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RINGKASAN

DEVIYANA (0510440009-44) “Analisis Kinerja Kualitas Layanan Terhadap
Kepuasan Konsumen Pada Lai LaMarket Buah di Kota Malang”. Dibawah
bimbingan Dr. Ir. Budi Setiawan, MS dan Fitria Dina Riana, SP, MP.

Peranan sektor pertanian yang tinggi membuat pa&saipg bisnis
berlomba-lomba untuk membuka usaha di bidang partarsebagai contoh
marketbuah. Peranamarketbuah di kota Malang ini menjadi semakin besar.
Karena buah merupakan salah satu kebutuhan pangag yermasuk
“convinience goods’dimana konsumen membeli buah tersebut secara bgrula
ulang dan rutin. Di Kota Malang terdapat Lai IMarket Buah yang kurang
lebihnya dua tahun berdiri. Lai LMarket Buahmenyediakan berbagai macam
produk, namun di dominasi oleh penjualan buah. Akgapi, produk impor yang
dominan dibandingkan produk lokal. Lai Usliarket Buah menyediakan buah
impor yang begitu bervariasi. Tidak hanya terdegadt jenis tetapi bermacam-
macam jenis. Hal ini menjadi prospek perusahaag yeegitu baik dikarenakan
tidak terlalu banyaknyanarket buah di kota Malang yang menyediakan buah
impor yang berkualitas. Persaingan yang semakiatgisintaranarketbuah saat
ini, maka kepuasan konsumen buah menjadi priodtasna di mana tingkat
kepentingan dan harapan konsumen serta pelakstamakiaerja yang dilakukan
marketbuah haruslah sesuailarketbuah haruslah memperhatikan hal-hal yang
dianggap penting oleh para kosumen agar mereka puas

Berdasarkan uraian diatas, penulis ingin mengas&iépuasan konsumen
Lai Lai Market Buah dengan menggunakan metddeortance Performance
Analysis Sehingga pertanyaan yang dijadikan perhatianndgsenelitian ini
adalah: bagaimana tingkat kepuasan konsumen terlzadiaut pelayanan Lai Lai
Market Buah ditinjau dari kesenjangan apa yang dialamildganan diharapkan
serta bagaimana urutan prioritas kinerja kualdgaman Lai LaMarketBuah.

Penelitian ini dilakukan di Lai Lalarket Buah Kota Malang. Penentuan
obyek ini dilakukan secara sengaja, dan dilaksanaeama 1 bulan. Metode
pengambilan sampel yang digunakan adalatcidental sampling Untuk
menentukan jumlah responden, peneliti menggunakamdgpat Naresh K.
Malhotra (1996) yang menyatakan bahwa banyaknydajumesponden yang
diambil untuk penelitian minimal 4 atau 5 kali juhl atribut yang digunakan
dalam penelitian. Atribut yang akan digunakan ahefgenelitian ini sebanyak 19
atribut maka jumlah responden yang akan digunaldmarg/ak 5x 19 = 95
responden. Dalam menganalisis kepuasan konsumennatkign metode
Importance Performance Analygsnalisis kinerja dan harapan).

Hasil penelitian ini menunjukkan Tingkat kepuasamdumen di Lai Lai
Market Buah berkisar antara 68,87 % hingga 85,43 %. [Data dapat
disimpulkan bahwa tingkat kepuasan konsumen tidizk y@ang melebihi 100 %
dari standarttingkat kepuasan, hal ini berarti konsumen metids&k puas dengan
kinerja yang diberikan Lai LaMarket Buah baik itu dari dimensi bukti fisik
(tangible) keandalan (reliability), daya tanggap(responsivennes)jaminan
(assurance)maupun perhatia@mpathy)



Urutan prioritas perbaikan faktor-faktor yang mengeruhi kepuasan
konsumen dari tingkat prioritas tinggi ke tingkaiopitas lebih rendah vyaitu:
Kebersihantoilet, inisiatif karyawan membantu konsumen, karyawamgya
kompeten dan profesional, harga produk, keramalankesopanan karyawan,
pemahaman karyawan terhadap kebutuhan konsumenap&es karyawan
menangani pertanyaan konsumen, keamanan tempair, piagilitas tempat
parkir, kelengkapan produk, kesiapan karyawan nagliagi meja kasir, variasi
produk, kebersihan lokasi, kemudahan menjangkadulitdas kenyamanan
ruangan, dan penataan produk.

Pada analisis diagram kartesius, atribut yang npatdarioritas perbaikan
utama adalah atribut yang berada pada kuadran tA: Ja@bersihartoilet, harga
produk, kesiapan karyawan menangani pertanyaarukees, inisiatif karyawan
membantu konsumen, keramahan dan kesopanan karykagawan yang
kompeten dan profesional, dan pemahaman karyawdrada&p kebutuhan
konsumen. Atribut-atribut yang termasuk di kuadfamerupakan atribut yang
dianggap mempengaruhi kepuasan konsumen, dimana-umsur layanan yang
dianggap penting tetapi pihak perusahaan belumkset@kannya sesuai dengan
keinginan konsumen sehingga konsumen merasa tigkk pAtribut-atribut yang
berada di kuadran B yaitu fasilitas tempat parkebersihan lokasi, penataan
produk, kenyamanan ruangan, kelengkapan produkasigsroduk, kemudahan
menjangkau fasilitas, kesiapan karayawan melayamiega kasir, dan keamanan
tempat parkir. Atribut-atribut yang termasuk dlada kuadran B adalah atribut-
atribut yang kinerjanya telah berhasil dilaksanakdeh Lai Lai, untuk itu
pelaksanaannya waijib dipertahankan. Kuadran C ra&eaup beberapa faktor
yang kurang penitng pengaruhnya bagi konsumen, mpaksanaannya oleh
perusahaan biasa-biasa saja. Sedangkan kuadraitDnyenunjukkan faktor
yang kurang penting pengaruhnya bagi konsumen, s&api pelaksanaannya
oleh perusahaan berlebihan. Dari data membukbkéwva tidak adanya atiribut-
atribut baik kinerja dan kepentingan yang termaslakam kuadaran C dan
kuadran D.

Berdasarkan hasil penelitian ini, dapat dikemukdielmerapa saran antara
lain: Perusahaan perlu melakukan pengukuran tingkptiasan secara berkala
terhadap konsumen agar dapat memantau respon kengarhadap peningkatan
kinerja atribut yang dilakukan perusahaan, dan lpgenmerekomendasikan
kepada Lai LaMarket Buah, bagi karyawan untuk menggunakan pakaian yang
seragam.



SUMMARY

DEVIYANA (0510440009-44): The Analysis of Service @lity Performance
Toward Consumer’s Satisfaction In Lai Lai Market Buah, Malang City.
Under guidance by: Dr. Ir. Budi Setiawan, MS and Firia Dina Riana, SP.
MP.

Role of the agricultural sector to create high bess competitors race
race to open a business in the field of agricujttoeexample fruit market. Role
of the fruit market in the city of Malang is becamiincreasingly large. Because
the fruit is one of the food needs, including themrvinience goods" which
consumers purchase fruit are repeated and rodtiriee city of Malang, there is
Lai Lai Market Buah more or less two years standirag Lai Market Buah offers
a wide range of products, but is dominated by thle sf the fruit. However,
imported products compared to the dominant locatipet. Lai Lai Market Buah
offers fruits imported so varied. Not only therebigt one of various types. This is
a prospect the company so well is because not oy rfruit market in the city of
Malang, which provides high quality imported fru@ompetition is increasing
rapidly among the fruit market at this time, thestoumer satisfaction become the
priority in which the level of interest and consunegpectations and the conduct
or performance of the fruit market to be approgridarket fruit must consider
matters that are considered important by the koawnéehat they're satisfied.

Based on the description above, the author wardteahalyze customer
satisfaction Lai Lai Market Buah using Importan@fBrmance Analysis. So the
guestion that made attention in this research ikatwlevel of customer
satisfaction attributes of Lai Lai Market Buah wwi of gaps in what is
experienced and the service is expected and howritety order of performance
service quality Lai Lai Market Buah.

This research is conducted in the Lai Lai MarkealBuMalang City. The
determination of an object is done deliberatelyd held for 1 month. Sampling
method used was Accidental sampling. To deternfieenumber of respondents,
the researchers use in Naresh K. Malhotra (1998) states that the number of
respondents is taken to research at least 4 anéstihe number of attributes used
in the research. Attributes that will be used iis tlesearch are 19 attributes of the
number of respondents that will be used as much»49 = 95 respondents. In
analyzing the methods used consumer satisfactiopoiance Performance
Analysis (analysis of performance and expectations)

Results of this research shows consumer satisfagtithe Level Lai Lai
Market Buah et ranged from 68.87% to 85.43%. Tha dan be concluded that
the level of satisfaction that consumers do notehaxceeded 100% of the
standard level of satisfaction, this means thasaorers are not satisfied with the
performance of a given Lai Lai Market Buah is g@awidlence from the tangible
dimensions, reliability, responsivennes, assuraace empathy.

Order of priority improvements to the factors thaffect customer
satisfaction level of high priority to a lower ldvef priority, namely: toilet



cleanliness, initiatives to help employees of congis, employees and competent
professionals, product price, warmth and decencpl@yee, the employee needs
of consumers, the readiness employees to handienses questions, parking lot

security, parking facilities, complete product, dgao serve employees in the
cashier's table, variations in product, locaticgaaliness, easy to reach facilities,
comfortable rooms, and product regulation.

In the diagram kartesius analysis, attributes giedta major improvement
is a priority attribute that is on a quadrant A:doélet cleanliness, the price of the
product, employee readiness to handle consumertigngs initiatives to help
employees consumer, hospitality and decency emetogmd employees of the
competent professional, and understanding employg&inst the needs of
consumers. Attributes including the A quadrantassidered to be attributes that
affect customer satisfaction, where elements ofs#wice that is important but
the companies do not comply with the consumershabdonsumer's desires are
not satisfied. Attributes that are in the B quatracility parking lot, location
cleanliness, regulation of products, comfort room&mium products, product
variety, easy to reach facilities, employees reaghrto serve in the cashier's table,
and parking lot security. Attributes included inagwant B is the performance
attributes that have been successfully implemerigdthe Lai Lai, to the
implementation is mandatory. Quadrant C are sevacabrs that are less penitng
impact for consumers, and its implementation by tenpany are ordinary.
Meanwhile, the D quadrant shows the factors thidience is less important for
consumers, but its implementation will be redundanthe company. The datum
demonstrate that the absence of performance d#sbof both interest and is
included in quadrant C and D.

Based on the results of this research, some suggestan be presented,
among others: the Company will need to make thesoreanent of the level of
satisfaction on a regular basis so that consunarsronitor consumer response
to the increase in performance attributes to do paony, and the author
recommends to the Lai Lai Market Buah, for empleyd@e use in clothing
uniform.
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I. PENDAHULUAN

1.1Latar Belakang

Dalam keadaan perekonomian yang semakin sulit Banysjadi
persaingan di berbagai bidang kehidupan, termasslatasinnya persaingan dalam
dunia bisnis. Banyak perusahaan yang saling bédomntuk mendapatkan
pangsa pasar, sehingga hal ini memacu perusahdak lb@rusaha terus maju
dalam memperbaiki bisnisnya. Di samping itu, dengalanya kemajuan
teknologi, perusahaan dituntut pula untuk dapatgikem perkembangan zaman
agar tidak tertinggal dengan yang lainnya.

Perkembangan ekonomi khususnya saat ini di KotaaMpkebagai kota
pendidikan, kota budaya, dan pariwisata ternyatagal@mi perkembangan yang
cukup pesat, serta dari tahun ke tahun penduduk ikotsemakin meningkat.
Peningkatan yang terjadi mengakibatkan meningkapya kebutuhan manusia,
baik kebutuhan pokok maupun kebutuhan sekunderi aRan kebutuhan tempat
tinggal, kebutuhan sehari-hari hingga kebutuharsigeryang semakin hari
semakin meningkat.

Pada situasi seperti ini menuntut kejelian pihakugghaan melihat
pergeseran dan perubahan keinginan serta kebupdrankonsumen membuat
perusahaan kewalahan dalam menyusun strategi omgnkenangkan persaingan
dalam dunia bisnis yang diakibatkan kemajuan zamé&bimana kepuasan
konsumen sangat diutamakan sehingga dapat menipekel@entungan yang
diharapkan untuk membiayai kelangsungan operasspbgan.

Strategi kepuasan konsumen menyebabkan para pdsaing berusaha
keras dengan mengeluarkan biaya yang tinggi dalsamau merebut konsumen
suatu perusahaan. Dampak kepuasan konsumen terogdétas konsumen dan
pembelian ulang berbeda-beda setiap perusahaam@na&onsumen puas belum
berarti mereka loyal. Kepuasan konsumen dipengalud variabel utama, yaitu
harapan xpectations)dan kinerja/pelaksanaampefceived performanceila

kinerja/pelaksanaanpérceived performancejnelebihi harapanekpectations)



maka konsumen mendapatkan kepuasan, akhirnya akaciptakan loyalitas
konsumen (Tjiptono, 2000).

Peranan sektor pertanian yang tinggi membuat pa&saipg bisnis
berlomba-lomba untuk membuka usaha di bidang periarsebagai contoh
market buah. Maraknya persaingan bisnmrketbuah, membuat perusahaan
market buah mengantisipasi perkembangan ekonomi yang s$erkaknpetitif.
Supaya perusahaan dapat tumbuh dan berkembangnd®aga perusahaan
harusnya melakukan strategi yang tepat agar tidedsisth dalam persaingan.
Selain itu perusahaan juga harus dapat mengamigipeenderungan ekonomi di
masa mendatang dan harus dapat bersaing dengaalpean lain yang bergerak
di bidang yang sama. Hal itu dilakukan untuk mengbankan kelangsungan
hidup dan kemajuan perusahaan.

Peranamarketbuah di kota Malang ini menjadi semakin besar.reda
buah merupakan salah satu kebutuhan pangan yanmasigk “convinience
goods” dimana konsumen membeli buah tersebut secara hgrulang dan
rutin. Di Kota Malang terdapat Lai LMarket Buah yang kurang lebihnya dua
tahun berdiri. Lai LaiMarket Buah menyediakan berbagai macam produk,
namun di dominasi oleh penjualan buah. Akan tetgpaduk impor yang
dominan dibandingkan produk lokal. Lai Usliarket Buah menyediakan buah
impor yang begitu bervariasi. Tidak hanya terdagadt jenis tetapi bermacam-
macam jenis. Hal ini menjadi prospek perusahaag yeegitu baik dikarenakan
tidak terlalu banyaknyanarket buah di kota Malang yang menyediakan buah
impor yang berkualitas.

Dengan semakin meningkatnya kebutuhan terhadap Kususnya buah
impor yang harganya jauh lebih murah dan memberigaluang bagi para
pebisnismarketbuah. Lahirnya usaha atau bisnis baru ini jugaimieulkan pro
dan kontra, baik dari sisi pengusaimarket buah maupun dari sisi konsumen.
Akan tetapi usaha ini walaupun dikatakan bisnisultetapi telah mempunyai
pangsa pasar yang tersendiri. Selain itu harudidbkung dengan pelayanan

yang baik dari pihak perusahaan.



Dalam hubungan dengan penciptaan nilai kepuasam fpelgnggan,
dimensi-dimensi yang menjadi fokus pada penelitiaantara lain: (1) bukti fisik
(tangible) berupa penampilan fasilitas fisik, peralatan, pea§ dan media
komunikasi, (2) keandalareliability) sebagai kemampuan perusahaan dalam
melaksanakan jasa yang dijanjikan secara tepatedparcaya, (3) daya tanggap
(responsivenessyang menunjukkan kemauan untuk membantu pelandgan
memberikan jasa dengan cepat atau tanggap, (4)gaifassurancemenunjukan
sejauh mana pengetahuan dan kesopanan karyawaa &erhampuan
menciptakan image atau persepsi yang baik bagi perusahaan, dengan
menumbuhkan kepercayaan dan keyakinan dibenak kmmsuterhadap
perusahaan, (5) empdempathy),sebagai syarat untuk peduli dan memberikan
perhatian secara pribadi bagi pelanggan (Supra2®®3). Hal yang perlu
diperhatikan dalam memberikan pelayanan adalah emgad suara konsumen,
hal ini berarti perusahaan harus melakukan intetakisadap konsumen dengan
maksud untuk memperoleh umpan ba(ileed back)bagaimana tanggapan
konsumen tentang sarana dan prasarana yang bedawbwaiengan pelayanan
yang diberikan sebagai kontrol dan ukuran kebeldrasiMaka dari itu penulis
tertarik untuk meneliti kinerja layanan yang diken Lai Lai dan sejauh mana

tingkat kepuasan konsumen.

1.2 Perumusan Masalah

Lai Lai sebagai suatu produsemarketbuah yang menawarkan produk
dan jasa menganggap bahwa pelayanan merupakayahglsangat penting,
sebab dengan adanya kualitas pelayanan terselugapean dapat membangun
kepercayaan konsumen. Dasar dari pemasaran pdafukasa adalah kualitas
produk dan jasa yang diberikan, sebab yang dipasaakalah kinerja. Kinerja
inilah yang dibeli oleh konsumen.

Berdasarkan survei pendahuluan penulis, begitudakgnsumen yang
berbelanja di Lai LaMarket Buah. Hal ini diakui juga oleh salah satu pusat
perbelanjaan di kota Malang, bahwa Lai Lai merupakarketbuah yang begitu

berkembang pesat. Jika mharketlainnya ketika produk (buah) dikirimkan oleh



distributor, buah sering mangalami kerusakan atambusuk karena sedikitnya
konsumen yang datang berbelanja buah khususnyamkeket tersebut.
Sedangkan di Lai Lai pemasokan buah sering sekakukan, baik pemasokan
secara mendadak dikarenakan permintaan yang bahgiakkonsumen. Lai Lai
Market Buah jarang sekali mengalami kerusakan produk (budikarenakan
buah rata-rata habis terjual dengan cepat tanpa imesmgalami pendiaman yang
terlalu lama.

Diduga karena konsumen merasa puas dengan pelayangrdiberikan
Lai Lai Market Buah, maka perlu diadakan penelitian guna mengk&puasan
konsumen, dengan menggunakémportance Performance Analysigpakah
pengunjung puas dengan pelayanan perusahaan ataidpknpuas terhadap
pelayanan perusahaan. Jika puas maka harus tipeken atau ditingkatkan,
dan apabila konsumen merasa tidak puas hendaknyagb@an cepat tanggap
melakukan perbaikan terhadap pelayanan yang déerdengan merubah sistem
pelayanan untuk meningkatkan kepuasan konsumen.

Berdasarkan uraian diatas, maka permasalahan diammguskan adalah
sebagai berikut:

1. Bagaimana tingkat kepuasan konsumen terhadap tapetayanan Lai Lai
MarketBuah?
2. Bagaimana urutan prioritas perbaikan kinerja kasalitayanan Lai Lai
MarketBuah?

1.3 Tujuan
Tujuan dari penelitian ini adalah:
1. Untuk mengetahui dan menganalisis tingkat kepu&sasumen Lai Lai
MarketBuah berdasarkan atribut pelayanan.
2. Mengetahui dan menganalisis urutan prioritas pkdsakinerja kualitas

layanan untuk meningkatkan kepuasan konsumen.



1.4 Kegunaan Penelitian
Manfaat dari penelitian ini adalah:

1. Bagi perusahaan, diharapkan dapat membantu pearsahmtuk
digunakan sebagai bahan perbandingan, pertimbadganmenentukan
langkah-langkah selanjutnya, sehingga dapat dikarepdapat lebih
meningkatkan penjualan dan kualitas dimasa yang datang.

2. Bagi peneliti, merupakan tambahan pengetahuandiemia praktisi dan
sebagai pembelajaran sebelum masuk kedunia bisnis.

3. Bagi konsumen dan pembaca, sebagai sumbangan audtak bahan
tambahan untuk penelitian selanjutnya yang adamayta dengan topik

penelitian ini.



. TINJAUAN PUSTAKA

2.1Telaah Penelitian Terdahulu

Berdasarkan hasil penelitian terdahulu Sri dan B@r®99) yang meneliti
“Kepuasan Pelanggan di Telkomsel Wilayah Malan@ontoh dipilih dengan
menggunakan Metodsimple Random SamplingHasil penelitian menunjukkan
bahwa perilaku layanan pelanggan (komponen pertaaraggapan atas keluhan
pelanggan (komponen kedua), dan fasilitas tambaft@amponen keempat)
terletak pada kuadran I. Berarti mereka puas dpandang penting bagi
pelanggan. Jasa pembayaran (komponen kelima)taierlgada kuadran Il
Berarti kurang memuaskan dan dipandang penting patzinggan. ldealnya,
ketepatan waktu pelayanan perlu dipindah ke kuadrasehingga mampu
memuaskan pelanggan. Oleh sebab itu, Graha PasaSmMalang harus
menyempurnakan mutu jasa perihal ketepatan wakayasean.

Diah (2006) meneliti tentang “Dampalservice PerformanceDan
Kepuasan SebagaiModerating Variable Terhadap Loyalitas Nasabah”.
Penelitian ini menggunakan alat analiederator Regression Analysisang
dilakukan di Surabaya. Hasil penelitian menunjukksmhwa interaksi antara
kualitas layanansgrvice performandedan kepuasan nasabah sebagai variabel
moderator dapat lebih menjelaskan variasi loyalitasabah dari pada masing-
masing variabel.

Heni (2003) yang tesisnya meneliti tentang “Peremapuality Function
Deployment Untuk Meningkatkan Kepuasan Konsumen di Rumah Maka
Boyong Kalegan”. Pengambilan sampel sebanyak é§fonden dengan teknik
purposive sample Hasil analisa menyebutkan bahwa telah terjadeRgngan
antara kualitas produk dan pelayanan yang dihareplkah konsumen dengan
kualitas produk dan pelayanan yang diterima olefskmen yang meliputi atribut
harga, menu, cita rasa, keamanan masakan, keandalga tanggap, jaminan,
empati dan bukti fisik.

Wijayanti (2007) mengenai penelitiannya yaitu “Pamdy Kepuasan

Pelayanan Jasa terhadap Niat Beli Pelanggan KasaarOperator Seluler



Indosat Tbk”. Analisis regresi sederhana digunakariuk membuktikan
pengaruh antara variabel independen terhadap eanpenden. Penelitian ini
menyimpulkan tiga hal penting. Pertama kualitdaysman yang diukur menurut
persepsi kinerja jasa mempunyai pengaruh yang fiigni terhadap kepuasan
konsumen, kedua kepuasan konsumen mempunyai péngang signifikan
terhadap niat beli, ketiga kualitas pelayanan ydingur menurut persepsi kinerja
jasa mempunyai pengaruh yang signifikan terhadaiphili.

Berdasarkan penelitian Mashudi (2003) mengenai likasa Pelayanan
Terhadap Tingkat Kepuasan Konsumen (Pasien) PadesdP@man Jasa Rumah
Sakit Medika Mulia Tuban”. Penelitian tersebut mgungakan Analisis Regresi
Logistik. Penelitian tersebut menghasilkan klasisi bahwa 89,39% responden
merasa puas terhadap kualitas pelayanan Rumah Bakiikka Mulia Tuban.
Untuk mengetahui pengaruh variabel kualitas pelaganyaitu dengan
membandingkan nilaWald statistik dengan nilathi-squaretabel, apabila nilai
wald statistik > nilaichi-squaretabel maka ada pengaruh yang signifikan. Dari
hasil hipotesis | diperoleh hasvald statistik > nilaichi-squaretabel yang berarti
bahwa kualitas pelayanan yang terdiri dari buktigikung, keandalan, daya
tanggap, jaminan dan perhatian berpengaruh terhategkap kepuasan
konsumen (pasien ) pada Rumah Sakit Medika Mulibahu Sedangkan untuk
uji hipotesis Il didapatkan hasil untuk variabelakdalan merupakan variabel
yang memberikan kontribusi yang paling besar teapadingkat kepuasan
konsumen (pasien) pada Rumah Sakit Medika Mulisafhub

Siti dan Yani (2007) meneliti tentang “Kepuasan Blsibwa Pengaruhnya
Terhadap Loyalitas di Politeknik NSC Surabaya’. tddie penelitian
menggunakan metodeexplanatory dengan analisa deskriptif dan analisa
inferensial.  Hasil penelitian menunjukkan bahwaplasan pelanggan di
Politeknik NSC Surabaya menunjukkan nilai cukumgén loyalitas yang cukup.
Sedangkan secara simultan, seluruh variabel kepysdanggan mempengaruhi
loyalitas dengan kontribusi pengaruh sebesar 53i&fbovariabel dominan yang

mempengaruhi loyalitas adalah variabel daya tanggap



Berdasarkan pertimbangan atas kelemahan dan kafelghda metode
yang digunakan dalam penelitian terdahulu, makdodee analisis dalam
penelitian ini akan menggunakan metdehportant Performance Analys(&§PA).
Hal ini dikarenakan kesimpulan pada hasil yang pitiaakan lebih spesifik pada

masing-masing atribut dan juga secara keseluruhan.

2.2Tinjauan Teoritis Pemasaran

Kata pemasaran berasal dari kawmrket yang berarti pasar sebagai
mekanisme untuk mempertemukan permintaan dan peaawaPada dasarnya
pasar adalah daerah atau tempaed yang di dalamnya terdapat kekuatan-
kekuatan permintaan dan penawaran yang salingnbem@tuk membentuk suatu
harga. Pengertian pemasatararketing)bukan saja meliputi dunia jual beli atau
dunia pasar, tetapi membahas secara sistematis segsalah yang ada di dalam
masyarakat.

Pemasaran meliputi keseluruhan sistem yang berigalnundengan
kegiatan-kegiatan usaha yang bertujuan merencanakementukan harga,
hingga mempromosikan dan mendistribusikan barangAgaatau jasa yang akan
memuaskan kebutuhan pembeli, baik yang aktual mauwmng potensial
(Stanton, 1996).

Beberapa ahli memberikan bermacam-macam defimsarig pemasaran
antara lain:

1. Pemasaran adalah suatu proses sosial dan manaengl didalamnya
individu dan kelompok mendapatkan apa yang merakashkan dan inginkan
dengan menciptakan, menawarkan, mempertukarkanulprgeng bernilai
dengan pihak lain ( Kotler, 1997).

2. Pemasaran adalah sistem kelas keseluruhan daat&egbisnis atau yang
ditujukan untuk merencanakan, menentukan harga, preenosikan dan
mendistribusikan barang dan jasa yang memuaskamtid&m baik kepada
pembeli yang ada maupun pembeli potensial (Swastte., 2000).

Dari definisi di atas, dapat diterangkan bahwa petnasaran jauh lebih

luas dari pada arti penjualan. Pemasaran mencakapa perusahaan yang



dimulai dengan mengidentifisir kebutuhan konsumemgy perlu dipuaskan,
menentukan produk yang hendak diproduksi, menentlierga produk yang
sesuai, menentukan cara-cara promosi dan penyahtean penjualan produk
tersebut. Jadi kegiatan pemasaran adalah kediataatan yang saling
berhubungan sebagai suatu sistem.

Kegiatan-kegiatan tersebut beroperasi di dalamusiiagkungan yang
terus-menerus berkembang sebagai konsekuensi stmiaperusahaan, tetapi
juga dibatasi oleh sumber-sumber dari perusahaarsanhdiri dan peraturan-
peraturan yang ada. Bagi pemasaran, perubahakufiggn dapat merupakan
tantangan-tantangan baru yang memerlukan tanggdpancara penyelesaian
yang baru pula, atau sebaliknya dapat berupa sueliang atau kesempatan
mengembangkan usahanya. Terdapat hubungan 6 @ éapada pemasaran
yang gambarnya dapat dilihat sebagai berikut:

Price: Product :
1. Tingkat harga 1. Kualitas
2. Potongan harga 2. Merek
3. Syarat-syarat 3. Pembungkusan
pembayaran 4. Dan lain-lain.

4, Dan lain-lain. —

Segmen pasar yang dituju 2

A (Target Pasar) :
1. Occupants
2. Obyects
» 3. Occasions <

4. Organization Yl

5. Objectives Al

6. Operations.

\ 4 \ 4
Promotion : Place :

1.Periklanan 1.Saluran distribusi
2.Personal selling 2.Lokasi penjualan
3.Promosi penjualan 3.Pengangkutan
4.Publisitas. 4.Dan lain-lain.

Gambar 1. Hubungan 6 O dan 4 P (Swastha dan Handok@000)

Jangkauan pemasaran sangat luas, berbagai tahapakegarus dilalui

oleh barang dan jasa sebelum sampai ke tangan rkensusehingga ruang



lingkup kegiatan yang luas itu disederhanakan naeén@mpat kebijakan
pemasaran yang lazim disebut sebagai bauran peanggearketing-mix atau 4P
dalam pemasaran terdiri dari empat komponen adaiatiuk product) harga
(price), distribusi place dan promosigromotior).

Bila perusahaan menginginkan untuk memperoleh rkelsdan dalam
mempengaruhi tanggapan konsumen di segmen patarttermaka perusahaan
harus merumuskan kombinasi aspek-aspek strategagazan tersebut dengan
tepat dan mempergunakan teknik-teknik pemasarag gasuai dengan perilaku
konsumennya. Oleh sebab itu perumusan strategabgemasarafmarketing
mix) sangat ditentukan karakteristik segmen pasarraity ynenyangkut perilaku
konsumen dan proses pembeliannya. Karakterisskrpai tercermin dari 6 O
dari suatu pembelian sabagai hasil analisis perilkldnsumen di segmen pasar

tertentu.

2.2.1 Manajemen Pemasaran

Manajemen pemasaran adalah analisis, perencanamerapan, dan
pengendalian terhadap program yang dirancang unariciptakan, membangun,
dan mempertahankan pertukaran dan hubungan yangumemgkan dengan
pasar sasaran dengan maksud untuk mencapai tujjuam-brganisasi (Irawan et.
al., 1996).

Organisasi membentuk ide tentang tingkat transaksig diharapkan
dengan pasar sasaran. Kadang-kadang tingkat geaninyata mungkin berada
di bawah, setingkat atau di atas tingkat permineang diharapkan. Manajemen
pemasaran harus mengelola situasi permintaan yargeda-beda. Manajemen
pemasaran mengelola sebaik-baiknya semua tugasdengan melakukan
penelitian pemasaran, perencanaan, penerapangdgavpasan pemasaran.

Manajemen pemasaran dapat dijalankan berdasarkaa falsafah
pemasaran yaitu konsep produksi, konsep produkseéfmrpenjualan, konsep
pemasar, dan konsep pemasaran sosial. Sedangls#s pnanajemen pemasaran

adalah merupakan proses mencari informasi baiknatemaupun eksternal,



menganalisis, menyusun perencanaan, pelaksanaan,pelagendalian demi

terciptanya tujuan organisasi.

2.2.2 Konsep Pemasaran

Pengusaha yang sudah mulai mengenal bahwa pemaseapakan
faktor penting untuk mencapai sukses bagi perusapeaisahaan, akan
mengetahui adanya cara dan falsafah baru yangaedidalamnya. Cara dan
falsafah baru ini disebut konsep pemasarararketing concept Menurut
Swastha (1979) “Konsep pemasaran adalah sebuahfatalsbisnis yang
menyatakan bahwa pemuasan kebutuhan konsumen rke@nupgarat ekonomi
dan sosial bagi kelangsungan hidup perusahaan“darg&an definisi lain
menyatakan bahwa konsep pemasaran adalah miehddefektif daripada para
pesaing dalam memadukan kegiatan pemasaran guneetapkan dan
memuaskan kebutuhan dan keinginan pasar sasartdar(K®97).

Konsep ini menganut pandangan dari luar ke dalaBimana mulai
dengan pasar yang didefinisikan dengan baik, metkarsaperhatian pada
kebutuhan konsumen, memadukan semua kegiatan yearmg raempengaruhi
konsumen dan menghasilkan laba melalui pemuasasukun.

1. Pasar

Pada dasarnya pasar adalah tempat pertemuan geamal dengan
pembeli. Atau pasar adalah daerah atau terapad)(yang di dalamnya terdapat
kekuatan-kekuatan permintaan dan penawaran yanggséertemu untuk
membentuk suatu harga (Ifah, 2005).

Pasar dapat pula diartikan sebagai suatu kelompakgeorang yang
diorganisasikan untuk melakukan tawar-menawar (datekukan tempat bagi
penawaran dan permintaan) sehingga dengan demikraentuk harga (Ifah,
2005). Pengertian pertama disebut pengertian kbnkedangkan yang kedua
disebut pengertian abstrak.

Kedua pengertian diatas dianggap masih sempit daang lengkap,
sehingga Stanton (1996) mengemukakan pengertiag lgam tentang pasar ini,

pasar adalah orang-orang yang mempunyai keingimumk ypuas, uang untuk



berbelanja dan kemauan untuk membelanjakannya.i diEdm pengertian

tersebut terdapat tiga faktor utama yang menunjarjgdinya pasar yaitu orang

dengan segala keinginannya, daya beli mereka (kozisy dan tingkah laku
dalam pembelian mereka (konsumen).

2. Segmentasi Pasar

Pasar terdiri dari banyak sekali konsumen yangdua dalam beberapa
hal, misalnya keinginan, kamampuan keuangan, lpksikap pembelian dan
praktek-praktek pembeliannya. Tujuan dari segnsenpasar adalah untuk
menentukan perbedaan-perbedaan di antara pembealhg ymungkin
mengakibatkan preferensi (pemilihan) barang-bangryy mereka inginkan itu
juga berbeda-beda. Disebabkan adanya perbedaaedpen dalam daya beli

(pendapatan), suku, agama, pendidikan, daerahetsmgainya, maka pengusaha

perlu membedakan kebutuhan-kebutuhan dan keingk@msumen dengan

mengelompokkan pasanérket segmentation

Dengan penjelasan di atas, dapat dirumuskan segsiepasar adalah
pembagian dari pada pasar secara keseluruhan &en dalompok-kelompok
untuk penyesuaian yang lebih tepat dan konkretsileiu produk, sesuai dengan
keinginan, kebutuhan serta karakteristik konsumen.

Beberapa variabel utama untuk mensegmentasikan @daiah:

1. Segmentasi geografis ini didasarkan atas daeramasia para pengusaha
membedakan secara teliti, kira-kira daerah manag ylaisa memberikan
keuntungan.

2. Segmentasi demografis ini dimaksudkan untuk menkaedberbagai macam
kelompok atas dasar keadaan suatu masyarakat yengodh seperti
misalnya, pengelompokkan dalam bidang umur, jeeigsrkin, pendapatan,
pendidikan, agama, dan jabatan.

3. Segmentasi psikografis ini dimaksudkan untuk merakad berbagai macam
kebutuhan konsumen seperti misalnya, kelas sogjaja hidup dan

kepribadian.



3. Penetapan Pasar Sasaran
Segmentasi pasar menunjukkan kesempatan segraany@ag dihadapi
perusahaan. Kemudian perusahaan dapat menentukd&ahaparus melayani
semua segmen pasar atau hanya memusatkan padsegaben pasar saja.
Dengan demikian perusahaan harus memusatkan meén@gesaa manakah yang
akan dilayani yang disebut penetapan pasar sasaran.
Menurut Swastha (1979) perusahaan dapat menghhalternatif strategi
yang dapat ditembus oleh perusahaan adalah sdizdait:
1. Pemasaran Serba Sarmdlifferentiated Marketing
Perusahaan mencoba untuk mengembangkan produkatuyggg dapat
memenuhi keinginan semua atau banyak orang.
2. Pemasaran Serba Anel@ifferentiated Marketing
Perusahaan mencoba untuk mengidentifikasikan ked&kplompok pembeli
tertentu (segmen pasar) dengan membagi pasar kedkia kelompok atau
lebih. Pada sekelompok pembeli dapat ditawarkais jgroduk yang berbeda
dengan kelompok lain, sehingga satu perusahaant da@ajual beberapa
produk.
3. Pemasaran Terpus&dncentrated Marketing
Perusahaan hanya memusatkan usaha pemasarannysapad#au beberapa

kelompok pembeli saja.

2.3Tinjauan Tentang Perilaku Konsumen
Bilson Simamora (2002) menyatakan bahwa perilakunskmen
merupakan bagian dari manajemen pemasaran yangdogden dengan manusia
sebagai pasar sasaran. Pelanggan merupakan kamlpai@ingan yang mampu
mempengaruhi pencapaian tujuan pemasaran. Pro@sigasaran mengatakan
bahwa tujuan organisasi tergantung dari seberapapmeaorganisasi tersebut
memahami kebutuhan dan keinginan pelanggan dan mamnmya secara lebih
efektif dan efisien dibandingkan pesaingnya. Daraian di atas dapat
disimpulkan bahwa perusahaan harus memiliki inf@immengenai siapa

pelanggannya dan bagaimana karakteristik perilagxeka.



Menurut Loudon dan Della Bitta (1995), mendefingsik bahwa
"consumer behavior may defined as decision procesk @hysical motivity
individuals image in when evaluating, acquattinging or disposing of goods
and service  (Perilaku konsumen merupakan suatu proses peini¢en
keputusan dan aktivitas individu secara fisik yamgelibatkan dalam
mengevaluasi, memperoleh, menggunakan atau dapafpengunakan barang
dan jasa).

Mowen (2002) menyatakan bahwa perilaku konsumeragsebstudi
tentang unit pembelianbQying dan proses pertukaran yang melibatkan
perolehan, konsumsi, dan pembuangan barang dapgagalaman serta ide-ide.

Menurut Sardono (2003) perilaku konsumen pada dggamempelajari
penyebab konsumen berperilaku seperti yang adamdalakum permintaan.

Konsumen akan membeli dalam jumlah yang cukup Haijilka harga barang

yang akan dikonsumsi tersebut rendah, dan sebalilakan membeli barang

dengan jumlah yang lebih sedikit jika harga baremgebut tinggi. Terdapat dua
pendekatan dalam teori perilaku konsumen yaitu:

1. Pendekatan utiliti (nilai guna) kardinal atdarginal Utility yaitu kepuasan
yang diperoleh seseorang dari mengkonsumsi bararagdp. Dalam
pendekatan utiliti tersebut, terdapat beberapa ayayy untuk menjelaskan
perilaku konsumen dalam memenuhi kepuasannya yaitu:

a. Ultiliti dapat diukur dengan satuan uang atau sataian
b. Berlaku hukum GosserLgw of Deminishing Marginal Utility yaitu
semakin banyak suatu barang dikonsumsi, maka taanb&kepuasan

(marginal utility) yang diperoleh dari setiap tambahan barang yang

dikonsumsi akan menurun.

c. Konsumen akan selalu berusaha mencapai kepuasat yaing
maksimum.

Berdasarkan anggapan tersebut, terdapat perbedtaatatal utility dan

marginal utility. Total utility merupakan jumlah seluruh kepuasan yang

diperoleh dari mengkonsumsi sejumlah barang taertentSedangkan

marginal utility adalah pertambahan atau pengurangan kepuasarasebag



akibat dari pertambahan atau pengurangan dari kasissatu unit barang

tertentu. Untuk lebih jelasnya, dapat dilihat pgdenbar 4.

Total Utility Marginal Utility
X X
Gambar 2a. Kurva Total Gambar 2b. Kurva Marginal (Sardono, 2003)
Utility

Dari kurva diatas nampak bahwa mulargéal utility menaik seiring
dengan bertambahnya jumlah barang yang dikonsumasiun setelah jumlah
konsumsi tertenttotal utility tersebut akan menurun. Sedangksarginal utility
nampak terus menurun setiap terjadi penambahanuk@issatu barang dan
setelah konsumsi pada jumlah tertemi@rginal utility menjadi negatif.

2. Pendekatarutility ordinal atau kurva kepuasan santadifference Curve
mempunyai kelebihan dibanding pendekaitlity. Dalam pendekatautility
ordinal mempunyai beberapa anggapan, diantaranya:

a. Konsumen mempunyai pola preferensi terhadap bararapg konsumsi

(misalnya barang X dan Y) yang bisa dinyatakanrddantuk peta kurva

kepuasan samdn(ifference Curve Mgp Dapat dilihat pada Gambar 3.

Barang

Barang X

Gambar 3. Kurva Kepuasan Sama



c. Konsumen mempunyai jumlah uang tertentu (pendapatan
Konsumen dalam mengkonsumsi barang-barang untukcapantingkat
kepuasan yang maksimum dibatasi oleh jumlah perighakonsumen
yang bersangkutan. Oleh karena itu, konsumen maementukan berapa
banyak barang yang akan dikonsumsi dengan penghagd, sehingga
diperoleh tingkat kepuasan yang maksimum.

d. Konsumen selalu berusaha mencapai kepuasan maksimum
Tigkat kepuasan konsumen maksimum dicapai padaukesiskombinasi
barang Y dan X yang terletak pada titik singguntp@ngaris anggaran
dan kurva kepuasan sama dari konsumen yang bergangk Dapat
dilihat pada gambar 4 yaitu gambar tingkat kepuagamsumen
maksimum. Titik E merupakan titik keseimbangan swmen yang
menunjukkan kombinasi barang Y dan X yang memberikepuasan

maksimum kepada konsumen.

Y

X

Ix'l
Gambar 4. Kurva Tingkat Kepuasan Konsumen Maksimum

2.3.1 Konsekuensi Perilaku Konsumen

Menurut Fornell & Warnerfelt (1987) adalah lebihmgantungkan untuk
mempertahankan kepercayaan para pelanggan dib&adimgencari pelanggan
baru, karena mencari pelanggan baru akan memeriumkatal dan waktu yang
lebih banyak. Jika ditinjau dari perilaku konsumatas kepuasan, terdapat
keuntungan maupun kerugian baik dalam bidang fiagmaaupun nonfinansial.

Jika pelanggan puas, maka keuntungan finansial ysmgmnya tampak dari



perilaku tersebut adalah peningkatan pendapatamiken harga, dan lain-lain,
sedangkan kerugian finansialnya adalah berkurangpgadapatan, serta
bertambahnya biaya untuk menarik pelanggan baru.

Jika dilihat dari sudut pandang nonfinansial, wupetilaku konsumen
yang puas dan tidak puas terhadap pelayanan ydmgikdin adalah sebagai
berikut:

1. Favorable behavior intentions
Perihal yang timbul adalah pelanggan akan mengo@atmenjadi pelanggan
setia perusahaan, yang ditunjukkan dengan:
a. Melakukan pembelian kembali
b. Menunjukkan penilaian yang lebih baik dibandingysahaan lainnya.
2. Unfavorable behavior intentions
Akibat dari ketidakpuasan pelanggan, yang ditard#aigan perilaku yang
paling umum yaitu beralih ke pesaing lain atau parkeluhan atau consumer
complaining behavior (CCB), yang dibagi menjadatizagian (Singh: 1988) :
a. Voice responses
Menyuarakan tanggapan, seperti melalui kotak syemg disediakan
perusahaan.
b. Private responses
Tanggapan pribadi, seperti pengaduan dari mulotkiet.
c. Third party responses
Tanggapan pihak ketiga, melalui lembaga konsumerrgeYLKI, atau

surat pembaca.

2.4Pengertian Kualitas
Meskipun tidak ada pengertian mengenai kuali@sgyditerima secara
universal, dari pengertian-pengertian yang adaafetbeberapa kesamaan, yaitu
dalam elemen-elemen sebagai berikut:
1. Kualitas meliputi usaha memenuhi atau melebihi pemgpelanggan.

2. Kualitas mencakup produk, jasa, manusia, proseslimigkungan.



3. Kualitas merupakan kondisi yang selalu berubahdimys apa yang dianggap
merupakan kualitas saat ini mungkin dianggap kuitzergualitas pada masa
mendatang).

Berdasarkan elemen-elemen tersebut dapat digpehgertian mengenai
kualitas yang lebih luas cakupannya vyaitu, kuali@esrupakan suatu kondisi
dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, naamusses, dan lingkungan
yang memenuhi atau melebihi harapan (Goetsch.e2C42).

Deming menyatakan bahwa kualitas merupakan diragkiat yang dapat
diprediksi dari keseragaman dan ketergantungan p#dsa yang rendah dan
sesuai dengan pasar. Sementara itu J. M. Juratipditalam (Tjiptono,2000)
mengartikannya sebagai sesuai untuk digunakaregs for usedan definisi ini
sendiri memiliki dua aspek utama, yaitu:

1. Ciri-ciri produk yang memenuhi permintaan pelanggan
Kualitas yang lebih tinggi memungkinkan perusahaaningkatkan kepuasan
konsumen, membuat produk laku terjual, dapat begsdengan pesaing,
meningkatkan pangsa pasar dan volume penjualaia, dapat dijual dengan
harga yang lebih tinggi.

2. Bebas dari kekurangan
Kualitas yang tinggi menyebabkan perusahaan dapatgumangi tingkat
kesalahan, mengurangi pengerjaan kembali dan pe&sdor mengurangi
pembayaran biaya garansi, mengurangi ketidakpuasaumen, mengurangi
inspeksi dan pengujian, mengurangi waktu pengirippaoduk ke pasar,
meningkatkan hasil y{eld) dan kapasitas, serta memperbaiki kinerja
penyampaian produk atau jasa.

David Garvin (dalam Lovelock, 1994 dan Ross, }98&utip dalam
(Tjiptono, 2000) mengidentifikasi adanya lima aitetf perspektif kualitas yang
biasa digunakan:

1. Transcendental Approach
Kualitas dalam pendekatan ini dapat dirasakan diketahui, tetapi sulit
didefinisikan dan dioperasionalkan. Sudut pandemgoanyak digunakan

melalui pertanyaan-pertanyaan dan pesan-pesan gemaseperti kehalusan



dan kelembutan kulit untuk produk sabun mandi, kemgnan damrestise
untuk produk mobil, dan suasana belanja yang sat#ai menyenangkan
untuksupermarketdan sebagainya.

. Product-based Approach

Pendekatan ini menganggap kualitas sebagai kaistktestau atribut yang
dapat dikuantifikasikan dan dapat diukur. Perbedaklam kualitas
mencerminkan perbedaan dalam jumlah beberapa wataur atribut yang
dimiliki produk.

. User-based Approach

Pendekatan didasarkan pada pemikiran bahwa kusditgantung pada orang
yang memandangnya dan produk yang paling memuagkaferensi
seseorang merupakan produk yang berkualitas paiggi.

. Manufacturing-based Approach

Perspektif ini bersifatsupply-baseddan terutama memperhatikan praktik-
praktik perekayasaan dan pemanufakturan, serta efieistkan kualitas
sebagai sama dengan persyaratanicpaf¢rmance to requirements Jadi
yang menentukan kualitas adalah standar-standgrdigegtapkan perusahaan,
bukan konsumen yang menggunakannya.

. Value-based Approach

Pendekatan ini memandang kualitas dari segi ndailthrga. Kualitas dalam
perspektif ini bersifat relatif, sehingga produkngamemiliki kualitas paling
tinggi belum tentu produk yang paling bernilai. akktetapi yang paling
bernilai adalah produk atau jasa yang paling tditeli (best-buyk

2.4.1 Konsep Kualitas Layanan

Kualitas layanan dapat dikatakan sebagai upaya m&me kebutuhan

dan keinginan konsumen serta ketepatan penyampyaiammuk mengembangi

harapan konsumen. Tjiptono (2000) menyatakan aar&pnsumen merupakan

keyakinan konsumen sebelum mencoba atau membetu suaduk, yang

dijadikan acuan dalam menilai kinerja produk teueb



Gronroos dikutip dalam (Hutt dan Shep, 1992) dikatalam (Tjiptono,

2000) menyebutkan bahwa kualitas total suatu j#sa produk terdiri atas tiga

komponen utama yaitu sebagai berikut:

1. Technical Quality adalah komponen yang berkaitan dengan kualitgsubu
produk atau jasa yang diterima konsumen. MenusstiRaman, et. al. dikutip
dalam (Bojanic, 1991) menyatakaachnical quality dapat diperinci lagi
menjadi:

a. Search qualityadalah kualitas yang dapat dievaluasi konsumbalse
membeli produk tersebut, misalnya harga.

b. Experience qualityadalah kualitas yang hanya bisa dievaluasi koesum
setelah membeli produk tersebut, misalnya ketepataktiu, kecepatan
pelayanan, dan kerapian hasil.

c. Credence quality adalah kualitas yang sukar dievaluasi konsumen
meskipun telah mengkonsumsi produk tersebut.

2. Functional Quality adalah komponen yang berkaitan dengan kualitess ca
penyampaian suatu produk.

3. Corporate Imageadalah profil, reputasi, citra umum, dan day#tkhusus
perusahaan.

Untuk lebih memahami konsep kualitas layanan, dajiétat dalam

gambar berikut yang menunjukan operasi manajemiaygean.

Komunikasi dari Kebutuhan Pengalaman masg
mulut-kemulut lalu
v

Dimensi kualitas Pelayanan yang Kualitas layanan yang
layanan : diharapkan akan diterima :
1. Tangibles 1.Service < expectation
2. Reliability | | 2.Service = expectation
3. Responsiveness 3.Service > expectation
4. Assurance Pelayanan yang diperkiraka
5. Emphaty. akan diterima

Gambar 5. Operasi Manajemen Pelayanan (Zeithmal eal. (1990) dikutip
dalam Tjiptono, 2000)



Gronroos dikutip dalam Edvardsson, et. al.,, (19@HButip dalam
(Tjiptono, 2000) menyatakan bahwa ada tiga kritgg@kok dalam menilai

kualitas jasa atau produk adalabtcome-related, process-relatedian image-

related Tiga kriteria tersebut dapat dijabarkan mengm@im unsur adalah:

1. Professionalisme and Skill
Kriteria ini merupakamutcome-related criteriadimana konsumen menyadari
bahwa perusahaan, sistem operasi, dan sumber daija rhemiliki
pengetahuan dan keterampilan yang dibutuhkan umeecahkan masalah
konsumen secara profesional.

2. Attitude and Behavior

Kriteria ini adalahprocess-related criteriadimana konsumen merasa bahwa
karyawan perusahaanoptact personalmenaruh perhatian terhadap mereka
dan berusaha membantu dalam memecahkan masalakanseara spontan
dan senang hati.

Accesisibility and Flexibility

Kriteria ini termasuk kedalanprocess-related criteriadimana konsumen
merasa bahwa pengusaha, lokasi, jam kerja, karyaveam sistem
operasionalnya dirancang dan dioperasionalkan sk@@mrupa sehingga
konsumen dapat melakukan akses dengan mudah.n Selgiiga dirancang
dengan maksud agar dapat bersifat fleksibel dal@myssuaikan permintaan
dan keinginan konsumen.

Reability and Trustworthiness

Kriteria ini termasukprocess-related criteriadimana konsumen memahami
bahwa apapun yang terjadi mereka bisa mempercaysdgala sesuatunya
kepada perusahaan.

Recovery

Kriteria ini termasuk kedalanprocess-related criteriadimana konsumen
menyadari bahwa bila ada kesalahan maka perusab&an segera
mengambil tindakan untuk mengendalikan situasi dencari pemecahan

masalah yang tepat.



6. Reputation and Credibility
Kriteria ini merupakarprocess-related criteriadimana kosumen meyakini
bahwa operasi dari perusahaan dipercaya dan mdwmbaeanilai atau imbalan
yang sesuai dengan pengorbanannya.

2.4.2 Pengukuran Kualitas Layanan

Pada hakikatnya pengukuran kualitas suatu jasapataluk hampir sama
dengan pengukuran kepuasan konsumen, yaitu digmtaleh variabel harapan
dan kinerja yang dirasakaperceived performange Untuk dapat mengelola jasa
atau produk dengan baik dan berkualitas, maka gkaas harus mengenal dan
memperhatikan lima kesenjangan yang berkaitan daenggbab kegagalan
perusahaan. Parasuraman, Zeithaml, dan Berry Y19&btip dalam Kotler

(1997: 92) mengemukakan lima gap tersebut selbegeut:

1. Gap antara harapan konsumen dan persepsi manajemen.

Manajemen tidak selalu dapat merasakan apa yangirtkan para konsumen
secara cepat. Terjadinya kesenjangan ini umumisgdabkan karena kurang
efektifnya komunikasi antara bawahan dengan atakamangnya riset
pemasaran dan tidak dimanfaatkannya riset pemassea@a terlalu banyak
tingkat manajemen.

2. Gap antara persepsi manajemen dan spesifikasitdsigisa atau produk.
Manajemen mampu merasakan secara tepat apa yamgnkidn oleh para
konsumen, tetapi pihak manajemen tersebut tidakyosem suatu standar
kinerja tertentu.

3. Gap antara spesifikasi kualitas jasa atau produk cdaa penyampaiannya.
Karyawan perusahaan kurang dilatih atau bekerjammghui batas dan tidak
dapat atau tidak mau memenuhi standar atau meilekdagpkan pada standar-
standar yang bertentangan.

4. Gap antara penyampaian jasa atau produk dan koasimksternal.

Harapan konsumen dipengaruhi oleh pernyataan-pe@aygang dibuat oleh
wakil (representativesylan iklan perusahaan. Kesenjangan ini seringderj
karena tidak memadainya komunikasi horizontal ddenga kecenderungan

untuk memberikan janji yang berlebihan.



5. Gap antara jasa atau produk yang dirasakan dandyaapkan.
Kesenjangan ini terjadi bila konsumen mengukur f@neatau prestasi
perusahaan dengan cara yang berlainan dan salam dakmpersepsikan

kualitas jasa atau produk tersebut.

2.4.3 Dimensi Kualitas Layanan
Berdasarkan berbagai penelitian terhadap bebeeapajpsa atau produk,

Parasuraman et. al., (1985) dikutip dalam Tjiptai2000: 27-28) berhasil

mengidentifikasi lima kelompok karakteristik yangguhakan oleh para

konsumen dalam mengevaluasi kualitas jasa atawkm@dblah sebagai berikut:

1. Bukti langsung tangibled, meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai,
dan sarana komunikasi.

2. Kehandalan rgliability), yaitu kemampuan memberikan pelayanan yang
dijanjikan dengan segera dan memuaskan.

3. Daya tanggaprésponsivene3syaitu respon atau kesigapan karyawan dalam
membantu konsumen dan memberikan pelayanan yaad dap tanggap.

4. Jaminan gssurancg meliputi kemampuan karyawan yaitu: pengetahuan
tentang produk secara tepat, perhatian dan kesop&eterampilan dalam
memberikan informasi, dan menanamkan kepercayaasukwen terhadap
perusahaan.

5. Perhatian émphaty, yaitu perhatian secara individual yang diberikan
perusahaan kepada konsumen seperti kemudahan unerghubungi
perusahaan, kemampuan karyawan berkomunikasi dermmk, dan

memahami kebutuhan para konsumen.

2.5 Pengertian Kepuasan Konsumen
Dari keseluruhan kegiatan yang dilakukan oleh sSelperusahaan, pada
akhirnya akan bermuara pada nilai yang akan diaeriddeh konsumen mengenai
kepuasan yang dirasakan. Kepuasan adalah sesurajlbgrsifat abstrak, sukar
untuk diukur serta sangat subjektif sifatnya, baparpendapat tentang hal ini

adalah sebagai berikut.



Philip Kotler (1994) mendefinisikan kepuasan seb&jatisfaction is the
level of a person’s felt state resulting from compg a product’s perceived
performance or outcome in relation to the persosiectationyang diartikan
sebagai tingkat perasaan seseorang setelah membkauai performan/kinerja
dengan harapan-harapannya.

Kepuasan menurut Enggel (1990:1996) merupakan asighwrna beli di
mana alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya inenkan hasil(out come)
sama atau melampaui harapan pelanggan, sedangkatakkeasan timbul
apabila hasil yang diperoleh tidak memenuhi haraggeanggan.

Dari definisi di atas, kepuasan merupakan fungsimirsepsi atau kesan
atas kinerja dan harapan. Jika kinerja dibawaagzar, pelanggan tidak puas dan
sebaliknya jika kinerja memenuhi dan melebihi harapnaka konsumen akan
merasa puas. Apabila perusahaan memfokuskan epdasan tinggi maka para
konsumen yang kepuasannya hanya pas, akan mudatherubah pikiran bila
mendapat tawaran yang lebih baik. Sedangkan kogrsyang amat puas lebih
sukar untuk mengubah pilihannya. Kepuasan tinggi &esenangan yang tinggi
menciptakan kelekatan emosional terhadap meredntertbukan hanya kesukaan
atau preferensi rasional dan hasilnya adalah lkesekonsumen yang tinggi.

Yang akan selalu menjadi masalah adalah bagaimangukur kepuasan
pelanggan. Sejumlah perusahaan mencoba melakekayukuran objektif yang
berkaitan dengan hal tersebut, seperti melalukéibgenaikan jumlah konsumen
dan persentase konsumen yang telah ada. Selaifhilip Kotler (1994)
mengajukan suatu survei periodik, dengan kuesiater melalui telepon untuk
mengetahui apa yang disukai oleh para pelanggampaer
1. Directly report satisfaction

Yaitu menanyakan tingkat kepuasan konsumen atasygedn perusahaan
baik secara keseluruhan maupun secara khusus, gkang memperoleh
jawaban mulai sangat tidak puas sampai dengan tspngsa, yang kemudian

disajikan dalam bentuk data diagram.



2. Derived dissatisfaction
Yaitu dengan meminta partisipasi pelanggan untukilaekualitas pelayanan
saat ini dan ditanyakan bagaimana seharusnya ntenereka.

3. Problem analysis
Menyakan apa yang menjadi masalah pelanggan dalaandapatlan
pelayanan sekaligus meminta usulan mereka sebabanbkoreksi di masa
mendatang.

4. Importance/performance ratings
Menanyakan para pelanggan mengenai tingkat kemamtitiap pelayanan
dan bagaimana perusahaan menyajikan tiap pelayarsabut.

Bukanlah suatu hal yang mudah untuk melaksank&punasan pelanggan
secara total, bahkan Mudie dan Cottam (1993) mekgat bahwa kepuasan
pelanggan total tidak mungkin tercapai semua, gakalhanya untuk sementara
waktu, namun upaya perbaikan dan penyempurnaanakaputersebut dapat
dilakukan dengan berbagai strategi. Di antarartyategi menurut Tjiptono
(1995) adalah sebagai berikut:

1. Relationship marketing
Transaksi hubungan antara penyedia jasa dan pelarmgykelanjutan, tidak
berakhir setelah penjualan selesai, yang berartijatie suatu kemitraan
jangka panjang dengan pelanggan secara terus-nsesehingga diharapkan
dapat terjadi bisnis ulangafrepeat business) Sebagai contoh dengan
membentukcustomer databaseyaitu daftar nama pelanggan yang perlu
dibina hubungan jangka panjangnya, juga berisihahlpenting lain seperti
jumlah kunjungan, preferensi, dan lain sebagainny@engan tersedianya
informasi tersebut, diharapkan perusahaan dapanoa&ng jasa khusus yang
disesuaikan dengan kebutuhan dan keinginan pelariggantu.

2. Strategi superior customer service
Pada strategi ini, perusahaan berusaha menawaddagapan yang lebih
unggul dari pada pesaingnya. Memang strategi embutuhkan biaya yang

besar, sumber daya yang banyak, serta usaha yailg gamun dengan



pelayanan yang baik dan konsisten, beberapa komstidak akan keberatan
dengan kenaikan harga tersebut.
3. Strategic unconditional guarantees/extraordinarnamntees
Pada strategi ini, perusahaan jasa dapat mengekdraaggmented service
terhadap core servicaya, seperti merancang garansi tertentu untuk
meringankan kerugian pelanggan dalam hal konsumdek puas akan jasa
yang diberikan karena tidak sesuai dengan yangnjdigm; sehingga
meletakkan perusahaan tersebut pada suatu posisntte dibandingkan
pesaingnya, serta sebagai jaminan akan layanama gamg diberikan.
Menurut Kotler (2002: 158) dalam menentukan tatgkkepuasan
konsumen, terdapat lima faktor utama yang harusrdgiikan oleh perusahaan:
1. Kualitas Produk
Konsumen akan merasa puas bila hasil evaluasi meargunjukan bahwa
produk yang mereka gunakan berkualitas.
2. Kualitas Pelayanan
Terutama untuk industri jasa, konsumen akan mepases bila mereka
mendapatkan pelayanan yang baik atau yang sesuganigang diharapkan.
3. Emosional
Konsumen akan merasa bangga dan mendapatkan kayabahwa orang
lain akan kagum terhadap dia bila menggunakan pradngan merek
tertentu yang cenderung mempunyai tingkat kepugaag lebih tinggi.
4. Harga
Produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapietapkan harga yang
relatif murah akan memberikan nilai yamg lebih gnkepada konsumennya.
5. Biaya
Konsumen yang tidak perlu mengeluarkan biaya taabatiau tidak perlu
membuang waktu untuk mendapatkan suatu produkjasaucenderung puas

terhadap produk atau jasa itu.



2.5.1 Pengukuran Kepuasan Konsumen

Persaingan antar perusahaan semakin ketat merkgebaletiap
perusahaan harus menempatkan orientasi pada kepkasgaumen. Hal ini
tercermin dari semakin banyaknya yang menyertakamitknennya terhadap
kepuasan konsumen dalam pernyataan misinya, ikleupunpublic relation
release Saat ini diyakini bahwa kunci utama dalam pergan, khususnya
perusahaan jasa adalah kepuasan konsumen, dengd@rent@n pelayanan yang
baik dan berkualitas. Definisi kepuasan konsumemdisi menurut beberapa
pakar antara lain menurut Day dalam Tjiptono (200QE8) adalah “kepuasan atau
ketidakpuasan adalah respon konsumen terhadapasvaddetidaksesuaian atau
diskonfirmasi yang dirasakan anatara harapan seipgi (atas norma kinerja
lainnya) dan kinerja aktual produk yang dirasakatelah pemakaiannya”.
Hampir sama dengan definisi diatas, kepuasan kossutidefinisikan sebagai
“Tingkat perasaan seseorang setelah membandingkarjekatau hasil yang dia
rasakan dibandingkan dengan harapannya” (Kotler&sdrong, 2001: 13).

Menurut Kotler (2002: 42) beberapa tingkatan kepnakonsumen dapat
dikategorikan menjadi tiga yaitu:

1. Konsumen akan merasa tidak puas jika kinerja akidalah lebih kecil atau
lebih buruk dari pada harapan.

2. Konsumen akan merasa puas jika yang terjadi addlarja aktual sama
dengan harapan.

3. Konsumen akan merasa sangat puas jika kinerja ldktia besar dari pada
harapan.

Ada kesamaan di antara beberapa definisi diataisy yaenyangkut
komponen kepuasan konsumen (harapan kinerja atail yeng dirasakan).
Umumnya harapan konsumen merupakan perkiraan agakikan konsumen
tentang apa yang akan diterima bila membeli atangkensumsi suatu produk
barang atau jasa. Sedangkan kinerja yang dirasad@alah persepsi konsumen
terhadap apa yang diterima setelah mengkonsumdukrgang dibeli. Metode
Dalam Pengukuran Kepuasan Konsumen adalah sebaglutb(Kotler, 1997:
93-96):



1. Sistem keluhan dan saran
Organisasi yang berpusat konsumen memberikan kegampyang luas
kepada para konsumennya untuk menyampaikan sanaketlzhan, misalnya
dengan menyediakan kotak saran, kartu komentacustomer hot lines

2. Ghost shopping
Salah satu untuk memperoleh gambaran mengenai ikemsadalah dengan
memperkerjakan beberapa orang berperan atau herséd@agai konsumen
potensial produk perusahaan dan pesaing. Kemudeneka melaporkan
mengenai kekuatan dan kelemahan produk perusal@mpedaing berdasar
pengalaman mereka dalam pembelian produk tersebut.

3. Lost customer analysis
Perusahaan sebaiknya menghubungi konsumen yaingktetaenti membeli
atau yang telah pindah pemasok agar dapat memahengapa hal itu terjadi
dan mengambil kebijakan perbaikan selanjutnya.

4. Survei kepuasan konsumen
Melalui survei, perusahaan akan memperoleh tanggapa umpan balik.
Secara langsung dari konsumen serta juga membemrkala §ignd) positif

bahwa perusahaan menaruh perhatian terhadap passarkennya.

2.5.2 Jenis Kepuasan Konsumen
Ada dua macam jenis kepuasan konsumen, dapat stgglasebagai
berikut:
1. Kepuasan Fungsional
Kepuasan fungsional merupakan kepuasan yang dgbedari fungsi suatu
produk yang dimanfaatkan.
2. Kepuasan Psikologis
Kepuasan psikologis merupakan kepuasan yang dgbewtdri atribut yang
sifatnya tidak terwujud dari suatu produk, misalggagsi, menciptakan citra

tertentu, dan sebagainya (Tjiptono, 2002: 147).



2.6 Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan

Variabel-variabel yang mempengaruhi kepuasan pghngidak lain
adalah hal-hal yang menjadi penentu nilai tambagji kansumen. Penentu nilai
tambah bagi pelanggan (nilai produk, nilai pelayanalai personil, nilai citra)
dan jumlah biaya pelanggan (biaya moneter, biayktuwyeiaya tenaga, biaya
pikiran). Setiap pelanggan selalu ingin mendapasketu nilai tertinggi, dibatasi
oleh baiya pencarian, pengetahuan yang terbatabjlita®, dan penghasilan
mereka. Mereka membentuk suatu harapan nilai @amnuélian bertindak atas
dasar harapan nilai itu. Sesudahnya mereka akargetehui apakah suatu
penawaran benar-benar memenuhi harapan nilainyay y@ana hal ini akan
sangat berpengaruh pada kepuasan mereka. Pers@oip nilai yang diberikan

ke pelanggan dijelaskan pada gambar 6.

Nilai Produk

Nilai Pelayanan

Jumlah Nilai Bagi

Pelanggan
Nilai Personi l—
Nilai Citra
\4
Nilai yang diberikan
kepada Pelanggan
A
Biaya Moneter
Biaya Wakt
.| Jumlah Biayz
i Pelanggan
Biaya Tenag
Biaya Pikirar

Gambar 6. Penentu-penentu Nilai yang Diberikan ke Blanggan (Kotler,
2002:41)



Nilai yang dipikirkan pelangga(CPV-customer perceived valuajlalah
selisin antara evaluasi calon pelanggan atas senaudaat serta semua biaya
tawaran tertentu dan alternatif-alternatif lain gadipikirkan. Nilai pelanggan
total (total customer valueddalah nilai moneter yang dipikirkan atas sekuapul
manfaat ekonomis, fungsional, dan psikologis, ydiigrapkan pelanggan atas
tawaran pasar tertentu. Biaya pelanggan tdiatial( customer co¥tadalah
sekumpulan biaya yang harus dikeluarkan pelanggatukumengevaluasi,
mendapatkan, menggunakan, dan membuang tawaran teasatu, termasuk
biaya moneter, waktu, energi, dan psikis.

Dengan demikian, nilai yang dipikirkan pelanggaiadarkan pada
perbedaan antara apa yang didapatkan pelanggaramaryang diberikannya
untuk berbagai kemungkinan pilihan. Pelanggan meatkan manfaat dan
mengandaikan biaya. Pemasar dapat meningkatkan taivaran pelanggan
dengan kombinasi menaikkan manfaat fungsional etaosional dan mengurangi

satu atau lebih berbagai jenis biaya.

2.7 Teori dan Model Kepuasan Konsumen
2.7.1 Teori Ekonomi Mikro
Dalam teori ini dasar yang digunakan oleh seorkmgsumen dalam
melakukan alokasi sumber daya yang langka dapaiasikan melalui dua
pendekatan yaitu:
1. Pendekatamarginal utility
Asumsi:Utility biasa diukur dengan uang. Hukum Gossaw ©f diminishing
return) berlaku, yaitu setiap penambahan jumlah barany ydikonsumsi
maka penambahan kepuasanafginal utility) yang diperoleh dari setiap
satuan tambahan yang dikonsumsi menurun. Dan kesiselalu berusaha
mencapai kpuasan total yang maksimum.
2. Pendekatamdeference curve
Asumsi: Konsumsi memiliki pola preferensi akan Ibgrbarang konsumsi
(misalnya X dan Y) yang bisa dinyatakan dalam bemdeference maptau

kumpulan darindeference curyekonsumen memiliki sejumlah uang tertentu,



dan konsumen selalu berusaha mencapai kepuasannmmuaksBudiono,
2000).

2.7.2 Perspektif Psikologi Dari Kepuasan Konsumen
Berdasarkan perspektif psikologi, terdapat dua mdé@puasan konsumsi

yaitu sebagai berikut:

1. Model kognitif
Pada model kognitif, penilaian pelanggan didasagata perbedaan antara
kumpulan dari kombinasi atribut yang dipandang lideguk individu dan
persepsinya tentang kombinasi dari atribut yangemsaimya. Dengan kata
lain bahwa penilaian didasarkan pada selisin atebgolaan anatara ideal
dengan aktual. Apabila ideal sama dengan yangnsemga (persepsinya)
maka konsumen akan puas terhadap produk terseBehaliknya, apabila
perbedaan antara yang ideal dengan yang sebensenyakin besar maka
konsumen semakin tidak puas.

2. Model afektif
Model afektif menyatakan bahwa panilaian konsuneehatdap suatu produk
atau jasa tidak semata-mata berdasarkan perhituragaonal namun juga
berdasarkan kebutuhan subyektif, aspirasi, dangtemgn. Fokus model
afektif lebih dititik beratkan pada tingkat aspirgserilaku balajar I€arning
behavio), emosi, perasaan spesifik (apresiasi, kepuasasengganan, dan
lainnya), suasana hati serta lainnya. Maksudfd&tis ini adalah agar dapat
dijelaskan dan diukur tingkat kepuasan dalam kumaktu (longitudinal)
(Budiono, 2000).



M. KERANGKA KONSEP PENELITIAN

3.1Kerangka Pemikiran

Perananmarket buah di kota Malang semakin pesat pada saat ini,
mengingat buah merupakan kubutuhan pangan yangs$ekoonvenience goods
dimana konsumen membeli buah tersebut secara bgrulang dan rutin.

Persaingan yang semkain pesat di antara market saah ini, maka
kualitas pelayanan untuk meningkatkan kepuasan uko@s buah menjadi
prioritas utama dimana tingkat kepentingan dangarkonsumen serta kinerja
yang dilakukanmarket buah harus sesuai agar menciptakan kepuasan bagi
konsumen.

Lai Lai merupakan swalayan buah yang menjual busthén lokal
maupun buah impor dengan berbagai variasi. Kuatitdayan gervice quality
merupakan suatu strategi yang sangat penting bagberkasilan dan
kelangsungan hidup suatu organisasi bisnis. Kasliayanan dapat juga
berpengaruh atau berkaitan dengan keputusan konswumwik berperilaku
(behavior intentiop sehingga kualitas pelayanan adalah suatu detasimapakah
konsumen tetap menjadi pelanggan suatu penyedédpjaduk tertentu atau
berpindah kepada penyedia jasa lainnya (Zeithamhgl, 1996). Penelitian ini
membahas tentang kinerja kualitas layanan terhakipuasan konsumen.
Konsumen merasa puas jika kinerjanya melebihi lzarapereka.

Berdasarkan survei pendahuluan, dalam menentukérarpikonsumen
berbelanja di Lai LaMarket Buah, kriteria pemilihan dipengaruhi oleh atribut-
atribut kualitas layanan pada Lai Lsliarket Buah. Dalam penelitian ini untuk
mengukur kepuasan konsumen terhadap kualitas layeaialLai Market Buah
terdiri dari atribut fasilitas pendukung (gedungrkpr, AC), kebersihan lokasi,
penampilan karyawan, kerapian penataan produk,niggdaan peralatan yang
ada, kenyamanan ruangan, kelengkapan produk, vamaduk, harga produk,
semua atribut yang disebutkan diatas merupakabuatdari dimensi bukti
fisik/tangibles Untuk atribut dimensi keandalagliability yaitu kemudahan

menjangkau fasilitas dan keakuratan karyawan dafstyani. Dari dimensi



daya tanggapésponsivenesgaitu kesigapan karyawan melayani konsumen dan
inisiatif melayani.  Untuk dimensi jaminassurance atribut-atribut yang
termasuk didalamnya yaitu keamanan (produk, parRenitipan barang),
karyawan yang ramah dan sopan, dan karyawan yamgdten dan profesional
dalam melayani. Selanjutnya untuk dimensi perh&rmapathy yaitu peduli
terhadap keluhan konsumen, memahami kebutuhanedagikan konsumen, dan
pelayanan yang tidak membedakan status sosial.

Analisis yang digunakan untuk mengetahui tingkaneka dan
kepentingan terhadap kepuasan konsumen vyaitportance Performance
Analysis Konsumen diminta untuk menilai tingkat kinerjaakitas layanan Lai
Lai Market Buah dan menilai tingkat kepentingan dari atribwibut dalam
dimensi kualitas layanan. Pada prinsipnya layaysarg diterima atau dirasakan
apabila melebihi harapan, maka kualitas layanarg ydipersepsikan baik dan
memuaskan. Jika layanan yang diterima jauh tidekua@ dengan yang
diharapkan konsumen, maka konsumen tidak merass. ptala hal tersebut
terjadi maka akan meruntuhkan loyalitas konsuméandartian konsumen tidak
puas. Begitu juga sebaliknya, jika yang diterinebilh tinggi dari yang
diharapkan konsumen maka akan membawa manfaatggatitas konsumen.

Menciptakan kepuasan konsumen diperlukan sumbea gapg cukup.
Mengingat adanya keterbatasan sumber daya yandgjkilipgrusahaan, baik itu
berupa modal maupun sumber daya manusia, makalukigerstrategi dalam
mengalokasikan sumber daya dimana perbaikan kirmesm berdampak besar
pada kepuasan konsumen. Oleh sebab itu diperlskala prioritas perbaikan
kinerja dari kualitas layanan agar menjadi efekfifari penjelasan diatas dapat

dilihat pada kerangka pemikiran.



Peranamarketbuah di kota
Malang yang semakin besar

Kendala
- Persaingan yang semakin pesat
- Kepuasan yang menjadi prioritag

v

Strategi pemasaran

kepuasan konsumen:

- Menawarkan pelayanan yang lebih unggul

- Menawarkan variasi produk

- Produkproduk yang memenuhi perminta
konsume

Lai Lai Market unutk  meningkat

Bual

A

Tingkat kepentingan
kualitas layanan

Tingkat kinerja
kualitas layanan

Kualitas Layanan
Bukti fisik Keandalan Daya tanggap Jaminan Perhatian
(tangibles) (Reliability) (responsiveness) (assurance) (empathy)
- Fasilitas pendukung - kemudahan - kesigapan - keamanan - peduli
(gedung, parkir, AC) menjangkau karyawan (produk, terhadap
- Kebersihan lokasi fasilitas melayani parkir, keluhan
- Penampilan karyawan | - keakuratan konsumen penitipan konsumen
- Kerapian penataan karyawan - inisiatif barang) - memahami
produk dalam melayani| karyawan - karyawan kebutuhan dar
- Kecanggihan peralatan melayani yang ramah keinginan
- Kenyamanan ruangan konsumen dan sopan konsumen
- Kelengkapan produk - karyawan - pelayanan
- variasi produk yang yang tidak
- harga produk kompeten darp membedakan
profesional status sosial
\ 4
Importance

Performance Analysis

A\ 4

Tingkat kepuasan konsumen
1. Layanan < harapap tidak puas
2. Layanan > harapan puas

Gambar 7. Kerangka Pemikiran Analisis Kinerja Kualitas Layanan
Terhadap Kepuasan Konsumen



3.2 Hipotesis Penelitian

. Diduga konsumen merasa puas dengan pelayanan ybegkan Lai Lai
MarketBuah.

. Diduga yang menjadi prioritas perbaikan kinerjatwyaitribut yang terdapat
di kuadran A diagram kartesius yaitu tersedigiaglitas pendukung (tempat
parkir), kebersihan lokasikebersihantoilet, kerapian penataan produk,
kenyamanan ruangarkelengkapan produk, variasi produlkarga produk,
kemudahan menjangkau fasilitakeakuratan karyawan dalam melayani,
kesigapan karyawan melayani konsumenisiatif melayani konsumen,
keamanan parkikaryawan dan ramah dan sop&aryawan yang kompeten
dan profesional dalam melayani, memahami kebutudan keinginan

konsumen

3.3 Batasan Masalah

. Responden adalah individu yang melakukan pembaliabai Lai Market
Buah, dimana kuisioner yang diberikan hanya kepadponden yang pada
saat itu sedang berbelanja.

. Pada penelitian ini penulis hanya menggunakan reigo (konsumen) yang
langsung datang untuk membeli dan mengkonsumsiugradi Lai Market
Buah.

. Variabel yang diteliti adalah kualitas layanan yaegliri dari lima dimensi
kualitas layanan dengan menggunakan 19 atributeBsmkualitas layanan
yang terdiri dari bukti fisiKtangibles) keandalar{reliability), Daya tanggap

(responsivenessjaminan(assurance)dan perhatiaempathy,)

3.4 Definisi Operasional Variabel

. Atribut pelayanan dalam penelitian ini merupakanbbgai pelayanan yang
dilakukan oleh perusahaan dalam memenuhi pesanam pé&rmintaan
konsumen. Variabel dalam penelitian ini terbagnjadi 19 atribut pelayanan

antara lain:



. Tersedianya fasilitas pendukung menunjukkan sebel@mkap fasilitas
pendukung yang ada di lokasi sehingga menambakatirigenyamanan
konsumen, misalnya AC, lahan parkir, kondisi geddag sebagainya.

. Kebersihan lokasi merupakan kondisi yang dapat miewikan kesan
nyaman bagi konsumen yang tercipta di lokasi pgaeli

. Penampilan karyawan merupakan bukti fisik dimanea jkaryawan
berpakaian rapi dan menggunakan seragam maka @ kwatsumen
performancegperusahaan terlihat disiplin.

. Kerapian penataan produk merupakan penyusunan patemmasing-
masing produk yang sesuai dengan tempatnya yaraj tiaphat bagus di
mata konsumen.

. Kecanggihan peralatan yang ada adalah alat-alay gagunakan untuk
memudahkan penjualan dan pembelian, seperti mesisaksi, dan alat
timbangdigital.

Kenyamanan ruangan merupakan suatu perasaan sems@gnan bagi
konsumen ketika berbelanja karena didukung dengaitiths yang ada
dan ruangan yang memadai.

. Kelengkapan produk ialah lengkapnya penyadiaanutrgeng ada yang
dapat memenuhi kebutuhan konsumen.

. Variasi produk merupakan banyaknya jenis produlgydijual di lokasi.
Harga merupakan jumlah uang yang dibebankan paddulpr dan
merupakan kontribusi yang harus dibayar oleh komsumuntuk
mendapatkan produk (dinyatakan dalam satuan matarugiah).
Kemudahan menjangkau fasilitas merupakan layanary ydiberikan
konsumen dengan memberikan kemudahan dalam meajanggtiap
fasilitas, dalam hal ini yang akan diteliti yaituerkudahan dalam
menggunakan tempat duduk vyang tersedia, kemudahatamd
menggunakan kamar kecil, dan kemudahan dalam meaggno tempat

parkir.



2.

k. Keakuratan karyawan dalam melayani konsumen, habenhubungan
dengan waktu, dimana konsumen melayani dengan depatepat tanpa
mengulur-ngulur waktu dan fokus dalam melayani.

|. Kesigapan karyawan dalam melayani konsumen merop&ksiapan
karyawan pada saat melayani konsumen ketika konsumeenbutuhkan.

m. Inisiatif melayani merupakan kepekaan karyawan kintelayani
konsumen yang belum dilayani.

n. Keamanan (produk, parkir, penitipan barang) merapatasilitas yang
dimiliki perusahaan sebagai jaminan agar konsurnuak tmerasa takut.
Seperti produk yang dibeli, tempat parkir, dan tampenitipan barang
bawaan konsumen.

0. Keramahan pelayan merupakan kesopanan atau etiigx ditunjukkan
oleh pelayan dalam melayani konsumen.

p. Karyawan yang kompenten dan professional dalam yaela dimana
karyawan mengetahui dan menguasai hal-hal yang angkyt dengan
perusahaan seperti menguasai produk-produk apgaagetersedia.

g. Peduli terhadap keluhan konsumen merupakan berftiapan karyawan
kepada konsumen dengan merespon ketika konsumenpumgai
masalah akan hal-hal yang menyangkut dengan pexasah

r. Keinginan dan kebutuhan konsumen dipahami, karyamangerti apa
yang diinginkan dan dibutuhkan konsumen pada ssaelanja.

s. Tidak membedakan status sosial konsumen dalam arelayini
merupakan hal penting bagi kinerja perusahaan, rdingengan berbagai
status sosial konsumen Lai Li&larket Buah yang berbeda diharapkan
karyawan melayani dengan tulus semua konsumen.

Analisis tingkat kepentingan dan kine(japortance Performence Analysis)

adalah suatu kajian terhadap harapan yang dingipkagunjung pada waktu

berbelanja.

Kualitas layanan merupakan keunggulan-keunggulais gelayanan yang

diberikan kepada konsumen dengan harapan mampuménieinginan dan

kebutuhan konsumen.



. Kepuasan konsumen merupakan suatu keadaan yaragndialeh seorang
konsumen pengunjung Lai LaWvlarket Buah saat sedang dan sesudah
melakukan pembelian. Dalam hal ini menikmati jessgahan, bila apa yang
dialaminya melebihi harapannya berarti sangat puas.

. Bukti fisik (tangibels) merupakan kemampuan dalam menyediakan dan
menampilkan fasilitas fisik, perlengkapan, persatain sarana komunikasi.

. Keandalan(reliability) merupakan kemampuan dalam memberikan layanan
secara tepat dan akurat.

. Daya tanggap(responsivenessmerupakan kesediaan dalam membantu
konsumen serta tanggap menghadapi setiap permasalah

. Jaminan(assurance)merupakan kemampuan dalam memberikan kepastian
pelayanan sebagai upaya menimbulkan kepercayaakda@gumen terhadap
perusahaan.

. Perhatian(empathy) merupakan kemampuan dalam memberikan perhatian

secara pribadi terhadap konsumen saat membeli.



3.5 Pengukuran Variabel

Tabel 1. Pengukuran Variabel

Variabel Sub Variabel Atribut
a. Tersedianya fasilitas pendukung (kondisi gedung,
tempat parkir, AC)
b. Kebersihan lokasi
Bukti fisik/tangible | c. Penampilan karyawan
(X) d. Kerapian penataan
e. Kecanggihan peralatan yang ada
f.  Kenyamanan ruangan
Kinerja g. Kelengkapan produk
Kualiatas h. Variasi produk
Layanan i. Harga produk
Keandalarkliability | a. Kemudahan menjangkau fasilitas
(X2) b. Keakuratan karyawan dalam melayani
Daya tanggap/ a. Kesigapan karyawan melayani konsumen
responsiveneds(z) | b. Inisiatif melayani
a. Keamanan (produk, parkir, penitipan barang)
JaminanAssurance | b. Karyawan yang ramah dan sopan
(X4) c. Karyawan yang kompeten dan profesional dalam
melayani
a. Peduli terhadap keluhan konsumen
Perhatiargmpathy | b. Memahami kebutuhan dan keinginan konsumen
(Xs) c. Pelayanan yang tidak membedakan status sosial
konsumen
a. Tersedianya fasilitas pendukung (kondisi gedung,
tempat parkir, AC, dll)
b. Kebersihan lokasi
Bukti fisik/tangible | c. Penampilan karyawan
(Y1) d. Kerapian penataan
e. Kecanggihan peralatan yang ada
Kepentingan f. Kenyamanan ruangan
Kualitas g. Kelengkapan produk
Layanan h. Variasi produk
i. Harga produk
Keandalankliability | a. Kemudahan menjangkau fasilitas
(Y2) b. Keakuratan karyawan dalam melayani
Daya tanggap/ a. Kesigapan karyawan melayani konsumen
responsivenedys) | b. Inisiatif melayani
a. Keamanan (produk, parkir, penitipan barang)
JaminanAssurance | b. Karyawan dan ramah dan sopan
(Yaq) c. Karyawan yang kompeten dan profesional dalam
melayani
a. Peduli terhadap keluhan konsumen
Perhatiargmpathy | b. Memahami kebutuhan dan keinginan konsumen
(Ys) c. Pelayanan tidak membedakan status sosial konsun

en



Konsep dan variabel penelitian sosial seringkalimitiki lebih dari satu
dimensi. Semakin lengkap dimensi suatu variabelgydiukur, semakin baik
ukuran yang dihasilkan. Dalam penelitian penubsiabelnya adalah kinerja
kualitas layanan dilambangkan dengan notasi X @g@emtingan kualitas layanan
dilambangkan dengan notasi Y. Pada dimensi tetsebdapat 19 atribut yang
akan diteliti.

Instrument yang digunakan dalam penelitian inilad&usioner dengan
skala 5 tingkat karena memiliki tingkat sensitigitdan tingkat reliabilitas yang
cukup tinggi. Sekaran (2006), menyatakan bahwdasdliert didesain untuk
menelaah seberapa kuat subyek setuju atau tidaki skingan pertanyaan pada
skala lima titik.



IV. METODE PENELITIAN

4.1 Metode Penentuan Lokasi dan Waktu Penelitian

Penelitian ini dilakukan pada Lai LMarketBuah yang berlokasi di kota
Malang. Pemilihan lokasi penelitian dilakukan sacsengajgpurposive)dengan
dasar pertimbangan pemilihan obyek penelitiardikarenakan Lai Lamarket
buah merupakan market buah yang belum lama béwliang lebih dua tahun,
namun terlihat begitu banyak pengunjung yang barpel Kemudian sebagai
alternatif marketbuah bagi masyarakat Malang yang mengkonsumsi lmka
maupun buah impor, dimana pada Lai IMarket Buah ini banyak terdapat
berbagai macam buah lokal dan buah impor dengae jemg berbeda-beda.
Adapun waktu penelitian dilaksanakan pada bulan 20@9 selama kurang lebih

1 bulan.

4.2 Metode Penentuan Sampel

Responden pada penelitian ini adalah pengunjund-&aaMarket Buah.
Karena perusahaan tidak mengetahui secara pasficopmmlah pengunjung yang
datang ke Lai LaiMarket Buah maka teknik pengambilan sampel dalam
penelitian ini menggunakan sampling aksiderffatcidental samplingyadalah
teknik penentuan sampel berdasarkan kebetulanu y@@nhgan menyebarkan
kuisioner pada responden yang secara kebetulaenfiertiengan peneliti dapat
digunakan sebagai sampel bila dipandang orang k@imetulan ditemui itu cocok
sebagai sumber data (Sugiyono, 1999 : 77).

Penentuan jumlah sampel dalam penelitian ini dipbrdoerdasarkan
pendekatan Malhotra (1996), yang menyatakan bahaayaknya jumlah
responden yang diambil untuk penelitian minimaltdua5 kali jumlah atribut
yang digunakan dalam penelitian. Atribut yang aéleyjunakan dalam penelitian
ini sebanyak 19 atribut maka jumlah responden y@mn digunakan sebanyak 5
x 19 = 95 responden.



4.3 Metode Pengumpulan Data
4.3.1 Jenis Data dan Sumber Data
Data Primer merupakan data yang diperoleh secagsuag yang berasal
dari sumbernya, yaitu data yang diperoleh langsdag responden. Dalam
penelitian ini data diperoleh langsung dari Lai Market Buah yaitu profil
perusahaan, dokumentasi dari Lai Lai serta persdasi konsumen tentang
kinerja dan harapan mereka.
4.3.2 Teknik Pengumpulan Data
Untuk memperoleh data dan informasi yang diperlufalam penelitian
ini, digunakan beberapa metode antara lain:
1. Wawancara
Yaitu suatu proses interaksi dan komunikasi. Dafsnelitian ini penulis
melakukan wawancara dengan cara bertanya langsapgdé konsumen
untuk mendapatkan informasi tentang obyek yanditdite
2. Kuisioner
Yaitu instrument penelitian yang berisi daftar payaan untuk diisi oleh
responden yang dipilih untuk diselidiki atau sebaganpel melalui proses

komunikasi.

4.4 Metode Analisis Data

4.4.1 Analisis Deskriptif

Merupakan bagian ilmu statistik yang digunakan kmenganalisis data
dengan cara mendeskripsikan atau menggambarkansdhtgyaimana adanya
tanpa maksud membuat kesimpulan yang berlaku umukm (Suharyani dan
Imam, 2001). Penelitian ini akan menggunakan telamalisis deskriptif untuk
menjawab persoalan penelitian yang mana telahagitan berdasarkan jawaban
kuisioner yang telah diisi oleh responden. Anslisi digunakan dengan tujuan
untuk mengetahui karakteristik konsumen yang bariel di Lai Lai Market
Buah. Karakteristik konsumen tersebut meliputi gekelamin, usia, tingkat

pendidikan, dan pekerjaan.



4.4.2 Uji Instrumen

1. Uiji Validitas
Adalah uji yang dipergunakan untuk menunjukan dejmana suatu alat
pengukur itu mampu mengukur apa yang ingin diukuaka kuesioner yang
disusunnya harus mengukur apa yang ingin diukutbymaar, 2002). Suatu
instrument dapat dikatakan memiliki validitas yamgygi apabila instrument
tersebut dapat menjalankan fungsi ukurnya, ataubedkan hasil ukur yang
tepat dan akurat sesuai dengan maksud dikenakansgrament tersebut.
Sisi lain yang penting adalah kecermatan pengukysitu kecermatan dalam
mendeteksi perbedaan-perbedaan kecil yang ada padabel yang
diukurnya. Pengukuran validitas pada instrumen diakukan dengan
korelasi product moment Validitas suatu instrumen penelitian dapat

diketahui melalui rumus teknik korelggioduct momentyaitu:
ny XY= X>Y
NORSEVRES (ORDEINE

r =

Keterangan:
r = Koefisien korelasi
n = Banyaknya sampel (95 responden)
X = Skor butir pertanyaan
Y = Skor total

Pengujian validitas menggunakan rumus korelasi ygmbdnoment pada
tingkat signifikan 95 % = 0,05), dengan cara mengkorelasikan skor
masing-masing instrumen/butir pertanyaan denganr skbal. Butir
pertanyaan dinyatakan valid jika skor pertanyaarkdrelasi secara nyata
(signifikan) dengan skor total yang ditunjukkanidaltai signifikansi <a =
0,05 atau nilai pirung lebih besar daridbe:

2. Uji Reliabilitas
Reliabilitas adalah indeks yang menunjukkan sejansima alat ukur dapat
dipercaya atau diandalkan sebagai alat pengumpal klrena instrument

tersebut sudah baik (Arikunto, 1993). Instrumengyaudah dapat dipercaya,



yang reliable akan menghasilkan data yang daparafiga juga, sehingga
berapa kalipun diambil, hasilnya akan tetap saiatuk menguji digunakan
Cronbach’sAlphadengan rumus (Arikunto, 1997):

FE ( klilj{l_ Za;sz

Keterangan :

ri1 = Reliabilitas instrumen

k = Banyaknya butir pertanyaan

ap? = Jumlah varian butir

a,? = Varian total

Pengujian instrument penelitian adalah reliabehatia korelasinya r lebih
besar dari 0,3 dan koefisien keandalan(@eonbach’s Alpha)lebih besar
dari 0,6 (Masrun dalam Sugiyono, 2001).

4.4.3 Importance Performance Analysis (IPA)

Dalam menganalisis data penelitian ini digunakantode analisis
deskriptif kuantitatif, yakni mendeskripsikan fenema yang ada dengan
menggunakan bantuan angka-angka. Analisis degkkipantitatif digunakan
untuk menjawab tujuan pertama dan kedua yakni nrexiiges tingkat kepuasan
konsumen dan menentukan proiritas perbaikan kihewgditas layanan.

Dalam menganalisis kepuasan pengunjung digunakaodelenportance
Performance Analysi@nalisis kinerja dan harapan) yang dikemukakah dbhn
A Martilla dan John C James (1997). Dalam analisisiasa akan menjadi
sesuatu yang bermanfaat apabila didasarkan paglatiharapan konsumen dan
kinerjanya bagi perusahaan, artinya tingkat haralgenkinerja yang menentukan
apakah seluruh konsumen mencapai kepuasan at&u tBlrikut ini beberapa
langkah yang digunakan daldmportance Performance Analysis
1. Menghitung bobot penilaian kinerja dan harapan kuaitas layanan

Untuk menghitung bobot penilaian kinerja dan kejpgain kualitas layanan

berdasarkan alternatif pilihan setiap atribut dike jumlah yang memilih



atribut tersebut. Diman#i adalah skor dari kinerja kualitas layanan dan
adalah skor dari kepentingan/harapan kualitas &yan

. Menghitung nilai kesesuaian (kepuasan) antara tingkt harapan dan
tingkat kinerja perusahaan untuk menentukan prioritas pembenahan
kualitas layanan.

Berdasarkan hasil penilaian tingkat harapan dait pesilaian kinerja, maka
dihasilkan suatu perhitungan mengenai tingkat kesas antara tingkat
harapan dan pelaksanaan kinerja dari LaiMarket Buah. Nilai kesesuaian
inilah yang merupakan nilai kepuasan konsumen Lai Market Buah.
Tingkat kesesuaian adalah perbandingan antara lskerja dengan skor
harapan. Tingkat kesesuaian inilah yang menentukaran prioritas
tertinggi faktor-faktor yang mempengaruhi kepuadamsumen. dalam
penelitian ini terdapat dua variabel yang diwakilkdeh X dan Y, dimana X
adalah tingkat kinerja perusahaan yang dapat meékabekepuasan kepada
konsumen dan Y adalah tingkat harapan pengunj@agla langkah kedua ini
merupakan jawaban dari hipotesis satu yaitu memghit tingkat
kesesuaian/kepuasan konsumen. Formula yang dignnaktuk penilaian

tingkat kesesuaian adalah:
. Xi
Tki =7 b 010 T (41)
[

Keterangan:

Tki = Tingkat kesesuaian

Xi = Skor penilaian layanan yang dirasakan
Yi = Skor penilaian layanan yang diharapan
| = Atribut,dimanai=1,2,3,4 ... 16
dengan kriteria penilaian :

Tki> 100% berarti puas

Tki < 100% berarti tidak puas

. Mengukur rata-rata tingkat harapan konsumen dan tingkat kinerja

perusahaan atas dimensi kualitas layanan



Untuk sumbu mendatar (X) merupakan skor untuk lagayang dirasakan,
sedangkan untuk sumbu tegak (Y) merupakan skorkulgyanan yang

diharapkan.  Skor-skor penilaian tersebut akan ddidenakan untuk

mendapatkan nilai rata-rata masing-masing fakt®enyederhanaan masing-
masing faktor penilaian tersebut dengan menggundkamula sebagai

berikut:

?=2Xi dan Y =& ............................................. ®.2
n n
Keterangan:
X = Skor rata-rata tingkat kinerja
Y = Skor rata-rata tingkat kepentingan/harapan
>Xi = Jumlah total nilai kinerja
>Yi = Jumlah total nilai kepentingan/harapan
n = Jumlah responden (95)

[ = atribut, dimanai=1, 2, 3,4, .... 16

. Membuat diagram kartesius

Diagram kartesius ini digunakan mengetahui atrditibut apa saja yang
dipertimbangkan konsumen dalam melakukan pembelidmi Lai Market
Buah. Tindak lanjut dari diagram kartesius ini akmempermudah dalam
memformulasikan strategi pemasardefensivebagi perusahaan, dimana
dengan melakukan pengeplotan atribut pelayanan yhwokur ke dalam
diagram kartesius maka bisa diketahui atribut-atripelayanan yang harus
diutamakan, dipertahankan maupun yang hanya pegtlikis perhatian.
Diagram kartesius merupakan suatu bangun yang iddiag empat bagian
yang dibatasi oleh dua buah garis yang berpotompgaia titik-titik (X,Y).
Untuk X adalah rata-rata dari rata-rata skor lapayang dirasakan, dan Y
adalah rata-rata dari rata-rata skor layanan y#mayapkan (Supranto, 2001).
Pada hipotesis dua yaitu mengetahui perbaikanj&ikerlitas layanan yang
akan di analisis pada langkah ke empat dari metoddisis IPA. Namun

sebelum mengetahui prioritas perbaikan kinerjagetdittui terlebih dahulu



nilai rata-rata dari setiap atribut yang menggunakakah ketiga. Untuk

jelasnya rumus yang dimaksud untuk prioritas p&drakinerja adalah:

Keterangan :
= Rata-rata dari skor rata-rata tingkat kinerja

= Rata-rata dari skor rata-rata tingkat kepentin@garapan)

Xi = Jumlah total nilai kinerja

M M <I x|

Yi = Jumlah total nilai harapan (kepentingan)

n = Jumlah responden (95)
[ = Atribut, dimanai=1, 2, 3, .... 16
k = Atribut pelayanan yang mempengaruhi kepuasaskuogn (19)

Masing-masing dimensi penilaian baik skor rata-gaailaian layanan yang
dirasakan (X) maupun skor rata-rata penilaian lagayang diharapkan (Y)

dijabarkan ke dalam empat bagian Diagram Kartesius.

<

harapan
Y

A. Prioritas Utama B. Prestasi Baik (Pertahankan)

Layanan yan(
drabdGE r _____________________________________ X

C. Prioritas Rendah D. Berlebihan

kinerja

Layanan yang dirasakan ¢

Gambar 8. Diagram Kartesius



Dengan memasukkan semua elemen-elemen atau atryamig

mempengaruhi kepuasan konsumen ke dalam diagraeskes, dapat dijelaskan

peringkat layanan/jasa menurut kepentingarstomer’s importangedan kinerja

perusahaafcompany performancegerta mengidentifikasikan tindakan apa yang

diperlukan, dengan cara berikut:

Kuadran A:

Kuadran B:

Kuadran C:

Kuadran D:

Kuadran ini menunjukkan elemen atalbatriayanan/jasa yang
tingkat kepentingannya di atas rata-rata akan itetapang
mendapatkan perhatian dari pihak manajemen Lamaaketbuah
sehingga tingkat kinerja(performance) di bawah rata-rata,
sehingga kurang memuaskan konsumen.

Kuadran ini menunjukkan elemen atawatriayanan/jasa yang
dianggap oleh konsumen (di atas rata-rata) dandileksanakan
dengan baikperformanceatau kinerja di atas rata-rata, konsumen
menjadi puas.

Kuadran ini menunjukkan elemen layamaan/jyang dilakukan
dengan pas-pasan oleh pihak manajemen dan tidalggdip
sebagai suatu yang penting oleh konsumen.

Kuadran ini menunjukkan elemen jasa yi@k begitu penting
oleh konsumen yang dilaksankan sangat baik olehakpih

manajemen sebagai suatu yang mungkin sangat beatebi



V. HASIL DAN PEMBAHASAN

5.1 Gambaran Umum Perusahaan
Gambaran Lai Lai Market Buah

Lai Lai Market Buah adalahMarket Buah yang didirikan pada bulan
Januari 2007 di Jalan Arjuna, Kota Malang dengamgtangan konsep
sebelumnya yang dilakukan selama 1 tahun. Padblensdirinya, marketbuah
ini lebih memfokuskan usahanya untuk menjual buadhbn impor atau buah
lokal yang jarang ada di pasaran. Tetapi padaepgskngannyaminimarket
tersebut juga menjual barang barang kebutuhanyainnHal ini dikarenakan
adanya permintaan dari konsumen terhadap baraagdpsersebut.

Visi dan misinya adalah untuk memenuhi kebutuhaanakakanan sehat
masyarakat Kota Malang pada umumnya yang dirasdwsahya kurang tersedia,
serta secara jangka panjang memberikan edukasiepelan serta pengetahuan
pada masyarakat luas akan makanan dan barang keinseinat lainnya. Target

pasarnya adalah seluruh kalangan masyarakat, kiyesdsKota Malang.

5.2 Karakterisktik Responden
Hasil penelitian mengenai karakteristik respondema#étsudkan agar
diperoleh gambaran secara umum tentang kondisalsekonomi konsumen di
daerah penelitian. Gambaran tentang sampel d&esuidengan permasalahan
yanga akan diteliti. Secara rinci pengunjung datemelitian ini dikelompokkan
berdasarkan jenis kelamin, usia, tingkat pendidikgekerjaan, pendapatan dan

frekuensi mengunjungi.

5.2.1 Jenis Kelamin

Karakteristik jenis kelamin responden dipakai se@bgmpdoman apakah
konsumen Lai LaMarketBuah tergantung dengan jenis kelamin atau tida&ti D
95 orang responden yang digunakan dalam peneliiar87,90 % responden
berjenis kelamin laki-laki dan 62,10 % responderjemés kelamin perempuan.
Selisih jumlah responden laki-laki dan perempuapatiaikatakan tidak terlalu

jauh, hal ini mengindikasikan bahwa Lai Udiarket Buah dapat diterima oleh



semua jenis kelamin, baik laki-laki maupun peremmpuaalaupun konsumen

didominasi oleh perempuan. Berikut jumlah respanuakrdasarkan jenis kelamin

pada Tabel 4:
Tabel 2. Jumlah Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
No. Jenis Kelamin Jumlah Responden Perg)z;ltase
1. | Laki-laki 36 37,90
2. | Perempuan 59 62,10
Jumlah 95 100 %

Sumber: data primer diolah, 2009

5.2.2 Usia

Penelitian karakteristik responden berdasarkank#ingisia bertujuan
untuk mengetahui konsumen dengan mayoritas rentess berapakah yang
melakukan aktivitas belanja ke Lai ldiarketBuah. Tingkat usia konsumen Lai
Lai mempengaruhi tujuan ataupun kebutuhan konsuaéam berbelanja di Lai
Lai Market Buah. Responden yang termuda berusia 13 tahuryalamn tertua

berusia 56 tahun. Tabel 3 merupakan jumlah refgroberdasarkan tingkat usia.

Tabel 3. Jumlah Responden Berdasarkan Tingkat Usia

No. Tingkat Usia Jumlah Responden Persentase (%)
1. 13-23 25 26,31
2. 24-34 30 31,58
3. 35-45 22 23,16
4. 46-56 18 18,94
Jumlah 95 100 %

Sumber: data primer diolah, 2009

Dari data yang didapatkan konsumen dalam interggé 13-23 tahun
yaitu berjumlah 26,31 %. Untuk usia 24-34 tahumgyderjumlah 31,58 %.
Sedangkan pada usia 35-45 tahun sebanyak 23,18k interval usia 46-56
tahun sebanyak 18,94 %. Dapat diketahui pada 1&ia3 tahun merupakan
umur remaja, dimana mereka yang pergi ke LaiNlaiket Buah hanya membeli
hal-hal yang kecil saja sepeitie creamatau snacklainnya. Mereka yang
membeli buah namun tidak dalam jumlah yang banyadktuk usia 24-34 tahun
konsumen ini cenderung membeli makanan-makananriygrgy tersedia di Lai
Lai Market Buah seperti buah, coklat, kopi, teh, nmiestant Mereka yang

membeli pada usia tersebut untuk memenuhi kebutidemuai gaya hidup



mereka. Untuk usia 35-45 tahun, konsumen cendemmgbeli buah, sayur,
kebutuhan rumah tangga lainnya, dan itu mereka rekrdalam jumlah yang
banyak. Sedangkan usia 46-56 tahun, konsumen ntiebuad, sayur organik,
teh kesehataimpor, semua yang mereka beli untuk memenuhi kélaudan
tentunya untuk kesehatan mereka. Sama halnyatiseigemisi Lai Lai Market

Buah yaitu memenuhi kebutuhan makanan sehat.

5.2.3 Pendidikan

Pada karakteristik tingkat pendidikan, konsumen Lai Market Buah
didominasi oleh responden dengan tingkat pendidikanengah keatas yaitu S1
(strata satu). Untuk tingkat pendidikan respordgpat diliaht pada Tabel 4.

Tabel 4. Jumlah Responden Berdasarkan Tingkat Pendikan

No. Tingkat Pendidikan Jumlah Responden Persentase (%)

1. | SD 6 6,31

2. | SMA 17 17,90

3. | Diploma 14 14,73

4. | S1 54 56,84

5. | S2 3 3,16

6. | S3 1 1,05
Jumlah 95 100 %

Sumber: data primer diolah, 2009

Dari Tabel 4 diketahui bahwa tingkat pendidikatkair responden untuk
SD sebanyak 6,31 %, SMA 17,90 %, diploma 14,73 %5&84 %, S2 3,16 %,
S3 1,05 %. Responden terbanyak adalah S1 yaitespbnden. Dimana hal ini
berhubungan dengan tingkat kebutuhan konsumen woykat gaya hidup
konsumen, dapat dikatakan bahwa konsumen LaiMaxket Buah merupakan

konsumen dengan segmentasi menengah keatas.

5.2.4 Pekerjaan

Pada karakteristik pekerjaan, konsumen Lai Market Buah diketahui
bahwa sebagian besar konsumen berstatus sebagavgiegvasta yang dapat
dilihat pada Tabel 5.



Tabel 5. Jumlah Responden Berdasarkan Pekerjaan

No. Jenis Pekerjaan Jumlah Responden Persentase (%)

1. | Pegawai Negeri 17 17,90

2. | Pegawai Swasta 26 27,36

3. | Wiraswasta 24 25,26

4. | Ibu Rumah Tangga 8 8,42

5. | Pelajar/mahasiswa 20 21,05
Jumlah 95 100 %

Sumber: data primer diolah, 2009

Berdasarkan Tabel 5 diketahui bahwa jenis pekem@sponden terbanyak
adalah pegawai swasta dengan jumlah 27,36 % ydisthaga hanya sedikit dari
pekerjaan wiraswasta sebesar 25,26 %. Hal ini aiterk dengan analisa
karakteristik berdasarkan tingkat pendidikan dim&oasumen Lai LaMarket
Buah didominasi oleh kalangan dewasa. Untuk paéerjpegawai negeri
sebanyak 17,90 % dan diikuti dengan ibu rumah taregbanyak 8,42 % serta
pelajar/mahasiswa sebanyak 21,05 %.

5.2.5 Penghasilan

Pada karakteristik penghasilan konsumen LaiMarket Buah diketahui
bahwa sebagian besar tingkat pendapatan respodd&haRp. 1.000.000 — Rp.
3.000.000 sejumlah 41,05 %, hal ini dikarenakatustanereka yang sebagian
besar sudah bekerja dan mempunyai penghasilandprib8edangkan mereka
yang berpenghasilan < Rp. 1.000.000 sejumlah 26lyang didominasi
pelajar/mahasiswa. Untuk responden yang berpeitghas Rp. 3.000.000
sebanyak 32,63 %, dimana hanya sedikit selisih dasponden yang
berpenghasilan Rp. 1.000.000 — Rp. 3.000.000. é3ar#tan tingkat penghasilan
dapat disimpulkan bahwa Lai Lilarketbuah banyak dikunjungi oleh konsumen
yang berpenghasilan menengah keatas. Untuk usitalth kebawah tidak
dikatakan sebagai penghasilan, namun jumlah uang gékelola selama satu

bulan. Jumlah responden berdasarkan penghasiet ddihat pada Tabel 6.



Tabel 6. Jumlah Responden Berdasarkan PenghasilareRulan

No. Tingkat Penghasilan Jumlah Responden Persentase (%

1. | <Rp.1.000.000 25 26,31

2. | Rp. 1.000.000 — Rp. 3.000.000 39 41,05

3. | > Rp. 3.000.000 31 32,63
Jumlah 95 100 %

Sumber: data primer diolah, 2009

5.2.6 Frekuensi Kunjungan

Pada karakteristik frekuensi kunjungan respondésma&erbelanja di Lai
Lai MarketBuah diketahui bahwa frekuensi kunjungan terbarygaki lebih dari
satu kali sejumlah 75,79 %, hal dikarenakan merg&e konsumen sering
melakukan aktivitas belanja atau membeli di Lai [Market Buah untuk
memenuhi kebutuhan mereka yang mereka anggap Landmpu menyediakan
produk yang sesuai dengan keinginan mereka paraukmen. seperti terlihat

pada tabel berikut ini:

Tabel 7. Jumlah Responden Berdasarkan Frekuensi Kyangan Dalam 1

Bulan
No. Frekuensi Kunjungan Jumlah Responden Persentase (%)
1. | 1kali 23 24,21
2. | > 1 kali 72 75,79
Jumlah 95 100 %

Sumber: data primer diolah, 2009

5.3Kinerja Kualitas Layanan dan Kepentingan Konsumen

Jumlah dimensi kualitas layanan yang mempengaegu&san konsumen
sebanyak 5 dimensi yang terdiri dari bukti fisi&ngible), keandalanrgliability),
daya tanggaprésponsivene$sjaminan @ssurancg dan perhatianefmpathy
yang dijabarkan menjadi 19 atribut. Setelah ditplada saat dilakukan survei
pendahuluan didapat hasil dari 28 butir pertanytmsebut terdapat 16 butir
pertanyaan yang valid dan 12 atribut yang tidakdvaMari itu hanya 16 atribut
yang akan digunakan unutk analisrgportance Performance Analysis
1. Bukti Fisik (tangible)

Bukti fisik pada penelitian ini diukur berdasarkaersepsi responden
(konsumen) Lai LaMarketBuah dengan menggunakan atribut sebagai berikut:

a. Fasilitas Pendukung (atribut 1)



Fasilitas pendukung meliputi tempat parkir. Agagkonsumen Lai Lai
Market Buah yang menganggap bahwa tempat parkir merupfakéitas sangat
penting mempengaruhi kepuasan mereka sejumlah SPomden. Yang
menganggap bahwa fasilitas tempat parkir pentingarsgak 41 responden.
Sedangkan yang menganggap fasilitas parkir cukupinge hanya berjumlah 4
responden. Konsumen yang menganggap bahwa tengpkir pnerupakan
fasilitas yang sangat penting dan penting dikaranakereka yang membawa
kendaraan pribadi baik mobil maupun sepeda motoada akan mempermudah
mereka. Untuk konsumen yang menjawab cukup pentrggeka menganggap
netral dimana tergantung dari masing-masing individpakah membawa
kendaraan pribadi atau tidak membawa kendaraamadiribBerikut penyajian

Tabel 8 merupakan penilaian responden untuk atrdbwyaitu fasilitas tempat

parkir.
Tabel 8. Tingkat Kepentingan Fasilitas Tempat Parki
Pernyataan Frekuensi (orang) Persentase (%) Bobot
Sangat penting 50 52,63 250
Penting 41 43,16 164
Cukup penting 4 4,21 4
Kurang penting - - -
Tidak penting - - -
Jumlah 95 100 % 426

Sumber: data primer diolah, 2009

Penilaian responden atas kinerja kualitas layaesmpat parkir yang
diberikan Lai LaiMarket Buah, dapat dilihat pada Tabel 9 dimana 7 responde
menilai kinerja perusahaan sangat baik yang beremteka sangat puas, sebanyak
45 responden menyatakan kinerja layanan tempair phakk yang berarti mereka
puas, sedangkan 37 responden menyatakan cukugdraikberarti mereka cukup
puas. Meskipun demikian ada 6 responden menyata&hwa kinerja layanan
tempat parkir menyatakan kurang baik dan dapatalkka mereka kurang puas.
Mereka yang mengatakan kinerja tempat parkir baik @ukup baik, mereka para
konsumen yang membawa mobil pribadi, karena memuareka tempat parkir
yang ada mampu memadai mobil-mobil yang ada. $fdanmereka yang

mengatakan kurang baik, yaitu konsumen yang meml@ndaraan bermotor,



dikarenakan tempat parkir yang terlalu sempit daéexh untuk kendaraan
bermotor. Tabel 9 merupakan penilaian respondeémadap kinerja kualitas

layanan parkir.

Tabel 9. Tingkat Kinerja Tempat Parkir

Pernyataan Frekuensi (orang) Persentase (%) Bobot
Sangat baik 7 7,37 35
Baik 45 47,37 180
Cukup baik 37 38,94 111
Kurang baik 6 6,31 12
Tidak baik - - -

Jumlah 95 100 % 338

Sumber: data primer diolah, 2009

Tingkat kepuasan dari atribut tempat parkir dipshotlari perbandingan
antara jumlah bobot penilaian responden atas krngan jumlah bobot tingkat
kepentingan responden seperti yang terdapat pablal B®. Perolehan nilai
sebesar 79,34 % yang merupakan tingkat kesesu@artiagkat kepuasan. Hal
ini menunjukkan bahwa konsumen merasa kurang perdmadap atribut ini.
Kondisi ini terjadi karena kinerja Lai Lalarket Buah lebih rendah dari harapan
konsumen, dimana tingkat kepuasan pada atribtipaut 20,66 % lebih rendah
dari tingkat kepuasan 100 %. Maka dari itu Lai IMarket Buah perlu
meningkatkan kinerjanya dalam hal menyediakanifasitempat parkir.

b. Kebersihan Lokasi di dalam dan diluar Gedung (atrikut 2)

Kebersihan lokasi yang dimaksud adalah kebersthiadalam gedung
yaitu area perbelanjaan dan sekitarnya kemudidnoadi gedung yaitu halaman
sekitar sepertiarea parkir. Untuk tingkat kepentingan kebersihan kka
konsumen Lai LaMarket Buah yang menganggap kebersihan lokasi merupakan
hal yang sangat penting mempengaruhi kepuasan eneetlanyak 56 reponden,
34 responden menganggap penting, dan hanya 5 @mpoang menganggap
kebersihan lokasi merupakan hal yang cukup pentinResponden yang
menganggap kebersihan lokasi merupakan atribut gangat penting, karena
menurut persepsi mereka kebersihan merupakan tayéng menjadi patoakn

tingkat kenyamanan, jika lokasi sangat bersih nrakeeka sangat nyaman pada



saat berbelanja di Lai LaWlarket Buah. Penilaian responden untuk tingkat

kepentingan kebersihan lokasi disajikan pada Tabel

Tabel 10. Tingkat Kepentingan Kebersihan Lokasi

Pernyataan Frekuensi (orang) Persentase (%) Bobot
Sangat penting 56 58,95 280
Penting 34 35,79 136
Cukup penting B) 5,26 15
Kurang penting - - -
Tidak penting - - -

Jumlah 95 100 % 431

Sumber: data primer diolah, 2009

Untuk penilaian responden atas kinerja yang diberikai Lai Market
Buah dapat terlihat pada Tabel 11 yaitu sebanyassgonden yang menyatakan
sangat bersih yang berarti mereka sangat puasspbmden menyatakan bersih
yang berarti mereka puas, dan 26 responden memyatakkup bersih yang
berarti mereka cukup puas dengan kebersihan lhkadiai MarketBuah. Dari
95 reponden, 27,37 % responden menyatakan cukupihbgang berarti
kebersihan lokasi di Lai Lai tidak terlalu bersimamun sudah cukup bagus
kinerja Lai Lai dimata mereka. Adapun distribusekiuensi tingkat kinerja

kebersihan lokasi dapat dilihat pada Tabel 11.

Tabel 11. Tingkat Kinerja Kebersihan Lokasi

Pernyataan Frekuensi (orang) Persentase (%) Bobot
Sangat bersih 8 8,42 40
Bersih 61 64,21 244
Cukup bersih 26 27,37 78
Kurang bersih - - -
Tidak bersih - - -

Jumlah 95 100 % 362

Sumber: data primer diolah, 2009

Tingkat kepuasan atribut ini diperoleh dari perbagdn antara jumlah
bobot penilaian responden atas kinerja dan jumialbob tingkat kepentingan
responden yang terdapat pada Tabel 40. Diperotegkat kesesuaian atau
tingkat kepuasan konsumen sebesar 84,00 %. Hamariunjukkan bahwa
konsumen merasa kurang puas terhadap atributKieindisi ini terjadi karena
kinerja Lai LaiMarketBuah lebih rendah dari harapan konsumen, dimagaat

kepuasan pada atribut ini terpaut 16% lebih rertiahtingkat kepuasan 100 %.



Untuk itu Lai Lai Market Buah perlu meningkatkan kinerjanya dalam hal

kebersihan lokasi baik di dalam maupun di luar ggdu

c. KebersihanToilet (atribut 3)

Kamar kecil merupakan sebuah fasilitas bagi pengundimana harus
disesuaikan dengan kebutuhan konsumen. Konsunznsaknakin puas apabila
fasilitas yang ada sangat memadai. Adapun konslaielrai MarketBuah yang
menganggap bahwa kebersihanilet merupakan hal yang sangat penting
mempengaruhi kepuasan mereka sebanyak 37 resposdedangkan yang
menganggap kebersihsoilet itu penting sebanyak 22 responden. Terlihat bahwa
kebersihartoilet merupakan hal yang sangat penting bagi merekandirhal ini
juga akan membuat perasaan konsumen nyaman ketkggunakan fasilitas
toilet. Tabel 12 merupakan penilaian responden terhaidaiat kepentingan

toilet:

Tabel 12. Tingkat Kepentingan KebersiharToilet

Pernyataan Frekuensi (orang) Persentase (%) Bobot
Sangat penting 73 76,84 365

Penting 22 23,16 88
Cukup penting -
Kurang penting - -
Tidak penting - -
Jumlah 95 100 % 453
Sumber: data primer diolah, 2009

Penilaian responden atas kinerja yang diberikan Liaa Market Buah
terhadap kebersihailet yaitu sebanyak 1 responden yang menyatakan bahwa
toilet yang ada sangat bersih yang berarti responderatspogs, 32 responden
yang menyatakan bersih yang berarti mereka puas, 5@&aresponden yang
menyatakan kinerjanya cukup bersih yang berartsioren cukup puas, dan 5
responden yang menyatakan kurang bersih, kemudiagahl responden yang
menyatakan tidak bersih dimana berarti respondeseltet tidak puas. Hal ini
dapat terlihat persamaan persentase respondenmyangatakan sangat bersih
1,05 % dan yang menyatakan tidak bersih 1,05 %atddiRatakan bahwa tingkat
kebersihan seseorang berbeda akan tetapi tidakluteoerpengaruh terhadap

kinerjanya dikarenakan yang menyatakan bersih déwoc bersih sangat jauh



selisihnya dengan persentase responden lainnyamuiNehal tersebut dapat
menjadi masukan bagi Lai Lalarket Buah terhadap kinerja kebersihtmilet.
Tabel 13 menunjukkan hasil penilaian respondenatixp kinerja kebersihan

toilet.

Tabel 13. Tingkat Kinerja Kebersihan Toilet

Pernyataan Frekuensi (orang) Persentase (%) Bobot
Sangat bersih 1 1,05 5
Bersih 32 33,68 128
Cukup bersih 56 58,95 168
Kurang bersih 5 5,26 10
Tidak bersih 1 1,05 1

Jumlah 95 100 % 312

Sumber: data primer diolah, 2009

Tingkat kepuasan dari atribut ini diperoleh darirj@adingan antara
jumlah bobot penilaian responden atas kinerja damlgh bobot tingkat
kepentingan responden yang tercantum pada Tabdld6il yang diperoleh yaitu
sebesar 68,87%. Ini berarti diperoleh tingkat kea@n atau tingkat kepuasan
sebesar 68,87%. Dapat disimpulkan pada atribtkkonsumen merasa kurang
puas dikarenakan kinerja kebersihan jauh lebih alndari yang diharapkan
konsumen, dimana tingkat kepuasan pada atribuerpaut 31,13 % yang lebih
rendah dari tingkat kepuasan 100 %. Untuk Lai Market Buah perlu
meningkatkan kinerjanya dalam hal kebersitwilet.

d. Penataan Produk (atribut 4)

Penataan produk merupakan faktor lain yang termdapht dilihat secara
langsung oleh konsumen dan termasuk salah satwrfglng dinilai oleh
konsumen. adapun konsumen Lai Market Buah yang menganggap bahwa
penataan produk merupakan hal yang sangat pentergpengaruhi kepuasan
mereka sebanyak 32 responden, dan yang mengangdaferkebut penting
sebanyak 49 responden, sedangkan yang mengandggp menting sebanyak 14
responden. Konsumen yang menganggap sangat pepéngng, dan cukup
penting dikarenakan penataan produk merupakan biigik yang terlihat
langsung dimana apabila penataan tersebut rapi nakiem memudahkan

konsumen untuk menjangkau produk yang diinginkaRenilaian responden



terhadap tingkat kepentingan penataan produk diililaat pada tabel di bawah

Ini:

Tabel 14. Tingkat Kepentingan Penataan Produk

Pernyataan Frekuensi (orang) Persentase (%) Bobot
Sangat penting 32 33,68 160
Penting 49 51,58 196
Cukup penting 14 14,73 42
Kurang penting - - -
Tidak penting - - -

Jumlah 95 100 % 398

Sumber: data primer diolah, 2009

Penilaian responden atas kinerja penataan prodng giberikan Lai Lai
Market Buah yaitu sebanyak 8 responden yang menyatakagatsaapi, 43
responden yang menyatakan rapi, 40 responden yangatakan cukup rapi, dan
hanya 4 responden yang menyatakan kurang rapia dliibat dari persentase
secara keseluruhan bahwa kinerja Lai Market Buah atas penataan produk
dianggap cukup rapi oleh konsumen, walaupun adagseb kecil konsumen
yang mengatakan tidak rapi. Konsumen yang mengattilak rapi dikarenakan
tempat §pacé yang tidak luas untuk sebagian produk sehingdénae kurang

rapi. Tabel 15 merupakan penilaian konsumen teqh&eherja penataan produk.

Tabel 15. Tingkat Kinerja Penataan Produk

Pernyataan Frekuensi (orang) Persentase (%) Bobot
Sangat rapi 8 8,42 40
Rapi 43 45,26 172
Cukup rapi 40 42,10 120
Kurang rapi 4 421 8
Tidak rapi - - -

Jumlah 95 100 % 340

Sumber: data primer diolah, 2009

Tingkat kepuasan dari atribut ini diperoleh darir@edingan antara
jumlah bobot penilaian responden atas kinerja damlgh bobot tingkat
kepentingan responden yang dapat dilihat pada T4helHasil yang diperoleh
sebesar 85,43 % yang merupakan nilai tingkat kesmswatau tingkat kepuasan.
Dari perolehan nilai tersebut dapat dikatakan koreu merasa kurang puas
terhadap atribut ini. Kondisi ini terjadi kareniadsja Lai LaiMarket Buah lebih

rendah dari harapan konsumen, yang dapat dilihat téapautnya tingakt



kepuasan pada atribut ini sebesar 14,58 % lebitdarerari tingkat kepuasan
100%.
e. Kenyamanan Ruangan (atribut 5)

Kenyamanan ruangan merupakan hal yang perlu dipesthadalam
memberikan pelayanan terhadap konsumen. Adapug yemganggap bahwa
kenyamanan ruangan merupakan hal yang sangat gemti@mpengaruhi
kepuasan mereka sebanyak 54 responden, 33 respg@agn menganggap
penting, dan 8 responden yang menganggap cukumngenDapat dilihat dari
hasil tersebut kenyamanan ruangan merupakan satahfaktor yang sangat
penting dalam memberikan suatu layanan. Penildiagkat kepentingan

kenyamanan ruangan dapat dilihat pada Tabel 16.

Tabel 16. Tingkat Kepentingan Kenyamanan Ruangan

Pernyataan Frekuensi (orang) Persentase (%) Bobot
Sangat penting 54 56,84 270
Penting 33 34,73 132
Cukup penting 8 8,42 24
Kurang penting - - -
Tidak penting - - -

Jumlah 95 100 % 426

Sumber: data primer diolah, 2009

Penilaian responden untuk kinerja kenyamanan ruarsgbanyak 11
responden menyatakan sangat nyaman berarti meaeigatspuas, 55 responden
menyatakan nyaman yang berarti mereka puas , daesp®nden menyatakan
cukup nyaman yang berarti mereka cukup puas, adt@mpitada 1 responden
menyatakan kurang nyaman yang berarti mereka kugaungs. Penilaian
responden ini sangat berbeda dengan responderydainTingkat kenyamanan
yang dimaksud yaitu selain ruangan yang mempugdiths seperti AC, kondisi
gedung, musik, tempat duduk untuk menunggu, dansiabagainya. Responden
ini merasa kurang nyaman dikarenakan konsumen Yyeamyak namurarea
perbelanjaan tidak terlalu luas, sehingga konsuimemerasa kurang puas dalam

memilih produk. Hasil penilaian dapat dilihat padsel 17.



Tabel 17. Tingkat Kinerja Kenyamanan Ruangan

Pernyataan Frekuensi (orang) Persentase (%) Bobot
Sangat nyaman 11 11,58 55
Nyaman 55 57,89 220
Cukup nyaman 28 29,47 84
Kurang nyaman 1 1,05 2
Tidak nayaman - - -

Jumlah 95 100 % 361

Sumber: data primer diolah, 2009

Tingkat kepuasan dari atribut ini diperoleh daarhandingan antara
jumlah bobot penilaian responden atas kinerja damlgh bobot tingkat
kepentingan responden (konsumen) yang dapat dpdwdaé Tabel 40. Diperoleh
hasil tingkat kesesuaian atau tingkat kepuasansaeb®4,74 %. Hal ini
menunjukkan bahwa konsumen merasa kurang puasd&rhatribut ini,
dikarenakan kinerja Lai Ladvlarket Buah lebih rendah dari harapan pengunjung.
Tingkat kepuasan pada atribut ini terpaut 15,26 édihl rendah dari tingkat
kepuasan 100 %. Maka dari itu Lai Ldarket buah perlu memperbaiki
kinerjanya untuk atribut kenyamanan ruangan.

f. Kelengkapan Produk (atribut 6)

Kelengkapan produk merupakan faktor lain yang teukadapat dilihat
langsung oleh konsumen. Konsumen akan merasa jikeasproduk yang
dibutuhkan tersedia di Lai LaMarket Buah. Adapun penilaian konsumen
terhadap kepentingan kelengkapan produk, 41 responyéng menganggap
kelengkapan produk merupakan hal yang sangat gem@mpengaruhi kepuasan
mereka, 45 responden menganggap penting, dan Samggap cukup penting.
Perbedaan persentase yang menganggap sangat mmtipgnting hanya 4,21%.
Disimpulkan bahwa kelengkapan produk merupakanyhalg begitu penting
untuk memenuhi kebutuhan konsumen. Tabel 18 yaegyajikan penilaian

responden terhadap kepentingan kelengkapan produk.



Tabel 18. Tingkat Kepentingan Kelengkapan Produk

Pernyataan Frekuensi (orang) Persentase (%) Bobot
Sangat penting 41 43,16 205
Penting 45 47,37 180
Cukup penting 9 9,47 27
Kurang penting - - -
Tidak penting - - -

Jumlah 95 100 % 412

Sumber: data primer diolah, 2009

Untuk tingkat kinerja kelengkapan produk di Laii LMarket Buah, 8
responden menyatakan sangat lengkap yang beragatsauas dimana produk
yang mereka butuhkan terdapat di Lai Usarket Buah. 44 responden
menyatakan lengkap yang berarti mereka puas, ®mden menyatakan cukup
lengkap yang berarti mereka cukup puas dimana kbbaot mereka cukup
terpenuhi. Untuk yang menyatakan kurang lengkbprsgak 7 responden, hal ini
berarti membuat mereka kurang puas dikarenakanbabarapa produk yang
mereka butuhkan tidak terdapat di Lai IMarket Buah. Tabel 19 merupakan
hasil penilaian responden terhadap kinerja kelepaikaroduk.

Tabel 19. Tingkat Kinerja Kelengkapan Produk

Pernyataan Frekuensi (orang) Persentase (%) Bobot
Sangat lengkap 8 8,42 40
Lengkap 44 46,31 176
Cukup lengkap 36 37,89 108
Kurang lengkap 7 7,37 14
Tidak lengkap - - -

Jumlah 95 100 % 338

Sumber: data primer diolah, 2009

Tingkat kepuasan dari atribut ini diperoleh dagri@ndingan antara
jumlah bobot penilaian responden atas kinerja damlgh bobot tingkat
kepentingan responden yang dapat dilihat pada #dbeDiperoleh hasil tingkat
kesesuaian atau tingkat kepuasan sebesar 82,04ngp bexarti menunjukkan
bahwa konsumen merasa kurang puas terhadap atibutial ini terjadi karena
kinerja Lai LaiMarketBuah lebih rendah dari harapan konsumen, dimagaat
kepuasan untuk atribut ini terpaut 17,97 % lebiided dari tingkat kepuasan 100
%. Lai LaiMarket Buah perlu meningkatkan kinerjanya dalam hal kgtapan
produk.



g. Variasi Produk (atribut 7)

Diartikan sebagai kemampuan Lai LMarket Buah dalam menyediakan
beragam produk. Data menunjukkan bahwa 50 respogdag menganggap
bahwa variasi produk sangat penting mempengarupudsan mereka, 40
responden menganggap hal tersebut penting, daapbrrden menganggap variasi
produk merupakan hal yang cukup penting. Data mekkan bahwa tanggapan
responden sangat mengharapkan agar pihak perusareraperhatikan atribut
tersebut, dimana dengan produk yang bervariasitkoes tidak bersusah payah
unutk mencari produk yang sama dengan jenis yandpetla. Tabel 20

menunjukkan penilaian konsumen terhadap tingkagikpgan variasi produk.

Tabel 20. Tingkat Kepentingan Variasi Produk

Pernyataan Frekuensi (orang) Persentase (%) Bobot
Sangat penting 50 52,63 250
Penting 40 42,10 160
Cukup penting 5 5,26 15
Kurang penting - - -
Tidak penting - - -

Jumlah 95 100 % 425

Sumber: data primer diolah, 2009

Untuk tingkat kinerja variasi produk, 12 respondeenyatakan sangat
bervariasi yang berarti menurut mereka sangat geagan keberagaman produk
yang terdapat di Lai LavlarketBuah, 47 responden menyatakan bervariasi yang
berarti mereka puas, 32 responden menyatakan cbkomriasi yang berarti
mereka cukup puas dengan variasi produk yang ate4 desponden menyatakan
kurang bervariasi yang berarti mereka kurang pukarehakan ada beberapa
produk menurut mereka tidak bervariasi atau tidakaggam. Dikatakan
bervariasi yaitu produk yang sama namun mempungaydk jenis. Sebagai
contoh buah apel dengan jenis yang berbeda-bedartisédanalagi, Fuji,
Washington Rambeauty, dan lain sebagainya. Hasil penildaat dilihat pada
Tabel 21.



Tabel 21. Tingkat Kinerja Variasi Produk

Pernyataan Frekuensi (orang) Persentase (%) Bobot
Sangat bervariasi 12 12,63 60
Bervariasi 47 49,47 188
Cukup bervariasi 32 33,68 96
Kurang bervariasi 4 4,21 8
Tidak bervariasi - - -

Jumlah 95 100 % 352

Sumber: data primer diolah, 2009

Tingkat kepuasan dari atribut ini diperoleh darirg@edingan antara
jumlah bobot penilaian responden atas kinerja damlgh bobot tingkat
kepentingan responden yang tercantum pada TabelDiperoleh nilai tingkat
kesesuaian atau tingkat kepuasan sebesar 82,82e¥erti yang telah dijelaskan
bahwa data menunjukkan konsumen merasa kurangdaumamengharapkan Lai
Lai dapat meningkatkan atau menambah variasi prodmg telah ada. Lebih
rendahnya persentase tingkat kepuasan yaitu 82,8arpdingkat kepuasan 100
% dimana terpaut 16,79 %.

h. Harga Produk (atribut 8)

Untuk konsumen yang sensitif, biasanya harga m@a@d&ah sumber
kepuasan yang penting bagi mereka. Atribut hamgaelatif tidak penting bagi
mereka yang tidak sensitif terhadap harga, dimaoduk yang mereka butuhkan
tersedia dan berapapun harganya mereka tidak uema&mperhatikan asalkan
produk tersebut dapat memuaskan mereka. Adapulaip@rresponden terhadap
kepentingan harga produk yaitu 51 responden memggnigarga merupakan hal
yang sangat penting mempengaruhi kepuasan mer@kasgonden menganggap
penting, 14 responden menganggap cukup penting? dasponden menganggap
harga atribut yang kurang penting. Dapat terlitlati data rata-rata mereka
menganggap harga merupakan hal yang sangat petitrepa perbedaan yang
mengatakan sangat penting, penting, dan cukupngedegngan kurang penting,
selisih persentase yang yang cukup jauh. Yang atekan kurang penting yaitu
konsumen yang berpendapat bahwa mereka tidakuerlalihat seberapa harga,
namun mereka lebih mementingkan kualitas. Dengagahyang mahal tidak
masalah bagi mereka namun dengan kualitas yangatsdraik. Tabel 22

merupakan hasil penialian responden terhadap tirkgf@entingan harga produk.



Tabel 22. Tingkat Kepentingan Harga Produk

Pernyataan Frekuensi (orang) Persentase (%) Bobot
Sangat penting 51 53,68 255
Penting 28 29,47 112
Cukup penting 14 14,74 42
Kurang penting 2 2,10 4
Tidak penting - - -

Jumlah 95 100 % 413

Sumber: data primer diolah, 2009

Pada tingkat kinerja harga produk, 5 respondernyatakan sangat murah
yang berarti mereka sangat puas terhadap hargalpprdduk yang terdapat di
Lai Lai Market Buah.

menyatakan cukup murah, 12 responden menyatakaralmdan hanya 1

33 responden menyatakan murah, 44 responden

responden menyatakan sangat mahal. Menurut komsuid@k semua harga
produk murah ataupun mahal. Konsumen yang mergataangat murah,
murah, cukup murah merupakan konsumen yang selalmbali buah-buahan
dan sayuran. Harga buah dan sayuran menurut meoikg murah dan sesuai
dengan kualitas produk. Disamping itu faktor pemsgha mereka yang
mencukupi untuk berbelanja produk yang terdap&tdiai Market Buah. Bagi

mereka yang menyatakan mahal dan sangat mahal akamgkonsumen yang
penghasilan tidak terlalu terjangkau dengan hargduk yang terdapat di Lai Lai

Market Buah. Tabel 23 merupakan penilaian respondemdaph kinerja harga

produk.
Tabel 23. Tingkat Kinerja Harga Produk
Pernyataan Frekuensi (orang) Persentase (%) Bobot
Sangat murah 5 5,26 25
Murah 33 34,74 132
Cukup 44 46,31 132
Mahal 12 12,63 24
Sangat mahal 1 1,05 2
Jumlah 95 100 % 315

Sumber: data primer diolah, 2009

Tingkat kepuasan dari atribtu ini diperoleh darirpadingan antara
jumlah bobot penilaian responden atas kinerja damlgh bobot tingkat
kepentingan responden yang tercantum pada Tabel B@peroleh tingkat

kesesuaian atau tingkat kepuasan sebesar 76,27Pétsentase menunjukkan



bahwa konsumen merasa kurang puas dengan atrilbbga, hdimana tingkat
kepuasan terpaut 23,73 % dari tingkat kepuasan %00 Untuk atribut ini,
konsumen mengharapkan adanya potongan harga (diyatan promosi harga
produk agar menarik konsumen lebih banyak lagi yaedelanja di Lai Lai
MarketBuah.

2. Keandalan (Reliability)

Keandalan pada penelitian ini diukur berdasarkamsgpsi responden
(konsumen) Lai LaMarketBuah dengan menggunakan atribtu sebagai berikut:
a. Kepentingan Kemudahan Menjangkau Fasilitas (tempatistirahat atau

kursi, toilet, area parkir) (atribut 9)

Kemudahan menjangkau fasilitas merupakan hal yaegting bagi
kepuasan konsumen. Seperti menjangkau fasilieaapét istirahat atau kursi,
toilet, area parkir). Untuk kursi yang biasa digunakan olehapemnsumen yang
sedang menunggu. Adapun konsumen LaiMarket Buah yang menganggap
atibut ini sangat penting mempengaruhi kepuasaekaesebanyak 16 responden,
yang menganggap penting sebanyak 57 responderyag@nmenganggap cukup
penting sebanyak 22 responden. Fasilitas yangksintbpada atribut ini yaitu,
kursi, toilet, tempat parkir. Konsumen yang memgm@p penting untuk fasilitas
kursi, didominasi bapak-bapak yang mengantar isrimerbelanja, dimana
mereka yang tidak ikut berbelanja namun hanya nmgmwndan pada saat
menunggu mereka membutuhkan tempat istirahat (kyeng memudahkan
mereka. Tabel 24 merupakan tabel penilaian tingk@ientingan menjangkau
fasilitas.

Tabel 24. Tingkat Kepentingan Kemudahan Menjangkaurasilitas (tempat
istirahat atau kursi, toilet, area parkir).

Pernyataan Frekuensi (orang) Persentase (%) Bobot
Sangat penting 16 16,84 80
Penting 57 60,00 228
Cukup penting 22 23,16 110
Kurang penting - - -
Tidak penting - - -

Jumlah 95 100 % 418

Sumber: data primer diolah, 2009



Penilaian responden atas kinerja kemudahan me@antasilitas yang
diberikan Lai LaiMarket Buah yaitu sebanyak 6 responden yang menyatakan
sangat mudah yang berarti mereka sangat puas, @damegponden yang
menyatakan mudah yang berarti puas, sedangkannyangatakan cukup mudah
sejumlah 32 responden. Dari data dapat diketahbive dalam menjangkau
fasilitas yang tersedia seperti kursojlet, dan parkir merupakan hal mudah
dikarenakan lebih dari setengah jumlah respondemgaiekan mudah. Adapun
distribusi frekuensi tingkat kinerja kemudahan dal@menjangkau fasilitas dapat
dilihat pada Tabel 25.

Tabel 25. Tingkat Kinerja Kemudahan Menjangkau Faslitas (tempat
istirahat atau kursi, toilet, area parkir).

Pernyataan Frekuensi (orang) Persentase (%) Bobot
Sangat mudah 6 6,31 30
Mudah 57 60,00 228
Cukup mudah 32 33,68 96
Kurang mudah - - -
Tidak mudah - - -

Jumlah 95 100 % 354

Sumber: data primer diolah, 2009

Tingkat kepuasan dari atribut ini diperoleh daerf@ndingan antara
jumlah bobot penilaian responden atas kinerja damlgh bobot tingkat
kepentingan responden yang dapat dilihat pada T4beHengan nilai sebesar
84,68 %. Ini berarti diperoleh tingkat kesesuata tingkat kepuasan sebesar
84,70 %. Hal ini menunjukkan bahwa konsumen mekasang puas terhadap
atribut ini. Kondisi ini terjadi karena kinerja iLeai Market Buah lenih rendah
dari yang diharapkan oleh konsumen, dimana tingkguasan pada atribut ini
terpaut 15,32 % lebih rendah dari tingkat kepud€#h%. Untuk Lai LaMarket
Buah maka dari itu perlu meningkatkan kinerjanykamiahal menjangkau setiap
fasilitas guna meningkatkan kepuasan konsumen.

3. Daya Tanggap (esponsiveness)
Daya tanggap pada penelitian ini diukur berdasargarsepsi responden

(konsumen) Lai LaMarket Buah dengan menggunakan atribut berikut.



a. Kesiapan Karyawan Menangani Pertanyaan Konsumen (aibut 10)
Kesiapan karyawan merupakan sebuah layanan yahg giperhatikan,

dimana hal ini berpengaruh terhadap baik atau migakkinerja perusahaan.
Adapun penilaian konsumen terhadap tingkat kepgatinkaryawan dalam
menangani pertanyaan konsumen yaitu 31 respondegamggap sangat penting
mempengaruhi kepuasan mereka, 52 responden mergamgmting, dan 12
responden menganggap cukup penting. Dari data ¢ipegoleh 50 % responden
menganggap kesiapan karyawan dalam menangani petaimal yang penting,
dikarenakan ketika mereka mengalami kesulitan dameka bertanya tentu
karyawan memiliki peran penting dalam menanganiapgaan mereka, dimana
salah satu fungsi karyawan untuk melayani konsumemgan baik. Berikut
penyajian tabel penilaian responden terhadap keygem kesiapan karyawan

dalam menangani pertanyaan konsumen:

Tabel 26. Tingkat Kepentingan Kesiapan Karyawan Meangani Pertanyaan

Konsumen :

Pernyataan Frekuensi (orang) Persentase (%) Bobot
Sangat penting 31 32,63 155
Penting 52 54,74 208
Cukup penting 12 12,63 36
Kurang penting - - -
Tidak penting - - -

Jumlah 95 100 % 399

Sumber: data primer diolah, 2009

Kinerja karyawan Lai LaiMarket Buah dalam menangani pertanyaan
konsumen yaitu sebanyak 2 responden menyatakarmatsa@p yang berarti
mereka puas, 32 responden menyatakan siap, 52ndEpanenyatakan cukup
siap yang berarti mereka cukup puas, dan 9 responumyatakan tidak siap.
Berdasarkan wawancara peneliti responden yang rekaya tidak siap
merupakan responden yang kecewa akan karyawan tigaigmengerti bahwa
konsumen mengalami kesulitan. Akan tetapi rata-&@ % responden yang
menyatakan siap yang berarti bahwa ada beberapgavan siap dalam
menangani pertanyaan konsumen ketika mengalamliteesdan ada karyawan
yang tidak siap. Tabel 27 merupakan penilaian aeden terhadap kinerja

kesiapan karyawan dalam menangani pertanyaan kemsum



Tabel 27. Tingkat Kinerja Kesiapan Karyawan Menangani Pertanyaan

Konsumen
Pernyataan Frekuensi (orang) Persentase (%) Bobot

Sangat siap 2 2,10 10
Siap 32 33,68 128
Cukup siap 52 54,74 156
Kurang siap 9 9,47 18
Tidak siap - - -

Jumlah 95 100 % 312

Sumber: data primer diolah, 2009

Nilai tingkat kepuasan atribut ini diperoleh damerbandingan antara
jumlah bobot penilaian responden atas kinerja damlgh bobot tingkat
kepentingan responden yang tercantum pada Tabel Mitai yang diperoleh
sebesar 78,20 %, hal ini menunjukkan bahwa konsunerasa kurang puas yang
dikarenakan kinerja Lai LaVlarket Buah lebih rendah dari harapan konsumen.
Selisih nilai sebesar 21,81 % lebih rendah dagki kepuasan 100 %. Hal ini
menjadi masukan bagi Lai LMarket Buah dimana lebih meningkatkan layanan
karyawan terhadap konsumen agar pencitrdaagge sebuah perusahaan akan
baik dimata konsumen.

b. Kesiapan Karyawan Melayani Konsumen Ketika Melakukan Transaksi di
Meja Kasir (atribut 11)

Atribut ini menjadi hal yang penting dimana pelaganyang siap dan
cepat yang dibutuhkan konsumen dalam melakukasdkan Adapun penilaian
tingkat kepentingan konsumen terhadap atribut ilbasyak 34 responden
menganggap hal ini adalah sangat penting mempengepuasan mereka, 49
responden menganggap hal ini penting, dan 12 regpomenganggap hal ini
cukup penting. Data menunjukkan bahwa tanggapasutoen mengharapkan
pelayanan yang baik dari karyawan. Tabel 28 mdsaup#asil penilaian tingkat

kepentingan konsumen terhadap atribut ini.



Tabel 28. Tingkat Kepentingan Kesiapan Karyawan Medyani Konsumen
Ketika Melakukan Transaksi di MejaKasir

Pernyataan Frekuensi (orang) Persentase (%) Bobot
Sangat penting 34 35,79 170
Penting 49 51,58 196
Cukup penting 12 12,63 36
Kurang penting - - -
Tidak penting - - -

Jumlah 95 100 % 402

Sumber: data primer diolah, 2009

Kinerja Lai Lai Market Buah terhadap atribut ini yaitu sebanyak 3
responden menyatakan karyawan Lai Lai sangat 4&apesponden menyatakan
siap, 42 responden menyatakan cukup siap, danpbmdsn menyatakan kurang
siap. Seperti atribut sebelumnya, konsumen yangyaiakan kurang siap
merupakan konsumen yang pada saat melakukan tsansekara kebetulan
berhadapan dengan karyawan yang tidak sigap aau Sedangkan konsumen
yang menyatakan sangat siap, siap, dan cukup dig@na konsumen tersebut
pada saat melakukan transaksi berhadapan dengsawear yang siap yang
artinya karyawan melakukan pekerjaannya dengantcepa fokus pada
pekerjaan tersebut tanpa melakukan aktivitas l@nnyBerikut tabel hasil
penilaian konsumen terhadap kinerja atribut ini:

Tabel 29. Tingkat Kinerja Kesiapan Karyawan Melayani Konsumen
Ketika Melakukan Transaksi di Mep Kasir

Pernyataan Frekuensi (orang) Persentase (%) Bobot
Sangat siap 3 3,16 15
Siap 45 47,37 180
Cukup siap 42 44,21 126
Kurang siap 5 5,26 10
Tidak siap - - -

Jumlah 95 100 % 331

Sumber: data primer diolah, 2009

Tingkat kepuasan atribut ini diperoleh dari pediagan antara jumlah
bobot penilaian responden atas kinerja dan jumlahob penilaian tingkat
kepentingan responden yang dapat dilihat pada ThelHasil perolehan nilai
tingkat kesesuaian atau tingkat kepuasan sebes24 82 Hasil menunjukkan
bahwa responden kurang puas dimana kinerja LaiMaiket Buah terhadap

atribut ini lebih rendah dari yang diharapkan konen. Terpaut 17,67 % dari



tingkat kepuasan 100 %. Lai LMarket Buah harusnya lebih memperhatikan
lagi kinerja atribut ini dengan tujuan untuk mentpkankan loyalitas konsumen.
c. Inisiatif Karyawan Membantu konsumen (atribut 12)

Menunjukkan layanan terhadap konsumen dengan cangawan
berinisiatif dalam membantu konsumen ketika melikahsumen mengalami
kesulitan merupakan hal yang sangat penting daklouah perusahaan yang
memberi kualitas layanan. Responden yang menganggygbut ini sangat
penting mempengaruhi kepuasan mereka sebanyakspbn@en, 49 responden
yang menganggap penting, dan 11 responden yangamggap cukup penting.
Data menunjukkan bahwa konsumen mengaharapkamtihikaryawan dalam
membantu mereka ketika mengalami kesulitan. T&Bemerupakan penilaian

responden terhadap tingkat kepentingan atribut ini.

Tabel 30.Tingkat Kepentingan Inisiatif Karyawan Membantu konsumen

Pernyataan Frekuensi (orang) Persentase (%) Bobot
Sangat penting 35 36,84 175
Penting 49 51,58 196
Cukup penting 11 11,58 33
Kurang penting - - -
Tidak penting - - -

Jumlah 95 100 % 404

Sumber: data primer diolah, 2009

Untuk kinerja atribut inisiatif karyawan dalam mieamtu konsumen
diperoleh nilai sebanyak 2 responden menyatakagasanisiatif yang berarti
mereka sangat puas, 25 responden menyatakanifrysiag) berarti mereka puas,
49 responden menyatakan cukup inisiatif yang beraereka cukup puas, 17
responden menyatakan kurang inisiatif yang beradieka kurang puas, dan 2
responden menyatakan tidak inisiatif yang beragraka tidak puas. Data ini
menunjukkan bahwa rata-rata 50 % responden meraratakikup inisiatif
karyawan Lai Lai dalam membantu konsumen, dalam lkatyawan peka
terhadap kesulitan yang konsumen alami dan karyamefayaninya tanpa
diminta bantuan oleh konsumen. Penilaian respotet®adap kinerja atribut ini
dapat dilihat pada Tabel 31.



Tabel 31.Tingkat Kinerja Inisiatif Karyawan Membantu konsumen

Pernyataan Frekuensi (orang) Persentase (%) Bobot
Sangat inisiatif 2 2,10 10
Inisiatif 25 26,31 100
Cukup inisiatif 49 51,58 147
Kurang inisiatif 17 17,89 34
Tidak inisiatif 2 2,10 2

Jumlah 95 100 % 293

Sumber: data primer diolah, 2009

Tingkat kepuasan dari atribut ini diperoleh daarhandingan antara
jumlah bobot penilaian responden atas kinerja damlgh bobot tingkat
kepentingan responden yang tercantum pada TabelT#ykat kesesuaian atau
tingkat kepuasan diperoleh nilai sebesar 72,52H4a! ini menunjukkan bahwa
konsumen merasa kurang puas dengan kinerja yaaly tiberikan atribut ini
karena nilai tingkat kepuasan lebih rendah 24,28 nilai tingkat kepuasan
100 % yang. Untuk itu Lai LaViarketBuah perlu meningkatkan kualitas layanan
bagi konsumen khususnya layanan karyawan terhaafzguknen.

4. Jaminan (assurance)

Jaminan, mencakup keamanan tempat parkir, kemampesopanan dan
sifat yang dapat dipercaya yang dimiliki para karga bebas dari bahaya, resiko,
atau keragu-raguan. Dalam penelitian ini meligtgamanan tempat parkir,
keramahan dan kesopanan karyawan, dan karyawan Wkangpeten dan
profesional. Adapun hasil dari penilaian pada n@snasing atribut sebagai
berikut:

a. Keamanan Tempat Parkir (atribut 13)

Menunjukkan tanggung jawab atas keamanan kendaraam di bawa
oleh konsumen. hal ini diwujudkan perusahaan denganempatkarsecurity
pada tempat-tempat tertentu di area parkir. Datmumjukkan bahwa 69
responden menganggap keamanan parkir merupakagahgl sangat penting
mempengaruhi kepuasan mereka, 25 responden mergapgoting. Rata-rata
73,68 % responden menganggap keamanan tempat ppakk@sng sangat penting,
dimana dalam berbelanja mereka juga merasa nyaarga tlagi memikirkan

kendaraan yang mereka parkir dengan adanya penganyang baik dari pihak



perusahaan. Berikut tabel penilaian respondenadeyh tingkat kepentingan

pengamanan tempat parkir:

Tabel 32. Tingkat Kepentingan Keamanan Tempat Parki

Pernyataan Frekuensi (orang) Persentase (%) Bobot
Sangat penting 70 73,68 350
Penting 25 26,31 100
Cukup penting - - -
Kurang penting - - -
Tidak penting - - -

Jumlah 95 100 % 450

Sumber: data primer diolah, 2009

Untuk kinerja keamanan tempat parkir sebanyak fomden menyatakan
sangat aman yang berarti konsumen sangat puas rdéngaja atribut ini, 59
responden menyatakan aman yang berarti konsumes, @& responden
menyatakan cukup aman yang berarti konsumen cukag, mlan 5 responden
menyatakan kurang aman yang berarti konsumen kupaag dengan kinerja
atribut ini. Mereka yang menyatakan kurang amamarédnakan tidak adanya
pagar pembatas parkir, disamping itu pintu keluan gintu masuk tidak
digunakan sebagaimana mestinya. Mobil-mobil atpeda motor dapat keluar
atau masuk dari pintu manapun, hal ini yang ditekutkonsumen terhadap
kendaraan mereka. Kurang amannya tempat parkik tetlalu berpengaruh jika
dilihat lebih dari setengah jumlah responden yaegyatakan aman, akan tetapi
pihak Lai Lai harus lebih meningkatkan kinerja attiini. Penilaian responden

terhadap kinerja keamanan parkir tercantum padel b

Tabel 33. Tingkat Kinerja Keamanan Parkir

Pernyataan Frekuensi (orang) Persentase (%) Bobot
Sangat aman 9 9,47 45
Aman 59 62,10 236
Cukup aman 22 23,16 66
Kurang aman 5 5,26 10
Tidak aman - - -

Jumlah 95 100 % 357

Sumber: data primer diolah, 2009

Tingkat kepuasan dari atribut ini diperoleh daérb@andingan antara
jumlah bobot penilaian responden atas kinerja damlgh bobot tingkat

kepentingan responden seperti yang tercantum padal B0. Diperoleh tingkat



kesesuaian atau tingkat kepuasan sebesar 79,33&6ini menunjukkan bahwa
konsumen merasa kurang puas terhadap atributKioindisi ini terjadi karena
kinerja Lai LaiMarketBuah lebih rendah dari harapan konsumen, dimagaat
kepuasan pada atribut ini terpaut 20,67 % lebildabndari tingkat kepuasan
100%. Data menunjukkan bahwa konsumen sanagt hepi@an agar pihak Lai
Lai memperhatikan atribut kualitas layanan tersebut

b. Keramahan dan Kesopanan Karyawan (atribut 14)

Menunjukkan kualitas keramahan dan kesopanan dataeberikan
pelayanan terhadap konsumen. Data menunjukkanngabad4 responden
menganggap atribut ini sangat penting mempengakepuasan mereka, 40
responeden menganggap penting, 11 responden meagargykup penting.
Keramahan dan kesopanan adalah sebuah siattijude yang termasuk
komponen dalam memberikan layanan terhadap konsuni€gramahan dan
kesopanan jika diterapkan karyawan terhadap konsukmsumen akan sangat
mengahargai dan hal tersebut membawa citra bagispeaan. Penilaian

responden terhadap tingkat kepentingan atribudapat dilihat pada Tabel 34.

Tabel 34. Tingkat Kepentingan Keramahan dan Kesopaan Karyawan

Pernyataan Frekuensi (orang) Persentase (%) Bobot
Sangat penting 44 46,31 220
Penting 40 42,10 160
Cukup penting 11 11,58 33
Kurang penting - - -
Tidak penting - - -

Jumlah 95 100 % 413

Sumber: data primer diolah, 2009

Untuk penilaian kinerja keramahan dan kesopanaryakvan vyaitu
sebanyak 5 responden menyatakan sangat ramah geary mereka sangat puas
dengan kinerja atribut ini. Yang menyatakan randah sopan sebanyak 30
responden yang berarti mereka puas. Yang menyatakaup ramah dan sopan
sebanyak 54 responden yang berari mereka cukup gaasyang menyatakan
kurang ramah dan sopan sebanyak 6 reponden yaadilmereka kurang puas.
Dari data dapat dilihat sebesar 56,84 % konsumeryatakan cukup puas, yang

berarti karyawan Lai LaMarket Buah sudah cukup ramah dan sopan dimata



konsumen, walaupun ada beberapa konsumen yang takagakurang ramah
dan sopan. Hal ini dapat terjadi karena tidak seharyawan yang bersikap
ramah dan sopan, mungkin ada beberapa karyawanbgsikap kurang ramah
dan sopan. Ramah dan sopannya karyawan yang dithakstu karyawan
menyambut konsumen ketika datang, dengan membes&apuman.  Tidak
hanya pada saat itu, karyawan memberikan senyuragla paat melakukan
transaksi dimeja kasir dengan sapaan salam misalfighel berikut merupakan

hasil penilaian terhadap atribut ini:

Tabel 35. Tingkat Kinerja Keramahan dan Kesopanan Karyawan

Pernyataan Frekuensi (orang) Persentase (%) Bobot
Sangat ramah dan sopan 5 5,26 25
Ramah dan sopan 30 31,58 120
Cukup ramah dan sopan 54 56,84 162
Kurang ramah dan sopan 6 6,31 12
Tidak ramah dan sopan - - -

Jumlah 95 100 % 319

Sumber: data primer diolah, 2009

Tingkat kepuasan dari atribut ini diperoleh darirb@edingan antara
jumlah bobot penilaian responden atas kinerja damlgh bobot tingkat
kepentingan responden yang dapat dilihat pada B4beTingkat kesesuaian atau
tingkat kepuasan pada atribut ini sebesar 77,24H4l. ini menunjukkan bahwa
konsumen merasa kurang puas terhadap atributKieindisi ini terjadi karena
kinerja Lai LaiMarketBuah lebih rendah dari harapan konsumen, dimagaat
kepuasan terpaut 22,76 % lebih rendah dari tingkptiasan 100 %. Untuk itu
Lai Lai Market Buah perlu meningkatkan kinerjanya dalam hal ketzen dan
kesopanan karyawan, baik itu dengan memberi palatiftraining) terhadap

karyawan guna meningkatkan kepuasan konsumen.

c. Karyawan yang Kompeten dan Profesional (atribut 15)

Menunjukkan bahwa karyawan mengerti bagaimana casdayani
karyawan dengan baik, memahami produk-produk ydagdan ketika konsumen
bertanya mengenai produk yang ada, karyawan sety@usenguasai produk
tersebut. Faktor lain yang termasuk yaitu karyawdatam melayani tidak

membedakan status sosial konsumen. Adapun penil@sponden terhadap



atribut ini yaitu sebanyak 31 reponden menganggab ifi sangat penting
mempengaruhi kepuasan mereka, 50 responden mergamgmting, dan 14
responden menganggap cukup penting. Data menwamukkdari 95 responden
yang ada menganggap atribut ini penting dan meme&agharapkan pihak Lai
Lai memperhatikan atribut kualitas layanan tersebdiabel 36 adalah hasil

penilaian reponden terhadap atribut ini.

Tabel 36. Tingkat Kepentingan Karyawan yang Kompeta dan Profesional

Pernyataan Frekuensi (orang) Persentase (%) Bobot
Sangat penting 31 32,63 155
Penting 50 52,63 200
Cukup penting 14 14,74 42
Kurang penting - - -
Tidak penting - - -

Jumlah 95 100 % 397

Sumber: data primer diolah, 2009

Untuk tingkat kinerja diperoleh sebanyak 2 respongenyatakan sangat
kompeten dan profesional yang berarti mereka sapgats, 18 responden
menyatakan kompeten dan profesional, 63 menyatak&ap kompeten dan
profesional yang berarti mereka cukup puas, danreeponden menyatakan
kurang kompeten dan profesional yang berarti meiekang puas. Menurut
wawancara peneliti, kurang puasnya konsumen dik&kesn ada beberapa
karyawan yang tidak mengerti letak produk ketikandtonen menanyakan
dimana, dan ada beberapa karyawan yang membed&kans sosial konsumen

pada saat melayani. Tabel 37 penilaian resporetbadap kinerja atribut ini.

Tabel 37. Tingkat Kinerja Karyawan yang Kompeten dan Profesional

Pernyataan Frekuensi Persentase Bobot
(orang) (%0)
Sangat kompeten dan profesional 2 2,10 10
Kompeten dan profesional 18 18,95 72
Cukup kompeten dan profesional 63 66,31 189
Kurang kompeten dan profesional 12 12,63 24
Tidak kompeten dan professional - - -
Jumlah 95 100 % 295

Sumber: data primer diolah, 2009

Tingkat kepuasan atribut ini diperoleh dari perbagdn antara jumlah

bobot penialain responden atas kinerja dan jumialbobtingkat kepentingan



responden yang dapat dilihat pada Tabel 40. Diplkrtngkat kesesuaian atau
tingkat kepuasan sebesar 74,30 %. Hal ini menkajukbahwa konsumen
merasa kurang puas terhadap atribut ini. Kondigerjadi karena kinerja Lai Lai
Market Buah lebih rendah dari yang diharapkan konsumeémarsh tingkat
kepuasan atribut ini terpaut 25,7 % lebih rendat tiiagkat kepuasan 100 %.
Untuk itu Lai Lai Market Buah perlu meningkatkan kinerjanya dalam melatih
karyawan yang kompeten dan profesional.

5. Perhatian (empathy)

Menunjukkan perhatian secara individual yang dKaari perusahaan
kepada konsumen seperti kemampuan karyawan untidorbanikasi dengan
konsumen dan usaha perusahaan untuk memahami ri@ingian kebutuhan
konsumennya, hal ini merupakan suatu nilai tambady perusahaan tersebut.
Berikut penjelasan dari atribut dimensi kualitasl@an perhatian:

a. Pemahaman Karyawan Terhadap Kebutuhan Konsumen (atbut 16)

Pada atribut ini diperoleh sebanyak 29 repondengareggap bahwa hal
ini sangat penithng mempengaruhi kepuasan merekaegbnden menganggap
penting, dan 22 responden menganggap cukup peniinigk terlalu jauh selisih
antara responden yang menjawab sangat pentingingenian cukup penting.
Data ini menunjukkan bahwa konsumen mengaharapkdmpan khusus yang
diberikan kepada konsumen dalam proses pembeliangath tujuan untuk
mempertahankan loyalitas konsumen. Tabel 38 mkanpdabel penilaian
resoponden terhadap tingkat kepentingan atribut ini

Tabel 38. Tingkat Kepentingan Pemahaman Karyawan Ténadap
Kebutuhan Konsumen

Pernyataan Frekuensi (orang) Persentase (%) Bobot
Sangat penting 29 30.53 145
Penting 44 46,31 176
Cukup penting 22 23,16 66
Kurang penting - - -
Tidak penting - - -

Jumlah 95 100 % 387

Sumber: data primer diolah, 2009

Untuk kinerja atribut pemahaman karyawan terhadegbutuhan

konsumen diperoleh sebanyak 1 responden menyats&agat paham yang



berarti mereka sangat puas dengan kinerja perusaiedaadap atribut ini, 23
responden menyatakan paham yang berarti konsumes, @l responden
menyatakan cukup paham yang berarti cukup puasl@assponden menyatakan
kurang pahan yang berarti konsumen kurang puasa dilihat dari hasil
penialain, rata-rata 60 % menyatakan cukup paharg pararti karyawan cukup
mengerti akan kebutuhan mereka, walaupun tidak admryawan mengerti akan
keinginan dan kebutuhan konsumen. Berikut tabeilggan responden terhadap
kinerja atribut ini:

Tabel 39. Tingkat Kinerja Pemahaman Karyawan Terhadap Kebutuhan

Konsumen
Pernyataan Frekuensi (orang) Persentase (%) Bobot
Sangat paham 1 1,05 5
Paham 23 24,21 92
Cukup paham 61 64,21 183
Kurang paham 10 10,53 20
Tidak paham - - -
Jumlah 95 100 % 300

Sumber: data primer diolah, 2009

Tingkat kepuasan atribut ini diperoleh dari pediagan antara jumlah
bobot penilaian responden atas kinerja dan jumtdiobpenilaian kepentinagn
responden yang dapat dilihat pada Tabel 40. Tingkaesuaian atau tingkat
kepuasan yang diperoleh sebesar 77,52 %. Hal numukkan bahwa
konsumen merasa kurang puas dengan kinerja perarsabenadap atribut ini.
Kinerja Lai LaiMarketBuah lebih rendah dari harapan konsumen, dimagéétn
kepuasan pada atribut ini terpaut 22,48 % lebilklabrdari tingkat kepuasan 100
%. Untuk itu Lai LaiMarket Buah perlu meningkatkan kinerjanya dalam hal
pemahaman karyawan terhadap kebutuhan konsumen gqwerangkatkan

kepuasan konsumen.

5.4 Tingkat Kesesuaian Antara Penilaian Tingkat Kinerja dan Tingkat
Kepentingan Lai Lai Market Buah

Metode Importance Performance Analysislapat digunakan untuk
menunjukkan urutan prioritas atrribut-atribut dafimensi kualitas layanan

berdasarkan tingkat kesesuaian antara kepentingasukien dengan kinerja



perusahaan. Dapat dilihat pada Tabel 40 meruptaitzet tingkat kepuasan dari

masing-masing atribut:

Tabel 40. TingkatKesesuaian Antara Penilaian Tingkat Kinerja dan
Tingkat Kepentingan Lai LaiMarket Buah

Tingkat Tingkat .
. : : Kinerja Kepentingan %
Dimensi Atribut J P 9 Kesesuaian
Perusahaan Responden (%)
X) (Y)
1 338 426 79.34 %
2 362 431 84.00 %
3 312 453 68.87 %
4 340 398 85.43 %
a. Bukti fisik 5 361 426 84.74 %
6 338 412 82.04 %
7 352 425 82.82 %
8 315 413 76.27 %
b. Keandalan 9 354 418 84.70 %
10 312 399 78.20 %
c. Daya tanggap 11 331 402 82.34 %
12 293 404 72.52 %
13 357 450 79.33 %
d. Jaminan 14 319 413 77.24 %
15 295 397 74.30 %
e. Empati 16 300 387 77.52 %
Rata-rata Kesesuaian 79,53 %

Sumber: data primer diolah, 2009

Tabel 40 menunjukkan tingkat kepuasan konsumeradegh pelayanan
yang diberikan Lai LaMarket Buah berkisar 68,87 % sampai dengan 85,43 %.
Dari 16 atribut yang diteliti, tidak terdapat atrityang mampu melebihi harapan
konsumen. Kenyataan ini dibuktikan hasil penilgiagkat kepuasan dari semua
atribut diperoleh kurang dari 100 %, yang beraotidumen merasa kurang puas
terhadap kinerja masing-masing atribut.

Tahap berikutnya adalah mengurutkan dari tingkaeg&eaian yang lebih
rendah ke tingkat kesesuain yang lebih tinggi. Hal dilakukan untuk
menentukan urutan prioritas pembenahan atributdtikualitas layanan. Urutan
prioritas perbaikan atribut-atribut yang mempengakepuasan konsumen dapat
dilihat pada Tabel 41.



Tabel 41. Urutan Prioritas Pembenahan Faktor-faktorYang Mempengaruhi
Kepuasan Konsumen Lai LadVlarket Buah

Tingkat Tingkat Tingkat
No. Keterangan Kinerja Kepentingan Mot LA
Atribut Atribut Perusahaan Responden (%)
(X) (¥)
3 Kebersiharoilet 312 453 68.87 %
12 Inisiatif karyawan 293 404 72.52 %
membantu konsumen
15 Karyawan yang kompeten 295 397 74.30 %
dan profesional
8 Harga produk 315 413 76.27 %
14 Keramahan dan 319 413 77.24 %
kesopanan karyawan
16 Pemahaman karyawan 300 387 77.52 %
terhadap kebutuhan
konsumen
10 Kesiapan karyawan 312 399 78.20 %
menangani pertanyaan
konsumen
13 Keamanan tempat parkin 357 450 79.33 9
1 Fasilitas tempat parkir 338 426 79.34 %
6 Kelengkapan produk 338 412 82.04 %
11 Kesiapan karyawan 331 402 82.34 %
melayani di meja kasir
7 Variasi produk 352 425 82.82 %
2 Kebersihan lokasi 362 431 84.00 %
9 Kemudahan menjangkad 354 418 84.70 %
fasilitas
5 Kenyamanan ruangan 361 426 84.74 9
4 Penataan produk 340 398 85.43 %

Sumber: data primer diolah, 2009

Data diatas menunjukkan urutan atribut mulai dafing rendah ke yang
paling tinggi tingkat kesesuaiannya. Atribut pglirendah merupakan atribut
yang tingkat kesesuaian atau tingkat kepuasan mekaonsumen sangat rendah
yaitu kebersiharnoilet. Atribut yang paling tinggi kepuasan yang didapksh
konsumen berdasarkan perhitungan yaitu penataatulprountuk atribut harga
terdapat di urutan ke empat. Hal ini membuktikangh bukanlah sesuatu yang
terlalu penting bagi konsumen Lai Lai. Dapat dakain konsumen Lai Lai
merupakan konsumen kelas menengah ke atas, dimaegekan lebih
mementingkan kualitas produk, dan pelayanan lainnkfal ini dikaitkan juga
dengan pangsa pasar yang berbeda, dimana Lai Lainjukkan pangsa pasar

terhadap konsumen yang kalangan ekonominya mendiegdds.



5.5Diagram Kartesius
Untuk dapat melihat posisi atribut-atribut yangetiit dalam diagram
kartesius, maka sebelumnya perlu dilakukan perg@gnnuntuk mendapatkan

posisi masing-masing atribut dalam diagram kargesi®erhitungan ini dilakukan

dengan cara menghitung nilai rata-ratd (dan \=(). Dari rata-rata penilaian
tingkat kepentingan dan penilaian tingkat kinekgdua nilai tersebut merupakan
batas obyektif dalam pemetaan dari tiap-tiap atritalam diagram kartesius.
Hasil perhitungan dapat dilihat pada Tabel 42.

Tabel 42. Perhitungan Rata-rata Tingkat Kinerja Perusahaan dan Tingkat
Kepentingan Konsumen

Atll’\ilgL'l ; Keterangan (X ) (Y)
1 Fasilitas tempat parkir 3.56 4.48
2 Kebersihan lokasi 3.81 4.53
3 Kebersihanoilet 3.28 4.77
4 Penataan produk 3.58 4.19
5 Kenyamanan ruangan 3.80 4.48
6 Kelengkapan produk 3.56 4.34
7 Variasi produk 3.70 4.47
8 Harga produk 3.31 4.34
9 Kemudahan menjangkau fasilitas 3.73 4.40
10 Kesiapan karyawan menangani pertanyaan konsumers.28 4.20
11 Kesiapan karyawan melayani di meja kasir 3.48 4.23
12 Inisiatif karyawan membantu konsumen 3.08 4.25
13 Keamanan tempat parkir 3.76 4.74
14 Keramahan dan kesopanan karyawan 3.36 4.35
15 Karyawan yang kompeten dan profesional 3.10 4.18
16 Pemahaman karyawan terhadap kebutuhan konsumers. 16 4.07

(j) dan @ 347 | 3.82

Sumber: data primer diolah, 2009

Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa rata-tatgkat kinerja (Y)

berkisar antara 3,08 s/d 3,81,sedangkan rataingieat kepentingar(\_() berkisar
antara 4,07 s/d 4,77. Pada Tabel 42 dapat jugaatdiatas obyektif tingkat

kinerja (7) sebesar 3,47 dan batas obyektif tingkat kepemir@}asebesar 3,82.
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Posisi tiap-tiap atribut akan ditunjukkan olehktikbordinat (X ,Y ) pada diagram

kartesius berikut ini:
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Gambar 9. Diagram Kartesiusl mportance Performance Analysis

Diagram kartesius dapat menunjukkan posisi ddiapeatribut pelayanan
berdasarkan tingkat kinerja dan tingkat kepentindar.ai Lai Market Buah.
Dapat dijelaskan sebagai berikut:

1. Kuadran A

Menunjukkan bahwa atribut layanan yang dianggapngabenting
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, namun apaams belum
melaksanakannya sesuai dengan keinginan konsunemngga konsumen
merasa kecewa atau tidak puas.

Berdasarkan hasil pemetaan atribut-atribut padegraia kartesius,
terdapat 7 atribut yang termasuk dalam kuadran igy@erarti atribut tersebut
dianggap mempengaruhi kepuasan konsumen. Termasik-unsur layanan

yang dianggap sangat penting, akan tetapi perusabelam melaksanaknnya



sesuai dengan keinginan konsumen sehingga memobnstiken merasa kecewa

atau tidak puas. Tingkat kesesuaian dari ketujtibud tersebut masih berada

dibawah rata-rata tingkat kesesuaian yang dapdmatipada Tabel 40. Atribut
yang termasuk di dalam kuadran perlu mendapat panhkhusus dan dijadikan
prioritas utama dalam perbaikan kinerja yang dikakuoleh Lai LaiMarket

Buah, dengan alasan bahwa perbaikan kinerja aiilut tersebut akan

menimbulkan kepuasan bagi konsumen. Atribut-atryang termasuk dalam

kuadran A yang dijelaskan berdasarkan urutan pe®adalah:

a. Kebersihantoilet Lai Lai Market Buah (atribut 3), dengan nilai rata-rata
kinerja 3,28 dan nilai rata-rata kepentingan 4,77Konsumen sangat
mengharapkan kinerja pada atribut ini untuk leliiimgkatkan.

b. Inisiatif karyawan membantu konsumen (atribut 1@ngan nilai rata-rata
kinerja 3,08 dan nilai rata-rata kepentingan 4,Berdasarkan survei penulis,
inisiatif karyawan ini merupakan atribut yang banyaandapat keluhan dari
konsumen. Dimana mereka menginginkan adanya semaoelatinan
(training) yang diberikan oleh pihak Lai Lai terhadap kargaw Diberikannya
training bukan hanya karyawan mampu berinisiatif dalam yaeia ketika
konsumen mengalami kesulitan, namun memberikanmsatenyum sapa
terhadap konsumen sebaiknya termasuk bagian pegaragla dalam
memberikartraining, senyum sapa juga baik dilakukan dimeja kasia st
konsumen melakukan transaksi.

c. Karyawan yang kompeten dan profesional (atribut @i&hgan nilai rata-rata
kinerja 3,10 dan nilai rata-rata kepentingan 4,B8rbaikan kinerja selanjutnya
yaitu karyawan yang kompeten dan profesional dataetayani. Dimana
kurangnya kualitas SDM dari Lai Lai membuat karyawang tidak kompeten
dan profesional dalam melayani. Kurangnya pengetalkaryawan terhadap
penempatan produk termasuk dan tidak pahamnya wWaryaterhadap
kebutuhan konsumen termasuk dalam kriteria atribut

d. Harga produk (atribut 8), dengan nilai rata-rateekja 3,31 dan nilai rata-rata
kepentingan 4,34. Berdasarkan survei penulis, mghdarga produk tertentu

menjadi keluhan utama konsumen, terutama untukugredsu,snack coklat



dan lain sebagainnya. Namun untuk produk buah sdgmr tidak menjadi
keluhan bagi konsumen, karena harga buah dan sayg tidak mahal dan
tidak murah dalam arti cukup terjangkau bagi korsmm Konsumen
mengatakan, jika dibandingkan davarket lain yang menyediakan sayur dan
buah dikota Malang, Lai Lai termasuk memberikanghaproduk buah dan
sayur yang dapat dijangkau masyarakat dengan &siagltng baik seperti buah
dan sayur yang segar sekalipun produk tersebutrimpatuk produk lainnya
banyaknya keinginan konsumen seperti promosi pratirigan memberikan
harga diskon bagi setiap produk. Mahalnya hargaduyc dikarenakan
banyaknya produk impor yang tersedia di Lai Lai.

. Keramahan dan kesopanan karyawan (atribut 14),asenigpi rata-rata kinerja
3,36 dan nilai rata-rata kepentingan 4,35. Karyawang ramah dan sopan
sangat diharapkan oleh konsumen. Keramahan dapdesn yang dimaksud
yaitu menyambut karyawan dipintu masuk, memberigapuman baik juga
dilakukan dimeja kasir.

. Pemahaman karyawan terhadap kebutuhan konsumgmui&i), dengan nilai
rata-rata kinerja 3,16 dan nilai rata-rata kepgam4,07. Atribut ini berkaitan
dengan atribut karyawan yang kompeten dan profakioimana pemahaman
karyawan terhadap kebutuhan konsumen termasuk dalgenia karyawan
yang kompeten dan profesional. Kurang pahamnyaylwan terhadap
kenbutuhan konsumen, hal ini dikarenakan kurangogehatian karyawan
terhadap konsumen. Jika karyawan lebih perhate&hatlap konsumen,
karyawan dapat mengetahui apa yang konsumen ingidkan konsumen
butuhkan, maka dari itu karyawan dapat menyampdikduni terhadap pihak
manajer dan hal ini sebagai masukan yang baikghgk Lai Lai.

. Kesiapan karyawan menangani pertanyaan konsunrésu¢st0), dengan nilai
rata-rata kinerja 3,28 dan nilai rata-rata kepgam4,2. Berdasarkan survei
penulis, beberapa karyawan tidak siap atau tidgmpsiketika konsumen
bertanya, dalam arti karyawan terlihat bingung meaai pertanyaan

konsumen.



Atribut-atibut yang termasuk di dalam kuadran A opakan atribut-
atribut yang memiliki nilai rata-rata kinerja dibakwnilai obyektif yaitu 3,47 dan
nilai rata-rata kepentingan diatas nilai obyeki82 Secara umum atribut-atribut
yang berada di kuadran ini memiliki kinerja dibawalta-rata karena memiliki
nilai kesesuaian yang masih berada dibawah radickestesuaian 79,53 %.

2. Kuadran B

Menunujukkan atribut layanan yang telah berhasilakdanakan
perusahaan. Dianggap sangat penting dan memudskaumen sehingga
keberadaannya harus dipertahankan karena atribng yarmasuk di dalam
kuadran B dinilai unggul dimata konsumen. Dargdsn kartesius dapat dilihat
pada kudran B, terdapat 9 atribut yang termasuklanya. Hal ini berarti
unsur-unsur layanan telah berhasil dilaksanakan UaaiMarket Buah, tetapi
wajib dipertahankan. Atribut-atribut yang termasdélam kuadran B yang
dijelaksan berdasarkan urutan tingkat kesesuaiag yandah ke yang paling
tinggi sebagai berikut:

a. Keamanan tempat parkir (atribut 13), dengan ndda-rata kinerja 3,76 dan
nilai rata-rata kepentingan 4,74. Atribut ini tesok dalam kategori kinerja
yang cukup baik dan wajib dipertahankan. Beber&pa yang perlu
diperhatikan kembali terhadap atribut ini yaiturdaesarkan survei penulis,
konsumen mengharapkan pintu masuk dan pintu kgbaakir digunakan
dengan baik, dikarenakan ada beberapa kendaragrdgaat masuk dari pintu
keluar dan sebaliknya dapat keluar dari pintu masdil ini dilakukan demi
keamanan dan kenyaman bagi konsumen yang membagarken.

b. Fasilitas tempat parkir (atribut 1), dengan niktiarrata kinerja 3,56 dan nilai
rata-rata kepentingan 4,48. Fasilitas tempat pasudah termasuk dalam
kategori yang cukup baik, namun hasrus dipertalankambali. Ada
beberapa hal yang perlu diperhatikan kembali yaliardasarkan survei
penulis, konsumen mengharapkan perluasaa parkir, baik untuk kendaraan
bermotor maupun mobil. Akan tetapi lebih dikhususkagi perluasaarea

parkir bagi sepeda motor, dikarenaleara parkir bagi sepeda motor termasuk



sempit, dan konsumen mengharapkan tempat parkit tydak panas, misalnya
dengan membuat atap agar matahari yang tidak laggsukena kendaraan.

. Kelengkapan produk (atribut 6), dengan nilai rarkinerja 3,8 dan nilai
rata-rata kepentingan 4,48. Pada atribut ini kankai Lai sudah cukup baik
yaitu lengkapnya produk yang terdapat di Lai Market Buah dan harus
dipertahankan. Ada beberapa hal yang perlu dipikdm kembali,
berdasarkan survei penulis, perlu adanya penamhaioaiuk-produk tertentu,
misalnya penambahan produ lokal yang terjangkauh omasyarakat,
penambahan buah dan sayur organik yang diharapkeumen untuk
memenuhi kebutuhan konsumen akan kesehatan, disgnitpi selama ini
masih kurang lengkapnya buah dan sayur organikmgidé¢ lain, dan
penambahan produk impor.

. Kesiapan karyawan melayani dimeja kasir (atribyt tlengan nilai rata-rata
kinerja 3,48 dan nilai rata-rata kepentingan 4,R8rbaikan kinerja selanjutnya
yaitu kesiapan karyawan melayani konsumen dimegar.kaAtribut ini sudah
cukup baik kinerjanya dan perlu dipertahankan g@iflak Lai Lai. Ada satu
hal yang perlu diperhatikan yaitu, berdasarkan esurierkadang karyawan
tidak fokus dalam melayani dimeja kasir, hal irembuat konsumen kurang
puas.

. Variasi produk (atribut 7), dengan nilai rata-riit@erja 3,70 dan nilai rata-rata
kepentingan 4,47. Di Lai Lai sudah cukup baika& produk yang tersedia
dan kinerja atribut ini harus dipertahankan. Padanya masukan pada atribut
ini, berdasarkan survei penulis, konsumen mengkagirpenambahan variasi
produk buah khususnya, mengingat terlihat dari naaiaLai Market Buah,
namun kenapa variasi produk tidak terlalu banyalasgkan produk lain lebih
bervariasi dengan jumlah yang lebih banyak, cottéatsnackmisalnya. Hal
ini dapat menjadi masukan bagi Lai Lai untuk pedaaikinerja.

. Kebersihan lokasi (atribut 2), dengan nilai rat&fdnerja 3,81 dan nilai rata-
rata kepentingan 4,53. Kebersihan lokasi sudamaswnk dalam kategori
kinerja Lai Lai yang cukup baik dan harus dipertdtzen. Ada beberapa hal

yang menjadi perbaikan pada atribut ini, berdasahasil survei penulis, ada



beberapa sampah yang terlihat diluar gedung walagmgan jumlah yang
tidak banyak, akan tetapi hal ini menjadi pentifedhatikan untuk kenyaman
konsumen.

. Kemudahan menjangkau fasilitas (atibut 9), dengkan rata-rata kinerja 3,73

dan nilai rata-rata kepentingan 4,4. Fasilitasgydmaksud dalam hal ini

yaitu tempat duduk yang tersedia untuk menungmjlet, dan tempat parkir.

Kinerja atribut ini termasuk dalam kategori yandklzdan wajib dipertahankan
oleh pihak Lai Lai. Pada atribut ini tidak adarkeluhan konsumen, karena
mereka merasa tidak mengalami kesulitan dalam mewad@gn fasilitas yang

tersebut.

. Kenyamanan ruangan (atribut 5), dengan nilai rata-kinerja 3,8 dan nilai

rata-rata kepentingan 4,48. Perbaikan kinerjangglaya yaitu kenyamanan
ruangan. Atribut ini termasuk dalam tingkat petalean yang cukup baik dan
wajib dipertahankan pihak Lai Lai. Ada beberap& lamnya yang perlu

diperhatikan pada atribut ini, berdasarkan hasweiupenulis, ruangan yang
tersedia di Lai Lai sudah cukup nyaman namun koesummasih merasa
kurang puas. Konsumen mengharapkan perluss@a belanja untuk

meningkatkan kenyaman mereka.

i. Penataan produk (atribut 4), dengan nilai ratakatarja 3,58 dan nilai rata-

rata kepentingan 4,19. Atribut ini termasuk dalkmadran B yang berarti
kinerja Lai Lai cukup baik, akan tetapi harus dipbankan. Beberapa hal
perlu diperhatikan pada atribut ini, berdasarkanvesupenulis, konsumen
menginginkan penataan yang lebih baik, yaitu demganata pengelompokan
jenis produk lebih spesifik dan adanya rambu-rasghingga konsumen lebih
mudah dalam berbelanja dan terlihat lebih rapi tankansumen.

Atribut-atribut yang termasuk di dalam kuadran Balad atribut-atribut

yang memiliki nilai rata-rata kinerja diatas nitayektif 3,47 dan nilai rata-rata

kepentingan diatas nilai obyektif 3,82.

Kuadran C merupakan beberapa faktor yang kurangngepengaruhnya

bagi konsumen, dan pelaksanaannya oleh perusah@sa-lasa saja.

Sedangkan kuadran D vyaitu menunjukkan faktor yangarlg penting



dalam kuadardan kuadran D.

Dari data membuktikan bahwa tidak gdaatiribut-atribut baik

pengaruhnya bagi konsumen, akan tetapi pelaksay@aaoteh perusahaan

kinerja dan kepentingan yang termasuk

berlebihan.

ye-qn-A103is0dal VAVIIMY Y] &

SVLISYIAINDN




VI. KESIMPULAN DAN SARAN

6.1 Kesimpulan
Kesimpulan yang didapat dari penelitian ini adalah

1. Tingkat kepuasan konsumen di Lai IMarket Buah berkisar antara 68,87 %
hingga 85,43 %. Dari data dapat disimpulkan batiimgkat kepuasan
konsumen tidak ada yang melebihi 100 % d#andarttingkat kepuasan, hal
ini berarti konsumen merasa tidak puas dengan jkiryang diberikan Lai Lai
MarketBuah, dimana kualitas layanan yang dirasakan nizesida di bawah
kualitas layanan yang diharapkan. Konsumen LaiMarket Buah merasa
tidak puas baik terlihat dari dimensi bukti fisigangible) keandalan
(reliability), daya tanggapresponsivennes)jaminan (assurance) maupun
perhatianempathy)

2. Urutan prioritas perbaikan faktor-faktor yang memgeruhi kepuasan
konsumen dari tingkat prioritas tinggi ke tingkatoptas lebih rendah yaitu:
Kebersihantoilet, inisiatif karyawan membantu konsumen, karyawangya
kompeten dan profesional, harga produk, keramaharkedsopanan karyawan,
pemahaman karyawan terhadap kebutuhan konsumemgp&eskaryawan
menangani pertanyaan konsumen, keamanan tempat, dadiitas tempat
parkir, kelengkapan produk, kesiapan karyawan nasliagi meja kasir, variasi
produk, kebersihan lokasi, kemudahan menjangkatlitdgas kenyamanan
ruangan, dan penataan produk.

3. Atribut yang mendapat prioritas perbaikan utamaaddatribut yang berada
pada kuadran A vyaitu kebersihdoilet, harga produk, kesiapan karyawan
menangani pertanyaan konsumen, inisiatif karyawambantu konsumen,
keramahan dan kesopanan karyawan karyawan yang etempdan
profesional, dan pemahaman karyawan terhadap Kedukonsumen. Atribut
yang termasuk di kuadran A merupakan atribut yaaggfiap mempengaruhi
kepuasan konsumen, dimana unsur-unsur layanandyanggap penting tetapi
pihak perusahaan belum melaksanakannya sesuairdkegginan konsumen

sehingga konsumen merasa tidak puas.



6.2 Saran

1. Perusahaan perlu melakukan pengukuran tingkat kepuaecara berkala
terhadap konsumen agar dapat memantau respon kensurrhadap
peningkatan kinerja atribut yang dilakukan perugsaha

2. Peneliti menyarankan agar perusahaan perlu mengaigkbn penerapan
strategi yang bersifat mempertahankan konsurdefefsive dan strategi yang
bersifat pffensivg agar dapat bertahan dalam persaingan perusahaan.

3. Bagi studi selanjutnya disarankan dapat mengkajsgpsi dan preferensi
masyarakat terhadap kualitas layanan dan dapdtudlda pengkajian lebih
dalam mengenai atribut kualitas layanan, dimanagyaebetulnya masih

banyak terdapat pada masing-masing dimensi kudiyanan.
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