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13. Temen-temen sebimbingan, Anto, windi.

14. My lovely laptop, thanks very much.

15. My Sweet Heart, thanks dah bikin aku termotivasi dan terinspirasi, sehingga
skripsi ini bisa selesai.
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3.2 Variabel Penelitian

Variabel 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 tingkat
pelayanan yang dirasakan konsumen apakah telah sesuai dengan standar pelayanan

Super Market Mirota Kampus dengan yang diharapkan pelanggan.

3.3 Definisi operasional dalam penelitian ini dapat dijelaskan sebagai berikut :
Variabel Dependen
Dalam penelitian ini variable dependen yang digunakan adalah kepuasan
konsumen, dalam menggunakan jasa Super Market Mirota Kampus yang
mengharapkan terpenuhinya kebutuhan, harapan, dan keinginan.
Variabel independent :
1. 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

pekerja.
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3 : Cukup Baik
4 : Baik

5 : Sangat Baik

3.5 Populasi dan Sampel
a. Populasi
Populasi pada penelitian ini adalah para pelanggan maupun orang yang
sedang mengunjungi Super Market Mirota Kampus.
b. Sampel
Sampel merupakan sub kelompok dari populasi yang dipilih dalam
penelitian. Penentuan jumlah sampel ditentukan dengan menggunakan rumus

(Budiyono, 1993: 180) sebagai berikut :

- }.H
4 E
Dimana : n = besarnya sampel
E = tingkat kesalahan
Z = tingkat kesalahan yang diinginkan
Penelitian ini menggunakan probabilitas atau a = 5%, karena pada umumnya
tingkat probabilitas yang digunakan adalah a = 5%. Diharapkan bahwa besarnya
kesalahan dalam penggunaan sampel (kesalahan sampel) tidak lebih dari 10 %, maka

sampel dapat dihitung sebagai berikut :
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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

4 : Baik

5 : Sangat Baik

Berdasarkan hasil penilaian tingkat kepentingan dan hasil penilaian tingkat
kinerja Super Market Mirota Kampus maka akan didapatkan atau dihasilkan suatu
perhitungan mengenai indeks kepuasan antara tingkat kepentingan dan tingkat kinerja
oleh Super Market Mirota Kampus. Lalu pengujian tingkat kepuasan konsumen
terhadap tingkat kinerja Super Market Mirota Kampus dilakukan dengan
menggunakan analisis indeks kepuasan dan diagram Kartesius.

Analisis indeks kepuasan adalah merupakan hasil perbandingan antara skor
kinerja atau pelaksanaan dengan skor kepentingan ( Supranto,2001,hal 241). Dari
hasil indeks kepuasan inilah yang akan menentukan urutan prioritas peningkatan
faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. Penelitian ini juga

menggunakan dua variabel yang akan diwakilkan dengan huruf X dan Y, yaitu:
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Tabel 4.7

Analisis Tingkat Kepentingan Setiap Dimensi Dan Atribut-Atributnyanya

Nomor | Tingkat Kepentingan
Dimensi atribut (Importance) Keterangan
1 3.59 Tinggi
2 3.69 Tinggi
3 3.47 Tinggi
4 3.86 Tinggi
5 3.7 Tinggi
Tangibles 6 3.75 Tinggi
7 3.85 Tinggi
8 3.77 Tinggi
9 3.48 Tinggi
10 3.92 Tinggi
11 3.93 Tinggi
13 3.86 Tinggi
14 3.65 Tinggi
Reliability 15 3.79 Tinggi
16 3.22 Cukup
Assurance 17 3.17 Cukup
18 3.57 Tinggi
19 3.49 Tinggi
20 327 Cukup
21 291 Cukup
22 3.73 Tinggi
Resposiveness 24
Empathy
Rata-rata 3.60 Tinggi

Sumber : Data primer yang diolah, 2006.
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Reliability

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

3.85

3.75

97.4

Super Market Mirota Kampus
menyediakan layanan sesuai
dengan waktu yang
dijanjikannya

3.717

3.68

97.6

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

3.48

3.25

934

Super Market Mirota kampus
menyediakan asesoris yang
lengkap saat konsumen
membutuhkannya

3.92

3.55

90.6

Transaksi Super Market Mirota
Kampus bebas kesalahan catatan
penjualan

3.93

3.92

99.7

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

3.47

3.21

92.5

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

3.86

3.17

82.1.

Super Market Mirota Kampus
menawarkan barang-barang
dengan kualitas tinggi

3.65

3.50

95.9

Super Market Mirota Kampus
menyediakan tempat parkir yang
sesuai untuk konsiimen

3.79

2.54

67.0

Penilaian Bukti Reliability

3.75

3.40

91.2




63

3. Pihak Super Market Mirota Kampus harus mempertahankan 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.

> Pada dimensi Reliability yaitu menyediakan layanan sesuai waktu yang
dijanjikan.

> Pada dimensi Reliability yaitu Super Market menyediakan assesoris yang

lengkap saat konsumen membutuhkannya.

> 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

» Pada dimensi Empathy yaitu jam operasi Super Market sesuai kebutuhan

konsumen.

Karena atribut tersebut dianggap penting oleh konsumen dan telah

dilaksanakan dengan baik oleh perusahaan, sehingga perusahaan harus dapat




