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ABSTRAK

This study aims to determine whether that service quality dimensions in the
physical aspects, reliability, personal interaction, problem solving and policy affects
customer satisfaction supermarket Mirota Campus in Yogyakarta and analyze the most
dominant factor in influencing customer satisfaction Supermarket Mirota Campus.
The population in this study are consumers/ customers supermarket Mirota Campus.
Samples taken as many as 300 respondents by using incidental sampling and purposive
sampling. Based on the analysis of statistical data, indicators in this study are valid
and are reliable variables. The sequence individually from each of the most influential
variable is the variable with the problem-solving test value t for 5.608, the personal
interaction with the t test value of 4.826, followed by policy variables with a value of
3.845 t test and physical aspects variables with the value of the t test for 2.593, whereas
the lowest variable that is variable with a value of t-test reliability sebesarl.886.
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PENDAHULUAN

Pada masa sekarang ini, tingkat
konsumsi akan barang mengalami peningkatan.
Peningkatan konsumsi tersebut akan mendorong
timbulnya persaingan keanekaragaman produk
yang dapat menarik minat beli konsumen. Adanya
persaingan tersebut mendorong perusahaan untuk
melakukan inovasi dan mengembangkan strategi
pemasarannya agar dapat menjaga eksistensi
produknya di pasaran. Hal ini menyebabkan
konsumen dihadapkan oleh satu kondisi yang
kompleks dalam menentukan pilihan baik dari
segi produk, harga, merek, citra perusahaan, dan
pelayanannya

Kualitas pelayanan satu perusahaan
akan sangat berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen. Sedangkan kepuasan konsumen
adalah awal terbentuknya loyalitas konsumen.
Menurut Kotler (2007), kepuasan adalah
perasaan senang atau kecewa seseorang yang
muncul setelah membandingkan kinerja (hasil)
produk yang dipikirkan terhadap kinerja (hasil)
yang diharapkan. Sedangkan loyalitas pelanggan
adalah suatu hubungan antara perusahaan dan
pelanggan di mana terciptanya suatu kepuasan
sehingga memberikan dasar yang baik untuk
melakukan suatu pembelian kembali terhadap
barang yang sama dan membentuk suatu
rekomendasi dari mulut ke mulut (Tjiptono, 2000).




Adapun faktor-faktor yang perlu diperhatikan
dan merupakan bagian yang terintegrasi kedalam
kualitas pelayanan ritel ini di antaranya aspek
fisik (physical aspect), keandalan (reliability),

interaksi  pribadi  (personal interaction),
pemecahan masalah (problem solving), dan
kebijakan (policy).

Di Yogyakarta banyak sekali bisnis ritel,
salah satunya supermarket Mirota Kampus
yang menyediakan berbagai macam produk
kebutuhan sehari-hari, seperti sabun, detergen,
parfum, susu, minyak goreng, gula, makanan
ringan, perlengkapan mandi, peralatan dapur, alat
tulis, bahkan pakaian dan sepatu, serta produk
perlengkapan rumah tangga lainnya. Konsumen
atau pelanggan Mirota Kampus adalah ibu-ibu
rumah tangga, hingga mahasiswa.

Semakin banyaknya usaha ritel yang
sejenis pada saat ini, membuat manajemen Mirota
Kampus untuk meningkatkan daya saing untuk
mendukung usahanya. Banyak faktor yang mampu
meningkatkan daya saing, salah satunya adalah
dengan peningkatan kualitas pelayanan sehingga
tercapai  kepuasan pelanggan. Tercapainya
kepuasan pelanggan akan mempengaruhi intensi
perilaku konsumen untuk membeli barang atau
jasa yang ditawarkan oleh Mirota Kampus. Hal
ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang
baik bukan hanya dilihat dari persepsi pelanggan,
sedangkan persepsi pelanggan terhadap kualitas
pelayanan merupakan penilaian yang menyeluruh
atas keunggulan suatu jasa.

REVIEW LITERATUR DAN HIPOTESIS

Menurut penelitian yang dilakukan oleh
Asakdiyah (2005), analisis model SERVQUAL
merupakan analisis untuk mengukur lima dimensi
kualitas jasa, yaitu: (1) Tangible, meliputi
fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai dan
sarana komunikasi, (2) Reliability, merupakan
kemampuan karyawan memberikan pelayanan

sesuai dengan yang dijanjikan, sehingga
memuaskan pelanggan, (3) Responsivenes,
merupakan keinginan para staf untuk membanty
pelanggan dengan memberikan pelayanan yang
tanggap, (4) 4ssurance, merupakan pengetahuan
dan kemampuan yang dimiliki para staf untuk
melayani pelanggan, sehingga pelanggan bebas
dari bahaya dan keragu-raguan, (5) Emphaty,
merupakan kemudahan dalam melakukan
komunikasi, pemberian perhatian terhadap
konsumen, serta pemahaman yang baik terhadap
kebutuhan pelanggan.

Meskipun analisis model SERVQUAL
secara empirik telah diuji pada beberapa industri
Jasa, tetapi analis model SERVQUAL tidak selalu
berhasil diterapkan bada bisnis ritel. Dalam
penelitian yang dilakukan oleh Dabholkar, Thorpe
dan Rentz (1996) seperti dikutip dalam Asakdiyah
(2005), diajukan beberapa dimensi kualitas
Jasa ritel, ketiga peneliti ini mengkombinasikan
review dan literature dan SERVQUAL, sehingga
berhasil diajukan 5 dimensi kualitas jasa ritel.

Kelima dimensi kualitas jasa ritel ini
meliputi: (1) Physical Aspect (Aspek Fisik)
merupakan dimensi yang mencakup tentang daya
tarik dan aspek fisik serta kemudahan pelanggan
dalam menemukakan barang yang dibutuhkan,
(2) Reliability (Keandalan), merupakan dimensi
yang mencakup tentang ketepatan pemenuhan
janjin kepada pelanggan, (3) Personal
Interaction  (Interaksi Pribadi), merupakan
dimensi yang mencakup interaksi personal antara
pelanggan dengan karyawan, (4) Problem solving
(Pemecahan masalah), merupakan dimensi yang
berkaitan dengan pemberian solusi terhadap
masalah yang dihadapi pelanggan ketikasedang
berbelanja atau solusi terhadap keluhan yang
disampaikan oleh pelanggan atas layanan yang
diterima, (5) Policy (Kebijakan), merupakan
dimensi yang berhubungan dengan kebijakan
toko guna merespon.




Hipotesis
H, : Aspek fisik berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen Mirota Kampus.

H,: Keandalan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen Mirota Kampus.

H,: Interaksi pribadi berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen Mirota
Kampus.

H,: Pemecahanmasalah berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen Mirota
Kampus. '

Kebijakan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen Mirota Kampus.

METODE PENELITIAN

Populasi, Sampel dan Teknik Pengambilan
Sampel

Populasi dalam penelitian ini adalah
seluruh pelanggan Mirota Kampus. Teknik
pengambilan sampel yang digunakan dalam
penelitian ini adalah sampling insidental dan
purposive sampling. Sampling insidental adalah
teknik penentuan sampel berdasarkan kebetulan,
dan purposive Sampling adalah teknik penentuan
sampel dengan pertimbangan tertentu (Sugiyono,
2009).  Pertimbangan  tersebut  meliputi
pelanggan yang dapat dijadikan responden
adalah pelanggan yang sudah berbelanja di
supermarket Mirota Kampus minimal 2 kali, dan
merasakan pelayanan di Mirota Kampus. Selain
itu usia minimal yang akan dijadikan sampel
adalah di atas usia 15 tahun. Dalam penelitian
ini, peneliti menggunakan sampel sebanyak
300 sampel, di mana di dalamnya dibagi dalam
kategori (misalnya usia, jenis kelamin, pekerjaan,
pendidikan, pendapatan).

Uji Instrumen

Pengujian instrumen terdiri dari uji
validitas dan reliabilitas. Validitas berarti dapat
diterima dan tidak diragukan (sah). Dalam
penelitian ini uji validitas untuk mengetahui

apakah kuisoner yang dibagikan ke responden
valid atau tidak. Dengan perhitungan korelasi
product moment, bila r hitung positif dan r hitung
lebih besar dari r tabel, maka valid. Sebaliknya,
apabila r hitung lebih kecil dari r tabel maka
tidak valid. Sedangkan uji reliabilitas adalah
pengujian untuk menunjukkan sejauh mana
suatu alat pengukur dapat diandalkan. Dalam
penelitian ini menggunakan uji reliabilitas untuk
mengetahui apakah kuisoner yang dibagikan
kepada responden reliabel dan dapat dipercaya
sebagai bahan penguji lagi. Dengan syarat jika
Cronbach Alpha bernilai 0,6 atau lebih maka
pertanyaan reliabel.

Analisis Data
Analisis Regresi Linier Berganda
Analisis  regresi  dilakukan  untuk

mengetahui berapa besar pengaruh masing-
masing variabel independen terhadap variabel
dependen, sehingga akan dikembangkan model
sebagai berikut:

Y=B, +BX, +BX, HBX BN, + B X, +e
Di mana :

: Kepuasan Pelanggan

: Konstanta

: Koefisien regresi parsial

: Aspek fisik/Physical Aspect

: Keandalan/Reliability

: interaksi Pribadi/Personal Interaction
: Pemecahan Masalah/Problem Solving
: Kebijakan/Policy
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Uji t digunakan untuk menguji
signifikansi hubungan antara variabel X dan Y,
apakah variabel X1, X2, X3, X4 dan X5 (aspek
fisik, keandalan, interaksi pribadi, pemecahan
masalah dan kebijakan) benar-benar berpengaruh
terhadap variabel Y (kepuasan konsumen) secara
terpisah atau parsial (Ghozali, 2005).

Dasar pengambilan keputusan (Ghozali,
2005) adalah dengan menggunakan angka



probabilitas signifikansi, yaitu apabila angka
probabilitas signifikansi < a (5%) maka hipoteisis
diterima, dan apabila sebaliknya (sig. > o) maka
hipotesis ditolak.

Uji koefisien Determinasi (R?)

Koefisien determinasi pada intinya me-
ngukur seberapa jauh kemampuan model aspek
fisik, keandalan, interaksi pribadi, pemecahan
masalah dan kebijakan) dalam menerangkan
variasi variabel dependen (kepuasan pelanggan).
Nilai koefisien determinasi berkisar antara 0
sampai dengan 1.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Uji Instrumen
Uji Validitas

Tabel 1 menunjukkan bahwa semua
indikator yang digunakan untuk mengukur
variabel-variabel yang digunakan  dalam
penelitian ini mempunyai nilai korelasi yang
lebih besar dari nilai r tabel atau 0.273 (df=58;
0=5%). Dari hasil tersebut menunjukkan bahwa

X4.1 = . - fosz] - : Valid
Xa2 . - : 0.839 Valid
X43 - A " os17 | - . Vaid
X5.1 ; - - - | 0se7 Naid
X52 B B . - | o Valid
X53 . ; x - | ose2 Eid
X5.4 . . . : | oveg Valid
X555 : = 5 - | o7 Valid
it i i i i B Valid
G i ) i ] o ks Valid
Y3 . . : . 2 0818 Valid
Y4 - . - > ; 0833 il
¥s : - 2 : - 0.759 Valid

Sumber: Data diolah, 2014

Uji Reliabilitas

Hasil uji reliabilitas pada tabel 2
menunjukkan bahwa semua variabel memiliki
nilai Cronbach Alpha lebih besar dari 0,6 sehingga
dapat dikatakan semua variabel adalah reliabel,
yang berarti bahwa kuisoner yvang digunakan
dalam penelitian ini merupakan kuesioner yang
handal.

semua indikator dalam penelitian ini adalah valid. Tabel 2
Tabel 1 Hasil Uji Reliabilitas
Hasil Uji Validitas Variabel Czl;)lr:h Keterangan
Indikator | X1 | Xz | X3 | x4 | x5 | y | Keterangam Aspek Fisik (X1) 0.772 Reliabel]
X1l | o7 Yabd Keandalan (X2) 0.664 Reliabel
Xi2 | o080 Nalid Interaksi Pribadi (X3) 0.825 Reliabel
X13 om0 | - " ] E ) Valid Pemecahan Masalah (X4) 0.773 Reliabel
X14 | o724 i Kebijakan (X5) 0.740 Reliabel
x21 - | o Valid Kepuasan Konsumen (Y) 0.875 Reliabel
xX22 : 0.781 . 4 S . Valid Sumber: Data diolah, 2014
e L R i Analisis Regresi Linier Berganda
= : il B : z i Berdasarkan hasil analisis regresi linier
X2 | H |- | o = berganda pada tabel 3, diperoleh persamaan
X33 - | - | o i regresi sebagai berikut:
X34 ¢ - | ome | - . - g Y=0,148+0,115 X1 +0,100 X2 + 0,290 X3 +
X35 - - | o7es s 0,253 X4 +0,202X5+¢




Tabel 3

Hasil Analisis Regresi Berganda
Variabel Koefisien

Constant 0.148

Aspek Fisik (X1) 0.115

Keandalan (X2) 0.100

Interaksi Pribadi (X3) 0.290

Pemecahan Masalah (X4) 0.253

Kebijakan (X5) 0.202

Sumber: Data diolah, 2014

Ujit

Hasil analisis pada tabel 4 menunjukkan
bahwa variabel aspek fisik (X1) memiliki nilai
signifikansi sebesar 0.010 < 0.05. Dengan
demikian Hipotesis 1 yang menyatakan bahwa
aspek fisik (X1) berpengaruh positif terhadap
kepuasan konsumen dapat diterima.

Variabel keandalan (X2) memiliki nilai
signifikansi sebesar 0.060 > 0.05. Maka dari
itu Hipotesis 2 ditolak, yaitu keandalan tidak
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
kepuasan konsumen.

Variabel interaksi pribadi (X3) memiliki
nilai signifikansi sebesar 0.000 < 0.05. Dengan
demikian Hipotesis 3 yang menyatakan bahwa
kehandalan (X3) berpengaruh positif terhadap
kepuasan konsumen dapat diterima.

Variabel pemecahan masalah (X4)
memiliki nilai signifikansi sebesar 0.000 < 0.05.
Dengan demikian Hipotesis 4 yang menyatakan
bahwa pemecahan masalah (X4) berpengaruh
positif terhadap kepuasan konsumen dapat
diterima.

Variabel kebijakan (X5) memiliki nilai
signifikansi sebesar 0.000 < 0.05. Dengan
demikian Hipotesis 5 yang menyatakan bahwa
kebijakan (X5) berpengaruh positif terhadap
kepuasan konsumen dapat diterima. -

Tabel 4

Hasil Uji t
Variabel Sig.
Aspek Fisik (X1) 0.010
Keandalan (X2) 0.060
Interaksi Pribadi (X3) 0.000
Pemecahan Masalah (X4) 0.000
Kebijakan (X5) 0.000

Sumber: Data diolah, 2014

Uji Koefisien Determinasi (R?)

Berdasarkan hasil analisis pada tabel 5
diketahui bahwa nilai koefisien determinasi yang
diperoleh sebesar 0,661. Hal ini berarti 66,1%
kepuasan konsumen dipengaruhi oleh aspek
fisik, keandalan, interaksi pribadi, pemecahan
masalah, dan kebijakan, sedangkan sisanya
yaitu 33,9% kepuasan konsumen dipengaruhi
oleh variabel-variabel lainnya yang tidak diteliti
dalam penelitian ini.

Tabel 5
Hasil Uji Koefisien Determinasi
| R’ | o661 |

Sumber: Data diolah, 2014

KESIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan hasil penelitian dapat ditarik
kesimpulan bahwa: (1) Aspek fisik berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen, (2)
Keandalan tidak berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen, (3) Interaksi pribadi
berpengaruh  signifikan terhadap kepuasan
konsumen, (4) Pemecah




an masalah berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen, (5) Kebijakan
berpengaruh  signifikan  terhadap kepuasan
konsumen.

Untuk penelitian yang akan datang
disarankan untuk menambah variabel independen
lainnya yang dapat mempengaruhi variabel
kepuasan konsumen, misalnya efisiensi pelayanan
dan efektifitas pelayanan, serta kenyamanan agar
lebih melengkapi penelitian ini.
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