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ABSTRAKSI 

 

Dewasa ini industri ritel semakin berkembang pesat, terutama setelah masuknya 

peritel besar seperti Carrefour, Giant, Superindo, dan lain sebagainya. Keberadaan 

peritel besar ini tidak lantas menyurutkan peritel lokal untuk bersaing dalam dunia 

bisnis. Peritel lokal seperti Pamella 1 Supermarket mampu bertahan dalam 

persaingan yang semakin ketat. Pamella 1 Supermarket di tengah maraknya 

persaingan, mampu tetap menggaet pelanggan potensial untuk kelangsungan  

bisnisnya. Perusahaan mampu menggunakan bauran ritel yang mereka miliki 

untuk mengidentifikasi dan menganalisa sejauh mana perusahaan mampu 

memuaskan pelanggan. Kepuasan pelanggan memegang peranan yang sangat 

penting terhadap sukses atau tidaknya suatu bisnis ritel. Pelanggan yang puas akan 

kinerja perusahaan serta bauran ritel yang dimiliki akan memberikan kontribusi 

positif bagi perusahaan. 

 

Rumusan masalah pada penelitian ini ialah bagaimana bauran ritel yang terdiri 

dari product, place, price, promotion, personnel, serta presentation berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan Pamella 1 Supermarket Yogyakarta. Tujuan 

penelitian ini untuk menganalisa pengaruh bauran ritel tersebut berpengaruh atau 

tidak terhadap kepuasan pelanggan baik secara parsial maupun simultan.  

 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, diperoleh persamaan regresi 

sebagai berikut: Y = 5,197 + 0,384 X1 + 0,485 X2 + (-0,079) X3 + 0,046 X4 + 

0,695 X5 + 0,159 X6 + 2,173. Berdasarkan analisis data yang dilakukan, variabel 

product, place, dan personnel berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan Pamella 1 Supermarket. Tiga variabel lain yakni price, promotion, dan 

presentation tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Oleh 

karena itu Pamella 1 diharapkan membuat strategi pengembangan bisnis dengan 

tidak mengesampingkan bauran ritel yang dimiliki oleh perusahaan.  

 

 

Keywords: product, place, price, promotion, personnel, presentation, kepuasan 

pelanggan.  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Dewasa ini pertumbuhan industri ritel semakin berkembang. Tingginya 

permintaan pasar akan produk ritel, membuat sebagian besar pelaku usaha 

memilih bisnis ini.  Bisnis  ritel  telah dilakukan banyak orang  silih berganti, 

buka-tutup, mati-hidup dan terus bergulir tanpa henti  dengan berbagai macam 

produk dan  di  segala penjuru tempat.  Bisnis ritel sudah dijalankan masyarakat 

dari zaman dulu hingga sekarang. Pada masa kini bisnis ritel telah mengalami 

pertumbuhan dan  perubahan yang sangat cepat, baik dari sisi jumlah, konsep, 

ukuran, sistem dan pengelolaan.  

Bisnis ritel merupakan suatu bisnis yang melayani konsumen akhir 

untuk pemenuhan kebutuhan rumah tangga, bukan untuk penjualan ulang. 

Retailing  terdiri dari kegiatan-kegiatan bisnis yang terlibat dalam penjualan 

barang dan jasa kepada konsumen untuk pemakaian pribadi, keluarga, atau 

rumah tangga (Usman, Thoyib: 1998). Perkembangan industri ritel dapat dilihat 

dari semakin banyaknya usaha ritel yang bermunculan, terutama dalam sektor 

pasar modern. Pertumbuhan dan perkembangan tersebut membuat persaingan 

dalam sektor pasar modern semakin ketat, terlebih setelah masuknya peritel 

besar seperti Giant, Carrefour, Makro, dan Superindo. Selain itu, usaha ritel 

waralaba seperti Indomart dan Alfamart juga menambah tingkat persaingan 

bagi peritel lokal semakin besar. Akibat dari perkembangan bisnis ritel tersebut 
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membuat daya tawar konsumen semakin kuat mengingat semakin banyaknya 

alternatif yang menjadi pilihan konsumen. Hal tersebut mengharuskan setiap 

peritel memiliki berbagai strategi untuk menggaet konsumen lebih besar dan 

memenangkan persaingan. Kunci utama untuk memenangkan persaingan yang 

ada ialah dengan memberikan nilai dan kepuasan kepada pelanggan melalui 

penyampaian produk dan jasa yang berkualitas. Perusahaan dapat 

memaksimalkan keuntungan dan memperluas pangsa pasar yang lebih luas 

dengan mewujudkan kepuasan pelanggan. 

Fandy Tjiptono dalam bukunya mengungkapkan bahwa terciptanya 

kepuasan pelanggan mampu memberikan beberapa manfaat bagi perusahaan, 

diantaranya terciptanya hubungan yang harmonis antara pelanggan dan 

perusahaan, memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang dan loyalitas 

pelanggan, serta membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut (word of 

mouth) yang baik bagi perusahaan. Kepuasan pelanggan menurut Tse dan 

Wilton dalam Fandy Tjiptono (1995) menyatakan bahwa kepuasan atau 

ketidakpuasan pelanggan adalah respon pelanggan terhadap evaluasi yang 

dirasakan antara harapan dan kinerja produk yang dirasakan setelah pemakaian. 

Philip Kotler menyatakan bahwa pelanggan merasa puas apabila harapannya 

terpenuhi, merasa sangat puas apabila harapan terlampaui, serta merasa kecewa 

ketika harapan mereka tidak terpenuhi. Pelanggan yang puas cenderung tetap 

loyal lebih lama, membeli lebih banyak, kurang peka terhadap perubahan harga, 

serta pembicaraannya menguntungkan perusahaan. Kepuasan menurut Kotler 

(2000:36) adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja 
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(hasil) yang dia rasakan dengan harapannya. Pada umumnya harapan dari 

pelanggan merupakan perkiraan atau keyakinan pelanggan tentang apa yang 

diterimanya bila mereka membeli atau mengkonsumsi suatu produk. Kepuasan 

ini mendatangkan keuntungan karena biaya mendapatkan pelanggan baru lima 

kali lebih tinggi daripada mempertahankan yang sudah ada. 

Supermarket di Yogyakarta sudah sangat menjamur, terlebih setelah 

masuknya peritel besar seperti Giant, Makro, Carrefour, Superindo, dan peritel 

besar lainnya. Keberadaan peritel besar tersebut meski mulai menguasai pasar, 

akan tetapi keberadaan usaha ritel lokal tetap dapat bertahan dalam menggaet 

konsumen. Salah satu peritel lokal yang juga berkembang di Yogyakarta ialah 

Pamella Supermarket. Pamella merupakan salah satu usaha ritel dalam bidang 

penjualan consumer goods yang dikemas dalam bentuk supermarket dan 

swalayan. Pamella Supermarket mampu mengembangkan usahanya ditengah 

semakin ketatnya persaingan dalam bisnis ritel. Pamella Group mempunyai 

beberapa cabang mulai dari Pamella 1 Supermarket hingga 8 yang tersebar di 

berbagai wilayah di Yogyakarta. Pamella 1 Supermarket yang terletak di Jalan 

Kusumanegara merupakan cikal bakal usaha bisnis Pamella dan merupakan 

toko Pamella yang paling berkembang.  

Berdasarlan uraian di atas, penulis tertarik untuk meneliti mengenai 

pengaruh bauran rtitel terhadap kepuasan pelanggan di Pamella 1 Supermarket 

Yogyakarta. Penulis mengambil judul “Pengaruh Bauran Ritel terhadap 

Kepuasan Pelanggan Pamella 1 Supermarket Yogyakarta” 
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1.2 Perumusan Masalah 

Berdasarkan uraian di atas, maka rumusan masalah yang diangkat adalah 

sebagai berikut: 

1. Apakah ada pengaruh variabel product, place, price, promotion, 

personnel, dan presentation terhadap kepuasan pelanggan Pamella 1 

Supermarket Yogyakarta secara parsial? 

2. Apakah ada pengaruh variabel product, place, price, promotion, 

personnel, dan presentation terhadap kepuasan pelanggan Pamella 1 

Supermarket Yogyakarta secara simultan? 

 

1.3 Batasan Masalah 

Agar masalah yang dibahas tidak terlalu luas maka diberikan batasan 

masalah sebagai berikut: 

1. Penelitian dilakukan kepada masyarakat Yogyakarta yang pernah 

melakukan pembelian di Pamella 1 Supermarket. 

2. Tempat penelitian dilakukan di Yogyakarta 

3. Jumlah responden yang diteliti ialah 100 orang 

4. Profil responden yang diteliti berdasarkan: 

 Jenis Kelamin: 

a. Pria 

b. Wanita 
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 Usia: 

a. Dibawah 20 tahun 

b. 20 – 35 tahun 

c. 36 – 50 tahun 

d. Diatas 50 tahun 

 Jenis Pekerjaan 

a. Pegawai Negeri 

b. Karyawan Swasta 

c. Ibu Rumah Tangga 

d. Mahasiswa 

e. Lain-lain 

 Pendapatan 

a. < Rp 1.500.000 

b. Rp 1.500.001 – Rp 2.500.000 

c. Rp 2.500.001 – Rp 3.500.000 

d. > Rp 3.500.000 

 

5. Variabel-variabel yang diteliti ialah: 

a. Product 

Diukur dengan : 

Kelengkapan kategori produk, serta tingkat variasi produk yag ada 

di Pamella 1 Supermarket. 
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b. Place 

Diukur dengan : 

Tingkat kemudahan lokasi Pamella 1 Supermarket untuk dijangkau 

konsumen. Apakah Pamela 1 Supermarket rest area yang meliputi 

gerai makanan,minumn, serta ATM yang lengkap. 

c. Price 

Diukur dengan : 

Apakah harga yang ditawarkan lebih terjangkau daripada pesaing, 

serta kesesuaian harga dengan kualitas produk 

d.  Promotion 

Diukur dengan : 

Seberapa sering Pamella 1 Supermarket melakukan penjualan 

dengan diskon, serta apakah promosi yang dilakukan Pamella 1 

Supermarket mudah dipahami konsumen. 

e. Personnel 

Diukur dengan : 

Penampilan karyawan apakah menarik, kesopanan karyawan 

terhadap pelanggan. Apakah pelanggan merasa puas dengan 

pelayanan karyawan 
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f. Presentation 

Diukur dengan : 

Tingkat kebersihan Pamella 1 Supermarket. Apakah pelanggan puas 

terhadap kenyamanan berbelanja di Pamela 1 Supermarket 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

1. Bagi Pamella 1 Supermarket  : 

Penelitian ini diharapkan mampu memberikan gambaran tentang 

pengaruh bauran ritel terhadap kepuasan pelanggan Pamella 1 

Supermarket. Selain hal tersebut, diharapkan perusahaan mampu 

melakukan strategi yang tepat terkait usaha perusahaan untuk 

menciptakan kepuasan pelanggan berdasarkan bauran ritel yang 

dilakukan perusahaan. 

2. Bagi Peneliti : 

Penelitian ini sebagai syarat kelulusan jenjang pendidikan Strata 1 yang 

ditempuh peneliti, serta sebagai cara untuk menambah wawasan tentang 

teori-teori yang sudah diperoleh selama ini, khususnya masalah yang 

terkait dengan pemasaran dan bisnis ritel. 

3. Bagi Pembaca Lain : 

Penelitian ini diharapkan mampu menjadi bahan referensi untuk 

penelitian lain yang sejenis.  
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4. Bagi Perkembangan Ilmu : 

Mampu mengetahui dan mengidentifikasi mengenai pengaruh bauran 

ritel terhadap kepuasan pelanggan di Pamella 1 Supermarket. 

 

1.5 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah di atas, maka dapat 

ditentukan tujuan penelitian sebagai berikut: 

1. Menganalisis pengaruh variabel product, place, price, promotion, 

personnel, dan presentation terhadap kepuasan pelanggan secara 

parsial. 

2. Menganalisis pengaruh variabel product, place, price, promotion, 

personnel, dan presentation terhadap kepuasan pelanggan secara 

simultan. 

 

1.6 Sistematika Penulisan 

BAB I  PENDAHULUAN 

Bab ini berisi mengenai latar belakang, rumusan 

masalah, batasan masalah, manfaat penelitian, tujuan 

penelitian, serta sistematika penulisan. 

BAB II  LANDASAN TEORI 

Bab ini menerangkan mengenai dasar-dasar teori 

mengenai permasalahan yang dibahas. 
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BAB III  METEDOLOGI PENELITIAN 

Bab ini menjelaskan mengenai metode pengumpulan 

data, metode penelitian yang akan digunakan. Alat 

analisis yang akan digunakan antara lain uji validitas, uji 

reliabilitas, uji regresi linear berganda, uji t, serta uji F. 

BAB IV  HASIL PENELITIAN 

Bab ini penulis membahas hasil penelitian, antara lain 

deskripsi atau gambaran umum perusahaan, hasil 

pengujian variabel – variabel penelitian, analisis 

pengaruh bauran ritel terhadap kepuasan pelanggan. 

BAB V  KESIMPULAN DAN SARAN 

Bab ini berisikan kesimpulan dan saran terkait penelitian 

yang telah dilakukan. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

Bab ini berisi mengenai kesimpulan dan saran dari hasil penelitian yang telah 

dilakukan. Berdasarkan analisis data yang terdiri dari analisis deskriptif dan uji 

hipotesis, maka peneliti dapat menympulkan dan memberi saran sebagai berikut: 

 

5.1 Kesimpulan 

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui ada atau tidaknya pengaruh 

variabel bauran ritel yang terdiri dari product, place, price, promotion, 

personnel, serta presentation terhadap kepuasan pelanggan di Pamella 1 

Supermarket baik secara parsial maupun simultan atau bersama-sama. Adapun 

jumlah sampel yang diambil sebanyak 100 responden dengan karakteristik 

pernah melakukan pembelian di Pamella 1 Supermarket. Berdasarkan hasil 

pengolahan data yang telah dilakukan, kesimpulan dari penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 

5.1.1 Berdasarkan Analisis Deskriptif 

a. Profil responden berdasarkan jenis kelamin 

 Berdasarkan karakteristik jenis kelamin, diperoleh hasil bahwa 

responden wanita lebih mendominasi daripada responden laki-laki 

dengan persentase 63%. Hal tersebut berarti bahwa pelanggan Pamella 1 

Supermarket lebih banyak wanita daripada laki-laki.  
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b. Profil responden berdasarkan usia 

 Berdasarkan karakteristik usia, responden dengan usia 20-35 tahun 

memiliki jumlah paling banyak dengan persentase 52%. Melihat data 

tersebut, maka dapat disimpulkan bahwa mayoritas pelanggan Pamella 1 

Supermarket berasal dari kalangan anak muda dan orang dewasa.  

 

c. Profil responden berdasarkan pekerjaan 

 Berdasarkan jenis pekerjaan, responden dengan pekerjaan sebagai 

karyawan swasta menempati peringkat terbanyak dengan persentase 

32%. Maka dapat disimpulkan bahwa mayoritas pelanggan Pamella 1 

Supermarket 1 merupakan karyawan swasta. 

 

d. Profil responden berdasarkan pendapatan 

 Berdasarkan jumlah pendapatan yang diterima, responden dengan 

jumlah pendapatan < Rp1.500.000,00 mendominasi responden penelitian 

dengan persentase sebesar 59%. Melihat data tersebut maka dapat 

disimpulkan bahwa pelanggan Pamella 1 Supermarket mayoritas dari 

kalangan masyarakat dengan pendapatan < Rp1.500.000,00 

 

5.1.2 Berdasarkan Uji Hipotesis Analisis Regresi Linear Berganda 

a. Uji t (Uji signifikansi pengaruh variabel bebas secara parsial) 
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 Berdasarkan uji t yang telah dilakukan, diperoleh hasil bahwa masing-

masing variabel product, place, serta personnel secara mempunyai 

pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan tingkat 

signifikansi masing-masing 0.036, 0.024, dan 0.00. Tingkat signifikansi 

ketiga variabel tersebut lebih kecil dari taraf signifikansi yang ditetapkan 

yakni 5% atau 0.05. Sedangkan ketiga variabel lain yang terdiri dari 

price, promotion, serta presentation secara parsial tidak berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal tersebut dikarenakan 

variabel-variabel tersebut mempunyai tingkat atau taraf signifikan lebih 

besar dari 0.05 (price sebesar 0.707 promotion sebesar 0.859 serta 

presentation sebesar 0.348) 

 

b. Uji F (Uji signifikansi pengaruh variabel bebas secara simultan) 

 Berdasarkan uji F yang dilakukan, dapat disimpulkan bahwa keenam 

variabel bebas yang terdiri dari product, place, price, promotion, 

personnel, serta presentation berpengaruh secara simultan terhadap 

variabel terikat (kepuasan pelanggan). Hal tersebut dapat dilihat 

berdasarkan hasil F hitung sebesar 15,577 yang lebih besar dari standar 

F tabel yang digunakan yakni 2,31.  
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5.2 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan yang didapat, maka 

peneliti ingin memberikan saran yang membangun terkait pengaruh bauran 

ritel terhadap kepuasan pelanggan di Pamella 1 Supermarket. Saran yang 

diberikan dalam penelitian ini hendaknya dapat digunakan oleh pihak Pamella 

1 Supermarket sebagai salah satu strategi untuk meningkatkan kepuasan 

pelanggan dan memenangkan persaingan dalam dunia bisnis ritel. Adapun 

saran-saran tersebut antara lain: 

5.2.1 Variabel Product 

Produk mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan di Pamella 

1 Supermarket. Oleh sebab itu Pamella 1 Supermarket hendaknya 

tetap menyediakan produk yang beragam dan berkualitas bagi 

konsumen. Sehingga konsumen tetap akan mendapatkan produk yang 

mereka butuhkan di Pamella 1 Supermarket. Hal tersebut dapat 

meminimalisasikan pelanggan yang berpindah ke toko lain.  

 

5.2.2 Variabel Place 

Lokasi Pamella 1 Supermarket menentukan tingkat kepuasan 

pelanggan karena dinilai berada di lokasi yang strategis dan mudah 

dijangkau. Akan tetapi ada baiknya jika Pamella 1 Supermarket tetap 

mengembangkan lokasi yang ada, seperti menyediakan area parkir 
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yang lebih luas untuk pelanggan. Hal tersebut perlu dilakukan 

mengingat kepuasan pelanggan dipengaruhi faktor lokasi.  

 

5.2.3 Variabel Price 

Berdasarkan hasil penelitian, harga tidak berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan di Pamella 1 Supermarket. Akan tetapi, pihak 

Pamella 1 Supermarket tetap menetapkan harga yang terjangkau untuk 

setiap produk yang dijual. Hal tersebut mampu menjadi strategi 

perusahaan untuk mempertahakan pelanggan yang ada dan menarik 

pelanggan baru.  

 

5.2.4 Variabel Promotion 

Promosi berdasarkan penelitian yang telah dilakukan tidak 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan Pamella 1 

Supermarket. Hal tersebut dikarenakan konsumen sudah mengetahui 

dan mengenal Pamella 1 Supermarket dengan cukup baik. Akan tetapi 

hendaknya Pamella 1 Supermarket meningkatkan kegiatan promosi 

untuk lebih memuaskan pelanggan. Pamella 1 Supermarket dapat 

memanfaatkan media massa baik cetak maupun elektronik (stasiun 

radio dan tv lokal) untuk memperkenalkan bisnisnya pada masyarakat 

luas. Selain itu, promosi penjualan yang dilakukan secara rutin baik 
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dalam bentuk potongan harga maupun hadiah mampu meningkatkan 

kepuasan konsumen.  

 

5.2.5 Variabel Personnel 

Karyawan yang ada di Pamella 1 Supermarket berpengaruh 

secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan di Pamella 1 

Supermarket. Melihat hal tersebut ada baiknya apabila Pamella 1 

Supermarket meningkatkan kualitas pelayanan karyawan terhadap 

pelanggan yang datang. Pelayanan yang baik dapat mencakup 

keramahan dalam melayani, serta kepekaan dalam menanggapi 

keluhan maupun kritikan pelanggan.  

 

5.2.6 Variabel Presentation 

Presentasi ataupun atmosfer toko Pamella 1 Supermarket 

berdasarkan penelitian yang telah dilakukan tidak mempunyai 

pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Akan tetapi 

hendaknya Pamella 1 Supermarket tidak mengesampingkan penataan 

toko dan suasana di dalamnya. Kebersihan dan kenyamanan toko 

untuk berbelanja harus diperhatikan dengan cermat. Penataan kardus-

kardus stok produk sebaiknya tidak menganggu pandangan maupun 

lalu lintas pelanggan dalam berbelanja.  Lay out atau display produk 
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juga harus diperhatikan sehingga tidak membingungkan pelanggan 

dalam mencari produk yang mereka butuhkan.  

 

5.3 Keterbatasan Penelitian 

Penelitian yang telah dilakukan ini memiliki keterbatasan, antara lain: 

1. Penelitian ini hanya mencakup Pamella 1 Supermarket, dimana tidak 

berlaku pada cabang Pamella lainnya. Pamella Group sendiri mempunyai 

8 cabang yang tersebar di berbagai tempat di Yogyakarta. Oleh sebab itu, 

diharapkan penelitian selanjutnya mampu menjangkau obyek yang lebih 

luas.  

2. Penelitian ini hanya meneliti enam variabel bauran ritel yang terdiri dari 

product, place, price, promotion, personnel, serta presentation. Oleh 

karena itu penelitian ini belum mampu menjawab seluruh elemen yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan.  

3. Penelitian ini menyertakan responden yang mayoritas berdomisili di 

sekitar Pamella 1 Supermarket sehingga dapat dikatakan bahwa 

penyebaran kuesionernya kurang meluas. Diharapkan penelitian 

selanjutnya mampu menjangkau wilayah penyebaran yang lebih luas.  
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