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ABSTRAK

Perusahaan ritel banyak yang mengembangkan stregegling mix yang baik dan pelayanan
berkualitas agar pelanggan merasa nyaman untuk ipteken kepuasan pada para pelanggan demi
kelangsungan perusaha&etailing Mix adalah kombinasi dari elemen-elemen yang digunakem pengecer
untuk memuaskan kebutuhan konsumen dan mempengepbiusan pembelian mereka. Kualitas layanan
adalah ukuran seberapa bagus tingkat layanan yimegikhn mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan.
Kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan segesgtelah membandingkan kinerja atau hasil yang dia
rasakan dibandingkan dengan harapannya. Peneiitidoertujuan untuk mengetahui pengaruh baik secara
simultan dan parsial dari variabgdtailing mix dan kualitas layanan terhadap kepuasan pelandyssain
penelitian menggunakan survei, dan metode peneliadalah metode asosiatif. Instrumen penelitian
menggunakan skala Likert, dan teknik analisis manggan regresi linear berganda, mengingat modgitan
atas sejumlah hubungan kausal antar variabel l&tagil penelitian menunjukkan bahwetailing mix dan
kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadgqu&ean pelanggdfreshmart Superstore Bahu Manado baik
secara simultan dan secara parsial.

Kata kunci: retailing mix, kualitas layanan, kepuasan pelanggan

ABSTRACT

Many retail companies are developing a good mix of retailing strategies and quality service that
customers find it convenient to create on the customer satisfaction for the survival of the company. Retailing
Mix is a combination of elements that are used by retailers to satisfy the needs of consumers and influence their
purchasing decisions. Quality of service is a measure of how good the level of services provided in accordance
with the expectations of the customer. Customer satisfaction is the level of feelings after comparing the
performance which he felt compared to expectations. This study aimed to determine the effect of retailing mix
and service quality on customer satisfaction. Smultaneously and partially this research used survey design and
research method is a associative method. Research instruments used was Likert scales, and techniques using
multiple linear regression analysis, since the given model is composed of a number of causal relationships
among latent variables. The results showed that the retailing mix and quality of services significantly influence
customer satisfaction at the Freshmart Superstore Bahu Manado both simultaneously and partially.

Keywords: retailing mix, service quality, customer satisfaction.
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PENDAHULUAN

Latar Belakang

Memasuki persaingan bisnis saat ini yang semakimpleditif, keberhasilan perusahaan dalam mencapai
kinerja yang optimal secara terus - menerus dikamtwleh seberapa besar perusahaan mampu untlaberu
agar dapat terus bertahan dan berkompetisi. Pexrasaitel juga mengembangkan stratesgailing mix yang
baik guna mendapat respon positif dari pelanggaertdii juga pelayanan yang berkualitas agar petangg
merasa nyaman dan menciptakan kepuasan di beraiggah serta demi kelangsungan perusahaan

Produk dan layanan yang berkualitas berperan gedi@am membentuk kepuasan konsumen, selain
itu juga erat kaitannya dalam menciptakan keuntonigagi perusahaan. Semakin berkualitas produk dan
layanan yang diberikan oleh perusahaan maka kepuyesay dirasakan oleh pelanggan akan semakin tinggi
Banyaknya persaingan perusahaan ritel yang bergilmglonesia juga terjadi di Kota Manado. terddphth
dari 3 perusahaan ritel yang ada di Kota Manadtaranain: Jumbo SwalayaGolden Swalayan,Coco
Department Sore, Freshmart Superstore, Borobudur Swalayan, dan MatahBpartment Sore yang akhirnya
gulung tikar pada tahun 2010 lalu. Dari beberapagahaan ritel yang ada di Manaéieeshmart Superstore
Bahu Manado termasuk perusahaan ritel yang sulsdaesdgerkembangannya, padaketshmart Superstore
Bahu Manado bisa dikatakan perusahaan ritel yangutta diantara perusahaan ritel yag ada di manado.

Freshmart Superstore Bahu Manado yang telah beroperasi selama 11 tahdalam tingkat
persaingannya Freshmart Superstore Bahu Manadg ddnepotan, karena dilingkungan sekitarnya banyak
sekali pesaing yang serupa, dintarakianado Town Square danHypermart yang lebih lengkap persediaannya,
tetapi Freshmart Superstore Bahu Manado mencoba bersaing untuk merebut hatsdmen dengan
menawarkan kartu anggota dimana dengan memilikillearggota tersebut pelanggan mendapat potongga har
hingga 30%, dalam pelayanannlyaeshmart Superstore Bahu Manado berusaha memberikan layanan yang
lebih ketika pelanggan memasuki toko sudah disarolslt para pegawai dengan ucapan “Selamat datang di
Freshmart Superstore Bahu Manado”, selain itu lokastreshmart Superstore Bahu Manado juga mudah
dijangkau karena terletak di jalan yang dilintasgkutan umum yaitu angkutan Malalayang, Ranotaaa, d
dekat dengan pemukiman warga serta tersedia tgpapit yang luasFreshmart Superstore Bahu Manado
juga menyediakan hadiah — hadiah yang merangsadaggoan yang telah membeli produk untuk kembali
berbelanja di Freshmart Superstore Bahu ManadolihdMddenomena ini maka penulis tertarik untuk miine
pengaruhretailing mix dan kualitas layanan terhadap kepuasan pelangg@d@Fpeshmart Superstore Bahu
Mall Manado.

Tujuan Penelitian

Tujuan dilakukannya penelitian ini yaitu untuk rgetahui apakah:

1. Retailing Mix dan Kualitas Layanan secara simultan berpengatitadap Kepuasan Pelanggan pada
FreshMart Manado.

2. Retailing Mix berpengaruh secara parsial terhadap kepuasarggetapada FreshMart Manado.

3. Kualitas Layanan berpengaruh secara parsial tephlegfauasan pelanggan pdetashMart Manado.

TINJAUAN PUSTAKA

Landasan Teori

Utami (2006 : 239) menyatakan retailing mix atlakambinasi dari elemen - elemen yang digunakan
oleh pengecer untuk memuaskan kebutuhan konsunmemedapengaruhi keputusan pembelian mereka. Lamb
et al, (2001 :98) Bauran ritel (retail mix) adaladmbinasi elemen - elemen produk, harga, lokassqmalia,
promosi, dan presentasi atau tampilan untuk mébprang dan jasa pada konsumen akhir yang mepgesair
sasaran.

Tjiptono dan Chandra (2007 : 121) mengemukakdmwha Kualitas layanansérvice quality) adalah
sebagai ukuran seberapa bagus tingkat layanan diaegkan mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan.
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Parasuraman et al. (1985) dalam Hardiyati (2010)jeteeskan bahwa dimensi kualitas pelayanan tedairi
tangibles, reliability, responsiveness, assuraacesinphaty.

Kotler dan Amstrong (2008 : 16), Kepuasan pelanggerupakan tingkatan dimana kinerja anggapan
produk/ jasa sesuai dengan harapan konsumen. lepuadalah tingkat perasaan seseorang setelah
membandingkan kinerja atau hasil yang dia rasaksmdingkan dengan harapannya, Kotler dan KeXe09:

52).

Pendlitian Terdahulu

1) Ginanda Paramita (2011), Pengaruh Aplikasi Bauramd3aran Eceran Terhadap Kepuasan Pelanggan
Toko Modern (Studi Kasus Pada Carrefour Di DepBlenelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh
Aplikasi Bauran Pemasaran Terhadap Kepuasan Pelangmko Modern (Studi Kasus Pada Carrefour Di
Depok). Hasil penelitian ini menyimpulkan bahwaai@tg mix berpengaruh signifikan dan positif
terhadap kepuasan pelanggan toko modern.

2) Hardiyati (2010), Analisis Pengaruh Kualitas PeteaTerhadap Kepuasan Konsumen Menggunakan Jasa
Penginapan (Villa) Agrowisata Kebun Teh Pagilaf@anelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh
kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen meakguiasa penginapan (villa) agrowisata kebun teh
pagilaran. Hasil penelitian ini menyimpulkan bahkualitas pelayanan berpengaruh signifikan dantiposi
terhadap kepuasan pelanggan menggunakan jasanaeagi (Villa) agrowisata kebun Teh Pagilaran.
Kualitas pelayanan yang baik akan memberikan keapam kepada pelanggan sehingga membentuk pola
penilaian yang baik di benak konsumen.

—[ Retailing Mix (X,) 2

4

/,[ Kepuasan Pelanggan (Y) ]
H3
4[ KualitasLayanan (X,) ] 1

H1

Gambar 1. Kerangka Berpikir Pendlitian

Hipotesis
Hipotesis diartikan sebagai dugaan sementara atadgpat yang masih perlu dibuktikan kebenarannya.

Adapun hipotesis yang dibuat adalah :

1. Retailing Mix dan Kualitas Layanan diduga berpenfasecara simultan terhadap kepuasan pelanggan
Freshmart Superstore Bahu Manado.

2. Retailing Mix diduga berpengaruh secara parsraladap kepuasan pelanggan Freshmart Superstove Bah
Manado.

3. Kualitas Layanan diduga berpegaruh secara pamsibhdap kepuasan pelanggan Freshmart Superstore
Bahu Manado.

METODE PENELITIAN
Jenis Pendlitian
Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitieskriptif. Penelitian yang digunakan adalah
penelitian survei. Penelitian ini akan melihaéngaruh dan hubungan kausal antara variabel bebas
(independent variable) yaitu retailing mix dan kualitas layanan dengan variabel terikighéndent variable)
yaitu kepuasan pelanggan pada Freshmart SupeBabre Manado. Melihat tujuan penelitian maka peiaglit
ini termasuk metode asosiasi. Analisis korelasi degresi adalah alat analisis yang digunakan hdajia
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asosiasi. Penelitian ini bertempat di Freshmarteg&ipre Bahu Manado. Sedangkan waktu penelitiatu yai
selama 3 bulan, sejak bulan Mei sampai dengan Bulag012.

Jenis Data dan M etode Pengumpulan Data

Data-data yang diperlukan dalam penelitian ini @ldadata kualitatif berupa sejarah berdirinya
perusahaanFreshmart Superstore Bahu Manado dardata kuantitatif berupa jumlah pelanggan
Freshmart Superstore Bahu Manado selama kurun waktu 6 bulan teraklan thbulasi data penelitian
(Kuesioner).Penelitian ini menggunakan data primer dan sekudelegan tujuan agar penelitian ini didukung
dengan data yang akurat Sugiyono (2007:122)

Metode pengumpulan data yang digunakan untuk giamelni adalah penelitian kepustakaaib(ary
research) dan penelitian lapangafri€ld research) yaitu penelitian dilakukan melalui wawancara darftalr
pertanyaan (kuesioner).

Pupulasi dan Sampel

Populasi dari penelitian ini adalah pelanggan Fresh Superstore Bahu Manado yang berjumlah
14.660 orang. Jumlah ini berdasarkan data yangumgmgg yang diambil 6 bulan terakhir di tahun 2012.
Mengingat jumlah populasi yang relatif banyak mpkaarikan sampel menggunakan rumus Slovin.

Sampel diambil dari para pelanggan Freshmart SiggerBahu Manado. Kriterigang dipergunakan
untuk menentukan responden adaladlanggan Freshmart Superstore Bahu Manado yarah tel
melakukan pembelian lebih dari 3 kallumlah sampel adalah 96 sampel karena kuesi@amgr kembali
hanya 96 sampel. Dimana peneliti membagikan 108i&ner kepada responden dan koesioner yang kembali
kepada peneliti berjumalah 96 koesioner.

Definisi Operasional Variabe
Penelitian ini menggunakan variabel bebas (X), v@ndjri dari retailing mix(X), dan kualitas layanan
(X,), dengan variabel terkait (Y) kepuasan pelangdengan definisi operasional sebagai berikut:
1) Utami ( 2006 : 239 ), Retail Mix adalah kombinaaricelemen-elemen yang digunakan oleh pengecek untu
memuaskan kebutuhan konsumen dan mempengaruhukapytembelian mereka. (X1)
Indikator dalam penelitian ini adalah :
a) Lokasitoko
yaitu lokasi toko berada, yang tepat dengan proppagembangan daerah hunian.
b) Keragaman Produk
yakni memfokuskan kepada barang - barang keperlraah tangga.yang lengkap dan bervriasi.
¢) Harga Produk
Mempertimbangkan harga eceran pesaing dalam méwaetdmarga, dan harga khusus pada hari-hari
besar agama serta keterjangkauan harga oleh pasarken.

2) Tijiptono dan Chandra ( 2007 : 121 ) mengemukakémvbha “Kualitas jasa (service quality) sebagai akur
seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan maeguai dengan ekspektasi pelanggan.” (X2)
Indikator dalam penelitian ini adalah :
a) Bukti Langsung (tangibles)
Meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai darana komunikasi.
b) Keandalan (reliability)
yakni kemampuan memberikan pelayanan yang dijamglengan segera, akurat dan memuaskan.
c) Daya Tanggap (responsiveness)

keinginan para staf untuk membantu para pelanggammberikan pelayanan dengan tanggap.
3) Kotler dan Amstrong ( 2008 : 16 ), Kepuasan pelangmerupakan tingkatan dimana kinerja anggapan
produk / jasa sesuai dengan harapan konsumen. ()
Indikator dalam penelitian ini adalah :
a) Harapan
Penawaran yang di berikan sesuai dengan harapan.
Skala pengukuran yang digunakan adalah skala ljagtt skala ordinal berdasarkan hasil jawaban
responden.
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Sugiyono (2007:132) mengatakan, skala likert diganauntuk mengukur sikap, pendapat dan persepsi
seseorang atau sekelompok orang tentang fenomsiad isdtelah ditetapkan secara spesifik oleh pgryang
selanjutnya disebut sebagai variabel penelitian.

Metode Analisis
Regresi Linier Berganda

Metode analisis yang digunakan dalam penelitian adalah analisis regresi linear berganda.
Rumus regresi linear berganda yang digunakan séebagéaut :

Y =(x+b1X1+b2X2+e

Keterangan :

Y = Kepuasan Pelanggan

X4 = Retailing Mix

X5 = Kualitas Layanan

o = konstanta

b, = Koefisien regresi parsial masing - masing vaglab
e = Faktor pengganggu

Pengujian Secara Simultan (F)

_ bXY-b2,Y/k-1
YzblleY -b,ZX,Y/n-k
Dimana :

k Banyak variabel
n Ukuran sampel

Perumusan hipotesis secara simultan:
Ho : B1, B2,=0

Retailing mix dan kualitas layanan secara berséidak berpengaruh terhaddqpuasan pelanggan
freshmart superstore bahu manado.
Ha: B1, B2, # 0

Retailing mix dan kualitas layanan secara bersher@engaruh terhaddgpuasan pelanggan Freshmart
Superstore Bahu Manado.
Kriteria Penerimaan/ penolakan hipotesis (Ho):

Apabila Riwung< Fabel(N-k-1) maka H diterima, sebaliknya jika ffng > Fabei (N-k-1) maka H

ditolak, berarti secara bersama-samaadén X berpengaruh terhadap Y.

Pengujian Secara Parsial (t)

Menguji pengaruh variabel independen terhadap katidependen secara parsial digunakan
uji t, untuk menguji pengaruh variabel independeetajling mix dan kualitas layanan ) terhadap
variabel dependen ( kepuasan pelanggan ) secas&bpatau terpisah. Pengujian melalui uji t adalah
membandingkan tmng (thitung) dengan g (ttabel) pada derajat signifikan 5%. Ghozali (20@s1).
Pengujian hipotesis secara parsial digunakandgingan perumusan sebagai berikut:

Ho: b =0 Retailing mixtidak berpengaruh terhadd&gpuasan pelanggan Freshmart Superstore Bahu
Manado.

Ha: b #0 Retailing mixberpengaruh terhaddgpuasan pelanggan Freshmart Superstore Bahu Manado

Ho: b, =0 Kualitas Layanartidak berpengaruh terhaddgpuasan pelanggan Freshmart Superstore
Bahu Manado.

Ha: b #0 Kualitas layananberpengaruh terhadakepuasan pelanggan Freshmart Superstore Bahu
Manado.

Bila thitung < tiaver Maka H diterima, sebaliknya bila,ting > taner maka H ditolak. Apabila H ditolak,

berarti secara parsial;Xlan X% berpengaruh terhadap Y.
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HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Deskrips Responden

Deskripsi terhadap responden hasil penelitian yditakukan pada pelanggdfreshmart Superstore
Bahu Manado dapat dilihat pada uraian ini. Komgiagisponden berdasarkan jenis kelamin respondeini te
dari laki-laki sebanyak 40 orang dengan nilai pnégge sebesar 40 % dan wanita sebanyak 56 oragagrden
nilai presentase sebesar 56%. Dari sebaran jel@imkeini, dapat dilihat bahwa mayoritas pelangffashmart
superstore bahu Manado adalah perempuan (56%)nihdisebabkan karena freshmart juga menjual produk
rumah tangga sehari - hari seperti ikan dan saybdinat dari segi tingkat pendidikan pelanggaedfmmart
Superstore Bahu Manado, sebagian besar respongenbilikan perguruan tinggi sebanyak 76 orang aeng
persentase 76 %. Kemudian akademi berjumlah 15godmmgan persentase sebesar 15%, dan lain-lain
berjumlah 5 orang dengan persentase sebesar 5%t @ifipat mayoritas pelanggan freshmart superdiaiel
Manado adalah perguruan tinggi (56%), hal ini didddan karena Freshmart juga terletak dilokasi ydeigt
area kampus. Responden penelitian adalah orang-geang telah atau pernah menikmati pendidikan nggfai
responden dianggap telah memahami pengisian keisaan tujuan dilaksankannya penelitian ini.

Has| Pendlitian

Analisis Regresi Berganda

Setelah melaksanakan uji asumsi klasik, karend tielgpenuhinya asumsi klasik pada hasil analisis
data, maka selanjutnya sudah dapat dilakukan @nedigresi linier berganda untuk menguiji hipotesiagytelah
dirumuskan. Perhitungan regresi berganda antaiabeirindependen seperti; retailing mix Xdan kualitas
layanan X,, serta kepuasan pelanggan pada variabel Y sebagabel terikat dengan menggunakan bantuan
paket program komputer SP3fasilnya sebagai berikut:

Tabel 1. Hasil AnalisisRegresi Linier Berganda

Variabel B Beta T Sigt K eterangan
Konstanta -2,377 -6,340 0,000
Retailing Mix (X,) 0,336 0,580 5,218 0,000 Signifikan
Kualitas layanan (¥ 0,194 0,291 2,615 0,010 Signifikan
tiabe = 1,98¢
R = 0,845
R Square = 0,714
Adjusted R Square = 0,708
Fhitunc = 116,228
Sig F = 0,000
Fiabe = 3,09/

Dari tabel di atas dapat disimpulkan bahwa :

Dari nilai Fywng Menunjukkan nilai sebesar 116,228 (signifikansi 6#000). Jadi fung>Fiabel
(116,228>3,094) atau Sig F < 5% (0,000<0,05). Déai Adjusted R Square menunjukkan nilai sebesar 0,708
atau 70,8%. Artinya bahwa variable kepuasan Pebmg() dipengaruh sebesar 70,8% oleh Retailing Mix
(X,) dan Kualitas Layanan gXsementara 29,2% dipengaruhi oleh variabel lailuai 2 variabel bebas yang
diteliti.

Persamaan regresi:

<
I

-2,377+0,336X%+ 0,194%+ e
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Pengujian Hipotesis

Pengujian Hipotesis Secara Simultan (Uji F)

Untuk mengetahui pengaruh secara bersama variabalimg mix dan kualitas layanan terhadap
kepuasan pelanggan freshmart superstore bahu mamatta dilakukan uji hipétesis. Uji hipotesis pendmg
secara bersama menggunakan angka F.

Pengujian dilakukan dengan cara membandingkan amagkBsignifikan hasil perhitungan dengan taraf
signifikan 0,05 (5%) dengan kriteria sebagai beriku

- Jika Riwng (sig)= a 0,05 maka Ho diterima dan Ha di tolak
- Jika Riwng (sig) < a 0,05 maka Ho ditolak dan Ha di terima
- Jika Fiwng™> FRave,maka Ho ditolak dan Ha di terima
- Jika Fiwng< Rave,maka Ho diterima dan Ha di tolak

Menggunakan bantugimogram SPSS Version maka dapat diketahui hasilifrg = 116,228 dan dge =
3,094 dengan taraf (signifikansi F= 0,000). JaginBFane (116,228>3,094) atau Sig F < 5% (0,000<0,05).
Artinya bahwa secara bersama-sama variabel RefalMix (X;) dan Kualitas Layanan ¢X berpengaruh
signifikan terhadap variabel Kepuasan Pelanggan DPéngan demikian hasil uji F menyatakan bahwa H
ditolak berarti Ha diterima, artinya faktor - fakteetailing mix dan kualitas layanan secara bersama
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggeshmart Superstore Bahu Manado, dengan demikian
hipotesa diterima.

Pengujian Hipotesis Secara Parsial (Uji t)

Untuk melihat ada / tidaknya pengaruh retailing rden kualitas layanan secara parsial terhadap
kepuasan pelanggan freshmart superstore bahu madagat dilakukan dengan menggunakan kriteria uji
hipotesis sebagai berikut:

- thiung < tavel (@ = 0,05),maka H diterima sehingga tHitolak.
thiung > tavel (0 = 0,05),maka H ditolak sehingga fiditerima.

Berdasarkan hasil perhitungan diperoleh :

1. Variabel Retailing Mix (X) nilai g Sebesar 5,218 dengan probabilitas sebesar 0,08@&n&
[thitung>taber (5,218>1,986) atau sig t < 5% (0,000<0,05). macasa parsial variabel Retailing Mix )X
berpengaruh signifikan positiérhadap variabel Kepuasan Pelanggan () bila bekibebas lain tetap
nilainya. Artinya variabel retailing mix berpenghrsignifikan dan positif terhadap kepuasan pelangga
Freshmart Superstore Bahu Manado, dengan demilpateka diterima.

2. Variabel Kualitas Layanan gX nilai t,ng SEDESAr 2,615 dengan probabilitas sebesar 0,Cdrén&
[thitungl >taner (2,615>1,986) atau sig t < 5% (0,010<0,05). maeasa parsial variabel Kualitas Layanan
(X,) berpengaruh signifikan positérhadap variabel Kepuasan Pelanggan (Y) bilabalibebas lain
tetap nilainya. Artinya variabel kualitas layanargengaruh signifikan dan positif terhadap kepuasan
pelanggan Freshmart Superstore Bahu Manado, defggaikian hipotesa diterima.

Uji Asums Klasik
Menggunakan bantuan progr&mSS version for windows maka, hasil uji asumsi klasik sebagai berikut:

a) Uji Multikolinieritas

Multikolinearitas dapat dilihat dari nilai toleramadan VIF. Kedua ukuran ini menunjukan setiap
variabel independen manakah yang dijelaskan oletiabel independen lainnya. Tolerance mengukur
variabilitas variabel independen yang terpilih yaidpk dijelaskan oleh variabel independen lainnydai
cutoff yang umum dipakai untuk menunjukan adanydtikalinearitas. Hasil perhitungan nilai Tolerance
menunjukan tidak ada variabel independen yang nilémilai Tolerance kurang dari 0.10 yang beraidak
ada korelasi antar variabel independen yang nidalepih dari 95. Hasil perhitungan nilai Variancéldtion
Faktor (VIF) juga menunjukan hal yang sama tidak satu variabel independen yang memiliki nilai \@bih
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dari 5. Jadi dapat disimpulkan bahwa tidak adaikaitinieritas antar variabel inependen dalam moegtesi.
Lebih lengkapnya disajikan pada tabel dibawah ini.

Tabel 2. Hasll Uji Asumsi Multikolinieritas

Variabel bebas VIF Keterangan
Retailing Mix (X1) 4,027 Non multikolinierita:
Kualitas Layanan (} 4,027 Non multikolinieritas

Hasil uji asumsi multikolinieritas pada tabel dastmenunjukkan bahwa variabel bebas tidak ada unsur
multikolinieritas oleh karena memiliki nilai VIF dari 5.

b) Uji Heteroskedastisitas

Heteroskedastisitas diuji dengan menggunakan ujefisien Kkorelasi Rank Spearman vyaitu
mengkorelasikan antara absolut residual hasil segtengan semua variabel bebas. Bila probabilitss! h
korelasi lebih kecil dari 0,05 (5%) maka persamaagresi tersebut mengandung heteroskedastisitas dan
sebaliknya berarti non heteroskedastisitas atawobketastisitas. Hasil uji heteroskedastisitas gikkan pada
tabel berikut:

Tabel 3. Hasll Uji Asumsi Heter oskedastisitas

Variabel bebas Koefisien Probabilitas (p) | Keterangan
korelas (r)

Retailing Mix(X1) -0,091 0,380 Homoskedastisitas

Kualiatas Layanan(} -0,057 0,578 Homoskedastisitas

¢) Uji Normalitas

Metode yang digunakan untuk menguji normalitasaddengan menggunakan uji eguare terhadap
nilai standar residual hasil persamaan regresa pibbabilitas hasil uji chi square lebih kecil ida05 (5%)
maka terdistribusi normal dan sebaliknya terdigsiltidak normal. Hasil pengujian menunjukkan nitai
square sebesar 163,875 (probabilitas sebesar Oy@0Q0)berarti nilai residual data terdistribusissacnormal.
Lebih lengkapnya disajikan pada tabel di bawah ini

Tabel 4. Chi — Square Test

Test Statistics

ZRE_1
Standardized
Residual
Chi-Square a 163,875
df 8
Asymp. Sig. ,000

a. 0 cells (,0%) have expected frequencies less than
5. The minimum expected cell frequency is 10,7.

Pembahasan

Hasil analisis data di atas dapat dilihat pengasiailing mix dan kualitas layanan terhadap kepnas
pelanggan baik secara simultan maupun secara lpdbsie hasil analisa data diatas diperoleh Fhitung
116,228 (Lampiran) dan Ftabel = 3,094. Jadi nanfpstkwva Fhitung > Ftabel maka HO ditolak berarti Ha
diterima. Atau dapat juga dilihat bahwa signifikarsebesar 0,000 ini menunjukkan bahwa HO ditolak Ha
diterima. Hasil uji F menyatakan bahwa HO ditoladrasti Ha diterima, artinya variabel retailing nian
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kualitas layanan secara bersama - sama berpenggahatidap kepuasan pelanggan pada Freshmart Badhu Ma
Manado.

Hubungan antara penjualan, pelayanan, kepuasaprdéihbersifat langsung. Semakin puas seorang
pelanggan, semakin banyak uang yang dibelanjal@nakin banyak uang yang dibelanjakan, semakin lkanya
yang anda jual. Hal ini berarti bila anda menj@dlith banyak maka keuntungan yang didapat semalsiar be
(Rochmawati 2004).

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel ritgiimix berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen di fresh mart Manado. Hal ini sesuai demganyataan bahwa Retail mix merupakan kombiresi d
beberapa komponen yang merupakan inti bagi sisemmagaran perusahaan ritel. seorang pebisnis/peglagan
eceran harus memiliki kepekaan terhadap kebutulzen keinginan dari konsumen. Seringkali diperlukan
perubahan kebijakan dan strategi dari pihak pedpgeriuk mengantisipasi perkembangan dan perubahan
keinginan dan kebutuhan dari konsumen. Untuk itbdgai informasi berkaitan dengan pesaing, informhas
konsumen, informasi dari pemerintah, buku-buku ldpaoran bisnis lainnya diperlukan dalam mengembangk
bisnis eceran. Konsep yang dapat mendukung sulksesaa seseorang dalam bisnis eceran yaitu m&aarap
enam prinsip, menjual barang yang teftlae right item), dengan tempat yang tegat the right place), pada
waktu yang tepafat the right time), jumlah yang tepat/ memad@n the right quantity), dengan harga yang
sesuaiat theright price), dan pelayanan yang memuaskaith the right service) (Medyawati, dkk : 2000).

Dimensi kualitas pelayanan berpengaruh pada hardpa kenyataan yang diterima. Jika pelanggan
memperoleh pelayanan melebihi harapannya makagoganakan mengatakan pelayanan tersebut berkualitas
dan kemudian berkembang menjadi kepuasan terhaatgegia jasa tersebut dan sebaliknya apabila pgdang
merasa pelayanan yang diberikan tidak sesuai dehgwpan maka pelanggan akan mengatakan pelayanan
tersebut tidak berkualitas sehingga nantinya akampengaruhi kepuasan pelanggan.

Temuan dari beberapa ahli antara lain Tse darowiB88) dalam Tjiptono (2001), diperoleh rumusan
sebagai berikut: Kepuasan Pelanggan(expectations, perceived performance). Dari persamaan diatas, dapat
diketahui bahwa ada dua variabel utama yang meaetkdépuasan pelanggan, yaitu expectations daniypetice
performance. Apabila perceived performance meledipiectations, maka pelanggan akan merasa puagi tet
apabila sebaliknya maka pelanggan akan merasa fidak. Tse dan Wilton juga menemukan bahwa ada
pengaruh langsung dari perceived performance tafhkdpuasan pelanggan. Pengaruh perceived perfoeman
tersebut lebih kuat daripada expectations didaleneptuan kepuasan pelanggan.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layangemiliki pengaruh yang signifikan terhadap
kepuasan pelanggan di Fresh Mart Manado. Hasilliganeini sesuai dengan Penelitian yang dilakukan
Hardiyati (2010) dengan judul “ Analisis Pengaruluaktas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen
Menggunakan Jasa Penginapan (Villa) Agrowisata Kebeh Pagilaran “ yang memperoleh hasil penelitian
bahwa kualitas jasa mempunyai pengaruh yang dkgnifterhadap kepuasan pelanggan Menggunakan Jasa
Penginapan (Villa) Agrowisata Kebun Teh Pagilaran.

PENUTUP

Kesimpulan

Kesimpulan dalam penelitian ini adalahetailing mix berpengaruh secara parsial terhadap
kepuasan pelanggan, kualitas layanan berpengacahasparsial terhadap kepuasan pelanggan sertarkgedu
berpengaruh secara simultan terhadap kepuasargpatsfreshmart Superstore Bahu Manado.

Saran

Pihak manajemefrresnmart Bahu Mall Manado sebaiknya lebih meningkatkan kehandalaerj&in
pegawai (Kehandalan), daya tanggap untuk pelaygaag cepat (Daya Tanggap), dan sarana perlengkapan
yang lengkap (Bukti Langsung). Hal tersebut mempumengaruh yang besar terhadap kualitas pelayanan
untuk pelanggarkFreshmart Superstore Bahu Manado. Dalam hal ini pelanggan yang mergsanan akan
menimbulkan kesan positif sehingga akan membemyklitas pelanggan yang sangat bermanfaat bagk piha
perusahaan.
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