19.486 .000
Kinerja karyawan 17.147 .000

Sumber: Hasil olah SPSS

Hasil output SPSS, nilai koefisien kualitas pelayanan sebesar 0,335 dengan t hitung 24,051
dan Sig. 0,000; kompetensi sebesar 0,275 dengan t hitung 19,486 dan Sig. 0,000; serta kinerja
karyawan sebesar 0,240 dengan t hitung 17,147 dan Sig. 0,000.

Uji Simultan (F)
Tabel 3. Hasil Uji F
Item F Sig.
1 Regression 540.854 .000P

Sumber: Hasil olah SPSS

Nilai F hitung yakni 540,854 dengan tingkat signifikansi sebesar 0,000. Hasil pengujian
menunjukkan bahwa nilai F hitung 540,854 > 2,627 dan 0,000 < 0,05.

Uji Koefisien Determinasi (R-Square)

Tabel 4. Hasil Uji Koefisien Determinasi
R R Square Adjusted R Square
.8972 .804 .802

Sumber: Hasil olah SPSS

Nilai R2 yakni sebesar 0,804 membuktikan bahwa kualitas pelayanan, kompetensi, dan

kinerja karyawan secara bersama-sama mampu menjelaskan kepuasan konsumen sebesar
80,2%.



Pembahasan
Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Alfamart Di Kecamatan Wanasari
Kabupaten Brebes.

Temuan penelitian menunjukkan bahwa mutu pelayanan memiliki peran penting dalam
membentuk kepuasan konsumen. Pelanggan cenderung memberikan penilaian yang lebih baik
ketika memperoleh layanan yang cepat, ramah, dan mampu memenuhi kebutuhan mereka
selama proses berbelanja. Temuan ini dibuktikan melalui uji parsial (uji t) yang menghasilkan
nilai t hitung > t tabel (24,051 > 1,966) serta nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Atas dasar tersebut,
dapat disimpulkan bahwa Hi diterima. Nilai koefisien regresi sebesar 0,335 yang bernilai
positif menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan
konsumen. Artinya, kualitas pelayanan yang baik dapat meningkatkan kepuasan konsumen
Alfamart di Kecamatan Wanasari Kabupaten Brebes. Ritel modern seperti Alfamart, tidak hanya
produk yang tersedia yang dinilai konsumen, juga menilai bagaimana pelayanan diberikan oleh
karyawan selama proses berbelanja. Pelayanan yang ramah, cepat, tanggap, sopan, dan mampu
memenuhi kebutuhan konsumen akan menciptakan pengalaman berbelanja yang positif. Riono
et al, (2025) menyatakan bahwa kualitas pelayanan adalah sebuah tindakan untuk
menghormati dengan memberikan pelayanan yang baik kepada konsumen. Hasil penelitian ini
juga sesuai dengan pendapat Al Kutubi & Setiyati (2025), Pelayanan yang baik ditunjukkan
melalui kermahan, kecepatan tanggap, dan dapat diandalkan. Kepuasan konsumen akan
meningkat apabila kualitas layanan yang diberikan meningkat. Berdasarkan teori tersebut,
pelayanan yang diberikan oleh karyawan Alfamart menjadi faktor yang sangat menentukan
kepuasan konsumen setelah melakukan pembelian.

Peningkatan kualitas pelayanan tidak dapat dipisahkan dari pengelolaan sumber daya
manusia yang efektif, karena karyawan merupakan pihak yang berinteraksi langsung dengan
konsumen. Artinya, kualitas pelayanan Alfamart sangat bergantung pada kemampuan
karyawan dalam memberikan layanan yang sesuai standar, mulai dari menyapa konsumen,
membantu menemukan produk, memberikan informasi, hingga melayani transaksi di kasir.
Nugroho & Kurniawan (2022), menemukan bahwa kualitas pelayanan yang memadai mampu
membuat kepuasan konsumen meningkat pada toko ritel. Abdullah et al, (2025) juga
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan mempunyai pengaruh terhadap kepuasan konsumen
pada ritel MegaMart. Selain itu, Damanik et al., (2022), menyatakan bahwa kualitas pelayanan
karyawan yang positif membuat kepuasan konsumen bertambah tinggi pada Minimarket
alfamart. Hasil penelitian lainnya oleh Khojin et al., (2022) membuktikan adanya hubungan
yang kuat antara kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen. Pelayanan yang diberikan sesuai
dengan ekspektasi pelanggan mampu menghasilkan pengalaman yang memuaskan dan
mendorong meningkatnya kepuasan yang dirasakan konsumen.

Kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang baik terhadap kepuasan pelanggan (Hidayat
et al., 2023). Kualitas pelayanan terbukti menjadi salah satu faktor yang menentukan tingkat
kepuasan konsumen. Semakin baik layanan yang diterima pelanggan, semakin tinggi pula
kepuasan yang dirasakan. Kualitas pelayanan yang baik mampu memberikan nilai tambah bagi
konsumen selama proses pembelian dan konsumsi produk (Ni'mah et al., 2023). Kondisi
tersebut mendorong terbentuknya persepsi positif terhadap perusahaan yang pada akhirnya
meningkatkan kepuasan konsumen. Kualitas pelayanan ialah salah satu faktor yang
diperhatikan oleh konsumen dalam menilai pelayanan yang diberikan. Pemberian kesan positif
kepada konsumen dapat meningkatkan tingkat kepuasan yang dirasakan (Sucipto, 2024).
Prakoso et al.,, (2025) memperlihatkan bahwa kualitas pelayanan menjadi salah satu aspek
yang menentukan penilaian konsumen terhadap layanan yang diberikan perusahaan.
konsumen cenderung memberikan penilaian yang lebih baik ketika pelayanan yang diberikan
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mampu menunjukkan profesionalisme, ketepatan, dan perhatian terhadap kebutuhan
konsumen.

Kompetensi Terhadap Kepuasan Konsumen Alfamart Di Kecamatan Wanasari
Kabupaten Brebes.

Kompetensi karyawan terbukti memberikan kontribusi terhadap pembentukan kepuasan
konsumen. Kemampuan dalam memahami produk, berkomunikasi, serta memberikan solusi
yang tepat membuat pelanggan memperoleh pengalaman berbelanja yang lebih baik. Temuan
ini dibuktikan melalui uji parsial (uji t) yang menghasilkan nilai t hitung > t tabel (19,486 >
1,966) serta nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Atas dasar tersebut, dapat disimpulkan bahwa Ho
ditolak dan H:z diterima. Nilai koefisien regresi yang positif sebesar 0,275 menunjukkan bahwa
kompetensi berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Artinya, semakin baik
kompetensi yang dimiliki karyawan, maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan konsumen
Alfamart di Kecamatan Wanasari Kabupaten Brebes. Hasil tersebut menunjukkan bahwa
kompetensi karyawan menjadi salah satu faktor penting dalam menciptakan kepuasan
konsumen. Ritel modern seperti Alfamart, karyawan merupakan pihak yang berhubungan
langsung dengan konsumen. Kemampuan karyawan dalam memahami produk, memberikan
informasi yang jelas, melayani transaksi dengan tepat, serta menunjukkan sikap kerja yang baik
akan sangat menentukan pengalaman konsumen saat berbelanja. Apabila karyawan memiliki
kompetensi yang baik, maka pelayanan yang diberikan akan lebih efektif, cepat, dan sesuai
dengan kebutuhan konsumen.

Robbins et al, (2020), kompetensi merupakan kemampuan untuk melaksanakan
pekerjaan yang dapat dipengaruhi oleh kemampuan intelektual dan kemampuan fisik yang
dimiliki. Kemampuan tersebut menjadi dasar bagi seseorang dalam menjalankan pekerjaannya
secara efektif sesuai dengan tuntutan organisasi. Dalam konteks penelitian ini, karyawan yang
kompeten akan lebih mampu menjalankan tugas pelayanan secara profesional, sehingga
konsumen merasa lebih puas terhadap pelayanan yang diterima. Kompetensi mencakup sikap,
pengetahuan, nilai, serta keterampilan yang tercermin dalam perilaku kerja secara konsisten
di dalam organisasi (Srinivas R, 2021),. Pendapat tersebut menunjukkan bahwa kompetensi
tidak hanya berkaitan dengan kemampuan teknis, tetapi juga mencakup sikap dan perilaku
kerja karyawan dalam memberikan pelayanan kepada konsumen. Dengan demikian, karyawan
Alfamart yang memiliki pengetahuan produk, keterampilan melayani, serta sikap ramah dan
bertanggung jawab akan lebih mampu menciptakan pengalaman belanja yang positif bagi
konsumen. Riono (2021) menyatakan bahwa kompetensi perlu dimiliki dan terus
dikembangkan oleh setiap sumber daya manusia agar bertanggungjawab dengan baiksecara
optimal. Kepuasan konsumen terbentuk dari evaluasi konsumen terhadap kinerja layanan yang
diterima. Kinerja layanan tersebut sangat dipengaruhi oleh kompetensi penyedia layanan, yang
mencakup kemampuan, pengetahuan, dan keterampilan dalam memberikan pelayanan (Rifa’l,
2023). Kompetensi yang tinggi akan meningkatkan kualitas pelayanan, meminimalkan
kesalahan, serta menciptakan pengalaman positif bagi pelanggan, sehingga berdampak pada
meningkatnya kepuasan konsumen. Penelitian terdahulu yang tercantum dalam skripsi juga
memperkuat hasil penelitian ini. Sahputra & Abizar,(2022) menemukan bahwa kompetensi
karyawan signifikan serta berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Kompetensi dan
kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan (Malasari & Ovilini, 2026).
Temuan tersebut menunjukkan bahwa semakin baik kompetensi yang dimiliki karyawan, maka
semakin besar pula kemungkinan konsumen merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan.
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Kinerja Karyawan Terhadap Kepuasan Konsumen Alfamart Di Kecamatan Wanasari
Kabupaten Brebes.

Kinerja karyawan signifikan serta berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen
Alfamart di Kecamatan Wanasari, Kabupaten Brebes. Pada uji parsial (uji t) yang menghasilkan
nilai t hitung > t tabel (17,147 > 1,966) serta nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Atas dasar tersebut,
dapat disimpulkan bahwa Ho ditolak dan Hs diterima. Nilai koefisien regresi yang positif
sebesar 0,240 menunjukkan semakin optimal kinerja yang ditunjukkan oleh karyawan, maka
akan semakin tinggi pula tingkat kepuasan yang dirasakan oleh konsumen. Karyawan memiliki
peran secara langsung terhadap kegiatan operasional ritel, mulai dari membantu kebutuhan
konsumen, memberikan informasi produk, melayani transaksi, hingga menyelesaikan keluhan.
Apabila karyawan mampu bekerja dengan cepat, tepat, teliti, ramah, dan bertanggung jawab,
maka konsumen akan merasa lebih nyaman dan puas terhadap pelayanan yang diterima. Hasil
penelitian tersebut didukung oleh Kristiana et al (2021) mengemukakan pentingnya kinerja
karyawan dalam mendukung kemajuan perusahaan. Silaen et al., (2021) juga mengemukakan
bahwa kinerja karyawan memiliki peran penting dalam mendukung kemajuan perusahaan.
Kinerja yang baik akan memberikan kontribusi positif terhadap pencapaian tujuan perusahaan,
sedangkan kinerja yang rendah dapat menghambat efektivitas operasional perusahaan.

Kinerja karyawan mencerminkan tingkat dedikasi dan komitmen dalam menjalankan
tugas secara optimal, baik dari segi kualitas maupun kuantitas pekerjaan (Silaen et al., 2021),.
Penelitian menurut Anggitaningsih (2023), menjelaskan bahwa kemampuan karyawan dalam
menyampaikan informasi mengenai spesifikasi dan fungsi produk secara jelas dan akurat
menjadi salah satu faktor penting dalam membangun kepercayaan konsumen, yang pada
akhirnya berperan dalam menciptakan kepuasan konsumen. Kinerja karyawan juga berkaitan
erat dengan kualitas pelayanan yang diterima konsumen. Kinerja yang baik dapat tercermin
dari kecepatan pelayanan, ketepatan dalam bekerja, keramahan, serta kemampuan
menyelesaikan pekerjaan secara efektif. Hal ini sesuai dengan pendapat Dessler (2020) bahwa
kinerja karyawan merupakan hasil kerja yang dicapai individu dalam melaksanakan tugas
sesuai dengan standar yang telah ditentukan. Karyawan yang menunjukkan kinerja tinggi akan
mampu memberikan pelayanan secara cepat, tepat, dan profesional, sehingga dapat
meningkatkan kepuasan konsumen.

Kinerja memiliki peran penting dalam meningkatkan kualitas pelayanan. Penelitian
tersebut menjelaskan bahwa peningkatan kinerja yang didukung oleh kemampuan dan
pengelolaan pengetahuan yang baik dapat menghasilkan pelayanan yang lebih berkualitas
(Dessler, 2020). Kinerja yang optimal juga berkontribusi mengenai kualitas pelayanan yang
diterima oleh konsumen. Gagasan penelitan terdahulu memperkuat hasil penelitian bahwa
kinerja karyawan yang baik mampu mendukung terciptanya pelayanan yang berkualitas,
sehingga konsumen merasa kebutuhan dan harapannya terpenuhi, yang pada akhirnya
berdampak pada meningkatnya kepuasan konsumen. Hasil penelitian diperkuat oleh Kamala
etal., (2022), Sholihah & Yani (2025), & Setiawan & Subarjo (2024) menyatakan bahwa kualitas
pelayanan dan kinerja karyawan memiliki berpengaruh positif dan signifikan, baik secara
parsial maupun simultan, terhadap kepuasan pelanggan.

Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kompetensi, dan Kinerja Karyawan Secara Simultan
terhadap Kepuasan Konsumen Alfamart Di Kecamatan Wanasari Kabupaten Brebes.
Kualitas pelayanan, kompetensi, serta kinerja karyawan secara simultan berpengaruh
siginifikan serta positif terhadap kepuasan konsumen Alfamart di Kecamatan Wanasari,
Kabupaten Brebes. Temuan ini dibuktikan melalui hasil uji F yang menunjukkan nilai F hitung
> F tabel (540,854 > 2,627) dengan tingkat signifikansi 0,000 < 0,05, sehingga Ha diterima. Hasil



o
tersebut mengindikasikan bahwa kepuasan konsumen tidak hanya ditentukan oleh satu faktor
tunggal, melainkan oleh perpaduan beberapa aspek yang saling berkaitan dan
mendukung.Kristiana et al,, (2021) Kualitas pelayanan yang prima mampu membuat rasa
nyaman bagi konsumen saat berbelanja. Kenyamanan ini diperkuat oleh kompetensi karyawan
yang sigap membantu konsumen dalam memperoleh informasi serta solusi yang sesuai
kebutuhan. Kinerja karyawan yang optimal memastikan proses pelayanan berjalan lebih cepat,
tepat, dan efisien (Suryani et al, 2024). Ketika ketiga aspek ini diintegrasikan secara
bersamaan, maka akan meningkatkan tingkat kepuasan konsumen secara lebih optimal.
Besarnya kontribusi bersama ini dipertegas oleh hasil R Square sebesar 0,804yang berarti
bahwa variasi kualitas pelayanan, kompetensi, serta kinerja karyawan mampu menjelaskan
kepuasan konsumen sebesar 80,4%. Sementara itu, sisanya sebesar 19,6% dipengaruhi oleh
faktor lain di luar model penelitian. Kamala et al., (2022) menyatakan bahwa kualitas pelayanan
dan kinerja karyawan berpengaruh positif dan signifikan, baik secara parsial maupun simultan,
terhadap kepuasan pelanggan. Selain itu, Wele & Khuzaini (2024) memperkuat hasil penelitian
bahwa kepuasan konsumen akan meningkat apabila perusahaan mampu mengelola pelayanan,
kompetensi, dan kinerja karyawan secara terpadu. Kualitas pelayanan dan kinerja karyawan
memiliki keterkaitan dengan kepuasan pelanggan. Hasil penelitian tersebut mengindikasikan
bahwa peningkatan kualitas pelayanan yang didukung oleh kinerja karyawan yang baik dapat
memberikan dampak positif terhadap kepuasan pelanggan. Dengan demikian, kepuasan
konsumen tidak hanya dipengaruhi oleh satu faktor, tetapi oleh beberapa aspek yang saling
mendukung dalam proses pelayanan.

KESIMPULAN

Kepuasan konsumen Alfamart di Kecamatan Wanasari dipengaruhi oleh kualitas
pelayanan, kompetensi, dan kinerja karyawan. Ketiga faktor tersebut memberikan kontribusi
positif dalam membentuk pengalaman berbelanja konsumen. Oleh karena itu, peningkatan
kemampuan karyawan, konsistensi pelayanan, dan evaluasi kinerja secara berkala perlu
menjadi perhatian manajemen guna mempertahankan kepuasan pelanggan.
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