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ABSTRAK

Dengan semakin berkembangnya keadaan ekonomi saat ini telah
menimbulkan persaingan antara perusahaan dengan perusahaan lain menjadi
semakin ketat. Terbukti dengan adanya peningkatan kebutuhan dan keingginan
konsumen. Peningkatan kebutuhan konsumen memicu berdirinya usaha bisnis
yang baru mulai banyak. Bisnis usaha baru di Klaten yang berupa Swalayan.
Semakin maraknya Swalayan yang bermunculan di Klaten. Hal ini disebabkan
oleh adanya konsumen yang tinggi dari berbagai kalangan untuk mencari dan
memenuhi kebutuhan dari barang atau jasa yang diberikan oleh Swalayan tersebut
kepada konsumen. Karena banyaknya Swalayan yang terdapat di Klaten maka
akan menimbulkan persaingan disetiap Swalayan yang ada dan berusaha untuk
memberikan kualitas jasa pelayanan demi memenuhi keingginan konsumen yang
menjadi langganan ditempat mereka supaya tidak pindah mpat lain. Swalayan
PJR merupakan salah satu Swalayan yang b di tengah padat
persaingannya dengan Swalayan lain disekitarnya dal kasi di tepi jalan
besar. Atas dasar dari alasan tersebut makagperlu penelitian yang

pelanggan Swalayan PJR di Klaten.

Penelitian ini dianalisis denga
F, uji R? dan alat analisis regresi
hipotesis. Responden berjumlah
sampling. Dimensi kualitas § ang digunakan mengadopsi dari model
penelitian Dabholkar, et algdi n lima variabel yang terdapat pada
ical aspects, reliability, personal interaction,

) analisis prosentase, uji t, uji
na membuktikan kebenaran

pelayanan terhadap ke elanggan. Variabel independen dari dimensi
physical 8 pempunyal pengaruh terhadap kepuasan pelanggan, reliability
mempunyai ngaruh terhadap kepuasan pelanggan, personal interaction

mempunya terhadap kepuasan pelanggan, problem solving mempunyai

pengaru epuasan pelanggan, policy mempunyai pengaruh terhadap
kepuasan P an. Kualitas jasa pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan.

Dapat disimpulkan bahwa 0,447 atau 44,7% variabel dependent (kepuasan
pelanggan) swalayan PJR dipengaruhi oleh variabel independen (physical aspects,
reliability, personal interaction, problem solving, dan policy). Sedangkan sisanya
sebesar 55,3% disebabkan oleh variabel lainnya yang tidak dimasukkan dalam
penelitian ini.

Kata Kunci: physical aspects, reliability, personal interaction, problem solving,
policy, dan kepuasan pelanggan.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1  Latar Belakang Masalah
Dengan semakin berkembangnya persaingan antara perusahaan dengan
perusahaan lain menjadi semakin ketat. Terbukti dengan adanya peningkatan

kebutuhan dan keingginan pelanggan. Peningkatan kebutufian pelanggan memicu

berdirinya usaha bisnis ritel yang baru mulai banya i usaha bisnis ritel

Kegiatamtersebut m iki tujuan untuk memuaskan pelanggan. Kepuasan

asil pembelian dan pemakaian yang didapatkan dari

perbandinfag,_antdra reward dan biaya pembelian dengan konsekuensi yang
diantisipasi sebelumnya. Sedangkan konsekuensi pelanggan diklasifikasikan
menjadi tiga kategori yaitu perilaku komplain, perilaku gethok tular negatif, dan
minat pembelian ulang. Setiap perusahaan menginginkan pelanggannya
mendapatkan kepuasan atas pembelian dan pemakaian produknya maka kepuasan

pelanggan dapat diukur dari tiga hal vyaitu produk, pelayanan, serta

penyampaiannya.



Kepuasan yang diterapkan oleh perusahaan harus memiliki produk
berkualitas baik dan layanan yang prima. Pelanggan memperoleh kepuasan saat
karyawan memberikan layanan yang total. Kualitas layanan yang diberikan dari
bisnis ritel tersebut dapat membuat pelanggan melakukan pembelian ulang.
Sementara itu untuk kualitas jasa ritel dapat diukur melalui Physical aspects atau
aspek fisik meliputi penampilan fasilitas fisik dan kenyamanan yang ditawarkan

kepada pelanggan berkaitan dengan layout fasilitas fisik. Gantohnya memudahkan

kebijakan mencangkup -aspek kualitas jasa yang secara langsung

dipengant toko. Seperti jam operasi, fasilitas parkir, dan pemakaian

kartu kred

Swalayan PJR memiliki keinginan untuk menciptakan kepuasan pelanggan
dengan meningkatkan kualitas jasa pelayanan agar pelanggan melakukan
pembelian ulang terhadap produk dan memberikan respon positif terhadap
pelayanan yang telah diberikan oleh karyawan di Swalayan PJR tersebut. Oleh
karena itu pelayanan lebih difokuskan ke pelanggan agar memperoleh kepuasan
yang bertujuan untuk mendapatkan keuntungan bagi perusahaan saat terjadi

transaksi penjualan produknya.



Menyadari betapa pentingnya kualitas jasa pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan bagi swalayan PJR. Maka penulis tertarik melakukan penelitian untuk
mengetahui masalah apa yang dihadapi dan mencari pemecahan masalahnya.
Untuk itu penulis mengambil judul “Pengaruh Kualitas Jasa Pelayanan
Terhadap Kepuasan Pelanggan Swalayan PJR di Klaten”.

1.2 Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan digtas, maka dirumuskan

masalah sebagai berikut:

Apakah dimensi kualitas jasa pelay cts, Reliability,
Personal interaction, Problg Policy), mempunyai
pengaruh signifikan terh@&dap pelanggan Swalayan PJR di

Klaten.

1.3 Tujuan Penelitian

nelitian ini adalah sebagai berikut:

ah kualitas jasa pelayanan mempunyai pengaruh
@m kepuasan pelanggan Swalayan PJR di Klaten.
. ukf” menguji apakah ada perbedaan dimensi kualitas jasa

pelayanan (physical aspects, reliability, personal interaction,

Problem solving, dan policy), mempunyai pengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan Swalayan PJR di Klaten.
14 Kontribusi Penelitian

Untuk beberapa manfaat yang diharapkan antara lain:



1.5

1. Bagi Kebijakan Perusahaan

Hasil dari penelitian ini dapat berguna bagi pemasaran dan
manajemen Swalayan PJR. Untuk mengetahui pengaruh kualitas jasa
pelayanan saat ini dalam mencapai kepuasan pelanggan yang diharapkan.
Berdasarkan pada kepuasan yang diterima pelanggan. Supaya
mendapatkan pelanggan yang tetap dan berkelanjutan sampai menjadi

pelanggan yang setia dengan melakukan pembeliagyterhadap produk yang

ditawarkan oleh perusahaan.
2. Bagi llmu Pengetahuan

Dengan melakukan peneliti i at mengetahui sejauh

emberikan bahan bacaan yang bermanfaat dan pertimbangan
yang nyata di dunia bisnis, untuk kualitas jasa pelayanan dan kepuasan
pelanggan di bidang manajemen. Maupun sebagai pertimbangan dalam
mengelola bisnis di bidang ritel atau eceran.

Batasan Masalah

Supaya masalah yang diteliti tidak terlalu luas, maka penulis membatasi

penelitian ini sebagai berikut:

1. Tempat penelitian dilakukan di Klaten.



Responden yang diteliti merupakan pelanggan di Swalayan PJR.

. Jumlah responden yang diteliti adalah 100 orang.

Kualitas jasa pelayanan

Kualitas jasa pelayanan adalah upaya pemenuhan kebutuhan dan
keinginan  pelanggan serta ketepatan penyampainnya untuk
mengimbangi harapan pelanggan.

Kepuasan pelanggan

Kepuasan pelanggan adalah persepsi p

gan layout fasilitas fisik. Contohnya memudahkan pelanggan

untuk bergerak di dalam toko dan mencari barang yang
dibutuhkan.

b. Reliability atau reliabilitas atau kehandalan terdiri dari dua
subdimensi yaitu memenuhi janji dan memberikan layanan dengan
tepat.

c. Personal interaction atau interaksi personal mengacu pada

kemampuan karyawan jasa dalam menumbuhkan kepercayaan



pelanggan dan sikap sopan atau suka membantu. Berkaitan dengan
cara karyawan memperlakukan para pelanggan.

d. Problem solving atau pemecahan masalah berkaitan dengan
penanganan retur, penukaran dan komplain.

e. Policy atau kebijakan mencangkup aspek-aspek kualitas jasa yang
secara langsung dipengaruhi kebijakan toko. Seperti jam operasi,

fasilitas parkir, dan pemakaian kartu kredi



BAB V

SIMPULAN, KETERBATASAN DAN SARAN

51  Simpulan
Berdasarkan hasil penelitian dan analisis data yang telah dilakukan tentang
pengaruh kualitas jasa pelayanan terhadap kepuasan pelanggan Swalayan PJR di

Klaten. Maka ditarik kesimpulan:

1. Dari karakteristik responden atau profil maka berdasarkan

c. Personal interaction berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

d. Problem solving berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

e. Policy berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

f. Secara bersama-sama variabel independen berpengaruh terhadap

kepuasan pelanggan.

60
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3. Nilai adjusted R? adalah 0,447 yang berarti variabilitas variabel
dependent (kepuasan pelanggan swalayan PJR) yang dapat dijelaskan
oleh variabel independen (physical aspects, reliability, personal
interaction, problem solving, dan policy) sebesar 44,7%.

5.2 Keterbatasan Penelitian
1. Jumlah sampel dalam penelitian ini relatif kecil yaitu mengambil

sampel selama 2 bulan. Sampel dari penelitian hanya fokus pada

pelanggan pemakai jasa Swalayan PJR_saja.\Penelitian ini tidak

mempertimbangkan sampel lain seperti Swalayan PJR
disekitarnya. Sehingga peneliti digeneralisasikan pada
semua pelanggan.

2. Penelitian ini hanya menggunaka imensi kualitas jasa ritel yang

5.3

Berdasarkan hasil kesimpulan diatas, maka penulis dapat memberikan
saran sebagai masukan atau sumbangan pemikiran bagi pihak perusahaan yang
dapat menjadi bahan pertimbangan dalam pengembangan Swalayan PJR di Klaten
yaitu:

1. Bagi Perusahaan

Variabel yang terbukti berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan

yaitu physical aspects, reliability, personal interaction, problem
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solving dan policy. Perusahaan dapat melakukan penelitian yang
berguna mengevaluasi kinerja perusahaan dan memotivasi peningkatan
jasa pelayanan untuk memenuhi harapan pelanggan guna mencapai
kepuasan pelanggan.
Bagi Pembaca

Penelitian tentang kualitas jasa pelayanan pelanggan memang telah

banyak dilakukan akan tetapi kepuasan pelanggan tentang produk atau

jasa cenderung semakin tinggi. Untuk .itu, | ingin melakukan

penelitian kembali mengenai kualitas jas dan kepuasan
pelanggan, perlu merubah standa i itas yang berbeda dari

yang digunakan penulis dalam ini, yaitu model kualitas jasa

tian ini, sebaiknya sampel yang diambil

pada semua pelanggan. Termasuk pelanggan

variabel independen yang digunakan. Sehingga variabel independen
yang digunakan untuk menganalisis hubungan atau pun pengaruh

terhadap variabel dependen dapat dilakukan.
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