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Ketua Peneliti :Dien Mardhiyah ,SE
Sumchr dana :DIK SUPLEMEN 2002
SK Rektor : 774/103.2/PG/2002
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mter

Penelitian ini dirancang untuk menguji hubungan antara kualiatas layanan dengan behavioral
tions baik yang bersifat favorable maupun unfavorable pada bisnis ritel.Fokus perhatian pada

penelitian ini ingin mengungkap hubungan antara keduanya yaitu konsckuensi perilaku yang
ditunjukkan konsumen ritel sebagai akibat kualitas layanan yang telah diterimanya.

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah "Bagaimanakah pengaruh kualitas layanan

terhddap behavioral intentions ?™

laya

Hipotesis dalam penelitian ini adalah terdapat pengaruh yang signifikan pada kualitas
1an terhadap behavioral intentions
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap

behgvioral intentions pada konsumen di Hero supermarket di Surabaya.

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi sumber informasi bagi pebisnis ritel untuk

meningkatkan kualitas layanannya kepada konsumen, khususnnya bagi pengusaha ritel Hero.

Dalam penelitian ini digunakan model analisis regresi linier berganda ( multiple regression

analisis ). Model ini digunakan karena ingin diketahui pengaruh variabel-variabel kualitas pelayanan

terh

hasi
I

(89 ]

ndap behavioral intententions, baik secara serempak maupun parsial.

Untuk membuktikan hipotesis penelitian ini maka dilakukakan uji parsial dan uji F yang
Inya sebagai berikut:

Hasil uji parsial (1) maka masing-masing variabel (tangiables, reliability, responsiveness,
assurance dan emphaty) tidak berpengaruh signifikan terhadap behavioral intentions.

Hasil uji F menunjukkan bahwa sccara bersama-sama atau serempak variabel kualitas
pelayanan (tangiables, reliability,responsiveness, assurance dan emphaty) berpengaruh
signifikan terhadap behavioral intentions.

__'__‘_._.-—-'-_-_._‘
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BAB I

PENDAHULUAN

L LATAR BELAKANG PENELITIAN

Kualitas layanan merupakan suatu bentuk penilaian konsumen terhadap tingkat
layanan yang dipersepsi (perceived services) dengan tingkat layanan yang diharapkan(expected
services)(Kotler ,1997). Kualitas layanan akan dihasilkan oleh operasi yang dilakukan perusahaan
,dan keberhasilan proses operasi perusahaan ini ditentukan oleh banyak faktor,antara lain
faktor:karyawan, sistem,teknologi dan keterlibatan nasabah. Penyampaian layanan yang berkualitas
dawasa ini dianggap sebagai suatu strategi yang essensial adar perusahaan sukse dan dapat bertahan.
Hasil studi mengenai kualitas layanan telah mengungkapkan adanya hubungan antara
kualitas layanan dengan profitabilitas. Seperti hasil penelitian Buzzle dan Gale (dalam
Pdrasuraman dkk, 1996)menyatakan bahwa perusahaan-perusahaan yang menawarkan layanan yang
superior mencapai pertumbuhan pangsa pasar yang lebih tinggi dari normal.Buzzle dan Gale juga
menyatakan bahwa beberapa peneliti terdahulu telah menemukan hubungan penting antara kualitas
layanan, variabel-variabel pemasaran dan profitabilitas. Parasuraman,dkk(1996) mengemukakan
bphwa terdapat variabel sela(intervening variabel )antara kualitas layanan dan dampak finansial,yaitu

berupa behavioral intentions(kecenderungan berperilaku tertentu). Behavioral intentions inilah yang

enjelaskan apakah seorang konsumen akan bertahan atau berpindah ke perusahaan lain.Hal ini
akan berpengaruh pada kondisi finansial perusahaan baik positif maupun negatif.Jika kualitas

lavanan yang disampaikan dinilai superior oleh konsumen, maka behavioral intentions yang

MILIEK
PERPUSTAKAAN
UNIVERSITAS AIRLANGGa
SURABAYA
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mungkin dilakukan cenderung bersifat positif bagi perusahaan,sebaliknya jika dinilai inferior maka

be

pe

hhvioral intentions cenderung negatif bagi perusahaan.
Parasuraman,dkk(1996) menyatakan bahwa pengalaman memperoleh suatu masalah dengan

riisahaan dapat mempengaruhi behavioral intentions konsumen.Konsumen yang tidak mengalami

suafu masalah layanan memiliki persepsi kualitas layanan yang signifikan lebih baik dari pada yang

barp saja mengalami masalah layanan, meskipun dapat terselesaikan dengan memuaskan.Dengan

dethikian behavioral intentions seorang konsumen kemungkinan berbeda sifatnya antara yang tidak

peqnah bermasalah dengan yang pernah bermasalah. Demikian juga konsumen yang masalahnya

terbelesaikan dan yang tidak, karcna penyelesaian masalah layanan tidak begitu saja menghapus

ingatan konsumen atas kegagalan layanan tersebut.

Penelitian ini dirancang untuk menguj i hubungan antara kualiatas layanan dengan behavioral

intentions baik yang bersifat favorable maupun unfavorable pada bisnis ritel. Fokus perhatian pada

pe

helitian ini ingin mengungkap hubungan antara keduanya,yaitu konsckuensi perilaku yang

difunjukkan konsumen ritel sebagai akibat kualitas layanan yang telah diterimanya.

Ty

Krisis ekonomi berdampak terhadap penurunan kinerja bisnis tidak terkecuali bisnis ritel.

runnya tingkat pendapatan golongan menengah,yang selama ini menjadi andalan bagi scktorritel,

mau tidak mau telah menciutkan pembeli potensial sektot ini. Krisis inipun telah mengubah perilaku

kd

nsumen yang selama ini didominasi oleh faktor emosional menjadi konsumen yang semakin

rabional.Oleh sebab itu bisnis ritel perlu meningkatkan kualitas layanannya terhadap konsumen agar

tefap dapat memepertahankan profitabilitasnya ditengah persainga yang semakin ketat.

Penelitian ini dirancang untuk menguji hubungan antara kualiatas layanan dengan behavioral

intentions baik yang bersifat favorable maupun unfavorable pada bisnis ritel.Penelitian ini juga

LAPORAN PENELITIAN Analisis Dampak Kualitas ... Dien Mardhiyah dkk
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mengpngkap behavioral intentions yang ditunjukkan oleh konsumen berdasarkan pengalamannya

mendppat masalah dan penyelesaian masalah yang dialami.Fokus perhatian pada penelitian ini ingin

menTngkap hubungan antara keduanya,yaitu konsekuensi perilaku yang ditunjukkan konsumen
ritel sebagai akibat kualitas layanan yang telah diterimanya.

1.2. | RUMUSAN MASALAH
Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah -"Bagaimanakah pengaruh kualitas layanan

terhddap behavioral intentions pada bisnis ritel ?”

LAPORAN PENELITIAN Analisis Dampak Kualitas ... Dien Mardhiyah dkk
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BAB I

TINJAUAN PUSTAKA

.1, PENGERTIAN PERILAKU KONSUMEN

Basu Swasta DH dan T. Hani Handoko mendefinisikan perilaku konsumen sebagai
kegiatan-kegiatan individu yangsecara langsung terlibat dalam mendapatkan dan mempergunakan
batang-barang dan jasa- jasa, tcrmasuk didalamnya proscs pengambilan keputusan pada persiapan
dap penentuan kegiatan - kegiatan tersebut. Dari pengertian tersebut maka clemen-clemen yang
hafus ada dalam perilaku konsumen adalah kegiatan individuuntuk mempergunakan barang sebagai
proses pengambilan keputusan pembelian. -

Bagi konsumen pembclian bukan tindakan saja, tetapi dibarengi dengan pengambilan
keputusan membeli produk berdasarkan merk, bentuk, jumlah, harga serta mekanisme
pjmbayarannya. Analisis perilaku konsumen akan berhasil apabila dapat memahami aspck
psikologis manusia secara keseluruhan. Pemasar harus memahami apa yang ada dalam proses
tersebut, sehingga dapat menyusun kerangka dasar dari tahapan pengambilan keputusan.
Tahapan pengambilan keputusan pembeli dibedakan kedalam proses pembelian,

pgngambilan keputusan dan pendekatan interdisipliner. Dalam proses pembelian adalah untuk

=

jengetahui keinginan pembeli yang sebenarnya sehingga mereka dapat mengambil keputusan

. mbelian. Secara riil keinginan pembeli didasarkan pada penganalisaan kebutuhan dan keinginan,

s~

pencarian informasi dan penilaian sumber-sumber, penilaian dan seleksi terhadap alternatil

embellian, keputusan untuk membeli dan perilaku setelah mereka membeli.

3
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Proses pengambilan keputusan yang berupa tindakan konkrit konsumen dalam membeli

baranf untuk memenuhi kebutuhan. Pendekatan pada proses pengambilan keputusan dalam analisa

perilaku konsumen sesungguhnya adalah suatu pendekatan interdisipliner. Dalam analisis

Interdispliner terdapat bermacam-macam disipllin keilmuan yang yang harus dimiliki olh pemasar

diantaranya keilmuan psikologi yang bersifat adanya pengaruh antara kelompok dengzin individu,

indivjdu dengan individu dan kelompok denngan kelompok jadi konsumen membeli barang karena

geseRan interaksi tersebut. Keilmuan Sosiologi mempunyai pengaruh terhadap perilaku manusia

dalarh komunitasnya. Keilmuan ekonomi yang melihat pada tataran pengdapat masyarakat dan

perubahannya, keilmuan Antropologi cenderung pada budaya konsumtif masyarakat.

Tujuan pemasaran adalah memenuhi dan melayani kebutuhan dan keinginan konsumen

sasaJan. Tetapi mengenal kosumen tidaklah mudah. Para pelanggan mungkin saja menyatakan

kebutuhan dan keinginan mereka sedemikian rupa tetapi bertindak sebaliknya. Para pemasar harus

menpelajari keinginan, persepsi, preferensi dan perilaku belanja pelanggan sasaran mereka.

I1.2

1

FAKTOR-FAKTOR UTAMA YANG MEMPENGARUHI PERILAKU PEM BELI
Faktor Budaya

Faktor budaya mempunyai pengaruh yang paling meluas dan mendalam terhadap perilaku
konsumen

Faktor sosial

Perilaku seorang konsumen juga dipengaruhi oleh faktor-faktor sosial seperti kelompok
acuan, keluarga ,peran dan status.

Kepribadian

Keputusan seorang pembeli juga dipengaruhi oleh karakteristik pribadi yaitu usia pembeli

LAPORAN PENELITIAN Analisis Dampak Kualitas ... Dien Mardhiyah dkk
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dan tahap siklus hidup, pekerjaan, keadaan ekonomi, gaya hidup, serta kepribadian dan

konsep pribadi pembeli.
Faktor Psikologis

Pilihan pembelian seseorang dipengaruhi juga oleh empat faktor psikologis yaitu motivas,

persepsi, pengetahuan, serta kepercayaan dan pendirian.

IL3

PROSES KEPUTUSAN PEMBELIAN

Sebelum merencanakan pemasarannya, suatu perusahaan perlu mengidentifikasikan

konskunen sasarannya dan proses keputusan mereka. Walaupun banyak keputusan pembelian

meli

hatkan hanya satu pengambil keputusan , keputusan yang lain mungkin melibatkan beberapa

pesefta yang memainkan peran pencetus ide ,pemberi pengaruh, pengambil keputusan ,pembelidan

pem

mer

hkai. Tugas pemasar adalah mengidentifikasikan peserta pembelian lain, kriteria pembelian

bka, dan pengaruh mereka terhadap pembeli. Program pemasaran harus dirancang untuk

menarik dan mencapai peserta kunci lainnnya seperti halnya pembeli.

alte

peri

mei

pas

Per

Proses keputusan pembelian terdiri dari pengenalan kebutuhan, pencarian informasi, evaluasi
matif, keputusan pembelian dan perilaku setelah pembelian. Tugas peinasar adalah memahami

laku pembeli pada setiap tahap dan pengaruh - pengaruh apa yang ada. Pemahaman ini

mungkinkan pemasar untuk mengembangkan program pemasaran yang efektif dan efisien untuk

[Ar sasaran.

genalan Pencarian Evaluasi Keputusan Perilaku

Kebutuhan Informasi Alternatif Pembelian setelah

Pembelian

Gawmbar 2.1: Model Proses Pembelian
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Pengenalan kebutuhan

Konsumen merasakan adanya perbedaan antara keadaan yang nyata dengan kecadaan yang
diinginkan, hal ini menimbulkan kebutuhan. Kcbutuhan ini dapat dipicu dari stimuli
intern(rasa lapar, haus ,seks ) dan ekstern( misal seseorang yang mengagumi mobil
tetangganya, melihat iklan liburandi TV ).

Pencarian Informasi

Seorang konsumen yang tergerak oleh stimuli akan berusah mencari informasi lebih
banyak,miséxlnya dari teman, keluarga, iklan dan sebagainya

Evaluasi Alternatif

Konsumen akan mengumpulkan beberapa alternatif{ misalnya dilihat dari merk, kualitas
Jharga) dan akan mengevaluasi alternaiif tersebut scbelum memutuskan untuk membeli.
Keputusan pembelian

Faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian antara lain adalah pendirian  orang
lain.

Perilaku setelal pembelian

Setelah melakukan pembelian produk, konsumen akan mengalami suatu tingkat kepuasan
dan ketidakpuasan tertentu . Konsumen juga akan melakukan tindakan setelah pembelian
. Tugas pemasar tidak berakhir ketika produk dibeli tetapi terus sampai periode setelah

pembelian.

LAPORAN PENELITIAN Analisis Dampak Kualitas ... Dien Mardhiyah dkk
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Il FAKTOR-FAKTOR YANG MEMPENGARUIII PERILAKU KONSUMEN

b
.

d

Faktor-faktor yang mempengaruhi konsumen menurut kedalam tiga kelompok yaitu:

Faktor-faktor intern

Faktor internal yang mempengaruhi perilaku konsumen adalah motivasi, belajar, sikap,

kepribadian , kosep diri serta persepsi. Motivasi merupakan faktor yang cukup kuat serta mendesak

seeorang mengarahkan agar mencari pemuasan terhadap kebutuhannya. Setiap kegiatan yang

ilakukan seseorang tentu didorong oleh kekuatan daridalam dirinya yang disebut motif. Pemasar

sangat perlu mengetahui apa yang memotivasi pembeli schingga akan dapat dengan mudah

mendorong mereka membeli produk yang kita tawarkan.

Belajar, perilaku konsumen sebagian merupakan hasil proses belajar atau pengalaman.

Bglajar merupakan tanggapan konsumen terhadap kejadian yang pernah dialami pada masa lalu, dan

afas dasar pengalamannya tersebut ia berperilaku. Konsumen yang puas terdap suatu produk

d{katakan telah belajar dari pengalaman bahwa produk terscbut baik.

(g

[o]

Sikap akan memberikan penilaian untuk menerima atau menolak obyek atau produk yang

djhadapi. Sikap merupakan keadaan jiwa atau mental serta pemikiran yang dipersiapkan untuk
ndemberikan tanggapan terhadap suatu obyek. Sikap memiliki dua kutub yang positif dan yang

nEgatif. Dalam marketing tanggapan yang diharapakan untuk konsumen adalah positif thinking.

Kepribadian mencakup kebiasaan, sikap, watak, yang menentukan perbedaan perilaku dari
ap-tiap individu dan berkembang apabila berhubungan dengan orang lain. Basu Swasta dan T. Hani
landoko melihat kepribadian sebagai pola sikap individu yang dapat menentukan tanggapan dan

ara bertingkah laku.
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Konsep diri adalah cara pandang konsumen terhadap dirinya sendiri. Konsep diri tidak
dibataki oleh keiginan fisik, tetapi termasuk juga hal-hal lain seperti kejujuran, rasa humor dan
keadilan. Dengan mengetahui konsep diri seorang pemasar akan mengetahui tujuan pembelian bagi
konsumen.

Persepsi atau angagpan konsumen adalah merupakan kata kunci terpenting sehingga dapat
membordir rangsangan setiap harinya. Persepsi merupakan rangsangan yang tereliminer ,
terorganisasi dan teranalisa yang mempengaruhi kegiatan orang menjadi berbeda-beda dan

keputhsan membeli juga diambil sesuai dengan kegiatan tersebut.

2. Motivasi Pembelian

Motivasi pembelian seorang konsumen terdorong oleh faktor rasional dan faktor emosional.
Faktdr rasional didasarkan pada kenyataan-kenyataan seperti yang ditunjukkan oleh pembeli. Faktor
yang| akan dipertimbangkan adalah penawaran dan permintaan harga, kualitas pelayanan,
tersedlianya barang dan ketepatan waktu.
Faktor emosional merupakan tolok ukur yang dilihat dari keterkaitan perasaan terhadap suatu
barang atau dsalam arti lain adalah fanatisme terhadap suatu barang tertentu. Semua orang
menginginkan kebanggaan baik pria maupun wanita. Hal ini dapat dilihat dari penampilan mereka
dalammenmilih pakaian, kosmetik , corak, serta potongan rambut yang maodies.
3.Kqputusan Pembelian

Kebutusan untuk membeli yang diambil oleh pembeli itu sebenarnya merupakan kumpulan dani
sejumlah keputusan. Kcputusan membeli mempunyai struktur komponen yang penting untuk

diperhatikan.
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Struktur keputusan tentang jenis produk, adalah konsumen dapat mengambil keputusan

untuk membeli sebuah produk atau menggunakan uangnya untuk tujuan lain. Dalam hal ini

usaLawan harus memusatkan perhatiannya kepada oroang- orang yang berminat membeli produk

terskbut serta alternatip lain yang mereka pertimbangkan.

Struktur keputusan tentang merk adalah konsumen dalam mengambil keputusan tentang

metk mana yang akan mereka beli. Setiap merk memiliki perbedaan-perbedaan tersendiri. Dalam

hallini organisasi harus mengetahui bagaimana konsumen memilih merk.

Struktur keputusan tentang bentuk produk, adalh konsumen dapat mengambil keputusan

unfuk membeli produk tertentu. Keputusan tersebut menyangkut pola ukuran, mutu produk , corak

dan sebagainya. Dalam hal ini organisasi usaha harus melakukan riset pemasaran untuk mengetahui

kesukaan konsumen tentang produk bersangKutan agar dapat memaksimumkan daya tarik merknya.

. Struktur keputusan tentang penjualannya, adalah konsumen harus mengambil keputusan

dillnana produk tersebut akan dibeli apakah pada toko serba ada, toko spesialis produk bersangkutan

daJam hal ini dalah produsen, pedagang besar dan pengecer harus mengetahui bagaimana konsumen

memilih penjualan tertentu.

(

Struktur keputusan tentang jumlah produk adalah konsumen dapat mengambil keputusan

tehtang seberapa banyak produk yang akan dibellinya pada satu saat. Pembelian yang dilakukan

mpungkin dalam bentuk satuan atau dalam bentuk partai yang besar.

Struktur keputusan tentang waktu pembelian, adalah konsumen dapat mengambil tentang

k#pan ia harus melakukan pembelian. Masalh ini akan menyangkut tersedianya uang untuk membeli

pfoduk tersebut. Oleh karena itu badan usaha harus mengetahui keputusan konsumen dalam

Pi

bnentuan waktu pembeliannya. Dengan demilkian organisasi usaha dapat mengatur waktu produksi
10
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dan kegiatan pemasaran.

Struktur keputusan tentang cara pembayaran, adalah konsumen harus mengambil keputusan
tentang metode atau cara pembayaran produk yang dibeli, apakah secara tunai atau cicilan.
Keputusan tersebut akan mempengaruhi kepuutusan tentang penjualan dan jumlah pembeliannya.

Dalam hal ini organisasi harus mengetahui keinginan pembeli terhadap cara pembayarannya.

I.§ FAKTORSTRATEGI PEMASARAN

Strategi pémasaran merupakan faktor yang bisa dikendalikan olch pemasar dalam usahanya
untk menginformasikandan mempengaruhi konsumen. Faktor-faktor tersebut adalah faktor strategi
perhasaran yang meliputi variabel produk, harga, promosi, distribusi (lokasi ) yang pada akhirnya
akn menjadi pertimbangan bagi konsumen untuk mengambil keputusan. Variabel-variabel tersebut
yang umumnya disebut marketing mix, dikembangkan setelah pemasar melakukan segmentasi pasar,

ménetapkan pasar sasaran dan memposisikan produk.

1.[Segmentasi pasar

Merupakan filsafat yang berorientasi pada pelanggan, dalam arti dapat membantu
pgrusahaan dalam mengidentifikasi pcluang pasar dengan dikelompokkan berdasarkan beberapa
c4ra :

aj State of being segmentation, yaitu pengelompokan pasar yang mudah diidentifikasikan
dengan menggunakan variabel demografi yaitu jenis kelamin, umur, tahap daur hidup ,
besarnya pendapatan, pekerjaan, suku Jkebangsaan dan lain-lain. Variabel geografi yaitu :

suhu, tempat tinggal, musim dan sebagainya.

11
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b. State of mind segmentation, yaitu pengelompokan pasar berdasarkan variabel psikografi (
variabel gaya hidup ), variabel kepribadian, dan variabel persepsi.

c; Product usage segmentation, yaitu pengelompokan pasar berdasarkan tingkat pemakaian
produk. Pemakai produk berhubungan dengan karakteristik konsumen tertentu, variabel-
variabel seperti volume produk yang digunakan, variabel faktor pasar, variabel pemakaian
dan variabel kebijaksanan perantaraan.

d. Product benefit segmentation, pengelompokan pasar berdasarkan pada manfaat yang
diinginkan konsumen dari sebuah produk, dimana variabel penentunya adalah dengan
pengukuran pada situasi tertentu antara lain: ckonomi ,sosial, fungsional, style dan

sociability.

2. M¢nentukan pasar sasaran

Menentukan pasar sasaran merupakan kegiatan menilai atau memilih satu atau lebih segmen
pasar yang akan dimasuki, setelah sebelumnya memperhatikan terlebih dulu sumber daya yang
dimiliki perusahaan. Kemudian karakteristik dari pasar yang dipilih tersebut harus diketahui agar

pengalokasian sumber daya pemasaran dapat lebih efektif.

3. Pgsitioning

Setelah menetapkan pasar sasaran perusahaan perlu untuk memutuskan posisi produk atau
jasa [dalam pasar tersebut. Untuk memnuhi keinginan dari suatu segmen pasar, produk harus
diposisikan, and positioning dapat dicapai melalui perbedaan nyata ( misalnya ciri-ciri produk )

maupun perbedaan yang tidak nyata ( misalnya ketepatan pelayanan ).
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Setelah menetapkan segmentasi pasar, target pasar dan positioning ( STP) kemudian strategi

pemaﬂaran dikembangkan dan strategi itu sendiri dituangkan dalam beberapa kebijaksanaan yang

melip
umun

1.

!.;J

iti kebijaksanaan produk ( product ), harga ( price ), distribusi ( place ) dan promosi yang
ya dikenal dengan 4 P atau marketing mix.

Kebijaksanaan 'produk, termasuk dalam pengolahan produk adalah perencanaan dan
pengembangan produk atau jasa yang dipasarkan oleh perusahaan. Pada org;misasi jasa,
produk adalah layanan yang ditawarkan pada konsumen. Para manajer pemasaran organisasi
jasa peka &alam menentukan strategi pemasaran karena sifat dan keadaan jasa tidak
berwujud. Konsumen akan lebih bisa menilai jasa dari apa yang dirasa, didengar dan dilibat.
Kebijaksanaan harga, harga adalah jumlah tertentu yang harus dibayar olch konsumen
sebagai pengganti atas barang atau jasa, yang biasanya ditentukan dalam bentuk mata uang.
Harga merupakan satu-satunya unsur bauran pemasaran yang dapat menghasilkan
pendapatan bagi perusahaan.

Kebijaksanaan distribusi adalah sarana yang mempermudah penyampaian produk (jasa )dari
produsen kepada konsumen. Dalam pemasaran jasa terkadang sangat dibutuhkan perantara.
Hal ini timbul karena jasa biasanya langsung dikonsumsi bersamaan waktu dengan
penyerahan jasa, misalnya perusahaan transportasi yang membutuhkan biro perjalanan
sebagai sarana penyampaian jasa kepada calon penumpangnya.

Kebijaksanaan promosi, merupakan bauran pemasaran yang terkadang manfaat langsungnya
tidak langsung terlihat terhadap kinerja penjualan. Oleh Kotler stratcgi bauran pemasaran
promosi dikelompokkan dalam tiga hal, yaitu :

Iklan,merupakan suatu cara untuk mempresentasikan keberadaan sesuatu kepada masyarakat

13
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tanpa melalui sentuhan individual secara langsung. Tujuan dilakukan iklan adalah:

to inform, memberikan informasi segala sesuatu tentang produk perusahaan, misal
perubahan harga, manfaat baru dari produk dan cara kerja produk.

to persuade, suatu metode untuk membangun kepercayaan konsumen terhadap produk
tertentu diantara beragam produk yang ada dipasar

to remind, apabila sebuah produk sudah mapan maka fungsi iklan adalah untuk |
mengingatkan pada konsumen tentang keberadaan produktersebut tentang kapan dandimana
seharusnya .konsumen membeli.

Promosi penjualan, suatu usaha yang bersifat jangka pendek untuk meningkatkan penjualan
yanng besar secara cepat dan biasanya digunakan insentif langsung. Bentuk insentif tersebut
biasanya berupa diskon harga, penjualan paket, pemberian contoh produk, undian berhadiah
serta bentuk lainnya.

Hubungan Masyrakat ( Humas ), Jenis promosi ini merupakan suatu alat untuk membangun
citra perusahaan di mata masyarakat atau produk perusahaan. Aktifitas yang biasanya
dilakukan berkaitan dengan fungsi kehumasan ini antara lain:

Konferensi pers untuk memberikan informasi kepada publik tentang organisasi perusahaan,
agar citra yang terbangun tentang perusahaan selalu positif.

Publikasi produk yaitu turut mensponsori aktivitas-aktivitas yang dilakukan masyarakat
Komunikasi perusahaan yaitu menjadi penghubung antara pihak internal perusahaan dan
pihak eksternal berkaitan dengan informasi yang menyangkut citra maupun aspek lain yang
berhubungan dengan profil perusahaan dimata publik.

Lobi yaitu membuat hubungan dengan pihak pengambil keputusan agar tidak terjadi

14
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keputusan yang dapat merugikan perusahaan.

Konseling yaitu memberikan informasi kepada manajemen tentang segala aspek perusahaan

yang menjadi isu dimasyrakat, baik berupa prangka maupun posisi perusahaan.

PENGERTIAN KUALITAS LAYANAN
Kualitas layanan atau service quality jasa menjadi suatu masalah yang penting sejalan

an berkembanénya industri jasa.Kotler mendukung hal terscbut dengan menyatakan bahwa: “

Salalj satu cara utama dalam membedakan sebuah perusahaan jasa adalah mengetengahkan dengan

kons

sten jasa yang bermutu lebihtinggi daripada pesaing mereka”. Selain itu kualitas yang baik

menjpdi strategi bersaing yang berhasil.

kons

Menurut Parasuraman, kualitas jasa ( service quality )yang diberikan perusahaan kepada

imennya didasarkan pada perbandingan antara jasa yang diharapkan konsumen (expexted

servige) dan jasa yang dipersepsikan konsumen ( perceived service). Gap antara jasa yang

dihagapkan dan yang dipersepsikan merupakan ukuran kualitas jasa (service quality ).Kualitas jasa

yang[baik adalah sesuai atau lebih dari apa yang diharapkan konsumen dari jasa. Sedangkan harapan

atau

terbe

peml

kspektansi sendiri adalah keinginan konsumen yang harus dipenuhi oleh penyedia jasa yang
ntuknya karena dipengaruhi oleh beberapa faktor. Beberapa faktor yang mempengaruhi
hentukan harapan kosumen adalah:

Komunikasi dari mulut ke mulut (word of mouth communication)

Informasi yang didcngar dari konsumen lain merupakan determinan pengharapan yang

potensial.Contohnya, seseorang mengharapkan kualitas pelayanan yang baik dari seorang

15
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dokter atas dasar rekomendasi dari teman atau saudara.

Kebutuhan pribadi (personal needs)

Pengharapan seseorang juga dapat dipengaruhi oleh karakteristik atau keadaan perseorangan
atau denagn kata lain dipengaruhi oleh kebutuhan pribadinya. Contohnya, bcberapa
pelanggan bank mengharapkan adanya tingkat suku bunga tabungan yang tinggi, sedangkan
beberapa pelanggan lain mengharapkan adanya jaringan ATM yang banyak tersebar.
Pengalaman masa lalu ( past experience )

Pengalama‘n pemakai jasa pada masa lalu juga dapat mempengaruhi tingkat harapan
konsumen. Contohnya, seorang pelanggan rumamh makan akan setia makan di rumah
makan tertentu karena pengalaman membuktikan bahwa di rumah makan tersebut menu dan
pelayanannya memuaskan.

Komunikasi eksternal ( external Comunication )

Komunikasi ekstrenal yang akan diberikan perusahaan baik secara langsung maupun tidak
langsung memegang peranan penting dalam pembentukan harapan konsumen.Contohnya,
iklan sebuah hotel yang menjanjikan fasilitas dan layanan yang paling baik.

Untuk mengukur persepsi konsumen atas kualitas jasa , Parasuraman menggunakan alat ukur

r diberi nama SERVQUAL,yang meliputi lima dimensi:

Tangiables

Tampilan dari fasilitas fisik, peralatan, personel/karyawan dan sarana komunikasi
Reliability

Kemampuan untuk memberikan jasa sesuai yang dijanjikan secara akurat dan dapat

diandalkan.

16
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3. Responsveness

Kesediaaan dan keseriusan untuk membantu pelanggan dan memberikan layanan yang tepat.
4, Assurance

pengetahuan, kesopanan, dan kemampuan karyawan untuk menimbulkan rasa percaya dan
yakin.

5. Emphaty

Perhatian dan kepedulian yang bersifat pribadi yang diberikan perusahaan pada

pelanggamiya.

IL7] MODEL KUALITAS LAYANAN dan BEHAVIORAL INTENTIONS

Dari berbagai penelitian tentang kualitas layanan dan profiot, menunjukkan bahwa hubungan
annfintara kualllitas layanan dan profit tidak bersifat lannngsung atau sederhana. Akan tetapi
diarftara keduannya terdapat hubungan anntara yanng perlllu dipahami lebih baik.model konseptual
yang menjelaskan konsekuensi-konsekkuensi yang berupa behavioral intentions sebagai intervening
varipbel antara kualitas layanan dan dampak finansial dari retensi dan defeksi, seperti tampak pada

gambar 2.1.
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Kualitas Behaviora! +$

ayanan Intentions Income bekelanjutan
Peningkatan Belanja
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Tetap tinggal ¥ Harga Premium

PERILAKU KONSEKUENSIL‘_L
KEUANGAN

Inferior H—4 {Tak menyenangkan
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Putus/pindah -3

Pengurangan belanja
Kehilanngan Konsumen
Biaya penarikan
Konsumen baru

Gambar 2. 1
Model Konsckuensi Keperilakuan,Keuangan,dan Kualitas Layanan
Sumber:Parasuraman,dkk(1996)

Jika penilaian konsumen terhadap kuallitas layanan tinggi (superior),behavioral intentions

konsumen tersebut akan bersifat favorable(positif),yaitu berusaha memperkuat hubungan dengan

perysahaan,seperti misalnya menyatakan hal positif tentang perusahaan,merckomendasikan

perusahaan pada orang lain,meningkatkan volume pembeliannya atau bersedia membayar harga

premium.

den

Behavioral intentions konsumen tersebut bersifat unfavorable( negative) dan hubungannnya

ban perusahaan kemungkinan lemah.Konsumen yang mempersepsikan kualitas layanan secara

infarior akan menunjukkan perilaku seperti, memutuskan hubungan dengan perusahaan,dan

mengkomplain
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Parasuraman mengemukakan ada dua level harapan konsumen terhadap kualitas

layajan:level layanan yang diinginkan(desired service) dan level layanan memadai(adequate

service).Desired service merupakan level harapan yang diharapkan konsumecn akan
diterima.Harapan yang dimaksud adalah gabungan dari apa yang diyakinikonsumen (can be) dan
harug (should be)disampaikan.Sedangkan adequate service adalah level layanan yang akan diterima
oleh| konsumen.Level layanan ini merupakan layanan minimum yang dapat diberikan suatu
perusahaan dan masih diharapkan memenuhi kebutuhan dasar konsumen. Kedua level tersebut akan

men?adi batas dari suatu daerah yang disebut zone toleransi(zone of tolerance)

11.8] HIPOTESIS
Hipotesis dalam penelitian ini adalah terdapat pengaruh yang signifikan pada kualitas

layanan terhadap behavioral intentions

19
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BABIII

TUJUAN DAN MANFAAT PENELITIAN

IIL.1. |TUJUAN PENELITIAN
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap

behavipral intentions pada konsumen di Hero supermarket di Surabaya.

II1.2. |KONTRIBUSI PENELITIAN
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi sumber informasi bagi pebisnis ritel untuk

meningkatkan kualitas layanannya kepada konsumen, khususnnya bagi pengusaha ritel Hero.

20

LAPORAN PENELITIAN Analisis Dampak Kualitas ... Dien Mardhiyah dkk




IR - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

BAB IV

METODE PENELITIAN

IV.1| DEFINISI OPERASIONAL VARIABEL

Pada penelitian ini terdapat dua variabel yang diteliti yaitu kualitas layanan dan behavioral

intentions.Definisi operasinal variabel tersebut adalah:

1.

Kualitas layanan (X)
kualitas layanan diukur dengan menggunakan model SERVQUAL. Pengukuran SERVQUAL
mewakili dimensi-dimensi kualitas layanan yang meliputi :tangiables, reliability

responsiveness,assurance, dan empathy.

Tangiables ( X1)

Indi

kator variabel tangiables adalah fasilitas gediung memberikan rasa aman dan nyaman ketika

berbelanja, peralatan dan perlengkapan untuk berbelanja memadai dan modern, serta penataan

produk yang menarik.

Re

—

fability ( X2)

Indikator variabel ini adalah keandalan dan pengetahuan karyawan serta kasir serta antrian di kasir

yan

Res

Ind

y tidak terlalu panjang dan lama
ponsiveness (X3)

kator variabel ini adalah keramahan,kecepatan dan ketanggapan pelayan dan kasir dalam

mennghadapi keluhan konsumen
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Assurance (X4)

Indikdtor variabel Assurance adalah kelengkapan jenis produk,kualitas produk dan harga produk
yang dlitawarkan bersaing dengan supermarket lain

Emphaty ( X5)

Indikptor variabel ini adalah kemudahan-kemudahan yang ditawarkan supermarket serta usaha

supermarket untuk memberi informasi tentang fasilitas yang ditawarkan untuk menarik konsumen.

2. Behavioral Intentions

Behdvioral intention merupakan kecendcrungan konsumen untuk berperilaku tertentu. Behavioral
intenitions ini akan menjelaskan apakah konsumen akan bertahan atau berpeindah ke perusahaan
lain/Behavioral intentions dikelompokkan dalam empat dimensi yaitu loyalty yaitu keinginan
konsumen untuk berbelanja kembali dan merekomendasikan supermarket ini.,switch yaitu keinginan
konkumen untuk berpindah belanja di tempat lain,pay more yaitu kesediaan konsumen untuk
memhbayar Icbih mahal karena fasilitas yang ditawarkan supcrmarket,dan external response yaitu
kenpungkinan konsumen berpindah belanja ke tempat lain bila ada penawaran yang lebih menarik

dar{ supermarket lain.

2
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SUMBER DATA DAN PROSEDUR PENGUMPULAN DATA

| Sumber Data

Data penelitian ini bersal dari dua sumber ,yaitu:

Data Primer,yaitu data yang diperoleh langsung dari responden melalui kuesioner dan
wawancara

Data sekunder,yaitu data yang diperoleh melalui studi pustaka dengan mempelajari berbagai

tulisan yang berhubungan dengan kualitas layanan dan behavioral intentions

Prosedur Pengumpulan Data
Proses pengumpulan data dilakukan melalui dua tahap,yaitu:
Mengadakan studi pustaka dengan mem pelajari berbagai literatur dan hasil penelitian pihak
lain, membaca dan mengumpulkan jurnal serta laporan-laporan yang dipublikasikan yang
berkaitan dengan kualitas layanan dan behavioral intentions
Mengumpulkan data primer melalui:
a.Kuesioner,yaitu dengan mengirim daftar perianyaan untuk dijawab oleh responden

b.Wawancara, yakni mengadakan tanya jawab langsung dengan responden

SAMPEL PENELITIAN

Pengambilan sampel dalam penelitian ini dilakukan dengan Accidental sampling .Sampel

dalam penelitian ini adalah konsumen dari bisnis ritel yang dalam penelitian ini dibatasi pada Hero

supermarket di Plaza Tunjungan Surabaya dan kuesioner yang memenuhi syarat untuk diolah adalah

50]kuesioner .
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IV.4] TEKNIK ANALISIS

Dalam penelitian ini digunakan model analisis regresi linier berganda ( multiple regression
analﬁfis ). Model ini digunakan karena ingin diketahui pengaruh variabel-variabel kualitas pelayanan
terhgdap behavioral intententions, baik secara serempak maupun parsial.

Adapun formulasi model regresi linier berganda tersebut adalah sebagai berikut :

Y= b0+ b1x1 +b2x2 +b3x3 + bdxd + b5xS + +ci

Dinlana :

Y =Behavioral Intentions

Xi =Tangiables

X2 | =Reliability

X3| =Responsiveness

X4| =Assurance

X5| =Emphaty

b0 =[ntersep atau konstanta

bl-p5 =Koefisien regresi

ei =Faktor pengganggu

24
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BABV

HASIL DAN PEMBAIIASAN

V... TANGGAPAN RESPONDEN TERHADAP VARIABEL KUALITAS PELAYANAN

X)

1. Tanggapan Responden terhadap variabel Tangiables adalah sebagai berikut:

TABEL 5.1
TANGIABLES
TANGGAPAN JUMLAH | PERSEN
SANGAT TIDAK SETUIU 0 0
TIDAK SETUJU 1 2
KURANG SETUJU 7 14
SETUJU 33 66
SANGAT SETUJU 9 18
TOTAL 50 100
Sumber :Lampiran 1
25
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2. Thnggapan konsumen terhadap variabel Reliability
TABEL 5.2
RELIABILITY
TANGGAPAN JUMLAH PERSEN
SANGAT TIDAK SETUJU 0 0
TIDAK SETUJU 4 8
KURANG SETUJU 21 42
éETUJU 24 48
SANGAT SETUJU 1 2
TOTAL S0 100
Sumber :Lampiran
3. Tanggapan konsumen terhadap variabel Responsiveness
TABEL 5.3
RESPONSIVENESS
TANGGAPAN JUMLAH PERSEN
SANGAT TIDAK SETUJU 1 2
TIDAK SETUJU 4 8
KURANG SETUJU 22 44
SETUJU 22 44
SANGAT SETUJU 1 2
TOTAL 50 100
Sumber :Lampiran 1
26
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Tanggapan responden terhadap variabel Assurance

TABEL 5.4

ASSURANCE
TANGGAPAN JUMLAH PERSEN
SANGAT TIDAK SETUJU 0 0
TIDAK SETUJU 7 14
KURANG SETUJU 26 52
SETIUJ U 16 32
SANGAT SETUJU ] 2
TOTAL 50 100
Sumber :Lampiran |
Tanggapan responden terhadap variabel Emphaty
TABEL 5.5
EMPHATY
TANGGAPAN JUMLAN PERSEN
SANGAT TIDAK SETUJU 0 0
TIDAK SETUJU 2 4
KURANG SETUJU 15 30
SETUJU 30 60
SANGAT SETUJU 3 6
TOTAL 50 100
Sumber :Lampiran 1
27 - —
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v.1.2 TANGGAPAN RESPONDEN TERHADAP VARIABEL BEHAVIORAL INTENTIONS
)
TABEL 5.6
BEHAVIORAL INTENTIONS
TANGGAPAN JUMLAH PERSEN
SANGAT TIDAK SETUJU 0 0
TIDAK SETUJU 11 22
KURANG SETUJU 32 64
SETUJU | 6 12
SANGAT SETUJU 1 2
TOTAL : 50 100
Sumber :Lampiran |
28
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V. PEMBAIIASAN

(t4ngiables, reliability,responsiveness, assurance dan emphaty) adalah 47,93 % atau bila dilihat dari

R

ds
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lam penelitian ini.
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TABEL 5.7
HASIL REGRESI BERGANDA
KETERANGAN B t SIG t
CONSTANT 1.3410 2.0620 0.0451
X1 -0.1240 -0.7421 0.4619
X2 0.0758 0.4584 0.6488
X3 0.2186 1.3477 0.1846
X4 0.1754 1.0807 0.2857
Xs 0.1452 0.8654 0.3914
R =0.4793
R SQUARE  =0.2297
F =2,6252
SIGF =0.0366
Sumber :Lampiran 2

Dari tabel 5.7 tampak bahwa bila dilihat dari R maka pengaruh variabel kualitas pelayanan

Equare pengaruhnya 22,97 %, sedangkan sisannya dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti
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Bila dilihat secara parsial maka masing-masing  variabel (tangiables,
reliatjility, responsiveness, assurance dan emphaty) tidak berpengaruh signifikan terhadap
behayioral intentions.

Hasil uji F menunjukkan bahwa secara bersama-sama atau serempak variabel kualitas
pelayanan (tangiables, reliability,responsiveness, assurance dan emphaty) berpengaruh signifikan
terhadap behavioral intentions. Artinya seorang konsumen akan bertahan atau berpindah berbelanja
ke spipermarket Iajn dipengaruhi oleh variabel tangiables( X1 Jyaitu fasilitas gedung yang
meniberikan rasa aman dan nyaman ketika berbelanja, peralatan dan perlengkapan untuk berbelanja
menladai dan modern, serta penataan produk yang menarik.Reliability ( X2) yaitu keandalan dan
pendetahuan karyawan serta Kasir serta antrian di kasir yang tidak terlalu panjang dan lama
Responsiveness (X3) vaitu keramahan,keccbutan dan ketanggapan pelayan dan kasir dalam
mennghadapi keluhan konsumen.Assurance (X4) yaitu kelengkapan jenis produk kualitas produk
dan|harga produk yang ditawarkan bersaing dengan supermarket lain.Emphaty ( X5) yaitu
kemudahan-kemudahan yang ditawarkan supermarket serta usaha supermarket untuk memberi

infokmasi temang fasilitas yang ditawarkan untuk menarik konsumen.
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BAB VI

KESIMPULAN DAN SARAN

VL1| KESIMPULAN

Untyk membuktikan hipotesis penelitian ini maka dilakukakan uji parsial dan uji F yang hasilnya

sebapai berikut:

[

V.2

9

Hasil uji parsial (1) maka masing-masing variabel (tangiables, rcliability,responsiveness,

assurance dan emphaty) tidak berpengaruh signifikan terhadap behavioral intentions.

Hasil uji F menunjukkan bahwa secara bersama-sama atau serempak variabel kualitas
pelayanan (tangiables, reliability,responsiveness, assurance dan emphaty)  berpengaruh

signifikan terhadap behavioral intentions.

SARAN

Untuk mempertahankan konsumennya agar tidak berpindah ke supermarket lain maka Hero
harus berusaha meningkatkan kualitas pelayananya melalui peningkatan dimensi tangiables,
reliability,responsiveness, assurance dan emphaty

Untuk penelitian selanjutnya hendaknya dimensi kualitas pelayanan lebih dilengkapi
misalnya menjadi sepuluh dimensi yaitu reliability, responsiveness, competence , access

,courtesy , communication , credibility, security,understanding dan tangiablcs.
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a Dependent Variable: Y
Frequensi
X1
Frequency Percent Valid Percent |Cumulative Percent |
Tidak Setuju 1 2 2 2
Kurang Setuju 7 14 14 16
Setuju 33 66 66 82
Sangat Setuju 9 18 18 100
Total 50 100 100
X2
Frequency Percent Valid Percent |Cumulative Percent |
Tidak Setujy 4 8 8 8
Kurang Setuju 21 42 42 50
Setuju 24 48 : 48 98
Sangat Setuju 1 2 2 100
Total 50 100 100
X3
Frequency Percent Valid Percent |Cumulative Percent B
Sangat Tidak Setuju 1 2 2 2
Tidak Setuju 4 8 8 10
Kurang Setuju 22 44 44 54
Setuju 22 44 44 98
Sangat Setuju 1 2 2 100
Total 50 100 100
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X4 .

Frequency Percent Valid Percent |Cumulative Percent
Tidak Setuju 7 14 14 14
Kurang Setuju 26 52 52 66
Setuju 16 32 32 98
Sangat Setuju 1 2 2 100
Total S0 100 100
X5

Frequency Percent Valid Percent [Cumulative Percent
Tidak Setuju 2 4 4 4
Kurang Setuju 15 30 30 34
Setuju 30 60 60 94
Sangat Setuju 3 6 6 100
Total 50 100f . ~ 100

Y

Frequency Percent Valid Percent |[Cumulative Percent
Tidak Setuju 11 22 22 22
Kurang Setuju 32 64 64 86
Setuju 6 12 12 98
| Sangat Setuju 1 2 2 100
Total 50 100 100
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Coefficient Correlations

Model X5 X3 X1 X2 X4
1]|Correlations  |X5 1| 0,0606187363| -0,4140864| -0,189822| -0,192955
X3 0,006187363 1] -0,0915556] -0,476811] -0,375038
X1 -0,414086372| -0,09155564 1| 0,08125]-0,213857
X2 -0,189821749| -0,476811205| 0,08125018 1]-0,079412
X4 0,19295546] -0,375037656] -0,2138567|-0,079412 1]
Covariances |X5 0,028185999| 0,000168521| -0,0116224] -0,005269 -0,00526
X3 0,000168521] 0,026318582| -0,0024832| -0,012789] -0,009879
X1 0,011622392| -0,002483157| 0,02794961| 0,002246 -0,005805
X2 ~0,00526887| -0,012788879| 0,00224578| 0,027334) -0,002132
X4 -0,005260196| -0,009879484] -0,0058055| -0,002132 0,026367
a Dependent Variable: Y

Collinearity Diagnostics

Eigenvalue |Condition Index |Variance Proportions
Model . Dimension (Constant) X1 X2 X3 X4 X5
11 5,901017099 1| 0,000487874| 0,00045018] 0,000613| 0.000659 0,000717| 0,000524
2| 0,03453806 13,0711701] 0,056260655| 0,09218995| 0,085144 0,246271| 0,029393] 0,079431
3] 0,024592883| 15,43026038| 0,070042334 0,00620228| 0,270942| 5,4E-05| 0.603735 0,000212
4
5

0.015311467] 19,63157012| 0,075905002| 0,14248704 0,344143| 0,467736] 0,133013| 0,201487
0.014363605| 20,26830804]  0,33734055| 0,00153652| 0043534 0,222796| 0,227176] 0,546384
6/0,010176797] 24,08007807] 0,459963585] 0,75713403 0,255625| 0,062484| 0,005966] 0,171962
a Dependent Variable: Y

Residuals Statistics

Minimum Maximum Mean Std. Deviation |N
Predicted Value 2,147223473] 3,796932697 2.94| 0,312462141 50
Residual -1,054470897| 1,673010588| -1,24345E-16 0,572071123 50
1Sid. Predicted Value -2,537192106| 2,742516756| 5,91749E-16 1 50
tdoBesidualc| 1Ay 1,746678114] 2,771257877| _-2,26485E-16] 0,947607083 50

ARTANSTS UdATTPAaR nuUdiias ...
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Statistics
X1 X2 X3 X4 X5 Y
N Valid 50 50 50 50 50 50
Missing 0 0 0 0 0 0
Mean 4 3,44 3,36 3,22 3.68 2,94
Std. Error of Mean 0,08035079| 0,095447389 0.105984211] 0,10016313| 0,092317 0,092184
Median 4,023809524]  3,466666667 3,409090909] 3,23809524| 3,688889 2,906977
Mode 4 4 3 3 4 3
Std. Deviation 0,638876565| 0.674914961 0.749421546| 0,7082603| 0,652781 0,651842
Variance 0,408163265 0.455510204] 0,561632653 0,50163265| 0,426122 0,424898
Skewness -0,48913987 -0,39564257| -0,709849813 0,01464756/ -0,482757 0,51874
Std. Error of Skewness 0.336600709] 0.336600709 0,336600709| 0,33660071| 0,336601 0,336601
Kurtosis 1.238031915| -0.272345776 0.502430593| -0,3024765| 0,435602 1,173362
Std. Error of Kurtosis 0,661808375 0,661908375| 0,661908375 0,66190837} 0,661908 0,661908
Range 3 : 3 4 3 3 3
Minimum 2 2 1 2 2 2
Maximum 5 5 5 5 5 5
Sum 200 172 168 161 184 147
Percentiles 20 3,275 264] 2,538461538| 2,39393939 3,022222| 2,209302
25 3,4 2.84] 2,730769231| 2,54545455 3,133333] 2,325581
40 3,775] 3,244444444 3,181818182 3| 3,466667| 2,674419
50[ 4,023809524]  3,466666667 3,409090909| 3,23809524| 3,688889 2,906977
60| 4,261904762| 3,688888889 3.636363636] 3,47619048| 3,911111 3,157895
75| 4619047619 4,04] 3,977272727| 3,83333333 4,333333] 3,552632
80| 4,738095238 4.24] 4,173913043] 3,95238095 4,484848| 3,684211
a Calculated from grouped data. ,
b Multiple modes exist. The smallest value is shown

Percentiles are calculated from grouped data.
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Variables Entered/Removed
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Model Variables EnteqVariables RerfMethod
1[x5, X3, X1, X. Enter

a All requested variables entered.

b Dependent Variable: Y

Model Summary

R R Square  |Adjusted R SqudStd. Error of thgChange Statistics |Durbin-Watson
Model R Square Ch|F Change |df1 df2 Sig. F Change
1| 0.479352593] 0.229778309]  0,142253785] 0.603700767] 0,22977891| 2625291 5 44| 0,036678| 1.703875
2 Predictors: (Constant), X5, X3, X1, X2, X4
b Dependent Variable: Y
ANOVA
Model Sum of Squarydf Mean Square |F Sig.
1|{Regression 4,783996881 5| 0,056799376] 2,62529087| 0,036678
Residual 16,03600312 44| 0,364454616
Total 20,82 49
a Predictors: (Constant), XS, X3, X1, X2, X4
b Dependent Variable: Y
Coefficients
Unstandardized Coefficients |Standardized CJt Sig. 95% Confidence IntenCorrelations Collinearity
Mcdel B Std. Error Beta Lower BoulUpper BouZero-order|Partial Part TolerandVIF
1|{Constant) 1,341079569 0,65035878 2,06206114| 0,045138} 0,030368] 2,651792
X1 .0,12406783] 0,167181369] -0,12160007| -0,7421152| 0,461961 0,461] 0,212864| 0,147016]-0,111184| -0,0982[ 0.652| 1,5337€
X2 0,075803785] 0,165331183| 0,078486981] 0,4584966| 0.648852| -0,257399 0,400007| 0,339566] 0,068956] 0,0607| 0,5974| 1,6740z
X3 0218652109 0,162230027] 0,251383936] 1,34779062| 0,184625} -0,108301] 0,545605 0.42111} 0,199118] 0,1783| 0.5032| 1,9873Z
X4 0,175487314| 0,162378366] 0,190676118| 1,08073087| 0,285705| -0,151765| 0,502739 0.382813| 0,160806] 0,143| 0.5623| 1.7782€
X5 0.145205244] 0,167886865] 0,145504452| 0,86543545| 0,391494] -0.193059] 0483649 0,289689| 0,129373| 0,1145| 0.6193] 1,61481

Dependent Variable: Y
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Regression k
: S
Descriptive Statistics o} §
Mean Std. Deviation N | mm o m
Y 2.94| 0,651841974 50 S| =
(X1 4] 0,638876565 50 Mg | 2
< X2 3.44| 0,674914561 50 H & <
o [x3 36| 0,749421546 50 ~A2<
z [x4 322| 0,7082603 50 s &
| =7 = 7] U
£ [X5 3.68| 0,652780552 50 |
% g
= Z .
2  Correlations . 2
= Y X1 X2 X3 X4 X5 3
5 [Pearson Correlation Y T 0.147016437| _ 0,33956555 0,42111039| 0,382813 0.289689 L
m X1 0.147016437 11 0.236650764| 0,34099717| 0,451018| 0,538285 g
X X2 0,33956555| 0,236650764 1 0.6084572| 0,433766| 0.372429 m
w X3 0.421110388| __ 0,34099717| 0.608457196 11 0,578273] 0,365439 2
T X4 0382812923| 0,451018195| 0,433766186 0,57827269 1] 0,464365 E
i X5 0.289688549] _ 0,538285201| 0.372429185 0.36543879| 0,464365 1 <
~  |Sig. (1-tailed) Y i 0.154144476| 0,007921255| 0,00116194 0,003037| 0,020646
y X1 0.154144476/. 0.048998167| 0,00768905| 0,000506| 2.76E-05
X2 0007921255 0,048998167|. 13905E-06] 0,000825| 0,003867
X3 0001161937| 0,007689054| 1,39051E-06]. 5 47E-06| 0,004532
X4 0.003026574| _0,000506016| 0,000824858 5.47E-06/. 0,000341 z
X5 0.020646224|  2,76454E-05| 0,003867439 0.00453205| 0,000341]|. E
N Y 50 50 50 50 50 50 M
X1 50 50 50 50 50 50 o
X2 50 50 50 50 50 50 <
X3 50 50 50 50 50 50 o
X4 50 50 50 50 50 50 3
X5 50 50 50 50 50 50
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ipak / ibu / saudara Responden Yang Terhormat

Terlma kasih atas kesediaan bapak / ibu / saudara untuk meluangkan waktu guna
engisi daftar pertanyaan yang kami ajukan berkenaan dengan penelitian kami Penelitian ini
urni ditiukan untuk mengembangkan ilmu ( manajemen ) dan dijamin tidak akan
salahgungkan.

Daftar pernyataan berikut alternatif jawabannya yang terdiri dari :

agka 5 = Sangat Setuju (SS)
ngka 4 = [Setuju (S)
ngka 3 = Kurang Setuju ( KS)
ngka 2 =Tidak Setuju (TS)
ngka 1 =[Sangat Tidak Setuju (STS)

Jawaban bapak/ ibu / saudara hendaknya didasarkan pada kenyataan yang sebenarnya

.

seharusnva atau keinginan subyektif bapak/ibu/saudara,
gar dapat dimanfaatkan secara optimal, mohon setiap permyataan dibaca dan dijawab

Hormat kami,
PENELITI

JAGIAN |

NOMOR| | PERNYATAAN S§S-S-AS-TS-STS

Ta1 Fasilitas gedung (tempat parkir,tempat penitipantas |5 -4 -3 - 2 - 1
dan tata letak produk-produk yang ditawarkan)
memberikan rasa nyaman dan aman ketika
berbelanja

Ta 2 Peralatan dan perlengkapan untuk berbelanja | 5 -4-3-2 -1
(keranjang/kereta dorong, mesin hilung di kasir,
fasilitas pembayaran dengan kartu kredit) memadai
dan modern

Ta3 Di supermarket ini cara penataan produk-produk | 5 -4 - 3 - 2 - 1
yang ditawarkan menarik

Rel 1 Ketrampilan dan pengetahuan karyawan (misaldi |5 -4 -3- 2 - 1
bagian penimbangan, penjualan daging dan ikan )
dapat diandalkan

' Rel 2 Ketrampilan dan pengetahuan kasir dalam |5 -4 -3 - 2 - 1
melaksanakan tugasnya dapat diandalkan

Rel 3 Antrian di kasir tidak terlalu panjang dan lama 5§ -4-3-2 -1

Res 1 Dalam melayani konsumen, pelayan di supermarket |5 -4 -3 - 2 - 1
ini ramah ,cepat dan mau mendengarkan keluhan
konsumen

Res 2 Dalam melayani konsumen, kasir di supermarket ini|5 -4-3-2 -1
ramah ,cepat dan mau mendengarkan keluhan ‘
konsumen

Res 3 Bila saudara mendapat kesulitan ketika berbelanja, 5§ -4-3-2 -1
saudara yakin karyawan di supermarket ini akan
membantu saudara dengan baik

Ass 1 Jenis produk yang ditawarkan di supermarketinilebin |5 -4 -3 - 2 - 1
lengkap dibandingkan di supermarket yang lain

Ass 2 KABARAY BrOBUR'Aang ditawarksniti Bupeivtiarketini [ 5 -4 - 3 Pie@Merdrbah dk
lebih tinggi dibandingkan di supermarket yang lain




	COVER
	RINGKASAN PENELITIAN
	DAFTAR ISI
	BAB I
	BAB II
	BAB III
	BAB IV
	BAB V
	BAB VI
	DAFTAR PUSTAKA



