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ABSTRAK

Semakin banyaknya bisnis ritel yang muncul seperti pasar swalayan atau
supermarket, membuat pemilik bisnis ini menawarkan berbagai macam fasilitas
dan kemudahan untuk sarana persaingan dalam bisnis mereka. Banyak hal yang
perlu diperhatikan demi membuat bisnis mereka lebih maju daripada milik
pesaing mereka. Diantaranya adalah memperhatikan kualitas pelayanan, store
image, kualitas produk, lingkungan belanja dan harapan konsumen demi
terciptanya kepuasan pada diri konsumen.

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan jenis penelitian
terapan (applied research). Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data
primer yang diperoleh dari jawaban para responden atas pertanyaan — pertanyaan
yang diajukan dalam kuesioner dengan metode accidental sampling. Teknik
analisis yang digunakan adalah regresi berganda dan uji hipotesis menggunakan t-
statistik untuk uji parsial serta f-statistik untuk uji simultan (bersama-sama)
dengan level of significance 5%. Selain itu juga dilakukan uji asumsi klasik yang
meliputi uji normalitas, uji hesteroskedastisitas, dan uji multikoliniaritas.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kualitas layanan, image
perusahaan, lingkungan belanja dan harapan konsumen berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Sedangkan variabel kualitas produk
berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hasil
penelitian ini diharapkan dapat dijadikan pedoman bagi pihak manajemen
swalayan dalam meningkatkan kualitasnya.

Kata kunci : Kualitas layanan, Store image, Kualitas produk, Lingkungan belanja,
Harapan konsumen, Kepuasan pelanggan.
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Pada masa sekarang ini, di abad 21, pola hidup masyarakat Indonesia
semakin maju. llmu pengetahuan dan teknologi berkembang begitu pesat seiring
dengan perkembangan jaman. Pengaruh perkembangan tersebut sangat nyata,
misalnya terciptanya fasilitas-fasilitas yang memudahkan kegiatannya sejalan

dengan perkembangan teknologi tersebut.

Salah satu dampak dari perkembangan teknologi tersebut adalah semakin
banyak berkembang bisnis — bisnis ritel seperti pasar swalayan ataupun
supermarket, pusat pembelanjaan yang semakin banyak menawarkan kemudahan,
kenyamanan dan keamanan bagi konsumen untuk memenuhi kebutuhan hidupnya
secara mudah dan efisien. Dengan banyaknya pusat perbelanjaan yang didirikan
maka persaingan antar pusat perbelanjaan semakin tinggi, yang menyebabkan
anggota masyarakat atau konsumen ingin dilayani lebih baik lagi, sesuai apa yang
diinginkan bagi pemenuhan kebutuhan lainnya. Hal ini membuat beban
pemasaran semakin berat, karena tugas dari pemasaran merupakan fungsi paling

penting dari perusahaan.

Setiap perusahaan dituntut untuk menciptakan strategi bersaing yang baik

dan terpadu karena persaingan adalah kunci dari keberhasilan atau kegagalan



suatu perusahaan. Meningkatnya intensitas persaingan dari pesaing menuntut
perusahaan untuk selalu memperhatikan kebutuhan dan keinginan konsumen serta
berusaha untuk memenuhi harapan konsumen dengan cara memberikan pelayanan
yang lebih memuaskan daripada yang dilakukan oleh pesaing. Dengan demikian,

hanya perusahaan yang berkualitas yang dapat bersaing dan menguasai pasar.

Perusahaan retail tentunya sadar bahwa dalam era globalisasi pemasaran
merupakan kunci dan faktor penting untuk mencapai sukses. Pemasaran
memusatkan perhatian pada konsumen karena dengan tercapainya kebutuhan dan
kepuasan konsumen akan memberikan keuntungan yang layak dalam jangka
panjang. Tujuan kegiatan pemasaran itu sendiri adalah mempengaruhi konsumen
untuk membeli barang dan jasa perusahaan pada saat itu yang mereka butuhkan.
Sedangkan pemasaran menurut William J. Stanton didefinisikan sebagai berikut:
“Suatu sistem keseluruhan dari kegiatan bisnis yang ditujukan untuk
merencanakan menentukan harga, mempromosikan dan mendistribusikan barang
dan jasa yang memuaskan kebutuhan baik kepada pembeli yang ada maupun

pembeli potensial.

Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul
setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja
(hasil) yang diharapkan. Jika kinerja berada dibawah harapan, pelanggan tidak
puas. Jika kinerja memenuhi harapan, pelanggan puas. Jika kinerja melebihi

harapan, pelanggan amat senang atau puas.' Tingkat kepuasan pelanggan

! Kotler dan Keller, Manajemen Pemasaran, (PT.Indeks: 2007), him 177



merupakan perbedaan daya guna yang dirasakan konsumen (perceived
performance atau perceived outcame) dan harapan yang ada. Bagi perusahaan
yang berorientasi kepada pelanggan (customer oriented), kepuasan pelanggan
menjadi sasaran kiat pemasaran. Pelanggan yang dapat tingkat kepuasan tinggi
akan memberi ikatan pada merek produk, bukan hanya preferensi nasional dan

akhirnya semua ini membangun loyalitas pelanggan.

Untuk mengetahui kepuasan konsumen, dapat melihat dari perilaku
konsumen itu sendiri. Perilaku konsumen dapat didefinisikan sebagai kegiatan —
kegiatan individu yang secara langsung terlibat dalam mendapatkan dan
mempergunakan barang — barang termasuk didalamnya proses pengambilan

keputusan pada persiapan dan penentuan kegiatan — kegiatan tersebut. 2

Bisnis ritel di Indonesia dapat dibedakan menjadi 2 kelompok besar, yakni
Ritel Tradisional dan Ritel Modern. Ritel modern merupakan pengembangan dari
ritel tradisional. Format ritel ini muncul dan berkembang seiring perkembangan
perekonomian, teknologi dan gaya hidup masyarakat yang membuat masyarakat
menuntut kenyamanan yang lebih dalam berbelanja. Ritel modern pertama kali
hadir di Indonesia saat Toserba Sarinah didirikan pada 1962. Pada era 1970 s/d
1980 an, bisnis ritel ini terus berkembang. Awal dekade 1990 an merupakan
tonggak sejarah masuknya ritel asing di Indonesia. Hal tersebut ditandai dengan
beroperasinya ritel terbesar Jepang “Sogo” di Indonesia. Saat ini, jenis-jenis ritel

modern di Indonesia sangat banyak meliputi Pasar Modern, Pasar Swalayan,

? Basu Swastha, Manajemen Pemasaran Analisa Perilaku Konsumen, (Yogyakarta: BPFE, 2000)
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Department Store, Boutique, Factory Outlet, Speciality Store, Trade Center, dan

Mall / Supermall / Plaza.

Supermarket merupakan toko yang menyediakan kebutuhan-kebutuhan
konsumen baik untuk jenis makanan dan non-makanan yang dijual secara rutin
sehingga konsumen lebih mudah untuk memenuhi kebutuhannya. Setelah
maraknya kemunculan supermarket terlebih di kota — kota besar, minimarket

muncul dengan inovasi baru.

Minimarket merupakan jenis bisnis ritel yang sedang berkembang pesat
saat ini yang menjual barang kebutuhan sehari — hari dan menawarkan kemudahan
karena lokasi atau letaknya yang bisa dijangkau dan dekat dengan konsumen serta
mengutamakan kepraktisan dan kecepatan yang didukung dari luas toko atau gerai
yang tidak terlalu besar sehingga konsumen berbelanja dengan waktu yang tidak
terlalu lama. Keuntungan lain dengan berbelanja di minimarket yaitu suasana
aman dan nyaman dalam berbelanja, tidak kesulitan memilih barang — barang
yang diperlukan, kualitas barang lebih terjamin bila dibandingkan belanja di pasar
tradisional, harga barang pasti sehingga tidak perlu ditawar dan dapat berbelanja
berbagai keperluan dalam satu tempat saja sehingga menghemat waktu dan

tenaga.

Banyaknya minimarket yang berdiri, membuat pihak — pihak terkait ini
berlomba — lomba untuk meningkatkan fasilitas dan kualitas demi kenyamanan
dan kepuasan pelanggan. Hal ini sering disebut kualitas layanan. Apabila

pelayanan di suatu minimarket dirasa kurang atau bahkan mengecewakan



pelanggan, maka pelanggan akan berpindah ke minimarket lain. Beda halnya
apabila pelayanan yang diberikan cukup atau sangat memuaskan, pelanggan akan
merasa senang sehingga pelanggan tersebut akan terus berbelanja di minimarket
tersebut, bahkan tidak menutup kemungkinan pelanggan tersebut akan mengajak

serta keluarga dan rekan — rekannya untuk berbelanja di minimarket tersebut.

Kualitas jasa dapat diidentifikasi dalam lima dimensi utama yaitu :

1. Reliabilitas (reliability) yaitu kemampuan memberikan pelayanan yang
dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan.

2. Daya Tangkap (responsivness) yaitu keinginan para staf untuk membantu
para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap.

3. Jaminan (assurance) mencakup pngetahuan, kemampuan, kesopanan, dan
sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari bahaya, risiko dan
keragu-raguan.

4. Empati (emphaty) meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan,
komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan para
pelanggan.

5. Bukti Fisik (tangibles) meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai dan

sarana komuikasi.®

Hal lain yang juga perlu diperhatikan adalah store image. Store image

merupakan kepribadian toko yang melekat dibenak konsumen terhadap sebuah

3 Zeithaml, Berry, dan Parasuraman, dalam Fandy Tjiptono, Prinsip-Prinsip Total Quality Service,
him. 14



ritel. Seperti produk, sebuah toko juga memiliki kepribadian. Beberapa toko
bahkan memiliki image yang sangat jelas didalam benak konsumen. Dengan kata
lain, image sebuah toko adalah kepribadian sebuah toko yang menggambarkan

apa yang dilihat dan dirasakan oleh konsumen terhadap toko tertenru.

Bagi konsumen, kepribadian itu juga mewakili suatu gambaran dan
merancang apa yang diinginkan, dilihat dan dirasakan oleh konsumen terhadap
toko tertentu. Menciptakan sebuah image yang bagus bagi konsumen adalah
pekerjaan yang tidak mudah. Image adalah suatu bayangan atau gambaran yang
ada dibenak seseorang yang timbul karena emosi atau reaksi terhadap lingkungan

sekitarnya.

Definisi store image adalah “ suatu yang dipikirkan konsumen tentang
suatu toko termasuk didalamnya adalah persepsi dan sikap yang dirasakan pada
sensasi dari rangsangan yang berkaitan dengan toko yang diterima melalui lima

indera”. 4

Berdasarkan definisi tersebut dapat disimpulkan bahwa store image adalah
gambaran keseluruhan yang di pikirkan konsumen tentang suatu toko di benak
konsumen yang timbul karena persepsi dan sikap yang di rasakan pada sensasi
dari rangsangan yang berkaitanlingkungan toko. Store image dijadikan sebagai
kepribadian toko yang membedakan toko satu dengan toko yang lain yang di

presepsikan oleh konsumen. Konsumen dapat ngingat dengan baik, bila suatu toko

* http://www.pendidikanekonomi.com/2012/10/pengertian-store-image.html



yang pernah konsumen datangi memiliki image positive sehingga konsumen dapat

kembali melakukan keputusan pembelian di toko tersebut.

Pelanggan juga melihat kualitas suatu produk, yakni pembanding antara
produk yang diharapkan dengan produk yang diterima konsumen. Harapan
konsumen atau pembeli biasanya dibentuk oleh pengalaman pembelian terdahulu,
komentar teman serta janji atau informasi pemasaran dan saingannya. Untuk
memenuhi kebutuhan dan memberikan kepuasan tersebut, banyak usaha bisnis
kecil-kecilan (usaha pertokoan) berubah menjadi usaha bisnis yang lebih besar
(swalayan atau supermarket). Harapan memegang peranan penting karena
kelangsungan hubungan antara minimarket dan pelanggan didasarkan pada
kualitas (produk atau jasa) yang diharapkan, atau dengan kata lain harapan

diharapkan berpenngaruh positif pada kepuasan.

Kelangsungan minimarket ini juga bergantung pada letak minimarket
tersebut. Strategis atau tidaknya, mudah dijangkau atau tidaknya juga menjadi

pertimbangan konsumen.

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, peneliti tertarik untuk
melakukan penelitian yang berjudul “PENGARUH KUALITAS LAYANAN,
STORE IMAGE, KUALITAS PRODUK, LINGKUNGAN FISIK, DAN
HARAPAN KONSUMEN TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN (STUDI

KASUS PADA SWALAYAN AS-GROSS AR-ROYAN DI SOLO)”



B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dikemukakan, maka

rumusan masalahnya sebagai berikut :

1. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan As-
gross Ar-Royyan?

2. Apakah image toko berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan As-gross
Ar-Royyan?

3. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan As-
gross Ar-Royyan?

4. Apakah lingkungan belanja berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
As-gross Ar-Royyan?

5. Apakah harapan konsumen berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
As-gross Ar-Royyan?

C. Tujuan dan Manfaat penelitian

1. Tujuan Penelitian

Berdasarkan latar belakang masalah dan rumusan masalah, maka

tujuan dari penelitian ini adalah :

a. Menguji pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan
As-gross Ar-Royyan.
b. Menguji pengaruh store image terhadap kepuasan pelanggan As-

gross Ar-Royyan.



c. Menguji pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan As-
gross Ar-Royyan.
d. Menguji pengaruh lingkungan belanja terhadap kepuasan pelanggan
As-gross Ar-Royyan.
e. Menguji pengaruh harapan konsumen terhadap kepuasan pelanggan
As-gross Ar-Royyan.
2. Manfaat Penelitian
Hasil penelitian ini diharapkan memberikan manfaat bagi yang terkait
yaitu:
a. Bagi Perusahaan
Bermanfaat sebagai bahan masukan dan tambahan
informasi yang dapat dipertimbangkan oleh perusahaan
sehingga dapat digunakan dalam menentukan kebijakan.
b. Bagi Universitas
Merupakan tambahan informasi dan sebagai bahan
referensi perpustakaan bagi para peneliti selanjutnya.
c. Bagi Peneliti
Sebagai sarana untuk menambah khasanah ilmu
pengetahuan, dapat mengaplikasikan ilmu yang diperoleh
dalam penelitian ini, dan untuk melengkapi penelitian

sebelumnya.
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D. Sistematika Penulisan

Agar penulisan ini dapat mencapai tujuan yang diinginkan, maka disusun

sistematika sebagai berikut :

Bab | merupakan pendahuluan dan menjadi kerangka pemikiran yang
berisi latar belakang masalah yang menguraikan bahwa kepuasan pelanggan dapat
dipengaruhi beberapa variabel seperti kualitas layanan, store image, kualitas
produk, lingkungan belanja dan harapan konsumen. Tujuan penelitian untuk
mengetahui dan menjelaskan apakah variabel kualitas layanan, store image,
kualitas produk, lingkungan fisik dan harapan konsumen berpengaruh secara
signifikan terhadap kepuasan pelanggan untuk berbelanja di swalayan As — Gross

Ar — Royyan Solo.

Bab 1l merupakan landasan teori dan pengembangan hipotesis yang
membahas mengenai tujuan teoritis tentang informasi mengenai variabel kualitas
layanan, store image, kualitas produk, lingkungan belanja dan harapan konsumen,
telaah pustaka, kerangka berfikir, dan hubungan antar variabel dan pengembangan

hipotesis.

Bab I1l merupakan metodologi penelitian yag digunakan dalam penelitian.
Berdasarkan tujuannya, penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan
jenis penelitian terapan (applied research). Populasi yang digunakan adalah
selurun konsumen swalayan As — Gross Ar — Royyan Solo dan teknik
pengambilan sampling yang digunakan adalah non probability sampling. Metoda

pengumpulan data menggunakan riset kepustakaan dan riset lapangan.
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Menjelaskan teknik analisis data dengan analisis regresi berganda dan uji statistik

menggunakan uji asumsi klasik.

Bab IV menguraikan mengenai analisis data dan pembahasan dari hasil
penelitian ini menggunakan kuantitatif. Menjelaskan informasi setiap variabel
sebelum diuji. Menjelaskan hasil analisis statistik deskriptif, hasil uji asumsi
klasik dengan uji normalitas, uji heteroskedastisitas, uji multikolinieritas.
Menjelaskan hasil regresi linear berganda yaitu uji persamaan regresi dengan uji
determinasi, uji hipotesis secara simultan dengan uji statistik F, dan uji hipotesis
secara parsial dengan uji statistik t. Menjelaskan pembahasan hipotesis mengenai

pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen.

Bab V merupakan penutup yang terdiri dari kesimpulan penelitian yang
menjadi jawaban dari pokok masalah dalam penelitian ini, keterbatasan dan saran

dari hasil analisis data yang berkaitan dengan penelitian.



75

BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis yang telah diperoleh, maka penulis dapat

mengambil beberapa kesimpulan sebagai berikut :

1.

Variabel kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai probabilitas (0,007)
< tarif signifikan (0,05). Dengan demikian Ha, diterima.

Variabel image perusahaan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai probabilitas (0,003) <
tarif signifikan (0,05). Dengan demikian Ha, diterima.

Variabel kualitas produk berpengaruh negatif dan tidak
signifikan terhadap kepuasan pelanggan karena nilai
probabilitas (0,808) > tarif signifikan (0,05). Dengan demikian
Has ditolak.

Variabel lingkungan belanja berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai probabilitas (0,011)
< tarif signifikan (0,05). Dengan demikian Ha, diterima.
Variabel harapan konsumen berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai probabilitas (0,001)

< tarif signifikan (0,05). Dengan demikian Has diterima.
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B. Saran

Berdasarkan hasil penelitian ini, penulis memberi saran atau
masukan sebag ai berikut : dari kelima variabel hanya variabel
kualitas produk yang tidak mempunyai pengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini diharap menjadi perhatian lebih
bagi pemilik dan segenap karyawan untuk lebih meningkatkan
kualitas produknya. Diharapakan juga keempat variabel (kualitas
layanan, image perusahaan, lingkungan belanja, dan harapan
konsumen) dapat dipertahankan supaya jumlah konsumen bisa

meningkat.
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Kuesioner Evaluasi pengaruh faktor — faktor kepuasan pelanggan pada swalayan As-Gross
Ar-Royyan

Bapak/ ibu/ Sdr/ i yang terhormat.

Nama saya lka Mariana Zulaikha. Saya adalah mahasiswa tingkat semester akhir Fakultas
Syariah dan Hukum UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta Jurusan Keuangan Islam. Saat ini saya
sedang melakukan penelitian untuk skripsi yang berjudul “Pengaruh Kualitas Layanan,
Store Image, Kualitas Produk, Lingkungan Belanja dan Harapan Konsumen terhadap
Kepuasan Konsumen (Studi Kasus pada Swalayan As-Gross Ar-Royyan di Solo)”
sebagai salah satu syarat memperoleh gelar Sarjana Ekonomi Islam. Oleh Karena itu,saya
memohon kesediaan Bapak / Ibu/ Sdr/ i untuk berkenan mengisi kuesioner ini agar penelitian
ini dapat berlangsung dengan baik. Informasi yang dikumpulkan untuk kepentingan
akademik. Atas waktu dan perhatiannya, saya ucapkan terimakasih.

Apakah anda konsumen di Swalayan As-Gross Ar-Royyan?

a. Ya (Jika Ya, lanjutkan ke bagian A)
b. Tidak (Jika Tidak, berhenti disini)

Bagian A
Berilah tanda silang (X) pada huruf yang mewakili jawaban saudara.

1. Jenis kelamin?
a. Laki— Laki
b. Perempuan
2. Usia saudara saat ini?
a. 20s/d 25 tahun
26 s/d 30 tahun
31 s/d 35 tahun
36 s/d 50 tahun
. Diatas 50 tahun
3. Pendidikan terakhir saudara?
SD
SMP
SMA
D3
. S1/S2/S3
4. Pekerjaan saudara?
a. PNS
Pegawai Swasta
Wiraswasta
Pelajar / Mahasiswa
Lain — Lain

D 00 T
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5. Pendapatan saudara dari profesi saudara tiap bulan?
a. <1.000.000
b. 1.000.000 — 2.500.000
c. 2.500.000 —5.000.000
d. >5.000.000

6. Berapa kali dalam sebulan anda berbelanja di Swalayan As-Gross Ar-Royyan?
a. 1x

2X

3X

4x

> 4x

® oo o



Bagian B
Berilah tanda pada kolom yang paling sesuai dengan jawaban anda !
Skala jawaban yang disediakan untuk menjawab pertanyaan adalah sebagai berikut:

1. Sangat Tidak Setuju (STS)
2. Tidak Setuju (TS)

3. Netral (N)

4. Setuju (S)

5. Sangat Setuju (SS)

Perilaku konsumen terhadap kualitas layanan yang dipersepsikan

A. | Variabel Tangibel (Bukti Fisik)

No Pertanyaan 55Tk S N | TS | STS

1. | Swalayan As-Gross Ar-Royyan menggunakan
peralatan yang modern sehingga proses transaksi
cepat

2. | Kerapihan dan keindahan seragam karyawan

3. | Kebersihan swalayan

4. | Tersedia tempat penitipan barang bawaan

B. | Variabel Reability (Kehandalan)

No Pertanyaan SS| S | N | TS| STS

1. | Profesionalisme karyawan dalam memberikan

pelayanan

2. | Kemudahan cari barang belanjaan

3. | Kesigapan karyawan dalam melayani

4. | Konsumen memperoleh nota belanjaan setiap

habis transaksi

5. | Transaksi dikasir berjalan lancar dan cepat




C. | Variabel Responsive (Daya Tanggap)
No Pertanyaan SS TS | STS
1. | Pelayanan karyawan cepat
2. | Perilaku karyawan sopan
3. | Karyawan langsung memberikan pelayanan saat
diminta
4. | Antrian dikasir tidak terlalu lama
5. | Karyawan selalu bersedia membantu saat
dibutuhkan
D. | Variabel Assurance (Jaminan)
No Pertanyaan SS TS | STS
1. | Jaminan barang makanan/sembako baru (tidak
expired)
2. | Saya merasa aman ketika melakukan transaksi jual
beli
3. | Mutu pelayanan bagus
4. | Saya merasa aman ketika menitipkan barang
bawaan
E. | Variabel Emphaty (Empati)
No Pertanyaan SS TS | STS
1. | Tata krama karyawan dalam memberikan
pelayanan sangat bagus
2. | Karyawan peduli terhadap kebutuhan anda
3. | Konsumen bisa dengan mudah meminta bantuan
kepada karyawan
4. | Kemudahan dalam menyampaikan keluhan dan
saran
5. | Pihak swalayan selalu bersedia melayani

pengembalian atau penukaran barang dari
konsumen (apabila ada yang cacat atau expired)




Image perusahaan

No Pertanyaan SS TS | STS
1. | Swalayan As-Gross Ar-Royyan mempunyai
reputasi yang baik dimata masyarakat
2. | Swalayan As-Gross Ar-Royyan merupakan
swalayan yang dapat diandalkan
3. | Saya percaya dan yakin terhadap kualitas
Swalayan As-Gross Ar-Royyan
4. | Tidak pernah terlibat kasus hukum
5. | Harga yang ditawarkan terjangkau
Kualitas produk
No Pertanyaan SS TS | STS
1. | Barang-barang yang dijual di swalayan merupakan
barang baru
2. | Kemudahan mendapat barang / display yang
teratur
3. | Swalayan As-Gross Ar-Royyan menyediakan
barang yang lengkap sesuai kebutuhan
Lingkungan Kerja
No Pertanyaan SS TS | STS
1. | Letak Swalayan As-Gross Ar-Royyan strategis
2. | Tempat parkir yang disediakan cukup memadai
3. | Swalayan As-Gross Ar-Royyan memiliki sistem

keamanan dan fasilitas yang memadai (satpam,

kamera cctv, AC dan penerangan)




Harapan Konsumen

No | Pertanyaan SS TS | STS
1 Swalayan As-Gross Ar-Royyan memenuhi
kebutuhan saya
2 Saya tidak memiliki keluhan terhadap
Swalayan As-Gross Ar-Royyan
3 Pelayanan yang saya dapatkan sesuai
dengan apa yang saya harapkan
Kepuasan Pelanggan
No | Pertanyaan 53 TS | STS
1 Saya puas dengan pelayanan yang

diberikan karyawan swalayan

2 Saya puas dengan profesionalisme
karyawan swalayan

3 | Saya merasa puas dengan kesopanan yang
dimiliki karyawan swalayan

4 Saya puas dengan keamana swalayan

5 Saya puas dengan fasilitas swalayan

6 Saya puas dengan kelengkapan barang

yang disediakan swalayan




Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas

Kualitas Layanan

Reliabil

ity

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summar

N %
Cases Valid 100 100,0
Excluded® 0 ,0
Total 100 100,0

a, Listwise deletion based on all variables in the

procedure,

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

,935

25

ltem-Total Statistics

Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected ltem- Alpha if Item
Item Deleted Iltem Deleted Total Correlation Deleted
X1 1 95,7800 128,739 ,614 ,932
X1 2 96,1700 129,658 ,495 ,934
X1 3 96,2300 122,280 771 ,929
X1 4 96,2600 125,507 ,591 ,932
X15 95,0500 136,048 ,286 ,935
X1 6 95,6500 129,967 ,700 ,931
X1 7 95,7500 124,311 , 768 ,929
X1 8 95,7100 130,612 ,484 ,934
X1 9 95,1700 132,728 541 ,933
X1_10 95,9000 127,566 ,435 ,936
X1 11 95,7700 125,351 , 7146 ,930
X1 12 95,3400 128,873 72 ,930
X1 13 95,5300 131,686 ,579 ,932
X1 14 96,3000 127,949 ,485 ,934
X1_15 95,5800 128,670 , 760 ,930
X1 16 95,4000 127,131 ,639 ,931
X1 17 95,5400 132,594 ,626 ,932
X1_18 95,6500 125,058 ,869 ,928
X1_19 95,8100 128,620 741 ,930
X1 20 95,8300 134,930 ,238 ,937
X1 21 95,5500 128,816 ,848 ,930
X1 22 95,8500 127,199 ,697 ,930
X1 23 95,6200 132,703 ,504 ,933
X1 24 95,9700 129,262 575 ,932
X1 25 95,8700 132,094 ,351 ,936




Image Perusahaan

Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 100 100,0
Excluded® 0 0
Total 100 100,0

a, Listwise deletion based on all variables in the

procedure,

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of ltems

,869

5

Item-Total Statistics

Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Item- Alpha if Item
Item Deleted Iltem Deleted Total Correlation Deleted
X2_1 16,1500 4,755 ,605 ,862
X2_2 16,3000 3,808 ,835 ,803
X2 3 16,2300 3,997 771 ,821
X2_4 16,2600 4,417 ,609 ,863
X2 5 16,4200 4,468 ,659 ,850

Kualitas Produk

Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 100 100,0
Excluded?® 0 ,0
Total 100 100,0

a, Listwise deletion based on all variables in the

procedure,

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

,700

3




Item-Total Statistics

Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Item- Alpha if Item
Item Deleted Iltem Deleted Total Correlation Deleted
X3 1 6,9200 2,802 ,645 ,456
X3 2 7,3800 3,147 ,518 ,612
X3 3 7,5600 2,734 421 ,760
Lingkungan
Reliability
Scale: ALL VARIABLES
Case Processing Summary
N %
Cases Valid 100 100,0
Excluded?® 0 ,0
Total 100 100,0
a, Listwise deletion based on all variables in the
procedure,
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
,837 3
Item-Total Statistics
Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Item- Alpha if Item
Item Deleted Iltem Deleted Total Correlation Deleted
X4 1 7,9400 2,097 ,834 ,653
X4 2 7,8200 2,392 721 ,768
X4 3 8,8400 1,934 ,602 ,913
Harapan
Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 100 100,0
Excluded® 0 ,0
Total 100 100,0

a, Listwise deletion based on all variables in the
procedure,



Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

157

3

Item-Total Statistics

Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Item- Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted Total Correlation Deleted
X5 1 7,6900 1,347 ,668 ,594
X5 2 7,7900 1,198 ,550 , 739
X5 3 7,7000 1,444 ,567 ,699
Kepuasan Pelanggan
Reliability
Scale: ALL VARIABLES
Case Processing Summary
N %
Cases Valid 100 100,0
Excluded?® 0 .0
Total 100 100,0
a, Listwise deletion based on all variables in the
procedure,
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
,868 6
Item-Total Statistics
Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Item- Alpha if Item
Iltem Deleted Item Deleted Total Correlation Deleted
Y1l 19,4900 5,485 W3 ,836
Y2 19,6800 5,392 , 7144 ,833
Y3 19,4700 5,120 ,692 ,840
Y4 19,4400 5,784 729 ,841
Y5 19,5600 5,501 ,650 ,848
Y6 19,8600 4,990 ,568 ,876




Frequencies

Karakteristik Responden

Statistics
SEX USIA | PENDIDIKAN [ PEKERJAAN | PENDAPATAN | BELANJA
N Valid 100 100 100 100 100 100
Missing 0 0 0 0 0 0
Frequency Table
SEX
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Laki-laki 46 46,0 46,0 46,0
Perempuan 54 54,0 54,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
USIA
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 20-25 Tahun 62 62,0 62,0 62,0
26-30 Tahun 18 18,0 18,0 80,0
31-35 Tahun 16 16,0 16,0 96,0
36-50 Tahun 4 4,0 4,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
PENDIDIKAN
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid S1/S2/S3 27 27,0 27,0 27,0
SMA 73 73,0 73,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
PEKERJAAN
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Mahasiswa 48 48,0 48,0 48,0
Peg,Swasta 39 39,0 39,0 87,0
PNS 7 7,0 7,0 94,0
Wiraswasta 6 6,0 6,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
PENDAPATAN
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid < 1,000,000 50 50,0 50,0 50,0
1,000,000-2,500,000 50 50,0 50,0 100,0
Total 100 100,0 100,0




BELANJA

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid >4 X 20 20,0 20,0 20,0
1x 5 5,0 5,0 25,0
2 X 46 46,0 46,0 71,0
3x 18 18,0 18,0 89,0
4 X 11 11,0 11,0 100,0
Total 100 100,0 100,0




Descriptives

Statistik Deskriptif

Descriptive Statistics

Minimum Maximum Mean Std, Deviation

X1 100 2,48 4,74 3,9635 ,49833
X2 100 2,40 5,00 4,0680 ,560948
X3 100 1,00 5,00 3,6430 , 79351
X4 100 1,67 4,67 4,1007 , 70434
X5 100 2,00 5,00 3,8636 ,54425
Y1 100 2,50 4,67 3,9181 ,45762
Valid N (listwise) 100

NPar Tests

Hasil Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized
Residual

N 100
Normal Parameters®” Mean ,0000000
Std, Deviation ,26574131

Most Extreme Differences Absolute ,061
Positive ,061

Negative -,039

Kolmogorov-Smirnov Z ,614
Asymp, Sig, (2-tailed) ,845

a, Test distribution is Normal,

b, Calculated from data,

Charts

Histogram

Dependent Variable: Y1

Frequency

i 1
Regression Standardized Residual

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: Y1

Expected Cum Prob

0 i) or 0
Observed Cum Prob




Hasil Uji Multikolinieritas

Regression
Variables Entered/Removed”
Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 X5, X1, X3, X4, , | Enter
X2

a, All requested variables entered,
b, Dependent Variable: Y1

Coefficients?®

Unstandardized Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
Model B Std, Error Beta t Sig, | Tolerance| VIF
1 (Constant) ,530 ,282 1,882 ,063
X1 ,158 ,057 72 2,747 ,007 ,919| 1,088
X2 ,299 ,098 ,333| 3,056 ,003 ,303| 3,300
X3 -,011 ,043 -,018 -,244 ,808 ,638| 1,568
X4 ,149 ,057 229 2,592 ,011 461 2,170
X5 ,253 ,072 ,301| 3,496 ,001 484 2,065

a, Dependent Variable: Y1



Hasil Uji Heteroskedastisitas

Regression
Variables Entered/Removed”
Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 X5, X1, X3, X4, , | Enter
X2

a, All requested variables entered,
b, Dependent Variable: AbsRes

Coefficients?

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std, Error Beta t Sig,
1 (Constant) ,073 ,169 ,432 ,667
X1 -,029 ,034 -,088 -,852 ,397
X2 ,061 ,058 ,189 1,046 ,298
X3 -,025 ,026 -,122 -,979 ,330
X4 -,039 ,034 -,168 -1,149 ,253
X5 ,066 ,043 ,218 1,526 ,130
a, Dependent Variable: AbsRes
Scatterplot

Regression Studentized Residual

Dependent Variable: Y1
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Regression Standardized Predicted Value




Hasil Uji Regresi

Regression
Variables Entered/Removed”
Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 X5, X1, X3, X4, , | Enter
X2
a, All requested variables entered,
b, Dependent Variable: Y1
Model Summary
Adjusted R Std, Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 ,814°% ,663 ,645 27272

a, Predictors: (Constant), X5, X1, X3, X4, X2

ANOVA"
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig,
1 Regression 13,741 5 2,748 36,950 ,000°
Residual 6,991 94 ,074
Total 20,732 99
a, Predictors: (Constant), X5, X1, X3, X4, X2
b, Dependent Variable: Y1
Coefficients?®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std, Error Beta t Sig,
1 (Constant) ,530 ,282 1,882 ,063
X1 ,158 ,057 172 2,747 ,007
X2 ,299 ,098 ,333 3,056 ,003
X3 -,011 ,043 -,018 -,244 ,808
X4 ,149 ,057 ,229 2,592 ,011
X5 ,253 ,072 , 301 3,496 ,001

a, Dependent Variable: Y1
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