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M arethai shap@gmail.com
Ema Nurzainul Hakimah, SE., M.M.
dan Amat Pintu Batu Silalahi, SE., M.M.
UNIVERSITAS NUSANTARA PGRI KEDIRI

ABSTRAK

Kemajuan dibidang perekonomian selama ini telah banyak membawa akibat perkembangan
yang pesat dalam bidang usaha. Sgjalan dengan hal tersebut banyak bermunculan perusahaan dagang
yang bergerak pada bidang eceran (retailing) yang berbentuk toko, mini market, departement store
(toserba), pasar swalayan (supermarket) dan lain-lain. Permasalahan dalam pendlitian ini adalah (1)
Apakah ada pengaruh keragaman produk terhadap kepuasan konsumen di Swalayan Koptan Jasa Tirta
? (2) Apakah ada pengaruh pelayanan terhadap kepuasan konsumen di Swalayan Koptan Jasa Tirta ?
(3) Apakah ada pengaruh keragaman produk dan pelayanan terhadap kepuasan konsumen di Swalayan
Koptan Jasa Tirta ?

Teknik pengumpulan data pada pendlitian ini menggunakan kuisioner. Variabel bebas dari
penelitian ini adalah keragaman produk dan pelayanan, sedangkan variabel terikatnya adalah kepuasan
konsumen. Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan kuantitatif. Alat
analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis regresi berganda, uji t, dan uji F. Pada
penelitian ini populasinya tidak dapat diketahui secara pasti atau infinite sehingga dapat ditentukan
dengan menggunakan rumus dan ditetapkan sampel sebanyak 100.

Kesimpulan hasil penelitian ini adalah (1) keragaman produk berpengaruh signifikan terhadap
kepuasankonsumen Swalayan Koptan Jasa Tirta. (2) pelayanan berpengaruh signifikanterhadap
kepuasan konsumen swalayan Koptan Jasa Tirta. (3) secara simultan (bersama) keragaman produk dan
pelayanan berpengaruh signifikan dan positif terhadap kepuasan konsumen swalayan Koptan Jasa
Tirta.

Kata kunci : Keragaman Produk, Pelayanan, dan Kepuasan K onsumen.

MARETHA ISHA PUTRI | 12.1.02.02.0093 simki.unpkediri.ac.id
EKONOMI - MANAJEMEN Il 4]]



i’ '-{:'_:. Artikel Skripsi
- Universitas Nusantara PGRI Kediri

. LATAR BELAKANG

A. Latar Belakang masalah

membandingkan kinerja (hasil)

produk yang diperkirakan terhadap

Kemajuan dibidang
perekonomian selama ini telah
banyak membawa akibat
perkembangan yang pesat dalam
bidang usaha. Sgjalan dengan ha
tersebut  banyak  bermunculan
perusahaan dagang yang bergerak
pada bidang eceran (retailing) yang
berbentuk toko, mini  market,
departement store (toserba), pasar
swalayan (supermarket) dan lain-
lain. Hal tersebut akan
menimbulkan persaingan diantara
perusahaan-perusahaan sgjenis.
Agar perusahaan dapat
memenangkan persaingan, mereka
memanfaatkan peluang-pel uang
bisnis yang ada dan berusaha untuk
menerapkan  strategi  pemasaran
yang tepat dalam rangka menguasai
pasar.

Daam kondisi persaingan yang
ketat tersebut hal utama yang harus
diprioritaskan oleh  perusahaan
adalah kepuasan konsumen, agar
perusahaan dapat bertahan,
bersaing dan menguasai pasar.
Menurut Kotler (2001:177),
“kepuasan  konsumen”  adalah
“perasaan senang atau kecewa

seseorang yang muncul setelah

Kinerja  (atau hasil) yang
diharapkan.” Kepuasan konsumen
ini sangat tergantung pada persepsi
dan harapan konsumen itu sendiri.
Konsumen yang puas cenderung
melakukan  pembelian  ulang,
bahkan banyak yang
mempromosikan apa yang
dirasakan dalam mengkonsums
barang dan jasa yang memuaskan
kepada orang lain.

Dengan adanya persaingan
bisnisritel yang sangat ketat, antara
lan ditandai oleh mudahnya
menemukan 3 atau 4 toko dalam
satu lokasi, maka pola konsumsi
konsumen pun ikut berubah,
tuntutan atau hargpan mereka
menjadi lebih berkualitas.

Penelitian yang hampir sama
pernah  dilakukan oleh Devi
Rahmawati (2016), Febri Duwi
Jayanti (2012) dan Vidhia Ambhita
Dayu Irfani  (2008) sehingga
mendorong peneliti untuk
mel aksanakan penelitian yg
terfokus pada judul “Pengaruh
K eragaman Produk dan
Pelayanan terhadap Kepuasan
Konsumen di swalayan Koptan

Jasa tirta”.
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B. Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang
masalah diatas maka identifikasi
masal ah dalam penelitian adalah :
1. Keragaman produk di swalayan
Koptan Jasa Tirta yang masih
kurang lengkap
2. Pelayanan di swalayan Koptan
Jasa  Tirta  yang perlu

ditingkatkan
3. Menciptakan dan
mempertahankan kepuasan

konsumen pada swalayan
Koptan Jasa Tirta

4. Lokas yang strategis perlu
dipertimbangkan agar
konsumen  tidak  kesulitan
dalam berbelanja

5. Harga yang terjangkau akan
menarik  banyak  konsumen
untuk berbelanja di Swalayan
Koptan Jasa Tirta

6. Dengan adanya promosi akan
lebih meningkatkan penjualan
di Swalayan Koptan Jasa Tirta

C. Batasan Masalah

Berdasarkan identifikasi
masalah dan untuk menjadikan
penelitian dan pembahasannya
terfokus kepada masalah sgja, maka

peneliti akan membatasi  masalah

yang akan diteliti sebagai berikut :

1. Faktor keragaman produk di
swalayan Koptan Jasa Tirta

2. Faktor Pelayanan di swalayan
Koptan Jasa Tirta

3. Faktor Kepuasan Konsumen di
swalayan Koptan Jasa Tirta

D. Rumusan Masalah

Berdasarkan  Latar belakang
Masalah maka peneliti merumuskan
masalah sebagai berikut :

1. Apakah ada pengaruh
keragaman produk terhadap
kepuasan konsumen di
Swalayan Koptan Jasa Tirta ?

2. Apakah ada pengaruh
pelayanan terhadap kepuasan
konsumen di Swalayan Koptan
JasaTirta?

3. Apakah ada pengaruh
keragaman produk dan
pelayanan terhadap kepuasan
konsumen di Swalayan Koptan

JasaTirta?

E. Tujuan Pendlitian
Berdasarkan perumusan
masalah, maka tujuan penelitian ini
adal ah untuk mengetahui :
1. Untuk  mengetahui pengaruh
keragaman produk terhadap
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. Untuk

. Untuk

kepuasan konsumen di Swalayan

Koptan Jasa Tirta.

mengetahuli
terhadap

pengaruh
pelayanan kepuasan
konsumen di Swalayan Koptan Jasa
Tirta

mengetahuli pengaruh
keragaman produk dan pelayanan
terhadap kepuasan konsumen di

Swalayan Koptan Jasa Tirta.

F. Manfaat Pendlitian

Manfaat yang diharapkan dari

penelitian ini adalah manfaat teoritis
dan praktis, sebagai berikut :
1. Manfaat teoritis

a. Menambah ilmu dan wawasan
penulis, serta sebagai sarana
untuk mengaplikasikan ilmu
yang telah diperoleh selama di
bangku kuliah.

b. Hasil penelitian ini diharapkan
menjadi referensi bagi peneliti-
peneliti lainnya yang

melakukan penelitian dengan

obyek yang sama.

2. Manfaat praktis

a. Bagi peneliti, untuk
mendapatkan pengalaman dan
pengetahuan mengenai  teori
yang dipelgjari serta fakta yang
terdapat di lapangan, kemudian

menerapkan ilmuyang sudah

diperoleh dalam realita
kehidupan.

Bagi pembaca, untuk
menambah informasi
sumbangan pemikiran  dan
bahan kajian dalam penelitian.
Bagi Perusahaan,

mengetahuli

untuk
tanggapan dari
konsumen tentang keragaman
produk dan pelayanan sehingga
pihak swalayan Koptan Jasa
Tirta  dapat menerapkan
untuk

kualitas

strategi  yang tepat
meningkatkan

pelayanan agar
konsumen/pelanggan  merasa
puas.

Bagi pendliti, sebaga sarana
untuk menambah dan

menerapkan ilmu pengatahuan.

[l. METODE
A. Variabe Pendlitian

1

Identifikasi Variabel Penelitian

a. Variabel Terikat
(Dependent Variable)
Dalam penelitian ini yang

variabel terikat

Kepuasan

men;j adi
adalah
Konsumen (Y)

b. Variabel Bebas
(Independent Variable)
Daam penelitian ini yang

menjadi  variabel bebas
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adalah keragaman produk

2. Definisi Operasional Variabel

a. Keragaman produk adalah
macam-macam produk
dengan berbaga merk,
ukuran, dan kualitas serta
ketersediaan produk
tersebut setigp saat  di
Swalayan Koptan Jasa
Tirta

b. Pelayanan adalah
kemudahan yang diberikan
oleh para  karyawan
Swalayan Koptan Jasa
Tirta sehubungan dengan
jual-beli barang atau jasa
kepada konsumen.

c. Kepuasan konsumen adalah
perasaan  senang  atau
kecewa seseorang
konsumen Swalayan
Koptan Jasa Tirta yang
berasal dari perbandingan
antara kesannya terhadap
kinerja (hasil) suatu produk

dan harapan-harapannya.

B. Teknik dan Pendekatan
Pendlitian
1. Teknik Pendlitian

Teknik penelitian yang
digunakan adalah deskriptif,
karena data yang diperlukan
daam penditian ini  belum

tersedia sehingga masih perlu

(X1) dan pelayanan (X2)
menyusun instrumen
pengumpulan  data  secara
terstruktur dan formal.

2. Pendekatan Penelitian
Pendekatan dalam penélitian ini
adalah pendekatan kuantitatif.

C. Tempat Dan Waktu Penelitian

1. Tempat Penelitian
Tempat yang digunakan dalam
penelitian ini adalah swalayan
Koptan Jasa Tirtadi Kecamatan
Sendang Kabupaten
Tulungagung.

2. Waktu Pendlitian
Waktu penelitian dilakukan

pada bulan Mei 2016 sampai bulan Juli
2016
D. Populas dan Sampel
1. Populas
Pada penelitian ini populasi
yang ditetapkan adalah
konsumen di swalayan Koptan
Jasa Tirta pada bulan Januari-
Juni 2016 yang berjumlah
3610 orang.
2. Sampel
Teknik yang digunakan adalah
random sampling yaitu
sebanyak 100 responden.
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(2001:45), “Validitas
adalah pernyataan sampai
sgauh mana data yang
ditampung pada kuesioner
dapat mengukur apa yang
diukur.” Tujuan dari uji
validitas ini adalah untuk
mengetahui apakah setiap
butir dalam instrumen itu
vaid atau tidak. Uji
validitas ini menggunakan
program SPSS 20. Jika r
hitung lebih besar dari r
tabel dengan nilai
signifikansi 5% maka butir
pertanyaan atau indikator
tersebut dinyatakan valid.

E. Jenisdan Sumber Data b. Uji Reliabilitas

1. JenisData Menurut Sugiyono
Dalam pendlitian ini jenis (2011:458),“Reliabilitas”

datanya adalah data primer adalah “bila suatu
2. Sumber Data instrumen cukup dapat
Sumber datanya diperoleh dari dipercaya untuk digunakan
responden sebagal dat pengumpul
data karena instrumen
F. Teknik Pengumpulan Data tersebut  sudah  baik.”
1. Penyebaran kuesioner Dengan uji statistik
2. Studi Literatur Cronbach Alpha (a). Suatu
variabel dikatakan reliabel
G. Teknik Analisis Data jika  memberikan nilai
1. Uji Instrumen Cronbach Alpha (a) > 0,60.

a. Uji Vdliditas 2. Anaisis Deskriptif
Menurut Ghozali Analisis deskriptif dalam

penelitian  ini  maksudnya
menjelaskan hasil pengisian
responden atas jawaban yang
ada dalam kuesioner atau
angket yang didasarkan pada
nila  ratarata berdasarkan

rumus Kuncoro.

3. Uji Asums Klasik

a.  Uji Normalitas
Uji normalitas digunakan
untuk  menguji  variabel
dependent dan variabe
independent atau keduanya
mempunyai distribusi
normal atau tidak.
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b. Uji Multikolineritas
Menurut Ghozali (2005:91-
92), Uji multikolinearitas
bertujuan menguji apakah
pada model regresi
ditemukan adanya korelasi
antar  variabel bebas
(independent).

c. Uji Heteroskedastisitas
Menurut Ghozali
(2005:105), Uji
Heteroskedastisitas
bertujuan untuk menguji
apakah  dalam  model
regresi terjadi
ketidaksamaan  variance
dari residual satu

pengamatan ke pengamatan

lain.

d. Uji Autokorelas
Menurut Ghozali
(2005:95), Uji
Autokorelas bertujuan

untuk menguji  apakah
dalam suatu model regresi
linear ada korelas antara
kesal ahan pengganggu
pada periode t dengan

kesalahan t-1
(sebelumnya).
4. Andiss Regres Linear
Berganda
Menurut Ridwan
(2005:155),“andlisis linier

berganda” adalah “suatu aat
analisis peramalan nilai
pengaruh dua variabel bebas
atau lebih terhadap variabel
terikat untuk membuktikan ada
atau tidaknya hubungan fungsi
atau hubungan kausal antara
dua variabel bebas atau lebih
dengan satu variabel terikat.”

Adapun persamaan

regresinya adalah sebagai berikut :

Y =atbh; . X1+ bs. X5

5. Uji Koefisen Korelasi dan

Determinasi

Koefisen kordlas  adalah
keeratan hubungan antara
variabel bebas (X) dan variabel
terikat (Y). Koefisien korelasi
ditentukan dengan melihat
nilai R padatabel summary.

6. Uji Hipotesis

a Uji t (Parsid)

Uji t yatu suatu uji untuk
mengetahui sgnifikans
pengaruh variabel bebas secara
parsia atau individual terhadap
variabel terikat.

b. Uji F (Simultan)

Uji F digunakan untuk
mengetahui tingkat pengaruh
variabel bebas (X) secara
simultan terhadap variabel
terikat (Y).
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[11.HASIL DAN KESIMPULAN 4. Uji Autokerelas
A. Uji Asums Klasik Nilai uji Durbin-Watson (DW

1. Uji Normalitas
Hasll uji normaitas
menggunakan grafik normal
probability plot menunjukkan
titik — titik menyebar mengikuti
garis diagona dan berada
disekitar garis diagona sehingga
data berdistribus normal atau
asumsi normaitas telah
terpenuhi.
2. Uji Multikolinieritas
Hasil  uji  multikolinieritas
dilihat bahwa Variabel
keragaman produk dan
pelayanan  memiliki  nilai
tolerance yang lebih besar dari
0,10, yaitu masing — masing
sebesar 0,216, sedangkan VIF
lebh kecil dari 10, yaitu masing
— masing sebesar 4,626.
Dengan demikian dalam model
ini tidak terdapat
multikolinieritas.
3. Uji Heteroskedastisitas
Pada grafik scatterplot terlihat
bahwa titik — titik menyebar
secara acak serta tersebar baik
diatas maupun dibawah angka O
pada sumbu Y. Ha ini
menunjukkan bahwa daam
model regresi ini tidak terjadi
heteroskedastisitas

test) sebesar 1,754. Nilai
tersebut berada diantara nilai
155 sampa dengan 2,46.
Dengan demikian model
regres tersebut sudah bebas
dari masalah autokorelasi.

. AnalisisRegres Linear Berganda

Persamaan regresi linear berganda
yang diperoleh dari hasil analisis
yaituY= 0,404 + 0,518 X;+ 1,141
Xo

. Analisis Koefisen korelas dan

Determinasi

Hasll koefisien determiansi
diketahui nila Adjust R Sguare
adalah sebesar 0,907. Ha ini
menunjukan besarnya pengaruh
keragaman produk dan pelayanan
terhadap  kepuasan  konsumen
adalah sebesar 90,7%, berarti masih
ada variabel lain yang
mempengaruhi keputusan
pembelian sebesar 9,3%  akan
tetapi variabel tersebut tidak diteliti

dalam penelitian ini.
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D. Analisis Koefissen korelasi dan

Determinasi

Hasll koefisien determiansi
diketahui nila Adjust R Sguare
adalah sebesar 0,907. Ha ini
menunjukan besarnya pengaruh
keragaman produk dan pelayanan
terhadap  kepuasan  konsumen
adalah sebesar 90,7%, berarti masih
ada variabel lain yang
mempengaruhi keputusan
pembelian sebesar 9,3%  akan
tetapi variabel tersebut tidak diteliti

dalam penelitian ini.

E. Uji Hipotesis

1. Ujit(Parsid)

a) Hasil uji t (parsia) didapat
nilai signifikansi keragaman
produk 0,000<0,05, artinya
keragaman produk secara
parsial berpengaruh
signifikan terhadap
kepuasan konsumen.

b) Hasil uji t (parsial) didapat
nila signifikansi pelayanan
0,000<0,05 artinya

pelayanan secara parsia

berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan
konsumen.

2. Uji f (simultan)

Hasil  uji f  (simultan)
diperoleh nila  signifikan
adalah 0,000. Ha ini

menunjukkan  bahwa nila
signifikan uji F variabe
keragaman produk dan
pelayanan yang berarti Hg
ditolak dan H, diterima. Hasil
dari pengujian simultan ini
adalah keragaman produk dan
pelayanan berpengaruh

terhadap kepuasan konsumen.

F. Pembahasan

1. Pengaruh keragaman produk
terhadap kepuasan konsumen
Hasil pengujian terhadap
hipotesis 1 menunjukkan bahwa
secara parsia keragaman produk
berpengaruh secara signifikan
terhadap kepuasan konsumen.

2. Pengaruh pelayanan terhadap
kepuasan konsumen
Hasl pengujian terhadap
hipotesis 2 menunjukkan bahwa
secara parsial pelayanan
berpengaruh secara signifikan
terhadap kepuasan konsumen.

3. Pengaruh keragaman produk dan
pelayanan terhadap kepuasan
konsumen
Hasl pengujian terhadap
hipotesis 3 menunjukkan bahwa
secara simultan  keragaman
produk dan pelayanan
berpengaruh secara signifikan
terhadap kepuasan konsumen.
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G. Kesmpulan

1. Keragaman produk berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan
konsumen Swalayan Koptan Jasa
Tirta

2. Pelayananberpengaruh  signifikan
terhadap kepuasan konsumen
swalayan Koptan Jasa Tirta.

3. Secara
keragaman produk dan pelayanan

simultan (bersama)

berpengaruh signifikan dan positif
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