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ABSTRAKSI

Penelitian ini dilaksanakan dengan mengambil studi kasus di Super Market Mirota
Kampus. Penelitian ini mengangkat permasalahan mengenai kualitas layanan yang
diberikan oleh Super Market Mirota Kampus, apakah sudah memenuhi kepuasan
pelanggan/konsumennya, Sehingga dalam hal ini judul dari penelitian ini adalah
“ANALISIS KUALITAS LAYANAN PADA SUPER MARKET (STUDI KASUS
PADA SUPER MARKET MIROTA KAMPUS)”.

Tujuan penelitian ini adalah Untuk mengetahui tingkat kepentingan konsumen
terhadap kualitas layanan Super Market Mirota Kampus, untuk mengetahui tingkat
kinerja kualitas layanan Super Market Mirota Kampus, untuk mengetahui tingkat
kepuasan konsumen Super Market Mirota Kampus, untuk mengetahui langkah-langkah
penyempurnaan kualitas layanan yang harus dilakukan Super Market Mirota Kampus.

Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan metode kuesioner dan sampel yang
diambil adalah sebanyak 100 responden. Variabel yang digunakan dalam penelitian ini
ada dua macam, yaitu variable independent dan variable dependen. Variabel independen
(bebas) dalam penelitian ini yang menyangkut kualitas pelayanan terdiri atas : nyata
(tangible), kehandalan (reliability), tanggapan (responsiveness), jaminan (assurance),
empati (emphaty). Sedangkan variabel dependennya adalah kepuasan konsumen dalam
menggunakan jasa Super Market Miriota Kampus yang mengharapkan terpenuhinya
kebutuhan, harapan, dan keinginan dalam wujud kualitas pelayanan yang diterima untuk

mendapatkan kepuasan. Tingkat kepuasan dapat diketahui dengan cara membandingkan

xvii




tingkat pelayanan yang dirasakan konsumen apakah telah sesuai dengan standar

pelayanan Super Market Mirota Kampus dengan yang diharapkan pelanggan.
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Di era globalisasi, kehadiran bisnis Super Market sudah sangat dibutuhkan
masyarakat. Hal ini bisa kita amati hampir di seluruh kota terutama kota-kota besar di
Indonesia terdapat bisnis ini. Super Market didefinisikan sebagai berikut : “Toko
dengan ukuran relatif besar, berbiaya rendah, bermargin rendah, bervolume besar,
dan swalayan yang di desain untuk melayani beragam kebutuhan konsumen akan
makanan, pencuci pakaian, dan produk perawatan rumah” (Kotler dan
Armstrong;2001:64).

Kecenderungan masyarakat untuk meninggalkan pasar tradisional dan memilih
pasar modern (swalayan) mengalami kenaikan yang cukup berarti. Banyak faktor
yang menyebabkan meningkatnya animo masyarakat untuk berbelanja di Super
Market. Selain faktor harga yang relatif sama untuk berbelanja dengan di toko atau
pasar, bahkan ada yang lebih murah, juga karena kenyamanan berbelanja dan faktor-
faktor psikologis lainnya.

Di Daerah Istimewa Yogyakarta, Super Market Mirota Kampus merupakan salah

satu Super Market yang popular dan memiliki banyak cabang. Keberadaan Super



Market lainnya seperti; Matahari, Hero, Pamela, Gardena, Superindo, dll, merupakan
pesaing bagi Super Market Mirota Kampus.

Oleh karena itu Super Market Mirota Kampus harus memberikan perhatian yang
lebih terhadap kualitas layanan untuk memenuhi harapan pelanggan atau bahkan
terlampaui. Kualitas dan pelanggan berkaitan sangat erat, kualitas akan memberikan
dorongan kepada pelanggan untuk menjalin suatu ikatan yang kuat dengan
perusahaan. Dalam hal ini akan memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan
scksama harapan pelanggan serta kebutuhan pelanggan sehingga perusahaan dapat
memaksimalkan pengalaman pelanggan yang menyenangkan dan meminimumkan
pengalaman yang tidak menyenangkan.

Menurut Parasuraman kualitas layanan merupakan perbandingan antara layanan
yang dirasakan (persepsi) konsumen dengan kualitas layanan yang di harapkan
konsumen. Jika kualitas layanan yang dirasakan sama atau melebihi kualitas layanan
yang di harapkan, maka layanan dapat dikatakan berkualitas dan memuaskan
(Purnama, 2006, hal 19). Pada dasarnya kualitas adalah keadaan atau kondisi dinamis
yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang
memenuhi dan melebihi harapan (Yamit, 2001, hal 8). Maka dari itu pelanggan
seringkali menilai kualitas yang mereka terima sama dengan yang mercka harapkan.
Ketidakpuasan terjadi apabila kenyataan yang diterima pelanggan tidak sesuai atau
lebih kecil dari harapan mereka. Sedangkan kepuasan akan dirasakan pelanggan
apabila mereka menerima pelayanan, barang dan jasa yang melebihi harapan mereka.

Kepuasan pelanggan merupakan hal yang sangat penting, oleh karenanya perusahaan



harus menetahui faktor-faktor yang dianggap penting oleh pelanggan dan perusahaan
juga harus berusaha menghasilkan kinerja (performance) sebaik mungkin yang dapat
memuaskan pelanggan (Supranto, 2001, hal 223). Rangkuti (2002, hal 5) mengatakan
bahwa perusahaan harus mampu memenuhi kepuasan pelanggan karena dengan
memenuhi kepuasan pelanggan dapat menciptakan penjualan juga dapat
meningkatkan loyalitas pelanggan. Dengan mengukur kepuasan pelanggan
perusahaan dapat melakukan evaluasi posisi perusahaan dibandingkan para
pesaingnya, serta untuk menentukan faktor-faktor yang membutuhkan perbaikan.
Dari uraian diatas, penulis mencoba menganalisis tentang kualitas layanan pada
Super Market Mirota Kampus jalan C. Simanjuntak no.70, Jogjakarta apakah sudah
berkualitas dan sesuai dengan harapan konsumen dengan memberi judul skripsi ini
“ANALISIS KUALITAS LAYANAN PADA SUPER MARKET STUDI KASUS

PADA SUPER MARKET MIROTA KAMPUS”.

1.2 Perumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang dan uraian diatas maka permasalahan pokok yang
akan dianalisis adalah :
1. Bagaimana tingkat kepentingan konsumen terhadap kualitas layanan Super
Market Mirota Kampus?
2. Bagaimana tingkat kinerja kualitas layanan Super Market Mirota Kampus?

3. Bagaimana tingkat kepuasan konsumen Super Market Mirota Kampus?




4. Apa langkah-langkah penyempurnaan kualitas layanan yang harus dilakukan

Super Market Mirota Kampus?

1.3 Batasan Masalah
1. Obyek penelitian pada faktor-faktor yang menyangkut kualitas pelayanan
adalah konsumen Super Market Mirota Kampus periode september tahun
2006.

2. Responden adalah para konsumen Super Market Mirota Kampus.

1.4. Tujuan Penelitian
1. Untuk mengetahui tingkat kepentingan konsumen terhadap kualitas layanan
Super Market Mirota Kampus
2. Untuk mengetahui tingkat kinerja kualitas layanan Super Market Mirota
Kampus
3. Untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen Super Market Mirota Kampus
4. Untuk mengetahui langkah-langkah penyempurnaan kualitas layanan yang

harus dilakukan Super Market Mirota Kampus



1.5. Manfaat Penelitian
Manfaat dari penelitian yang diharapkan dicapai dalam penelitian ini adalah:

1. Bagi Super Market Mirota Kampus, penelitian ini diharapkan dapat menjadi
sumber informasi dan referensi dalam meningkatkan kualitas layanan untuk
memenuhi harapan konsumen.

2. Bagi penulis dapat memberikan pengetahuan praktis dan pengalaman
langsung dengan menguji cobakan teori yang telah ada pada sebuah penelitian
dan mengetahui lebih dalam lagi tentang topik yang diteliti sebagai salah satu
pertimbangan dalam pengambilan keputusan investasi dimasa yang akan
datang.

3. Bagi pihak lain dapat digunakan untuk menambah informasi sebagai bahan

pertimbangan atau referensi bagi penelitian sejenis di masa yang akan datang.



BAB 11

KAJIAN PUSTAKA

2.1 penelitian terdahulu

Untuk memperoleh data yang lebih lengkap, penulis mengambil referensi dari

jurnal asing yang berhubungan dengan masalah Retail Service sebagai acuan guna

menambah referensi yang dibutuhkan:

1.

Penelitian yang dilakukan oleh Pratibha A. Dabholkar, Dayle I. Thorpe, dan
Joseph O Rentz yang berjudul A Measure of Service Quality for Retail Stores:
Scale Development and Validation (1996), dengan kurangnya struktur faktor
yang berbasis teori dari literatur retail, dan fakta bahwa SERVQUAL tidak
didukung atau tidak tidak berhasil diadaptasikan pada retailing, diyakini perlu
untuk melakukan penelitian lebih lanjut untuk mendapatkan sebuah
pemahaman tentang dimensi-dimensi kualitas layanan retail. Untuk mencapai
tujuan ini, penelitian kualitatif dilakukan dengan tiga metodologi kualitatif
yang berbeda: yaitu wawancara fenomenologis, wawancara mendalam dan
menelusuri (melacak) konsumen melalui toko untuk memonitor evaluasi-
evaluasi pengalaman belanja. Tujuannya adalah untuk menggunakan

triangulasi teknik-teknik penelitian untuk mendapatkan pengetahuan lebih




lanjut tentang faktor-faktor yang penting bagi konsumen toko retail dalam
mengevaluasi kualitas layanan.

Penelitian pertama terdiri atas tiga wawancara fenomenologis yang dilakukan
untuk memberikan makna pada pengalaman belanja seperti partisipan
melihatnya, bukan sebagai peneliti yang mempersepsikannya. Kami
menggunakan kata-kata partisipan sendiri dalam pertanyaan-pertanyaan
follow-up untuk menyelidiki isu-isu penting. Penelitian ini menemukan
bahwa konsumen paling memperhatikan layout toko saat dikaitkan dengan
berkeliling toko dan menemukan apa yang mereka inginkan, perlakuan oleh
pegawai layanan dari sisi konsumen dibantu dan merasa nyaman, kemudahan
melakukan pertukaran dan refund dan penyelesaian masalah, dan kebijakan-
kebijakan toko yang berhubungan dengan kualitas barang, parkir dan
penerimaan kartu kredit.

Penelitian kedua menggunakan enam wawancara mendalam untuk
menemukan daterminan-determinan pengalaman belanja yang relevan yang
belum diidentifikasi. Beberapa temuan penelitian ini sama dengan penelitian
pertama.  Sebagai contoh, konsumen memperhatikan kemudahan
bergerak/berkeliling toko, kemudahan menemukan apa yang mereka cari, sifat
suka membantu yang dilakukan pegawai toko, kemudahan mengembalikan
barang , dan kebijakan-kebijakan toko yang berhubungan dengan kartu kredit.
Selain itu wawancara mendalam mengungkapkan bahwa tampilan toko dan

fasilitasnya (misalnya ; toilet dan kamar pas) adalah hal penting bagi



konsumen. Partisipan ini juga menyebutkan bahwa mereka mengharapkan
layanan yang baik dan apapun yang telah dijanjikan toko diberikan.

Terakhir, penelitian kualitatif ketiga menggunakan metode “penelusuran”
untuk memonitor proses pemikiran tiga konsumen saat mereka mengevaluasi
pengalaman Belanja tertentu. Sebuah tape perekam portable dengan mikrofon
lavalier tersembunyi dikaitkan pada pakaian partisipan. Saat mereka bergerak
berkeliling dalam toko, berinteraksi dengan pegawai toko dan barang, dan
mengambil keputusan membeli, partisipan berbicara dengan keras tentang
pikiran, observasi, dan reaksi mereka, yang direkam. Dengan “memonitor”
konsumen secara ramah dalam toko, komponen-komponen pengalaman
belanja yang teridentifikasi dan interaksi konsumen dengan elemen-elemen ini
dikumpulkan tanpa mengubah aliran natural pengalaman tersebut secara
signifikan. Para partisipan ini berkomentar tentang tampilan toko, layout toko,
sifat membantu yang dilakukan pegawai toko, ketersediaan personel layanan

di mesin kasir, dan kualitas barang.

2.2 Landasan Teori
2.2.1 Definisi Kualitas

Dalam situasi persaingan global yang semakin kompetitif, persoalan kualitas
produk menjadi isu sentral bagi setiap perusahaan. Kemampuan perusahaan untuk
menyediakan produk yang berkualitas akan menjadi senjata untuk memenangkan

persaingan, karena dengan memberikan produk yang berkualitas, kepuasan konsumen




akan tercapai. Oleh karena itu perusahaan harus menentukan definisi yang tepat dan
pemahaman yang akurat tentang kualitas yang tepat. Dalam Evans dan Dean ( 2003 )
disebutkan sebuah studi terhadap para manajer 86 perusahaan di wilayah Amerika
Timur dilakukan untuk mengetahui jawaban mereka mengenai definisi kualitas,
hasilnya diperoleh variasi definisi kualitas, yaitu:

e Perfection

o Consisterncy

e Eliminating waste

e Speed of delivery

e  Compliance with policies and procedures

e Providing a good, usable product

e Doing it right the first time

e Delighting or pleasing customers

o Total customer service and satisfaction

Menurut the American Sociaty of Quality Control, kualitas adalah keseluruhan
dari ciri-ciri dan karakteristik dari suatu produk atau layanan menyangkut
kemampuan untuk memenuhi kebutuhan-kebutuhan yang telah ditentukan atau yang
bersifat laten (Evans dan Dean, 2003). Sedangkan menurut filsafat Jepang kualitas

adalah “zero defect” mengerjakan pertama kali dengan benar.
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2.2.2 Kualitas Layanan

Persepsi kualitas pelayanan didefinisikan sebagai penilaian konsumen terhadap
pelayanan yang diberikan oleh organisasi (Sylvie Liosa J.L. Chandon & C. Orsingher
» 1998). Sedangkan menurut Parasuraman (Parasurman et al, 1991) persepsi secara
tunggal didefinisikan sebagai suatu evaluasi/penilaian keseluruhan kualitas
barang/jasa itu.

Persepsi kualitas banyak terjadi pada usaha pelayanan, karena sesuai dengan
karakter dari layanan itu sendiri dimana beberapa atributnya relatif tidak mudah
dibandingkan seperti usaha menjual barang.

Pendekatan yang integrative diungkapkan oleh Johnson. Tsiros dan Lancioni
(1995) yang menyatakan bahwa untuk mengukur persepsi kualitas layanan diperlukan
pendekatan dari teori sistem, yaitu pengukuran terhadap input, proses dan output.

Sedangkan Gronroos (1984) menyatakan bahwa persepsi kualitas layanan adalah
fungsi dari apa yang diterima secara aktual oleh pelanggan (kualitas tekhnis), dan
bagaimana cara layanan tersebut disampaikan (kualitas Fungsional).

Menurut Parasuraman, et al. ( 1993 ) terdapat tiga tingkatan harapan konsumen
terhadap kualitas layanan, yaitu:

a) Desired service expectation
Tingkatan layanan yang diharapkan akan diterima konsumen. Tingkatan ini
merupakan tingkatan tertinggi/maksimal layanan yang diharapkan akan

diterima oleh konsumen
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b) Predicted service expectation
Tingkatan layanan yang diperkirakan akan diterima oleh konsumen.
Tingkatan ini berada di bawah desired expectation.

¢) Adequate service expectation
Tingkatan layanan yang akan diterima oleh konsumen. Tingkatan ini
merupakan tingkatan terendah dibawah desired expectation dan pretedicted
expectation dan bersifat kompromis, setelah melihat layanan maupun situasi
yang terjadi.

Desired service expectation dan predicted service expectation didasarkan pada
pengalaman masa lalu, informasi dari mulut ke mulut (getok luar), dan janji yang
disampaikan oleh perusahaan, baik eksplisit maupun emplisit. Predicted service
expectation juga didasarkan pada persyaratan yang bersifat permanent/pribadi
(enduring service requirements) dan kebutuhan personal. Meskipun konsumen
berharap agar layanan yang mereka harapkan terwujud, mereka mengakui bahwa hal
itu tidak mungkin terjadi, schingga harapan mereka lebih rendah atau menurunkan
harapan. Hal ini disebut “adequate service standart”, standar layanan yang dianggap
atau dipandang cukup memadai oleh konsumen. Standar ini diduga disebabkan oleh
alternatif layanan personal, faktor situasi, dan layanan yang diperkirakan. Disamping
itu juga dipengaruhi oleh penguatan layanan yang bersifat tidak permanen (transitory
service intensifiers) dan persepsi konsumen tentang tingkat keterlibatan dalam

menentukan layanan yang diterima (self-perceived service roles).
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2.2.3 Dimensi Kualitas Layanan

Wyckof dalam Lovelock (1988) memberikan pengertian kualitas layanan sebagai

tingkat kesempurnaan yang diharapkan dan pengendalian atas kesempurnaan tersebut

untuk memenuhi keinginan konsumen, sedangkan menurut Parasuraman, et al (1988)

kualitas layanan merupakan perbandingan antara layanan yang dirasakan (persepsi)

konsumen dengan kualitas layanan yang diharapkan oleh konsumen. Jika kualitas

layanan yang dirasakan sama atau melebihi kualitas layanan yang diharapkan, maka

layanan dapat dikatakan berkualitas dan memuaskan.

Menurut Zeithaml, Berry dan Parasuraman (1985) kualitas layanan dapat dilihat

dari 10 dimensi yaitu;

1.

Communication, penggunaan bahasa komunikasi yang bisa dipahami oleh
konsumen

Credibility, kepercayaan konsumen terhadap penyedia layanan

Security, keamanan konsumen, bebas resiko, bahaya, dan keragu-raguan
Knowing the customer, pemahaman penyedia pelayanan terhadap kebutuhan
dan harapan konsumen

Tangibles, dalam memberi layanan harus ada standar pengukurannya
Reliablity, konsistensi penyedia layanan dalam memenuhi janjinya kepada
konsumen

Responsiveness, kemauan dan kesediaan penyedia layanan dalam memberi

layanan
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. Competence, kemampuan atau keahlian penyedia layanan dalam memberikan

layanan
Acces, kemampuan pendekatan dan kemudahan penyedia layanan untuk bisa

dihubungi oleh konsumen

10. Courtesy, kesopanan, rasa hormat, perhatian dan keadilan penyedia layanan

ketika berhubungan dengan konsumen

Di antara sepuluh dimensi kualitas layanan diatas, menurut Parasuraman, et al.

(1988) ada yang saling tumpang tindih, sehingga mereka menyodorkan lima dimensi

kualitas layanan yang lebih sederhana, yaitu:

b

2)

3)

4)

5)

Tangibles (bukti fisik), yaitu bukti fisik dan menjadi bukti awal yang bisa
ditunjukkan oleh organisasi penyedia layanan yang ditunjukkan oleh tampilan
gedung, fasilitas fisik pendukung, perlengkapan, dan penampilan peketja.
Realibility (keandalan), yaitu kemampuan penyedia layanan memberikan
layanan yang dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan.
Responsiveness (daya tanggap), yaitu para pekerja memiliki kemauan dan
bersedia membantu pelanggan dan memberi layanan dengan baik.

Assurance (jaminan), yaitu pengetahuan dan kecakapan para pekerja yang
memberikan jaminan bahwa mereka bisa memberikan layanan dengan baik.
Empathy (empati), yaitu para pekerja mampu menjalin komunikasi

interpersonal dan memahami kebutuhan pelanggan.
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2.2.4 Gap ( kesenjangan ) Kualitas Layanan

Harapan konsumen terhadap kualitas layanan sangat dipengaruhi oleh informasi
yang mereka peroleh. Dari sudut pandang konsumen, sumber informasi bisa berasal
dari internal maupun eksternal. Sumber informasi internal misalnya pengalaman
transaksi atau pembelian masa lalu, pengamatan atau percobaan pembelian. Sumber
informasi eksternal merupakan informasi dari luar konsumen, misalnya dari
konsumen lain melalui informasi getok luar (dari mulut ke mulut/cerita) atau
informasi dari pemasar melalui promosi yang disampaikan dengan media tertentu.

Harapan konsumen terhadap layanan yang dijabarkan ke dalam lima dimensi
kualitas layanan harus bisa dipahami oleh perusahaan dan diupayakan untuk bisa
diwujudkan. Tentunya hal ini merupakan hal yang berat bagi perusahaan, sehingga
dalam kenyataannya sering muncul keluhan yang dilontarkan konsumen karena
layanan yang diterima tidak sesuai dengan layanan yang mereka harapkan. Hal inilah
yang disebut dengan gap (kesenjangan ) kualitas layanan. Gap kualitas layanan terjadi
karena perbedaan antara persepsi manajemen dengan harapan konsumen.
Tiga peneliti Amerika yaiti Leonard. Berry, A. Parasuraman, dan Valerie A. Zeithaml
melakukan penelitian mengenai penyebab kegagalan penyampaian jasa. Kelima gap
tersebut ( Tjiptono, 2001:80 ) adalah:
Gap1

Gap antara harapan konsumen dengan persepsi manajemen, yang disebabkan oleh

kesalahan manajemen dalam memahami harapan konsumen.
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Gap2

Gap antara persepsi manajemen atas harapan konsumen dengan spesifikasi
kualitas layanan, yang disebabkan oleh kesalahan manajemen dalam menterjemahkan
harapan konsumen ke dalam tolak ukur atau standar kualitas layanan.
Gap3

Gap antara spesifikasi kualitas layanan dengan layann yamg diberikan, yang
disebabkan oleh ketidakmampuan sumber daya manusia (SDM) perusahaan dalam
memenuhi standar kualitas layanan yang telah ditetapkan.
Gap 4

Gap antara layanan yang diberikan dengan komunikasi eksternal yang disebabkan
ketidakmampuan perusahaan untuk memenuhi janji yang telah dikomunikasikan
secara eksternal.
Gap$§

Gap antara harapan konsumen dengan layanan yang diterima ( dirasakan )

konsumen yang disebabkan tidak terpenuhinya harapan konsumen. Gap 5 merupakan

gap kumulatif yang disebabkan oleh gap 1, 2, 3, 4.

2.2.5 Langkah-langkah untuk Mengurangi Gap Kualitas Layanan

Idealnya kualitas layanan yang diterima oleh konsumen sama dengan kualitas
layanan yang mereka harapkan. Oleh karena itu agar konsumen puas terhadap
layanan yang diberikan perusahaan, maka menjadi keharusan bagi perusahaan untuk

menghilangkan gap yang terjadi. Namun jika upaya menghilangkan gap sulit
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dilakukan, paling tidak perusahaan harus berupaya untuk mengurangi gap seminimal
mungkin. Berry (1995) membeikan kerangka komprehensif dan runtut untuk
menghilangkan gap 1 hingga 4. Terdapat empat langkah untuk menghilangkan gap
kualitas layanan, yaitu:
a) Menumbuhkan kepemimpinan yang efektif
Kepemimpinan merupakan penggerak utama dalam perbaikan pelayanan. Tanpa
layanan yang efektif, kepemimpinan tanpa visi dan arah yang jelas, serta tanpa
bimbingan dari manajemen puncak, upaya pemberian layanan yang berkualitas tidak
bisa diciptakan. Untuk mengembangkan kepemimpinan yang efektif, empat cara
berikut bisa ditempuh, yaitu:
e Mendorong kelancaran proses pembelajaran di kalangan top
manajemen
¢ Promosi orang yang tepat pada jabatan eksekutif puncak
e Mendorong peran individu
e Mengembangkan budaya saling percaya
b) Membangun system informasi layanan
Sistem informasi layanan yang efektif akan dapat mengakomodasi keinginan dan
harapan konsumen, mengidentifikasi kekurangan yang diberikan perusahaan,
memandu alokasi sumber daya perusahaan untuk kepentingan peningkatan kualitas

layanan dan memungkinkan perusahaan memantau layanan pesaing.
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¢) Merumuskan strategi layanan

Strategi layanan adalah strategi untuk memberikan layanan dengan kualitas sebaik
mungkin kepada konsumen. Strategi layanan harus menjadi pedoman bagi pekerja
sehingga pelaksanaan pekerjaan harus mengacu kepada tujuan yang telah ditetapkan.
d) Implementasi Strategi Pelayanan

Strategi layanan dapat diimplementasikan dengan efektif jika syarat-syarat berikut

ini dipenuhi:

e Struktur organisasi yang memungkinkan berkembangnya budaya perusahaan
dengan titik berat pada perbaikan berkelanjutan, menjadi pedoman bagi
perbaikan kualitas layanan, peningkatan kemampuan tekhnis sumber daya
yang mendukung perbaikan kualitas layanan, serta memberikan solusi
terhadap setiap persoalan yang menyangkut kualitas layanan.

¢ Tekhnologi yang applicable untuk memperbaiki sumber daya, metode kerja,
dan sistem informasi nyang mendukung upaya perbaikan kualitas layanan.

e Sumber daya yang memiliki sikap, perilaku, pengetahuan, dan kemampuan

yang mendukung efektifitas realisasi strategi layanan.

2.2.6 Analisis Importance-Performance
Analisis Importance-Performance atau Importance Performance Analisis (IPA)
pertama kali diperkenalkan oleh Martilla dan James (1997). IPA sebagai kerangka

kerja yang sederhana untuk menganalisis atribut-atribut produk. Suatu rangkaian
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atribut layanan yang berkaitan dengan layanan khusus dievalusi berdasarkan tingkat
kepentingan masing-masing atribut menurut konsumen dan bagaimana layanan
dipersepsikan kinerjanya relative terhadap masing-masing atribut. Analisis ini
digunakan untuk membandingkan antara penilaian konsumen terhadap tingkat
kepentingan terhadap kualitas layanan (Importance) dengan tingkat kinerja kualitas
layanan (Performance). Dimensi kualitas layanan yang digunakan adalah lima
dimensi kualitas layanan yang dikembangkan oleh parasuraman dan kawan-kawan.
1) Tingkat Kepentingan (Importance)

Sebagai pedoman bagi konsumen untuk menilai tingkat kepentingan kualitas

layanan, digunakan skala likert dengan pilihan nilai : 1-5

1 : Sangat Tidak Penting
2 : Tidak Penting

3 : Cukup Penting

4 : Penting

5 : Sangat Penting.

2) Tingkat Kinerja (Performance)
Sebagai pedoman bagi konsumen untuk menilai tingkat kepentingan kualitas
layanan, digunakan skala likert dengan pilihan nilai 1-5
1 : Sangat Tidak Baik
2 : Tidak Baik

3 : Cukup Baik
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4 : Baik

5 : Sangat Baik

Rata-rata hasil penilaian keseluruhan konsumen kemudian digambarkan ke dalam
Importance-Performance Matrix atau sering disebut Diagram Cartesius, dengan
sumber absis (X) adalah tingkat kinerja dan sumbu ordinat (Y) adalah tingkat
kepentingan. Rata-rata tingkat kinerja dipakai sebagai cut-off atau pembatas kinerja
tinggi dengan tingkat kinerja rendah, sedangkan rata-rata tingkat kepentingan dipakai
sebagai cutt-off tingkat kepentingan tinggi dengan tingkat kepentingan rendah.

Matriks Importance-Performance atau diagram cartesius disajikan pada gambar 2.1:

Gambar 2.1
Matriks Importance-Performance

High
Kuadran B Kuadran C
Concentrate Here Keep up the Good Work
Y
Impor-
tance
Kuadran A Kuadran D
Low Priority Possible Overkill
Y
Low Performance High

Sumber: Martilla dan James (1977 )
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‘Matriks ini digunakan untuk menggambarkan prioritas atribut yang harus
diperbaiki dan bisa menjadi petunjuk untuk formulasi strategi. Peta posisi kuadran
masing-masing atribut atau dimensi layanan mengindikasikan derajat urgensi relative
untuk perbaikan.
> Posisi Low Priority (Kuadran A)

Jika atribut atau dimensi layanan berada pada kuadran ini menunjukkan bahwa
tingkat kepentingan konsumen terhadap atribut atau dimensi layanan rendah, tingat
kinetja yang ditunjukkan oleh atribut atau dimensi layanan juga rendah, sehingga
atribut atau dimensi layanan yang berada pada kuadran ini mendapat prioritas rendah
untuk diperbaiki.
> Posisi Concentrate Here (Kuadran B)

Jika atribut atau dimensi layanan berada pada kuadran ini menunjukkan bahwa
tingkat kepentingan konsumen terhadap atribut atau dimensi layanan tinggi, namun
tingat kinerja yang ditunjukkan oleh atribut atau dimensi layanan rendah. Kondisi ini
dinilai berbahaya karena antara tingkat kepentingan dengan tingkat kinerja
berlawanan arah, sehingga perbaikan harus diprioritaskan atau dikonsentrasikan
untuk atribut atau dimensi layanan yang berada pada kuadran ini.
> Posisi Keep up the Good Work (Kuadran C)

Jika atribut atau dimensi layanan berada pada kuadran ini menunjukkan bahwa
tingkat kepentingan konsumen terhadap atribut atau dimensi layanan tinggi, tingkat

kinetja yang ditunjukkan oleh atribut atau dimensi layanan juga tinggi, sehingga
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atribut atau dimensi layanan yang berada pada kuadran ini dinilai aman dan harus
dipertahankan kinerjanya.
> Posisi Possible Overkill (Kuadran D)

Jika atribut atau dimensi layanan berada pada kuadran ini menunjukkan bahwa
tingkat kepentingan konsumen terhadap atribut atau dimensi layanan rendah, namun
tingkat kinerja yang ditunjukkan oleh atribut atau dimensi layanan tinggi.
Kemungkinan hal ini terjadi karena perusahaan memberikan layanan yang berlebihan
(Over act atau Overkill), sehingga perusahaan harus mengurangi aktivitas atau
menghemat Sumber Daya untuk atribut atau dimensi layanan yang berada pada

kuadran ini.
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BAB I1I
METODE PENELITIAN

3.1 Lokasi Penelitian
Super Market Mirota Kampus terletak di Jalan. C. Simanjuntak 70 Yogjakarta.
Dalam penelitian ini peneliti akan memperoleh data dari kuesioner yang disebarkan

langsung kepada konsumen Super Market Mirota Kampus.

3.1.1 Sejarah Umum Perusahaan

Super Market Mirota Kampus dibangun pada tanggal 13 mei tahun 1985. Mirota
Kampus memiliki beberapa cabang yang diantaranya terdapat didaerah Babarsari.
Untuk penggunaan nama Mirota Kampus sendiri didasarkan pada letak Mirota yang
berdekatan dengan daerah kampus. Mirota Kampus beroperasi setiap hari pada pukul
09.00-21.00 WIB.
Mirota Kampus terdiri dari 3 lantai, yaitu:

» Pusat kebutuhan sehari-hari: makanan, buah-buahan, dll, di lantai 1.

> Pusat busana, kosmetik, dll, di lantai 2.

> Pusat alat tulis, alat kantor, asesoris, dan produk elektronik di lantai 3.
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Fasilitas:
» Eskalator
» Mushola
» Kamar mandi

» Tempat Parkir

3.1.2 Visi Perusahaan
“Rumah Belanja Terpercaya” yang selalu tercantum disetiap logo Mirota

Kampus, Mirota Kampus ingin memberikan pelayanan yang terbaik untuk anda.

3.1.3 Misi Perusahaan
“Kualitas”, nuansa kekeluargaan dengan memberikan layanan yang ramah, cepat,

produk yang berkualitas, harga yang murah merupakan komitmen mirota kampus.

3.1.4 Tips dan Trik
» Lokasinya yang strategis memudahkan konsumen menuju ke tempat ini,
selain berbagai tempat makan dan tempat pendidikan yang berada di sekitar
tempat ini.
» Ikutilah program undian yang diselenggarakan Mirota kampus dengan

ketentuan dan hadiah yang menarik



25

2. Realibility (keandalan), yaitu kemampuan penyedia layanan memberikan
layanan yang dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan.

3. Responsiveness (daya tanggap), yaitu para pekerja memiliki kemauan dan
bersedia membantu pelanggan dan memberi layanan dengan baik.

4. Assurance (jaminan), yaitu pengetahuan dan kecakapan para pekerja yang
memberikan jaminan bahwa mereka bisa memberikan layanan dengan
baik.

5. Empathy (empati), yaitu para pekerja mampu menjalin komunikasi

interpersonal dan memahami kebutuhan pelanggan.

3.4 Metode Pengumpulan Data
Data dan Sumber Data

Dalam penelitian ini data bersumber pada data primer, yaitu data yang diperoleh
dari sumber pertama baik dari individu atau perorangan lewat hasil pengisian

kuisioner yang dilakukan peneliti.

Kuisioner

Yaitu metode pengumpulan data dengan memberikan daftar pertanyaan yang
tersusun secara rapi yang digunakan untuk mencari data yang diperlukan. Bentuk
pertanyaan yang diajukan adalah pertanyaan tertutup. Kuisioner ini terdiri dari
pernyataan-pernyataan tertulis yang disusun berdasarkan analisis Importance-

Performance. Pemyataan-pemyataan yang ada dalam kuisioner ini menyangkut
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segala yang dirasakan oleh konsumen selama berbelanja di Super Market Mirota
Kampus. Penilaian terhadap jawaban responden menggunakan Analisis Importance-
Performance.

Kuesioner tersebut tidak perlu uji validitas, karena pertanyaan dalam kuesioner
tersebut sudah valid. Pertanyaan dalam kuesioner mengambil dari jurnal asing yang
berjudul A Measure Of Service Quality For Retail Store: Scale Development And
Validation (1996) yang diteliti oleh Pratibha A Dabholkar,Dayle I Thrope, Dan

Joseph O Rentz.

1. Tingkat Kepentingan (Importance)
Sebagai pedoman bagi konsumen untuk menilai tingkat kepentingan kualitas

layanan, digunakan skala likert dengan pilihan nilai : 1-5

1 : Sangat Tidak Penting
2 : Tidak Penting

3 : Cukup Penting

4 : Penting

5 : Sangat Penting.

2.Tingkat Kinerja (Performance)

Sebagai pedoman bagi konsumen untuk menilai tingkat kepentingan kualitas
layanan, digunakan skala likert dengan pilihan nilai 1-5

1 : Sangat Tidak Baik

2 : Tidak Baik
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2
n= 0,25‘[—‘*96]
0

n= 96,04 — dibulatkan menjadi 100

Dari perhitungan diatas akan didapat jumlah sampel sebanyak 96 sampel atau
responden, untuk memudahkan penelitian maka sampel dibulatkan menjadi 100.
¢. Teknik Sampel

Teknik sampling yang digunakan dalam penelitian ini adalah Convenience
Sampling (sampel berdasarkan kemudahan). Dalam teknik sampling ini, yang diambil
sebagai anggota sampel adalah orang-orang atau elemen yang mudah ditemui atau
berada pada waktu yang tepat. Sampel yang diambil dalam penelitian ini sebanyak

100 orang pelanggan atau pengunjung sedang berada di mirota kampus.

3.6 Analisis Data
Pengujian tingkat kepuasan konsumen terhadap kinerja Super Market Mirota

Kampus adalah dilakukan dengan menggunakan Importance-Performance Analisis.

1. Tingkat Kepentingan (Importance)

Sebagai pedoman bagi konsumen untuk menilai tingkat kepentingan kualitas
layanan, digunakan skala likert dengan pilihan nilai : 1-5

1 : Sangat Tidak Penting

2 : Tidak Penting

3 : Cukup Penting
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X : tingkat kinerja yang dapat memberi kepuasan pelanggan
Y : tingkat kepentingan pelanggan
Rumus yang digunakan adalah:

Dimana:
Tki =X x 100%
Yi

Tki = indeks kepuasan konsumen
Xi = skor rata-rata penilaian kinerja perusahaan
Yi = skor rata-rata penilaian kepentingan pelanggan
Analisis diagram kartesius dilakukan dengan perhitungan sumbu mendatar (X)

yang menunjukkan skor tingkat kinerja dan sumbu tegak (Y) yang menunjukkan skor

tingkat kepentingan konsumen .Rumus yang digunakan adalah :

¥=2X

n

?=Zn
N

Dimana :
X1 = skor rata-rata tingkat pelaksanaan/kepuasan

Y1 = skor rata-rata kepentingan

n = jumlah responden
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Diagram kartesius merupakan suatu bangun yang dibagi atas empat bagian yang

dibatasi oleh dua buah garis yang berpotongan tegak lurus pada titik-titik (7(-—, ?),

dimana:

>

: rata-rata skor tingkat pelaksanaan/kepuasan konsumen
7 : rata-rata dari rata-rata skor tingkat kepentingan konsumen berdasarkan jumlah
faktor yang dimiliki dalam kuesioner yang dibagikan.

Maka selanjutnya dilakukan perhitungan sebagai berikut :

N
o Dli=lXi
X=

K

N —
~ Yli=Iri
3":‘.

K
Dimana

K= banyaknya fakta yang dapat mempengaruhi pelanggan
Selanjutnya tingkat unsur-unsur akan dijabarkan dan dibagi menjadi empat bagian

ke dalam diagram kartesius seperti pada gambar 2.2 :
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Gambar 2.2

Matriks Importance-Performance

High

Kuadran B Kuadran C

Concentrate Here Keep up the Good Work

Impor- Y i
tance

Kuadran A Kuadran D

Low Priority Possibie Overkill
Y
Low Performance High

Sumber: Martilla dan James (1977 )

Keterangan:
> Posisi Low Priority (Kuadran A)

Jika atribut atau dimensi layanan berada pada kuadran ini menunjukkan bahwa
tingkat kepentingan konsumen terhadap atribut atau dimensi layanan rendah, tingat
kinerja yang ditunjukkan oleh atribut atau dimensi layanan juga rendah, sehingga
atribut atau dimensi layanan yang berada pada kuadran ini mendapat prioritas rendah

untuk diperbaiki.
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» Posisi Concentrate Here (Kuadran B)

| Jika atribut atau dimensi layanan berada pada kuadran ini menunjukkan bahwa
tingkat kepentingan konsumen terhadap atribut atau dimensi layanan tinggi, namun
tingat kinerja yang ditunjukkan oleh atribut atau dimensi layanan rendah. Kondisi ini
dinilai berbahaya karena antara tingkat kepentingan dengan tingkat kinerja
berlawanan arah, sehingga perbaikan harus diprioritaskan atau dikonsentrasikan
untuk atribut atau dimensi layanan yang berada pada kuadran ini.
> Posisi Keep up the Good Work (Kuadran C)

Jika atribut atau dimensi layanan berada pada kuadran ini menunjukkan bahwa
tingkat kepentingan konsumen terhadap atribut atau dimensi layanan tinggi, tingkat
kinerja yang ditunjukkan oleh atribut atau dimensi layanan juga tinggi, sehingga
atribut atau dimensi layanan yang berada pada kuadran ini dinilai aman dan harus
dipertahankan kinerjanya.
> Posisi possible Overkill (Kuadran D)

Jika atribut atau dimensi layanan berada pada kuadran ini menunjukkan bahwa
tingkat kepentingan konsumen terhadap atribut atau dimensi layanan rendah, namun
tingkat kinerja yang ditunjukkan oleh atribut atau dimensi layanan tinggi.
Kemungkinan hal ini terjadi karena perusahaan memberikan layanan yang berlebihan
(Over act atau Overkill), sehingga perusahaan harus mengurangi aktivitas atau
menghemat Sumber Daya untuk atribut atau dimensi layanan yang berada pada

kuadran ini.
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BAB IV

ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN

4.1. Karakteristik Responden

Penelitian ini melibatkan jumlah responden sebanyak 100 orang. Para
responden tersebut kemudian dikelompokan dalam beberapa kategori yang akan
dijadikan sebagai variabel demografi. Identifikasikan karakteristik dari responden

dalam penelitian ini sebagai berikut :

4.1.1. Jenis Kelamin Responden

Berdasarkan jenis kelaminnya, maka responden dalam penelitian ini dapat

diklasifikasikan seperti pada Tabel 4.1:

Tabel 4.1

Klasifikasi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Sumbser : Data primer yang diolah, 2006.
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Tabel 4.1 menunjukkan bahwa sebagian besar responden dalam penelitian ini
adalah laki-laki yaitu sebanyak 66 orang (66 %) dan sisanya sebanyak 34 orang

(34 %) adalah perempuan.

4.1.2. Usia Responden

Berdasarkan usia, maka responden dalam penelitian ini dapat diklasifikasikan
seperti pada Tabel 4.2:
Tabel 4.2

Klasifikasi Responden Berdasarkan Usia

1. | Usia dibawah 21 tahun 29 T 29%
2. | Usia21 s/d 30 tahun 69 69 %
3. | Usia31 s/d 40 tahun 2 2%
4. | Usia41 s/d 50 tahun 0 0%
5. | Diatas 51 tahun 0 0%

Tabel 4.2 diatas menunjukkan bahwa responden yang berusia berusia dibawah

21 tahun yaitu sebesar 29 orang (29 %), yang berusia antara 21 — 30 tahun

sebanyak 69 orang (69 %), yang berusia 31 — 40 tahun sebanyak 2 orang (2 %),
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responden yang berusia 41-50 tahun sebanyak 0 orang (0%) dan diatas 51 tahun
sebanyak 0 orang (0%). Dari keterangan tersebut dapat diketahui bahwa sebagian

besar konsumen / pelanggan Super Market Mirota Kampus berusia antara 21 — 30
tahun.

4.1.3. Responden Berdasarkan Pendidikan

Berdasarkan pendidikan, maka responden dalam penelitian ini dapat
diklasifikasikan seperti pada Tabel 4.3:

Tabel 4.3

Klasifikasi Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir

2. | SLTP/SMA 81 81%
3. |DII 4 4%
4. |S1 14 14 %
5. |82 1 1%

o

Sumber : Data primer y diolah, 2006.
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Tabel 4.3 di atas menunjukkan bahwa sebagian besar responden dalam
penelitian ini berpendidikan terakhir SLTP / SMA yaitu sebanyak 81 orang (81
%), Tidak ada yang berpendidikan terakhir SD (0%), responden yang
berpendidikan terakhir D TH sebanyak 4 orang (4%), sebanyak 14 orang (14%)
responden berpendidikan terakhir S 1, sisanya 1 orang responden berpendidikan

terakhir S 2.

4.1.4. Responden Berdasarkan Pekerjaan
Berdasarkan pekerjaan, maka responden dalam penelitian ini dapat

diklasifikasikan seperti pada Tabel 4.4:

Tabel 4.4

Klasifikasi Responden Berdasarkan Jenis Pekerjaan

Fﬁx sgga,

1. PegawalNegerl | 3 | 1 B 1%

2. Pegawai Swasta 6 6%
3. | Wiraswasta 4 4%
4, | Pelajar/Mahasiswa 82 82%

5. (Lain-lain 7 7%
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Tabel 4.4 di atas menunjukkan bahwa sebagian besar responden dalam
penelitian ini Pelajar/Mahasiswa yaitu sebanyak 82 orang (82 %). Kemudian
responden yang bekerja sebagai Pegawai Swasta sebanyak 6 orang (6 %),
responden yang bekerja sebagai Wiraswasta sebanyak 4 orang (4 %), responden
yang bekerja sebagai Pegawai Negeri sebanyak 1 orang (1 %), sedangkan sisanya

sebanyak 7 orang (7 %) adalah lain-lain.

4.1.5. Responden Berdasarkan Penghasilan

Berdasarkan penghasilan, maka responden dalam penelitian ini dapat

diklasifikasikan seperti pada Tabel 4.5:

Tabel 4.5

Klasifikasi Responden Berdasarkan Penghasilan

Elunts Rl

000 75 75 %

1. | Rp.500.000— Ry, 1.000.

2. | >Rp.1.000.000 — Rp1.500.000 8 8%
3. | >Rp.1.500.000 — Rp.2.000.000 6 6%
4, >Rp. 2,000,000 11 11%

Sumber : Data primer yang diolah, 2006.
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Tabel 4.5 menunjukkan bahwa sebagian besar responden memiliki pendapatan
perbulan sekitar Rp.500.000 — Rp.1.000.000 yaitu sebanyak 75 orang (75 %),
responden yang mempunyai pendapatan per bulan lebih dari Rp. 1.000.000 — Rp.
1.500.000 sebanyak 8 orang (8 %), responden yang memliki pendapatan lebih dari
Rp. 1.500.000 — Rp. 2.000.000 sebanyak 6 orang (6 %), dan sisanya responden

yang memiliki pendapatan >Rp.2.000.000 sebanyak 11 orang (11%).

4.2. Analisis Data

Dalam pembahasan hasil penelitian ini akan dilakukan analisis dan
pembahasan dari setiap variabel atau atribut yang terdiri dari Tangibles,
Reliability, Assurance, Responsiveness, dan Empathy. Yang selanjutnya akan
dilakukan Importance Performance Analysis untuk mengetahui variabel tingkat
kepentingan (X) terhadap variabel tingkat kinerja (¥) dari Super Market Mirota

Kampus.

4.2.1. Analisis Tingkat Kepentingan (Importance)

Interval tinggi rendahnya tingkat kepentingan konsumen terhadap kualitas
layanan dapat ditentukan dengan rumus:
Skor tertinggi : 5

Skor terendah : 1

Interval tingkat kepentingan = Skortertinggi ; skorterendah




5-1

i

0,8

Jadi interval Tinggi — Rendahnya Tingkat Kepentingan:

1 1.8 2,6 34 4,2 5

Sangat Rendah rendah Cukup Tinggi Sangat Tinggi

4.2.1.1. Analisis Tingkat Kepentingan Setiap Dimensi:

Berdasarkan acuan tersebut maka dapat diketahui bahwa dimensi pada tingkat
kepentingan Assurance berada pada interval 2,6 sampai dengan 3,4 (Cukup),
Responsiveness, Empathy, Tangible, Reliability, berada pada interval 3,4 sampai
dengan 4,2 (Tinggi). Dan berdasarkan rata-rata dari keseluruhan dimensi yaitu
sebesar 3,60 maka dapat diketahui bahwa konsumen memiliki tingkat kepentingan
yang tinggi kepada pelayanan Super Market Mirota Kampus. Rata-rata setiap

dimensi tingkat kepentingan dapat dilihat pada Tabel 4.6:
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Tabel 4.6

Analisis Tingkat Kepentingan Setiap Dimensi

Dimensi Tingkat Kepentingan Keterangan
( Importance)
Tangibles 3,68 Tinggi
Reliability 3,75 Tinggi
Assurance 327 Cukup
Responsiveness 3,64 Tinggi
Empathy 3,66 Tinggi
Rata —rata 3,6 Tinggi

Sumber : Data primer yang diolah, 2006

4.2.1.2 Analisis Tingkat Kepentingan Setiap Dimensi Dan Atribut-
Atributnyanya:

Berdasarkan interval tinggi rendahnya tingkat kepentingan konsumen yang
berada pada interval 2,6 sampai dengan 3,4 (cukup) yaitu: atribut-atribut yang
ditunjukkan dengan nomor: 16, 17, 20 dan 21.

Yang berada pada interval 3,4 sampai dengan 4,2 (tinggi) yaitu: atribut-atribut
yang ditunjukkan dengan nomor: 1,2, 3,4,5,6,7, 8, 9,10, 11, 12, 13, 14, 15, 18,
19, 22, 23, 24, 25, 26, 27, 28.

Dari rata-rata keseluruhan atribut diperoleh nilai 3,60 jadi dapat diketahui
tingkat kepentingan konsumen terhadap pelayanan Super Market Mirota Kampus

tinggi. Rata-rata setiap atribut tingkat kepentingan dapat dilihat pada Tabel 4.7:
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4.2.2. Analisis Tingkat Kinerja
Interval tinggi rendahnya tingkat kinerja konsumen terhadap kualitas layanan
dapat ditentukan dengan rumus:
Skor tertinggi : 5
Skor terendah : 1

Skortertinggi — skorterendah

Interval tingkat kepentingan = s

5-1

=0,8

Jadi interval Tinggi — Rendahnya Tingkat Kepentingan:

1 1,8 2,6 34 4,2 5

Sangat Rendah  rendah Cukup Tinggi Sangat Tinggi

4.2.2.1. Analisis setiap dimensi:

Berdasarkan acuan tersebut maka dapat diketahui bahwa dimensi pada tingkat
kepentingan Assuarance, Responsiveness, Reliability, berada pada interval 2,6
sampai dengan 3,4 (Cukup), Tangible, dan empathy, berada pada interval 3,4
sampai dengan 4,2 (Tinggi). Dan berdasarkan rata-rata dari keseluruhan dimensi
yaitu sebesar 3,45 maka dapat diketahui bahwa tingkat kinerja pelayanan Super
Market Mirota Kampus tinggi. Rata-rata setiap dimensi tingkat kinerja dapat

dilihat pada Tabel 4.8:



Tabel 4.8
Analisis setiap dimensi
Dimensi Tingkat Kinerja Keterangan
( Performance)
Tangibles 3,42 Tinggi
Reliability 3,4 Tinggi
Assurance 3,31 Cukup
Responsiveness 3,39 Cukup
Empathy 3,73 Tinggi
Rata -rata 3,45 Tinggi

Sumber : Data primer yang diolah, 2006

4.2.1.2 Analisis Tingkat Kinerja Setiap Dimensi Dan Atribut-Atributnyanya:

Berdasarkan interval tinggi rendahnya tingkat kinerja konsumen maka dapat
diketahui, yang berada pada interval 2,6 sampai dengan 3,4 (cukup) yaitu: atribut-
atribut yang ditunjukkan dengan nomor: 5, 6, 9, 12, 13, 15, 21, 23, 24, 25.

Yang berada pada interval 3,4 sampai dengan 4,2 (tinggi) yaitu: atribut-atribut
yang ditunjukkan dengan nomor: 1,2, 3, 4, 7, 8, 10, 11, 14, 16, 17, 18, 19, 20, dan
22.

Dari rata-rata keseluruhan atribut diperoleh nilai 3,45 jadi dapat diketahui
tingkat kinerja pelayanan Super Market Mirota Kampus tinggi dari keseluruhan

atribut. Rata-rata setiap atribut tingkat kinerja dapat dilihat pada Tabel 4.9:
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Analisis Tingkat Kinerja Setiap Dimensi Dan Atribut-Atributnyanya
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Nomor Tingkat Kinerja
| Dimensi atribut
— Faa & e e e ,4;4,,AL_»,;.A.Ai,x:__;‘,‘uv_ _____
2
3
4
5
Tangibles 6
7
8
9 .
10 3.55 Tinggi
11 3.92 Tinggi
12 3.21 Cukup
13 3.17 Cukup
14 3.50 Tinggi
Reliability 15 2.54 Rendah
16 3.56 Tinggi
Assurance 17 3.81 Tinggi
18 4.02 Tinggi
19 3.44 Tinggi
20 341 Tinggi
21 1.59 Sangat Rendah
Resposiveness 24 3.38 Cukup
25 3.36 Cukup
26 3.79 Tinggi
27 3.92 Tinggi
Empathy 28 3.86 Tinggi
Rata-rata 3.45 Tinggl

Sumber : Data primer yang diolah, 2006.
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4.3. Analisis Tingkat Kesesuaian

Tingkat kesesuaian adalah hasil perbandingan skor kinerja dengan skor
kepentingan. Tingkat kesesuaian inilah yang akan menunujukkan prioritas
peningkatan atribut-atribut yang mempengaruhi kepuasan konsumen.

Dalam penelitian ini terdapat dua buah variabel yang akan diwakili oleh huruf
X dan Y, dimana huruf X merupakan tingkat kinetja perusahaan yang dapat
memberikan kepuasan para konsumen, sedangkan Y merupakan tingkat

kepentingan konsumen. Adapun rumus yang digunakan yaitu:

i

X
Tk, = £4—x100%
Y

Tk, = Tingkat kesesuaian responden
X =Skor penilaian kinerja perusahaan
Y =Skor penilaian harapan konsumen
; = Atribut jasa
Untuk memperjelas tingkat kesesuaian yang dirasakan oleh konsumen Super

Market Mirota Kampus, dapat dilihat pada Tabel 4.10:
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Tingkat kesesuaian Pada Atribut-Atribut Kualitas Layanan Super market Mirota

Kampus

No

Atribut-atribut jasa

Importan
ce

e

Perform
ance

2.

O

Super Market Mirota Kampus
memiliki peralatan dan furniture
yang tampilannya modern

3.59

3.73

103.9

Fasilitas fisik di Super Market
Mirota Kampus secara visual
menarik

3.69

3.81

103.3

Perlengkapan pendukung
layanan Supcr Markct Mirota
Kampus (seperti kantung
belanja, katalog, atau
pernyataan) secara visual
menarik.

3.47

3.76

108.4

Super Market Mirota Kampus
bersih, menarik, dan area publik
yang sesuai (ruang istirahat,
Ruang ganti/pas)

3.86

3.72

96.4

Layout Super Market Mirota
Kampus memudahkan
konsumen untuk mencari apa
yang mereka butuhkan.

3.70

2.80

75.7

Layout Super Market Mirota
Kampus memudahkan
konsumen untuk mengelilingi
toko ini

3.75

2.72

72.5

Penilaian bukti Tangible

3.68

3.42

93.3
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Assurance

Karyawan Super Market Mirota
Kampus memiliki pengetahuan
untiik menjawab pértanyaan
konsumen

3.22

3.56

110.6

Perilaku karyawan Super Market
Mirota Kampus membuat
konsumen percaya diri

3.17

3.81

120.2

Konsumen merasa aman dalam
melakukan transaksi dengan
Super Market Mirota Kampus

3.57

4.02

112.6

Karyawan Super Market Mirota
Kampus secara konsisten
baik/perhatian terhadap
konsumen

3.49

3.44

98.6

Karyawan Super Market Mirota
Kampus memperlakukan
konsumen dengan baik di
saluran telepon

3.27

3.41

104.3

Super Market Mirota Kampus
dengan senang hati menangani
pengembalian dan penukaran
barang yang telah dibeli

2.91

1.59

54.6

Penialian Bukti Assurance

3.27

331

100.1

Responsiveness

Karyawan Super Market Mirota
Kampus memberikan layanan
yang cepat untuk konsumen

3.73

3.46

92.8

Karyawan Super Market Mirota
Kampus mengatakan kepada
konsumen sesuai layanan yang

dijanjikan

3.54

3.33

94.1

Karyawan Super Market Mirota
Kampus tidak pernah sibuk
untuk merespon permintaan
konsumen

3.64

3.38

92.9

Penialian Bukti Responsiveness

3.64

3.39

93.2
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Emphaty
1 Super Market Mirota Kampus 3.87 3.36 86.82
memberikan perhatian kepada
konsumen
2 Jam operasi Super Market 3.65 3.79 103.84
Mirota Kampus sesuai
kebutuhan konsumen
3 Super Market Mirota Kampus 3.57 3.92 109.80
Menerima pembayaran dengan
kartu kredit
4 Super Market Mirota Kampus 3.53 3.86 109.35
menyediakan kartu member bagi
konsumennya

| Penilaian Bukti Empathy 3.66 3.73 102.45

Rata — rata 3.60 3.45 96.07
Sumber : Data primer yang diolah, 2006

Berdasarkan Tabel 4.10, maka dapat diketahui tingkat kepuasan yang
dirasakan oleh konsumen Super Market Mirota Kampus pada setiap dimensi
kualitas pelayanan yang terdiri dari Tangibles ,Reliability ,assurance
,Responsiveness, dan Empathy. Secara keseluruhan, tingkat kepuasan konsumen
terhadap kualitas pelayanan Super Market Mirota Kampus dapat dijelaskan
sebagai berikut:

1. Tangibles (Bukti Fisik)

Data pada Tabel 4.10 menunjukkan hasil tanggapan responden terhadap
dimensi Tangibles, kinerja Super Market Mirota Kampus adalah 3,56 ;
sedangkan kepentingan konsumen adalah 3,66 sehingga dapat diperoleh

tingkat kesesuaian sebesar 93,3 % atau tingkat kepentingan lebih besar dari
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kinerja, yang berarti konsumen Super Market Mirota Kampus merasa tidak
puas.
Reliability (Keandalan)

Data pada Tabel 4.10 menunjukkan hasil tanggapan responden terhadap
dimensi Reliability, kinerja Super Market Mirota Kampus adalah 3,41;
sedangkan kepentingan konsumen adalah 3,74; schingga dapat diperoleh
tingkat kesesuaian sebesar 91,2 % atau tingkat kepentingan lebih besar dari

kinerja, yang berarti konsumen Super Market Mirota Kampus merasa tidak

puas.
Assurance (Jaminan)

Data pada Tabel 4.10 menunjukkan hasil tanggapan responden terhadap

‘dimensi Assurance, kinerja Super Market Mirota Kampus adalah 3,28;

sedangkan kepentingan konsumen adalah 3,23; sehingga dapat diperoleh
tingkat kesesuaian sebesar 101 % atau tingkat kinerja lebih besar dari tingkat
kepentingan, yang berarti konsumen Super Market Mirota Kampus merasa
sangat puas.
Responsiveness (Daya Tanggap)

Data pada Tabel 4.10 menunjukkan hasil tanggapan responden terhadap
dimensi Responsiveness, kinerja Super Market Mirota Kampus adalah 3,40 ;

sedangkan kepentingan konsumen adalah 3,64; sehingga dapat diperoleh

tingkat kesesuaian sebesar 93,2% atau tingkat kepentingan lebih besar dari
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kinerja, yang berarti konsumen Super Market Mirota Kampus merasa Tidak

Puas.
5. Empathy (Empathy)

Data pada Tabel 4.10 menunjukkan hasil tanggapan responden terhadap
dimensi Empathy, kinerja Super Market Mirota kampus adalah 3,73;
sedangkan kepentingan konsumen adalah 3,66; sehingga dapat diperoleh
tingkat kesesuaian sebesar 102,45 % atau tingkat kinerja lebih besar dari
tingkat kepentingan, yang berarti konsumen Super Market Mirota Kampus

merasa Sangat Puas.

4.4. Analisis Importance-Performance
Berdasarkan data pada Gambar 4.1 , selanjutnya dapat digambarkan ke dalam
diagram kartesius sebagai berikut:

4.4
42
40
3.8
36 4
34
3.2
3.0
28
26
24
22
2'0 Al B SR RS 4 B L B

20 22 24 26 28 30 32 34 36 38 40 42 44

Sumber : Data primer yang diolah, 2006
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Berdasarkan Gambar 4.1 dapat diketahui posisi setiap dimensi, sehingga
memudahkan perusahaan dalam menentukan prioritas perbaikan. Posisi masing-
masing dimensi adalah sebagai berikut:

1. Kuadran A, yaitu pada dimensi Assurance, yang memang dianggap kurang
penting oleh konsumen dimana perusahaan menjalankan secara biasa saja,
sehingga tetap perlu untuk meningkatkan kinerja.

2. Kuadran B, yaitu pada dimensi Tangible, Reliability, Responsivenes, yang
dianggap penting oleh konsumen dimana perusahaan menjalankan secara
biasa saja, sehingga perlu untuk meningkatkan kinerja.

3. Kuadran C, yaitu pada dimensi Empathy, yang dianggap penting oleh
konsumen dan telah dilaksanakan dengan baik serta dapat memuaskan
konsumen, maka kini kewajiban perusahaan adalah mempertahankan
kinerjanya.

4. Kuadaran D, yaitu dimensi kualitas jasa yang dianggap kurang penting
oleh konsumen tetapi telah dijalankan dengan sangat baik oleh pihak
perusahaan akan tetapi berlebihan, sehingga pelaksanaan kinerjanya
sebaiknya biasa saja, tetapi berdasarkan penelitian tidak ada dimensi

kualitas pada kuadran ini.
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GAMBAR 4.2
DIAGRAM KARTESIUS
Hasil Tingkat Kepentingan dan Tingkat Kinerja

Super market Mirota Kampus
(Setiap Dimensi)

x c6

0 0.5 1 1,5 2 2,5 3 3,5 4

Sumber : Data primer yang diolah, 2006

Berdasarkan Gambar 4.2 bisa diketahui posisi setiap atribut, sehingga
memudahkan perusahaan dalam menentukan prioritas perbaikan. Posisi masing-

masing atribut adalah sebagai berikut:
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a. Kuadran A, yaitu atribut jasa perusahaan yang memang dianggap kurang
penting oleh konsumen dimana perusahaan menjalankan secara biasa saja,

sehingga tetap perlu untuk meningkatkan kinerja, terdiri atas atribut :

Pada dimensi Reliability yaitu Super Market menampilkan layanan yang

baik saat pertama kali buka,

¢ Pada dimensi Reliability yaitu jika konsumen memeliki masalah, Super

Market menunjukkan kesungguhan untuk memecahkannya.

e Pada dimensi Assurance yaitu Super Market secara konsisten

baik/perhatian terhadap konsumen.

o Pada dimensi Assurance yaitu Super market dengan senang hati

menangani pengembalian dan penukaran barang yang telah dibeli.

e Pada dimensi Assurance yaitu Karyawan Super Market mengatakan
kepada konsumen sesuai layanan yang dijanjikan.

e Pada dimensi Assurance yaitu karyawan Super Market memperlakukan

konsumen dengan baik di saluran telepon.

b. Kuadran B, yaitu atribut jasa perusahaan yang dianggap penting oleh
konsumen dimana perusahaan menjalankan secara biasa saja, schingga perlu

untuk meningkatkan kinerja, terdiri atas atribut :

e Pada dimensi Tangible yaitu Layout Super Market memudahkan

konsumen untuk mencari apa yang mereka butuhkan.
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Pada dimensi Tangible yaitu Layout Super Market memudahkan

konsumen untuk mengelilingi toko ini.

Pada dimensi Reliability yaitu Karyawan di Super Market mampu

menangani keluhan konsumen secara langsung dan cepat.

Pada dimensi Reliability yaitu Super Market menyediakan tempat parkir

yang sesuai untuk konsumen.

Pada dimensi Responsiveness yaitu karyawan Super Market tidak pernah

sibuk untuk merespon permintaan konsumen.

Pada dimensi Assurance yaitu Super Market memberikan perhatian kepada

konsumen.

. Kuadran C, yaitu atribut jasa perusahaan yang dianggap penting oleh

konsumen dan telah dilaksanakan dengan baik serta dapat memuaskan

konsumen, maka kini kewajiban perusahaan adalah mempertahankan

kinerjanya, terdiri atas atribut:

Pada dimensi Tangibles yaitu Fasilitas fisik Super Market secara visual

menarik.

Pada dimensi Tangibe yaitu Super Market bersih, menarik, dan area public
yang sesuai (ruang istirahat, ruang ganti/pas).

Pada dimensi Reliability yaitu Jika Super Market berjanji untuk
melakukan sesuatu dengan waktu tertentu, Super Market menepati

janjinya.
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Pada dimensi Reliability yaitu menyediakan layanan sesuai waktu yang
dijanjikan.
o Pada dimensi Reliability yaitu Super Market menyediakan assesoris yang

lengkap saat konsumen membutuhkannya.

e Pada dimensi Reliability yaitu Super market bebas dari kesalahan catatan

penjualan,

® Pada dimensi Reliability yaitu Super Market menawarkan barang-barang

dengan kualitas tinggi.

¢ Pada dimensi Responsiveness yaitu karyawan Super Market memberikan

layanan yang capat untuk konsumen

e Pada dimensi Empathy yaitu jam operasi Super Market sesuai kebutuhan

konsumen.

. Kuadaran D, yaitu atribut jasa yang dianggap kurang penting oleh konsumen

tetapi telah dijalankan dengan sangat baik oleh pihak perusahaan akan tetapi

berlebihan, sehingga pelaksanaan kinerjanya sebaiknya biasa saja, terdiri atas

atirbut:

¢ Pada dimensi Tangible yaitu Super Market memiliki peralatan dan
furniture yang tampilannya modern.

® Pada dimensi Tangible yaitu perlengkapan pendukung layanan Super
Market (seperti kantung belanja, katalog, atau pernyataan) secara visual
menarik.
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Pada dimensi assurance yaitu karyawan Super Market memiliki

pengetahuan untuk menjawab pertanyaan konsumen.

Pada dimensi assurance yaitu perilaku karyawan Super Market membuat

konsumen percaya diri.

Pada dimensi assurance yaitu konsumen merasa aman dalam melakukan

transaksi dengan Super Market.

Pada dimensi assurance Super Market menerima pembayaran dengan

kartu kredit.

Pada dimensi assurance Super Market menyediakan kartu member bagi

konsumennya.
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BABY

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan tentang kualitas layanan

Super Market Mirota Kampus, serta didukung oleh data dari obyek penelitian

maka dapat disimpulkan sebagai berikut:

1. Berdasarkan perhitungan tingkat kepentingan dapat diketahui bahwa
konsumen memiliki tingkat kepentingan yang tinggi terhadap kualitas layanan
Super Market Mirota Kampus. Hal ini dapat dilihat dari tingkat kepentingan
pada tiap dimensinya, pada dimensi Reliability memiliki nilai rata-rata sebesar
3,75; Tangible sebesar 3,68; Empathy sebesar 3,66; Responsivenes sebesar
3,64 dan Assurance sebesar 3,27; jadi keseluruhan dimensi pada tingkat
kepentingan memiliki nilai rata-rata sebesar 3,60 yang berada pada interval
tinggi.

2. Berdasarkan perhitungan tingkat kinerja dapat diketahui bahwa Super Market
Mirota Kampus memilki tingkat kinerja yang tinggi terhadap pelayanan yang
mereka berikan kepada konsumen. Hal ini dapat dilihat dari tingkat kinerja
pada tiap dimensinya, pada dimensi Empathy memiliki nilai rata-rata sebesar

3,73; Tangible sebesar 3,42; Reliability sebesar 3,40; Responsiveness sebesar
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3,39 dan Assurance sebesar 3,31; jadi keseluruhan dimensi pada tingkat
kepentingan memiliki nilai rata-rata sebesar 3,45 yang berada pada interval
tinggi.

Berdasarkan perhitungan rata-rata didapatkan hasil tingkat kesesuaian sebesar
96,07 % maka dapat disimpulkan atribut-atribut layanan yang diberikan Super
Market Mirota Kampus belum memuaskan konsumen. Hal ini ditunjukkan
dengan tingkat kesesuaian dari atribut-atribut pelayanan yang tidak sampai

100% yang berarti tingkat kinerja lebih kecil dari tingkat kepentingan.

5.2 Saran-Saran

Dengan melihat hasil kesimpulan tersebut, dalam penelitian ini penulis dapat

memberikan saran sebagai berikut:

1.

Dengan melihat hasil kesimpulan bahwa nilai rasio tingkat harapan lebih besar
dari kinerja perusahaan artinya tingkat kepentingan konsumen tinggi
sedangkan kinerja perusahaan belum bisa mengimbangi harapan konsumen.
Mungkin konsumen membandingkan dengan perusahaan lain yang sejenis,
yang mereka rasakan mempunyai nilai lebih dari segi pelayanan sehingga
konsumen menginginkan suatu perubahan bentuk pelayanan yang langsung
dapat dirasakan oleh mereka. Untuk ini pihak perusahaan (Super Market
Mirota Kampus) harus mengambil kebijakan dengan usaha perbaikan yang
dianggap penting bagi kualitas layanan dan lebih meningkatkan kinerja
sehingga sesuai dengan yang diharapkan konsumen dan konsumen merasa

puas.
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2. Sebaiknya Super Market Mirota Kampus membenahi atribut-atributnya yang

dianggap penting oleh konsumen, agar tidak terdapat kesenjangan tingkat

harapan konsumen dengan cara meningkatkan kinerja pelayanannya.

Pihak Super Market Mirota Kampus sebaiknya meningkatkan kinerjanya

pada atribut:

Pada dimensi Reliability yaitu Super Market menampilkan layanan yang

baik saat pertama kali buka.

Pada dimensi Reliability yaitu jika konsumen memeliki masalah, Super

Market menunjukkan kesungguhan untuk memecahkannya.

Pada dimensi Assurance vyaitu Super Market secara konsisten

baik/perhatian terhadap konsumen.

Pada dimensi Assurance yaitu Super market dengan senang hati

menangani pengembalian dan penukaran barang yang telah dibeli.

Pada dimensi Assurance yaitu Karyawan Super Market mengatakan

kepada konsumen sesuai layanan yang dijanjikan.

Pada dimensi Assurance yaitu karyawan Super Market memperlakukan

konsumen dengan baik di saluran telepon.

Meskipun atribut tersebut masih dianggap kurang penting oleh konsumen dan

perusahaan juga melaksanakan secara biasa saja, tetapi perusahaan harus tetap

meningkatkan kinerjanya agar konsumen merasa puas terhadap pelayanan yang

diberikan, karena perilaku konsumen sewaktu-waktu bisa saja berubah

perkembangan yang terjadi.
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Pihak Super Market Mirota Kampus Sebaiknya Meningkatkan Kinerjanya

pada Atribut:

Pada dimensi Tangible yaitu Layout Super Market memudahkan

konsumen untuk mencari apa yang mereka butuhkan.

Pada dimensi Tangible yaita Layout Super Market memudahkan

konsumen untuk mengelilingi toko ini.

Pada dimensi Reliability yaitu Karyawan di Super Market mampu

menangani keluhan konsumen secara langsung dan cepat.

Pada dimensi Reliability yaitu Super Market menyediakan tempat parkir

yang sesuai untuk konsumen.

Pada dimensi Responsiveness yaitu karyawan Super Market tidak pernah

sibuk untuk merespon permintaan konsumen.

Pada dimensi Assurance yaitu Super Market memberikan perhatian kepada

konsumen.

Atribut Tersebut dianggap penting oleh konsumen, tetapi perusahaan

menjalankannya secara biasa saja, Kondisi ini dinilai berbahaya karena antara

tingkat kepentingan dengan tingkat kinerja berlawanan arah, sehingga

perbaikan harus diprioritaskan atau dikonsentrasikan untuk atribut atau

dimensi layanan yang berada pada kuadran ini.



mempertahankan kinerja yang sudah dinilai baik dan sewaktu-waktu dapat

dilakukan peningkatan yang lebih baik.

Pihak Super Market Mirota Kampus sebaiknya mempertahankan atribut:

>

Pada dimensi Tangible yaitu Super Market memiliki peralatan dan
furniture yang tampilannya modem.

Pada dimensi Tangible yaitu perlengkapan pendukung layanan Super
Market (seperti kantung belanja, katalog, atau pernyataan) secara visual

menarik.

Pada dimensi assurance yaitu karyawan Super Market memiliki

pengetahuan untuk menjawab pertanyaan konsumen.

Pada dimensi assurance yaitu perilaku karyawan Super Market membuat

konsumen percaya diri.

Pada dimensi assurance yaitu konsumen merasa aman dalam melakukan

transaksi dengan Super Market.

Pada dimensi assurance Super Market menerima pembayaran dengan

kartu kredit.

Pada dimensi assurance Super Market menyediakan kartu member bagi

konsumennya.

Meskipun atribut tersebut dianggap kurang penting oleh konsumen, tetapi

telah dijalankan dengan baik oleh pihak perusahaan dan berlebihan, untuk itu

pelaksanaannya biasa saja dan tetap berusaha mempertahankan kinerja yang baik.



DAFTAR PUSTAKA

Kotler & Armsrong (2001) prinsip-prinsip pemasaran. Edisi kedelapan jilid 2
(terjemahan). Jakarta : Erlangga

Lancioni. A,Richard,Rose L.Johnson and Michael Tsiros (1995), Measuring Service
Quality: A System Approach, Journal of Service Marketing, Vol.9,hal.6-19.

Parasuraman, A.Valeri, A.Zeithaml, Leonard 1. Berry (1991), Refimenent and
Reassessement of the SERVQUAL Scale, Journal of Retailing, Vol, 67
(November),No.4. Winter,hal.420-450.

Parasuraman,A. Valeri,A.Zeithaml, Leonard L. Berry (1988), SERVQUAL A
Multiple-Item Scale for Measuring Consumen Perseption or Future Research,
Journal of Marketing, Vol.49 (November),No.1,PP.12-40.

Pratibha A. Dabholkar, Dayle 1. Thorpe, dan Joseph O Rentz (1996), 4 Measure of
Service Quality for Retail Stores: Scale Development and Validation, Journal of
The Academy of Marketing Science, Winter, hal. 4-5.

Purnama, Nursya’bani ( 2006 ),"Manajemen Kualitas”. Edisi 1. Ekonisia. Jogjakarta



KEPADA YTH.
Bapak / Ibu / Sdr/i
Konsumen Super Market Mirota Kampus

Dalam rangka penyusunan skripsi saya yang berjudul “Analisis Kualitas
Layanan Pada Super Market (Studi Kasus Pada Super Market Mirota Kampus)”,
penulis mohon bantuan Bapak / Ibu / Sdr/i untuk meluangkan waktu sejenak guna
mengisi kuesioner yang berhubungan dengan tanggapan dan sikap Anda terhadap
beberapa faktor kualitas layanan yang disajikan oleh Super Market Mirota Kampus.
Untuk itu sudilah kiranya Bapak / Ibu / Sdr/i untuk menjawab pertanyaan ini dengan
sejujur-jujurnya.

Dalam penelitian ini, penulis tidak mempunyai maksud dan tujuan apapun di
balik pengisian pertanyaan tersebut, kecuali kepentingan ilmiah dan hanya sebagai

sarana untuk penulisan skripsi.

Atas perhatian dan bantuan Bapak / Ibu / Sdr/i, penulis ucapkan terimakasih.

Hormat penulis,

Jaka Toto Perkasa

Mahasiswa Jurusan Mahajemen
Fakultas Ekonomi
Universitas Islam Indonesia, Yogyakarta



Karakteristik Responden

Petunjuk pengisian : Berikan tanda silang ( X ) pada jawaban yang tesedia.

1.

2
3.
4

Nama P PP
. Alamat ettt e tre e era e eaeas
Jenis Kelamin : a. Pria b.Wanita
. Usia
a. Dibawah 21 tahun d. 41 s/d 50 tahun
b. 21 s/d 30 tahun e. Diatas 51 tahun
¢. 31 s/d 40 tahun
Pendidikan Terakhir :
a. SD d. S1
b. SLTP/SMA e.S2
c.DIII
Pekerjaan :
a . Pegawai Negeri d. Pelajar/Mahasiswa
b. Pegawai Swasta e. Lain - lain
¢. Wiraswasta
Pendapatan perbulan :

a. Rp.500.000,00 — Rp.1.000.000,00

b. > Rp.1.000,000,00 — Rp.1.500.000,00
c. > Rp. 1.500.000,00 — Rp. 2.000.000,00
d.> Rp. 2.000.000,00



Kuesioner

1) Tingkat Kepentingan (Importance) Kualitas Layanan Super Market
Peryataan berikut ini menyangkut “HARAPAN” Anda dalam kualitas layanan pada
Super Market Mirota Kampus. Pilih salah satu dengan memberi tanda silang (X)
untuk Sangat penting (SP), Penting (P), Cukup Penting (CP), Tidak Penting (TP),
Sangat Tidak Penting(STP).

5 4 3 2 1
Sangat Penting Cukup Tidak Penting | Sangat Tidak
Penting Penting Penting

No Pernyataan Pilihan
Tangible

1. | Super Market scharusnya memiliki peralatan dan 4 131211
furniture yang tampilannya modern

2. | Fasilitas fisik Super Market seharusnya secara visual 4 | 3|21
menarik

3. | Perlengkapan pendukung layanan Super Market 4 131211
(seperti kantung belanja, katalog, atau pernyataan)
seharusnya secara visual menarik.

4. | Super Market seharusnya bersih, menarik, dan area 4131211
publik yang sesuai (ruang istirahat, Ruang ganti/pas)

5. | Layout Super Market seharusnya memudahkan 4 131211
konsumen untuk mencari apa yang mereka butuhkan.

6. | Layout Super Market seharusnya memudahkan 4 | 3121
konsumen untuk mengelilingi toko ini




Reliability

Jika Super Market berjanji untuk melakukan sesuatu
dengan waktu tertentu, seharusnya Super Market

menepati janjinya.

Super Market seharusnya menyediakan layanan

sesuai dengan waktu yang dijanjikannya

Super Market seharusnya menampilkan layanan yang

baik saat pertama kali buka

Super Market seharusnya menyediakan asesoris yang

lengkap saat konsumen membutuhkannya

Transaksi Super Market seharusnya bebas kesalahan

catatan penjualan

Jika konsumen memiliki masalah, seharusnya Super
Market menunjukkan kesungguhan untuk

memecahkannya

Karyawan di Super Market seharusnya mampu
menangani keluhan konsumen secara langsung dan

cepat

Super Market scharusnya menawarkan barang-barang

dengan kualitas tinggi

Super Market seharusnya menyediakan tempat parkir

yang sesuai untuk konsumen

Assurance

Karyawan Super Market seharusnya memiliki

pengetahuan untuk menjawab pertanyaan konsumen

Perilaku karyawan Super Market seharusnya

membuat konsumen percaya diri

Konsumen seharusnya merasa aman dalam




melakukan transaksi dengan Super Market

Karyawan Super Market seharusnya secara konsisten

baik/perhatian terhadap konsumen

Karyawan Super Market seharusnya memperlakukan

konsumen dengan baik di saluran telepon

Super Market scharusnya dengan senang hati
menangani pengembalian dan penukaran barang yang
telah dibeli

Responsiveness

Karyawan Super Market seharusnya memberikan

layanan yang cepat untuk konsumen

Karyawan Super Market scharusnya mengatakan

kepada konsumen sesuai layanan yang dijanjikan

Karyawan Super Market seharusnya tidak pernah

sibuk untuk merespon permintaan konsumen

Emphaty

Super Market seharusnya memberikan perhatian

kepada konsumen

Jam operasi Super Market seharusnya sesuai

kebutuhan konsumen mereka.

Super Market seharusnya menerima pembayaran
dengan Kartu kredit

Super Market seharusnya menyediakan kartu member

bagi konsumennya




2) Tingkat Kinerja (Performance) Layanan Super Market Mirota Kampus
Peryataan berikut ini menyangkut “PERSEPSI” Anda dalam layanan pada Super
Market Mirota Kampus. Pilih salah satu dengan memberi tanda silang (X) untuk
Sangat Baik (SB), Baik (B), Cukup Baik (CB), Tidak Baik (TB), Sangat Tidak Baik

(STB).
5 4 3 2 1
Sangat Baik Baik Cukup Baik Tidak Baik | Sangat Tidak
Baik

No Pernyataan Pilihan
Tangible |

1. | Super Market Mirota Kampus memiliki peralatan dan | 5 3121
furniture yang tampilannya modern

2. | Fasilitas fisik di Super Market Mirota Kampus secara | 5 3121
visual menarik

3. | Perlengkapan pendukung layanan Super Market 5 31211
Mirota Kampus (seperti kantung belanja, katalog,
atau pernyataan) secara visual menarik.

4. | Super Market Mirota Kampus bersih, menarik, dan 5 3121
area publik yang sesuai (ruang istirahat, Ruang
ganti/pas)

5. | Layout Super Market Mirota Kampus memudahkan 5 31211
konsumen untuk mencari apa yang mereka butuhkan.

6. | Layout Super Market Mirota Kampus memudahkan 5 3121
konsumen untuk mengelilingi toko ini




Reliability

Jika Super Market Mirota Kampus berjanji untuk
melakukan sesuatu dengan waktu tertentu, Super

Market Mirota Kampus menepati janjinya

Super Market Mirota Kampus menyediakan layanan

sesuai dengan waktu yang dijanjikannya

Super Market Mirota Kampus menampilkan layanan
yang baik saat pertama kali buka

Super Market Mirota kampus menyediakan asesoris

yang lengkap saat konsumen membutuhkannya

Transaksi Super Market Mirota Kampus bebas

kesalahan catatan penjualan

Jika konsumen memiliki masalah, Super Market
Mirota kampus menunjukkan kesungguhan untuk

memecahkannya

Karyawan di Super Market Mirota Kampus mampu
menangani keluhan konsumen secara langsung dan

cepat

Super Market Mirota Kampus menawarkan barang-

barang dengan kualitas tinggi

Super Market Mirota Kampus menyediakan tempat

parkir yang sesuai untuk konsumen

Assurance

Karyawan Super Market Mirota Kampus memiliki

pengetahuan untuk menjawab pertanyaan konsumen

Perilaku karyawan Super Market Mirota Kampus

membuat konsumen percaya diri

Konsumen merasa aman dalam melakukan transaksi




dengan Super Market Mirota Kampus

Karyawan Super Market Mirota Kampus secara

konsisten baik/perhatian terhadap konsumen

Karyawan Super Market Mirota Kampus
memperlakukan konsumen dengan baik di saluran

telepon

Super Market Mirota Kampus dengan senang hati
menangani pengembalian dan penukaran barang yang
telah dibeli

Responsiveness

Karyawan Super Market Mirota Kampus memberikan

layanan yang cepat untuk konsumen

Karyawan Super Market Mirota Kampus mengatakan

kepada konsumen sesuai layanan yang dijanjikan

Karyawan Supér Market Mirota Kampus tidak pernah

sibuk untuk merespon permintaan konsumen

Emphaty

Super Market Mirota Kampus memberikan perhatian

kepada konsumen

Jam operasi Super Market Mirota Kampus sesuai

kebutuhan konsumen

Super Market Mirota Kampus Menerima pembayaran

dengan kartu kredit

Super Market Mirota Kampus menyediakan kartu

member bagi konsumennya
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No Tangibles Reability Assurance Responsiveness Emphaty

33| 4 3 3 4 3 5 3 3 4 3 3 4 3 3 41 4 2 4 4 3 3 3 4 3 4 3 2 4
34 ] 3 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 3 5 4 3 3 3 4 3 4 3 4 3 4 4 3 3 5
35} 3 4 3 4 4 4 3 3 4 4 5 2 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4
36| 3 4 4 4 4 3| 4 4 2 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 2 4 3 4 4 3 4 3
371 3 4 3 4 4 4 4 5 4 4 4 5 3 3 4 4 2 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 2
381 3 4 4 4 5 3 5 5 3 4 4 3 4 4 4 3 2 4 3 4 3 3 3 4 4 3 3 3
39| 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 1 4 5 3 4 | 4 4 4 4 31 4 3 3 4 4 4 4 3
40 | 4 3 3 4 4 4 5 3 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 31 4 3 4 4 4 3 3 3
41] 4 3 3 3 4 4 | 4 4 4 3 5 4 4 5 312 2 5 4 3] 4 3 4 4 4 4 3 4
421 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 1 4 4 3 4 5 3 4 3 3 3 3 4 4 4 3 4 5
43 ] 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 5 3 4 4 2 3 4 4 3 3 2 3 4 4 3 5 2 4
44 | 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3| 4 4 3 51 2 3 4 4 3 3 4 3 4 4 3 4 4
45| 4 4 4 3 4 3 | 4 4 2 4 4 3 3 4 4 | 4 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4
46 | 4 3 3 4 4 4 4 3 3 4 5 3 4 3 4 3 3 4 4 31 4 4 3 4 4 4 4 3
47 ] 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 3 4 3 3 4 3 3 4 4 3 3 4 2
48 | 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 | 2 3 3 4 4 2 5 4 3 4 4 4 3
49 | 4 4 3 5 4 4 4 4 3 4 5 4 5 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 3 5 4 3 3
501 4 4 4 3 4 4 | 4 5 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 2 3 3 3 4 4 4 4 4 3
51 ] 4 4 3 3 4 5 4 3 3 4 31 4 3 2 4 3 4 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4
52| 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 3 3 31 4 3 3 4 4 4 2 3
53] 4 4 3 3 4 3 | 4 3 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 4
54 | 4 4 3 3 4 4 | 4 4 3 4 3 3 5 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3
55 ] 4 4 3 3 5 4 | 4 4 4 4 5 2 3 4 4 3 3 3 4 3 2 4 3 4 4 3 4 4
56 | 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 2 3 4 3 3 3 4 3 5 41 4 4 3
57| 4 4 3 4 4 3 4 4 3 5 4 3 3 2 4 4 4 3 4 3 2 4 3 4 4 3 3 4
58 | 4 4 3 4 3 3 | 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3] 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3
59 | 4 4 3 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4
60} 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 3 3 3 4 3 5 3 5 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3
61 1] 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 51 4 3 4 4 3 3 4 3 3 | 4 4 3 3 4 3 3 3
62} 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 3 4 4 2 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4
63} 3 | 4 4 4 3 4 4 3 4} 4 5 3 4 4 3 2 4 | 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4
641 4131 414|341 3J4a4]31 3| 4|alalalals|alsl a3z aT3 4 1 4]l 21217 4
65] 3 3 4 4 3 3 4 5 4 4 4 4 4 5 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 2 3 4 4
66| 4 3 3 4 4 5 3 3 3 5 4 3 3 3 4 3 2 3 4 3 3 4 4 3 4 4 4 3
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Data Kuesioner Bagian Il : Tingkat Kinerja

Tangibles

Responsiveness
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No Tangibles Reability Assurance Responsiveness Emphaty
33| 4 4 4 4 4 2 4 4 3 2 4 3 1 2 3 4 4 4 3 4 1 4 3 2 4 4 4 4
341 4 4 3 3 4 4 3 4 3 3 4 2 4 4 1 4 3 4 4 4 2 3 3 4 4 3 3 3
35] 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 3 4 2 4 4 4 4 4 1 4 3 3 4 4 4 4
36| 4 4 3 3 2 2 3 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 2 3 4 3 3 4 3 4
371 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 2 4 2 4 4 4 4 4 1 4 3 3 3 4 4 4
381 4 4 3 3 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 2 3 3 2 3 3 4 4
38] 4 4 4 4 2 1 4 4 3 4 3 3 3 4 2 4 4 4 4 4 1 3 4 3 3 4 4 4
40] 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3 2 4 2 4 4 4 4 4 2 3 3 3 3 3 3 3
41] 3 4 4 4 2 3 4 4 3 4 3 3 4 4 1 2 4 4 4 4 1 3 3 2 3 4 4 3
421 4 3 4 4 4 2 5 4 3 4 4 3 3 4 2 3 4 4 4 4 1 2 4 3 4 4 4 4
431 3 4 4 4 2 3 4 4 3 4 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 1 4 3 4 3 3 4 4
41 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 2 3 2 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3 3 4 4 4
451 4 4 4 4 2 4 4 4 2 4 4 | 3 4 3 2 3 4 4 3 3 1 4 4 4 4 4 5 4
446 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 5 4 3 3 2 3 4 4 3 3 2 4 4 2 3 4 4 4
471 3 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 2 4 3 3 4 4 3 3 1 3 4 4 3 3 4 4
481 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 3 4 3 2 4 4 4 3 3 2 4 4 4 4 4 4 4
491 3 3 4 4 3 4 4 3 4 4 5 4 2 4 3 4 4 4 4 3 1 3 4 4 3 4 4 3
S0} 4 4 4 3 2 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 2 4 4 3 4 2 4 4 3 4 4 4 4
511 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 5 4 3 4 2 3 4 4 4 3 2 3 3 3 3 4 4 4
521 4 4 4 3 2 4 3 4 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 2 4 3 3 3 4 4 4
53] 4 4 4 4 3 2 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 2 2 3 3 3 3 3 4
541 4 4 4 4 2 2 3 4 3 4 4 4 4 3 1 4 4 5 3 3 2 4 3 3 4 1 4 4 4
55| 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 3 4 2 4 4 4 3 3 1 4 4 2 2 4 4 4
56] 3 4 4 4 2 1 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 2 4 3 4 4 4 4 3
571 4 3 4 4 2 4 4 4 3 4 4 4 4 2 2 4 4 4 3 3 1 4 4 4 3 4 4 4
58| 4 4 4 4 3 1 4 4 3 4 4 4 1 2 4 4 4 4 3 3 2 4 3 3 31 4 4 4
581 3 3 4 4 2 4 4 4 3 4 4 4 4 4 2 4 | 4 4 4 4 1 4 4 4 31 4 4 4
60§ 4 4 3 4 3 1 4 4 3 3 4 3.1 3 3 3 3 4 4 3 3 2 3 3 2 3] 4 4 4
611 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 2 3 4 4 3 3 1 4 4 4 3 3 3 4
621 4 4 3 4 3 1 4 4 2 4 4 3 3 4 1 4 4 4 3 4 1 4 3 4 31 4 4 4
683} 3L 4| 41 4 S| 4} 4 4 3| 4 4 3 4 4 2 3 4 1 41 3 3 1 4 ] 2 2 4 1 4 4 4
641 4 4 3 3 2 1 3 4 3 4 4 2 2 3 2 4 4 4 4 3 2 4 3 4 4 4 3 4
651 4 4 4 3 3 4 3 5 3 4 3 3 3 3 2 3 4 5 3 4 1 3 3 4 4 4 4 5
4 4 3 3 2 1 4 4 3 4 3 3 3 3 2 4 4 4 3 3 1 3 3 4 4 1 4 4 4
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Tingkat Kepentingan (Importance)

Tangibles ‘
No | 5] 432711 5|43 2] 1 [rataRata
1 451145/ 01] 0 20 120411350 0 | © 3,59
2 316334010 15 {252{102f 0 | © 3,69
3 15437158010 25 (148(174] 0 | © 3,47
4 71721211070 35 (2881631 0 0 3,86
5 1615813010 30 [232{108f 0 [ © 3,70
6 |9 (5713010 45 [2281102] 0 | 0 3,75
‘ 3,68
Reliability
Noe { 5141311211 S|4 3] 21| 1 |Rata-Rata
1 (967|240 0 45 {268 72| o [ 0 3,85
2 [ 7163]30] 010 35252190 o [ 0 3,77
3 | 4(48140f 8]0 20 1192}120( 16 | © 3,48
4 17178151010 35 (312145 0 | o 3,92
5 |21(51({28001 0 105/2041 84| 0 | 0 3,93
6 | 3147144 61 0 15 1188132 12| 0 3,47
7 [15156{29] 0 0 75 (224 ] 87 0 3,86
8 | 5s]62f26]1 710 25 1248 78 | 14| 0 3,65
9 181661231310 40 [264] 691 6 | 0 3,79
‘ 3,75
Assurance
No 5 41 3 2 1 51413 2 1 | Rata-Rata
1 | 4{27]56]13] 0 20 1108 168] 26 | 0 3,22
2 | 2135141120 10 |140{123| 44 | © 317
3 | 8t41|s51]o0lo0 40 [164{153] 0 | 0 3,57
4 12149145 4]0 10 [196]135] 8 | 0 3,49
5 10129169( 21 0 0 {116{207] 4 | o 3,27
6 | of18]s8]21] 3 072174 42 3 2,91
' 3,27
Responsiveness
No | 5]4]3]2]1 54| 3] 2] 1 |RataRata
1 [ s}63|32]0]0 25 (252|196 0 | 0 3,73
2 | 1]521471 070 5 1208141 0 | 0 3,54
3 | 3[58(39]0]0 15{232[117] 0 | o 3,64
‘ 364




Empathy

No | 514|321 514|321 |RataRata
1 | 7176]14] 3]0 35(304{ 42| 6 | O 3,87
2 141591352710 20 [2361105] 4 | 0 3,65
3 1216112918170 10 [244| 87 161 0 3,57
4 | 6148139710 30 (192]117[ 14 ] 0 3,53
N 3,66
Tingkat Kinerja (Performance)
Tangibles
No 51431271 I'5141]3]2]1][ratarata
1 Jo{73]27]l 010 01292181100 3,73
2 fo|stj19]o0]o0 0 (324157100 3,81
3 1o|76{24a{ 0] 0 01304721 0| 0| 378
4 fo|72128] 070 0 [288] 84| 0 | 0 3,72
5 10 26]39024] 11 0 {104]117] 48 | 11 2,80
6 {0129]32]21118 0 |116]96 | 42| 18 2,72
’ 3,42
Reliability
No 5 4 3 2 1 5141 3 2 1 | Rata-Rata
1 (316928101 0 151276{ 8] 0 | 0 3,75
2 2164138070 10 {256(102] 0 | O 3,68
3 J]0]29]67] 410 0 [116{201] 8 [ O 3,25
4 loje7l21{12] 0 0 1268|6324 0 3,55
5 77151070 35(312/45] 0 [0 3,92
6 [0 [31]s59[10] 0 0 [1241177]20] 0 3,21
7 103415211 ]3 0 {136{156] 22 3 3,17
8 | 0[58)34| 8]0 0 {232{102f 16 ] 0 3,50
9 |0 |14)38]36]12 0 |56 [114] 721 12 2,54
’ 3,40
Assurance
No 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 | Rata-Rata
1 o633 710 0 1252190 |14 0 3,56
2 jofs4f13l3]o0 0 {336{39| 6 | 0 3,81
3 15s(92]3]0fo0 2513681 9 [0 | 0 4,02
4 104456l 0]o0 0 [176]168] 0 | 0 3,44
5 {of4a1]s59]07] 0 0 [1641177] 0 [ © 3,41
6 [ 0] 0] 35344 001 9 [106] 44 1,59

3,31




Responsiveness

No | 5143211 51{4[3]2] 1 |RataRata
1 |0 ]54]38]8]0 0 [216{114| 16 ] 0 3,46
2 lof3({61[3]o0 0 [144)183] 6 [ 0 3,33
31005332150 0 21296 |30 0 338
' 3,39

Empathy

No | 54312711 514 3}|72] 1 |rataRata
1 | 04351 5|1 0 {172{153| 10| 1 3,36
2 [o]mf2tfo]o 04316/ 630 o 3,79
3 [4(8]12]07]0 20 [336] 36| 0 | 0 3,92
4 |2 ]8]16] 070 10 {328/ 48] 0 | 0 3,86

3,73




