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Abstract  
 

This research was experimental research aimed at knowing the effect of smiling, greeting, and addressing of 

cashier toward the satisfaction of supermarket’s customers. This research used posttest only control group 

design. The subject were 62 customers of supermarket X.4. They were randomly divided into two groups, 

experiment group and control group. The Mann-Whitney U Test was used to analyze the costumer statisfaction. 

The result show there is significant difference between experimental group and control group after receive 

service with smiling, greeting and addressing from cashier. The research result show that smiling, greeting and 

addressing of cashier influences the satisfaction of supermarket’s customers effectively. 

 

 

Keywords: Customers satisfaction, service with smiling greeting addresing, supermarket  

 

Abstrak 

 
Penelitian ini merupakan penelitian eksperimen yang bertujuan untuk mengetahui efek pelayanan senyum, sapa 

dan salam dari petugas kasir terhadap kepuasan konsumen supermarket. Rancangan eksperimen yang digunakan 

adalah posttest only control group design. Subjek penelitian adalah 62 pelanggan supermarket X.4 yang dibagi 

menjadi dua kelompok yaitu kelompok eksperimen dan kelompok kontrol. Analisis data menggunakan Mann-

Whitney U Test. Hasil analisis data menunjukkan bahwa terdapat perbedaan kepuasan konsumen yang signifikan  

antara kelompok eksperimen yang mendapatkan pelayanan senyum, sapa, salam dari petugas kasir dengan 

kelompok kontrol yang tidak mendapatkan pelayanan senyum, sapa dan salam. Hasil penelitian menunjukkan 

pelayanan senyum, sapa dan salam memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen supermarket. 

 

Kata kunci: kepuasan konsumen, pelayanan salam sapa senyum, supermarket  
 

PENDAHULUAN 

Pertumbuhan ekonomi Indonesia dari tahun 

ke tahun semakin meningkat. Berdasarkan 

berita resmi statistik Badan Pusat Statistik 

(BPS) No. 13/02/Th. XV. 6 Februari 2012 

menyatakan bahwa pertumbuhan ekonomi 

di Indonesia pada tahun 2011 mencapai 

6,5%. Sumbangan terbesar pertumbuhan 

ekonomi di Indonesia berasal dari sektor 

pengangkutan dan komunikasi sebesar 

10,7% dan sumbangan terendah diberikan 

oleh sektor pertambangan sebesar 1,4%. 

Sementara itu untuk posisi kedua 

penyumbang pertumbuhan ekonomi 

terbesar di Indonesia datang dari sektor 

perdagangan, hotel dan restoran.  

 

Semakin bertumbuhnya ekonomi di 

Indonesia ini juga tidak terlepas dari 

keinginan pelaku bisnis untuk memenuhi 

kebutuhan konsumennya. Maslow (dalam 

Feist dan Feist, 2008) membagi kebutuhan 

manusia ke dalam lima tahapan yang 

dikenal degan hierarki kebutuhan. 

Kebutuhan itu dibagi menjadi kebutuhan 

fisiologis, rasa aman, rasa dicintai dan 

dimiliki, rasa dihargai, dan aktualisasi. 

Konsep Maslow tentang hierarki kebutuhan 

ini menjelaskan bahwa kebutuhan terendah 

seseorang harus dipuaskan atau minimal 
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terpenuhi secara relatif sebelum memenuhi 

kebutuhan yang lebih tinggi lagi. Artinya 

dalam memenuhi kebutuhan seseorang 

harus bertahap. Jika sudah mencapai suatu 

tahapan kebutuhan tertentu maka seseorang 

akan fokus pada tahapannya itu. Hal ini 

secara sederhana dapat dijelaskan pada 

seseorang yang berada dalam tahapan 

memenuhi kebutuhan rasa ingin dihargai. 

Pada saat berbelanja dalam sebuah 

supermarket orang itu tidak hanya ingin 

memenuhi kebutuhan fisiologisnya saja 

tetapi juga ingin mendapatkan sebuah 

pengakuan serta perhatian petugas di 

supermarket itu. Pengakuan dan perhatian 

itu dapat berupa pelayanan terbaik yang 

diberikan oleh pihak pengelola 

supermarket. Hal ini akan membuat orang 

yang berada pada tahapan rasa ingin 

dihargai akan merasa terpuaskan 

kebutuhannya.  

 

Alderfer (dalam Munandar, 2004) juga 

membagi beberapa kebutuhan manusia 

dalam tiga jenis yang dikenal dengan teori 

ERG (Existence, Relatedness, dan Growth). 

Bedanya dengan Maslow adalah Alderfer 

menjelaskan bahwa suatu kebutuhan dapat 

dipenuhi atau dipuaskan dengan kebutuhan 

yang lainnya secara bersama, jadi pada saat 

berbelanja, konsumen bisa secara 

bersamaan memuaskan ketiga 

kebutuhannya tersebut. Konsep kepuasaan 

sendiri berasal dari bahasa latin “satic” 

yang berarti cukup baik atau memadai, dan 

“facio” yang berarti melakukan atau 

membuat. Secara sederhana kepuasan dapat 

diartikan sebagai upaya pemenuhan sesuatu 

atau membuat sesuatu memadai. Sebagai 

penggerak kedua pertumbuhan ekonomi di 

Indonesia, sektor perdaganganpun tidak 

terlepas dari konsep kepuasaan. Singh 

(2006) mengungkapkan bahwa kepuasaan 

konsumen sangatlah penting dalam 

keberlangsungan suatu perusahaan.  

 

Mowen dan Michael (2002) 

mengungkapkan beberapa faktor yang 

mempengaruhi kepuasan konsumen antara 

lain kinerja barang maupun jasa, interaksi 

pegawai, reliabilitas, daya tahan, ketepatan 

waktu dan kenyamanan, estetika, serta 

kesadaran akan merek. Salah satu faktor 

yang mempengaruhi kepuasan konsumen 

yang diungkap oleh Mowen adalah 

interaksi pegawai. Interaksi pegawai ini 

dapat berupa pelayanan yang baik seperti 

keramahan, sikap hormat dan empati yang 

ditunjukkan oleh masyarakat yang memberi 

jasa atau barang. Keramahan maupun sikap 

hormat sendiri dapat berupa memberikan 

senyum, menyapa maupun memberi salam 

pada saat bertemu dengan konsumen. 

Sementara itu Mowen (2002) juga 

mengungkapkan aspek kepuasan konsumen 

yang berkaitan dengan pelayanan antara 

lain berwujud, reliabilitas, tanggapan, 

jaminan serta empati. 

 

Pelayanan yang baik itu sendiri sangat erat 

kaitannya dalam memenuhi kepuasan 

konsumen. Sari (2008) dalam penelitiannya 

membuktikan bahwa ada hubungan positif 

yang sangat signifikan antara kualitas 

pelayanan dengan kepuasaan konsumen. 

Singh (2006) juga menyatakan bahwa  

pelayanan yang baik dapat meningkatkan 

keinginan konsumen untuk lebih setia 

dengan suatu perusahaan. Saat ini banyak 

minimarket, midimarket serta hypermarket 

yang membuat SOP (Standard Operating 

Procedure) mengenai pelayanan terbaiknya. 

Hal ini dikuatkan oleh Ulfah (2008) yang 

menemukan bahwa konsumen merasa puas 

dengan pelayanan yang diberikan oleh 

hypermarket di Depok. Fahrunnisa (2011) 

juga menemukan bahwa konsumen 

Alfamart Ciwandan menilai pelayanan yang 

diberikan oleh pengelola adalah baik. 

 

Konsep pelayanan seperti ini mungkin 

sedikit diabaikan oleh sebagian pengelola 

supermarket. Binta, Clulow dan Mavondo 

(2001) mengungkapkan bahwa konsumen 

merasa kurang puas dengan pelayanan jasa 

yang diberikan oleh supermarket. Lu, 
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Xiaoling dan Shenghui (2007) juga 

menemukan bahwa konsumen di negara 

Cina merasa tidak puas dengan pelayanan 

yang diberikan oleh supermarket lokal. Hal 

ini turut diperkuat oleh Erasmu & Nadene 

(2010) yang menemukan bahwa konsumen 

pada negara Afrika Selatan merasa tidak 

puas dengan bantuan dan pelayanan yang 

diberikan oleh staf maupun manajemen 

pada sebagian besar supermarket di negara 

itu. Kreshna (2002) juga menemukan 

bahwa respon konsumen terhadap 

pelayanan yang diberikan oleh Hero 

Supermarket di Depok ada pada tingkat 

cukup baik, tingkatan ini sendiri berada 

pada kategori tengah dalam rangking 

penilaian yang telah disusun. Secara garis 

besar beberapa temuan di atas 

mengungkapkan bahwa konsumen merasa 

tidak puas dengan pelayanan yang 

diberikan oleh pihak perusahaan ritel 

supermarket. Ketidakpuasan konsumen 

terhadap suatu perusahaan akan membawa 

dampak yang negatif. Dampak ke-

tidakpuasan konsumen terhadap perusahaan 

ritel supermarket akan menurunkan 

pendapatan dan keuntungan dari perusahaan 

tersebut. Konsumen juga akan beralih ke 

perusahaan lain jika merasa tidak puas 

dengan apa yang didapatkan.  

 

Kepuasan berasal dari bahasa latin “satic” 

yang berarti cukup baik atau memadai, dan 

“facio” yang berarti melakukan atau 

membuat. Secara sederhana kepuasan dapat 

diartikan sebagai upaya pemenuhan sesuatu 

atau membuat sesuatu memadai (Tjiptono, 

2011). Mowen dan Michael (2002) 

mengungkapkan kepuasan konsumen 

merupakan keseluruhan sikap yang 

ditunjukkan konsumen atas barang atau jasa 

setelah konsumen memperoleh dan 

menggunakan. Sikap tersebut hadir akibat 

proses kognitif konsumen dalam mem-

bandingkan antara apa yang diperoleh dan 

harapan yang telah dibuat. 

 

 

Westbrook dan Reilly (Tjiptono, 2011) juga 

berpendapat bahwa kepuasaan konsumen 

adalah respon emosional terhadap 

pengalaman-pengalaman berkaitan dengan 

produk atau jasa tertentu yang dibeli, gerai 

ritel, atau bahkan pola perilaku (seperti 

perilaku berbelanja dan perilaku pembeli), 

serta pasar secara keseluruhan. Respon 

emosional   Kebutuhan, keinginan maupun 

hasrat disini sebelumnya sudah terangkum 

dalam pikiran individu. Proses berpikir 

yang dilakukan adalah membandingkan 

produk maupun jasa yang dimaksud dengan 

pengalaman yang sudah ada dalam 

pikirannya itu. 

 

Kepuasaan konsumen juga dijelaskan oleh 

Simamora dengan perasaan konsumen 

setelah membandingkan antara harapan 

dengan kinerja aktual produk maupun jasa 

(Kristianto, 2010). Kotler juga 

menambahkan bahwa kepuasan konsumen 

adalah perasaan senang atau kecewa 

seseorang yang muncul setelah 

membandingkan antara persepsi atau 

kesannya terhadap kinerja suatu produk dan 

harapan-harapannya (Kristianto, 2010). 

Definisi yang dipaparkan kedua pakar di 

atas memiliki kesamaan dan dapat ditarik 

kesimpulan bahwa kepuasaan dapat juga 

dijelaskan dengan proses perbandingan 

antara harapan dengan hasil maupun kinerja 

suatu bentuk produk maupun jasa yang 

sudah ada terlebih dahulu. 

 

Salah satu bentuk kepuasan konsumen 

dapat ditentukan dengan melihat senyuman 

yang diberikan konsumen  (Barger dan 

Alicia, 2008). Hal itu dapat terjadi melalui 

penularan emosi primitif yang dijelaskan 

oleh Hatfield (Barger dan Alicia, 2008). 

Penularan emosi ini dapat melalui dua 

mekanisme yaitu umpan balik dan mimikri. 

Mekanisme umpan balik sebagai media 

untuk menirukan emosi. Individu yang telah 

ditiru senyumnya merasa bahagia karena 

adanya perubahan fisiologis, seperti 

kegembiraan pada saat oksigen meningkat 
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(Zajonc, dalam Barger dan Alicia, 2008), 

atau dari kesimpulan tentang kenikmatan 

seseorang berdasarkan persepsi diri dari 

perilaku (Chartrand dan Bargh, dalam 

Barger dan Alicia, 2008). Sementara 

mimikri adalah imitasi sinkron ekspresi 

orang lain yang memfasilitasi interaksi 

sosial. Dalam interaksi sosial secara umum, 

tersenyum menunjukkan keinginan untuk 

berafiliasi dengan orang lain dan untuk 

melanjutkan interaksi saat ini. Interaksi 

yang dilanjutkan menandakan kepuasan 

terhadap suatu layanan. Forgas (dalam 

Barger dan Alicia, 2008) juga 

menambahkan bahwa kepuasan konsumen 

dapat ditentukan oleh suasana hati 

konsumen tersebut ketika suasana hati 

bertindak sebagai informasi yang 

mempengaruhi penilaian. Suasana hati yang 

positif adalah yang paling mungkin untuk 

menyebabkan reaksi yang lebih positif. 

Reaksi positif tersebut dapat ditemukan dari 

kualitas senyuman yang diberikan oleh 

konsumen (Barger dan Alicia, 2008). 

 

Barger dan Alicia (2008) menjabarkan 

bahwa aspek penentu kepuasan adalah 

dengan melihat senyuman yang diberikan 

oleh konsumen. Senyum yang dihayati (felt 

smile) menandakan subjek puas dengan apa 

yang telah didapat, senyum yang tidak 

dihayati (false smile) menandakan subjek 

merasa biasa saja dengan apa yang telah 

didapat serta tidak memberi senyuman yang 

menandakan subjek tidak puas dengan apa 

yang telah didapatkan. 

 

Senyuman dalam budaya Asia Tenggara 

umumnya berfungsi untuk menutupi 

kemarahan, perasaan malu, atau perasaan 

marah, sebagai alat untuk menyatakan 

terimakasih, permohohonan maaf atau 

makna secara tidak langsung menyatakan 

“ya” (Liliweri, 2011). Senyum mengandung 

bermacam-macam arti dan pesan. Penelitian 

Ekman dan Friesen (dalam Hasanat, 1996) 

membagi jenis senyum menjadi senyum 

yang dihayati (felt smiles) dan senyum 

palsu (false smile). Senyum yang dihayati 

mencakup semua senyuman yang benar-

benar dialami dan menunjukkan emosi 

positif. Senyum yang dihayati ini akan 

tampak apabila sudut bibir terangkat ke 

atas, sehingga tulang pipi terangkat dan 

terlihat  dengan pipi yang terangkat, dan 

akan terlihat kerutan-kerutan disekitar mata. 

Senyum palsu adalah senyuman yang 

dibuat dengan sengaja untuk meyakinkan 

orang lain bahwa senyum yang diberikan 

berasal dari emosi positif. Pada senyum 

palsu sudut bibir membentuk senyum 

disertai dengan gerakan-gerakan otot wajah 

lain yang menunjukkan emosi negatif, 

misalnya mata yang terbelalak. 

 

Salam merupakan hal yang penting dalam 

kehidupan. Islam sendiri memposisikan 

pemberian salam sebagai hal yang sunnah, 

sedangkan menjawab salam itu adalah 

wajib. Rasulullah SAW bersabda : "Kalian 

tidak masuk surga hingga kalian beriman 

dan kalian tidak beriman hingga saling 

mencintai. Maukah aku tunjukan kepada 

kalian sesuatu yang jika kalian lakukan 

kalian akan saling mencintai? Sebarkanlah 

salam diantara kalian." (HR. Muslim). 

Salam dapat diberikan dengan cara 

mengucap “Assalamualaikum” ataupun 

“selamat pagi”, “selamat siang” maupun 

“selamat malam” pada saat bertemu dengan 

orang lain. Sementara sapaan termasuk 

teguran “selamat datang” pada awal 

pelayanan dan pengucapan “terimakasih” 

pada akhir pelayanan. Engel, Roger, & Paul 

(2007) menyatakan bahwa ucapan 

terimakasih merupakan salah satu pengukuh 

yang efektif bagi loyalitas konsumen. 

Berdasarkan beberapa penjelasan dapat 

disimpulkan bahwa pelayanan senyum, 

salam, sapa merupakan suatu bentuk 

layanan berupa pemberian senyum, salam 

dan sapa oleh pihak penyedia barang 

maupun jasa kepada pihak konsumen. 

Pemberian itu mencakup menunjukkan 

senyum yang dihayati selama memberi 

layanan, dilanjutkan dengan memberikan 
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salam: “selamat pagi, siang maupun 

malam” dan memberikan ucapan 

“terimakasih” pada akhir layanan. 

 

Manusia memiliki berbagai macam 

kebutuhan, baik itu bersifat pokok maupun 

tambahan dari pemenuhan kebutuhan 

tersebut. Pemenuhan kebutuhan ini tidak 

terlepas untuk memenuhi kepuasan 

individu, begitu juga dalam konteks 

perdagangan. Konsumen yang puas selalu 

akan merasa kebutuhan serta harapannya 

terpenuhi. Singh (2006) mengungkapkan 

bahwa kepuasaan konsumen sangatlah 

penting dalam keberlangsungan suatu 

perusahaan. Setiap perusahaan yang ada 

juga memiliki tujuan untuk menciptakan 

suatu produk yang bernilai bagi konsumen 

agar konsumen merasa puas dengan produk 

yang sudah dibuat tersebut (Kristianto, 

2010). 

 

Alderfer (dalam Munandar, 2004) membagi 

beberapa kebutuhan manusia dalam tiga 

jenis yang dikenal dengan teori ERG 

(Existence, Relatedness, dan Growth). Teori 

ini menjelaskan pentingnya pemuasan 

kebutuhan manusia yang berkisar pada 

eksistensi (E) yaitu kebutuhan yang 

dipuaskan oleh faktor-faktor seperti 

makanan, minuman, air, perumahan, mobil 

dan udara. Hubungan (R) yaitu kebutuhan 

yang dipuaskan oleh hubungan sosial, 

hubungan antar pribadi yang bermanfaat 

dan bagian eksternal dari kebutuhan esteem 

(penghargaan). Pertumbuhan (G) yaitu 

kebutuhan pada saat individu merasa puas 

dengan membuat suatu kontribusi yang 

kreatif dan produktif.  

 

Alderfer menjelaskan bahwa suatu 

kebutuhan dapat dipenuhi atau dipuaskan 

dengan kebutuhan yang lainnya secara 

bersama. Hal ini secara sederhana dapat 

dijelaskan ketika seorang konsumen 

berbelanja pada suatu tempat. Tujuan 

konsumen itu bukan hanya untuk 

memenuhi kebutuhan fisiologisnya dengan 

membeli barang-barang yang dibutuhkan 

namun konsumen tersebut ingin memenuhi 

juga kebutuhan akan hubungan dengan cara 

mendapatkan pelayanan yang maksimal 

dari penyedia barang maupun jasa.  

 

Samli dan Cheryl (1993) turut menjelaskan 

bahwa terdapat tujuh kebutuhan psikologis 

yang dibutuhkan oleh konsumen pada saat 

bertransaksi. Kebutuhan tersebut adalah 

nasihat, informasi, perhatian khusus, reaksi 

cepat, empati, dan pemahaman. Pada saat 

berbelanja konsumen akan membutuhkan 

pemahaman, informasi dan nasihat atas 

barang yang ingin dibelinya. Selain itu 

konsumen juga membutuhkan reaksi yang 

cepat, perhatian khusus serta empati dari 

penyedia barang dalam melayani. 

Pelayanan yang maksimal seperti itu akan 

menentukan puas atau tidaknya konsumen 

saat bertransaksi. Pelayanan yang maksimal 

sendiri dapat ditunjang dengan pemberian 

senyum yang dihayati, mengucapkan salam, 

serta memberi sapaan berupa kata 

terimakasih. Konsumen yang sudah 

memenuhi kebutuhannya itu kemudian akan 

membandingkan dengan apa yang sudah 

dipersepsikan sebelumnya. 

 

Selain itu menurut Mowen dan Michael 

(2002) terdapat beberapa faktor yang 

mempengaruhi kepuasan konsumen. 

Faktor-faktor itu adalah kinerja, interaksi 

pegawai, reliabilitas, daya tahan, ketepatan 

waktu dan kenyamanan, estetika, serta 

kesadaran akan merek. Salah satu faktor 

penentu puas atau tidaknya konsumen yang 

diungkapkan oleh Mowen dan Michael 

(2002) adalah interaksi pegawai. Interaksi 

pegawai yang dimaksud disini adalah 

keramahan, sikap hormat dan empati yang 

ditunjukkan oleh masyarakat yang memberi 

jasa atau barang terhadap konsumennya. 

Keramahan dapat ditunjukkan dengan 

memberi senyum yang dihayati kepada 

konsumen, sikap hormat dapat ditunjukkan 

dengan memberi salam dan sapa kepada 

konsumen dan empati dapat ditunjukkan 
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dengan bertanya mengenai kebutuhan 

konsumen. Tujuan dari interaksi pegawai 

yang baik adalah untuk meningkatkan 

hubungan interpersonal antara penyedia 

barang maupun jasa dengan konsumennya.  

Hasanat (1996) menyatakan bahwa cara 

yang paling baik untuk meningkatkan 

hubungan interpersonal adalah dengan 

menggunakan ekspresi senyum yang tepat. 

Tidd dan Locked (dalam Barger & Alicia, 

2008) juga menjelaskan bahwa layanan 

dengan senyum adalah salah satu 

persyaratan pekerjaan yang akan 

meningkatkan kepuasan konsumen. Selain 

senyum, pemberian salam dan sapa dirasa 

cukup efektif untuk meningkatkan 

hubungan interpersonal. Proses seperti ini 

akan menjadi bermanfaat dalam 

meningkatkan kepuasan konsumen pada 

konteks perdagangan yang sudah di-

paparkan di atas. Hubungan interpersonal 

seperti memberikan ekspresi senyum, salam 

dan sapa diduga juga turut meningkatkan 

kepuasan konsumen dan secara tidak 

langsung akan membangun hubungan 

interpersonal yang baik antar penyedia 

barang dan jasa dengan kosumen. 

Hubungan interpersonal yang dijalin 

dengan baik juga akan memenuhi 

kebutuhan akan hubungan dari seorang 

konsumen yang akan menentukan puas atau 

tidaknya pemenuhan kebetuhan tersebut. 

 

Konsep senyum, salam, sapa sendiri sudah 

dibakukan oleh Dinas Tenaga Kerja dan 

Transmigrasi bersama pemerintah Jepang 

(JICA) dalam Public Employment Service 

(PES) (Nakertrans Jogja, 2012). Konsep 

senyum, salam, sapa ini menjadi penting 

karena penerapannya juga sudah sering 

dijumpai pada penerapan pelayanan publik 

seperti di hotel, bank, dan SPBU di 

Indonesia. Berdasar penjabaran di atas 

diduga bahwa pelayanan yang baik berupa 

pemberian senyum, salam dan sapa dapat 

mempengaruhi kepuasan konsumen pasca 

konsumsi. 

Berdasarkan latar belakang tersebut dan 

hasil penelitian secara kuantitatif yang 

dilakukan oleh Sari (2008) mendorong 

peneliti mengetahui tentang pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen supermarket yang dilakukan 

dengan metode eksperimen, oleh karena itu 

peneliti ingin meneliti dengan judul efek 

pelayanan senyum, salam, sapa petugas 

kasir terhadap kepuasan konsumen 

supermarket. 

 

Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian 

ini adalah untuk menguji secara empiris 

efek dari pelayanan senyum, salam, sapa 

petugas kasir terhadap kepuasan konsumen 

supermarket. Pelayanan senyum, salam, 

sapa petugas kasir efektif untuk 

mempengaruhi kepuasan konsumen 

supermaket. 

 

METODE 
Penelitian ini dilakukan dengan metode 

eksperimen posttest-only control group 

design. Subjek penelitian ini adalah semua 

konsumen yang sedang berbelanja di 

supermarket X.4 pada hari sabtu 1 

Desember 2012 jam 14.00-16.00. Dalam 

desain ini subjek dibagi menjadi dua 

kelompok atau lebih melalui random. 

Random dilakukan dengan cara melihat 

urutan kedatangan konsumen. Konsumen 

dengan urutan kedatangan ganjil 

dimasukkan ke dalam kelompok 

eksperimen dan konsumen dengan urutan 

kedatangan genap dimasukkan ke dalam 

kelompok kontrol. Perlakuan diberikan 

pada satu atau beberapa kelompok sebagai 

kelompok eksperimen dan satu kelompok 

sebagai kontrol. Efek suatu perlakuan 

terhadap variabel dependen akan diuji 

dengan cara membandingkan keadaan 

variabel dependen pada kelompok 

eksperimen setelah dikenai perlakuan 

dengan kelompok kontrol yang tidak 

dikenai perlakuan (Azwar, 2010).  

 

Pengumpulan data dalam penelitian 

menggunakan hasil observasi berupa 
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rekaman senyuman subjek setelah selesai 

berbelanja kemudian bertransaksi pada 

kasir yang memberi pelayanan senyum, 

salam, sapa untuk kelompok eksperimen 

dan yang tidak memberi pelayanan senyum, 

salam, sapa untuk kelompok kontrol. 

Senyum yang dihayati (felt smile) 

menandakan subjek puas akan diberi skor 

dua, senyum yang tidak dihayati (false 

smile) menandakan subjek merasa biasa 

saja dengan pelayanan yang diberikan dan 

diberi skor satu serta tidak memberi 

senyuman yang menandakan subjek tidak 

puas diberi skor nol. 

 

Penelitian dimulai dengan melakukan 

observasi atas senyuman subjek pada saat 

memasuki supermarket. Hasil observasi 

kemudian diberikan skor masing-masing 

untuk senyum dihayati diberi skor satu, 

senyum tidak dihayati diberi skor dua dan 

tidak memberikan senyum diberi skor nol 

data ini akan digunakan sebagai data 

kontrol awal dalam penelitian. Peneliti 

selanjutnya akan memberi perlakuan pada 

saat subjek selesai berbelanja dan 

melakukan transaksi di kasir.Jenis 

perlakuan diberikan dengan cara subjek 

kelompok eksperimen diminta untuk 

melakukan transaksi pada kasir yang akan 

memberikan pelayanan senyum, salam, 

sapa sedangkan pada subjek kelompok 

kontrol akan bertransaksi pada kasir yang 

tidak memberi pelayanan senyum, salam, 

sapa.  Kasir yang bertugas menjadi eks-

perimenter dalam penelitian ini adalah kasir 

yang telah diberi pelatihan mengenai 

pelayanan senyum, salam, sapa yang tepat 

agar proses pemberian perlakuan berjalan 

dengan baik. Pelatihan diberikan satu hari 

sebelum pemberian perlakuan dimulai. 

Pelatihan dipandu oleh seorang trainer 

yang merupakan mahasiswa psikologi dan 

telah memilki jam terbang yang cukup 

untuk memberi suatu pelatihan. Selama 

pelatihan kasir diberi pemahaman mengenai 

konsep kepuasan konsumen dan pelayanan 

yang baik untuk meningkatkan kepuasan 

konsumen. Dalam pelatihan kasir diberikan 

contoh langsung mengenai pelayanan 

senyum, salam sapa, hingga kasir mampu 

untuk mempraktikkan perlakuan senyum, 

salam, sapa dengan tepat dan benar. 

 

Setelah itu dilakukan kembali observasi 

pada senyuman subjek. Senyum yang 

dihayati (felt smile) menandakan subjek 

puas dan diberi skor dua, senyum yang 

tidak dihayati (false smile) menandakan 

subjek merasa biasa saja dengan pelayanan 

yang diberikan dan diberi skor satu serta 

tidak memberi senyuman yang menandakan 

subjek tidak puas dan diberi skor nol. Data 

senyuman subjek yang telah terkumpul 

akan dinilai oleh rater yang telah dipilih 

terlebih dahulu. Pemilihan rater dilakukan 

dengan cara mengecek agreement 

(persetujuan) dari frekuensi atau jumlah 

skor yang diberikan oleh dua raterpada saat 

tryout. Rater tersebut adalah mahasiswa 

psikologi yang telah lulus mata kuliah 

observasi. 

 

Metode untuk memeriksa validitas 

observasional dalam penelitian ini adalah 

dengan metode replikasi. Metode replikasi 

yang digunakan adalah dengan memeriksa 

derajat kesepakatan (agreement) antara dua 

pengamat perilaku yang sama. Keputusan 

dari dua pengamat untuk melihat sejauh 

mana mereka setuju ini disebut mutlak 

untuk melihat apakah jumlah perilaku 

dialokasikan untuk kategori tertentu (Croll, 

1986). 

 

Pemilihan rater dilakukan berdasarkan hasil 

penilaian keenam rater terhadap ketegori 

skor senyuman subjek, selanjutnya skor 

antar rater itu dipasang-pasangkan untuk 

mengetahui reliabilitas dengan mengecek 

agreement (persetujuan) dari jumlah skor 

muncul yang diberikan oleh kedua rater. 

Hasilnya adalah dua pasang rater yang 

memiliki nilai agreement yang paling tinggi 

yaitu P2 dengan P6 dan P3 dengan P4. 

Pasangan yang kemudian dipilih sebagai 
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rater adalah P2 dengan P6, karena jawaban 

yang diberikan paling sesuai dengan kunci 

yang disiapkan peneliti, selanjutnya 

ditetapkan P2 sebagai rater I dan P6 

sebagai rater II. 

Berdasarkan uji coba yang dilakukan, 

diperoleh hasil agreement sebagi berikut: 

 

Tabel 1. Hasil Agreement 

 

Penentuan reliabilitas alat ukur di dalam 

penelitian ini berdasarkan hasil korelasi 

skor menggunakan product moment pada 

saat tryout dari dua rater yang sudah dipilih 

sebelumnya. Uji reliabilitas alat ukur 

berdasarkan skor dua rater yang telah 

memberikan penilaian terhadap senyuman 

semua subjek penelitian. Skor yang 

diperoleh dari dua rater kemudian 

dikorelasikan dengan product moment dari 

Karl Pearson. Berdasarkan korelasi product 

moment mendapatkan hasil, sig.(p=0,000) 

dan r=1,000 dengan hasi tersebut, 

didapatkan bahwa alat ukur dalam 

penelitian ini memiliki reliabilitas yang 

tinggi. 

 

Teknik analisis data yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah statistic non 

parametric yaitu Mann-Whitney U Test 

dengan membandingkan skor senyuman 

subjek pada kelompok kontrol dan 

kelompok eksperimen melalui bantuan 

program SPSS versi 19.00 for windows.  

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 
Gambaran umum atau deskripsi singkat 

mengenai penilaian rater terhadap hasil 

penelitian berisikan fungsi statistik dasar 

disajikan dalam tabel berikut ini, 

diantaranya adalah skor minimum, skor 

maksimum, mean dan deviasi standar. 

 

Tabel 2. Deskripsi Data Penelitian 

Statistik Skor 

N 62 

Mean 0,742 

Std. Deviation 0,9042 

Minimum 0 

Maximum 2,0 

 

Uji hipotesis dalam penelitian ini 

menggunakan analisis statistika non 

parametrik dengan analisis berupa Mann-

Withney U Test. Analisis Mann-Whitney U-

Test ini digunakan untuk menguji 

signifikansi hipotesis komparatif dua 

sampel independen bila datanya berbentuk 

ordinal.  

 

Berdasarkan hasil analisis diperoleh nilai 

Mann-Whitney U sebesar 101,500 dengan 

taraf signifikansi sebesar p=0,000 (p<0,01), 

hal ini menunjukkan bahwa ada perbedaan 

kepuasan konsumen yang sangat signifikan 

antara kelompok eksperimen dengan 

kelompok kontrol. Kepuasan konsumen 

pada kelompok eksperimen lebih tinggi 

daripada kepuasan konsumen pada 

kelompok kontrol, sehingga dapat 

disimpulkan bahwa hipotesis diterima. 

 

Berdasarkan hasil analisis utama yang 

menyebutkan pelayanan senyum, salam, 

sapa berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen supermarket, selanjutnya data 

dianalisis lagi untuk mengetahui perbedaan 

perubahansenyum sebagai indikator 

kepuasan konsumen pada masing-masing 

Pengamat Hasil 

Agreement 

P1 dengan P2                      90%      

P1 dengan P3                    94,7%      

P1 dengan P4                    94,7%      

P1 dengan P5                      95%      

P1 dengan P6                      90%      

P2 dengan P3                    95,2%      

P2 dengan P4                    95,2%      

P2 dengan P5                    97,7% 

P2 dengan P6                     100% 

P3 denga P4                      100% 

P3 dengan P5                    97,6% 

P3 dengan P6                    95,2% 

P4 denga P5                     97,6% 

P4 dengan P6                    95,2% 

P5 dengan P6                    97,7% 
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kelompok dengan uji Wilcoxon. Ber-

dasarkan hasil uji Wilcoxon menunjukkan 

bahwa pada kelompokeksperimen diperoleh 

p=0,000 (p<0,01) yang berarti hasilnya 

sangat signifikan, sedangkan untuk kelom-

pok kontrol diperoleh p= 0,339 (p>0,05) 

sehinggahasilnya dikatakan tidak 

signifikan. Hal ini berarti bahwa ada 

perbedaan senyum sebagai indikator 

kepuasan pada waktu masuk dengan 

senyum saat di kasir pada kelompok 

eksperimen yang dikarenakan oleh 

perlakuan senyum, salam sapa, sedangkan 

pada kelompok kontrol tidak ada perbedaan 

senyum sebagai indikator kepuasan pada 

waktu masuk dengan senyum saat di kasir. 

 

Penelitian ini menggunakan metode 

eksperimen posttest only control group 

design. Berdasarkan hasil analisis Mann-

Withney U Test didapatkan taraf signifikansi 

sebesar p=0,000 (p<0,01), hal ini 

menunjukkan bahwa ada perbedaan 

kepuasan konsumen yang sangat signifikan 

antara kelompok eksperimen dengan 

kelompok kontrol. Hasil membuktikan 

bahwa kepuasan konsumen yang 

mendapatkan perlakuan senyum, salam, 

sapa oleh kasir saat diberi pelayanan pada 

kelompok ekperimen lebih tinggi dibanding 

dengan kepuasan konsumen dari kelompok 

kontrol yang tidak mendapatkan perlakuan 

senyum, salam, sapa oleh kasir pada saat 

diberikan pelayanan. 

 

Penelitian juga melakukan kontrol yang 

diawali observasi dengan cara merekam 

ekspresi senyum subjek pada saat 

memasuki supermarket, hal tersebut 

dilakukan untuk mendapatkan data 

perbandingan senyuman dari masing-

masing subjek. Hasil uji Wilcoxon 

menunjukkan bahwa pada kelompok 

eksperimen diperoleh p=0,000 (p<0,01) 

yang memiliki arti bahwa ada perbedaan 

senyum sebagai indikator kepuasan pada  

waktu masuk dengan senyum saat di kasir, 

sedangkan pada kelompok kontrol 

diperoleh p=0,339 (p>0,05) yang artinya 

tidak ada perbedaan senyum sebagai 

indikator kepuasan pada waktu masuk 

dengan senyum saat di kasir pada kelompok 

kontrol. Perbandingan tersebut digunakan 

untuk memperkuat hasil pengujian hipotesis 

utama. Namun demikian, pengambilan data 

senyuman pada saat subjek masuk ke 

supermarket dirasa kurang tepat, karena 

rentang waktu antara subjek masuk sampai 

subjek melakukan transaksi cukup panjang 

sehingga dimungkinkan akan terjadi bias 

dalam penelitian.   

 

Hal ini juga membuktikan pendapat Mowen 

dan Michael (2002) yang menyatakan salah 

satu faktor penentu kepuasan konsumen 

adalah interaksi pegawai yang baik dalam 

memberikan pelayanan. Dalam penelitian 

ini interaksi pegawai yang baik tercermin 

dalam pemberian senyum, salam, serta sapa 

pada saat melayani konsumen yang 

dilakukan oleh kasir selaku pegawai. 

Alderfer (dalam Munandar, 2004) 

menjelaskan bahwa suatu kebutuhan dapat 

dipenuhi atau dipuaskan dengan kebutuhan 

yang lainnya secara bersama. Pada saat 

berbelanja, konsumen tidak hanya ingin 

memenuhi kebutuhan fisiologisnya saja, 

tetapi secara bersamaan konsumen juga 

ingin memenuhi relatednessnya yaitu 

kebutuhan yang dipuaskan oleh hubungan 

sosial, hubungan antar pribadi yang 

bermanfaat dan bagian eksternal dari 

kebutuhan esteem (penghargaan). Jika 

semua kebutuhan tersebut dapat dipenuhi 

maka konsumen akan merasa puas, dan jika 

kebutuhan tersebut tidak terpenuhi maka 

konsumen akan merasa tidak puas. 

 

Untuk melihat kepuasan konsumen dalam 

penelitian ini, peneliti menggunakan hasil 

observasi senyuman dari subjek penelitian 

(konsumen supermarket). Forgas (dalam 

Barger dan Alicia, 2008) menyatakan 

bahwa kepuasan konsumen dapat 

ditentukan oleh suasana hati konsumen 

tersebut ketika suasana hati bertindak 
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sebagai informasi yang mempengaruhi 

penilaian. Suasana hati yang positif adalah 

yang paling mungkin untuk menyebabkan 

reaksi yang lebih positif. Reaksi positif 

tersebut dapat ditemukan dari kualitas 

senyuman yang diberikan oleh konsumen 

(Barger dan Alicia, 2008). 

 

Observasi dilakukan dengan melihat 

gambar subjek pada saat masuk dan saat 

subjek selesai mendapatkan perlakuan 

untuk kelompok eksperimen dan setelah 

bertransaksi untuk kelompok kontrol. Hasil 

penilaian rater menunjukkan bahwa 

terdapat 17 subjek di kelompok eksperimen 

yang mendapat skor 2 sekaligus 

menandakan konsumen tersebut sangat puas 

dengan pelayanan senyum, salam, sapa 

yang diberikan oleh kasir. Sementara hasil 

penilaian rater untuk kelompok kontrol 

menunjukkan terdapat 1 subjek yang hasil 

observasi senyumannya mendapat skor 2. 

Karakteristik budaya senyuman pada 

lingkungan subjek menjadi hal yang harus 

dipertimbangkan dalam penelitian. Hal 

tersebut berhubungan dengan ketepatan 

pengukuran yang dilakukan itu memang 

benar untuk mengukur kepuasan konsumen 

bukan karena pengaruh budaya yang 

berlaku. Dalam penelitian ini fokus 

terhadap budaya belum dikaji sehingga 

untuk penelitian selanjutnyadiharapkan 

melakukan proses wawancara kepada 

subjek setelah perlakuan diberikan. Hal 

tersebut dilakukan untuk memastikan 

bahwa memang benar senyuman subjek 

setelah diberikan perlakuan itu menandakan 

kepuasan dan bukan karena pengaruh 

budaya yang berlaku pada lingkungan 

subjek berada. 

 

Karakteristik kasir pemberi perlakuan dan 

yang tidak memberi perlakuan  juga harus 

diminimalisir agar sesuai dengan penelitian. 

Hal tersebut perlu dilakukan untuk 

memastikan bahwa kepuasan konsumen 

yang terjadi itu memang benar karena 

pelayanan yang diberikan bukan karena 

karakter dari kasir yang memberi perlakuan. 

Cara untuk meminimalisirnya dengan 

memberi pelatihan kepada kasir yang akan 

bertugas dalam penelitian. 

 

Keterbatasan dan kelemahan yang 

kemungkinan mempengaruhi berikutnya 

adalah dari sisi material atau alat dalam 

pengambilan data. Kamera yang digunakan 

terkadang tidak jelas dalam menangkap 

ekspresi senyum subjek pada saat datang 

maupun setelah melakukan transaksi. 

Terbatasnya pencahayaan yang dikarenakan 

pada saat penelitian berlangsung itu hujan 

juga cukup mempengaruhi kualitas rekaman 

dari kamera yang sudah disediakan peneliti. 

Keterbatasan kamera tersebut meng-

akibatkan gambar yang didapat tidak begitu 

jelas sehingga rater sulit untuk menilai 

gambar dan perlu dilakukan proses editing 

berupa penambahan cahaya pada setiap 

gambar yang diperoleh agar lebih jelas lagi. 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

Berdasarkan hasil penelitian dapat 

disimpulkan bahwa ada pengaruh 

pemberian pelayanan senyum, salam, sapa 

petugas kasir yang signifikan terhadap 

kepuasan konsumen supermarket. 

Kepuasan konsumen yang mendapat 

pelayanan senyum, salam, sapa petugas 

kasir lebih tinggi dibandingkan kepuasan 

konsumen yang tidak mendapatkan 

pelayanan senyum, salam, sapa dari petugas 

kasir. Hasil tersebut menunjukkan bahwa 

pelayanan senyum, salam, sapa petugas 

kasir terbukti efektif dalam mempengaruhi 

kepuasan konsumen supermarket. 

 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat 

memberikan informasi dan menambah 

wacana kepada pengelola supermarket, 

maupun yang ingin mendirikan 

supermarket bahwa pelayanan senyum, 

salam, sapa petugas kasir dapat 

meningkatkan kepuasan konsumen pada 

saat berbelanja. Oleh karena itu sebaiknya 
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seluruh pegawai bukan hanya kasir 

diberikan pelatihan dalam melaksanakan 

pelayanan senyum, salam, sapa tersebut. 

Pengelola supermarket juga sebaiknya 

membuat SOP (Standard Operating 

Pocedure) yang baku mengenai pelayanan 

senyum, salam, sapa agar dapat dipatuhi 

oleh pegawainya. Pengelola supermarket 

juga harus memberi pemahaman kepada 

pegawai agar dapat mengikuti SOP 

(Standard Operating Pocedure) yang akan 

diterapkan tersebut. 

Peneliti yang tertarik untuk meneliti 

mengenai pengaruh pelayanan senyum, 

salam, sapa terhadap kepuasan konsumen 

diharapkan melakukan perbaikan terhadap 

kelemahan penelitian ini. Observasi awal 

sebagai bahan kontrol variabel ekstrane 

sebaiknya dilakukan tidak pada saat subjek 

memasuki supermarket melainkan pada saat 

subjek akan melakukan pembayaran di 

kasir. Peneliti berikutnya juga diharapkan 

melakukan wawancara terhadap subjek 

setelah diberi perlakuan, wawancara yang 

dimaksud bertujuan untuk memastikan 

perubahan senyum yang ada memang benar 

akibat perlakuan yang telah diberikan. 

Pengkajian terhadap faktor budaya juga 

perlu untuk dilakukan, agar dapat 

memastikan lagi bahwa perubahahan 

senyum yang ada memang benar akibat 

perlakuan senyum, salam, sapa petugas 

kasir dan bukan karena pengaruh budaya 

sopan santun yang berlaku pada lingkungan 

tempat tinggal subjek. 

Peneliti yang tertarik menggunakan metode 

pengumpulan data yang sama dengan 

penelitian ini, sebaiknya memilih kamera 

sebagai instrumen pengambilan data yang 

memiliki kualitas sangat baik dalam 

perekaman dan juga menyiapkan cadangan 

kamera untuk merekam agar hasil yang 

didapatkan lebih optimal. 
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