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Pengantar Redaksi

Sidang Pembaca yang berbahagia,

Majalah limiah Tridharma Kopertis edisi bulan ini menurunkan beberapa tulisan antara lain:
“Pelestarian dan Pengembangan Kebudayaan Melalui Manajemen Pendidikan”, karya Dr. Euis
Karwati, M.Pd, tulisan Dewi Mulyanti, SH, SH, berjudul “Optimalisasi Pemungutan Pajak Melalui Self
Assesment System Guna Meningkatkan Kemampuan Keuangan Daerah’, serta Suminawati, M.Pd,
menurunkan tulisan tentang “Perencanaan Jaringan Kerja".

Pendicikan adalah upaya dan cara untuk mengembangkan daya manusia untuk membangun dirinya,
sehingga mampu melahirkan adaptasi dengan fingkungan, membudayakan alam serta membangun
masyarakat sesamanya, dan sebagai upaya pengawetan (conservation), pengalihan (transmitter) dan
pembaharuan (Reward of culture). Sedangkan kebudayaan adalah sistem kepribadian mencakup
motivasi-motivasi dan tujuan serta interaksi antara pelaku dan norma situasional yang mengatur
proses interaksi. Dewey menitik beratkan bahwa ‘education is the actualization of the art of the
utilization of knowledge” dengan tujuan pendidikan tidak -hanya memiliki ilmu yang verbalistis tapi
ditekankan pada bagaiamana pemanfaatan untuk kehidupan yang berbudaya dan berada dalam
konteks kebudayaan. Demikian pendapat Dr. Euis Karwati, M.Pd.

Sementara itu Dewi Mulyanti, SH, MH, menulis Sumber pembiayaan bagi daerah dalam rangka
~2laksanaan desentralisasi fiskal yaitu melalui pendapatan asli daerah salah satunya pajak daerah.
Pajak daerah merupakan salah satu peran serta masyarakat dalam penyelenggaraan pemerintahan
dan pembangunan daerah.
Memperhatikan kondisi sosial, ekonomi dan politk perlu dipertimbangkan dalam pengadaan pajak
baru agar tidak mendistorsi kegiatan ekonomi masyarakat. Ketepatan waktu dan sistem pemungutan
pajak daerah yang baik mendorong peningkatan pelayanan publik yang pada akhirnya menlngkatkan
kegiatan perekonomian daerah yang bersangkutan.
Perencanaan jaringan kerja Network Planning disebut juga analisis jaringan kerja networ nalysis,
adalah merupakan sebuah perencanaan (planning) dan pengawasan (control) suatu kegiatan. Di
dalam perencanaan jaringan kerja perlu diperhatikan berbagai kriteria yang harus diketahui oleh
seorang pemimpin. Metode PERT adalah suatu metode pengolahan yang merupakar at bagi
seorang pemimpin untuk menghasilkan suatu perencanaan yang luas dan lengkap serta Ferfungsi
“dalam melakukan pengawasan atas berbagai kegiatan. Dalam mendesain suatu jarin,  PERT
hendaknya mencantumkan semua aktivitas/peristiwa yang harus diselesaikan untuk su="  proyek
dengan urutan aktivitas tersebut harus dilaksanakan. Demikian tulisan Suminawati, M.Pd.

Sidang pembaca yang budiman,
Untuk mengetahui tulisan-tulisan Iamnya kami persilahkan untuk membaca isi keseluruhar majalah
edisi bulan ini.

Redaksi
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Pengaruh Strategi Bauran Ritel Terhadap Kepuasan
Pelanggan Departement Store Di Kota Tasikmalaya

Oleh: Heti Suherti_

Abstrak
Bersaing itu sehat dan imenjaga hubungan dengan pelanggan itu penting. Maka tidak heran
Dcpartement Store yang ada di Kota Tasikmalaya berusaha melakukan berbagai cara, metoda dan
inovasi dalam memberikan fasilitas layanan pada pelanggannya, namun sejauh ini pihak departement
store berusaha untuk mengetahui dari berbagai fasilitas layanan yang diberikan pada pelanggan mana
_ yang paling berpengaruh atau berdampak positif terhadap kepuasan pelanggan?, maka dari itu
bauran ritel perlu untuk dianalisis dengan tujuan agar semua department store tahu mana yang perlu
ditingkatkan dengan berbagai strategi.
Perkembangan bisnis secara retail tidak tPrTepas dari pengaruh semakin meningkatnya pertumbuhan
penduduk yang menyebabkan peningkatan kebutuhan serta phenomena perubahan gaya hidup
Konsumen yang cenderung menginginkan sesuatu serba praktis dan cepat. Paradigma baru ini-
menjadi situasi persaingan dalam jasa retail yang ber.bat" engan sangat cepat dan ditunjukan dengan
beralihnya fungsi pemasaran.
Metoda yang digunakan dalam mencapai hasil yang akurat dan baik, serta untuk mengatasi luasnya
area, maka unit-unit analisa digolongkan dalam gugus-gugus cluster, dimana konsumen yang menjadi
pelanggan dengan mempunyai kartu member. Dengan metoda uji regresi linier sederhana untuk
mengetahui pengaruhnya. Dengan hasil penelitian tingkat besarnya koefisien memungkinkan tingkat
variable yang paling dominan dengan lengkapnya produk yang dibutuhkan konsumen sehari-hari.

Pendahuluan
1. Latar Belakang Masalah
Pertumbuhan ekonomi bangsa
Indonesia yang semakin meningkat
mendorong perkembangan dunia
usaha kearah vyang lebih kom-
petitif. ~ Perkembangan ini me-
nunutut perusahaan untuk lebih
memegang peran penting dalam
menjalankan aktivitas -usahanya
sehingga tujuan perusahaan dapat
berjalan sesuai dengan yang
diharapkan dan  menghasilkan
produk/jasa yang berkualitas dalam
jumlah yang optimal. Hal tersebut
harus selalu diperhatikan me-
ngingat persaingan yang semakin

ketat diantara pare perusahaan

sejenis.
Hal lain yang tidak bisa
diabaikan  perusahaan  dengan

tumbuhnya kebiasaan konsumen,
bahwa dalam mendapatkan ke-
butuhan secara - langsung dan
mudah untuk semua jenis barang
yang diperlukan, sebagian besar
konsumen rela mendatangi tempat
yang dianggap dapat memenuhi
kebutuhanya. Realitas tersebut
memposisikan sektor usaha eceran
pada kedudukan vyang
penting.

Perkembangan bisnis secara
(retail) ini tidak terlepas dari

sangat -

pengaruh semakin meningkatnya
pertumbuhan  penduduk  yang
menyebabkan meningkatrya pula
kebutuhan masyarakat, terutama
kebutuhan terhadap sandang dan
pangan serta penomena perubahan
gaya hidup konsumen yang
cenderung menginginkan sesuatu
serba praktis dan cepat.
Perusahaan eceran seringkali
menerapkan beberapa  strategi
dengan harapan mampu me-
ningkatkan tingkat penghasilan
laba, salah satu - diantaranya
strategi . retailing atau bauran
eceran. Dalam bidang penjualan
eceran, agar mampu bertahan
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ditengah persaingan maka perlu
dilakukan berbagai inovasi se-
hingga diharapkan dapat ber-
pengaruh  terhadap  kepuasan
konsumen. Misalnya, pemberian
fasilitas layanan prima, harga
bersaing, produk lengkap, lokasi
terjangkau dan kartu member.
Hampir semua departement store
sudah melakukan strategi. dan
inovasi serta memberikan berbagai
cara layanan pada pelangganya,
namun sejauh ini pihak perusahaan
belum mengetahui dari berbagai
fasilitas layanan tersecbut mana
yang paling dominan berpengaruh
serta yang berdampak - positif
terhadap kepuasan pelangan.

2. Rumusan Masalah
Mengingat sangat luasnya

masalah yang dihadapi dan ba-
nyaknya faktor yang dapat ber-
pengaruh, maka akan membatasi
masalah yang dapat dirumuskan
sebagai berikut:

1. Bagaimana keadaan bauran
ritel yang ailaksanakan oleh
Departement Store di Kota
Tasikmalaya?

2. Bagaimana kepuasan pelang-
gan vang didapat dari De-
partement Store yang ada di
Kota Tasikmalaya?

3. Diantara kombinasi elemen-
elemen produk, harga, lokasi,
pelayana, dan personel ma-
nakah yang paling berpenga-
ruh terhadap Kepuasan Pe-
langgan Departement Store
Kota Tasikmalaya?

3. Tujuan Penelitian
Adapun tujuan penelitian ini

adalah untuk mengetahui:

1. Keadaan bauran ritel yang di-
laksanakan oleh Departement
Store di Kota Tasikmalaya.

2. Kepuasan pelanggan yang
didapat  dari - Departement
Store di-Kota Tasikmalaya.

pelanggan Departement Store
di Kota Tasikmalaya.

Tinjauan pustaka
1. Pengertian Bauran Ritel

Dalam manajemen pemasaran,
kita - mengenal berbagai jenis
perantara penyampaian barang
dari produsen kepada konsumen,
salah satunya pengecer (retailer)
sebagai pelaku usaha yang ber-
tindak sebagai pihak yang me-
lakukan dan memerlukan strategi
pemasaran yang tepat di bidang
usaha eceran. Dalam hal ini,
pedagang  eceran  mempunyai
peranan penting bagi produsen
karena melalui pengecer produsen
dapat memperoleh informasi ber-
harga tentang produknya, pan-
dangan  pelanggan  mengenai
bentuk, daya tahan, harga dan
segala sesuatu mengenai produk-
nya, serta dapat mengetahui
kekuatan saingan.

Menurut Kotler, Philip (1997:
2), “Usaha ' eceran (Retailing)
meliputi semua kegiatan yang

terlibat dalam  penjualan barang-

atau jasa secara langsung ke

konsumen akhir untuk penggunaan.

pribadi-dan ‘bukan bisnis. Pengecer
atau toko eceran adalah usaha
bisnis 'yang volume, penjualannya
terutama berasal dari penjualan
eceran”.  Sedangkan  menurut
Kotler, Philip (2002:592), “retailing
adalah usaha eceran yang me-
libatkan penjualan barang dan jasa
secara langsung pada konsumen
akhir untuk penggunaan pribadi
bukan bisnis”.

Untuk mendukung kesuksesan
usaha eceran, dibutuhkan penetap-
an strategi retailing sehingga usaha
eceran tersebut berjalan dengan
baik dan berkesinambungan. Selain
itu, agar dapat bersaing dengan
pengecer lainnya, maka dalam
melaksanakan strategi pemasaran-
nya itu perlu menggunakan kom-

mix) dapat diartikan  sebagai
kombinasi - berbagai faktor yang
digunakan pengecer dalam me-
muaskan keinginan pelanggan dan
mempengaruhi keputusan pembeli-
an mereka” sedangkan menurut

Rahmat, Jalaludin (1997:76)

"Bauran Ritel atau disebut retailing

mix adalah kombinasi elemen-

elemen produk, harga, lokasi,

pelayanan dan personel yang
dilakukan ritel dalam memuaskan
pelanggan”.

Berdasarkan definisi di atas,
dapat disimpulkan beberapa hal
yang herhubungan dengan retailing
diantaranya: ‘

1. Retailing merupakan suatu
bisnis atau usaha yang me-
rupakan mata rantai terakhir
dari saluran distribusi

2. Dalam bisnis Retailing, ter-
dapat berbagai kegiatan
namun vyang paling utama

dalam penjualan produk secara
langsung kepada konsumen.

3. Produk yang ditawarkan dalam
bisnis Ritel ini dapat berupa
barang dan jasa, atau kom-
binasi dari keduanya )

4. Konsumen yang menjadi target
pasar yang mengkonsumsi
produk  untuk - kebutuhan
pribadi atau rumah tangga.

2. Jenis-jenis Bauran Ritel
Untuk mempeioleh  produk
yang sesuai dengan kebutuhan dan
seieranya, konsumen dapat me-
meperoleh dari departement store,
berupa retailer. Menurut Kotler,
Philip (2002:592) jenis ritel yaitu:
a. Pengecer Toko (Store
Retalling)
Sekarang ini konsumen dapat
berbelanja barang dan jasa di
berbagai jenis toko. Jenis-jenis
toko eceran yang paling
penting, banyak diantaranya
dapat dijumpai di berbagai
negara, terbagi menjadi de-
lapan kategori yaitu: Toko

3. Diantara Bauran ritel, (produk, binasi strategi, dan. strategi ini ‘
harga, lokasi, pelayanan dan dinamakan bauran pemasaran. Khusus (Specialty Store), Toko
personel) yang mempunyai Menurut Levy dan Weitz Serba Ada  (Departement
pengaruh terhadap kepuasan (2001:202) “Bauran Ritel (Retailing Store), Pasar Swalayan
35
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(Supermarkets), Toko Ke-
lontong (Convenient Store),
Toko Diskon (Discount Store),
Pengecer Potongan Harga
(Off-price retailer), Toko Super
(Superstore),
Katalog (Catalog Showrooms)
b. Penjualan eceran bukan toko

(Non Store Retailing)

1) Pemasaran langsung
(direct marketing)

2) Penjualan langsung (direct
selling)

3) Mesin - penjual otomatis
(automatic vending
machine)

4) Jasa pembelian (buying
sevice)

c. Organisasi  Eceian  (Retail
 Organizatior.s)

Walau banyak toko eceran

dimiliki secara independen,

semakin banyak yang berada
dalam bentuk penjualan
eceran korporat (corporate
retaifing). Organisasi-or-

ganisasi eceran mencapai skala
ekonomis (economiies of scale)
yang besar, seperti daya beli
yang lebih besar, pengakuan
merek yang lebih luas, dan
pegawai yang lebih terlatih: 1)
Jaringan toko (corporate chain
store) 2) Jaringan sukarela
(voluntary chain) 3) koperasi
pengecer (retailer cooperative)
4) Koperasi konsumen (con-
sumer coopertive) 5) Organi-
sasi waralaba (franchise
organization) 6) Konglomerat
perfagangan  (Merchandising
conglomerate).

Sedangkan menurut Alma, Buchari

(2007:58) Jenis Ritel terbagi men-

jadi tiga yaitu:

a. Pengecer toko (Store retailers),
Toko khusus (Speciality store),
Toko serba ada (Departement
store), Toko super (Super
store), Pasar swalayan (Super-
market),  Discount  house,
Shopping  center dan rental
store, Convinience store, Off-
price retaller, Catalog
showroom, Flea market

Ruang Pamer -

‘memudahkan

b. Pengecer non toko (Non store
Retailers).

c. Retailer Organization (Chain
store, Voluntary chain store,
Cooperate chain
store, Franchise organization).

Sebagai perantara terakhir dari
produsen kepada konsumen, me-
miliki beberapa jenis. Hal tersebut
pelanggan  untuk
memenuhi kebutuhannya dengan
harga yang terjangkau. Selain itu,
pembelian bisa dilakukan dalam
bentuk eceran sehingga pelanggan
merasa terpuaskan.

3. Fungsi Bauran Ritel
Retailing berperan  sebagai
penengah anwara produsen,
pedagang besar dar para suplier
lain  kepada konsumen  akhir.
Retailer mengumpulkan berbagai

- jenis barang dan jasa dari berbagai

sumber dan  menawarkannya

kepada para konsumen. Adapun

fungsi retailing menurut para ahli
diantaranya:
Fungsi retaifing.  menurut

Thoyib, Usman(1998:6) adalah:

a. Proses  penyaringanRetailing
dalam saluran distribusi me-
mainkar  peranan = penting
sebagai penghubung antara
pengusaha
pedagang besar serta pemasok
dan konsumen akhir. Para
pengecer dalam proses pe-
nyaringan menawarkan produk
dalam berbagai macam
produk,  dalam  berbagai
bentuk, harga dan mutu sesuai
dengan' kebutuhan konsumen.
sasarannya.

b. Menawarkan produk dalam
jumlah yang relatif kecil
Setiap produsen pada dasar-
nya selalu menjuala produk
dalam jumlah yang besar,

sedangkan konsumen untuk

pemakaian akhir menginginkan
jumlah yang relatif kecil.

c. Efisiensi hubungan
Sedangkan Menurut Tjiptono,
Fandy (1998:191) Fungsi re-
tailing diantaranya:

manufaktur, -

a. Membeli dan menyimpan

barang.
b. Memindahkan hak milik
barang tersebut kepada

konsumen akhir.

¢. Memberikan informasi
mengenai sifat dasar dan
pemakaian barang ter-
sebut.

d. Memberikan kredit kepada
konsumen (dalam kasus
tertentu).

Fungsi bauran ritel merupakan
hal yang memudahkan konsumen
untuk mendapatkan barang/ jasa
serta dengan cepat memperoleh
kebutuhannya dengan pelayanan
secara langsung diberikan kepada
konsumen. Fungsi ini terjalinnya
komunikasi dengan para pelang-
gan, pengusaha, manufaktur dan
juga pedagang besar.

4. Unsur-unsur Bauran Ritel

Unsur-unsur  bauran eceran
harus dilaksanakan dergan
campuran dan komposisi yang

tepat sehingga diharapkaan dapat

mencapai hasil -yang optimum.

Menurut lotle.; Philip (2002) unsur

Bauran Ritel, terdiri dari:

a.: Fasilitas Fisik, Pemilihan lokasi

~dan fasilitas fisik sebuah
perusahaan eceran sangatlah
berperan dalam keberhasilan
sebuah perusahaan eceran.
Hal ini dikarenakan lokasi dan
fasilitas fisik merupakan faktor
penentu dominasi dalam pasar
tertentu.

b. Penyediaan  barang, akan
mempengaruhi berhasil atau
tidaknya kegiatan bisnis eceran
karena apabila  persediaan
barang sedikit maka konsumen
akan berpindah ke tempat lain
yang lebih lengkap barangnya.
dengan banyaknya ~macam
barang yang akan dibeli, hal ini
disebabkan konsumen semakin
selektif dalam memilih barang
yang akan dibeli.

c. Penetapan Harga, sebuah toko
dapat menjadi terkenal karena
menetapkan harga yang tepat
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untuk barang-barangnya, se-
hingga kelancaran penjualan
barang akan lebih terjamin.
Harga tidak hanya mengacu
pada keseimbangan  pasar,
tetapi juga harus kompetitif
dibandingkan  dengan  per-
saingan dan menarik di mata
konsumen.
d. Promosi, merupakan salah satu
jenis kegiatan dalam pemasar-
an dengan cara pemberian
informasi kepada masyarakat
baik secara langsung atau
tidak  langsung  terhadap
produk/jasa yang ditawarkan,
sehingga = penawaran akan
meningkat dan pada akhirnya
tujuan perusahaan  akan
tercapai.
Pelayanan, unsur yang ber-
peran penting dalam per-
saingan non harga dengan
pengecer-penecer lain. Unsur
pelayanan  dapat  menjadi

o

senjata bagi perusahaan dalam

bersaing dengan para saing-
annya, karena unsur pelayanan
ini sangat sulit untuk ditiru.
Berlainan dengan unsur harga
yang sangat mudah untuk
ditiru oleh pesaing. .

f. Organisasi dan personel, me-
ngatur karyawan yang dimiliki
-agar usah eceran terlaksana

- secara baik.

Sedangkan menurut  Alma,
Buchari  (2007:60)  Unsur-unsur
Bauran Ritel terdiri dari: a. Target
market, b. Persediaan barang, c
Store Atmosphere, d.  Price, e.
Promotion, f. Place.

Unsur Bauran Ritel dalam
melakukan  perdagangan  yang
harus dilakukan dalam mencapai
kepuasan pelanggan dari lokasi
yang strategis, penyediaan barang
sesuai dengan kebutuhan . dan
keinginan dengan harga ‘bersaing,
serta pelayanan yang prima. i

5. Kepuasan Pelanggan
Untuk mengetahui bagaimana

seorang pelanggan merasa puas,

maka produsen harus mengetahui

terlebih  dahulu  konsep  dari
kepuasan pelanggan itu sendiri.

~ Menurut Kotler, phillip, (2002:
42), Kepuasan adalah “Perasaan
senang atau kecewa seseorang
yang timbul  setelah =~ mem-
bandingkan antara persepsi ‘atau
kesannya terhadap kinerja atau
hasil suatu produk atau jasa dan
harapan-harapannya”. Sedangkan
menurut Brown (1992) Kepuasan
pelanggan adalah “Suatu kondisi
dimana kebutuhan, keinginan dan
harapan konsumen  terhadap
sebuah produk dan jasa, sesuai
atau terpenuhi dengan penampilan
dari produk dan jasa”.

Kepuasan  pelanggan  me-
rupakan tingkat harapan yang
diinginkan  dengan hasil vang
dirasakan setelah menggunakan
produk atau jasa. Konsumen yang
puas akan mengkonsumsi produk
tersebut secara terus-menerus,
mendorong konsumen loyal ter-
hadap produk dan jasa tersebut
dan dengan senang’ hati mem-

promosikan  produk dan jasa

tersebut kepada orang lain.

6. Faktor-faktor yang
Mempengaruhi Kepuasan
pelanggan

Faktor terpenting yang harus
diperhatikan saat .ini  kepuasan
pelanggan. Jika pelanggan tidak

_puas maka sangat mungkin suatu

perusahaan tidak akan mencapai
tujuan. Menurut Cravens (1994:
10), tingkat kepuasan pelanggan
dipengaruhi oleh enam hal, yaitu:
1. Delivery system (sistem
pengantaran)
Proses pemindahan sebuah
produk dari produsen ke
konsumen membutuhkan
keterlibatan saluran distribusi
 pemasok,
perantara.
2. Product/ service performance
(kinerja produk dan jasa)
Kinerja dan keandalan sangat
penting dalam mempengaruhi
‘kepuasan kosumen terhadap
barang dan jasa. Kualitas

perusahaan dan’

dan

Kekuatan  dan

memberikan
bagi

produk  dapat
keunggulan  kompetitif
produk tersebut.

Image (citra)

Suatu image atau citra per-
usahaan atau merek merupa-
kan suatu hal yang juga dapat
memberikan keunggulan kom-
petitif karena hal tersebut akan
mempengaruhi  tingkat  ke-
puasan konsumen.

Price-value relationship
(hubungan antara harga dan
nilai)

Konsumen menginginkan

bahwa nilai yang ditawarkan
oleh suatu merek dari produk
sebanding dengan harga yang

harus dibayarkan oieh kon-

sumen tersebut.
Employee performance (Kinerja
karyawan)

Kinerja suatu produk dan

sistim pengantaran (delevery

systerm) tergantung dari se-
berapa baik keseluruhan fungsi
organisasi dalam usaha me-
muaskan kepuasan kosumen.
Competition (persaingan)
kelemahan
pesaing juga akan mem-
pengaruhi kepuasan kosumen
dan  memberikan  peluang
untuk mendapatkan keunggul-
an kompetitif.
Sedangkan menurut Zeithaml
Bitner  (2002:82), faktor

kepuasan konsumen diantaranya.

a.

Kualitas pelayanan. Perusaha-
an yang bergerak di. bidang
jasa sangat tergantung pada
kualitas jasa yang diberikan.
Mereka berpendapat bahwa
jasa terdiri dai lima dimensi
pokok yang meliputi: 1. Ke-
handalan (Realibility), 2. Daya
tanggap (Responsiveness), 3.
Berwujud  (7angibels), 4.
Jaminan (Assurance), 5.
Empati (Empaty)
Kualitas produk. Pada ™ per-
usahaan yang bergerak
dibidang jasa maka pelayanan
merupakan produk yang»‘.di'jgal.
oleh perusahaan. Namun tidak
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Tabel 1. Analisis Korelasi Berganda Model Summary

' Adjusted Std
Model | - R R R Sgare | error
Square e
estimate
1 .820% | .644 .632 1.25078
Tabel 2. Anova
Sum of | -Mean L
Model Square df Square F Sig.
Regression | 268.368 | 3 | 89.456 | 57.181 | .000°
Residual | 148.622 | 95 | 1.546
Total | 416.990 | 98
Tabel 3. Coefficients
Unstandardized Standardized ] )
Model Coefficients Coefficients t Sig
B Stad error Beta
Constantant. 1.100 1.261 372 .385
X1 .326 .063 .393 .5.154 .000
X2' 219 .080 .193 2.754 .007
X3 .398 .084 .383 4.706 .000

semua perusahaan jasa hanya
sekedar menjual suatu pe-
layanan saja, kualitas barang
yang diberikan bersama-sama
dengan pelayanan akan mem-
pengaruhi persepsi konsumen
terhadap peleyanan.

c. Harga. Konsumen biasanya
- memandang harga sebagai
indikator dari kualitas suatu

jasa yang disediakan dalam
situasi dimana konsumen tidak
mengevaluasi barang dan jasa
yang akan dibeli, maka ada
kecenderungan bagi konsumen
untuk  menggunakan harga
sebagai dasar menduga
kualitas barang.

d. Faktor situasi dan personel
akan mempengaruhi tingkat
kepuasan seseorang terhadap
barang/ jasa yang di-
konsumsinya. i
Sebagai upaya agar tercipta

kepuasan pelanggan maka di-

terapkan -beberapa factor-faktor

bauran . ritel yang mencakup
fasilitas - fisik, penyediaan barang,
penetapan harga, promosi, pe-
layanan, dan organisasi personalia.

Metode Penelitian

Untuk  mendapatkan  hasil

penelitian yang akurat dan baik,"

berdasarkan sumber data yang
sudah jelas dan tujuan yang sudah

spesipik, maka penulis memilih

penulisan deskriftif analisis.

Metode Pengambilan Sampel

Untuk mengatasi masalah yang
tidak tersedianya kerangka sampel
dan terlalu tingginya biaya yang
disebabkan area, maka unit-unit
analisa dalam populasi digolongkan
dalam gugus-gugus yang disebut
cluster, dengan penggunaan
format jawaban tife likert mem-
punyai kelebihan dibandingkan
format jawaban chick list yang
hanya memberikan jawaban vya
atau tidak. Berdasarkan per-
timbangan tersebut maka diguna-
kan sampel gugus sebanyak 99
orang dari yang sering berbelanja
ke departemen store.

Metode Pengumpulan Data

1. Data primer yang diperoleh
dari survey lapangan dengan
metodan data original dengan
cara wawancara langsung

skornya R .,

dengan sumber

observasi.

data,

2. Kuesioner, teknik pengumpul-

an datz dengan cara me-
ngajukan heberapa pernyata-
anan secara tertulis kepada
para pelanggan department
store di Kota Tasikmalaya.

Metoda Analisis Data-

a. Uji Regresi Linier Sederhana
yang akan  dikembangkan
dengan analisis regresi ber-
ganda, yakni untuk meramal-

kan nilai variable terikat,
karena variable bebas libih dari
satu. )

b. Uji wvalidii s dengan meng-
gunakar. ~ Pearsen  Product
Moment [igunakan untuk me-
ngetahui  derajat  keeratan

antara vaiible.

c. Uji Reliabilitas dengan meng-
gunakan pendekatan korelasi
Alfa Cronbach

d. Uji deteriinasi dan uji non
determinasi Digunakan  untuk
mengetahui besarnya
persentasc ariable.

D =r’x 100% dan (Knd) =
(1-r%) x 100%

e. Uji t. Perhitungan besarnya
nilai t
Untuk rencari nilai tiape
terlebih - dahulu dicari DK
dengan riins:
Dk =n
Pembandinci:  nilai t  hing
dengan t... dengan kriteria
hasil.
Terima «u tolak Ha, jika
thitung < f»'{«
Terima Ha wi.u tolak Ho, jika
thitung > traei

Hasil Penelitian
1. Pengolahan Data

Setelah i :hui rekapitulasi
tanggapan tentaiig bauran ritel di
Store Kota Tasikmalaya vyang
1.644 hasil dari
pengkuadratan koefisien korelasi
0.802. dengan determinasi 64.4%
dari bauran ritel dan sisanya
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35.6% dari factor lain yang tidak
masuk dalam katagori bauran ritel.

2. Analisis Deskripsi

a. Uji regresi linier sederhana
Setelah harga a dan b
diketahui, nilai rata-rata, maka
dilanjutkan dengan persamaan
regreasi berganda yaitu: Y =
1.100+0.393+0.193+0.385
dari hasil Uji ANOVA Fies
ternyata diperoleh Fyyng @dalah
57.181 dengan tingkat
signifikan/probabilitas 0.000 <
0.05 dihitung secara simultan
dengan membandingkan Fyitng
dengan Fgpe, dan memba-
ndingxan thiwng dengan tiapel,

b. 1). 57.181 > 270, vyang
artinya perlengkapan produk
yang dibutuhkan pelanggan
paling signifikan.

2). 5.154 > 198 dimana
harga yang ditawarkan
berpengaruh positip,

karena relative bersaing.
- 3). 2.754 > 1.980, yang berarti

lokasi berpengaruh
signifikan. )

4). 4.706 > 1.980 pelayanan
prima " berpengaruh
signifikan.

Pembahasan

Berdasarkan ‘informasi obyektif
bahwa dari empat sub-variabel,
dimana produk lengkap selaian
berkualitas, harga relatif bersaing,
lokasi yang terjangkau berbagai
angkutan, hal ini pemerintah
daerah sudah menyesusikan jalur-
jalur yang harus dilalui, pelayanan
prima sudah memadai karena paia
pegawai sudah betul-betul diseleksi
sesuai dengan kebutuhan.

' Kepuasan pelanggan  yang
peling pokok sekali tergantung dari
“kesediaan produk yang dibutuhkan,
“hal” tersebut dapat - dimaklumi
‘karena  produk yang  betul-betul
diperlukan erat kaitannya dengan
apa yang mereka harapkan ke-
“beradaannya sebagai pertimbang-
_an utama, jika ditelusuri lebih jauh
‘telah dikemukakan pada bagian

analisis deskripsi  bahwa yang
menjadi  persoalan  ketersediaan
produk yang dibutuhkan mudah
didapat praktis dan tepat. Hal ini
memberi petunjuk bahwa  kon-
sumen menginginkan atau ber-
harap bahwa semua departemen
store bisa menyedikan - berbagai
macam produk - yang, dibutuhkan,
hal tersebut sesuai dengan fungsi
utamanya, sedangkan harga yang
penting bersaing, lokasi terjangkau
ankutan kota, termasuk pelayanan
prima yang diberikan harus juga
menjadi perhatian, kerana ter-
masuk katagore kedua dari variable
lain yang begitu berpengaruh. .
Tingkat pengaruh yang Dahng
dominan dari bauran ritel adalah
lenakapnya produk yang diperiu-
kan/dibutuhkan, lokasi dimanapun
akan dikunjungi, apalagi ter-
jangkau ditambah harga relative,
dan pelayanan yang prima, itu
akan menambah kepuasan bagi

pelanggan.
Secara simultan - sebesar
64,4% merupakan perilaku pe-

langgan dalam mendapat kepuasan
dari bauran ritel yang diberikan
oleh department store, dipengaruhi
pula oleh factor lain yang tidak

diteliti, yaitu 35,6% yang juga

turut  mempengaruhi  kepuasan

pelanggan.

Saran !

1. Upaya pengadaan  barang
untuk memenuhi  kebutuhan
pelanggan sebaiknya

Departement Store, membuka
relasi baru untuk bekerja sama
dalam melengkapi produk.

2. Departement  Store Kota
Tasikmalaya hendaknya lebih
menata barang-barang yang
akan-  ditawarkan kepada
konsumen, seperti melakukan
pengelompokan sesuai jenis
barang, = pemberian  arah/
keterangan keberadaan. barang

agar konsumen dapat . me-
ngetahui letak - barang yang

dibutuhkan.

3. Mengadakan promosi-promosi
seperti pemasangan iklan serta
potongan harga pada setiap
produk, yang dapat menarik .
minat pelanggan  untuk Dber-
belanja meskipun  dengan
lokasi yang kurang strategis.

4. Departement * Store berusaha
semaksimal .- mungkin - dalam
memberikan pelayanan yang
baik serta kualitas barang yang

bagus. -
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