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ABSTRAK

Penelitian tentang Pengaruh Atribut-atribut Retailing Mix Terhadap  Kepuasan
Konsumen Swalayan Purnama dan Swalayan Mulia (Studi Kasus Pada Swalayan Purnama dan
swalayan Mulia di Kota Bantul)

Penelitian ini dilakukan di wilayah Kota Bantul, dimana yang menjadi objek pada
penelitian ini adalah Swalayan Purnama dan swalayan Mulia di Kota Bantul.

. Secara umum penelitian ini mempunyai tujuan untuk mengetahui bagaimana pengaruh 7P yang

terdiri dari produk, harga, lokasi, promosi, fasilitas fisik, pelayanan, dan pramuniaga terhadap
kepuasan konsumen Swalayan Purnama dan Swalayan Mulia . Data yang dicari dalam penelitian
ini merupakan data primer melalui penyebaran kuesioner kepada 100 orang yang pernah
berbelanja di Swalayan Purnama dan Swalayan Mulia sebagai responden dengan karakteristik
yang dibedakan menurut jenis kelamin, umur, pendidikan, pekerjaan, dan pendapatan.

Pengujian instrumen data dengan menggunakan validitas reliabilitas , dan hasilnya
adalah valid serta reliabel. Adapun model penelitian unakan adalah dengan
menggunakan regresi linear berganda.

Hasil perhitungan dengan menggunakan metode

),05. Hal ini berarti variabel bebas
fikan terhadap variabel terikat.
walayan Purnama menghasilkan bahwa
aruhi kepuasan konsumen di Swalayan
, lokasi, promosi, fasilitas fisik tidak
an i pada uji t menghasilkan variabel fasilitas
hi keptiasan konsumen secara signifikan dan ditemukan
igpelayanan tidak mempengaruhi kepuasan konsumen

variabel bebas secara bersama-sama lebih keci
secara bersama-sama mempunyai

Selanjutnya, penelitian ini secara parsi
variabel produk, pelayanan dan pra
Purnama dan ditemukan bahwa v
mempengaruhi kepuasan konsu
fisik dan pramuniaga mempen
variabel produk, harga, promosi,
secara signifikan.

Kata kunci : Kepua$a pen, Ritel, Retailing Mix (7p)



BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah
Dewasa ini perhatian terhadap kepuasan pelanggan atau ketidakpuasan

pelanggan semakin besar. Permintaan kebutuhan pelanggan juga semakin besar.

semakin kuat. Kuatnya persaingan ini ditandai
yang berkembang. Tuntutan kebutuha

produk mudah didapat menjadi

kepuasan pelanggan sebagai tujuan utama. Selain itu, yang diyakini sebagai kunci

utama untuk memenangkan persaingan adalah memberikan nilai dan kepuasan
kepada pelanggan melalui penyampaian produk dengan harga bersaing.

Di kota Bantul sendiri belum terdapat supermarket atau mall tetapi untuk
swalayan atau minimarket sudah menjamur. Untuk swalayan yang besar antara
lain Purnama, WS, Mulia, Pantes, Agung ditambah dengan minimarket kecil yang

lain. Purnama dan Mulia merupakan salah dua dari beberapa swalayan besar yang



ada di kota Bantul. Purnama hadir lebih dulu dari Mulia. Bisa dikatakan Mulia
merupakan pesaing bagi Purnama. Produk yang disediakan oleh kedua swalayan
ini sama-sama produk kebutuhan rumah tangga dari kebutuhan pangan sampai
kebutuhan sandang. Purnama berada di jalan Pramuka 3 Melikan Kidul, Bantul
sedangkan Mulia berada di jalan Urip Sumoharjo, Gose, Bantul. Kedua swalayan

berada di tengah kota Bantul dan kedua swalayan ini bertujuan untuk memenuhi

kebutuhan manusia yang semakin meningkat. Swalayan Pugnama dan Swalayan

Mulia memiliki karakteristik yang berbeda. Swalaya memiliki lokasi

kepuasan yang maksimal dalam memuaskan pelanggannya. Kepuasan pelanggan
adalah faktor yang menentukan dalam strategi pemasaran perusahaan. Ini
merupakan pertahanan paling baik untuk menghadapi persaingan yang ketat yang
menyebabkan perusahaan harus menempatkan kepuasaan konsumen sebagai
tujuan utama. Sehingga, kini kepuasan konsumen menjadi salah satu faktor
penentu suksesnya pemasaran. Adapun kepuasan pelanggan dapat terjadi apabila

harapan benar-benar terwujud demikian pula sebaliknya. Jika pelanggan merasa



puas, maka mereka akan kembali membeli produk kita dan membicarakan hal
tersebut kapada orang lain secara menguntungkan. Agar kesetiaan konsumen tidak
hilang, maka perlu mengetahui kelebihan dan kekurangan dalam strategi bauran
pemasaran eceran (retailing mix) sebagai analisis agar dapat berorientasi pada
kepuasan konsumen.

Bauran pemasaran eceran (retailing mix) menjadi sangat penting bagi

bauran pemasaran
para konsumen .
bauran cceran yang dilakukan kedua swalayan tersebut untuk
menentukan tingkat kepuasan pelanggan. Atas dasar permasalahan tersebut diatas
maka dalam penulisan skripsi ini akan menganalisa tingkat kepuasan konsumen
terhadap strategi bauran pemasaran eceran dengan membandingkan obyek yang
akan diteliti.

Dengan harapan, analisis ini mendapatkan suatu konsep teori pada
pelaksanaan program bauran pemasaran eceran. Serta sebagai masukan bagi

perusahaan dalam memberikan kepuasan kepada konsumen. Sehingga,



perusahaan mampu mempertahankan pelanggan dan eksistensinya dalam dunia
bisnis ritel yang merupakan satu tujuan terpenting dalam daur hidup suatu usaha.
Berdasarkan latar belakang di atas, penulis akan mengambil judul
” Pengaruh atribut-atribut Retailing Mix terhadap kepuasan konsumen

pada Swalayan Purnama dan Swalayan Mulia di Kota Bantul”.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang tersebut diatas maka a litian ini dapat

dirumuskan permasalahan yaitu :

a. Bagaimanakah pengaruh an eceran terhadap kepuasan

akah pengaruh bauran pemasaran eceran terhadap kepuasan
konsumen yang meliputi produk, harga, lokasi, promosi, pelayanan,
fasilitas fisik, pramuniaga swalayan Mulia secara parsial?

d. Bagaimanakah pengaruh bauran pemasaran eceran terhadap kepuasan
konsumen yang meliputi produk, harga, lokasi, promosi, pelayanan,

fasilitas fisik, pramuniaga swalayan Mulia secara simultan?



1.3 Tujuan Penelitian
Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah :
a. Untuk menganalisis pengaruh bauran pemasaran eceran terhadap kepuasan
konsumen secara parsial pada swalayan Purnama
b. Untuk menganalisis pengaruh bauran pemasaran eceran terhadap kepuasan

konsumen secara simultan pada swalayan Purnama

c. Untuk menganalisis pengaruh bauran pemasaran ecefan terhadap kepuasan
konsumen secara parsial pada swalayan Mulia.

d. Untuk menganalisis pengaruh baura ¥ ran terhadap kepuasan

konsumen secara simultan pada

1.4 Manfaat Penelitian
Penelitian ini dih@kapkan dapat memberikan beberapa manfaat yang meliputi :

a. Bagi penulis

merupakan suatu sarana yang tepat dalam mengembangkan
a pengetahuan dari dunia praktis dengan menerapkan teori
yang telah diperoleh selama di bangku perkuliahan yang berkaitan dengan
masalah pemasaran khususnya dalam bidang ritel. Selain itu, agar penulis
dapat memahami serta belajar tentang penerapan berbagai variabel bauran
pemasaran eceran yang berpengaruh terhadap penjualan suatu produk dan
mempengaruhi kepuasan konsumen.

b. Bagi perusahaan



Penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan bagi perusahaan untuk
mengetahui bagaimana pengaruh bauran pemasaran eceran terhadap
kepuasan konsumen.
1. Sebagai bahan evaluasi tentang kinerja perusahaan.
2. Sebagai bahan evaluasi tentang kegiatan operasional perusahaan
3. Sebagai bahan evaluasi tentang strategi bauran pemasaran eceran
perusahaan.
c. Bagi pihak lain

Penelitian ini diharapkan dapat an maupun informasi

bagi pihak-pihak yang membu bagai bahan referensi untuk

penelitian selanjutnya.

1.5 Batasan Masal

Agar pembahasa i arah ruang lingkupnya, maka perlu ditentukan

batasan nfas dalam penelitian ini yang meliputi :
a. Q ukan di kota Bantul
b. Obyek yang diteliti adalah Swalayan Purnama dan Swalayan Mulia
c. Jumlah responden yang diteliti adalah 100 orang yaitu konsumen yang
sudah pernah berbelanja ke swalayan Purnama dan Mulia.
d. Data konsumen yang akan diteliti adalah:
1. Jenis kelamin: a. Pria
b. Wanita

2. Usia: a. <20 tahun



b. 20 — 30 tahun

c. 31- 40 tahun

d. 41- 50 tahun

e. > 50 tahun
3. Pendidikan : a. <SD

b. <SLTP

c. <SMA

d. Diploma (D1-D

4. Pekerjaan :

S54°P an : a. <Rp 750.000,00 / bulan
b. Rp 750.001 — Rp 1.500.000 /bulan
c. Rp 1.500.001 — Rp 2.250.000 / bulan
d.>Rp 2.250.001
e. Variabel yang akan diteliti adalah :
1. Product (produk)
a. Keberagaman produk

b. Kelengkapan varian produk



2. Price (harga)
a. Kompetitif terhadap pesaing
b. Terjangkau
3. Place (lokasi)
a. Lokasi yang strategis
b. Luas/besarnya toko
4. Promotion (Promosi)
a. Daya tarik iklan

b. Kupon berhadiah

b. Jumlah kasir

c. Pelayanan kasir
7. People (pramuniaga/wiraniaga)
a. Keramahan dan kesopanan pramuniaga

b. Kecepatan pramuniaga dalam melayani konsumen
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BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

51  Simpulan

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan yang telah dilakukan oleh penulis pada

bab empat, maka pada bab lima ini penulis mengambil kesimpulan dari penelitian yang telah

dilakukan yaitu sebagai berikut :

1.

Hasil analisis profil responden dapat disimpulkan sebagdi berikut :

a. Mayoritas responden dalam penelitian ini ada yang berjenis kelamin
wanita yaitu sebesar 64 %.

b. Mayoritas responden dalam peneliti sia antara 20 sampai dengan

30 tahun yaitu sebesar 56 %.

jni adalah mereka dengan berpendidikan

enelitian ini adalah mereka yang bekerja sebagai

Karyawe asta yang ditunjukkan dengan angka sebesar 33 %.

e. Mayo 'tﬁ Jen memiliki pendapatan Rp 750.001- Rp 1.500.000 dalam satu
bulan yaitu sebesar 54%.

Hasil analisis kepuasan konsumen Swalayan Purnama dengan menggunakan analisis

regresi berganda dapat disimpulkan bahwa secara parsial variabel yang memiliki

pengaruh terhadap kepuasan konsumen Swalayan Purnama adalah variabel yaitu

produk, promosi dan Pramuniaga . Sedangkan variable harga, lokasi, pelayanan,

fasilitas fisik tidak memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen Swalayan
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Purnama. Namun, secara simultan 7P mempengaruhi kepuasan konsumen Swalayan
Purnama.

3. Hasil analisis kepuasan konsumen Swalayan Mulia dengan menggunakan analisis
regresi berganda dapat disimpulkan bahwa secara parsial variabel yang memiliki
pengaruh terhadap kepuasan konsumen Swalayan Mulia adalah variabel yaitu
produk, fasilitas fisik dan pramuniaga/people. Sedangkan variable harga, lokasi,
promosi dan pelayanan/ proses tidak memiliki pengaruh terhadap kepuasan
konsumen Swalayan Mulia. Namun, secara simultan mempengaruhi kepuasan

konsumen Swalayan Mulia.

5.2 Saran
Berdasarkan kesimpulan diatas, fmak un agai saran dan masukan yang dapat

a dan Swalayan Mulia guna untuk perbaikan

pFomosi dan pramuniaga. Berdasarkan hal tersebut maka pihak
manajemen  Swalayan Purnama harus dapat meningkatkan atau
mempertahankan Kinerja dari masing-masing pramuniaga yang mencakup
kesopanan, keramahan, kecepatan saat melayani, hingga penampilan
pramuniaga sendiri dengan tujuan untuk mempertahankan kepuasan konsumen,
pihak Swalayan juga tetap menjaga kualitas produk yang di miliki yaitu tetap

berkualitas dan bermutu. Selain itu, swalayan Purnama juga perlu untuk selalu
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menjaga dan meningkatkan kegiatan promosi yang ada sehingga kepuasan
konsumen akan tercapai .

Selain mempertahankan varibel yang berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen, pihak Swalayan juga harus meningkatkan variabel yang tidak
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen. Sebagai contoh,
variabel harga, dalam menetapkan harga, pihak swalayan harus memperhatikan

harga yang ditetapkan oleh pesaing yang ada. Variabel fasilitas fisik, layout

mangj

keramaham? kecepatan saat melayani, hingga penampilan pramuniaga sendiri
dengan tujuan untuk mempertahankan kepuasan konsumenl. Selain itu,
swalayan Mulia juga perlu untuk selalu menjaga dan meningkatkan mutu
fasilitas fisik yang ada sehingga kepuasan konsumen akan tercapai .

Selain mempertahankan varibel yang berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen, pihak Swalayan juga harus meningkatkan variabel yang tidak

berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Sebagai contoh, variabel
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harga, dalam menetapkan harga, pihak swalayan harus memperhatikan harga
yang ditetapkan oleh pesaing yang ada. Variabel pelayanan/process, pihak
swalayan Mulia harus meningkatkan kualitas pelayanan yang ada, menambah
jumlah kasir dan meningkatkan ketelitian saat bekerja di kasir. Berdasarkan hal
tersebut, pihak Swalayan Mulia harus meningkatkan retailing mix secara
bersama-sama untuk meningkatkan kepuasan konsumen di Swalayan Purnama.

. Responden yang lebih banyak digunakan sebagai sampel dalam penelitian

selanjutnya, karena keterbatasan sampel, sehi pel yang dipakai belum

mewakili keseluruhan populasi
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