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ABSTRAK

Peneltian ini bertujuan untuk mengetahui signifikansi pengar
bauran pemasaran jasa terhadap kepuasan pelanggan pz
PT. Karsa Utama Lestari Gorontalo. Penelitian menggunak
analisis statistik deskriptif dan analisis kuadran. hasil penelit
menunjukkan bahwa yang berpengaruh signifikan positip a
pelanggan merasa puas adalah variabel harga produk, ken
dahan menemukan produk, keleluasaan berjalan dalam sup
market, pelayanan petugas penitipan barang, pengemasan |
rang di kasir, lokasi supermarket dipusat keramaian, ken
dahan parkir, keamanan parkir dan kemudahan penggune
kartu kredit. Sedangkan yang berpengaruh negatif atau pela
gan merasa tidak puas adalah kenyamanan supermark
potongan harga dan hadiah langsung.

Kata Kunci: Pemasaran jasa, perusahaan, kepuasan pelangg
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PENDAHULUAN

Seiring dengan berkembangnya zaman, persaingan yang
terjadi di dunia bisnis semakin ketat. Tuntuan customer untuk
dipuaskan juga semakin besar. Bargaining power customer
semakin lama semakin besar. Oleh karena itu, perusahaan harus
selalu berusaha untuk memenangkan hati customer (Yunarto,
2006). Dewasa ini sebagian besar perusahaan bersaing tidak
hanya terhadap perusahaan lokal dan nasional, tetapi juga pe-
rusahaan global. Persaingan yang semakin ketat menempatkan
pelanggan dianggap “raja”. Memuaskan pelanggan merupak prio-
ritas dari kebanyakan bisnis. Para manajer pemasaran harus
menyadari bahwa kelangsungan hidup perusahaan sangat ter-
gantung pada pelanggan. Oleh karena itu diperlukan upaya untuk
memahami kebutuhan dan dan keinginan pelanggan (Kotler et.al,
1999). Salah satu cara dalam persaingan global adalah dengan
menghasilkan suatu produk/jasa dengan kualitas terbaik.

Perkembangan dewasa ini menunjukkan bahwa mana-
jemen pelayanan telah berkembang menjadi industri yang berba-
sis pada prinsip-prinsip ekonomi (Kadir, 2013). Persaingan yang
semakin ketat dirasakan oleh para pelaku disektor jasa membuat
para penyedia sektor jasa harus memikirkan bagaimana mem-
produksi dan memasarkan layanan jasa yang tepat pada tempat
dan harga yang memberikan value yang berkelanjutan bagi
pengguna jasa. Kepuasan konsumen akan terpenuhi apabila pro-
Ses penyampaian jasa dari pemberi jasa kepada konsumen se-
suai dengan yang dipersepsikan konsumen. Kepuasan kon-
sumen adalah tingkat perasaan konsumen setelah dibandingkan
dengan harapannya (Umar,2000). Hubungan yang kuat antar
orientasi pelanggan dan kinerja berdasarkan pada konsep ke-
unggulan kompetetitif yang berkelanjutan (Asikhia, 2010).

Tawaran perusahaan ke pasar biasanya mencakup be-
berapa jasa berdasarkan sifat dan klasifikasi jasa. Penawaran
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Hupat dibedakan menjadi lima kategori: barang berwujud mur
hniang berwujud yang disertai jasa, campuran, jasa utama <m
disnrtal barang dan jasa tambahan, dan jasa murni. Jasa memi
pipat karakteristik utama yang sangat mempengaruhi rancar
Wi program pemasaran: tidak berwujud (intangibility), tidak ter
sahkan (Inseparability), bervariasi (Variability), dan mudah leny
(perishability). Kotler,(1997b) mendefenisikan bauran um.gmmmq
|asn sebagai suatu set peralatan pemasaran yang digunak
uleh suatu perusahaan untuk mencapai objek pemasaran ya
ditetapkan dalam pasar sasaran.

Dalam produk manufaktur, konsep bauran pemasar
(marketing mix) mengenal konsep 4P product, price, promotic
tlan place), tetapi berbagai elemen tambahan memerlukan p
hiatlan dalam bisnis jasa. Bauran pemasaran sesuai dengan |
Mmasaran jasa, sifat atau karakteristik. Booms dan Bitner dal:
Kotler (1997b) menambahkan 3P yang terlibat dalam pemasar
|nsa yaitu orang (people), bukti fisik (physical evidence), o_m.:. p
ses (process). Bauran pemasaran jasa pada dasarnya terdiri n_
/P vyaitu, product, price, promotion, place, people, physi
evidence, process.

Namun Payne dalam (Kadir,2013) Bauran pemasaran
sa pada dasarnya terdiri dari 7P yaitu, product, price, promoti
place, participant/people, process,costumer service. .csm
physic-cal evidence dihilangkan karena aspek tersebut lebih «
kat kepada unsur produk dan tempat keseluruhannya merupak
satu kesatuan tak terpisahkan dalam memahami dan menyus
strategi pemasaran khususnya dalam jasa pelayanan kesehat:
Alma, (2011) menjelaskan bahwa sebagian pasar menawark
sesuatu dalam bentuk kombinasi antara elemen berwujud d
tidak berwujud, keadaan berwujud dan tidak berwujud dari ya
dibeli dapat membedakan klasifikasi antara barang dan jasa.
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Salah satu peran penting yang dijalankan pemasaran da-
lam meningkatkan kepuasan pelanggan adalah member pe-
langgan input dan umpan balik. Pemasar yang dekat dengan pe-
langgan dapat memberikan wawasan atas harapan pelanggan,
Apa yang pelanggan sukai, harapkan, dan butuhkan bagi pe-
langgan yang Mmerancang program dan sistem, mengukur dan
melaporkan kepuasan atay ketidakpuasan pelanggan terhadap
kinerja (Supranto dan Limakrisna, 2011). Orientasi pelanggan
merupakan upaya perusahaan untuk mengumpulkan informasi
dari pelanggan sebagai bahan analisis terhadap serangkaian pro-
ses penciptaan produk (Gustaffson, 2003). Pelanggan merupa-
kan fokus utama dalam pembahasan mengenai kepuasan dan
kualitas jasa.

Kepuasan pelanggan adalah persepsi pelanggan bahwa
harapannya telah terpenuhi atau terlampaui (Gerson,2004). Se-
dangkan menurut Kotler,(1997a) pelanggan adalah pihak yang
memaksimumkan nilai dan kepuasan adalah perasaan senang
atau kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan antara
kesannya terhadap kinerja suatu produk dan harapannya. Kepu-
asan tinggi mendorong kesetiaan pelanggan yang tinggi, banyak
perusahaan kini bertujuan pada TCS-Total Customer Satisfaction
(Kepuasan Pelanggan Total). Untuk perusahaan yang berfokus
pada pelanggan, kepuasan pelanggan merupakan sasaran seka-
ligus alat pemasaran. (Supranto dan Limakrisna, 2011) menjelas-
kan di bidang industri jasa, salah satu cara agar penjualan jasa
Suatu perusahaan lebih unggul dibandingkan para pesaingnya
adalah dengan memberikan pelayanan yang bermutu yang
memenuhi tingkat kepentingan pelanggan.

Tujuan bisnis adalah menciptakan dan mempertahankan
pelanggan yang puas dan menguntungkan. Pelanggan yang loyal
karena kebutuhannya terpenuhi, pada akhirnya dapat mening-
katkan keuntungan perusahaan. Ariani (2002) menyatakan bah-

24

Membangun Karakter Pancasilais dan Kemandirian Bangsa

WA perbedaan utama antara industri jasa dengan Bm:EmEc_.
Alnlsh dalam industri jasa, pelanggan berperan mmvmom_ kon-
slimen namun sekaligus sebagai input. Menurut Tjiptono dan
Hiana, (2001) pelanggan suatu perusahaan adalah orang yang
membeli dan menggunakan produknya. Pelanggan tersebut me-
Ilpakan orang yang berinteraksi dengan perusahaan mmﬂ_m:
proses menghasilkan produk. Pelanggan ._._._m:.m:E_Am_._ kualitas,
Uhtuk mengetahui apakah produk yang dihasilkan suatu peru-
hahaan dapat sesuia dengan kualitas yang diharapkan pelang-
gan, perlu dilakukan pemantauan dan pengukuran terhadap ke-
jilinsan pelanggan.

Rangkuti, (2006), menjelaskan bahwa mm_m: satu cara
lintuk mengetahui Customer value adalah .Bm_m._c_ survey _A.m-
jluasan pelanggan, sehingga dapat diketahui <m_,_m_um_. apa saja
yang menyebabkan pelanggan merasa puas atau tidak puas
serta mengetahui kebutuhan, keinginan dan :m_.mvms Um_m:@mm:.
(Asikhia, 2010) menunjukkan bahwa orientasi vw_m:@@m: Q._S_ol
tderatori oleh sistem informasi pemasaran dan sikap manajerial
merupakan strategi yang efisien menyediakan am:. 3.m3_umT
lahankan keunggulan pelanggan dalam lingkungan bisnis yang
berubah. Tujuan survey pelanggan adalah untuk Eméccmw pro-
duk atau jasa yang dapat memberikan keuntungan Bmxm_BCB
kepada pelanggan, sehingga perusahaan n_mvmﬁ menghasilkan
produk/jasa yang mampu menciptakan mc_om..eoﬁ. w:mﬂos.:m_w values.
lujuan penelitian ini untuk mengetahui signifikansi pengaruh
bauran nmamwmﬁj jasa terhadap kepuasan nm_mummm: pada PT.
Karsa Utama Lestari dan untuk mengetahui variabel yang me-
nyebabkan pelanggan puas atau c.amw_ puas.
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METODE PENELITIAN
Lokasi Penelitian

Penelitian ini dilakukan pada dari PT. Karsa Utama Les-
tari Gorontalo yang berlokasi di JI.S.Parman No.77 Kel. Limba B
Kec. Kota Selatan Kota Gorontalo. Wakty penelitian bulan Agus-
tus sampai bulan September 2013.

Populasi dan Sampel

Responden dalam penelitian ini adalah konsumen Kota
Gorontalo yang datang berbelanja di Supermarket Mall Karsa
Utama Lestari (rata-rata pelanggan yang Qmﬁm:@ berbelanja
perhari sebanyak 850 orang). Dalam penelitian ini jumlah res-
ponden diambil dengan menggunakan teknik purposive random
sampling yaitu 10 persen dari jumlah populasi. Jadi responden
dalam penelitian ini berjumlah 85 orang. Namun untuk mencapai
tingkat validitas data responden yang digunakan berjumlah 100
responden.

Teknik pengumpulan data

Teknik pengumpulan data yang digunakan mengacu pa-
da Umar (2005) yakni melalui wawancara, observasi, dan
kuesioner dalam hal wawancara dan observasi dilakukan penga-
matan dan tanya jawab secara langsung kepada pihak mana-
jemen perusahaan PT. Karsa Utama Lestari.

Metode Analisis
Analisis Statistik Deskriptif

Analisis statistik deskriptif merupakan suatu metode yang
berkaitan dengan pengumpulan dan penyajian suatu gugus data
sehingga memberikan informasi yang berguna (Walpole,1992).
sering kali analisis kepuasan pelanggan berhenti sampai dike-
tahui pelanggan puas atau tidak, yaitu dengan menggunakan
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Alhalisls statistik secara a.mwx_.__uﬁ misalnya Bm.soj_.ﬁ::@ :.:mm ral
e, nilai distribusi serta nilai standar deviasi .Ammqmwc”_, 2001
Atlapun formula yang digunakan adalah sebagai berikut:
#.  Meghitung nilai sikap

e R S 1)

li,  Menghitung Nilai Indikator
2. Ma
Nilal Indikator = (2)

&

0, Menghitung total nilai sikap (TNS)

g L (3)
0 = ¥ indikaror

d. Menghitung nilai rata-rata

Analisis Kuadran

Kepuasan konsumen dapat dianalisis Qm_._ dua dimen
yaitu harapan-harapan atas sesuatu dan persepsi m.ﬁmm. _Am:<mﬁm.m
yang diterima oleh konsumen. Menurut Umar A..mood o__m@ﬁma ke
tesius adalah suatu bangunan yang terdiri dari 4 bagian <m.:@ ._
batasi oleh dua garis yang berpotongan tegak lurus pada titik-ti
X dan Y. Selanjutnya bila berada di kuadaran >_.mq o,. dan D, .3
ka komponen yang ditanyakan akan memiliki arti masing-masin
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¥ = harapan

=l

X bd = Persepsi/kepuasan
Gambar. Diagram Kartesius

Sumber: (Umar, 2005)

. Kuadran A, Persepsi/kepuasan suatu variabel adalah
lebih rendah dari harapan konsumen/pelanggan. Kuadran B
Persepsi/kepuasan konsumen pada suatu variabel dan :m_,mum:_
berada pada tingkat tinggi dan sesuai. Kuadran C Persepsi
\xmucm.mm: konsumen dan harapan pada suatu <m1m_n_vm_ berada
pada tingkat rendah. D, Persepsi/kepuasan pelanggan berada
pada tingkat tinggi dan harapan pelanggan rendah.

HASIL
Deskripsi Objek Penelitian

Awal berdirinya PT. Karsa Utama sampai sekarang ini
bermula dari usaha kecil-kecilan pada tahun 1985 sebagai pe-
Qmmmzm keliling. Dalam usaha menjaga persaingan yang Mm-

: makin ketat dan ada peluang untuk mengembangkan usahanya
maka langkah yang diambil pemilik (Bpk. H. Jaenal Ma mv,
mnm&mr.Bm:Q_.zxm: toko “Karsa Utama” pada tahun 1991 Um:vmﬁm:
semakin berkembangnya usaha pada tahun 1994 .cma__._x mem-
buka toko “Karsa Utama II” di JI. MT. Haryono. mmwm:_cﬁ:u\m mem-
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liika lagi toko dengan nama “Karsa Mode" yang berlokasi di .
lmam Bonjol.Usaha ini terus mengalami perkembangan yan
pesat, maka pemilik akhirnya menyatukan menjadi “Karsa Ut:
e menjadi pusat perbelanjaan yang lokasi di JI. S. Parman N
/1 Kel. Limba B Kec Kota Selatan Kota Gorontalo yang dire:
imikan pada tanggal 24 November 2000 dengan berbadan huku
(JV. Selanjutnya pada tahun 2003 beralih status menjadi Pe
ssroan Terbatas (PT) sampai sekarang masih berkembar
tlengan pesat.

Analisis variabel nilai sikap responden (Ns),nilai indikate
tlan total nilai sikap (TNS)

Dalam pengambilan data dengan kuesioner responde
tlalam penelitian ini sebanyak 100 responden . Adapun indikat
variabel yang dinilai adalah:1) Harga meliputi: a) harga rata-ra
secara keseluruhan b) harga produk tertentu. 2) Produk melipu
n) jenis produk b) kualitas produk c)merk produk yang dibeli .
ata letak supermarket yang meliputi: a) kemudahan men:
mukan produk yang dicari b) susunan produk c) kebersihan s
permarket d) kenyamanan supermarket e) keleluasaan berjals
di dalam supermarket f) desain interior dan eksterior supe
market. 4) pelayanan meliputi: a) antrian di kasir b) pelayans
pramuniaga c) kesigapan pelayanan kasir d) pelayanan petug:
penitipan barang e) pengemasan barang di kasir f) pengembali:
barang kadaluarsa 5) Promosi meliputi: a) potongan har
b)hadiah langsung 6) lokasi supermarket meliputi: a) kemudahs
pencapaian supermarket b) lokasi strategis di pusat keramaian
lokasi strategis di dekat pemukiman penduduk 7) fasilitas lainn)
meliputi: @) kemudahan parkir b) keamanan parkir ¢) kemudahz
penggunaan kartu kredit.

Masing-masing indikator dan variabel dibuat daftar pe
tanyaan bersifat tertutup dengan menggunakan skala Likert yai
sangat setuju (SS) = 5, Setuju (S) = 4, netral (N) = 3), Tidak s
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roduk 3 48 5 @ B 00 4p 4z
tuju (TS) = 2, Sangat tidak setuju (STS)=1. Dari hasil rekapitula e’ 0 100 426 426
hasil kuesioner mengenai konsumen terhadap pelayanan P] | halisraihan 35 B4 10 O “ i
Karsa Utama Lestari, maka dapat di hitung nilai sikap respondel anyAmanan a8, B2 M0 Wo1ED 4 !
(Ns). Menghitung nilai indikator, nilai sikap responden terhad A0l Keleluas aan 29 53 18 O 0 400 411 _k_.:
indikator diperoleh dengan cara nilai sikap yang diberik ~ lieijalan

responden (Ns) dijumlahkan kemudian dibagi dengan jumlah
variabel yang membentuk indikator. Hasil perhitungan nilai sikap
(Ns) responden untuk masing-masing variabel dan

0 3,70
| Lesaln interiordan 16 38 46 0 0 100 37
ulistarior

5 24,81
indikator - llmlah £
dapat dilihat pada tabel sebagai berikut: | Nilal Indikator ;
Tabel 1. Hasil Perhitungan Nilai Sikap (Ns) dan Nilai | el yanan Y
Indikator Untuk Harapan Pelanggan {4 Aniilan di kasir #1 25 24 O 0 100 411 ;
_ 4.1
Indikator dan Variabel SS S N TS STS n 2(njXni)  Ns Bl 3 pelayanan 58 2F 45 0 0 100 412 :
uniaga
Harga R 0 0 100 410 4,10
|dkesigapan pelayanan 70 20 10
1. Rata-rata secara 48 35 17 0 0 100 431 dl kasir :
keseluruhan 4 0 0 100 417 41
1Bpelayanan ptgs 55 31 1
2. Harga produk 39 43 18 0 0 100 421 penitipan barang i
t | 401 Y
i | 16 pengemasan barang 55 23 22 0 0 100
Jumlah 8.52 dikasir i
406 '
Nilai Indikator 4,26 17 pengaduanbarang 38 34 28 0 0 100
daluarsa
Produk K 24,5
Jumlah
3. Jenis produk 34 52 14 o0 0 100 420 4,20 ; 4.1
Nilal Indikator
4. Kualitas produk 23 68 9 0 0 100 414 4,14 :
M duk i 2 0 00 6 0 s 4,2
5. Merk produk yan 3 44 5 =0 1 40 4,06 422 i
a_cm__t I 18, Potongan harga 38 42 20 O 0 100 s
100 409 ;
Jumlah 12,4 19, Hadiah langsung 47 31 22 0 0 o
Nilai Indikator 413 Jumlah A‘A
Tata letak Nilai Indikator :
supermarket = :
Lokasi supermarket —
6. kemudahan ST B0 TR D 0 100 424 4,24 X 100 391 i~
menemukan produk 20. Kemudahan 51 9029 0 0
pencapaian s.market
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Jumlah
Nilai Indikator

Fasilitas lainnya
23. Kemudahan parkir
24. Keamanan parkir 58 34 8 0 0

25.Kemudahan

48
penggunaan kartu ASSLCRE 0 100 416
kredit

Jumlah

Nilai Indikator

Sumber: Data hasij olahan, 2013

" Dari nilai indikator pada tabel 1 diatas, ma
MMW%M ﬁw_ﬂ..m_ nilai m._xm_u qzm.v responden. mm_me.c.ﬂ_:u\m mem_ﬁmﬁﬂmwﬂ
o mﬁmﬂm%”_m_ um.a.mv.m_ konsumen terhadap pelayanan
el P ! dihitung nilai sikap responden, nilai indikator sz_

llal sikap (TNS) responden. Setelah nilai Bmm_:mé.mm_zu

indikator dan variabel di .
: peroleh, selan ilai di i
dengan nilai standar berikut: ot Sopel

A.WO < nilai _._._o._wm.ﬁoﬁ < 2,50, artinya pelanggan mempunyaij
M_mﬂb <m3.m .:m@m”_sm terhadap indikator yang cmﬁwm:mxch:
: < nilai indikator =3,50,artinya pelanggan mem ]
sikap yang netral terhadap indikator yang _umam:@xcﬁm:uca\m_

M_M_u mu\:_._mm indikator < 5,00, artinya pelanggan mempunyai
ang positip terhadap indikator

2 yang bersan -

an.Nilai wmﬂm-_,mﬁm untuk X dan Y yaitu 3 45 dan 4,13 W_MMM

32

21. Lokasi di pusat

keramaian colp i B - 0 100 416 4,16 |

22. Lokasi di dkt 5 ‘
3 4

pemukiman penddk. e B 0 100 388 3,88

4,26
4,16
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lsrsebut dapat digunakan untuk membuat diagram kartesius
yang berpotongan tegak lurus pada titik-titik X dan Y. Titik X
merupakan rata-rata dari skor persepsi sedangkan Y
merupakan rata-rata dari skor harapan.

PEMBAHASAN

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa persepsi pelang

yan terhadap rata-rata harga secara keseluruhan adalah sebesal

440 (netral), artinya, pelanggan menganggap rata-rata harge
disupermarket Karsa Utama jika dibandingkan dengan harga d
{wimpat lain tidak terlalu mahal dan tidak terlalu murah. Perseps
pelanggan terhadap harga produk tertentu (misal buah-buahan
susu, telur, dll) nilainya 3,56 berpengaruh signifikan positip
arlinya jika dibandingkan dengan produk sejenis lainnya yang
tijunl disupermarket lain termasuk dalam kategori murah. Per
sepsi pelanggan terhadap jenis produk yang dijual nilainya 3,8¢
herpengaruh positip, artinya jenis produk yang dijual bermacam
macam dan bisa memenuhi permintaan konsumen.

Persepsi pelanggan terhadap kualitas produk sebesa
4,49 (netral). Artinya keseluruhan produk yang di jual dari seg
kualitas tidak terlalu baik dan tidak terlalu buruk. Persepsi pe
langgan terhadap ketersediaan merk produk yang di beli sebesa
3,00 (netral). Artinya ketika berbelanja merk produk yang di
Inginkan kadang juga tidak tersedia. Persepsi pelanggan terha
dap kemudahan menemukan produk yang di cari nilainya 3,9
berpengaruh signifikan positif. Artinya, ketika berbelanja pelang
gan merasa mudah untuk menemukan produk yang dibutuhkar
Persepsi pelanggan terhadap susunan produk nilainya 4,0
berpengaruh signifikan positif. Artinya,secara keseluruhan susu
nan produk sudah tertata dengan baik dan rapi.
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Persepsi

bersihan sangat di
maupun di dalam supermarket. Persepsi

pelanggan terhadap desain
nilainya 3,46 (netral).

Persepsi pelanggan terhadap antrian di kasir nilainya
2,90 (netral).Artinya,pada saat membayar antrian di kasir pada
waktu-waktu tertentu kadang terjadi antrian panjang dan kadang
tidak. Persepsi pelanggan terhadap pelayanan pramuniaga
nilainya 2,71 (netral). Artinya, pelanggan menganggap pelayanan
pramuniaga dalam melayani pembeli termasuk dalam kategori
netral. Persepsi pelanggan terhadap kesigapan pelayanan kasir
nilainya 3,39 (netral). Artinya, pelanggan menilai kesigapan kasir
dalam melayani pelanggan termasuk dalam tidak termasuk baik
dan tidak juga terlalu buruk. Persepsi pelanggan terhadap
pelayanan petugas penitipan barang nilainya 3,98 berpengaruh
signifikan positif. Artinya, petugas penitipan barang melayani
dengan baik dan bertanggung jawab atas barang yang di titipkan.

Persepsi pelanggan terhadap pengemasan barang di
kasir sebesar 3,76 berpengaruh signifikan positif. Artinya, pelang-
gan mengangagap pengemasan barang di kasir sudah cukup
baik. Persepsi pelanggan terhadap pengaduan ataupun pengem-
balian adanya barang kadaluarsa nilainya 3,18(netral). Artinya,
ketika ada pengaduan atauy pengembalian barang kadaluarsa
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pelanggan terhadap kebersihan Ssupermarke
sebesar 64 berpengaruh signifikan positif. Artinya, faktor ke«
perhatikan, baik untuk kebersihan dj luar:

pelanggan terhadap
kenyamanan supermarket sebesar 2,49 berpengaruh (negatif),

Artinya,kenyamanan dalam berbelanja belum sepenuhnya di
perhatikan berkaitan dengan suhu,sirkulasi udara, kelembaban, -
dil. Sehingga pelanggan tidak merasa nyaman. Persepsi pelang-
gan terhadap keleluasaan berjalan di dalam Supermarket nilainya
3,62 berpengaruh (positif). Artinya, ketika berbelanja pelanggan

merasa bebas karena dapat berjalan dengan leluasa. Persepsi
interior dan interior supermarket

Membangun Karakter Pancasilais dan Kemandirian Bangsa
b

. il pembeli kadang di layani dengan baik tapi xm.am:@ _.cmm.#:n.u_:m_M
fo __-%n_ pelanggan terhadap potongan :ma.m (discount) 3_:m_a<n
lisar 2,46 berpengaruh negatif. Persepsi nm_mnumcms ter @M ﬂ”ﬂ
- : i ilainya sebesar 2,49 berpen ;
nherlan hadiah langsung ni

M_-E Persepsi pelanggan terhadap kemudaha pencapaiar

Blpermarket nilainya 3,39 (netral).

: Persepsi pelanggan dalam lokasi .m.cumém%mﬁ di U:mmm“
_...r!!_:m,mz nilainya 4,15 berpengaruh positif. >_un,:<m%ﬂw:%%mm
4 i t strategis karena bera
menganggap lokasi sanga et
‘ . i pelanggan terhadap lokasi sup 3
keiamalan. Persepsi pe ! t e
i k nilainya 3,77 berpenga
kut pemukiman pendudu . .
m.-_..:mncmqmam di dekat pemukiman Umzacac_w _um_.mw_um..ﬁ_u UMMMM
.h, dahan parkir nilainya sebesar 4. :
jan terhadap kemu al . pessitiialliiy
: ignifi tif. Artinya, tempat parkir y !
ngaruh signifikan posi ! Lo i
, Utama Lestari cukup luas. ¢
slpsrmarket Karsa estart it
arkir nilainya 3,88 berpeng
yun terhadap keamanan p ] . o o
kir kendaraan. Persep
itinya,cukup aman untuk memar .
P: ﬂmq:mamu kemudahan penggunaan kartu kredit 3,85 berpe
fgaruh signifikan positif. o
Persepsi/sikap pelanggan di lihat dari setiap Mmmx_wﬂm
(nilai indikator) Nilai indikator harga mamn,m: m‘hmﬁhmmﬂﬂ_wmx ﬁ_m:wﬂ
ar i terhadap indikator harga p :
persepsi pelanggan . sl
ilai indi k adalah 3,44 Artinya, p
mahal. Nilai indikator produ oy e
indi duk-produk yang di jua
lunggan terhadap indikator pro o
i keseluruan termasu
iarket Karsa Utama Lestari secara ;
“.,_Em@o_.m netral. Nilai indikator tata letak mc_um:jmﬁ_.”mﬁ _mmwM_“m”cw_m_
i terhadap indikator tata
Artinya,persepsi pelanggan : . e
jika di bandingkan dengan sup
arket secara keseluruan jika . I
"“”m%mﬁ lainnya termasuk dalam kategori positif atau puas denga

Indikator tersebut. |
Nilai indikator pelayanan adalah 3,32 >.:_:<m.~x umﬂmﬂﬂ
pelanggan terhadap indikator pelayanan yang di berikan p
35




Membangun Karakler Pancasilais dan Kemandirian Bangsa

supermarket termasuk dalam kategori netral. Nilai indikator pro-
mosi adalah 2,48. artinya, persepsi pelanggan terhadap indikator
promosi dari pihak supermarket termasuk dalam kategori
negative. Nilai indikator lokasi supermarket adalah 3,77, artinya
persepsi pelanggan terhadap indikator supermarket termasuk
dalam kategori positif atau pelanggan merasa puas. Nilai
indikator fasilitas lainnya adalah 3,91. Artinya persepsi pelanggan
terhadap indikator termasuk dalam kategori positif atau pelang-
gan merasa puas.

Hasil analisis pada diagram kartesius menunjukkan bah-
wa variabel yang termasuk dalam (kuadran A) menunjukkan bah-
wa variabel tersebut menjadi prioritas utama untuk dilakukan
perbaikan karena harapan pelanggan lebih tinggi dari persepsi.
(Kuadran B) Variabel ini menunjukkan bahwa variabel ini periu
dipertahankan karena harapan dan persepsi berada pada tingkat
yang sesuai/tinggi.Variabel yang termasuk dalam (kuadran C)
Variabel ini menunjukkan bahwa kuadran ini menjadi prioritas
rendah karena antara harapan dan persepsi berada pada tingkat
yang rendah. Variabel yang termasuk dalam (kuadran D)
menunjukkan bahwa kuadran ini perlu di kurangi karena persepsi
yang dirasakan oleh pelanggan lebih tinggi dari dari apa yang
menjadi harapan pelanggan.

KESIMPULAN

Berdasarkan analisis data tentang pengaruh bauran pe-
masaran jasa terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Karsa
Utama Lestari Gorontalo, didapatkan bahwa yang berpengaruh
signifikan positif atau pelanggan puas adalah variabel harga
produk, kemudahan menemukan produk, keleluasaan berjalan
dalam supermarket, pelayanan petugas penitipan barang, penge-
masan barang di kasir, lokasi supermarket dipusat keramaian,
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arkir, keamanan parkir dan kemudahan U...m:@@c-
_ gkan yang berpengaruh negatif atau
lah kenyamanan supermarket,

k@mudahan p
naan kartu kredit. Sedan
pelanggan merasa tidak puas ada
potongan harga dan hadiah langsung.

Pengaruh bauran pemasaran <m3m berpengaruh ﬂm:mm__
{arhadap kepuasan pelanggan adalah variabel rata-rata _Am«wo
ij diaan merk pro-
i duk yang dijual, keterse :
keseluruhan, kualitas pro . il de
ibeli in interior dan-eksterior supermarket, .
duk yang dibeli, desain in [ : _ siaetine
i kesigapan pelayan :
|| kasir, pelayanan pramuniaga, :
“_gm:umacm:\um:mmacm:m: adanya barang xmaﬂ_cmqﬂm wmﬂw _._”mHM:
: i ket. Berdasarkan ha
dahan pencapaian supermar ; Ll
: i ka kualitas pelayanan yang
persepsi pelanggan, ma Al s Bt iy
tuk menjadi prioritas
kukan oleh perusahaan un ke o i
_ . da (kuadran A). Var .
dilakukan perbaikan berada pa e b
I da (kuadran B). Variabel yang
dipertahankan berada pa ; e Fid
i baikan berada pada
ioritas rendah untuk dilakukan per . . .
mﬂv_om_wmam:mxm: variabel yang perlu dikurangi berada pada (ku

adran D).
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