BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Kegiatan dunia usaha seperti bisnis ritel sudah menjadi suatu
fenomena dan perhatian yang menarik. Fenomena tersebut dapat dilihat dari
banyaknya jenis usaha ritel dengan berbagai macam bentuk yang hampir
sering kita jumpai di berbagai tempat, yaitu dari minimarket, swalayan,
supermarket, hypermart, dan lain sebagainya. Paradigma ritel modern
merupakan pandangan yang menekankan pengelolaan ritel dengan
menggunakan pendekatan modern, sebagai penyedia barang dan jasa dengan
mutu dan pelayanan yang baik kepada konsumen. Dengan menerapkan
strategi produk yang berkualitas baik, harga yang pasti dan pemberian
pelayanan penjualan yang optimal untuk memuaskan konsumen membuat
keberadaan pasar tradisional semakin tertinggal. Apalagi dalam proses
pemenuhan kebutuhan sehari-hari masyarakat menginginkan proses
pembelian barang yang mudah, harga terjangkau, fasilitas dan pelayanan yang
memadai.

Hal tersebut didorong oleh faktor kebutuhan masyarakat Indonesia
yang setiap hari meningkat dan tingginya minat konsumen dalam berbelanja
membuat para pelaku bisnis ritel melihat adanya peluang dalam memperoleh
keuntungan. Tidak hanya peritel lokal, tetapi peritel modern asing juga

menjadikan Indonesia sebagai target potensialnya. Masuknya peritel asing



tentunya menjadikan ancaman bagi peritel lokal yang sebelumnya sudah
menguasai pasar. Hal ini tentunya menjadikan pebisnis ritel modern berlomba
untuk melakukan persaingan ketat supaya menarik perhatian pelanggan,
diantaranya dengan melakukan berbagai macam strategi yaitu seperti
meningkatkan kualitas pelayanan, melakukan promosi berupa potongan harga,
menjaga kualitas produk yang dijual, melengkapi produk — produk yang
dijual dan masih banyak strategi lain.

Asosiasi  Pengusaha Ritel Indonesia (Aprindo) mengklaim
pertumbuhan industri ritel pada semester | 2018 sebesar 7-7,5%. Angka ini
lebih besar dibandingkan pertumbuhan tahun lalu yang hanya sebesar 5%.
Ketua Umum Aprindo, Roy Mande mengatakan bahwa tahun 2018 diprediksi
10% sampai akhir tahun. Jelasnya lagi mengatakan bahwa ritel itu memang
industri yang strategis di hilir karena 56% dari pertumbuhan ekonomi yang
diharapkan pemerintah itu asalnya dari konsumsi rumah tangga. Ekspor masih
rendah, investasi cukup baik, tapi 56% tetap dari konsumsi.

Dewasa ini tingkat persaingan bisnis ritel yang sangat ketat diantara
banyaknya pedagang eceran, swalayan, dan khususnya minimarket yang ada
di kabupaten kediri bagian selatan menjadikan peritel berlomba untuk
menciptakan keunggulan—keunggulan dari kompetitornya. Agar mampu
menguasai pasar, peritel harus bisa menerapkan strategi pemasaran yang baik
dan tepat. Salah satu minimarket yang ikut tumbuh dalam perkembangan

bisnis ritel di bagian kediri selatan adalah minimarket Anugrah Mart yang
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menjual berbagai kebutuhan sehari — hari. Minimarket ini terletak di lokasi
yang cukup strategis disamping banyaknya ritel lain yang beroperasi
disekitarnya. Minimarket tersebut harus mampu menciptakan kelebihan baik
produk maupun jasa yang mereka tawarkan, sehingga konsumen mendapatkan
kepuasan karena kebutuhan dapat terpenuhi dengan baik. Dalam menghadapi
tuntutan masyarakat tersebut, Anugrah Mart dituntut untuk menjalankan
strategi pemasaran yang tepat.

Terdapat tiga faktor yang dapat dikendalikan oleh pemasar yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan yaitu kualitas pelayanan, kualitas produk
dan harga. Sedangkan dua faktor lainnya, yaitu faktor situasional dan faktor
personal di luar kendali pemasar.’ Untuk itu, sebuah perusahaan di bidang
pemasaran tentunya tidak lepas dari adanya faktor harga, kualitas produk dan
kualitas pelayanan untuk memberikan kepuasan kepada pelanggannya.

Harga bagi sebagian besar masyarakat masih menduduki tempat teratas
sebelum membeli barang. Bagi penjual, yang penting bagaimana menetapkan
harga yang pantas, terjangkau dan tidak merugikan perusahaan.® Dalam
peranan harga, terdapat pembeli yang sangat sensitif terhadap harga dan ada
pula yang tidak. Mayoritas, konsumen sedikit sensitif terhadap harga, namun
juga mempertimbangkan faktor lain (seperti citra merek, lokasi, pelayanan dan
kualitas produk). Selain itu, persepsi konsumen terhadap kualitas produk
seringkali dipengaruhi oleh harga. Dalam beberapa kasus, harga yang mahal

dianggap mencerminkan kualitas tinggi, terutama dalam kategori speciality

? Tatik Suryani, Perilaku Konsumen Di Era Internet, (Yogyakarta: GRAHA ILMU,
2013), hIm.105.
® M. Mursid, Manajemen Pemasaran, (Jakarta: Bumi Aksara, 2014), him. 69.



products.* Faktor harga sangatlah berpengaruh, karena berhubungan dengan
persepsi masyarakat untuk menilai dan bisa menjadi tolak ukur yang nyata
dengan membandingkan antara harga di ritel satu dengan ritel lainnya.

Perusahaan yang ingin usahanya maju dan memenangkan persaingan
harus memberikan produk yang berkualitas, harga yang murah dan pelayanan
yang lebih baik dibandingkan pesaingnya. Sehingga dapat memuaskan hati
konsumen dan pada akhirnya akan dapat menjadi ritel yang unggul dan
mampu bertahan.”

Selain harga, pelanggan juga melihat kualitas suatu produk, yaitu
dengan membandingkan antara produk yang diharapkan dengan produk yang
diterima konsumen. Harapan konsumen biasanya dibentuk oleh pengalaman
pembelian terdahulu, pendapat orang lain atau informasi pemasaran dan
kompetitornya. Untuk memenuhi kebutuhan dan memberikan kepuasan
tersebut banyak ritel kecil (pertokoan) berubah menjadi usaha yang lebih besar
(minimarket atau swalayan).

Salah satu ciri bisnis yang mampu bertahan dalam era pesaingan yang
ketat adalah perusahaan yang memperhatikan kepuasan pelanggan. Di tengah
membanjirnya produk sejenis yang diproduksi oleh berbagai perusahaan,
konsumen cenderung menentukan pilihannya hanya pada produk yang mampu

memuaskan kebutuhan konsumen. Konsumen akan memberikan persepsi yang

* Fandy Tjiptono dan Gregorius Chandra, Pemasaran Strategik Edisi 2, Yogyakarta: CV
Andi Offset, 2012), him. 319.

5 Moureen, Margaretha, Studi Mengenai Loyalitas Pelanggan pada Divisi Asuransi
Kumpulan AJB Bumi Putera 1912 (Studi Kasus di Jawa Tengah 2004). Jurnal Sains Pemasaran
Indonesia, Vol. 111, No. 3, Desember 2004, him. 289-290.



positif dari suatu produk jika merasa mendapatkan manfaat setelah
menggunakan produk tersebut.’

Banyaknya ritel modern yang berdiri, membuat persaingan semakin
sulit. Pihak—pihak terkait berlomba untuk meningkatkan fasilitas dan kualitas
pelayanan demi kenyamanan dan kepuasan konsumen. Karena apabila
pelayanan pada suatu minimarket dirasa kurang atau bahkan mengecewakan,
maka pelanggan akan berpindah ke minimarket lainnya. Berbeda halnya
apabila pelayanan yang diberikan cukup atau memuaskan, pelanggan akan
merasa senang sehingga akan terus berbelanja di minimarket tersebut, bahkan
tidak menutup kemungkinan pelanggan akan merekomendasikan kepada
orang lain untuk berbelanja di minimarket tersebut.

Kualitas pelayanan yang dimaksud yaitu membandingkan antara
harapan pelayanan yang diinginkan dengan hasil pelayanan yang diterima,
guna untuk menentukan apakah konsumen sudah menerima pelayanan yang
berkualitas. Pelayanan dalam bisnis ritel merupakan salah satu pembentuk
kepuasan pelanggan. Apabila konsumen dalam berbelanja tidak mendapatkan
pelayanan yang baik dan memuaskan maka ia akan merasa kecewa dan akan
menimbulkan keluhan.

Anugrah Mart merupakan salah satu retail yang lengkap dan relatif
murah dari para kompetitornya yang ada di wilayah Kras Kediri. Anugrah
Mart selalu berusaha menjual produk yang berkualitas dan terjamin

kehalalannya, karena banyaknya toko retail lain yang mengesampingkan

® Johan Arifin, Cara Cerdas Menilai Kinerja Perusahaan (Aspek Finansial dan Non
Finansial) Berbasis Komputer, (Jakarta: PT Elex Media Komputindo, 2007), him. 171.



kualitas dan kehalalan produk yang dijual. Selain itu Anugrah Mart juga
melayani semua jasa pembayaran/all payment sebagai salah satu
kelebihannya. Di samping itu Anugrah Mart juga memberikan kenyamanan
pembayaran yaitu bisa dilakukan dengan kartu Debit atau kartu Kredit. Hal
tersebut menjadikan nilai tambah untuk Anugrah Mart dalam hal kenyamanan
dan kepuasan konsumen dalam berbelanja di Anugrah Mart, ditambah dengan
keramahan dan kepedulian karyawan terhadap pelanggan. Banyaknya fasilitas
atau kenyamanan yang diberikan pada konsumen tersebut juga tidak
menjadikan harga produk yang dijual menjadi lebih mahal. Dengan demikian
Anugrah Mart layak untuk dijadikan opsi berbelanja yang nyaman dari

kompetitor lainnya.

Berikut ini data jumlah konsumen Anugrah Mart tahun 2018-2019

No. Tahun Bulan Jumlah Transaksi
1 2018 Januari 3.123
2 2018 Februari 3.139
3 2018 Maret 3.147
4 2018 April 3.156
5 2018 Mei 3.451
6 2018 Juni 3.351
7 2018 Juli 3.358
8 2018 Agustus 3.219
9 2018 September 3.158
10 2018 Oktober 3.215
11 2018 November 3.115
12 2018 Desember 3.125
13 2019 Januari 3.450
14 2019 Februari 3.478
15 2019 Maret 3.491

Sumber : Anugrah Mart Kediri, diolah Tahun 2019



Dari data di atas diketahui bahwa terjadi fluktuasi di setiap bulan.
Permasalahan ini bisa saja terjadi karena semakin banyaknya bisnis ritel yang
bermunculan, khususnya disekitar Anugrah Mart. Oleh karena itu, agar
mampu bertahan di tengah persaingan yang semakin ketat diantara bisnis yang
sejenis. Anugrah Mart menerapkan strategi harga, produk dan pelayanan yang
berkualitas menurut syari’at Islam, keinginan konsumen, kebutuhan pasar
serta visi dan misi perusahaan sebagai strategi manajemen untuk menarik
pelanggan pada umumnya dan pemenuhan kepuasan konsumen pada
khusunya, sekaligus sebagai tuntutan konsumen terhadap strategi harga,
produk dan pelayanan yang berkualitas. Data tersebut juga menunjukkan
bahwa jumlah konsumen maupun pelanggan yang melakukan pembelian ulang
atau berbelanja setiap bulannya di atas jumlah rata — rata. Berarti dapat
disimpulkan bahwa banyak pelanggan yang merasa puas dalam berbelanja di
Anugrah Mart tersebut, sehingga pada setiap bulannya bisa mencapai jumlah
di atas rata — rata.

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas bahwa faktor
harga, kualitas produk dan pelayanan dapat menjadi faktor yang
mempengaruhi kepuasan konsumen dalam berbelanja, maka penulis tertarik
untuk mengadakan penelitian dengan judul “Pengaruh Strategi Harga,
Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan

Berbelanja di Anugrah Mart Kediri”.



B. Identifikasi Masalah dan Batasan Penelitian
Dalam penelitian ini, dapat diidentifikasi masalah dan kemudian
ditentukan batasan sebagai berikut:
1. ldentifikasi Masalah
Permasalahan yang dapat diidentifikasi dalam uraian latar belakang
di atas adalah sebagai berikut:
a. Keluhan konsumen terhadap kualitas dan kehalalan produk
b. Banyaknya kompetitor dengan produk sejenis.
c. Persaingan harga dengan ritel sejenis di sekitar lokasi.
d. Keluhan Pelanggan mengenai kualitas pelayanan yang buruk di ritel
lainnya.
e. Strategi harga, kualitas produk dan kualitas pelayanan yang dilakukan
olehn Anugrah Mart Kediri akan berdampak kepada kepuasan

pelanggan yang berbelanja.

2. Batasan Masalah
Dari beberapa masalah yang telah diidentifikasi di atas, oleh karena
adanya keterbatasan dalam penelitian baik dari segi waktu, tenaga, teori
dan supaya bahasan masalah yang ada dalam rumusan masalah tidak
keluar dari jalur pembahasan, maka peneliti hanya akan membatasi
penelitian kepada empat hal saja, seperti berikut:
a. Strategi harga yang ditetapkan oleh Anugrah Mart akan berdampak

pada kepuasan pelanggan.



b. Produk — produk berkualitas yang disediakan Anugrah Mart akan
memberikan kepuasan kepada pelanggan

c. Pelayanan berkualitas yang diberikan oleh karyawan akan membuat
pelanggan merasa puas.

d. Kepuasan pelanggan yang timbul merupakan pengaruh dari strategi

harga, kualitas produk dan kualitas pelayanan.

C. Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian di atas, maka rumusan masalah yang dikaji dalam

penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Apakah strategi harga berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan
pelanggan berbelanja di Anugrah Mart Kediri?

2. Apakah kualitas produk berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan
pelanggan berbelanja di Anugrah Mart Kediri?

3. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan pelanggan berbelanja di Anugrah Mart Kediri?

4. Apakah faktor strategi harga, kualitas produk dan kualitas pelayanan
berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan pelanggan berbelanja di

Anugrah Mart Kediri?
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. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan di atas, maka

tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

1.

Untuk menguji pengaruh strategi harga terhadap kepuasan pelanggan
berbelanja di Anugrah Mart Kediri
Untuk menguji pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan
berbelanja di Anugrah Mart Kediri
Untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan
berbelanja di Anugrah Mart Kediri
Untuk menguji pengaruh harga, kualitas produk dan kualitas pelayanan

terhadap kepuasan pelanggan berbelanja di Anugrah Mart Kediri

. Kegunaan Penelitian

1.

2.

Secara Teoritis

Secara teoritis hasil penelitian ini diharapkan bisa bermanfaat bagi
pembaca dan menambah wawasan serta mengembangkan disiplin ilmu
pengetahuan khususnya terkait tentang pengaruh strategi harga, kualitas
produk dan kualitas pelayanan.
Secara Praktis
a. Bagi Praktisi

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat

serta masukan yang solutif bagi pelaku usaha ritel pada khususnya dan
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masyarakat lokal pada umumnya, dalam mengetahui faktor — faktor
yang mempengaruhi kepuasan konsumen.
b. Bagi Akademik
Sebagai sumbangsih perbendaharaan di perpustakaan 1AIN
Tulungagung, khususnya mengenai pengaruh strategi harga, kualitas
produk dan kualitas pelayanan.
c. Bagi Peneliti Selanjutnya
Penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan penelitian sejenis
dan sebagai bahan penelitian lebih lanjut. Penelitian ini juga
merupakan bahan informasi tentang faktor—faktor yang berpengaruh

terhadap kepuasan pelanggan.

F. Sistematika SKkripsi

Secara garis besar, penulisan penelitian skripsi ini terdiri dari enam
bab yang masing-masing bab menjelaskan hal-hal tersendiri. Adapun

seistematika penelitian ini adalah sebagai berikut:
BAB | : Pendahuluan

Bab ini berisi uraian tentang latar belakang masalah, identifikasi
masalah dan batasan penelitian, rumusan masalah, tujuan penelitian, hipotesis

penelitian dan kegunaan penelitian.

BAB Il : Landasan Teori
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Bab ini berisi penjelasan tentang strategi harga, kualitas produk,
kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan, serta kajian penelitian terdahulu

yang relevan dan kerangka konseptual.
BAB Ill : Metode Penelitian

Bab ini berisi pendekatan dan jenis penelitian, populasi, sampling dan
sampel penelitian, definisi konsep dan operasional, sumber data, variabel dan
skala pengukuran, teknik pengumpulan data dan instrumen penelitian, teknik

analisis data.
BAB |V : Hasil Penelitian

Bab ini berisi mengenai deskripsi data penelitian dan pengujian

hipotesis.
BAB V : Pembahasan
Bab ini berisi pembahasan data penelitian dan hasil analisis data.
BAB VI : Penutup

Bab ini memuat kesimpulan dan saran yang ditujukan kepada pihak

yang berkepentingan.

Bagian akhir skripsi yaitu daftar rujukan,lampiran-lampiran dan daftar

riwayat hidup.



BAB |1

LANDASAN TEORI

A. Manajemen Pemasaran

Pemasaran adalah proses dimana perusahaan menciptakan nilai bagi
pelanggan dengan tujuan untuk menangkap nilai dari pelanggan sebagai
imbalannya. Pemasaran merupakan suatu proses perencanaan dan
menjalankan konsep, harga, promosi dan distribusi sejumlah ide, barang dan
jasa untuk menciptakan pertukaran yang mampu memuaskan tujuan individu
dan organisasi. Sedangkan yang dimaksud dengan manajemen pemasaran
adalah analisis, perencanaan, penerapan dan pengendalian terhadap program
yang dirancang untuk menciptakan, membangun dan mempertahankan
pertukaran dan hubungan yang menguntungkan dengan pasar sasaran dengan
maksud untuk mencapai tujuan-tujuan oraganisasi. Manajemen pemasaran
berperan sebagai seni dan ilmu untuk memilih pasar sasaran serta
mendapatkan, menjaga, dan menambah jumlah pelanggan melalui penciptaan,
penyerahan dan pengomunikasian nilai pelanggan yang unggul.’

Dengan memperhatikan pengertian pemasaran dan manajemen
pemasaran, maka tugas selanjutnya bagaimana perusahaan dalam
melaksanakan proses pemasaran dapat menciptakan nilai bagi para

pelanggannya dan dapat membangun hubungan yang kuat dan harmonis agar

" Apri Budianto, Manajemen Pemasaran, (Yogyakarta: Ombak, 2015), him. 15 — 17.
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tujuan perusahaan dapat tercapai. Secara visual model sederhana proses

pemasaran adalah sebagai berikut:®

Gambar 2.1

Proses Pemasaran

Menciptakan nilai untuk pelanggan dan
membangun hubungan pelanggan

Menciptakan kembali nilai dari

pelanggan
Memahami Merancang Membangun Membangun Menangkap
pasar dan strategi program hubungan nilai dari
kebutuhan pemasaran pemasaran yang pelanggan
serta yang terintegrasi menguntung untuk
keinginan [: digerakkan yang kan dan menciptakan
pelanggan oleh memberikan menciptakan keuntungan
pelanggan nilai yang kepuasan ekuitas
unggul pelanggan

Sumber: Kotler dan Armstrong, 2008:6

Berdasarkan pada model proses pemasaran, maka perusahaan atau
produsen perlu memahami pasar dan kebutuhan pelanggan diantaranya
kebutuhan, keinginan dan permintaan pelanggan, penawaran pasar, nilai dan
kepuasan pelanggan serta pertukaran dan hubungan antara produsen dengan
pelanggan atau konsumen. Dengan demikian perusahaan dalam membangun
hubungan dengan pelanggan adalah hubungan yang saling menguntungkan.
Untuk membangun hubungan tersebut memerlukan sistem yang handal
sehingga keberhasilan hubungan bukan hanya ditentukan oleh hubungan yang
menguntungkan tetapi bagaimana sistem tersebut dapat mempertahankan

hubungan tersebut.

® Ibid., him. 17 — 18.
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Dari definisi — definisi diatas, maka dapat diambil kesimpulan bahwa
pemasaran adalah suatu proses sosial dan manajerial dari individu dan
kelompok untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan melalui penciptaan,
penawaran dan pertukaran (nilai) produk dengan pihak lain, dimana hal
tersebut juga diharapkan mampu memberikan kepuasan kepada pelanggan.

Dalam upaya memuaskan konsumen atau pelanggan, pemasar perlu
mengetahui harapan—harapan yang diinginkan konsumennya. Terdapat tiga
faktor yang dapat dikendalikan oleh pemasar yang mempengaruhi kepuasan
pelanggan yaitu kualitas pelayanan, kualitas produk dan harga. Sedangkan dua
faktor lainnya, yaitu: faktor situasional dan faktor personal di luar kendali
pemasar. Bagaimana faktor—faktor tersebut terkait dengan kepuasan pelanggan
digambarkan sebagaimana yang disajikan pada bagan berikut:®

Gambar 2.2
Faktor — Faktor Kepuasan Pelanggan

Berwujud Kualitas Pelayanan Faktor Situasional
Keandalan
Ketanggapan ¢
Keyakinan -
Empati Kualitas Produk » | Kepuasan Konsumen
T
Harga Faktor Personal

Gambar 2.2 Faktor—faktor yang mempengaruhi Kepuasan Pelanggan

% Tatik Suryani, Perilaku Konsumen,.....,hIm. 105.
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B. Strategi harga
Variabel independen pertama dari penelitian ini adalah strategi harga.
1. Pengertian Harga™®
Harga tidak sekedar angka yang tertera dalam sebuah label yang
menempel pada sebuah produk atau yang tertera dalam sebuah daftar
harga. Harga tidak bisa terlepas dari kehidupan kita. Harga adalah
sejumlah uang yang ditagihkan atas suatu produk, jasa atau jumlah dari
nilai yang ditukarkan para pelanggan untuk memperoleh manfaat dari
memiliki atau menggunakan suatu produk atau jasa.
Sedangkan faktor — faktor penetapan harga adalah sebagai berikut:

a. Penetapan harga berdasarkan nilai yaitu menetapkan harga berdasarkan
persepsi nilai dari pembeli, bukan dari biaya penjual.

b. Penetapan harga dengan nilai baik yaitu menawarkan kombinasi yang
tepat antara kualitas dan layanan yang baik pada harga yang wajar.

c. Penetapan harga dengan nilai tambah yaitu melekatkan fitur dan
layanan nilai tambah untuk membedakan penawaran perusahaan dan
untuk mendukung penetapan harga yang lebih tinggi.

d. Penetapan harga berdasarkan biaya yaitu penetapan harga berdasarkan
biaya produksi, distribusi dan penjualan produk beserta tingkat

pengembalian yang wajar sebagai imbalan bagi usaha dari risiko.

19 Apri Budianto, Manajemen Pemasaran,...., him. 256 — 259.
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Gambar 2.3

Penetapan Harga Berdasarkan Nilai Versus Penetapan Harga

Berdasarkan Biaya

PENETAPAN HARGA BERDASARKAN BIAYA

PRODUK I:> BIAYA |::> HARGA |::> NILAI |::> PELANGGAN

PENETAPAN HARGA BERDASARKAN NILAI

PELANGGAN |:> NILAI |:> HARGA |:> BIAYA |:> PRODUK

Terdapat beberapa hal yang harus dipertimbangkan dalam
penetapan harga yaitu:
a. Persepsi nilai oleh pelanggan
b. Pertimbangan internal dan eksternal misalnya: strategi, tujuan dan
bauran pemasaran, kondisi dan permintaan pasar, strategi dan harga
dari pesaing.
c. Biaya — biaya produksi, misalnya biaya tetap dan biaya variabel.
Strategi Harga™
Pada umumnya harga yang ditetapkan perusahaan disesuaikan
dengan strategi perusahaan secara keseluruhan dalam menghadapi situasi
dan kondisi yang selalu berubah dan diarahkan untuk mencapai tujuan dan
sasaran yang telah ditetapkan untuk tahun atau waktu tersebut. Hal ini
dilakukan perusahaan karena penetapan harga jual mempunyai dampak

langsung terhadap besarnya laba perusahaan, voume penjualan dan share

1 M. Mursyid, Manajemen Pemasaran, (Jakarta: Bumi Aksara,2014), him.230-231.



18

pasar perusahaan. Di samping itu, untuk dapat berhasilnya usaha
perusahaan mencapai tujuan dan sasarannya, harga yang ditetapkan harus
didasarkan atas pertimbangan faktor yang di luar jangkauan pengendalian
pimpinan perusahaan, seperti kebijakan pemerintah, keadaan persaingan,
perubahan selera atau keinginan dan kebutuhan konsumen, keadaan sosial,
politik dan budaya masyarakat serta perkembangan teknologi. Oleh
karena itu, tingkat harga dan syarat — syarat pembayaran tidak selalu sama
dan dapat berubah dari waktu ke waktu.

Umumnya, tingkat harga jual di samping dipengaruhi oleh faktor
permintaan atau daya beli konsumen, juga dipengaruhi oleh tingkat
persaingan yang terdapat di pasar. Dengan adanya keadaan pasar yang
semakin lesu, yang terutama disebabkan oleh dampak resesi, hal ini
menimbulkan dampak persaingan yang semakin tajam, sehingga tingkat
harga yang ditetapkan biasanya adalah tingkat harga bersaing. Dengan
demikian, strategi harga yang ditetapkan tidak akan jauh berbeda dengan

strategi harga para pesaing.

Indikator Strategi Harga™?

=

Tingkat kewajaran

N

Keterjangkauan Harga

w

Kesesuaian harga dengan kualitas produk

SN

. Daya saing harga

2 Thomas S. Kaihatu, dkk. Manajemen Komplain. (Yogyakarta: ANDI, 2015), him. 33.
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4. Harga dalam Perspektif Islam

Harga merupakan elemen bauran pemasaran dalam islam. Dimana
islam tidak membenarkan menetapkan harga murah dibawah pasar,
melarang praktik atau menerima keuntungan tanpa bekerja, mengubah
harga tanpa diikuti perubahan kuantitas atau kualitas produk, dilarang
menipu pelanggan demi meraup keuntungan, diskriminasi harga di antara
pelaku bisnis, melarang propaganda palsu melalui media, gambling,
penimbunan dan mengontrol harga yang berakibat pada kelangkaan
pasokan. Islam menekankan praktik pricing policy secara sehat dan
mengikuti hukum demand dan supply yang terjadi secara alami.*® Pada
masa Rasulullah saw pernah terjadi harga-harga yang membubung tinggi,
kemudian para sahabat meminta solusi kepada Rasulullah SAW dan beliau

bersabda:

3 B

R

—n

5} 2

28 8 &0 Lad e 22 pdn &

—n\

J

Artinya:

“Sesungguhnya Allah adalah Dzat yang menetapkan harga, yang
menyempitkan dan melapangkan rezeki, Sang Pemberi rezeki. Sementara
aku berharap bisa berjumpa dengan Allah dalam keadaan tidak ada
seorang pun dari kalian yang menuntutku disebabkan kezalimanku dalam

urusan darah maupun harta'*.”

B nti Bintang Fortuna, Pengaruh Kualitas Produk Dan Harga Terhadap Keputusan
Pembelian Air Minum Dalam Kemasan (Amdk) Merek Aqua Dalam Prespektif Ekonomi Islam,
(Bandar Lampung: Skripsi Tidak Diterbitkan, 2018), him. 48.

Y Imam Darimi dan M. Vandestra, Kitab Hadist Sunan Ad-Darimi Edisi Bahasa
Indonesia, Jakarta: Dragon Promedia, 2018), him. 1209.
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Apabila harga tidak disesuaikan dengan kualitas produk dengan
tujuan mencari keuntungan bagi pihak produsen atas harta konsumen,
maka hal tersebut akan bertentangan dengan ajaran Islam™ sebagaimana

dijelaskan Allah dalam Q.S An- Nisa’ ayat 29 sebagai berikut.

&IEN LA Lo S AN OROHK OB
B-MO>HO B0 & oo BICARGOL I~ A
¢ >Z0O0%0¢<= R JERRVATASE JM ENT-Nm AN

§ O PeRD PO 20 EZM @ o N
Evi—e0¢x [TORK OOOCORNE a-lhUAE
BAXVADHET Dz @0 ALAECGRHE
Afsrde OORVO g J22880-> A0

G AP o TOVYOE0 JENEN<- ¢4) AXI@D

Artinya:

“Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu saling memakan
harta sesamamu dengan jalan yang batil, kecuali dengan jalan
perniagaan yang berlaku dengan suka sama-suka di antara kamu. dan
janganlah kamu membunuh dirimu. Sesungguhnya Allah adalah Maha
Penyayang kepadamu.”16

Harga suatu produk merupakan ukuran terhadap besar kecilnya
nilai kepuasan seseorang terhadap produk yang dibelinya. Seseorang akan
berani membayar suatu produk dengan harga yang mahal apabila produk
tersebut melebihi harapannya (dia menilai kepuasan yang diharapkannya
terhadap produk yang akan dibelinya itu tinggi). Sebaliknya, apabila
seseorang itu menilai kepuasannya terhadap suatu produk itu rendah, maka
dia tidak akan bersedia untuk membayar atau membeli produk itu dengan

harga yang mahal. Sedangkan secara historis harga itu ditentukan oleh

= Hetty Sri Wardani, Pengaruh Kualitas Produk Dan Harga Terhadap Minat Beli
Konsumen Muslim Pada Jaizah Boutique Tlogosari Semarang, (Semarang: Skripsi Tidak
Diterbitkan, 2015), him.26

1% Departemen Agama RI, Al-Qur’an dan Terjemahnya,...., him.123.
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pembeli dan penjual melalui proses tawar menawar, sehingga terjadilah
kesepakatan harga tertentu.
a. Konsep Harga Dalam Islam

Melihat sejarah dan praktek perdagangan yang diajarkan
Rasulullah SAW jelaslah bahwa dalam Islam, harga sesungguhnya
menjadi bagian yang tidak boleh diintervensi. Hal ini sebagai upaya
dalam membentuk harga yang adil yang sesuai dengan kekuatan
permintaan dan penawaran di pasar. Dalam konsep Islam pertemuan
antara permintaan dan penawaran tersebut harus sesuai dengan prinsip
rela sama rela, tidak ada pihak yang terpaksa dan dirugikan secara
dzolim pada tingkat harga tersebut.*’

Adanya suatu harga yang adil telah menjadi pegangan yang
mendasar dalam transaksi yang Islami. Pada prinsipnya transaksi
bisnis harus dilakukan pada harga yang adil, sebab ia adalah cerminan
dari komitmen syariah Islam terhadap keadilan yang menyeluruh.
Secara umum harga yang adil ini adalah harga yang tidak
menimbulkan eksploitasi atau penindasan, sehingga merugikan salah
satu pihak dan menguntungkan pihak lain. Harga harus mencerminkan
manfaat bagi pembeli dan penjualannya secara adil, yaitu penjual
memperoleh keuntungan yang normal dan pembeli memperoleh

manfaat yang setara dengan harga yang dibayarkannya.®

Y Sumar’in, Ekonomi Islam Sebuah Pendekatan Ekonomi Mikro Perspektif Islam,
(Yogyakarta: GRAHA ILMU, 2013), him. 176 .
' 1bid., him. 177.
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b. Kaidah Landasan dalam Penetapan Harga

Mekanisme penentuan harga dalam Islam sesuai dengan
Magasid asy-Syari’ah, vyaitu merealisasikan kemaslahatan dan
menghindari kerusakan di antara manusia. Seandainya Rasulullah saat
itu langsung menetapkan harga, maka akan kontradiktif dengan
mekanisme pasar. Akan tetapi pada situasi tertentu, dengan dalih
Magasid asy-Syari’ah, penentuan harga menjadi suatu keharusan
dengan alasan menegakkan kemaslahatan manusia dengan memerangi
distorsi pasar. Dalam konsep Islam, yang paling prinsip adalah harga
ditentukan oleh  keseimbangan permintaan dan penawaran.
Keseimbangan ini terjadi bila antara penjual dan pembeli bersikap
saling merelakan.*®

Akan tetapi apabila para pedagang sudah menaikkan harga di
atas batas kewajaran, mereka itu telah berbuat zalim dan sangat
membahayakan umat manusia, maka seorang penguasa (Pemerintah)
harus campur tangan dalam menangani persoalan tersebut dengan cara
menetapkan harga standar. Dengan maksud untuk melindungi hak-hak
milik orang lain, mencegah terjadinya penimbunan barang dan
menghindari dari kecurangan para pedagang. Inilah yang pernah

dilakukan oleh Khalifah Umar bin Kattab.?

19 Deery Anzar Susanti, Analisis Pengaruh Harga,....,hlm. 372.
% bid., hlm. 373,
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C. Kualitas Produk
Variabel independen kedua dari penelitian ini adalah kualitas produk.
1. Pengertian Kualitas Produk

Kualitas produk merupakan salah satu sarana positioning penting
bagi pemasar atau perusahaan. Dalam pengembangan suatu produk,
terlebih dahulu pemasar harus memilih tingkat kualitas yang akan
mendukung posisi produk di pasar sasaran. Dalam hal ini, kualitas produk
berarti kemampuan suatu produk untuk melakukan fungsinya, yang
meliputi daya tahan keandalan presisi, kemudahan penggunaan dan
perbaikan, serta ciri — ciri lain yang menunjukkan nilainya. Meskipun
beberapa ciri tersebut dapat diukur secara obyektif, dari sudut pandang
pemasaran kualitas harus diukur menurut persyaratan persepsi
konsumen.?

Pelanggan umumnya berharap bahwa produk yang dibelinya
mempunyai kualitas tertentu, yang minimal dapat memuaskan kebutuhan
sesuai dengan yang diharapkannya. Untuk itu, bagi barang — barang
tertentu sangat diperlukan spesifikasi mutu dengan menunjukkan jaminan
kualitas, misalnya saja dengan mencantumkan kualitas sesuai SNI atau
dengan menunjukkan label bahwa perusahaan yang memproduksi barang

telah memenuhi Standar International.??

L Ibid., him. 63.
22 Atep Adya Barata, Dasar-dasar pelayanan prima, (Jakarta: PT Elex Media
Komputindo, 2006), him. 43.
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2. Aspek Kualitas

Barang yang dikonsumsi tentu harus memenuhi kualitas tertentu
baik dalam kaitannya dengan kehalalan, kesehatan, jenis maupun
karakteristiknya. Syarat — syarat kualitas tersebut tentu harus menjadi
landasan bagi produsen dalam menentukan jenis barang yang akan
diproduksinya. Produsen dilarang menyediakan barang atau jasa secara
semena — mena tanpa memperhatikan kualitas ataupun kaidah sosial yang
dipersyaratkan tentang barang tersebut. Islam dalam hal ini sangat
menghargai keinginan konsumen dan berusaha untuk menyenangkannya
tetapi Islam akan menyaring hal — hal yang tidak sesuai dengan Islam
untuk tidak diproduksi. Batasan yang diberikan Islam dalam membuat
sebuah produk sangat jelas, yang benar tidak bisa dicampurkan dengan
yang salah atas alasan apapun. Produksi dalam Islam tidak boleh sekedar
merespon permintaan pasar begitu saja, tetapi juga harus mengedepankan
pemenuhan moralitas.

Kualitas barang yang dipersyaratkan dalam konsumsi, apabila tidak
diperhatikan dalam proses produksinya akan dapat menyebabkan
rendahnya kepuasan konsumen dengan biaya yang tinggi, timbulnya
berbagai penyakit, timbulnya saling curiga antara konsumen dan produsen
yang dapat menjurus pada pertikaian dan lain — lain. Produk sendiri
meliputi barang-barang yang dijual atau ditawarkan oleh peritel dimana

produk tersebut berpengaruh pada image toko yang baik ketika dapat

%% Beni Kurniawan, Ekonomi dan Bisnis Islam, (Tangerang: AL FATH ZUMAR, 2014),
him. 66 — 67.
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menyediakan barang atau jasa yang dibutuhkan oleh konsumen. Terdapat

beberapa faktor yang dipertimbangkan dalam memilih produk yang akan

dijual yaitu:*

a.

Jenis Kelengkapan produk (Variety)

Seberapa jauh perusahaan dapat menyediakan produk sesuai dengan
kebutuhan dan keinginan konsumen.

Keleluasaan (Width of breath)

Ketersediaan produk-produk pelengkap dari produk utama yang
ditawarkan.

Kedalaman (Depth)

Macam dan jenis dari suatu produk yang ditawarkan, misalnya warna,
ukuran jumlah, dan karakteristik.

Konsisten (Consistency)

Retailer harus dapat menyeimbangkan antara image yang ada dalam
benak konsumen terhadap produk yang ditawarkan di gerai.
Keseimbangan (Balance)

Retailer harus dapat menyeimbangkan antara produk utama dengan
produk pelengkap yang ditawarkan di gerai.

Fleksibilitas (Flexybility)

Produk yang ditawarkan harus selalu diperbarui dan disesuaikan

dengan mode dan tren saat ini.

% Risa Fadhila, Analisis Pengaruh Word Of Mouth, Kualitas Layanan, Kualitas Produk,
Dan Lokasi Terhadap Keputusan Pembelian Konsumen Pada Toko Leo Fashion Karangjati
Kabupaten Semaran.(Semarang: Skripsi Tidak Diterbitkan, 2013), him. 36 — 37.
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Dalam penelitian Bangsawan (2009) tentang ritel, juga
menyatakan adanya hubungan positif antara kepuasan pelanggan atas
bauran produk (jenis, jumlah, ragam dan kualitas barang yang
ditawarkan) dengan nilai belanja pelanggan ritel usaha kecil. Semakin
tinggi kepuasan pelanggan atas bauran produk maka semakin tinggi nilai
belanja pelanggan ritel usaha kecil. %

Sedangkan menurut Kotler dan Keller (2007) bauran produk suatu
perusahaan memiliki lebar, panjang, kedalaman dan konsistensi. Keempat
dimensi bauran produk tersebut memungkinkan perusahaan dapat
memperluas bisnisnya.?

Disesuaikan dengan objek penelitian dan keadaan di lapangan
maka dalam penelitian ini indikator yang digunakan adalah kelengkapan

produk (lebar) atau jenis produk, keleluasaan (panjang), kedalaman

dan konsistensi.

3. Pengertian Kualitas Produk Perspektif Islam
Kualitas adalah suatu upaya untuk menghasilkan segala sesuatu
yang terbaik, sekaligus meningkatkan serta menjamin keberlangsungan
dan kemajuaannya. Kualitas mempunyai arti sangat penting dalam
keputusan pembelian konsumen. Apabila kualitas produk yang dihasilkan
baik maka konsumen akan cenderung melakukan pembelian ulang karena

merasa puas dengan harapannya, sedangkan apabila kualitas produk yang

% Satria Bangsawan, Manajemen Pemasaran Usaha Kecil; Kasus Industri Pengolahan
Makanan Dan Ritel Bangsawan, (Yogyakarta: GRAHA ILMU, 2015), him. 26 dan 38.

% philip Kotler dan Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran Edisi 12 jilid 2, (Jakarta:
Indeks, 2007), him. 16.
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tidak baik maka konsumen akan merasa kecewa dan tidak akan melakukan
pembelian ulang.?’

Produk dalam Al Quran diyatakan dalam dua istilah, yaitu al-
tayyibat dan al-rizg. Al-tayyibat merujuk pada suatu yang baik, suatu yang
murni dan baik, sesuatu yang bersih dan murni, sesuatu yang baik dan
menyeluruh serta makanan yang terbaik. Al-rizqg merujuk pada makanan
yang diberkahi Tuhan, pemberian yang menyenangkan dan ketetapan
Tuhan. Menurut Islam, produk konsumen adalah berdaya guna, materi
yang dapat dikonsumsi yang bermanfaat yang bernilai guna yang
menghasilkan perbaikan material, moral, spiritual bagi konsumen. Sesuatu
yang tidak berdaya guna dan dilarang dalam Islam buan merupakan
produk dalam pengertian Islam. Dalam barang ekonomi konvensional
adalah barang yang dapat dipertukarkan. Tetapi barang dalam Islam adalah
barang yang dapat dipertukarkan dan berdaya guna secara moral.?

Kualitas produk sebagai keseluruhan gabungan Kkarakteristik
produk dari pemasaran, rekayasa pembuatan dan pemeliharaan yang
membuat produk yang digunakan memenuhi harapan pelanggan. Jadi

kualitas produk adaalah sejumlah atribut atau sifat-sifat yang

dideskripsikan di dalam produk (barang dan jasa) dan digunakan untuk

" Nurjannah Daulay, Pengaruh Kualitas pelayanan dan kualitas produk terhadap
keputusan pembelian pada ayam penyet surabaya JI. Dr. Mansyur, (Medan: Skripsi Tidak
Diterbitkan), him. 17.

8 M. Suryanto, Etika Dan Strategi Bisnis Nabi Muhammad SAW, (Yogyakarta: ANDI
OFFSET, 2008),hIm. 263 — 266.



28

memenuhi harapan-harapan pelanggan.”® Sebagaimana firman Allah SWT

QS. An-Naml : 88 sebagai berikut:

Vo @[ VpIEa S (X X229 m
“@/Le0 CORNOYAARTT o O&KNVERONON
gl EFEOo A OO0 wae S T2 2 0B O =

VO LA Lo S * P o ANAx&E
g AT X * O=A@D S IIONTY-{m |88
s ROV = O @ N[ UL JO X 2o \N6)

R D >MHADERD o He

Artinya :

Dan kamu lihat gunung-gunung itu, kamu sangka dia tetap di
tempatnya, padahal ia berjalan sebagai jalannya awan. (Begitulah)
perbuatan Allah yang membuat dengan kokoh tiap-tiap sesuatu;
Sesungguhnya Allah Maha mengetahui apa yang kamu kerjakan.*

Ayat ini menjelaskan bahwa dalam memproduksi suatu barang
harus diselesaikan dengan kualitas sempurna dan sebaik-baiknya agar
dapat dikatakan sebagai produk yang memiliki kualitas yang baik, karena
Allah sendiri sudah menciptakan semua yang ada dilangit dan di bumi
dengan kualitas yang sangat sempurna untuk kebutuhan makhluk-Nya.

Pada saat ini banyak sekali ritel yang mengesampingkan kualitas
produk yang dijual, dengan menjual produk yang sudah tidak layak,
bertindak curang dan masih banyak lagi, terutama pada ritel pertokoan.
Sehingga banyak konsumen yang kesulitan untuk mencari tempat belanja
yang dapat dipercaya. Padahal Allah telah menjanjikan untuk para
pedagang yang jujur akan bersama para nabi dan syuhada, seperti pada

hadits berikut:

2 Nurjannah Daulay, Pengaruh Kualitas pelayanan,....,him. 18
% Departemen Agama RI, Al-Qur’an dan Terjemahnya,...., him. 542,
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Artinya :

Pedagang yang dapat dipercaya dan jujur akan bersama-sama dengan para
nabi dan syuhada.*!

Pedagang atau peritel yang dipercaya pada hadist tersebut termasuk
peritel yang menjual produk — produk berkualitas, bermanfaat dan halal
sehingga konsumen dapat percaya dalam berbelanja produk di tempat

tersebut.

D. Kualitas Pelayanan
Variabel independen ketiga dari penelitian ini adalah kualitas pelayanan.
1. Pengertian Kualitas Pelayanan
Kualitas atau mutu merupakan suatu penyajian produk atau jasa
sesuai ukuran yang berlaku di perusahaan dan penyampaiannya sama
dengan yang diharapkan oleh konsumen. Dari definisi diatas bahwa mutu
pelayanan berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan
konsumen serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan
konsumen, yaitu adanya pelayanan yang diterima dengan yang diharapkan
konsumen. %
Kualitas pelayanan berkaitan erat dengan kepuasan pelanggan.
Kualitas pelayanan memberikan dorongan khusus bagi pelanggan untuk

menjalin ikatan saling menguntungkan dalam jangka panjang. lIkatan

%! Imam Darimi dan M. Vandestra, Kitab Hadist,...., him. 1207.
%2 Danang Sunyoto, Teori Kuesioner & Analisis Data Untuk Pemasaran Dan Perilaku
Konsumen, (Yogyakarta: Graha Ilmu, 2013), him. 45
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emosional ini memungkinkan perusahaan untuk memahami harapan dan
kebutuhan spesifik pelanggan. Pada gilirannya, perusahaan dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan, dimana perusahaan memaksimumkan
pengalaman pelanggan yang menyenangkan dan meminimumkan atau
meniadakan pengalaman pelanggan yang kurang menyenangkan.*
Berbicara mengenai kualitas pelayanan, ukurannya lebih banyak
ditentukan oleh pihak yang dilayani, karena merekalah yang menikmati
layanan sehingga dapat mengukur kualitas pelayanan berdasarkan harapan
mereka. Sekarang ini pelanggan sangatlah kritis sehingga para pebisnis
harus mampu memberikan pelayanan sesuai dengan harapan pelanggan.
Sedikit saja penyimpangan, misalnya pelayanan yang tidak sesuai dengan

yang diharapkan maka para pelanggan akan menilai buruk.®*

2. Mengevaluasi Layanan
Apabila kinerja pelayanan dikaitkan dengan harapan dan kepuasan, maka
gambarannya adalah sebagai berikut: *®
¢ Kinerja < Harapan
Apabila kinerja pelayanan menunjukkan keadaan dibawah harapan
pelanggan, maka pelayanan dapat dianggap tidak memuaskan.
e Kinerja = Harapan
Apabila kinerja pelayanan menunjukkan sesuai yang diharapkan

pelanggan, maka pelayanan dianggap memuaskan, tetapi tingkat

% Andriasan Sudarso, Manajemen Pemasaran Jasa Perhotelan, (Yogyakarta: CV BUDI
UTAMA, 2012) ,him. 57.

3 Atep Adya Barata, Dasar-dasar pelayanan,....,him. 36.

* Ibid., him. 38.
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kepuasannya adalah minimal. Karena pada keadaan seperti ini
pelayanan dianggap biasa atau wajar.
¢ Kinerja > Harapan
Apabila kinerja pelayanan menunjukkan lebih dari yang diharapkan
pelanggan, maka pelayanan dianggap istimewa atau sangat
memuaskan.
3. Dimensi Pelayanan

Adapun dimensi-dimensi dari kualitas pelayanan adalah sebagai berikut:*

a. Berwujud (tangible), merupakan penampilan fisik dari jasa yang
ditawarkan, peralatan, personil dan fasilitas komunikasi.

b. Kehandalan (reliability), yaitu kemampuan perusahaan untuk
memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat, tepat
waktu dan terpercaya.

c. Ketanggapan (responsiveness) yaitu kemampuan untuk membantu dan
memberikan pelayanan yang baik dan cepat.

d. Jaminan (assurance), yaitu pengetahuan dan keramahtamahan personil
atas produk dan layanan yang ditawarkan dan kemampuan mereka
untuk dapat dipercaya dan diyakini.

e. Empati (empathy), yaitu kemampuan dalam memahami kebutuhan dan

harapan pelanggan secara personal.

4. Kualitas Pelayanan dalam Islam

a. Pengertian Kualitas Pelayanan Perspektif Islam

% Apri Budianto, Manajemen Pemasaran.,...., him. 251.
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Pelayanan dalam hal ini diartikan sebagai jasa yang
disampaikan oleh perusahaan kepada calon pembeli. Seorang pemasar
hendaklah memberi pelayanan yang sebaik — baiknya kepada para
konsumen disertai keramahan dan kemudahan dalam memenuhi
kebutuhan mereka, sehingga konsumen merasa dipuaskan oleh pihak
pemasar. >’ Hal ini ditegaskan dalam surat Al- Imran ayat 159 yang

berbunyi:
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Artinya:

“Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu berlaku lemah
Lembut terhadap mereka. sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati
kasar, tentulah mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu. Karena itu
ma'afkanlah mereka, mohonkanlah ampun bagi mereka, dan
bermusyawaratlah dengan mereka dalam urusan itu. Kemudian apabila
kamu Telah membulatkan tekad, Maka bertawakkallah kepada Allah.
SesungSguhnya Allah menyukai orang-orang yang bertawakkal kepada-
Nya.”

Dari surat Al-Imran diatas dijelaskan bahwa seorang pemasar
harus mampu berlaku lemah lembut dalam artian termasuk harus

mampu berbicara dengan bahasa yang baik, ramah dan sopan untuk

37 Syamsiyah, Syamsiyah, Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan Dan Harga
Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Supermarket Transmart Carrefour di Kota Makassar,
(Makassar: Skripsi Tidak Diterbitkan, 2008), him. 31.

% Departemen Agama RI, Al-Qur’an dan Terjemahnya,.....,him. 90.
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mengambil hati konsumen, sehingga konsumen merasa tertarik dan
ingin membeli barang atau jasa yang ditawarkan.

Salah satu standar berkualitas atau tidaknya transaksi dalam
islam adalah adanya asas saling ridha. Setiap jual beli layak menganut
asas saling ridha dan berorientasi saling restu antara penjual dan
pembeli. Terdapat tiga syarat transaksi yang berkualitas, pertama
menganut asas saling ridha, kedua transaksi itu melahirkan hak
menguasai bagi pembeli, ketiga produk itu rill dan nyata bukan fiktif.
Ketiga kriteria ini adalah pra syarat untuk merebut kepercayaan
pembeli. Jika ketiga kriteria ini diperhatikan oleh pemasar atau juga
penjual maka tidak bakal ada keluhan konsumen. Islam mengajarkan
bila ingin memberikan hasil usaha yang baik berupa barang maupun
pelayanan hendaknya memberikan yang berkualitas, jangan
memberikan yang buruk atau yang tidak berkualitas kepada orang
lain.* Seperti yang dijelaskan dalam Al-qur’an surat Al- Bagarah: 267
yang berbunyi:
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% Nurjannah Daulay, Pengaruh Kualitas pelayanan dan kualitas produk terhadap
keputusan pembelian pada ayam penyet surabaya Jl. Dr. Mansyur, (Medan: Skripsi Tidak
Diterbitkan), hlm, 12.
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Artinya:

“Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (di jalan Allah)
sebagian dari hasil usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa yang
kami keluarkan dari bumi untuk kamu. dan janganlah kamu memilih
yang buruk-buruk lalu kamu menafkahkan daripadanya, padahal kamu
sendiri tidak mau mengambilnya melainkan dengan memincingkan
mata terhadapnya. dan Ketahuilah, bahwa Allah Maha Kaya lagi Maha
Terpuji.”40

b. Dimensi kualitas Pelayanan Perspektif Islam
Dimensi  kualitas jasa perspektif Islam pertama Kkali
diperkenalkan olenh Othman dan Owen (2011) yang digunakan untuk
mengukur kualitas jasa. Dimensi tersebut adalah CARTER model,
yaitu Compliance, Assurance, Reliability, Tangible, Empathy dan
Responsiveness (CARTER). Dimensi CARTER yang dijelaskan dalam
konsep Islam adalah sebagai berikut: *
1. Compliance (kepatuhan)
Compliance adalah kepatuhan terhadap aturan atau hukum-hukum
yang ditetapkan dalam Al-Qur’an dan As-Sunnah. Syariah Islam
merupakan pedoman sekaligus aturan yang diturunkan Allah SWT
untuk diamalkan oleh para pemeluknya dalam setiap kehidupan
agar tercipta keharmonisan dan kebahagian. Pengetahuan

seseorang tentang syariah akan meningkatkan kepatuhannya

0 Departemen Agama RI, Al-Qur’an dan Terjemahnya,....., him. 56.

*! Fitria Solahika Salma dan Ririn Tri Ratnasari, Pengaruh Kualitas Jasa Perspektif Islam
Terhadap Kepuasan Dan Loyalitas Pelanggan Hotel Grand Kalimas Di Surabaya: JESTT Vol. 2
No. 4, (Surabaya: Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Airlangga, 2015), him. 325-327.
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terhadap perintah dan larangan Allah SWT, sehingga
memunculkan kepribadian yang penuh moral dan etika.

2. Assurance (jaminan)
Islam memerintahkan agar setiap muslim senantiasa belajar dengan
tekun dan terus meningkatkan kemampuan dirinya. Bagian lain
dari dimensi ini adalah sikap karyawan yang ramah dan sopan. Hal
tersebut dapat menarik perhatian dan membentuk hubungan baik
antara kedua belah pihak. Sikap tersebut merupakan bagian dari
etika perdagangan yang harus dijalankan oleh setiap muslim.

3. Responsiveness (daya tanggap)
Daya tanggap merupakan bagian dari profesionalitas. Organisasi
yang profesional senantiasa berkomitmen untuk memberikan
pelayanan terbaik, memperhatikan harapan dan masukan dari
pelanggan serta meresponnya dengan cepat dan tepat. Jika tidak,
berarti manajemen organisasi tersebut telah menzalimi pelanggan.

4. Tangible (bukti fisik)
Ketidakmampuan organisasi dalam menampilkan bukti fisiknya
dengan baik, akan melemahkan citra serta dapat menciptakan
persepsi negatif pada pelanggan. Dimensi lain adalah bukti fisik
personal, yakni karyawan dalam berpenampilan atau berpakaian.
Dalam syariah Islam, diwajibkan untuk menutup aurat.

5. Empathy (empati)
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Sebuah organisasi jasa syariah harus senantiasa memberikan
perhatian khusus terhadap pelanggannya yang ditunjukkan dengan
sikap komunikatif dan kepahaman tentang kebutuhan pelanggan.
Hal ini merupakan wujud kepatuhan terhadap perintah Allah SWT
untuk selalu peduli terhadap kondisi dan kebutuhan orang lain.
6. Reliability (kehandalan)

Pelayanan akan dapat dikatakan reliabel apabila dalam perjanjian
yang telah diungkapkan dicapai secara akurat. Ketepatan dan
keakuratan inilah yang akan menumbuhkan kepercayaan
konsumen. Dalam konteks ini, Allah SWT juga menghendaki

setiap umat-Nya untuk menepati janji yang telah dibuat

E. Kepuasan Pelanggan
Variabel dependen pertama dari penelitian ini adalah kepuasan pelanggan.
1. Pengertian Kepuasan Pelanggan
Definisi kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang
setelah membandingkan (kinerja atau hasil) yang dirasakan dibandingkan
dengan harapannya. Jadi tingkat kepuasan adalah fungsi dari perbedaan
antara kinerja yang dirasakan dengan harapan. Pengertian harapan
pelanggan disini adalah memegang peranan penting dan besar
pengaruhnya dalam menentukan kualitas produk serta kepuasan
pelanggan, dalam mengevaluasinya pelanggan akan menggunakan

harapannya sebagai standar atau acuan dengan demikian harapan
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pelangganlah yang melatarbelakangi mengapa dua organisasi pada bisnis

yang sama dapat dinilai berbeda oleh pelanggannya.*?

Dalam era globalisasi saat ini banyak perusahaan menaruh
perhatian kepada kepuasan pelanggan karena dewasa ini diyakini bahwa
kunci utama untuk memenangkan persaingan adalah memberikan nilai dan
kepuasan kepada pelanggan melalui penyampaian produk dan jasa yang
berkualitas dengan harga yang bersaing. Pada dasarnya tujuan dari suatu
bisnis adalah untuk menciptakan para pelanggan yang merasa puas, karena
terciptanya kepuasan pelanggan dapat memberikan beberapa manfaat,
diantaranya hubungan perusahaan dan pelanggannya menjadi harmonis,
memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang dan terciptanya
loyalitas konsumen dan membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke
mulut yang menguntungkan bagi perusahaan.

2. Cara Mengukur Kepuasan Pelanggan

Ada beberapa cara mengukur kepuasan pelanggan, diantaranya: **

a. Sistem keluhan dan saran, banyak perusahaan yang membuka kotak
saran dan menerima keluhan yang dialami oleh pelanggan. Informasi
ini dapat memberikan ide dan masukan kepada perusahaan yang
memungkinkan perusahaan mengantisipasi dan cepat tanggap terhadap
kritik dan saran tersebut.

b. Survey kepuasan pelanggan, dalam hal ini perusahaan melakukan

survey untuk mendeteksi komentar pelanggan. Survey iini dapat

*2 Danang Sunyoto, Teori Kuesioner,....,hlm. 35 — 36.
3 Buchari Alma, Manajemen Pemasaran dan Pemasaran Jasa, (Bandung: ALFABETA,
2013), him. 285 - 286.
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dilakukan melalui pos, telepon atau wawancara pribadi atau pelanggan
diminta mengisi angket.

c. Pembeli bayangan, dalam hal ini perusahaan menyuruh orang tertentu
sebagai pembeli ke perusahaan lain. Pembeli misteri ini melaporkan
keunggulan dan kelemahan pelayan yang melayaninya. Bukan saja
orang lain yang disewa untuk menjadi pembeli bayangan tetapi juga
manajer sendiri harus turun kelapangan,. Pengalaman manajer ini
sangat penting karena data dan informasi yang diperoleh langsung
dialami sendiri.

d. Analisa pelanggan yang lari, langganan yang hilang, dicoba dihubungi.
Mereka diminta untuk mengungkapkan mengapa mereka brhenti,
pindah perusahaan lain, adakah sesuatu masalah yang terjadi yang
tidak bisa diatasi atau terlambat diatasi. Dari kontak semacam ini akan
diperoleh informasi dan akan memperbaiki kinerja perusahaan sendiri
agar tidak ada lagi langganan yang lari dengan cara meningkatkan
kepuasan mereka.

Tentu banyak sebab — sebab munculnya rasa tidak puas terhadap
sesuatu antara lain:

a. Harapan dengan kenyataan tidak sesuai

b. Layanan selama proses menikmati jasa tidak memuaskan

c. Perilaku personil kurang memuaskan

d. Suasana dan kondisi fisik lingkungan tidak menunjang
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Cost terlalu tinggi, karena jarak terlalu jauh, banyak waktu terbuang
dan harga tidak sesuai

Promosi atau iklan terlalu muluk, tidak sesuai dengan kenyataan

3. Indikator Kepuasan Pelanggan

Konsep umum yang digunakan untuk mengukur kepuasan terhadap

pelanggan, yaitu:**

a.

@

Kepuasan pelanggan keseluruhan

Dengan menanyakan langsung kepada pelanggan mengenai tingkat
kepuasan keseluruhan, kemudian menilai serta membandingkan
dengan kepuasan pelanggan yang mereka terima dari para pesaing.
Konfirmasi harapan

Kepuasan diukur berdasarkan kesesuaian atau ketidaksesuaian antara
harapan konsumen dengan kinerja perusahaan.

Minat pembelian ulang

Kepuasan pelanggan diukur berdasarkan apakah mereka akan
mengadakan pembelian ulang atau berbelanja pada perusahaan lagi.
Kesediaan untuk merekomendasi

Apabila konsumen merasa puas maka akan merekomendasikan kepada
orang lain untuk berbelanja pada perusahaan tersebut.

Ketidakpuasan pelanggan

* |katan Bankir Indonesia (IBI), Mengelola Kualitas Layanan Perbankan, (Jakarta:
Gramedia Pustaka Utama, 2014), him. 81 — 82.
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Sejauh mana peritel mengetahui dan menindaklanjuti ketidakpuasan

konsumen

4. Kepuasan Menurut Islam

Lahirnya teori kepuasan konsumen dalam perspektif ekonomi
konvensional akan melahirkan manusia serakah dan mementingkan diri
sendiri. Hal ini karena asumsi rasional konsumsi dibangun atas dasar
utility. Secara sederhana terdapat 2 hal yang perlu untuk Kkritisi dari
perilaku konsumsi yang berorientasi pada utility yakni pertama, tujuan
konsumsi hanyalah untuk mencapai kepuasan dan kedua, batasan
konsumsi hanyalah kemampuan anggaran. Artinya sepanjang dia
mempunyai pendapatan maka tidak ada yang bisa membatasinya untuk
melakukan konsumsi. Tentunya sikap ini akan menafikan kepentingan
orang lain dan menafikan zat dan jenis barang (halal dan berkahnya
barang).*® Jadi dalam konvensional kepuasan konsumen memiliki batasan
yaitu pendapatan yang dimiliki, sering disebut dengan garis anggaran.

Sedangkan dalam kepuasan konsumen menurut Islam batasan yang
dimiliki seseorang tidak hanya dengan garis anggaran saja tetapi juga
dengan batasan syariah. Batasan syariah yang dimaksud adalah larangan
mengkonsumsi barang yang haram. Dalam mengkonsumsi barang atau

jasa hal yang sangat perlu diperhatikan adalah kehalalan dan keharaman

** Sumar’in, Ekonomi Islam Sebuah Pendekatan Ekonomi Mikro Perspektif Islam,
(Yogyakarta: GRAHA ILMU, 2013) , him. 100.
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benda tersebut agar mencapai maslahah yang tinggi dan tidak lupa juga
harus didukung dengan anggaran yang memadai.*®

Oleh itu, konsumsi dalam perpektif Islam mestinya menjadikan al-
Qur’an dan sunnah sebagai pedoman. Dimana konsep maslahah yang
merupakan tujuan dari dinul Islam selanjutnya menjadi tujuan perilaku
konsumsi tersebut dalam mencapai kepuasan dimana barang yang tersedia
adalah barang halal dan thoyib. Permintaan barang halal akan menaikkan
tingkat keberkahan dan manfaat serta menambah maslahah.

Seorang muslim tidak akan selalu harus menghabiskan semua
pendapatan yang dimiliki, karena dalam perspektif Islam adanya larangan
pemborosan, larangan mengkonsumsi barang haram, larangan memakan
uang riba dan kewajiban untuk membayar zakat ketika sudah mencapai
khaul dan nisabnya. Selanjutnya dalam menentukan titik kepuasan
konsumsi bagi seorang muslim harus berorientasi dalam mengoptimalkan
maslahah bukan memaksimalkan. Karena dalam rasionalitas Islam
memegang prinsip lebih banyak tidak selalu lebih baik dimana tingkat
maslahah konsumen muslim optimum dapat tercapai. Perlu dipertegas
bahwa maslahah akan terwujud ketika nilai berkah optimum dapat
terpenuhi. Oleh karena itu kandungan berkah sangat mempengaruhi

preferensi konsumen pada saat akan mengkonsumsi barang. Hal ini

¢ Deery Anzar Susanti, Analisis Pengaruh Harga, Promosi, Pelayanan Dan Kualitas
Produk Online Terhadap Kepuasan Konsumen Online Secara Syariah. Jurnal Analytica Islamica,
Vol. 5, No. 2, 2016), him. 375
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menjadikan konsumen akan selalu mengoptimalkan berkah dalam usaha
mengoptimalkan maslahah.*’

Dalam ilmu ekonomi Islam, kepuasan seorang muslim disebut
dengan qgana’ah. Kepuasan dalam Islam (qana’ah) merupakan cerminan
kepuasan seseorang baik secara lahiriah maupun batiniyah. Kepuasan
dalam Islam mendorong seorang konsumen Muslim bersikap adil. Konsep
kepuasan dalam Islam berkaitan dengan keimanan yang melahirkan rasa
syukur. Kepuasan menurut Islam harus mempertimbangkan beberapa hal
berikut:*®
a. Barang atau jasa yang dikonsumsi harus halal
b. Dalam mengkonsumsi barang atau jasa tidak berlebih-lebihan

c. Tidak mengandung riba

F. Hubungan Antara Strategi Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan

Dengan menggunakan pendapat dari Thomas yang mengatakan, salah
satu faktor kepuasan pelanggan dapat diperoleh melalui penetapan harga yang
tepat. Karena harga merupakan salah satu unsur pemasaran yang terpenting
dan turut mempengaruhi keputusan pelanggan untuk membeli. Harga menjadi
salah satu faktor pembentuk kepuasan pelanggan. Dalam studinya, Vossetal
(1998) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan terbentuk dari fungsi harga,
kinerja dan harapan. Berbeda dengan kinerja, kebijakan harga menjadi

penentu kepuasan pelanggan yang paling dominan. Hasil studi menunjukkan

4" Sumar’in, Ekonomi Islam,....,him. 100 — 103.
*® Fitria Solahika Salma dan Ririn Tri Ratnasari, Pengaruh Kualitas,....., him. 327.
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bahwa, ketika harga yang dirasakan sesuai dengan apa yang menjadi harapan
pelanggan, hal itu akan berdampak terhadap tingkat kepuasan pelanggan.
Harga berhubungan dengan kepuasan pelanggan. Harga dipersepsikan
pelanggan melalui tingkat kewajaran, kesesuaian, keterjangkauan dan daya
saing harga. Persepsi pelanggan tersebut menjadi acuan untuk
membandingkan harga barang suatu perusahaan dengan perusahaan pesaing,
serta menjadi dasar referensi untuk membeli barang tersebut. Harga juga
mempunyai hubungan dengan kepuasan pelanggan, dimana hasil korelasinya

menunjukkan adanya hubungan yang kuat antara harga dengan kepuasan.*®

G. Hubungan Antara Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan

Dengan menggunakan pendapat dari Bangsawan yang mengatakan,
kepuasan pelanggan dapat berasal dari produk yang dihasilkan, kualitas
pelayanan atau yang bersifat emosional. Pada aspek produk, pelanggan akan
merasa puas jika membeli dan menggunakan produk yang berkualitas baik
dari segi fungsi, bentuk, daya tahan, standarisasi spesifik maupun harga.
Dalam penelitian Bangsawan (2009) tentang ritel, juga menyatakan adanya
hubungan positif antara kepuasan pelanggan atas bauran produk (jenis,
jumlah, ragam dan kualitas barang yang ditawarkan) dengan nilai belanja
pelanggan ritel usaha kecil. Semakin tinggi kepuasan pelanggan atas bauran
produk maka semakin tinggi nilai belanja pelanggan ritel usaha kecil.>

Diperkuat lagi oleh pendapatnya Tony yang mengatakan bahwa, perusahaan

* Thomas S. Kaihatu, Manajemen Komplain,....,hIm. 33.
%0 Satria Bangsawan, Manajemen Pemasaran Usaha Kecil; Kasus Industri Pengolahan
Makanan Dan Ritel Bangsawan, (Yogyakarta: GRAHA ILMU, 2015), him. 26 dan 38.
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saling berkompetisi meningkatkan kualitas produknya dengan tujuan untuk

memenuhi dan memuaskan kebutuhan serta keinginan pelanggan sasaran.

H. Hubungan Antara Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan

Dalam menjelaskan hubungan antara kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan, peneliti menggunakan teori Thomas yang mengatakan
bahwa faktor lain yang menentukan kepuasan pelanggan adalah kualitas
pelayanan. Argumen yang diberikan adalah bahwa pelayanan yang dilakukan
perusahaan melebihi ekspektasi atau harapan seorang konsumen. Hal inilah
yang melahirkan kepuasan. Konsumen mempersepsikan bahwa, jika
harapannya terpenuhi atau bahkan dilebihi, maka konsumen akan mengatakan

bahwa pelayanan perusahaan tersebut berkualitas.>®

I. Penelitian Terdahulu
Guna menunjang kelengkapan data dalam penyusunan peneitian ini,
diperlukan sumber data penelitian yang relevan berupa kajian penelitian
sebagai berikut:
Menurut penelitian Rina> yang bertujuan untuk menguji pengaruh
kualitas produk, harga dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen
Garden Cafe Koperasi Mahasiswa Universitas Negeri Yogyakarta. Metode

penelitian yang digunakan adalah analisis regresi berganda dengan sampel

5! Tony Wijaya, Manajemen Kualitas Jasa, (Jakarta: PT Indeks, 2011), him. 1

52 Thomas S. Kaihatu, Manajemen Komplain,...., him. 28.

% Rina Sukmawati, Pengaruh Kualitas Produk, Harga dan Pelayanan Terhadap
kepuasan konsumen Garden Cafe Koperasi Mahasiswa Universitas Negeri Yogyakarta,
(Yogyakarta: Skripsi Tidak Diterbitkan, 2017).
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sebanyak 100 responden. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas
produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen,
harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen dan
kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen. Perbedaan penelitian ini terletak pada teknik analisis deskriptif dan
objek penelitian yaitu Garden Cafe Koperasi Mahasiswa UNY. Sedangkan
persamaaannya adalah pada metode analisis regresi linier berganda dan
variabel independen serta dependen.

Menurut Penelitian Mukhamad dan Nur™* yang bertujuan untuk
menganalisis kepuasan konsumen Jatiroso Catering Service. Penelitian ini
menggunakan pendekatan kuantitatif dan teknik purposive sampling dengan
menggunakan teknik analisis Partial Least Square (PLS) dengan sampel
sebesar 80 responden. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk
memberikan kontribusi terhadap kepuasan konsumen di Jatiroso Catering
Service, kualitas pelayanan memberikan kontribusi terhadap kepuasan
konsumen di Jatiroso Catering Service. Adapun perbedaan dengan penelitian
ini adalah pada variabel independen, dimana dalam penelitian peneliti terdapat
pengaruh strategi harga terhadap kepuasan konsumen. Perbedaan lainnya
terletak pada objek, metode dan teknik analisis data. Sedangkan persamaannya
yaitu terletak pada variabel independen yaitu kualitas produk dan pelayanan

serta variabel dependen yaitu kepuasan konsumen.

> Mukhamad Arianto dan Nur Mahmudah, Analisis Kepuasan Konsumen di Jatiroso
Catering Service. Jurnal Bisnis, Manajemen dan Perbankan, Vol. 1, No. 2, 2014.
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Menurut penelitian Zainuddin®™ yang bertujuan untuk menguji
pengaruh kualitas produk dan pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada
perdana swalayan Medan yang berbasis nilai syariah. Analisis data dalam
penelitian ini menggunakan teknik analisis regresi linier berganda dengan
sampel 40 responden. Hasil penelitian menunjukan bahwa kualitas produk dan
kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen
sebesar 86%. Perbedaan terletak pada variabel independen, dimana dalam
penelitian ini hanya terdapat dua variabel independen. Perbedaan lainnya
terletak pada objek, besaran sampel dan penelitian yang berbasis syariah.
Sedangkan persamaannya yaitu terletak pada metode analisis berganda dan
pada variabel independen yaitu kualitas produk serta pelayanan serta variabel
dependen yaitu kepuasan konsumen.

Menurut penelitian Vivianli Liu®® yang bertujuan untuk menguji
pengaruh kualitas pelayanan, harga dan suasana cafe terhadap kepuasan
konsumen di Goebox coffe Yogyakarta. Analisis data dalam penelitian ini
menggunakan teknik analisis regresi linier berganda dengan sampel sebanyak
100 responden. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, harga
berpengaruh negatif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen dan suasana
cafe berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Perbedaan penelitian ini terletak pada objek penelitian yaitu Goebox coffe

% Zainuddin Nur, Pengaruh Kualitas Produk Dan Pelayanan Terhadap Kepuasan
Konsumen Pada Perdana Swalayan Medan (Studi Kasus Tentang Produk dan Pelayanan Berbasis
Nilai-Nilai Syariah, (Medan: Skripsi Tidak Diterbitkan, 2016).

*® Vivianli Liu, Analisis pengaruh kualitas pelayanan, harga dan suasana café terhadap
kepuasan konsumen di Goeboex Coffe Yogyakarta, (Yogyakarta: Skripsi Tidak Diterbitkan, 2016).
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Yogyakarta, selain itu terletak pada perbedaan satu variabel bebas yaitu
suasana café sedangkan peneliti mengambil variabel kualitas produk.
Sedangkan persamaaannya adalah pada _ariable dependen yang diteliti,
metode penelitian yang digunakan, dan hasil uji reresi berganda baik secara
individu maupun secara parsial,.

Menurut penelitian  Syamsiyah®’ yang bertujuan untuk menguji
pengaruh kualitas produk, kualitas pelayanan, dan harga terrhadap kepuasan
pelanggan pada supermarket Transmart Carrefour di Kota Makassar. Analisis
data dalam penelitian ini menggunakan teknik analisis regresi linier berganda
dengan sampel sebanyak 105 responden. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
kualitas produk, kualitas pelayanan, harga berpengaruh positif secara simultan
terhadap kepuasan pelanggan, dan kualitas produk, kualitas pelayanan, harga
berpengaruh positif secara parsial terhadap kepuasan pelanggan. Perbedaan
penelitian ini terletak pada objek penelitian yaitu pada Transmart Carrefour
kota Makassar, selain itu terletak pada hasil uji secara individu pada _ariable
harga bahwa berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan,
sedangkan hasil analisis peneliti menyatakan bahwa harga berpengaruh
_ariable dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Sedangkan
persamaaannya adalah pada metode penelitian yang digunakan serta _ariable

independen dan dependen yang diteliti.

>’ Syamsiyah, Pengaruh Kualitas Produk, .....
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Menurut penelitian Herry Novrianda®® yang bertujuan untuk menguji
pengaruh kualitas produk, kualitas pelayanan, dan harga terrhadap kepuasan
konsumen di Toko Bakery Kota Bengkulu. Analisis data dalam penelitian ini
menggunakan teknik analisis regresi linier berganda dengan sampel sebanyak
240 responden. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, kualitas
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen,
harga berpengaruh negatif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.
Perbedaan penelitian ini terletak pada objek penelitian yaitu di Toko Bakery
Kota Bengkulu. Sedangkan persamaaannya adalah pada _ariable dependen
yang diteliti, metode penelitian yang digunakan, dan hasil uji reresi berganda
baik secara individu maupun secara parsial.

Menurut penelitian Risa>® yang bertujuan untuk menganalisis pengaruh
dari variabel independen word of mouth, kualitas layanan, kualitas produk,
dan lokasi terhadap variabel dependen, yaitu keputusan pembelian pada Toko
LEO Fashion Karangjati Kabupaten Semarang. Analisis data dalam penelitian
ini menggunakan teknik analisis regresi linier berganda dengan sampel
sebanyak 100 responden. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel
word of mouth, kualitas layanan, kualitas produk, dan lokasi memiliki

pengaruh yang positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian pada

*% Herry Novrianda, Analisis Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Layanan Dan Harga
Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Konsumen Industry/ Toko Bakery di Kota Bengkulu. Jurnal
Baabu Al-ilmi, Vol. 1, No. 2, 2016.

% Risa Fadhila, Analisis Pengaruh Word Of Mouth, Kualitas Layanan, Kualitas Produk,
Dan Lokasi Terhadap Keputusan Pembelian Konsumen Pada Toko Leo Fashion Karangjati
Kabupaten Semarang, (Yogyakarta: Skripsi Tidak Diterbitkan, 2013).
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Toko LEO Fashion Karangjati — Kabupaten Semarang, baik secara parsial
maupun simultan. Perbedaan penelitian ini terletak pada teknik analisis
deskriptif, objek penelitian Toko LEO Fashion Karangjati Kabupaten
Semarang serta variabel independen yang diteliti yaitu word of mouth dan
lokasi, variabel dependen yang diteliti yaitu keputusan pembelian konsumen.
Sedangkan persamaaannya terletak pada teknik analisis regresi linier berganda

dan variabel independen yaitu kualitas layanan dan kualitas produk.

Kerangka Konseptual
Variabel yang digunakan peneliti sebanyak 3 variabel independen yang
terdiri dari: Strategi Harga (X1), Kualitas Produk (X;) dan Kualitas Pelayanan
(X3), sedangkan pada variabel dependen menggunakan Kepuasan Pelanggan
(Y). Berdasarkan tinjauan pustaka dan penelitian terdahulu, maka susunan
kerangka pemikiran penelitian ini adalah sebagai berikut:
Gambar 2.4

Kerangka Konseptual

Strategi Harga
(X1)
1
Kualitas m Kepuasan
| Produk (X») - Pelanggan
A
Kualitas Ha
| Pelayanan (X3)
Ha
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1. X terhadap Y: didasarkan pada teorinya Tatik Suryani®®, Thomas S.

Kaihatu®* dan penelitian terdahulu yang telah dilakukan oleh Arif Ferdian

Agung.®

2. X, terhadap Y: didasarkan pada teori Tatik Suryani®®, Philip dan Keller®,

serta penelitian terdahulu yang telah dilakukan oleh Risa Fadhila.®®

X3 terhadap Y: didasarkan pada teori Tatik Suryani®®, Apri Budianto®,

serta penelitian terdahulu yang telah dilakukan oleh Mukhamad dan Nur.%®

Peneliti menetapkan secara teoritis mengenai variabel penelitian dan

indikator yang akan diteliti dan dikemukakan oleh para pakar adalah sebagai

berikut:

1. Strategi Harga menggunakan teori Thomas S. Kaihatu (2015) yaitu: (a)

tingkat kewajaran, (b) keterjangkauan harga, (c) kesesuaian harga dengan

kualitas produk (d) daya saing harga. Dari landasan teori yang dipaparkan

diatas dapat dimapping sebagai berikut:

Tabel 2.1

Strategi Harga (X;)

Variabel Teori T.h omas S. Indikator No I_tem
Kaihatu Kuesioner
% Tatik Suryani, Perilaku Konsumen,....., him.105

%1 Thomas S. Kaihatu, dkk. Manajemen Komplain,....., him. 33.
62 Arif Ferdian Agung, Pengaruh Harga
83 Tatik Suryani, Perilaku Konsumen,

, him.105

% Philip Kotler dan Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran,....,hlm. 16.

% Risa Fadhila, Analisis Pengaruh,....
% Tatik Suryani, Perilaku Konsumen,

, him.105

®7 Apri Budianto, Manajemen Pemasaran.,...., him. 251.

% Mukhamad Arianto dan Nur Mahmudah, Analisis Kepuasan,
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Strategi
Harga

Tingkat
Kewajaran

a. Harga yang ditetapkan dapat

diterima dengan wajar dan
sesuai harga pasar

b. Harga yang ditetapkan tidak

melebihi harga produk di
minimarket atau swalayan
lainnya

c. Harga yang ditetapkan sesuai

dengan target pasarnya

1,2,3

Keterjangkauan
Harga

a. Harga produk terjangkau bagi

pelanggan

b. Harga produk relatif murah

45

Kesesuaian
Harga Dengan
Kualitas Produk

a. Harga produk sesuai dengan

kualitas yang ditawarkan

b. Harga produk bervariasi sesuai

dengan kualitasnya

6,7

Daya Saing
Harga

a. harga produk mampu bersaing

dengan produk sejenis di tempat
belanja lainnya.

b. harga produk tertentu lebih

murah dibanding minimarket
lainnya

c. potongan harga pada produk

tertentu menarik bagi pelanggan

8,9,10

2. Kualitas Produk menggunakan teori Philip Kotler dan Kevin Lane Keller

meliputi: (a) variasi atau jenis produk (b) keleluasaan (c) kedalaman (d)

konsistensi (e) fleksibilitas. Dari landasan teori yang dipaparkan dapat

dimapping sebagai berikut:

Tabel 2.2

Kualitas Produk (X,)

b. Menyediakan barang kebutuhan
yang berkualitas

Teori No Item
Variabel Kotler dan Indikator :
Kuesioner
Keller
Kualitas | Variasi atau a. Anugrah Mart selalu berusaha
Produk jenis produk melengkapi  stocknya dengan
produk—produk yang berkualitas 1o
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Keleluasaan

. Produk berkualitas yang dijual

beragam

. Menyediakan produk dengan

mutu kemasan yang bagus (tidak
rusak)

3,4

Kedalaman

. Menyediakan produk berkualitas

dengan beragam bentuk dan
ukuran

. Menyediakan berbagai macam

merk yang berkualitas

5,6

Konsistensi

. Kualitas produk yang dijual

selalu yang terbaik

. Kualitas produk sesuai dengan

harga yang ditawarkan

. Selalu menyediakan produk halal
. Produk yang dijual merupakan

barang baru dan selalu
memperhatikan masa
produksinya

7,8
9,10

Kualitas Pelayanan menggunakan teori Apri Budianto, meliputi: (a)

berwujud (b) kehandalan (c) ketanggapan (d) jaminan (e) empati

Tabel 2.3

Kualitas Pelayanan (X5)

Variabel

Teori

Apri Budianto

Indikator

No Item
Kuesioner

Kualitas
Pelayanan

Berwujud
(Tangible)

a. Keadaan lingkungan

Anugrah Mart selalu bersih

b. Adanya fasilitas kartu kredit

yang memudahkan transaksi
dan fasilitas penunjang yang
membuat konsumen nyaman
berbelanja dan menunggu

1,2

Kehandalan
(Reliability)

a. Pelayanan pada kasir relatif

cepat dan tepat

b. Profesionalisme karyawan

dalam memberikan
pelayanan

3,4

Ketanggapan

(responsiveness)

a. Karyawan Anugrah Mart

selalu memberikan
pelayanan yang sigap
terhadap pelanggan

b. Ketanggapan karyawan saat

merespon konsumen yang
tidak mengetahui keberadaan

5,6
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barang yang akan dibeli

Jaminan dan
Kepastian
(assurance)

. Pelanggan merasa percaya

dan nyaman bila berbelanja
di Anugrah Mart karena

karyawan selalu bersedia
membantu saat dibutuhkan

b. Pelanggan puas dengan
pelayanan yang diberikan
oleh karyawan Anugrah Mart

7,8

Empati a.
(emphaty)

Karyawan Anugrah Mart
ramah dan sopan terhadap
pelanggan

b. Karyawan selalu menghargai
keluhan pelanggan

9,10

4. Kepuasan pelanggan menggunakan Teori dari Ikatan Bankir Indonesia,

meliputi: (a) kepuasan pelanggan keseluruhan (b) konfirmasi harapan (c)

minat pembelian ulang (d) kesediaan merekomendasi (ketidakpuasan

pelanggan)
Tabel 2.4
Kepuasan Pelanggan (Y)
Teori No Item
Variabel Ikatan Bankir Indikator .
. Kuesioner
Indonesia
Kepuasan Kepuasan a. Secara keseluruhan, saya
Pelanggan | pelanggan puas berbelanja di
keseluruhan Anugrah Mart
b. Saya lebih puas 1,2
berbelanja di Anugrah
Mart daripada tempat
belanja lainnya.
Konfirmasi a. Harga sesuai dengan daya
Harapan beli pelanggan
b. Kualitas produk sesuai
dengan harapan 345
pelanggan
c¢. Karyawan memberikan
pelayanan yang sesuai
harapan pelanggan
Minat Pembelian | a. Bersedia berbelanja 6,7,8
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Ulang kembali karena harga
yang pasti dan tergolong
murah

b. Bersedia berbelanja
kembali karena kualitas
produk yang baik

c. Bersedia berbelanja
kembali karena pelayanan
yang diberikan

memuaskan
Kesediaan Untuk | a. Merekomendasikan
Merekomendasi kepada kerabat untuk 9
berbelanja di Anugrah
Mart
Ketidakpuasan a. Tindak lanjut yang
Pelanggan dilakukan Anugrah Mart 10

atas ketidakpuasan yang
pernah dirasakan

K. Hipotesis Penelitian

Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan

penelitian. Dikatakan sementara, karena jawaban yang diberikan baru

didasarkan pada teori yang relevan, belum didasarkan pada fakta-fakta

empiris yang diperoleh melalui pengumpulan data.

Hipotesis 1

Ha : Diduga strategi harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
berbelanja di Anugrah Mart Kediri

Hipotesis 2

Ha . Diduga kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan berbelanja di Anugrah Mart Kediri

Hipotesis 3

Ha, : Diduga Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan

pelanggan berbelanja di Anugrah Mart Kediri
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Hipotesis 4
Ha : Diduga Strategi harga, kualitas produk dan kualitas pelayanan
secara bersama — sama berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan

berbelanja di Anugrah Mart Kediri



BAB |11

METODE PENELITIAN

A. Pendekatan Penelitian dan Jenis Penelitian

1.

Pendekatan Penelitian

Pendekatan penelitian yang digunakan oleh penulis dalam penelitian
ini adalah pendekatan kuantitatif. Pendekatan kuantitatif merupakan metode
penelitian yang berlandaskan pada filsafat positivisme, digunakan untuk
meneliti populasi atau sampel tertentu, pengumpulan data menggunkanan
intrumen penelitian, analisis data bersifat kuantitatif atau statistik, dengan
tujuan menguiji hipotesis yang telah ditetapkan.®

Dalam penelitian ini mengarahkan kepada realita yang berkaitan
dengan kepuasan pelanggan yang mungkin dipengaruhi oleh faktor strategi
harga, kualitas produk dan kualitas pelayanan yang dikhususkan pada

pelanggan yang berbelanja di Anugrah Mart Kediri.

. Jenis Penelitian

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian
asosiatif. Penelitian asosiatif merupakan penelitian yang bersifat menanyakan
hubungan antara dua variabel atau lebih, dimana dalam penelitian asosiatif
terdapat tiga bentuk hubungan yaitu hubungan simetris, hubungan kausal dan

interaktif atau timbal balik.” Bentuk hubungan dalam penelitian ini adalah

him. 11

% Sugiyono, Metode Penelitian Kombinasi (Mixed Methods), (Bandung: Alfabeta, 2015),

" 1bid., him. 61
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kausal (sebab akibat), yaitu hubungan yang bersifat mempengaruhi dua
variabel atau lebih. Dalam penelitian ini terdapat tiga variabel bebas yaitu,
strategi harga, kualitas produk, kualitas pelayanan dan satu variabel terikat

yaitu kepuasan pelanggan.

B. Populasi, Sampling dan Sampel Penelitian
1. Populasi
Populasi adalah wilayah generaliasasi yang terdiri atas obyek atau
subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan
oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya.” Pada
penelitian ini yang dijadikan populasi adalah seluruh pelanggan yang
berbelanja di Anugrah Mart Kediri yang jumlahnya tidak diketahui secara

pasti.

2. Sampling

Teknik sampling merupakan teknik pengambilan sampel. Dalam
teknik sampling ada dua macam vyaitu probability sampling dan non
probability sampling. Probability sampling adalah teknik pengambilan
sampel yang memberikan peluang yang sama bagi setiap unsur (anggota)
populasi untuk dipilih menjadi anggota sampel. Sedangkan non probability
sampling adalah teknik pengambilan sampel yang tidak memberi peluang
yang sama bagi setiap unsur atau anggota populasi untuk dipilih menjadi

sampel.”

™ bid., him. 119
2 1bid., him.21
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Didalam penelitian ini peneliti menggunakan non probability
sampling dengan teknik purposive sampling. Purposive sampling adalah
teknik penentuan sampel dengan pertimbangan tertentu.”® Pertimbangan
untuk sampel dalam penelitian ini adalah responden dengan kriteria sebagai
berikut:

1. Responden yang berumur 17 tahun ke atas

2. Responden yang telah berbelanja ke Anugrah Mart minimal 3 kali

dalam waktu 1 bulan.

Kriteria ini dipilih karena responden yang telah melakukan pembelian
minimal sebanyak 3 kali dalam waktu 1 bulan dianggap sebagai pelanggan

yang puas karena telah sering melakukan pembelian di Anugrah Mart Kediri.

. Sampel penelitian
Sampel merupakan bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki
oleh populasi tersebut.” Roscoe dalam buku Research Method Business
memberikan saran-saran tentang ukuran sampel untuk penelitian seperti
berikut ini:"
1. Ukuran sampel yang layak dalam penelitian adalah antara 30 sampai
dengan 500.
2. Bila sampel dibagi dalam kategori (misalnya: pria-wanita, pegawai
negeri-swasta dan lain-lain) maka jumlah anggota sampel setiap kategori

minimal 30.

" 1bid. ,hlm. 126.
" bid., him. 120.
"> Sugiyono, Metode Penelitian,....,hlm. 90
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3. Bila dalam penelitian akan melakukan analisis dengan multivariate
(korelasi atau regresi ganda misalnya), maka jumlah anggota sampel
minimal 10 kali dari jumlah variabel yang teliti. Misalnya variabel
penelitiannya ada 5 (independen + dependen), maka jumlah anggota
sampel =10 x 5 = 50.

4. Untuk penelitian eksperimen yang sederhana, yang menggunakan
kelompok eksperimen dan kelompok control, maka jumlah anggota
sampel masing-masing antara 10/20.

Sampel dalam penelitian ini adalah sebagian pelanggan Anugrah Mart
Kediri. Dan dalam menentukan ukuran sampel yang populasinya tidak
diketahui secara pasti, maka peneliti menggunakan analisis dengan
multivariate yaitu jumlah anggota sampel minimal 10 kali dari jumlah
variabel yang diteliti. Berdasarkan perhitungan dari Roscoe, maka sampel
dalam penelitian ini yaitu:

Sampel = 10 x variabel (independen + dependen)

=10x4
= 40

Jadi, jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 40
responden. Namun atas dasar pertimbangan peneliti dan agar sampel yang
digunakan lebih representatif maka peneliti menetapkan sampel yang

digunakan dalam penelitian ini sebanyak 70 responden.
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C. Definisi Konsep dan Operasional
Peneliti menetapkan secara teoritis dan operasional mengenai variabel
dan indikator yang akan diteliti yaitu definisi konsep dan operasional variabel
adalah sebagai berikut:

1. Variabel Strategi Harga (X;), secara konseptual adalah (a) tingkat
kewajaran (b) keterjangkauan harga (c) kesesuaian harga dengan kualitas
produk (d) daya saing harga. Dan operasionalnya sebagai berikut:

X11 Harga yang ditetapkan Anugrah Mart dapat diterima dengan wajar dan
sesuai harga pasar

X1, Harga yang ditetapkan Anugrah Mart tidak melebihi harga produk di
minimarket atau tempat belanja lainnya

X1.3 Harga yang ditetapkan Anugrah Mart sesuai dengan target pasarnya

X1.4 Harga produk di Anugrah Mart terjangkau

Xi15 Harga produk di Anugrah Mart relatif murah dan mampu bersaing
dengan produk sejenis di tempat lain.

X1 Harga produk di Anugrah Mart sesuai dengan kualitas yang ditawarkan
X1.7 Harga produk bervariasi sesuai dengan kualitasnya

X1 Harga produk tertentu di Anugrah Mart lebih murah dibandingkan
minimarket lainnya.

Xi19 Harga produk tertentu lebih murah dibanding minimarket atau tempat
belanja lainnya

X110 Potongan harga pada produk tertentu menarik bagi pelanggan
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2. Variabel Kualitas Produk (X;), secara konseptual adalah (a)variasi
(b)keleluasaan  (c)kedalaman  (d)konsistensi  (e)fleksibilitas.  Dan
operasionalnya sebagai berikut:

X21 Anugrah Mart selalu berusaha melengkapi stocknya dengan produk —
produk yang berkualitas

Xz Anugrah Mart menyediakan barang kebutuhan yang berkualitas

Xz.3 Produk berkualitas yang dijual di Anugrah Mart beragam jenis

X2.4 Menyediakan produk dengan kemasan yang tetap bagus (tidak rusak)
X5 Menyediakan produk berkualitas dengan beragam bentuk dan ukuran
X26 Menyediakan berbagai macam merk yang berkualitas

X,.7 Kualitas produk yang dijual selalu yang terbaik

X, Kualitas produk sesuai dengan harga yang ditawarkan

Xz.9 Selalu menyediakan produk — produk halal

X2.10 Produk yang dijual merupakan barang baru

3. Variabel Kualitas Pelayanan (X3), secara konseptual adalah (a)berwujud
(b)kehandalan (c)ketanggapan (d)jaminan (e)empati. Dan operasionalnya
sebagai berikut:

Xs1 Keadaan lingkungan Anugrah Mart selalu bersih

X3, Adanya fasilitas kartu kredit yang memudahkan transaksi dan fasilitas
penunjang, tempat tunggu, yang membuat pelanggan nyaman berbelanja

X33 Pelayanan pada kasir relatif cepat dan tepat

X34 Profesionalisme karyawan dalam memberikan pelayanan

X35 Karyawan Anugrah Mart selalu memberikan pelayanan yang sigap
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X3 Karyawan tanggap saat merespon pelanggan yang tidak mengetahui
keberadaan barang yang akan dibeli

Xs.7 Pelanggan merasa percaya dan nyaman bila berbelanja di Anugrah Mart
karena karyawan selalu bersedia membantu saat dibutuhkan

X3 Pelanggan merasa puas dengan pelayanan yang diberikan oleh karyawan
X3 Karyawan Anugrah Mart ramah dan sopan terhadap pelanggan

X310 Karyawan selalu menghargai keluhan pelanggan

. Variabel Kepuasan Pelanggan (), secara konseptual adalah (a) kepuasan
pelanggan keseluruhan (b) konfirmasi harapan (c) minat pembelian ulang (d)
kesediaan untuk merekomendasi. Dan operasionalnya sebagai berikut:

Y 1 Secara keseluruhan, saya puas berbelanja di Anugrah Mart

Y » Saya lebih puas berbelanja di Anugrah Mart dibandingkan ritel lainnya

Y 3 Saya puas dengan harga yang ditetapkan Anugrah Mart karena sesuai
dengan harapan saya

Y 4 Saya puas dengan kualitas produk di Anugrah Mart karena sesuai dengan
harapan saya.

Y s Saya puas dengan kualitas pelayanan yang diberikan para karyawan
Anugrah Mart karena sesuai dengan harapan saya.

Y ¢ Saya akan berbelanja kembali di Anugrah Mart karena harga yang pasti
dan tergolong murah

Y 7 Saya akan berbelanja kembali di Anugrah Mart karena produk yang dijual
berkualitas baik

Y s Saya akan berbelanja kembali di Anugrah Mart karena pelayanan yang

diberikan memuaskan
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Yo Saya bersedia merekomendasikan kepada teman atau kerabat untuk
berbelanja di Anugrah Mart.
Y10 Saya puas terhadap usaha Anugrah Mart dalam mengetahui dan

menindaklanjuti ketidakpuasan yang saya alami.

D. Sumber Data, Variabel dan Skala Pengukurannya
1. Sumber Data

Sumber data adalah subjek dari mana data dapat diperoleh. Sumber
data yang digunakan adalah sumber data primer dan sekunder. Data primer
adalah sumber data yang langsung memberikan data kepada pengumpul data
atau peneliti.”® Data primer dalam penelitian ini berupa kuesioner yang
dibagikan kepada sebagian pelanggan Anugrah Mart Kediri.

Sedangkan data Sekunder adalah sumber data yang tidak langsung
memberikan data kepada pengumpul data, misalnya lewat orang lain atau
dokumen.”” Data sekunder yang diperoleh oleh peneliti yaitu bersumber dari

buku-buku dan data—data yang berkaitan dengan permasalahan penelitian.

2. Variabel penelitian
Variabel penelitian adalah suatu atribut atau sifat atau nilai dari
orang, obyek, atau kegiatan yang mempunyai variasi tertentu yang ditetapkan
oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. Penelitian

ini diidentifikasi menjadi dua variabel antara lain: ®

’® Sugiyono, Metode Penelitian Kombinasi, (Bandung: ALFABETA: 2015), him. 187.
"" Ibid., him. 187
"® Ibid., him. 64.
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a. Variabel independen atau bebas
Variabel bebas adalah variabel yang mempengaruhi atau yang
menjadi sebab perubahannya atau timbunya variabel terikat. Dalam
penelitian ini terdapat tiga variabel bebas yaitu tingkat harga, kualitas
produk dan kualitas pelayanan yang diberi simbol X. Dimana dalam
variabel bebas ini tingkat harga diberi simbol X, kualitas produk X, dan
kualitas pelayanan diberi simbol Xs.
b. Variabel dependen atau terikat
Variabel terikat merupakan variabel yang dipengaruhi atau yang
menjadi akibat karena adanya variabel bebas. Dalam penelitian ini hanya
ada satu variabel terikat yaitu kepuasan konsumen pada Anugrah Mart

yang diberi simbol Y.

3. Skala pengukuran™

Skala pengukuran merupakan kesepakatan yang digunakan sebagai
acuan untuk menentukan panjang pendeknya interval yang ada dalam alat
ukur, sehingga alat ukur tersebut apabila digunakan dalam pengukuran akan
menghasilkan data kuantitatif. Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan
skala likert yang digunakan untuk mengukur sikap, pendapat dan persepsi
seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena sosial. Jawaban dari
setiap instrumen yang menggunakan skala likert mempunyai gradiasi dari
sangat positif sampai sangat negatif. Berikut ini adalah contoh pengukuran

indikator yang diberi skor:

" Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif,....,him. 93.
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Tabel 3.1
Skala Likert
No. Jenis Jawaban Bobot
1 | Sangat Sejutu =SS 5
2 | Setuju =S 4
3 Netral =N 3
4 | Tidak Setuju =TS 2
5 | Sangat Tidak Setuju =STS 1

E. Teknik Pengumpulan Data dan Instrumen Penelitian
1. Teknik Pengumpulan Data
a. Kuesioner
Kuesioner adalah teknik pengumpulan data yang dilakukan
dengan cara memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis
kepada responden untuk dijawabnya. Kuesioner merupakan teknik
pengumpulan data yang efisien bila peneliti tahu dengan pasti variabel
yang akan diukur dan tahu apa yang bisa diharapkan dari responden.
Kuesioner dapat berupa pertanyaan atau pernyataan terbuka atau tertutup,
dapat diberikan kepada responden secara langsung atau dikirim melalui
pos atau internet.!® Jenis kuesioner yang digunakan adalah kuesioner
terstruktur yaitu kuesioner yang berisi pernyataan yang disertai sejumlah
jawaban yang disediakan.
b. Wawancara
Wawancara merupakan teknik pengumpulan data dimana

pewawancara dalam mengumpulkan data mengajukan pertanyaan kepada

8 Sugiyono, Metode Penelitian Kombinasi,.... ,him. 193,
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yang diwawancara. Wawancara dapat dilakukan secara terstruktur
maupun tidak terstruktur.®> Wawancara akan dilakukan dengan cara
mengajukan pertanyaan secara langsung terhadap pemilik ritel dan

konsumen Anugrah Mart.

c. Observasi
Observasi merupakan proses untuk memperoleh data dari tangan
pertama dengan mengamati orang dan tempat pada saat penelitian.
Observasi dapat dibedakan menjadi observasi terstruktur dan tidak
terstruktur.®? Observasi yang dilakukan peneliti ialah observasi

terstruktur.

2. Instrumen Penelitian

Instrumen penelitian adalah suatu alat yang digunakan mengukur
fenomena alam maupun sosial yang diamati. Secara spesifik fenomena ini
disebut variabel penelitian. Jumlah instrumen penelitian tergantung pada
jumlah penelitian yang telah ditetapkan untuk diteliti.?® Dalam penelitian ini

instrumen yang digunakan adalah angket atau kuesioner.

F. Teknik Analisis Data
Analisis data merupakan kegiatan setelah data dari seluruh responden atau
sumber data lain terkumpul. Dalam penelitian ini, teknik analisis data yang

digunakan adalah sebagai berikut:

& 1bid., him. 188.
8 1bid., him. 196.
& Ibid., him. 148.
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1. Uji Keabsahan Data

Uji Validitas®
Validitas merupakan ketepatan suatu alat tes melakukan fungsi
ukurannya atau suatu alat ukur yang dapat mengukur apa yang ingin
diukur. Uji validitas bertujuan untuk menguji apakah setiap instrumen
benar — benar mampu mengungkap faktor yang akan diukur atau
konsistensi internal tiap item alat ukur dalam mengukur suatu faktor.
Suatu kuesioner dikatakan valid apabila pertanyaan dalam kuesioner
mampu mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh Kkuesioner
tersebut. Nilai validitas masing-masing butir pernyataan/pertanyaan dapat
dilihat pada nilai corrected item-total correlation masing-masing butir
pernyataan atau pertanyaan. Suatu item pernyataan dinyatakan valid jika
mempunyai nilai r hitung lebih besar dari r standar yaitu 0,3.
Uji Reliabilitas
Reliabilitas adalah kemampuan kuesioner memberikan hasil
pengukuran yang konsisten. Hasil pengukuran dapat dipercaya bila dalam
beberapa kali pelaksanaan pengukuran terhadap kelompok subyek yang
sama diperoleh hasil yang relatif sama, selama aspek yang diukur tidak
berubah. Reliabilitas instrumen diperlukan untuk mendapatkan data
sesuai dengan tujuan pengukuran. Uji reliabilitas dilakukan dengan

menggunakan metode Alpha Cronbach’s (diukur berdasar skala Alpha

him. 96

8 Agus Eko Sujianto, Aplikasi Statistik Dengan SPSS 16.0, (Jakarta: Prestasi Pustaka, 2009),
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Cronbach’s 0 sampai 1) dan dikatakan baik jika memiliki niali Alpha
Cronbach’s > 0.60. Dengan ketentuan sebagai berikut:*®

a. Nilai Alpha Cronbach’s 0,00 s.d . 0,20 berarti kurang reliabell

b. Nilai Alpha Cronbach’s 0,21 s.d. 0,40 berarti sedikit reliabel

c. Nilai Alpha Cronbach’s 0,41 s.d. 0,60 berarti cukup reliabel

d. Nilai Alpha Cronbach’s 0,61 s.d. 0,80 berarti reliabel

e. Nilai Alpha Cronbach’s 0,81 s.d. 1,00 berarti sangat reliabel

2. Uji normalitas
Uji normalitas adalah uji yang bertujuan untuk menguji apakah data
yang digunakan dalam model regresi berdistribusi normal atau tidak. Uji ini
diperlukan karena semua perhitungan statistik parametrik memiliki asumsi
sebaran normal. Dalam penelitian ini untuk mendeteksi normalitas data
digunakan dengan pendekatan kolmogrov-smirnov yang dipadukan dengan
kurva normal Q-Q Plots. Data dikatakan berdistribusi normal jika probabilitas

atau Asym. Sig (2-tailed) lebih besar dari taraf signifikansi (o).®

3. Uji Asumsi Klasik
a. Uji mulltikolinieritas
Mulltikolinieritas timbul sebagai akibat adanya hubungan kausal
antara dua variabel bebas atau lebih atau adanya kenyataan bahwa dua
variabel penjelas atau lebih bersama-sama dipengaruhi oleh variabel

ketiga yang berada diluar model. Untuk mendeteksi adanya

% |bid.., him. 97
% 1bid., him. 78.
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multikolinieritas menyatakan jika nilai VIF tidak lebih dari 10 maka

model terbebas dari multikolinieritas.®’

b. Uji heteroskedastisitas

Dalam persamaan regresi berganda perlu diuji mengenai sama
atau tidak varian dari residual (nilai error) dari nilai observasi yang satu
dengan observasi yang lain. Jika residualnya (nilai errornya) mempunyai
varians yang sama disebut terjadi homoskedastisitas dan jika variabel
tidak sama atau berbeda disebut tidak terjadi heteroskedastisitas.®® Untuk
mendeteksi ada atau tidaknya heteroskedastisitas pada suatu model dapat
dilihat dari pola gambar Scatterplot model tersebut. Tidak ada
heteroskedastisitas jika:*®
1. Penyebaran titik — titik data sebaiknya tidak berpola.
2. Titik — titik data menyebar diatas dan dibawah atau sekitar angka 0.

3. Titik — titik data tidak mengumpul hanya di atas atau dibawah saja.

c. Uji autokorelasi
Autokorelasi berarti terdapatnya korelasi antara anggota sampel
atau data pengamatan yang diurutkan berdasarkan waktu, sehingga
munculnya suatu datum dipengaruhi oleh datum sebelumnya.
Autokorelasi muncul pada regresi yang menggunakan data berkala (time
series).* Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi autokorelasi.

Menurut Makridakis, dkk dalam Sulaiman untuk mendeteksi autokorealsi

¥ bid., him.79.

% Ibid., him. 212.

% Ibid., him. 79-80

% Ali Mauludi, Teknik Belajar Statistika 2, (Jakarta: Alim’s Publishing, 2016),hlm. 211.
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dapat dilakukan dengan uji Durbin-Watson (DW) dengan ketentuan
sebagai berikut:*
1. 1,65 < Durbin-Watson < 2,35 maka tidak ada autokorelasi
2. 1,21 < Durbin-Watson < 1,65 atau 2,35 < Durbin-Watson < 2,79
maka tidak dapat disimpulkan
3. Durbin-Watson < 1,21 atau Durbin-Watson > 2,79 maka terjadi
autokorelasi
4. Uji Regresi Linier Berganda
Analisis regresi linier berganda adalah regresi dimana variabel
terikatnya (y) dihubungkan atau dijelaskan lebih dari satu variabel bebas x
(X1,X2,X3....,Xn) dan tetap masih menunjukkan diagram hubungan lurus atau
linear.%
Dalam penelitian ini, variabel independennya adalah tingkat harga
(X1), kualitas produk (X;), Kualitas Pelayanan (X3), sedangkan variabel
dependennya adalah kepuasan pelanggan (Y), sehingga persamaan regresi
bergandanya adalah:

Y:a+b1X1+b2X2+b3X3+e

Keterangan:

Y = Kepuasan pelanggan

a = Konstanta

bl = Koefisien regresi variabel X1
b2 = Koefisien regresi variabel X2
b3 = Koefisien regresi variabel X3

% Agus Eko Sujianto, Aplikasi Statistik,....,hlm. 25
% Ali Mauludi, Teknik Belajar Statistika 2,....,hlm.134.
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X1 = Strategi harga

X = Kualitas produk
X3 = Kualitas Pelayanan
e = Standar error

Uji Koefisien Determinasi

Uji koefisien deteminasi (R;) digunakan untuk mengukur besarnya
pengaruh atau kontribusi variabel-variabel bebas terhadap variabel terikat.
Nilai koefisien determinasi adalah 0 sampai 1. Bila nilai (Rz) mendekati 1,
berarti variabel independen mampu memberikan hampir semua informasi
yang dibutuhkan untuk memprediksi variasi variabel dependen. Pengujian
koefisien determinasi dilakukan dengan melihat nilai R Square dan
Adjusted R Square. “Untuk regresi linier berganda, lebih baik menggunakan
R Square yang telah disesuaikan (Adjusted R Square), karena disesuaikan
dengan jumlah variabel independen yang digunakan.*®
Uji Hipotesis

Uji hipotesis dilakukan untuk mengetahui dengan sementara apakah
terdapat pengaruh antara varabel X terhadap variabel Y. Pengujian ini
menggunakan uji signifikasi variabel independen (X) terhadap variabel
dependen (), baik secara parsial dengan menggunakan uji t maupun

simultan dengan uji F.

% Agus Eko Sujianto, Aplikasi Statistik,....,hlm. 71.
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a. Ui T
Uji T digunakan untuk menunjukkan apakah suatu variabel
independen secara parsial (terpisah) mempengaruhi variabel dependen.

Kriteria pengujian ditentukan sebagai berikut:

1. Apabila t hitung > t tabel maka Hy ditolak dan H, diterima, artinya
masing — masing variabel X;, X,, X3 berpengaruh signifikan terhadap

Y.
2. Apabilat hitung < t tabel maka Hy diterima, artinya masing — masing

variabel Xi, X, X3tidak berpengaruh signifikan terhadap Y.

b. Uji F

Untuk mengetahui apakah X;, X, dan Xz berpengaruh secara

simultan terhadap Y. Kriteria pengujian adalah:
1. Jika F hitung > F tabel maka keputusannya menolak hipotesis nol
(Ho) dan menerima hipotesis alternatif (H,), artinya variabel X;, X;

dan X3 berpengaruh signifikan terhadap Y.
2. Jika F hitung < F tabel maka keputusannya menerima hipotesis nol
(Ho), artinya variabel X;, X, dan X3 berpengaruh signifikan terhadap

Y.



BAB IV

HASIL PENELITIAN

A. Gambaran Umum Objek Penelitian
1. Sejarah Umum Anugrah Mart

Anugrah Mart merupakan perusahaan swasta yang bergerak dalam
bisnis retail yang ada di kabupaten Kediri bagian selatan. Anugrah Mart
didirikan pada tanggal 24 Mei 2010. Pada awalnya retail ini hanya menjual
beberapa produk, namun dengan kerja keras pihak pengelola maka
semakin lama semakin berkembang hingga menjadi minimarket sampai
saat ini.

Anugrah Mart berlokasi di JI. Majapahit No. 36, tepatnya di desa
Jabang Kecamatan Kras Kabupaten Kediri. Lokasi ini cukup strategis,
karena selain dekat dengan pemukiman penduduk juga dekat dengan
rumah sakit, sekolahan, toko - toko retail dan minimarket sejenis yang
lokasinya persis hampir bersebelahan

Langkah awal vyang dilakukan pihak pengelola untuk
mengembangkan usaha yang telah ada yaitu dengan menambah sarana dan
prasarana yang dibutuhkan dengan menerapkan sistem dan prosedur yang
sesuai dengan perkembangan bentuk usaha yang telah didirikannya.
Dalam membenahi bisnisnya, pengelola Anugrah Mart banyak
memperoleh masukan demi berkembangnya bisnis retailnya ini. Hal ini

kemudian mempengaruhi pemikiran, visi, misi, pola dan cara kerja

72
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operasionalisasi Anugrah Mart. Hal ini juga dapat dilihat dari penampilan
karyawatinya yang semakin lama semakin mengharuskan memakai jilbab
serta penerapan kewajiban sholat.

Anugrah Mart telah mampu bertahan dan melayani dengan
menyediakan barang kebutuhan masyarakat untuk memenuhi kebutuhan
sehari-hari secara terus-menerus. Segmen pasar Anugrah Mart mencakup
semua kelas ekonomi, sebab Anugrah Mart menjual berbagai kebutuhan

sehari-hari dengan harga yang bersaing.

. Visi dan Misi Anugrah Mart

Visi :

Visi Anugrah Mart adalah ingin menjadikan Anugrah Mart sebagai
ritel bisnis yang berdaya saing global dengan tetap menjunjung tinggi
ajaran dan syariat Islam dalam penerapan operasional bisnisnya.

Misi:

1. Mengembangkan pelayanan yang responsive, ramah, menjaga
kebersihan, peduli, tanggap terhadap saran dan keluhan konsumen.

2. Meningkatkan etos kerja secara optimal melalui penguatan dedikasi,
disiplin dan kemampuan kerja, tanggap terhadap aspirasi karyawan.
Anjuran sholat lima waktu, menutup aurat (berjilbab).

3. Menerapkan bisnis syariah dalam operasional penjualan, seperti
menjual produk - produk halal dan menjaga kualitas produknya.

4. Menerapkan harga yang pasti dan terjangkau



Kegiatan Usaha Anugrah Mart :

a.

b.

Daftar Perbandingan Harga

produk dan harga untuk barang yang sering dibeli pelanggan di Anugrah

Menyediakan barang kebutuhan sehari — hari.

Menyediakan jasa pembayaran listrik,

payment, transfer uang, BPJS, PDAM, Tarik Tunai, Uang Elektronik.

Menjual barang-barang kebutuhan sehari - hari yang lengkap serta

angsuran

berkualitas dan harga yang terjangkau bagi masyarakat.

Pelayanan yang baik kepada konsumen maupun pelanggan.

Setelah melakukan survei, berikut akan dilampirkan berbagai

Mart dan perbandingan di ritel lainnya. Berikut daftarnya :

Tabel 4.1

Daftar Perbandingan Harga

Nama Barang Anugrah Mart Ritel Lain
Pepsodent White 75 gr Rp 3.500 Rp 4.000
Pepsodent White 120 gr Rp 5.550 Rp 6.000
Nuvo RF 70 gr Rp 1.800 Rp 2.300
Claudia Soap 70 gr Rp 1.300 Rp 1.500
Bedak Marcks RF Rp 14.300 Rp 14.300
Bimoli SPC 2L RF Rp 24.000 Rp 24.600
Soklin Softener 320 gr Rp 4.400 Rp 5.000
H&S Shampoo @6 Rp 2.500 Rp 3.000
Sunlight cream 350 gr Rp 5.600 Rp 6.000
Beras Koi Hijau 5 kg Rp 52.500 Rp 53.000
Beras Lahap 5 kg Rp 53.500 Rp 54.000
Kecap Sedap RF 70 ml Rp 1.800 Rp 2.000

kendaraan/all
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Teh Kotak Rp 3.000 Rp 3.000

Teh Pucuk 350 ml Rp 2.500 Rp 3.000
Sumber: data primer yang diolah, 2019

Dari data di atas dapat dilihat harga barang di Anugrah Mart lebih
murah daripada di ritel lainnya. Meskipun ada beberapa produk yang

memiliki harga yang sama, seperti bedak marcks RF dan teh kotak.

B. Karakteristik Responden
Responden dari penelitian ini adalah seluruh pelanggan Anugrah Mart
Kediri yang berbelanja sebanyak 3 kali atau lebih dalam minimal waktu 1
bulan. Sebelum dilakukan analisis, terlebih dahulu peneliti akan menjelaskan

data-data responden yang digunakan sebagai sampel, adapun sebagai berikut:

1. Jenis Kelamin Responden
Adapun data mengenai jenis kelamin responden pada Anugrah
Mart Kediri adalah sebagai berikut:
Gambar 4.1

Diagram Jumlah Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

0% 0%

B Perempuan
M Laki - Laki

Sumber: data primer yang diolah, 2019
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Dari diagram di atas dapat diketahui bahwa jumlah responden laki-
laki adalah 27 responden dengan jumlah persentase 39% dan responden
perempuan berjumlah 43 responden dengan jumlah persentase sebanyak

61%.

. Usia Responden
Adapun data mengenai usia responden pada responden pada
Anugrah Mart Kediri adalah sebagai berikut:

Gambar 4.2
Diagram Jumlah Responden Berdasarkan Usia

Sumber: data primer yang diolah, 2019

Berdasarkan diagram di atas dapat diketahui bahwa umur
responden kebanyakan pada kategori umur 26 — 35 tahun dengan julah
persentase 41.4%. jumlah terbanyak kedua adalah kategori umur 36 - 45
tahun dengan jumlah persentase 30%, kemudian diikuti dengan dengan
kategori umur 18-25 tahun dengan persentase 18.6%, dan yang terakhir

adalah kategori umur > 46 tahun dengan persentase 10%.
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3. Pendidikan Terakhir Responden
Tingkat pendidikan dapat menunjukkan tingkat pengetahuan
responden. Dari jawaban kuesioner yang telah didapatkan, jawaban
responden terkait pendidikan terakhir mereka adalah sebagai berikut:
Gambar 4.3

Diagram Jumlah Responden Berdasarkan Pendidikan

Sumber: data primer yang diolah, 2019

Dari diagram di atas dapat diketahui bahwa responden dari
kategori pendidikan terakhir paling banyak yaitu pada tingkat pendidikan
SMA dengan jumlah persentase 45.7%, kemudian diikuti dengan
responden dengan tingkat pendidikan S1 yaitu sebanyak 27.1% dan
disusul oleh responden dengan pendidikan SMP dengan persentase sebesar
21.4% dan yang terakhir responden dengan pendidikan SD yaitu jumlah

persentase 5.7%.
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4. Pekerjaan
Jenis pekerjaan menentukan kegiatan dalam berekonomi. Kategori
pekerjaan yang digunakan dalam penelitian ini serta jawaban dari

responden adalah sebagai berikut:

Gambar 4.4

Diagram Jumlah Responden Berdasarkan Pekerjaan

Lain — Lain
33%

Sumber: data primer yang diolah, 2019

Dari diagram di atas dapat diketahui bahwa jenis pekerjaan
responden yang paling banyak adalah sebagai wiraswasta yaitu dengan
jumlah persentase 34.3%, kemudian urutan kedua yaitu dengan pekerjaan
lain-lain dengan jumlah persentase 32.9% dan PNS dengan persentase
sebesar 21.4%, responden dengan jumlah persentase terendah adalah

responden yang berstatus pelajar dengan jumlah persentase sebesar 11.4%.



79

5. Pendapatan Per Bulan
Pendapatan responden setiap bulannya juga berpengaruh dalam
kegiatan ekonomi. Pendapatan responden setiap bulannya dapat dilihat

dari data berikut:

Gambar 4.5

Diagram Jumlah Responden Berdasarkan Pendapatan per-Bulan

W < Rp 500.000

m Rp 500.000 - Rp
1.000.000

= Rp 1.000.000 - Rp
2.500.000

= > Rp 2.500.000

Sumber: data primer yang diolah, 2019

Berdasarkan diagram di atas, dapat diketahui bahwa responden
dengan pendapatan per bulan terbanyak adalah pada Rp. 1.000.000,00 —
Rp. 2.500.000,00- berjumlah 31 orang dengan persentase 44.3%, diikuti
dengan responden berpendapatan > Rp. 2.500.000,00- berjumlah 21 orang
dengan persentase 30%, kemudian Rp. 500.000,00 — Rp. 1.000.000,00-
berjumlah 13 orang dengan persentase 18.6% dan selanjutnya responden

berpendapatan < Rp. 500.000,00- sebesar 7.1%.
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6. Kunjungan atau Pembelian Per Bulan

Banyaknya responden berkunjung untuk melakukan pembelian
dapat menentukan apakah pelanggan tersebut puas atau tidak akan strategi
harga yang telah ditetapkan, kualitas produk dan pelayanan yang
ditawarkan. Berdasarkan respon dari pelanggan terkait berapa Kali
melakukan pembelian di Anugrah Mart Kediri, ditunjukkan melalui tabel
berikut:

Gambar 4.6

Diagram Jumlah Responden Berdasarkan Kunjungan

4 -5 kali
24%

Sumber:data primer yang diolah, 2019

Berdasarkan diagram di atas, diketahui bahwa tidak terdapat
responden yang melakukan pembelian kurang dari 3x, karena peneliti
hanya mengambil sampel yang melakukan pembelian atau berkunjung
sebanyak > 3 kali. Sedangkan yang telah melakukan pembelian sebanyak

3x berjumlah 22 orang dengan persentase sebesar 31.4%, pembelian
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sebanyak 4 — 5 kali sebanyak 31 orang dengan persentase 44.3%, dan

untuk pembelian > 5 kali sebanyak 17 orang dengan persentase 24.3%.

C. Deskripsi Hasil Paparan Penemuan Data

Dalam penelitian ini terdiri dari 3 variabel bebas yaitu strategi harga

(X1), kualitas produk (X2), kualitas pelayanan (X3) dan variabel terikatnya

adalah kepuasan pelanggan (). Berdasarkan pada hasil penelitian dari 4

variabel yang diajukan, dapat diketahui gambaran tanggapan 70 pelanggan

sebagai responden. Dan berikut adalah tabel dan deskripsi tentang tanggapan

para responden.

1. Deskripsi Variabel Strategi Harga

a. Harga yang ditetapkan Anugrah Mart dapat diterima dengan wajar dan

sesuai harga pasar

Tabel 4.2
X1.1
Frequency |Percent |Valid Percent |Cumulative Percent
Valid N 16 22.9 22.9 22.9
S 35 50.0 50.0 72.9
SS 19 27.1 27.1 100.0
Total 70 100.0  |100.0
Tabel 4.3
Descriptive Statistics
N Minimum Maximum Mean | Std. Deviation
X1.1 70 3 5 4.04 711
Valid N
(listwise) 70
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Data dari tabel di atas menunjukkan respon dari 70 responden
terhadap variabel di atas adalah yang menjawab sangat setuju 27.1%,
setuju 50%, dan netral 22.9%. Skor rata-rata jawaban responden 4.04

(dibulatkan ke 4) cenderung setuju.

Harga yang ditetapkan Anugrah Mart tidak melebihi harga produk di

minimarket atau tempat belanja lainnya

Tabel 4.4
X1.2

Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Valid N 13 18.6 18.6 18.6
S 41 58.6 58.6 77.1
SS 16 22.9 22.9 100.0

Total 70 100.0 100.0

Tabel 4.5

Descriptive Statistics

N Minimum | Maximum Mean Std. Deviation

X1.2 70 3 5 4.04 .647
Valid N (listwise) 70

Data dari tabel di atas menunjukkan respon dari 70 responden
terhadap variabel di atas adalah yang menjawab sangat setuju 22.9%,
setuju 58.6%, dan netral 18.6%. Skor rata-rata jawaban responden 4.04

(dibulatkan ke 4) cenderung setuju.



c. Harga yang ditetapkan Anugrah Mart sesuai dengan target pasarnya

Tabel 4.6
X1.3
Frequency | Percent |Valid Percent|] Cumulative Percent
Valid TS 1 14 14 1.4
N 8 11.4 11.4 12.9
S 45 64.3 64.3 77.1
SS 16 22.9 22.9 100.0]
Total 70[  100.0 100.0
Tabel 4.7
Descriptive Statistics
N Minimum Maximum | Mean | Std. Deviation
X1.3 70 2 5 4.09 .631
Valid N (listwise) 70
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Data dari tabel di atas menunjukkan respon dari 70 responden

terhadap variabel di atas adalah yang menjawab sangat setuju 22.9%,

setuju 64.3%, netral 11.4% dan tidak setuju 1.4%. Skor rata-rata

jawaban responden 4.09 (dibulatkan ke 4) cenderung setuju.

d. Harga produk di Anugrah Mart terjangkau

Tabel 4.8
X1.4
Cumulative
Frequency Percent [Valid Percent| Percent
Valid N 13 18.6 18.6 18.6
S 38 54.3 54.3 72.9
SS 19 27.1 27.1 100.0
Total 70 100.0 100.0




e.
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Tabel 4.9

Descriptive Statistics

N Minimum Maximum | Mean | Std. Deviation

X1.4 70 3 5 4.09 .676
Valid N (listwise) 70

Data dari tabel di atas menunjukkan respon dari 70 responden
terhadap variabel di atas adalah yang menjawab sangat setuju 27.1%,
setuju 54.3% dan netral 18.6%. Skor rata-rata jawaban responden 4.09

(dibulatkan ke 4) cenderung setuju.

Harga produk di Anugrah Mart relatif murah

Tabel 4.10
X1.5
Valid Cumulative
Frequency Percent | Percent Percent
Valid TS 7 10.0 10.0 10.0
N 4 5.7 5.7 15.7
S 40 57.1 57.1 72.9
SS 19 27.1 27.1 100.0
Total 70 100.0|  100.0
Tabel 4.11
Descriptive Statistics
Std.
N Minimum Maximum Mean |Deviation
X1.5 70 2 5 4.01 .860
Valid N (listwise) 70
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Data dari tabel di atas menunjukkan respon dari 70 responden
terhadap variabel di atas adalah yang menjawab sangat setuju 27.1%,
setuju 57.1%, netral 18.6% dan tidak setuju 10%. Skor rata-rata
jawaban responden 4.09 (dibulatkan ke 4) cenderung setuju.

Harga produk di Anugrah Mart sesuai dengan kualitas yang

ditawarkan
Tabel 4.12
X1.6
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid TS 1 14 14 1.4
N 9 12.9 12.9 14.3
S 37 52.9 52.9 67.1
SS 23 32.9 32.9 100.0
Total 70 100.0 100.0
Tabel 4.13
Descriptive Statistics
Std.
N Minimum Maximum Mean | Deviation
X1.6 70 2 5 4.17 .701
Valid N (listwise) 70

Data dari tabel di atas menunjukkan respon dari 70 responden
terhadap variabel di atas adalah yang menjawab sangat setuju 32.9%,
setuju 52.9%, netral 12.9% dan tidak setuju 1.4%. Skor rata-rata

jawaban responden 4.17 (dibulatkan ke 4) cenderung setuju.



g. Harga produk bervariasi sesuai dengan kualitasnya

Tabel 4.14
X1.7
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid N 9 12.9 12.9 12.9
S 37 52.9 52.9 65.7
SS 24 34.3 34.3 100.0
Total 70 100.0 100.0
Tabel 4.15
Descriptive Statistics
Std.
Deviatio
N Minimum Maximum Mean n
X1.7 70 3 5 421 .657
Valid N (listwise) 70

Data dari tabel di atas menunjukkan respon dari 70 responden
terhadap variabel di atas adalah yang menjawab sangat setuju 34.3%,
setuju 52.9%,dan netral 12.9%. Skor rata-rata jawaban responden 4.17

(dibulatkan ke 4) cenderung setuju.

Harga produk mampu bersaing dengan produk sejenis di tempat

belanja lainnya

Tabel 4.16
X1.8
Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent

Valid TS 7 10.0 10.0 10.0

S 31 44.3 44.3 54.3

SS 32 45.7 45.7 100.0

Total 70 100.0 100.0
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Tabel 4.17

Descriptive Statistics

Std.
N Minimum Maximum Mean | Deviation

X1.8 70 2 5 4.26 .896
Valid N (listwise) 70

Data dari tabel di atas menunjukkan respon dari 70 responden
terhadap variabel di atas adalah yang menjawab sangat setuju 45.7%,
setuju 44.3% dan tidak setuju 10%. Skor rata-rata jawaban responden

4.26 (dibulatkan ke 4) cenderung setuju.

Harga produk tertentu jauh lebih ekonomis dibanding minimarket atau

tempat belanja lainnya

Tabel 4.18
X1.9
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid TS 6 8.6 8.6 8.6
N 2 2.9 2.9 11.4
S 17 24.3 24.3 35.7
SS 45 64.3 64.3 100.0
Total 70 100.0 100.0
Tabel 4.19
Descriptive Statistics
Std.
N Minimum Maximum | Mean | Deviation
X1.9 70 2 5 4.44 911
Valid N (listwise) 70
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Data dari tabel di atas menunjukkan respon dari 70 responden
terhadap variabel di atas adalah yang menjawab sangat setuju 64.3%,
setuju 24.3%, netral 2.9% dan tidak setuju 8.6%. Skor rata-rata

jawaban responden 4.44 (dibulatkan ke 5) cenderung sangat setuju.

Potongan harga pada produk tertentu menarik bagi pelanggan

Tabel 4.20
X1.10
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid N 4 5.7 5.7 5.7
S 25 35.7 35.7 41.4
SS 41 58.6 58.6 100.0
Total 70 100.0 100.0
Tabel 4.21
Descriptive Statistics
Std.
N Minimum Maximum Mean | Deviation
X1.10 70 3 5 453 .607
Valid N (listwise) 70

Data dari tabel di atas menunjukkan respon dari 70 responden
terhadap variabel di atas adalah yang menjawab sangat setuju 58.6%,
setuju 35.7% dan netral 5.7%. Skor rata-rata jawaban responden 4.53

(dibulatkan ke 5) cenderung sangat setuju.
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Tabel dibawah ini adalah rangkuman analisis tabel frekuensi dari
70 responden.

Tabel 4.22
Rangkuman Tabel Frekuensi
Strategi Harga (X1)

INDIKATOR SS S N TS | STS | JUMLAH
X1.1 19 35 16 0 0 70
X1.2 16 41 13 0 0 70
X1.3 16 45 8 1 0 70
X14 19 38 13 0 0 70
X1.5 19 40 4 7 0 70
X1.6 23 37 9 1 0 70
X1.7 24 37 9 0 0 70
X1.8 32 31 0 7 0 70
X1.9 45 17 2 6 0 70

X1.10 41 25 4 0 0 70

Berdasarkan rangkuman tabel frekuensi di atas menunjukkan
bahwa pernyataan atau indikator yang mengatakan bahwa pelanggan yang
sangat setuju paling banyak terdapat pada indikator X1.9 sebesar 45
responden, pelanggan yang berpendapat setuju terdapat pada indikator
X1.3 sebesar 45 responden, pendapat netral terbanyak pada indikator X1.1
sebesar 16 responden dan pendapat tidak setuju tertinggi pada X1.5
sebesar 7 responden. Dari indikator tersebut yang paling dominan ialah
jawaban sangat setuju dari indikator X1.9 yaitu harga produk tertentu lebih
murah dibanding minimarket atau tempat belanja lainnya.

Tabel dibawah ini adalah rangkuman analisis statistik deskriptif

berdasarkan nilai minimum, nilai maksimum, mean dan standart deviasi.



Tabel 4.23
Rangkuman Tabel Descriptive Statistic
Std.
N Minimum | Maximum | Mean | Deviation

X1.1 70 3 5 4.04 711
X1.2 70 3 5 4.04 647
X1.3 70 2 5 4.09 631
X1.4 70 3 5 4.09 676
X15 70 2 5 4.01 .860
X1.6 70 2 5 417 701
X1.7 70 3 5 4.21 657
X1.8 70 2 5 4.26 .896
X1.9 70 2 5 4.44 911
X1.10 70 3 5 4.53 607
\Valid N

(listwise) 0
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Dari jawaban 70 responden untuk 10 item pernyataan variabel

strategi harga, diketahui bahwa jawaban responden yang paling merata

berdasarkan standar deviasi yaitu terdapat pada item pernyataan nomer

X1.10 (Potongan harga pada produk tertentu menarik bagi pelanggan)

dengan standar deviasi sebesar 0,607. Sedangkan jawaban responden yang

menunjukkan standar deviasi terbesar terletak pada item X1.8 (Harga

produk mampu bersaing dengan produk sejenis di tempat belanja lainnya)

dengan nilai sebesar 0,896.

2. Deskripsi Variabel Kualitas Produk

a. Anugrah Mart selalu berusaha melengkapi stocknya dengan produk—

produk yang berkualitas
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Tabel 4.24
X2.1
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid N 6 8.6 8.6 8.6
S 40 57.1 57.1 65.7
SS 24 34.3 34.3 100.0}
Total 70 100.0 100.0
Tabel 4.25
Descriptive Statistics
Std.
N Minimum Maximum | Mean | Deviation
X2.1 70 3 5 4.26 .606
Valid N (listwise) 70

Data dari tabel di atas menunjukkan respon dari 70 responden
terhadap variabel di atas adalah yang menjawab sangat setuju 34.3%,
setuju 57.1% dan netral 8.6%. Skor rata-rata jawaban responden 4.26
(dibulatkan ke 4) cenderung setuju.

Anugrah Mart menyediakan barang kebutuhan sehari - hari yang

berkualitas
Tabel 4.26
X2.2
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid TS 2 2.9 2.9 2.9
N 13 18.6 18.6 21.4
S 42 60.0 60.0 81.4
SS 13 18.6 18.6 100.0
Total 70 100.0 100.0




Tabel 4.27

Descriptive Statistics

Minimum

Maximum

Mean

Std.
Deviation

X2.2
Valid N (listwise)

70
70

2

5

3.94

.700
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Data dari tabel di atas menunjukkan respon dari 70 responden

terhadap variabel di atas adalah yang menjawab sangat setuju 18.6%,

setuju 60%, netral 18.6%dan tidak setuju 2.9%. Skor rata-rata jawaban

responden 3.94 (dibulatkan ke 4) cenderung setuju.

c. Produk berkualitas yang dijual di Anugrah Mart beraneka jenis

Tabel 4.28
X2.3
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid N 13 18.6 18.6 18.6
S 50 714 714 90.0
SS 7 10.0 10.0 100.0
Total 70 100.0 100.0
Tabel 4.29
Descriptive Statistics
Std.
N Minimum Maximum | Mean | Deviation
X2.3 70 3 5 3.91 531
Valid N (listwise) 70
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Data dari tabel di atas menunjukkan respon dari 70 responden
terhadap variabel di atas adalah yang menjawab sangat setuju 10%,
setuju 71.4% dan netral 18.6%. Skor rata-rata jawaban responden 3.91

(dibulatkan ke 4) cenderung setuju.

Menyediakan beragam produk dengan mutu kemasan yang tetap bagus

(tidak rusak)
Tabel 4.30
X2.4
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid TS 2 2.9 2.9 2.9
N 9 12.9 12.9 15.7
S 43 61.4 61.4 77.1
SS 16 22.9 22.9 100.0
Total 70 100.0 100.0
Tabel 4.31
Descriptive Statistics
Std.
N Minimum Maximum Mean |Deviation
X2.4 70 2 5 4.04 .690
Valid N (listwise) 70

Data dari tabel di atas menunjukkan respon dari 70 responden
terhadap variabel di atas adalah yang menjawab sangat setuju 34.3%,
setuju 57.1% dan netral 8.6%. Skor rata-rata jawaban responden 4.26

(dibulatkan ke 4) cenderung setuju.



€.

f.

Menyediakan produk berkualitas dengan beragam bentuk dan ukuran

Tabel 4.32
X2.5
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid TS 1 14 14 14
N 21 30.0 30.0 314
S 42 60.0 60.0 91.4
SS 6 8.6 8.6 100.0
Total 70 100.0 100.0
Tabel 4.33
Descriptive Statistics
Std.
N Minimum Maximum | Mean | Deviation
X2.5 70 2 5 3.76 .624
Valid N (listwise) 70
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Data dari tabel di atas menunjukkan respon dari 70 responden

terhadap variabel di atas adalah yang menjawab sangat setuju 8.6%,

setuju 60% netral 30% dan tidak setuju 1.4%. Skor rata-rata jawaban

responden 3.76 (dibulatkan ke 4) cenderung setuju.

Menyediakan berbagai macam merk yang berkualitas

Tabel 4.34
X2.6
Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent
Valid N 9 12.9 12.9 12.9
S 39 55.7 55.7 68.6
SS 22 314 314 100.0

Total 70 100.0 100.0




Tabel 4.35

Descriptive Statistics

Std.
Deviatio
N Minimum Maximum Mean n
X2.6 70 3 5 4.19
Valid N (listwise) 70
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Data dari tabel di atas menunjukkan respon dari 70 responden

terhadap variabel di atas adalah yang menjawab sangat setuju 31.4%,

setuju 55.7% dan netral 12.9%. Skor rata-rata jawaban responden 4.19

(dibulatkan ke 4) cenderung setuju.

g. Kualitas produk yang dijual selalu yang terbaik

Tabel 4.36
X2.7
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid N 9 12.9 12.9 12.9
S 46 65.7 65.7 78.6
SS 15 21.4 21.4 100.0
Total 70 100.0 100.0
Tabel 4.37
Descriptive Statistics
Std.
N Minimum Maximum | Mean | Deviation
X2.7 70 3 5 4.09 .583
Valid N (listwise) 70

Data dari tabel di atas menunjukkan respon dari 70 responden

terhadap variabel di atas adalah yang menjawab sangat setuju 21.4%,
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setuju 65.7% dan netral 12.9%. Skor rata-rata jawaban responden 4.09

(dibulatkan ke 4) cenderung setuju.

Kualitas produk sesuai dengan harga yang ditawarkan

Tabel 4.38
X2.8
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid N 11 15.7 15.7 15.7
S 43 61.4 61.4 77.1
SS 16 22.9 22.9 100.0
Total 70 100.0 100.0
Tabel 4.39
Descriptive Statistics
Std.
Deviatio
N Minimum Maximum Mean n
X2.8 70 3 5 4.07 .621
Valid N (listwise) 70

Data dari tabel di atas menunjukkan respon dari 70 responden
terhadap variabel di atas adalah yang menjawab sangat setuju 22.9%,
setuju 61.4% dan netral 15.7%. Skor rata-rata jawaban responden 4.07

(dibulatkan ke 4) cenderung setuju.
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i. Selalu menyediakan produk — produk halal

Tabel 4.40
X2.9
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid N 2 2.9 2.9 2.9
S 35 50.0 50.0 52.9
SS 33 47.1 47.1 100.0
Total 70 100.0 100.0
Tabel 4.41
Descriptive Statistics
Std.
Deviatio
N Minimum Maximum Mean n
X2.9 70 3 5 4.44 .555
Valid N (listwise) 70

Data dari tabel di atas menunjukkan respon dari 70 responden
terhadap variabel di atas adalah yang menjawab sangat setuju 47.1%,
setuju 50% dan netral 2.9%. Skor rata-rata jawaban responden 4.44

(dibulatkan ke 4) cenderung setuju.



J.

Produk — produk yang dijual di Anugrah Mart merupakan barang baru

dan selalu memperhatikan masa produksinya.

Tabel 4.42
X2.10
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid N 2 2.9 2.9 2.9
S 17 24.3 24.3 27.1
SS 51 72.9 72.9 100.0
Total 70 100.0 100.0
Tabel 4.43
Descriptive Statistics
Std.
Deviatio
N Minimum Maximum Mean n
X2.10 70 3 5 4.70 521
Valid N (listwise) 70

Data dari tabel di atas menunjukkan respon dari 70 responden
terhadap variabel di atas adalah yang menjawab sangat setuju 72.9%,

setuju 24.3% dan netral 2.9%. Skor rata-rata jawaban responden 4.70

(dibulatkan ke 5) cenderung sangat setuju.
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Tabel dibawah ini adalah rangkuman analisis tabel frekuensi dari 70
responden.
Tabel 4.44

Rangkuman Tabel Frekuensi

Kualitas Produk (X2)

INDIKATOR SS S N TS STS | JUMLAH
X2.1 24 40 6 0 0 70
X2.2 13 42 13 2 0 70
X2.3 7 50 13 0 0 70
X2.4 16 43 9 2 0 70
X2.5 6 42 21 1 0 70
X2.6 22 39 9 0 0 70
X2.7 15 46 9 0 0 70
X2.8 16 43 11 0 0 70
X2.9 33 35 2 0 0 70

X2.10 51 17 2 0 0 70

Berdasarkan rangkuman tabel frekuensi di atas menunjukkan bahwa
pernyataan atau indikator yang mengatakan bahwa pelanggan yang sangat
setuju paling banyak terdapat pada indikator X2.10 sebesar 51 responden,
pelanggan yang berpendapat setuju terdapat pada indikator X2.3 sebesar 50
responden, pendapat netral terbanyak pada indikator X2.5 sebesar 21
responden dan pendapat tidak setuju pada X2.2 dan X2.4 sebesar 2 responden.
Dari indikator tersebut yang paling dominan ialah jawaban setuju dari
indikator X2.3 yaitu Produk berkualitas yang dijual di Anugrah Mart beragam

jenis.
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Tabel dibawah ini adalah rangkuman analisis statistik deskriptif

berdasarkan nilai minimum, nilai maksimum, mean dan standart deviasi.

Tabel 4.45

Descriptive Statistics

Minimum Maximum Mean | Std. Deviation
X2.1 70 3 5 4.26 .606
X2.2 70 2 5 3.94 .700
X2.3 70 3 5 3.91 531
X2.4 70 2 5 4.04 .690
X2.5 70 2 5 3.76 .624
X2.6 70 3 5 4.19 .644
X2.7 70 3 5 4.09 .583
X2.8 70 3 5 4.07 .621
X2.9 70 3 5 4.44 .555
X2.10 70 3 5 4.70 521
Valid N (listwise) 70

Dari jawaban 70 responden untuk 10 item pernyataan variabel kualitas

produk, diketahui bahwa jawaban responden yang paling merata berdasarkan

standar deviasi yaitu terdapat pada item pernyataan nomer X2.10 (Produk —

produk yang dijual di Anugrah Mart merupakan barang baru dan selalu

memperhatikan masa produksinya) dengan standar deviasi sebesar 0,521.

Sedangkan jawaban responden yang menunjukkan standar deviasi terbesar

terletak pada item X2.4 (Menyediakan beragam produk dengan mutu kemasan

yang tetap bagus atau tidak rusak) dengan nilai sebesar 0,690.



Deskripsi Variabel Kualitas Pelayanan

a. Keadaan lingkungan Anugrah Mart selalu bersih
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Tabel 4.46
X3.1
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid N 21 30.0 30.0 30.0
S 39 55.7 55.7 85.7
SS 10 14.3 14.3 100.0
Total 70 100.0 100.0
Tabel 4.47
Descriptive Statistics
Std.
Deviatio
N Minimum Maximum Mean n
X3.1 70 3 5 3.84 .651
Valid N (listwise) 70

Data dari tabel di atas menunjukkan respon dari 70 responden

terhadap variabel di atas adalah yang menjawab sangat setuju 14.3%,

setuju 55.7% dan netral 30%. Skor rata-rata jawaban responden 3.84

(dibulatkan ke 4) cenderung setuju.

b. Adanya fasilitas kartu kredit yang memudahkan untuk bertransaksi

Tabel 4.48
X3.2
Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent

Valid N 13 18.6 18.6 18.6

S 45 64.3 64.3 82.9

SS 12 17.1 17.1 100.0

Total 70 100.0 100.0
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Tabel 4.49

Descriptive Statistics

Std.
Deviatio
N Minimum Maximum Mean n
X3.2 70 3 5 3.99 .602
Valid N (listwise) 70

Data dari tabel di atas menunjukkan respon dari 70 responden
terhadap variabel di atas adalah yang menjawab sangat setuju 17.1%,
setuju 64.3% dan netral 18.6%. Skor rata-rata jawaban responden 3.99

(dibulatkan ke 4) cenderung setuju.

c. Pelayanan pada kasir relatif cepat dan tepat

Tabel 4.50
X3.3
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid N 21 30.0 30.0 30.0
S 44 62.9 62.9 92.9
SS 5 7.1 7.1 100.0
Total 70 100.0 100.0
Tabel 4.51
Descriptive Statistics
Std.
Deviatio
N Minimum Maximum Mean n
X3.3 70 3 5 3.77 .569
Valid N (listwise) 70
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Data dari tabel di atas menunjukkan respon dari 70 responden
terhadap variabel di atas adalah yang menjawab sangat setuju 7.1%,
setuju 62.9% dan netral 30%. Skor rata-rata jawaban responden 3.77

(dibulatkan ke 4) cenderung setuju.

Keakuratan kasir dalam menghitung jumlah transaksi saat pembayaran

Tabel 4.52
X3.4
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid N 17 24.3 24.3 24.3
S 38 54.3 54.3 78.6
SS 15 21.4 21.4 100.0}
Total 70 100.0 100.0
Tabel 4.53
Descriptive Statistics
Std.
Deviatio
N Minimum Maximum Mean n
X3.4 70 3 5 3.97 .680
Valid N (listwise) 70

Data dari tabel di atas menunjukkan respon dari 70 responden
terhadap variabel di atas adalah yang menjawab sangat setuju 21.4%,
setuju 54.3% dan netral 24.3%. Skor rata-rata jawaban responden 3.97

(dibulatkan ke 4) cenderung setuju.
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e. Karyawan Anugrah Mart selalu memberikan pelayanan yang sigap

terhadap pelanggan

Tabel 4.54
X3.5
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid N 11 15.7 15.7 15.7
S 34 48.6 48.6 64.3
SS 25 35.7 35.7 100.0
Total 70 100.0 100.0
Tabel 4.55
Descriptive Statistics
Std.
Deviatio
N Minimum Maximum Mean n
X3.5 70 3 5 4.20 .694
Valid N (listwise) 70

Data dari tabel di atas menunjukkan respon dari 70 responden
terhadap variabel di atas adalah yang menjawab sangat setuju 35.7%,
setuju 48.6% dan netral 15.7%. Skor rata-rata jawaban responden 4.20

(dibulatkan ke 4) cenderung setuju.
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f. Karyawan tanggap saat merespon pelanggan yang tidak mengetahui

keberadaan barang yang akan dibeli

Tabel 4.56
X3.6
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid N 5 7.1 7.1 7.1
S 32 457 45.7 52.9
SS 33 47.1 47.1 100.0
Total 70 100.0 100.0
Tabel 4.57
Descriptive Statistics
Std.
Deviatio
N Minimum Maximum Mean n
X3.6 70 3 5 4.40 .623
Valid N (listwise) 70

Data dari tabel di atas menunjukkan respon dari 70 responden
terhadap variabel di atas adalah yang menjawab sangat setuju 47.1%,
setuju 45.7% dan netral 7.1%. Skor rata-rata jawaban responden 4.40

(dibulatkan ke 5) cenderung sangat setuju.
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g. Pelanggan merasa percaya dan nyaman bila berbelanja di Anugrah

Mart karena karyawan selalu bersedia membantu saat dibutuhkan

Tabel 4.58
X3.7
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid N 7 10.0 10.0 10.0
S 24 34.3 34.3 44.3
SS 39 55.7 55.7 100.0
Total 70 100.0 100.0
Tabel 4.59
Descriptive Statistics
Std.
N Minimum Maximum Mean |Deviation
X3.7 70 3 5 4.46 674
Valid N (listwise) 70

Data dari tabel di atas menunjukkan respon dari 70 responden
terhadap variabel di atas adalah yang menjawab sangat setuju 55.7%,
setuju 34.3% dan netral 10%. Skor rata-rata jawaban responden 4.46

(dibulatkan ke 5) cenderung sangat setuju.
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h. Pelanggan merasa puas dengan pelayanan yang diberikan oleh

karyawan Anugrah Mart

Tabel 4.60
X3.8
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid N 4 5.7 5.7 5.7
S 23 32.9 32.9 38.6
SS 43 61.4 61.4 100.0
Total 70 100.0 100.0
Tabel 4.61
Descriptive Statistics
Std.
Deviatio
N Minimum | Maximum Mean n
X3.8 70 3 5 4.56 .605
Valid N (listwise) 70

Data dari tabel di atas menunjukkan respon dari 70 responden
terhadap variabel di atas adalah yang menjawab sangat setuju 61.4%,
setuju 32.9% dan netral 5.7%. Skor rata-rata jawaban responden 4.56

(dibulatkan ke 5) cenderung sangat setuju.

i. Karyawan Anugrah Mart ramah dan sopan terhadap pelanggan

Tabel 4.62
X3.9
Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent

Valid N 4 5.7 5.7 5.7

S 20 28.6 28.6 34.3

SS 46 65.7 65.7 100.0

Total 70 100.0 100.0
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Tabel 4.63

Descriptive Statistics

Std.
Deviatio
N Minimum Maximum Mean n
X3.9 70 3 5 4.60 .600
Valid N (listwise) 70

Data dari tabel di atas menunjukkan respon dari 70 responden
terhadap variabel di atas adalah yang menjawab sangat setuju 65.7%,
setuju 28.6% dan netral 5.7%. Skor rata-rata jawaban responden 4.60

(dibulatkan ke 5) cenderung sangat setuju.

Karyawan selalu menghargai keluhan pelanggan

Tabel 4.64
X3.10
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid N 10 14.3 14.3 14.3
S 25 35.7 35.7 50.0
SS 35 50.0 50.0 100.0
Total 70 100.0 100.0
Tabel 4.65
Descriptive Statistics
Std.
Deviatio
N Minimum Maximum Mean n
X3.10 70 3 5 4.36 723
Valid N (listwise) 70
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Data dari tabel di atas menunjukkan respon dari 70 responden
terhadap variabel di atas adalah yang menjawab sangat setuju 50%,
setuju 35.7% dan netral 14.3%. Skor rata-rata jawaban responden 4.36

(dibulatkan ke 5) cenderung sangat setuju.

Tabel dibawah ini adalah rangkuman analisis tabel frekuensi dari
70 responden.

Tabel 4.66

Rangkuman Tabel Frekuensi

Kualitas Pelayanan (X3)

INDIKATOR SS S N TS STS | JUMLAH
X3.1 10 39 21 0 0 70
X3.2 12 45 13 0 0 70
X3.3 5 44 21 0 0 70
X3.4 15 38 17 0 0 70
X35 25 34 11 0 0 70
X3.6 33 32 5 0 0 70
X3.7 39 24 7 0 0 70
X3.8 43 23 4 0 0 70
X3.9 46 20 4 0 0 70

X3.10 35 25 10 0 0 70

Berdasarkan rangkuman tabel frekuensi di atas menunjukkan
bahwa pernyataan atau indikator yang mengatakan bahwa pelanggan yang
sangat setuju paling banyak terdapat pada indikator X3.9 sebesar 46
responden, pelanggan yang berpendapat setuju terdapat pada indikator
X3.2 sebesar 45 responden, pendapat netral terbanyak pada indikator X3.1

dan X3.3 sebesar 21 responden. Dari indikator tersebut yang paling



110

dominan ialah jawaban sangat setuju dari indikator X2.3 yaitu Karyawan

Anugrah Mart ramah dan sopan terhadap pelanggan.

Tabel dibawah ini adalah rangkuman analisis statistik deskriptif

berdasarkan nilai minimum, nilai maksimum, mean dan standart deviasi.

Tabel 4.67

Descriptive Statistics

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation

X3.1 70 3 5 3.84 .651
X3.2 70 3 5 3.99 .602
X3.3 70 3 5 3.77 .569
X3.4 70 3 5 3.97 .680
X3.5 70 3 5 4.20 .694
X3.6 70 3 5 4.40 .623
X3.7 70 3 5 4.46 674
X3.8 70 3 5 4.56 .605
X3.9 70 3 5 4.60 .600
X3.10 70 3 5 4.36 723
Valid N

(listwise) 70

Dari jawaban 70 responden untuk 10 item pernyataan variabel
kualitas pelayanan, diketahui bahwa jawaban responden yang paling
merata berdasarkan standar deviasi yaitu terdapat pada item pernyataan
nomer X3.3 (pelayanan pada kasir relatif cepat dan tepat) dengan standar
deviasi sebesar 0,569. Sedangkan jawaban responden yang menunjukkan
standar deviasi terbesar terletak pada item X3.10 (Karyawan selalu

menghargai keluhan pelanggan) dengan nilai sebesar 0,723.



4. Deskripsi Variabel Kepuasan Pelanggan

a. Secara keseluruhan, saya puas berbelanja di Anugrah Mart
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Tabel 4.68
Y.l
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid N 12 17.1 17.1 17.1
S 40 57.1 57.1 74.3
SS 18 25.7 25.7 100.0
Total 70 100.0 100.0
Tabel 4.69
Descriptive Statistics
Std.
N Minimum Maximum | Mean | Deviation
Y.l 70 3 5 4.09 .654
Valid N (listwise) 70

Data dari tabel di atas menunjukkan respon dari 70 responden
terhadap variabel di atas adalah yang menjawab sangat setuju 25.7%,
setuju 57.1% dan netral 17.1%. Skor rata-rata jawaban responden 4.09

(dibulatkan ke 4) cenderung setuju.

b. Saya lebih puas berbelanja di Anugrah Mart dibandingkan tempat

belanja lainnya

Tabel 4.70
Y.2
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid N 9 12.9 12.9 12.9

S 50 71.4 71.4 84.3

SS 11 15.7 15.7 100.0

Total 70 100.0 100.0
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Tabel 4.71

Descriptive Statistics

Std.
N Minimum Maximum Mean | Deviation

Y.2 70 3 5 4.03 .538
Valid N (listwise) 70

Data dari tabel di atas menunjukkan respon dari 70 responden
terhadap variabel di atas adalah yang menjawab sangat setuju 15.7%,
setuju 71.4% dan netral 12.9%. Skor rata-rata jawaban responden 4.03

(dibulatkan ke 4) cenderung setuju.

Saya puas dengan harga yang ditetapkan Anugrah Mart karena sesuai

dengan harapan saya

Tabel 4.72
Y.3
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid TS 2 2.9 2.9 2.9
N 18 25.7 25.7 28.6
S 34 48.6 48.6 77.1
SS 16 22.9 22.9 100.0
Total 70 100.0 100.0
Tabel 4.73
Descriptive Statistics
. . Std.
N Minimum Maximum Mean | Deviation
Y.3 70 2 5 3.91 775
Valid N (listwise) 70
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Data dari tabel di atas menunjukkan respon dari 70 responden
terhadap variabel di atas adalah yang menjawab sangat setuju 22.9%,
setuju 48.6% netral 25.7% dan tidak setuju 2.9%. Skor rata-rata

jawaban responden 3.91 (dibulatkan ke 4) cenderung setuju.

Saya puas dengan kualitas produk di Anugrah Mart karena sesuai

dengan harapan saya.

Tabel 4.74
Y.4
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid N 2 2.9 2.9 2.9
S 43 61.4 61.4 64.3
SS 25 35.7 35.7 100.0
Total 70 100.0 100.0
Tabel 4.75
Descriptive Statistics
Std.
N Minimum Maximum Mean | Deviation
Y.4 70 3 5 4.33 531
Valid N (listwise) 70

Data dari tabel di atas menunjukkan respon dari 70 responden
terhadap variabel di atas adalah yang menjawab sangat setuju 35.7%,
setuju 61.4% dan netral 2.9%. Skor rata-rata jawaban responden 4.33

(dibulatkan ke 4) cenderung setuju.
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e. Saya puas dengan kualitas pelayanan yang diberikan para karyawan

Anugrah Mart karena sesuai dengan harapan saya.

Tabel 4.76
Y.5
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid N 5 7.1 7.1 7.1
S 28 40.0 40.0 47.1
SS 37 52.9 52.9 100.0
Total 70 100.0 100.0
Tabel 4.77
Descriptive Statistics
Std.
N Minimum Maximum | Mean | Deviation
Y.5 70 3 5 4.46 .630
Valid N (listwise) 70

Data dari tabel di atas menunjukkan respon dari 70 responden
terhadap variabel di atas adalah yang menjawab sangat setuju 52.9%,
setuju 40% netral 7.1%. Skor rata-rata jawaban responden 4.46

(dibulatkan ke 5) cenderung sangat setuju.
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f. Saya akan berbelanja kembali di Anugrah Mart karena harga yang

pasti dan tergolong murah

Tabel 4.78
Y.6
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid TS 2 2.9 2.9 2.9
N 25 35.7 35.7 38.6
S 27 38.6 38.6 77.1
SS 16 22.9 22.9 100.0
Total 70 100.0 100.0
Tabel 4.79
Descriptive Statistics
Std.
Deviatio
N Minimum Maximum Mean n
Y.6 70 2 5 3.81 .822
Valid N (listwise) 70

Data dari tabel di atas menunjukkan respon dari 70 responden
terhadap variabel di atas adalah yang menjawab sangat setuju 22.9%,
setuju 38.6% netral 35.7% dan tidak setuju 2.9%. Skor rata-rata

jawaban responden 3.81 (dibulatkan ke 4) cenderung setuju.
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g. Saya akan berbelanja kembali di Anugrah Mart karena produk yang

dijual berkualitas baik

Tabel 4.80
Y.7
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid S 42 60.0 60.0 60.0
SS 28 40.0 40.0 100.0
Total 70 100.0 100.0
Tabel 4.81
Descriptive Statistics
Std.
N Minimum Maximum Mean | Deviation
Y.7 70 4 5 4.40 .493
Valid N (listwise) 70

Data dari tabel di atas menunjukkan respon dari 70 responden

terhadap variabel di atas adalah yang menjawab sangat setuju 40% dan

setuju 60%. Skor rata-rata jawaban responden 4.4 (dibulatkan ke 4)

cenderung setuju.

diberikan memuaskan

Tabel 4.82
Y.8
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid N 6 8.6 8.6 8.6

S 34 48.6 48.6 57.1

SS 30 42.9 42.9 100.0

Total 70 100.0 100.0

Saya akan berbelanja kembali di Anugrah Mart karena pelayanan yang
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Tabel 4.83

Descriptive Statistics

Std.
Deviation

.634

Mean
4.34

N Minimum Maximum
70 3 5

70

Y.8
Valid N (listwise)

Data dari tabel di atas menunjukkan respon dari 70 responden
terhadap variabel di atas adalah yang menjawab sangat setuju 42.9%,
setuju 48.6% dan netral 8.6%. Skor rata-rata jawaban responden 4.34

(dibulatkan ke 4) cenderung setuju.

Saya bersedia merekomendasikan kepada teman atau kerabat untuk

berbelanja di Anugrah Mart.

Tabel 4.84
Y.9
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid N 14 20.0 20.0 20.0
S 38 54.3 54.3 74.3
SS 18 25.7 25.7 100.0
Total 70 100.0 100.0
Tabel 4.85
Descriptive Statistics
Std.
Deviatio
N Minimum Maximum Mean n
Y.9 70 3 5 4.06 .679
Valid N (listwise) 70




118

Data dari tabel di atas menunjukkan respon dari 70 responden

terhadap variabel di atas adalah yang menjawab sangat setuju 25.7%,

setuju 54.3% netral 20%. Skor rata-rata jawaban responden 4.06

(dibulatkan ke 4) cenderung setuju.

Saya puas terhadap usaha Anugrah Mart dalam

menindaklanjuti ketidakpuasan yang saya alami.

mengetahui dan

Tabel 4.86
Y.10
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid TS 3 4.3 4.3 4.3
N 24 34.3 34.3 38.6
S 32 45.7 45.7 84.3
SS 11 15.7 15.7 100.0
Total 70 100.0 100.0
Tabel 4.87
Descriptive Statistics
Std.
N Minimum Maximum Mean |Deviation
Y.10 70 2 5 3.73 779
Valid N (listwise) 70

Data dari tabel di atas menunjukkan respon dari 70 responden

terhadap variabel di atas adalah yang menjawab sangat setuju 15.7%,

setuju 45.7% netral 34.3% dan tidak setuju 4.3%. Skor rata-rata

jawaban responden 3.73 (dibulatkan ke 4) cenderung setuju.
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Tabel dibawah ini adalah rangkuman analisis tabel frekuensi dari 70

responden.
Tabel 4.88
Rangkuman Tabel Frekuensi
Kepuasan Pelanggan (YY)
INDIKATOR SS S N TS STS | JUMLAH
Y.l 18 40 12 0 0 70
Y.2 11 50 9 0 0 70
Y.3 16 34 18 2 0 70
Y.4 25 43 2 0 0 70
Y.5 37 28 5 0 0 70
Y.6 16 27 25 2 0 70
Y.7 28 42 0 0 0 70
Y.8 20 34 6 0 0 70
Y.9 18 38 14 0 0 70
Y.10 11 32 24 3 0 70

Berdasarkan rangkuman tabel frekuensi di atas menunjukkan bahwa

pernyataan atau indikator yang mengatakan bahwa pelanggan yang sangat

setuju paling banyak terdapat pada indikator Y.5 sebesar 37 responden,

pelanggan yang berpendapat setuju terdapat pada indikator Y.2 sebesar 50

responden, pendapat netral terbanyak pada indikator Y.6 sebesar 25

responden, dan pendapat tidak setuju pada Y.3 dan Y.6 sebesar 2

responden. Dari indikator tersebut yang paling dominan ialah jawaban

setuju dari indikator Y.2 yaitu saya lebih puas berbelanja di Anugrah Mart

dibandingkan tempat belanja lainnya.
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Tabel dibawah ini adalah rangkuman analisis statistik deskriptif

berdasarkan nilai minimum, nilai maksimum, mean dan standart deviasi.

Tabel 4.89

Descriptive Statistics

Minimum Maximum Mean Std. Deviation

Y.1 70 3 5 4.09 .654
Y.2 70 3 5 4.03 .538
Y.3 70 2 5 3.91 775
Y.4 70 3 5 4.33 531
Y.5 70 3 5 4.46 .630
Y.6 70 2 5 3.81 .822
Y.7 70 4 5 4.40 493
Y.8 70 3 5 4.34 .634
Y.9 70 3 5 4.06 .679
Y.10 70 2 5 3.73 779
Valid N

(listwise) 0

Dari jawaban 70 responden untuk 10 item pernyataan variabel

kepuasan pelanggan, diketahui bahwa jawaban responden yang paling

merata berdasarkan standar deviasi yaitu terdapat pada item pernyataan

nomer Y.7 (Saya akan berbelanja kembali di Anugrah Mart karena produk

yang dijual berkualitas baik) dengan standar deviasi sebesar 0,493.

Sedangkan jawaban responden yang menunjukkan standar deviasi terbesar

terletak pada item Y.6 (saya akan berbelanja kembali di Anugrah Mart

karena harga yang pasti dan tergolong murah) dengan nilai sebesar 0,822.
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D. Analisis Data
1. Uji Keabsahan Data
Untuk mengetahui tingkat keakuratan data, maka dilakukan
pengujian instrumen penelitian (kuesioner) dengan menggunakan uji
validitas dan reliabilitas data seperti berikut:
a. Uji Validitas
Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid
tidaknya suatu kuesioner. Nilai validitas masing—masing butir
pernyataan/pertanyaan dapat dilihat pada nilai corrected item-total
correlation masing-masing butir pernyataan atau pertanyaan. Suatu
item pernyataan dinyatakan valid jika mempunyai nilai r hitung lebih
besar dari r standar yaitu 0,3.
Berikut ini merupakan hasil uji validitas masing-masing butir
pernyataan menggunakan program SPSS 16.0
Tabel 4.90

Hasil Uji Validitas Variabel Strategi Harga (X1)

No. Item Corected Item Total Keterangan
Correlation
X1.1 0,399 Valid
X1.2 0,483 Valid
X1.3 0,436 Valid
X1.4 0,618 Valid
X1.5 0,826 Valid
X1.6 0,646 Valid
X1.7 0,665 Valid
X1.8 0,761 Valid
X1.9 0,642 Valid
X1.10 0,371 Valid




Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Produk (X2)

No. Item Corected Item Total Keterangan
Correlation
X2.1 0,499 Valid
X2.2 0,438 Valid
X2.3 0,459 Valid
X2.4 0,467 Valid
X2.5 0,449 Valid
X2.6 0,384 Valid
X2.7 0,363 Valid
X2.8 0,528 Valid
X2.9 0,409 Valid
X2.10 0,347 Valid

Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan (X3)

No. Item Corected Item Total Keterangan
Correlation
X3.1 0,358 Valid
X3.2 0,417 Valid
X3.3 0,347 Valid
X3.4 0,316 Valid
X3.5 0,513 Valid
X3.6 0,435 Valid
X3.7 0,446 Valid
X3.8 0,439 Valid
X3.9 0,411 Valid
X3.10 0,358 Valid

Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Pelanggan ()

No. Item Corected Item Total Keterangan
Correlation
Y.l 0,532 Valid
Y.2 0,551 Valid
Y.3 0,643 Valid
Y.4 0,607 Valid
Y.5 0,316 Valid
Y.6 0,655 Valid
Y.7 0,492 Valid
Y.8 0,344 Valid
Y.9 0,501 Valid
Y.10 0,420 Valid

122



123

Berdasarkan tabel 4.93, seluruh item pernyataan adalah valid,
karena nilai Corrected Item Total Correlation lebih besar di banding
0,3 seperti yang dijelaskan oleh Sugiyono dan Wibowo yang
menyatakan bila korelasi tiap faktor positif dan besarnya 0,3 ke atas
maka faktor tersebut merupakan konstruk yang kuat. Dalam penelitian
ini berarti semua item dalam instrumen memenuhi persyaratan

validitas serta dapat mengukur dengan tepat dan cermat.

. Uji Reliabilitas

Pengujian reliabilitas instrumen dalam suatu penelitian
dilakukan karena keterandalan instrumen berkaitan dengan keajekan
dan taraf kepercayaan terhadap instrumen penelitian tersebut. Dalam
penentuan tingkat reliabilitas suatu instrumen penelitian dapat diterima
bila memiliki koefisien alpha > 0,60 seperti yang dikemukakan oleh
Nugroho dan Suyuthi. Berikut hasil pengujian reliabilitas dapat dilihat
pada tabel berikut:

Tabel 4.91

Hasil Uji Reliabiitas Variabel Strategi Harga (X1)

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of Items
.870 10

Berdasarkan tabel 4.94, nilai Cronbach's Alpha sebesar 0.870.
Hal ini menunjukkan bahwa konstruk pertanyaan dalam variabel

strategi harga (X1) adalah sangat reliabel. Jadi responden
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menunjukkan kestabilan dan konsistensi dalam menjawab konstruk-
konstruk pertanyaan dari variabel strategi harga (X1).
Tabel 4.92

Hasil Uji Reliabiitas Variabel Kualitas Produk (X2)

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items
769 10]

Berdasarkan tabel 4.95, nilai Cronbach's Alpha sebesar 0,769.
Hal ini menunjukkan bahwa konstruk pertanyaan dalam variabel
kualitas produk (X2) adalah reliabel. Jadi responden menunjukkan
kestabilan dan konsistensi dalam menjawab konstruk-konstruk

pertanyaan dari variabel kualitas produk (X2).

Tabel 4.93

Hasil Uji Reliabiitas Variabel Kualitas Pelayanan (X3)

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of Items
743 10}

Berdasarkan tabel 4.96, nilai Cronbach's Alpha sebesar 0,743.
Hal ini menunjukkan bahwa konstruk pertanyaan dalam variabel
kualitas pelayanan (X3) adalah reliabel. Jadi responden menunjukkan
kestabilan dan konsistensi dalam menjawab konstruk-konstruk

pertanyaan dari variabel kualitas pelayanan (X3).
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Tabel 4.94

Hasil Uji Reliabiitas Variabel Kepuasan Pelanggan ()

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of ltems

.818 10I

Berdasarkan tabel 4.97, nilai Cronbach's Alpha sebesar 0,818.
Hal ini menunjukkan bahwa konstruk pertanyaan dalam variabel
kepuasan pelanggan (Y) adalah sangat reliabel. Jadi responden
menunjukkan kestabilan dan konsistensi dalam menjawab konstruk-

konstruk pertanyaan dari variabel kepuasan pelanggan ().

Uji Normalitas Data

Uji normalitas data bertujuan untuk menguji apakah dalam
model regresi, variabel dependen maupun variabel independen
mempunyai distribusi normal atau tidak. Model regresi yang baik
adalah memiliki distribusi normal. Pengujian normalitas dalam
penelitian ini dilakukan dengan menggunakan grafik P-Plot dan
Kolmogorov-Smirnov Test. Variabel dikatakan berdistribusi normal
jika Asymp Sig. (2-tailed) > 0,05. Berdasarkan hasil pengujian dengan

program SPSS, diperoleh grafik dan data sebagai berikut:
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Gambar 4.7

Grafik Normal Probability Plot
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Tabel 4.95
Hasil Uji Normalitas dengan Kolmogorov-Smirnov Test
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
STRATEGI| KUALITAS | KUALITAS | KEPUASAN

HARGA PRODUK PELAYANAN | PELANGGAN
N 70 70 70 70
Normal Mean 41.89 41.40 42.14 41.16

Parameters iati
a Std. Deviation 5.003 3.478 3.536 4.074
Most Absolute 144 .097 129 116
[E)?;tffeme Positive .068 .080 .081 116
NErences \egative -144 -.097 -129 -.074
Kolmogorov-Smirnov Z 1.205 .812 1.078 971
Asymp. Sig. (2-tailed) 110 .525 195 .302

a. Test distribution is Normal.
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Berdasarkan hasil uji normalitas dengan grafik P-Plot pada
gambar 4.1, terlihat titik-titik (data) menyebar di sekitar garis diagonal
(relatif berhimpitan dengan sumbu diagonal) dan mengikuti arah garis
diagonal. Hal ini menunjukkan bahwa semua variabel berdistribusi
normal.

Berdasarkan hasil uji normalitas dengan One-Sample
Kolmogorov-Smirnov Test diperoleh nilai Asymp.Sig (2-tailed) untuk
variabel strategi harga (X1) sebesar 0,110 yang berarti > 0.05, variabel
kualitas produk (X2) sebesar 0,525 yang berarti > 0.05, variabel
kualitas pelayanan sebesar 0.195 yang berarti > 0.05, variabel
kepuasan pelanggan sebesar 0.302 yang berarti > 0.05. Hal ini
menyatakan bahwa semua variabel berdistribusi normal, karena hasil
dari Asymp.Sig (2-tailed) semua variabel menunjukkan lebih besar
dari 0.05.

3. Uji Asumsi Klasik
a. Uji Multikolinieritas

Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji ada tidaknya
korelasi antar variabel bebas. Model regresi yang baik, seharusnya
tidak terjadi korelasi diantara variabel bebas. Uji multikolinearitas
dalam penelitian ini menggunakan metode Tolerance dan VIF
(Variance Inflation Factors). Jika nilai VIF < 10 dan nilai Tolerance >
0.1, maka tidak terjadi multikolinearitas.Berdasarkan hasil pengujian

menggunakan program SPSS, diperoleh hasil data sebagai berikut:
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Tabel 4.96

Hasil Uji Multikolinieritas

Coefficients?

Collinearity Statistics

Model Tolerance VIF
1 (Constant)

STRATEGI_HARGA 975 1.026
KUALITAS_PRODUK .925 1.081
KUALITAS_PELAYANAN .930 1.075

a. Dependent Variable: KEPUASAN_PELANGGAN

Berdasarkan tabel Coefficients di atas, dapat diketahui bahwa
variabel strategi harga (X1) memperoleh nilai VIF sebesar 1,026 dan
Tolerance sebesar 0,975, variabel kualitas produk (X2) memperoleh
nilai VIF sebesar 1,081 dan nilai Tolerance sebesar 0.925 dan variabel
kualitas pelayanan memperoleh nilai VIF sebesar 1,075 dan nilai
Tolerance sebesar 0,930. Hal ini menunjukkan bahwa ketiga variabel
mempunyai nilai VIF < 10 dan nilai Tolerance > 0,1, sehingga dapat
disimpulkan bahwa ketiga variabel tersebut tidak terjadi
multikolinieritas.

. Hasil Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam
sebuah model regresi terjadi ketidaksamaan varians dari residual suatu
pengamatan ke pengamatan lain. Model regresi yang baik adalah tidak
terjadi heteroskedastisitas. Uji heteroskedastisitas dalam penelitian ini
dilakukan dengan mengamati grafik scatter plot Berdasarkan hasil

pengujian dengan program SPSS, diperoleh grafik sebagai berikut:
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Gambar 4.8

Hasil Uji Heteroskedastisitas

Scatterplot

Dependent Variable: KEPUASAN_PELANGGAN
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Dari gambar Scatterplot di atas, terlihat titik-titik yang
membentuk pola tidak teratur, dimana titik-titik menyebar di atas dan
dibawah angka 0 sehingga grafik tersebut tidak membentuk pola yang
jelas. Dari hasil grafik tersebut memperlihatkan bahwa tidak terjadi
heteroskedastisitas.

Uji Autokorelasi

Autokorelasi adalah keadaan dimana pada model regresi ada
korelasi arau residual pada periode t dengan residual pada periode
sebelumnya (t-1). Model regresi yang baik adalah yang tidak terdapat
masalah autokorelasi. Metode pengujian menggunakan uji Durbin-
Watson (DW test). Secara umum patokan yang digunakan dalam
melihat angka D-W yakni:

1. Angka D-W di bawah -2 berarti ada autokorelasi positif.
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2. Angka D-W di bawah -2 sampai +2 berarti tidak ada autokorelasi.
3. Angka D-W di atas +2 berarti ada autokorelasi negatif.

Berikut adalah hasil uji autokorelasi:

Tabel 4.97

Hasil Uji Autokorelasi

Model Summary”

Adjusted R | Std. Error of the Durbin-
Model R R Square Square Estimate Watson
1 .526% 277 244 3.543 1.853

a. Predictors: (Constant), KUALITAS_PELAYANAN, KUALITAS_PRODUK,
STRATEGI_HARGA

b. Dependent Variable: KEPUASAN_PELANGGAN

Berdasarkan tabel 4.100, nilai Durbin-Watson pada model
summary adalah sebesar 1,853. Hal ini berarti model regresi di atas
tidak terdapat masalah autokorelasi, sehingga model regresi layak

digunakan.

4. Uji Regresi Linier Berganda
Variabel independen dalam penelitian ini berjumlah 3 Variabel,
oleh karena itu analisis regresi yang digunakan adalah regresi linier
berganda, teknik analisis ini digunakan untuk mengetahui besarnya
pengaruh strategi harga (X1), hkualitas produk (X2) dan kualitas
pelayanan (X3) terhadap minat beli ulang. Dengan menggunakan SPSS

16.0 hasil dari uji regresi linier berganda adalah sebagai berikut:
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Tabel 4.98

Hasil Uji Regresi Berganda

Coefficients?®

Unstandardized |Standardized
Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 17.716|  6.938 2.554 .013
STRATEGI_HARGA -.186 .086 -.229 -2.155 .035
KUALITAS_PRODUK 424 127 .362 3.324 .001
KUALITAS_PELAYANAN .325 125 .282 2.598 .012

a. Dependent Variable: KEPUASAN_PELANGGAN

Berdasarkan tabel 4.101, maka dapat dikembangkan sebuah model
persamaan regresi sebagai berikut :

Y =a+blXI +b2X2 +b3X3

Y =17.716 + (- 0.186) (X1) + 0.424 (X2) + 0.325 (X3)

Persamaan regresi di atas akan dijelaskan sebagai berikut:

a. Nilai konstanta sebesar 17.716 menyatakan bahwa strategi harga,
kualitas produk dan kualitas pelayanan dalam keadaan konstan (tetap)
maka kepuasan pelanggan mempunyai nilai sebesar 17.716.

b. Koefisien regresi strategi harga (X1) sebesar (- 0.186) menyatakan
bahwa jika variabel independen lain nilainya tetap dan strategi harga
mengalami kenaikan 1 (satuan) maka kepuasan pelanggan akan
mengalami penurunan sebesar (— 0.186). Koefisien bernilai negatif
antara strategi harga dan kepuasan pelanggan, ini berarti terjadi
hubungan negatif antara strategi harga dan kepuasan pelanggan.

Dimana jika strategi harga yang ditetapkan meningkat maka kepuasan
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pelanggan akan menurun. Sebaliknya, jika strategi harga yang
ditetapkan rendah maka kepuasan pelanggan akan semakin meningkat.
Koefisien regresi kualitas produk (X2) sebesar 0.424 menyatakan
bahwa jika variabel independen lain nilainya tetap dan kualitas produk
mengalami kenaikan 1 (satuan) maka kepuasan pelanggan akan
mengalami peningkatan sebesar 0.424. Koefisien bernilai positif antara
kualitas produk dan kepuasan pelanggan, ini berarti terjadi hubungan
positif antara kualitas produk dan kepuasan pelanggan. Dimana
semakin naik kualitas produk maka semakin meningkat kepuasan
pelanggan.

. Koefisien regresi kualitas pelayanan (X3) sebesar 0.325 menyatakan
bahwa jika variabel independen lain nilainya tetap dan strategi harga
mengalami kenaikan 1 (satuan) maka kepuasan pelanggan akan
mengalami peningkatan sebesar 0.325. Koefisien bernilai positif antara
kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan, ini berarti terjadi
hubungan positif antara kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan.
Dimana semakin naik kualitas pelayanan maka semakin meningkat

kepuasan pelanggan.

. Tanda positif (+) menandakan arah hubungan yang searah. Sedangkan

tanda negatif (-) menunjukkan arah yang berbanding terbalik antara

variabel independen (X) dengan variabel dependen (Y).
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5. Uji Koefisien Determinasi (R?)

Uji koefisien determinasi (R®) dilakukan untuk mengetahui

seberapa besar pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen.

Adapun dasar pengambilan keputusannya adalah sebagai berikut:

1.

2.

Jika nilai (R? mendekati 1, berarti variabel independen mampu
memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk
memprediksi variasi variabel dependen (pengaruhnya kuat).

Jika nilai  (R®) mendekati 0, berarti variabel independen
kemampuannya terbatas dalam memberikan informasi yang
dibutuhkan untuk  memprediksi variasi  variabel dependen.

(pengaruhnya lemabh).

Besarnya R? dapat dilihat pada tabel hasil pengujian SPSS kolom

R-square dan Adjusted R Square pada tabel model summary. Besarnya R?

dinyatakan dalam bentuk persentase. Berikut hasil pengujian R* dengan

menggunakan SPSS 16.0:

Tabel 4.99
Hasil Uji R-square

Model Summary”

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate

1 5262 277 .244 3.543

a. Predictors: (Constant), KUALITAS_PELAYANAN, STRATEGI_HARGA,
KUALITAS_PRODUK

b. Dependent Variable: KEPUASAN_PELANGGAN
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Berdasarkan hasil uji SPSS 16.0 diketahui bahwa Adjusted R-
square adalah 0,244, ini berarti bahwa kepuasan pelanggan dipengaruhi
oleh strategi harga, kualitas produk dan kualitas pelayanan sebesar 24,4%

dan 75,6% dipengaruhi oleh variabel lain diluar penelitian ini.

. Uji Hipotesis
Dalam penelitian ini peneliti menggunakan pengujian hipotesis uji
parsial (uji t) dan uji simultan (uji f). Hipotesis yang dapat dikemukakan
sebagai berikut:
a. Hipotesis 1
Ho = Strategi harga tidak berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan pelanggan berbelanja di Anugrah Mart Kediri
Ha = Strategi harga berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan pelanggan berbelanja di Anugrah Mart Kediri
b. Hipotesis 2
Ho = Kualitas produk tidak berpengaruh secara signifikan
terhadap kepuasan pelanggan berbelanja di Anugrah Mart
Kediri
Ha = Kaualitas produk berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan pelanggan berbelanja di Anugrah Mart Kediri
c. Hipotesis 3
Ho = Kaualitas pelayanan tidak berpengaruh secara signifikan
terhadap kepuasan pelanggan berbelanja di Anugrah Mart

Kediri
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Ha = Kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan
terhadap kepuasan pelanggan berbelanja di Anugrah Mart
Kediri

Hipotesis 4

Ho = Strategi harga, kualitas produk dan kualitas pelayanan
secara bersama — sama tidak berpengaruh secara signifikan
terhadap kepuasan pelanggan berbelanja di Anugrah Mart
Kediri

Ha =Strategi harga, kualitas produk dan kualitas pelayanan
secara bersama — sama berpengaruh secara signifikan
terhadap kepuasan pelanggan berbelanja di Anugrah Mart

Kediri

Pengujian hipotesis di atas adalah dengan menggunakan uji t dan

uji F sebagai berikut:

a.

Uji T

Dalam penelitian ini dilakukan uji T yang fungsinya untuk
mengetahui pengaruh secara parsial (individual) antara variabel bebas
dengan variabel terikat. Kriteria pengambilan keputusan dalam uji T
terbagi menjadi dua cara sebagai berikut:
1. Jika thiung < tiabel atau nilai Sig. > 0,05 maka HO diterima dan Ha

ditolak

2. Jika thiung > twner atau nilai sig. < 0,05 maka HO ditolak dan Ha

diterima
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Tabel 4.100
Hasil Uji T
Coefficients?
Unstandardized |Standardized
Coefficients Coefficients
Std.
Model B Error Beta t Sig.
1 (Constant) 17.716| 6.938 2554 .013
STRATEGI_HARGA -.186 .086 -.229| -2.155 .035
KUALITAS_PRODUK 424 127 .362| 3.324 .001
KUALITAS_PELAYANAN .325 125 .282| 2.598 .012

a. Dependent Variable: KEPUASAN_PELANGGAN

Hasil dari uji t dengan menggunakan aplikasi SPSS 16.0
menunjukkan bahwa nilai t hitung variabel strategi harga sebesar (-
2,155), variabel kualitas produk sebesar 3,324, variabel kualitas
pelayanan sebesar 2,598. Sementara itu, nilai t tabel adalah 1,997 (dari
perhitungan tingkat kepercayaan dibagi 2 : jumlah responden dikurangi
jumlah variabel independen dikurangi 1 = 0,05/2 : n —k —1=0,05/2 :
70 — 3 — 1 = 0,025 : 66). Adapun hasil analisisnya adalah sebagai
berikut:

1. Pengaruh strategi harga terhadap kepuasan pelanggan
t hitung strategi harga (-2,155) > t tabel (1,997) dan nilai
signifikansi strategi harga (0,035) < (0,05), oleh karena itu pada
hipotesis 1, HO ditolak dan Ha diterima. Berarti strategi harga
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan
berbelanja di Anugrah Mart Kediri meskipun secara negatif, karena

hasil uji menunjukkan angka yang negatif.
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2. Pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan
t hitung kualitas produk (3,324) > t tabel (1,997) dan nilai
signifikansi kualitas produk (0,001) < (0,05) oleh karena itu pada
hipotesis 2, HO ditolak dan Ha diterima. Berarti kualitas produk
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan
berbelanja di Anugrah Mart Kediri.

3. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan
t hitung kualitas pelayanan (2,598) > t tabel (1,997) dan nilai
signifikansi kualitas pelayanan (0,012) < (0,05), oleh karena itu
pada hipotesis 3, HO diterima dan Ha ditolak. Berarti kualitas
pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan
pelanggan berbelanja di Anugrah Mart Kediri.

b. UjiF
Uji F digunakan untuk menguji apakah variabel independen

secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap variabel

dependen. Kriteria dasar pengambilan keputusannya sebagai berikut:

1. Jika thitung < traber atau nilai Sig. > 0,05 maka HO diterima dan Ha
ditolak

2. Jika thiung > twber atau nilai sig. < 0,05 maka HO ditolak dan Ha

diterima
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Tabel 4.101
Hasil Uji F
ANOVA®
Sum of Mean
Model Squares Df Square F Sig.
1 Regression 316.757 3| 105.586 8.411 .000?
Residual 828.514 66 12.553
Total 1145.271 69

a. Predictors: (Constant), KUALITAS_PELAYANAN,
KUALITAS_PRODUK, STRATEGI_HARGA

b. Dependent Variable: KEPUASAN_PELANGGAN

Berdasarkan tabel 4.104 menjelaskan bahwa besarnya nilai F
hitung adalah 8,411 sedangkan nilai signifikansi sebesar 0,000. Maka
nilai Sig. 0,000 < 0,05. Hasil perhitungan uji F pada tabel di atas dapat
diketahui bahwa nilai F tabel sebesar 2,740 yang diperoleh dengan
melihat df-3 untuk regression dan 66 untuk residual, dengan tingkat
kesalahan 5%. Maka nilai F hitung 8,411 > 2,740. Maka dapat
disimpulkan bahwa HO ditolak dan Ha diterima. Hal ini menunjukkan
bahwa secara bersama-sama ada pengaruh secara signifikan antara
strategi harga, kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan. Dengan tingkat kesalahan 5%. Dari pernyataan
tersebut maka strategi harga, kualitas produk dan kualitas pelayanan
secara bersama-sama berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan

berbelanja di Anugrah Mart Kediri.



BAB V

PEMBAHASAN

Setelah peneliti melakukan penelitian langsung dengan menyebar angket yang
diajukan kepada pelanggan Anugrah Mart Kediri. Kemudian peneliti mengolah data
hasil jawaban angket yang telah diisi oleh responden. Dalam pengolahan data hasil
jawaban angket tersebut peneliti menggunakan aplikasi SPSS 16.0, maka tujuan yang
akan dikemukakan dalam penelitian ini adalah untuk menjelaskan:

A. Pengaruh Strategi Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan Berbelanja di
Anugrah Mart Kediri
Hasil pengujian data pengaruh strategi harga terhadap kepuasan
pelanggan diketahui bahwa t nitung Strategi harga > t tavel yaitu (-2,155) > 1,997
dan nilai signifikansi strategi harga 0,035 < 0,05. Berdasarkan hasil pengujian
tersebut menunjukkan bahwa strategi harga berpengaruh negatif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan berbelanja di Anugrah Mart Kediri. Berdasarkan
hasil uji tersebut maka hipotesis 1, Ha diterima meskipun terjadi pengaruh yang
negatif. Koefisien bertanda negatif mengandung arti bahwa, jika strategi harga
yang ditetapkan meningkat maka kepuasan pelanggan akan menurun
(berlawanan arah), sehingga dapat dijelaskan bahwa jika strategi harga yang
ditetapkan Anugrah Mart meningkat atau tidak sesuai harga pasar, maka kepuasan
pelanggan akan menurun. Begitu sebaliknya, jika strategi harga yang ditetapkan
rendah atau sesuai harga pasar maka kepuasan pelanggan akan semakin

meningkat atau tinggi.

139
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Anugrah Mart Kediri menetapkan strategi harga yang terjangkau, sesuai
dengan kualitas produk dan mampu bersaing dengan minimarket atau ritel
sejenisnya, sehingga dapat diterima konsumen maupun pelanggan. Hal ini
menunjukkan bahwa strategi harga yang ditetapkan dapat dikatakan sudah
mampu meningkatkan kepuasan pelanggan yang berbelanja pada Anugrah Mart
Kediri.

Hasil penelitian ini sesuai dengan teori yang dikemukakan oleh
Thomas S.Kaihatu, mengatakan bahwa:** “Harga dipersepsikan pelanggan
melalui tingkat kewajaran, kesesuaian, keterjangkauan dan daya saing harga.
Persepsi pelanggan tersebut menjadi acuan untuk membandingkan harga
barang suatu perusahaan dengan perusahaan pesaing, serta menjadi dasar
referensi untuk membeli barang tersebut. Harga juga mempunyai hubungan
dengan kepuasan pelanggan, dimana hasil korelasinya menunjukkan adanya
hubungan yang kuat antara harga dengan kepuasan.”

Hasil penelitian ini didukung dengan penelitian yang dilakukan oleh
Herry Novrianda® dimana dalam penelitiannya menunjukkan hasil bahwa harga
berpengaruh negatif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hal tersebut
dibuktikan dengan nilai koefisien regresi (— 0,170) dan nilai sig. 0,005. Serta
sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Vivianli Liu® yang dibuktikan

dengan hasil uji t yakni -2,249 dan nilai sig 0,027.

% Thomas S. Kaihatu, Manajemen Komplain,....,him. 33.
% Herry Novrianda, Analisis Pengaruh Kualitas,....
% Vivianli Liu, Analisis pengaruh kualitas pelayanan,....
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Hasil dari penelitian ini tidak sesuai dengan penelitian sebelumnya yang
telah dilakukan oleh Syamsiyah®" dan Rina® yang menyatakan bahwa harga

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

. Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan Berbelanja di
Anugrah Mart Kediri

Hasil pengujian data diketahui bahwa t hitung kualitas produk > t tabel yaitu
3,324 > 1,977 dan nilai signifikansi kualitas produk 0,001 < 0,05. Berdasarkan
hasil pengujian tersebut menunjukkan bahwa pada hipotesis 2, Ha diterima yaitu
kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan berbelanja
di Anugrah Mart Kediri. Hal tersebut berarti bahwa kualitas produk yang
ditawarkan oleh Anugrah Mart Kediri juga baik sehingga berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan. Berdasarkan analisis data, dapat disimpulkan pula bahwa
semakin tinggi atau baik kualitas produk yang ditawarkan oleh Anugrah Mart
Kediri, maka akan semakin tinggi pula tingkat kepuasan pelanggan dan hal
tersebut berarti pula bahwa kualitas produk yang dibangun melalui variasi,
keleluasan, kedalaman, konsistensi dan fleksibilitas dapat dikatakan telah mampu
membangun kepuasan pelanggan Anugrah Mart Kediri.

Untuk membangun kepuasan pelanggan, perusahaan harus mampu
memberikan kualitas produk yang baik. Seperti yang diterapkan pada ritel
Anugrah Mart yang memiliki keunggulan yaitu selalu berusaha melengkapi
produknya dengan yang berkualitas dan selalu memperhatikan masa produksinya.

Anugrah Mart juga menjamin kehalalan produk — produk yang disediakan, selain

% Syamsiyah, Pengaruh Kualitas Produk, .....
% Rina Sukmawati, “Pengaruh Kualitas Produk,.....
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itu produk yang dijual selalu fresh karena stok yang tidak berlebihan sehingga
perputaran barang menjadi cepat berganti. Keunggulan yang ditawarkan ini
memang bersifat umum akan tetapi sering terabaikan pada kebanyakan ritel
lainnya, oleh karena itu pemilik ritel memilih memuaskan pelanggannya dalam
berbelanja dengan cara tersebut.

Hasil penelitian ini sesuai dengan teori yang dikemukakan oleh
Bangsawan, mengatakan bahwa:*® “Kepuasan pelanggan dapat berasal dari
produk yang dihasilkan, kualitas pelayanan atau yang bersifat emosional. Pada
aspek produk, pelanggan akan merasa puas jika membeli dan menggunakan
produk yang berkualitas baik dari segi fungsi, bentuk, daya tahan, standarisasi
spesifik maupun harga.”

Hasil penelitian ini juga didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh
Syamsiah'®, dengan judul “Pengaruh kualitas produk, kualitas pelayanan dan
harga terhadap kepuasan pelanggan pada supermarket Transmart Carrefour di
Kota Makassar” yang berdasarkan hasil analisis regresi linier berganda dengan
pengujian parsial diketahui bahwa variabel kualitas produk berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan hal tersebut menandakan bahwa
semakin tinggi kualitas produk maka tingkat kepuasan pelanggan semakin
meningkat. Hal tersebut dibuktikan dengan hasil uji t yakni 6,694 dan nilai sig

0,000.

% Satria Bangsawan, Manajemen Pemasaran,....,hlm. 26 dan 38.
100 syamsiyah, Pengaruh Kualitas Produf, ....
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C. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Berbelanja
di Anugrah Mart Kediri

Hasil pengujian data diketahui bahwa t nitung kualitas pelayanan > t tabel
yaitu 2,598 > 1,997 dan nilai signifikansi kualitas produk 0,012 < 0,05.
Berdasarkan hasil pengujian tersebut menunjukkan bahwa pada hipotesis 3, Ha
diterima yaitu kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan berbelanja di Anugrah Mart Kediri. Hal tersebut berarti bahwa kualitas
pelayanan yang ditawarkan oleh Anugrah Mart Kediri sudah baik sehingga
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Berdasarkan analisis data, dapat
disimpulkan pula bahwa semakin tinggi atau baik kualitas pelayanan yang
ditawarkan oleh Anugrah Mart Kediri, maka akan semakin tinggi pula tingkat
kepuasan pelanggan yang diterima.

Penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang diberikan
oleh Anugrah Mart secara umum sudah baik. Hal ini dapat ditunjukkan dari
banyaknya tanggapan kepuasan yang tinggi dari responden. Dari hasil tersebut
selanjutnya diketahui bahwa variabel kualitas pelayanan dengan kelima
indikatornya yaitu Reability (kehandalan), Responsiveness (daya tanggap),
Asurance (jaminan), Emphaty (perhatian), dan Tangibles (bukti fisik)
memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.
Hal ini dapat dilihat dari distribusi jawaban responden yang sebagian besar
setuju dengan pernyataan tentang kualitas pelayanan yang diberikan pihak
Anugrah Mart, dengan pemberian pelayanan berkualitas atau maksimal yang
telah menjadi salah satu misi kerjanya, maka hal tersebut akan menciptakan

kepuasan dalam diri konsumen maupun pelanggan.
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Hasil penelitian ini sesuai dengan teori yang dikemukakan oleh Thomas
S.Kaihatu, dimana beliau mengatakan bahwa:’®* “Faktor lain yang
menentukan kepuasan pelanggan adalah kualitas pelayanan (Bitner, 1990,
Bolton & Drew, 1991, dll). Argumen yang diberikan adalah bahwa pelayanan
yang dilakukan perusahaan melebihi harapan seorang konsumen. Hal inilah
yang melahirkan kepuasan. Konsumen mempersepsikan bahwa, jika
harapannya terpenuhi atau bahkan dilebihi, maka konsumen akan mengatakan
bahwa pelayanan perusahaan tersebut berkualitas.”

Hasil penelitian ini juga didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh
Arif Ferdian Agung,'® dengan judul “Analisis Pengaruh Harga dan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan konsumen dalam perspektif ekonomi islam” yang
berdasarkan hasil analisis regresi linier berganda dengan pengujian parsial
diketahui bahwa variabel kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan hal tersebut menandakan bahwa semakin tinggi
kualitas produk maka tingkat kepuasan pelanggan semakin meningkat. Hal

tersebut dibuktikan dengan hasil uji t yakni 3,953 dan nilai sig 0,001.

. Pengaruh Strategi Harga, Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasan Pelanggan Berbelanja di Anugrah Mart Kediri

Hasil pengujian data melalui uji F atau secara bersama-sama adalah Fhitung
sebesar 8,411 dan nilai signifikansi 0,000. Ini menunjukkan bahwa Fhitung > Ftabel
(2,740) dan nilai signifikansinya kurang dari 0,05 yang berarti bahwa pada

hipotesis ke 4, Ho ditolak dan Ha diterima yaitu strategi harga, kualitas produk dan

101 Thomas S. Kaihatu, Manajemen Komplain,...., him. 28.
192 Arif Ferdian Agung, Pengaruh Harga Dan Kualitas,....
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kualitas pelayanan secara bersama — sama berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan Anugrah Mart Kediri. Hal tersebut juga membuktikan bahwa
kepuasan pelanggan yang dibangun dengan strategi harga, kualitas produk dan
kualitas pelayanan benar-benar dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dalam
berbelanja di Anugrah Mart Kediri.

Sebagaimana telah dijelaskan dalam kajian teori, penelitian terdahulu dan
kerangka pemikiran bahwa hasil penelitian ini sejalan dengan teori yang telah
dijelaskan dimana kepuasan tercapai ketika kualitas memenuhi dan melebihi
harapan, keinginan dan kebutuhan konsumen. Sebaliknya, bila kualitas tidak
memenuhi dan melebihi harapan, keinginan dan kebutuhan konsumen, maka
kepuasan tidak tercapai juga, sesuai dengan teori yang dikemukakan oleh Philip
Kotller, bahwa “kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang setelah
membandingkan (Kinerja atau hasil) yang dirasakan dibandingkan dengan
harapannya. Pelanggan bisa mengalami salah satu dari tiga tingkat kepuasan
umum yaitu kalau kinerja di bawah harapan, pelanggan akan merasa kecewa
tetapi kinerja sesuai dengan harapan pelanggan akan merasa puas dan bila
kinerja bisa melebihi harapan maka pelanggan akan merasakan sangat puas,
senang atau gembira.”*®

Hasil penelitian pada Anugrah Mart Kediri dapat diketahui pada
jawaban responden yang melakukan pembelian merasa puas dengan harga
yang ditawarkan, kualitas produk yang diberikan sesuai keinginan responden

dan pelayanan yang ramah, sopan serta sigap dalam menyelesaikan kebutuhan

responden.

1% Danang Sunyoto, Teori Kuesioner,....,him. 35.
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Dalam menciptakan kepuasan pelanggan, sangat penting bagi pemasar
untuk mengetahui dan memperhatikan faktor-faktor yang memicu kepuasan
pelanggan. Menurut Parasuraman, Zeithaml dan Bitner (1994) terdapat tiga
faktor yang dapat dikendalikan oleh pemasar yang mempengaruhi kepuasan
konsumen yaitu kualitas pelayanan, kualitas produk dan harga. Sedangkan dua
faktor lainnya, yaitu: faktor situasional dan faktor personal di luar kendali
pemasar.'%*

1% dan

Penelitian ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Rina
Syamsiah'® dalam penelitiannya yang menyatakan bahwa secara bersama
sama terdapat pengaruh yang signifikan antara strategi harga, kualitas produk

dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan.

104 Tatik Suryani, Perilaku Konsumen,.....,hIm. 105.
1% Rina Sukmawati, “Pengaruh Kualitas Produk,.....
106 syamsiyah, Pengaruh Kualitas Produk.....



BAB VI

PENUTUP

A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh strategi harga,
kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan
berbelanja di Anugrah Mart Kediri, maka dapat disimpulkan sebagai berikut:

1. Strategi harga berpengaruh negatif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan di Anugrah Mart Kediri. Hal ini menunjukkan bahwa semakin
strategi harga yang ditetapkan rendah atau sesuai harga pasar, maka
semakin meningkat kepuasan pelanggan dalam berbelanja di Anugrah
Mart Kediri.

2. Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan di Anugrah Mart Kediri. Hal ini menunjukkan bahwa semakin
baik kualitas produk yang ditawarkan oleh Anugrah Mart Kediri, maka
semakin besar kepuasan pelanggan dalam berbelanja di Anugrah Mart
Kediri.

3. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan di Anugrah Mart Kediri. Hal ini menunjukkan bahwa semakin
baik kualitas pelayanan yang diberikan oleh karyawan Anugrah Mart
Kediri, maka semakin besar kepuasan pelanggan dalam berbelanja di

Anugrah Mart Kediri.
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4. Secara bersama — sama, strategi harga, kualitas produk dan kualitas
pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan berbelanja

di Anugrah Mart Kediri.

B. Saran
Berdasarkan kesimpulan dari penelitian ini, maka peneliti dapat

memberikan saran sebagai berikut:

1. Bagi pihak Anugrah Mart Kediri

Strategi harga, kualitas produk dan kualitas pelayanan yang sudah
diterapkan merupakan faktor peningkatan kepuasan pelanggan, oleh
karena itu diharapkan kepada pihak Anugrah Mart agar strategi harga,
kualitas produk dan kualitas pelayanan yang sudah diterapkan tetap untuk
dipertahankan dan ditingkatkan agar apa yang menjadi harapan perusahaan
bisa terwujud dan kepuasan pelanggan pun dapat meningkat. Peningkatan
kepuasan pelanggan tersebut dapat dicapai apabila Anugrah Mart terus
mempertahankan harga produk dengan harga yang terjangkau dan
ekonomis, yaitu menawarkan harga yang lebih murah dibandingkan
kompetitornya dan tentunya harga produk yang ditawarkan harus sesuai
dengan kualitas produk yang diberikan agar konsumen maupun pelanggan
tetap loyal berbelanja di Anugrah Mart. Serta tetap menjaga kualitas
produk dan kehalalan yang ditawarkan. Dan dianjurkan untuk terus
mempertahankan kualitas pelayanan dengan menonjolkan etika dan syariat

Islam yang diberikan kepada konsumen maupun pelanggan guna
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memenuhi kepuasan pelanggan, sehingga dapat menjaga kesetiaan
pelanggan. Apabila pelanggan sudah loyal terhadap Anugrah Mart
menandakan bahwa pelanggan merasa puas, begitu sebaliknya. Apabila
pelanggan merasa puas terhadap harga, kualitas produk dan kualitas
pelayanan yang diberikan, maka pelanggan akan merasa loyal terhadap

Anugrah Mart tersebut.

Bagi Akademik

Dengan hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai tambahan
perbendaharaan Institut Agama Islam Negeri Tulungagung yaitu sebagai
sumber informasi untuk menambah pengetahuan dan sebagai bahan

referensi tambahan untuk penelitian ilmiah selanjutnya.

Bagi Peneliti yang akan datang

Penelitian ini dapat dijadikan sebagai referensi untuk penelitian
selanjutnya mengenai pengaruh strategi harga, kualitas produk dan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Namun bagi peneliti selanjutnya
diharapkan mampu memperluas ruang lingkup pembahasan dengan
menambahkan atau menganalisis variabel lain yang berhubungan dengan

kepuasan pelanggan.



