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ABSTRAK

MIAH SAID, Implikasi Penentuan Lokasi, Physical Evid-nce, dan Kepuasan
Konsumen Terhadap Tingket Loyalitas Pelanggan Pada Perusahaan Ritel Modern
Di Kota Makassar (Dibimbing oleh: Djabir Hamzah, Mahlia Muis, Jusni ).

Penelitian ini bertujuan, untuk mengkaji dan menganalisis hubungan
variabel lokasi, physical evidence, kepuasan konsumen terhadap loyalitas
pelanggan melalui variabe! intervening commiimeni, switching cost pada
perusahaan ritel modern di kota Makassar.

" Metode penelitian ini, menggunakan model multistage, teknik analisis SEM
(Structwral  Equation Modelling) dan metode purposive sampling, Populasi,
pelanggan memiliki kartu, berbelanja minimal 3 kali. Penarikan sampel 110 orang
di Kecamatan, Tamalanrea, Panakkukang, Birmgkanaya, Tallo, Tamalate,
Rappocini, Manggala.

Hasil penelitian : 1. Lokasi signifikan techadap commiiment, switching cost,
kepuasan konsumen, loyalitas pelanggan, 2 Lokasi melalui commitment, signifikan
terhadap kepuasan konsumen, 3. Lokasi melalui switching cost, signifikan terhadap
kepuasan konsumen, 4. Lokasi melalui commiment, kepuasan konsumen,
signifikan terhadap loyalitas pelanggan, 5. Lokasi melahui switching cost, kepuasan
konsumen, signifikan terhadap loyalitas pelanggan, b Physical evidence, signifikan
terhadap commitment, switching cosi, kepuasan konsumen, loyalitas pelanggan, 7.
Fhysical evidence melalui commitment, signifikan terhadap kepuasan konsumen, 8.
Physical evidence melalui switching cost, signifikan terhadap kepuasan konsumen,
9. Physical evidence melalui commitment, kepuasan konsumen, signifikan terhadap
loyalitas pelanggan, 10. Physical evidence melslui switching cost, kepuasan
konsumen, signifikan terhadap loyalitas pelanggan, 11.Commitment, signifikan
terhadap kepuasan konsumen, loyalitas polanggan.12. Swirching cost tidak
signifikan terhadap kepuasan konsumen, 13, Switching cost signifikan terhadap
loyalitas pelanggan, 14. Kepuasan konsumen signifikan terhadap lovalitas
pelanggan,

Kata Kunci : Lokasi, Physical Evidence, Commiment, Swirching Cosr, Kepuasan
Konsumen, dan Loyalitas Pelanggan. i
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BAB 1
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Menurut Asosiasi Pedapang Ritel Indonesia (Apnnde), pertumbuhan
industri ritel pada tahun 2009 juga mencatat penurunan sebesar 10% dibandingkan
dengan tahun 2008 dengan omzet penjualan sebesar Rp 80 triliun. Pada tahun
2010, industri ritel Indonesia mulai menunjukkan peningkatan yang ditandai
dengan pendapatan ritel modem hingga bulan Mei 2010 tercatat meningkat 9%
dibandingkan dengan tahun sebelumnya. Menurut Aprindo, omzet ritel nasional
pada semester pertama tabun 2010 telah mencapai Rp 60 triliun, Peninglatan
dalam industri rtel ini disebabkan oleh meningkatnya tingkat kepercayaan
masvarakat seiring dengan meningkatnya tingkat pendapatan.

Dalam bisnis yang semakin kompetitif dengan tingkat perubshan yang
gemakin cepat, orientasi strategi perusahaan pun ikut berubsh. Saat ini strategi
perusahaan yang hanya berfokus pada bagaimana memuaskan konsumen tidak
cukup untuk menjaga kelangsungan operasional perusahaan, Walaupun
kenyataannya konsumen merasa puas dengan produk yang dilawarkan oleh
perusahaan namun demikian tidak menjamin bahwa konsumen tersebut akan tetap
setia dan kembali menggunakan produk perusahaan.

Konsumen duput dengan mudah berpindah ke produk perusahuan lain bilu
perusahaan tidak berfokus pada bagaimana strategi agar konsumen memultk

keinginan untuk kembali menggunakan produk dan menolak tawaran produk dari
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perusahaan lain, Dalam literature pemasaran, keinginan konsumen untuk kembali
menggunakan produk perusahaan dikenal dengan istilah niat berpertlaku.

Menurut Hasan (2008:129), "Perilaku Konsumen merupakan respon
psikologis vang kompleks, yang muncul dalam bentuk perilaku tindakan yang
khas secara perorangan yang langsung terlibat dalam ussha memperoleh dan
menggunakan produk, serta menentukan proses pengambilan keputusan dalam
melakukan pembelian produk, termasuk dalam melakukan pembelian ulang
(patronase). Menurut Setiadi (2003:3), “Penlalu Konsumen adalah tindakan yang
langsung terlibat dalam mendapatkan, mengkonsumsi, dan menghabiskan produk
atau jasa, termasuk proses keputusan yvang mendahuhui dan menyusuli tindakan
ini™

Menurut Kotler, dan Susanto (2000:223), “perilaku konsumen dapat
dipahami sebagai rangsangan pemaseran dan lingkungan masuk ke dalam
kesadaran pembeli. Karakteristik dan proses pengambilan keputusan pembeli
menghasilkan keputusan pembelian tertentu. Adapun fakior-fakior yang
mempengaruhi perilaku konsumen adalah faktor kebudayaan, sosial, kepribadian,
dan kejiwaan, Selanjutnya Shiffman dan Kanuk (2000), membagi tipikal
pertimbangan konsumen terhadap produk sebelum mengambil keputusan dalam
empat kelompok yang meliputi : pertimbangan ekonomis, pertimbangan pasif,
pertimbangan rasional, pertimbangan emosional, dan pertimbangan lainnya.

Dalam proses membeli, sekalipun keputusan belum terjadi sejumlah
kegiatan telah dilakukan oleh konsumen seperti pencaharian informasi, melakukan

evaluasi, dan memilih alternatif. Semua kegiatan yang dilakukan sudah barang




tentu memerlukan sejumlah pengorbanan, baik yang terkait dengan wakm, tenaga,
dana, dan perasaan. Apalagi jika produk yang dibutuhken tersebut memiliki
karakteristik tertentu, seperti termasuk barang langka, posisi barang berada pada
jarak yang relatif jauh, diminati oleh banyak pihak, tidak setiap saat bisa
diperoleh, mengandung bahan dengan risiko tertentu, harganya tidak memiliki
patokan tertentm dan sebagainya, (1) Alasan pertimbangan secara ekonomis oleh
konsumen untuk membeli sebuah produk barang atau jasa telah menjadi sasaran
penelitian oleh sejumlah ahli manajemen bidang pemasaran. Yang pada akhimya
menemukan kopsumen harus memutuskan alternatif yang terbaik, dalam arti
alternatif yang mampu menjawab semua kebutuhan dan keinginannya. Boleh jadi
alternatif yang dipilih bukan merupakan yang efisien, akan tetapi merupakan
pilihan yang memenuhi semua solusi yang dibotubkan dan diinginkan. Dalam hal
ini tidak sernua konsumen memilih alternatif yang sama, antara yang satu dengan
vang lain. (2) Pertimbangan secara pasif sangat berlawanan dengan konsumen
tipikal ekonomis, pada tipikal ini konsumen dianggap sebagai pembeli yang tidak
berpikir rasional dan sangat dipengaruhi oleh faktor-faktor internal yang melekat
pada individu setiap konsumen. Faktor internal meliputi unsur-unsur persepsi,
kepribadian, pembelajaran, motivasi, dan sikap. (3) Pada konsumen dengan tipikal
rasicnal secara kognitif lebih mengutamakan keputusan pada manfaat dan
kemampuan produk yang dibeli dalam menyelesatkan masalah yang dihadapi,
Dengan demikian maka konsumen pada tipikal ini fokus pertimbangannya terletak
pada manfaat dan kualitas dari produk yang akan diputuskan untuk dibeli,

Dihubungkan dengan pendapat yang menyatakan bahwa tidak semua konsumen




mampu memiliki informasi yang lengkap tentang suatu prodok, maka konsumen
dengan tipe ini kira-kira berada diantara konsumen dengan tipikal ekonomis dan
konsumen dengan tipikal pasif. Sejalan dengan tipikal konsumen dengan fokus
pada penvelesaian masalah, maka tipe ini disebut juga dengan konsumen yang
berorientasi kepada sasaran. (4) Pertimbangan emosional, konsumen dengan
tipikal ini lebih menitik beratkan keputusannya pada pertimbangan emosional dari
pertimbangan yang lzin. Dalam kenyataan hidup sehari-han ikhwal kebiasaan
membeli kita sering dipengaruhi oleh perasaan-perasaan emosional, seperti karena
rasa cinta, karena ingin merasa lebth feminim, karena ingin merasa lebih jantan,
atau ingin merasa disegani.

Menurut Schiffman dan Kanuk (2000), menyatakan bahwa “meskipun
sejak awal disadari bahwa model kepumsan konsumen didasan oleh perasaan
emosionzl, namun para pemasar lebih beranpgapan bahwa konsumen berfikir
secara ekonomis dan pasif.

Meskipun demikian, para pemasar lebih mempertimbangkan posisi
konsumen yang memiliki tipikal antara tipikal ekonomis dan tipikal pasif
Pemasar juga memahami bahwa setiap konsumen pada semua tipikal lebih ingin
disebut sebagai memiliki perasaan emosional, dibanding memiliki perasaan-
perasaan rasional dan hanya me ncari solusi permasalahannya.

Selain dari pertimbangan-pertimbangan sebagaimana dibahas di atas,
ternyata masih terdapat modl-model pertimbangan laimnya yakmi : dasar
pertimbangan sifat dan pembawaan konsumen, suasana hati, suasana lingkungan

pada saat membuat pertimbangan, ketika akan memberikan sesuatu benda atan
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barang kepada pihak lain. Pertimbangan sifat-sifat konsumen yang diluar
kebiasaan yang lazim, pertimbangan makna dan arti serta kenangan khusus dan
pertimbangan hubungan baik dengan pihak penjual.

Titik awal dari sebuah bisnis bukan dimulai dari apa yang baik dimiliki
oleh perusahaan, tetapi dari apa yang ingin diketahui oleh konsumen dan
bagaimana perusahaan dapat memuaskan keinginan konsumen tersebut dengan
lebih baik yang dilakukan oleh perusahsan pesaing. Pada dasarnya konsumen
selalu berharap agar kebutuhan dan keinginannya dapat terpenuhi sesuai dengan
apa yang diharapkannya. Berdasarkan kebutuhan dan keinginan tersebut maka
bermunculanlah perusahaan yang menciptakan produk vang sejenis  untuk
ditawarkan kepada konsumen. Akibat perubaban faktor sosial ekonomi, maka
terjadi pergeseran perilaku belanja konsumen dari pasar tradisional beralih ke
ritel modern.,

selamn itu, perubahan yang terjadi pada industri ritel di Indonesia juga
sejalan dengen perubahan teknologi dan perkembanpan bisnis dan kebutuhan
konsumen, yang ditandai dengan pengembangan gerai ritel modern dan
peningkatan daya beli konsumen yeng akan membanm dafam meningkatkan
pertumbuhan industri ritel di Indonesia. Saat ini, jumlah pazar ritel tradisional di
Indopesia adalah sebesar 13.450 pasar, sementara jumlah pasar rite]l modem di
Indonesia sdulah schesar {1866 pasar. Bitel modem sendin masih memifia
potensi perumbuhan yang cukup tinggi mengingat sampai saat ini baru melayani

sekitar 40% dan total pasar.
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Ritel tradisional seperti kaki lima, pasar tradisional, kios dan bentuk ritel
informal lainnya, masih mendominasi terutsma pntuk sepmen berpendapatan
rendah dan wilayah pedesaan. Seperti pasar lainnys di Asia Tenggara, ritel
modem Indonesia tengah mengelami peningkatan, didukung oleh cepatnya
perubahan gaya hidup dan kecenderungan belanja modem terutama pada segmen
kelas menengah yang sedang berkembang. Belanja tidak hanva untuk membeli
produk vang diinginkan namun juga merupakan aktivitas bersantai.

Ritel modemn dapat beroperasi dalam beberapa format toko sepert
minirmarket, supermarket, hipermarket, maupun depariment siores. Dibandingkan
yang tetap, pilihan produk yang beragam, kualitas yang lebih konsisten, dan
suasana toko yang lebih nyaman, Dalam hal jumlah toko atau outlet, outlet ritel
maodemn diperkirakan meningkat B-9% pada 2010 mencapai lebih dari 13.000
outlet, lebih tinggi daripada pertumbuhan outlet tradisional vang sekitar 1% atau
mencapal 2 juta outlet. Sehinggs, terlepas dan dominasi toko tradisional, ritel
modern fumbuh lebih cepat daripada toko tradisional. Pertumbuhan outlet ritel
modem mencapai 162% selama 2003-2008 dengsn minimarket menunjukkan
pertumbuhan tertinggi 254,8%.

Pertumbuhan mtel modem diestimasikan gkan lebih tinggi terjadi diluar
Jauwa seperti di Balikpapan, Makassar, dan Manado dimana duys beli teldh
meningkat sccara signifikan sejalan dengan pertumbuhan yang kuat atas
komoditas dan bisnis berbasis sumber dava alam. Selain itu, kondisi ekonomi

vang lebih kondusif telash mendorong pengembangan properti dan pusat




perbelanjaan baru yang mendukung pertumbuban toko-toko baru. Kedepan,
format minimarket dan hipermarket diperkirakan akan tpmbub lebih cepat
dibandingkan format supermarket.

Supermarket vang diposisikan diantara minimarket dan hipermarket,
dianggap kurang memiliki keungpulan kompetitif dibandingkan kedua format
tersebut. Minimarket memiliki keunggulan kenyamanan akses, ketersediaan
kebutuhan harian, kehigienisan toko modem dan harga yang wajar. Sementara,
hipermarket menawarkan harga yang lebih murah dan produk yang beragam,
termasuk produk-produk makapan dan non makanan, dengan memberikan
pengalaman belanja satp=atap yang didukung oleh kenyamanan suazana,

Mengingat produk-produk yang dijual (terutama .dalam bisnis ritel
makanan & minuman) pada umumnya identik dan sebanding, perbedaan harga
yang ditawarkan oleh masing-masing peritel cenderung minimal, sedanghkan
persaingan tergolong sengit menyebabkan marjin yang relatif tipis. Marjin yang
tipis ini secara parsial dapat dikompensasi melalui pendapatan dari fee fisting
maupun fee sewa denpan menyewakan sebagian lantai yang dimiliki. Total
pendapatan dari bisnis terkait lainnya dapat mencapai lebih 10% dar total
pendapatan, Para peritel juga diuntungkan dan perbedaan waktu antara kas yang
diterima dari konsumen dengan pembayaran kepada pemasok.

Meskipun marjin tipis, perputaran penjualan peritel pada umumnya timggei
dan penjualan relatit stabil, khususnya ritel yvang menyediakan kebutuhan sehari-
hari. Perlu dicatat bahwa bisnis ritel memiliki faktor musiman, terutama produk

pakaian dan asesoris. Pada wmumnya, penjualan pada semester kedua dengan




adanya musim liburan dan perayaan (Idul Fitri dan Natal) dapat memberikan
kontribusi hingga 60% dari total penjualan tahunan, Kompetisi dalam industr ritel
ini juga semakin intensif. Selain berkompetisi dengan peritel tradisional, para
peritel modern juga -harus berkompetisi diantara mereka sendiri.

Loyalitas konsumen sangat sulit untuk dijaga, mengingat mercka dapat
dengan mudah beralih untuk berbelanja dari cutlet yang satu ke yang lainnya.
Selain itu, konsumen pada umumnya sensitif terhadap harga dan memiliki cukup
informasi untuk membandingkan harga produk karena mereka memiliki pilihan
yang banyak untuk berbelanja. Untuk memenangkan kompetisi, peritel harus
berani pula menanggung beban dalam peningkatkan kualitas lavanan dan aktivitas
pemasaran, disamping menjaga harga jual fetap kompetitif. Hal ini dapat
memberikan tekanan terhadap marjin yang telah relatif rendah.

Disisi lain ekspansi toko ritel modern dapat pula dihambat oleh
implementasi Perpres No. 112/2007 mengenai Pengelolaan dan Pengawasan Pasar
Tradisional, Pusat Perbelanjaan dan Toko Modern. Berdasarkan pada regulasi
tersebut, Pemda yang belum memiliki rencana zomimg suatn wilayah tidak
diperbolehkan memberikan ijin kepada toko modern. Sejak 2006, pembentukan
minimarket baru di wilayah Jakarta telah dilarang. Telah ada sekitar 800 proposal
minimarket yang belum disetujui. Disamping itu, pemerintah berencana unmuk
mensrapkan  sistem  kuots untuk ke modem dalem svato wilayah  gune
menghindan kejenuhan pasar dan kanibalisme (berdasarkan Permendag No.
53/2008). Selanjutnva, dalam rangka melindungi para peritel domestik,

pemerintah mengeluarkan Perpres No. 11172007 yang mengatur kepemilikan




peritel modern berdasarkan pada format toko dan area, Sedangkan berdasarkan
Daftar Investasi Negatif, peritel asing tidak diperbolehkan memiliki minimarket.

Terlepas dari cepatnya perkembangan e-commerce atau perdagangan
online akhir-akhir ini, nilai transaksinya masih relatif kecil dibandingkan
penjualan dari pertokoan. Sebagian besar konsumen masih memilih untuk melihat
dan memilih produk secara langsung dan menganggap berbelanja di pertokoan
sehagai suatu aktivitas bersantai. Selain itu pula, ketidanyamanan dan sulitnya
bertransaksi sedikit banyak membatasi pertumbuban e-commerce,

Berdasarkan indikasi positif mengenai prospek pasar industri ritel di tahun
2010, para pebisnis ritel meyakini bahwa pasar ritel di 2010 akan memiliki
prospek yang baik yang tercermin dari peningkatan Indeks Sentimen Bisnis
sebesar 41,5% menurut Dana reksa Research Insrivure,

Peningkatan ini juga diperkirakan akan berlanjut pada tabun 2012 di mana
pangsa pasar ritel modern dari total penjualan ritel di Indonesia akan mencapai 25
= 30% pada rahun 2012,

Ritel modem pertama kali hadir di Indonesia adalah Toserba Sarinah
didirikan pada 1962. Pada era 1970 s/d 1980-an, format biznis ini terus
berkembang. Awal dekade 1990-an merupakan tonggak sejarah masuknya ritel
asing di Indonesia. Ini ditandai dengan beroperasinya ritel terbesar Jepang "Sopo"
di Indonesia, Ritel modem kemudian berkembang begilue pesiat ssal pemerintuh,
berdasarkan Kepres no.99 tabun 1998, mengeluarkan bisms ritel dani megative fiss
bagi Penanaman Modal Asing. Sebelum Kepres 9% tahun 1998 diterbitkan, jumlah

peritel asing di Indonesia sangat dibatasi,
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Seat Ini, jenis-jenis ritel modern di Indonesia sangat banyak meliputi
Hypermarket, Supermarket, Swalayan, Depariment siore, Bowfique, Factory
Outlet, Specialty Siore, Trade Centre, dan Mali / Supermall / Plaza Menumt situs
Ritel indonesia (Tren Industri Ritel Indonesia (@ Mesin Kasir,1 7 Nopember 2008)
bahwa masa depan ritel Indonesia akan lebih keras persaingannya, untuk
mempertahankan keunggulan kompetitifya,

Retailer akan beroperasi dengan bentuk organizasi lebih ramping dan

effislen. Lebih lanjut dalam situs ritel Indonesia dijelaskan, pada masa datang

kecil, lebih sedikitinventori dengan perputaran bharang lehih  cepar.

?‘3 £
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cantinuous replenishment, cross docking, supply dan system integration, d?:.q:i*

teknologi barcoding akan membuat retailer -beroperasi lebih efisien dan i.‘r.ltcnsif.“
teknologt. Retailer yang tidak mampu menyesuaikan diri dengan perkembangan
teknologi akan tersingkir, dan akan digantikan oleh retailer yang beroperasi
dengan dukungan téknologi yang lebih baik sehingga menpghasilkan overhead
rendah, volume tinggi, fraffic tinggi dan harga kompetitif,

Ritel asing semakin kuat, kehadiran Camefour sejak 1998 mengubah peta
persaingan bisnis ritel di Indonesia. Sebelum Carrefour, ritel asing vang masuk ke
Indonesia adalah Walmart, Makro, dan Continent vang akhirnya diambil alih
Camrefour. Menyusul kemudian Dairy Farm Internafione Giand Reteil  dan
Malaysia yang menggandeng PT Hero Supermarket Thk mendirikan hypermarket
Giant. Sebelumnya Hero Group sangat berpengalaman dan merajai bisnis

supermarket di Indonesia, melalut jaringan Hero supermarket.
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Suksesnya investor asing dengan format ritel hypermart, mendorong
peritel lokal seperti Matahar Group untuk ikut bersping dalam  bisnis
hypermarket, dengan membangun jaringan hypermarketnya yaitu Ilypermart.
Awaloya Matahari Group sangat berpengalaman dan dikenal cukup berhasil
dengan jaringan deparfment store Matahari vang memiliki gerai di banyak kota
besar di Indonesia.

Dalam lima tahun terakhir peningkatan omset ritel modern cukup pesat,
hal ini juga didukung oleh pertumbuhan jumlah ritel vang pesat yaitu mencapai
18.152 gerai pada 2011, dibandingkan 10.365 gerai pada 2007. Menurul Asosiasi
Peruzahaan Ratel Indonesia (Apnndo) pertumbnhan bisnis ritel di Indonesia antam
L0-15% per tahun. Penjualan ritel pada 2006 masih sebesar Rp 49 trilivn, samun
melesat -hingga mencapai ‘Rp 100 tilivn pada 2010, -Sedangkan pada 2011
pertumbuhan ritel diperkirakan masih sama yaitu 10%-15% atau mencapai Rp 110
triliun, menyusul kondisi perckonomian dan daya beli masyarakat yang relatif
bagus. Jumlah pendapatan terbesar merupakan konstribusi dari hypermarket,
kemudian disusul oleh minimarket dan supermarket.

Indonesia dengan jumlah penduduk sekitar 230 juta merupakan pasar
potensial bagi bisnis ritel modem. Dalam sepuluh tahun terakhir bisnis ritel
modem dengan format hypermarket, supermarket dan minimarket menjamur,
menyusul maraknys pembangunan mall ateu pusst perbelanjaan di kota-kota
besar. Peritel besar sepertt hypermarket dan department store menjadi bagian yang
dapat menarik minat pengunjung. Bahkan kini bisms ritel mulai merambah ke

kota-kota kabupaten terutama jenis supermarket dan minimarket. Saat ini bisnis
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kota-kota kabupaten terutama jenis supermarket dan minimarket. Saat ini bisnis
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ritel umbuh pesat di pinggiran kota, mengingat lokasi permukiman banyak di
daerah tersebut,

Dengan dibukanya pintu masuk bagi para peritel asing sebagaimana
Keputusan Presiden No, 118/2000 yang telah mengeluarkan bisnis ritel dar
negative list bagi Penanaman Modal Asing (PMA), maka sejak itu ritel asing
mulai marak masuk ke Indonesia. Masuknya ritel asing dalam bisnis ini
menunjukkan bisnis ini sangat menguntungkan. Namun di sisi lsin, masuknya
hypermarket asing yang semakin ekspansif memperluas jaringan gerainva, dapat
menjadi ancaman bagi peritel lokal. Peritel asing tidak hanya membuka gerai di
Jakarta saja, misalnya Camefonr dalam lima tahun belakangan sudah merambah
ke luar Jakarta termasuk ke Yogyakarta, Surabaya, Palembang dan Makassar.

Keadaan ini mendorong peritel lokal yang sudah lebih dulu menguasai
pasar, misalnya Matahan Group yang sebelumnya kuat pada bisnis department
store, mengembangkan usahanya memasuki bisnis hypermarket, Demikian juga
Hero yang sebelumnya kuat dalam bisnis supermarket, akhirnya ikut bersaing
dalam bisnis  hypermarket. Bahkan Hero mengubah sejumlah  gerai
supermarketnya menjadi format bypermarket. Hingpa saal ini, pangsa pasar
modern mencapai 30%, sedangkan pasar tradisional menguasai sekitar 70%. Hal
ini menunjukkan peluang bisnis ritel (pasar modern) cukup menjanjikan, setiap
tuhun selalu muncul dan berdin gerur baru ntel di kota-kota beyar..

Dengan membaiknya ekonomi Indenesia ditahun mendatang diperkirakan
akan semakin banyak peritel asing masuk ke Indoneiza, demikian juga pemain

lama menjadi semakin ekspansif menggarap setiap potensi pasar yang ada.
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Akfbnu!y'a_pnmainga.n akan semakin ketat menyebabkan semua lp-m'rmin berusaha
keras menjalanken berbagai strategi untuk mengalahkan persaingan yang kadang
menjadi tidak fair lagi.

Struktur bisnis pasar modern, bisnis ritel telah menjadi bisnis global dan
Indonesia tidak terhindarkan dan serbuan ritel asing. Dengan keluatan yang besar
dari segi keuangan, manajemen, maupun jaringannya ritel modem raksasa masuk
ke Indonesia. Maka terjadi perubahan peta bisnis yang cukup signifikan dalam
lima tabun terakhir akibat jatuh bangunnya bisnis ritel. Serbuan ritel modemn di
Indonesia bukan kali ini tegadi, setiap dekade muneul format bame ritel modem
yang menggeser ritel tradisional,

Penyebaran supermarket yaong gencar di awal talun 1990%an mulai
mempersempit ruang gerak pasar dan ritel tradisionil. Pada waktu itu diberbagai
kawasan pemukiman di Jabotabek dan kota besar lainnya di P. Jawa supermarket
mulai menjamur.

Memasuki pertengaban tahun 1990°an supermarket mutai mendapat
gaingan dan hypermarket dengan munculnya Makro (sekarang bernama Lotte
Mart). Format ritel modern yang ditawarkan oleh Lotte Mart berbeda dengan
supermarket terutama dari luas dan produk yang ditawarkan, sedanglean dari sepi
pelayanan format hypermarket sangat berbeda denpan supermarket karens pada
Lotte Mart pelayvanan dibust seminim mungkin untuk mengejar barga yung murah,

Bersamaan dengan itu mulai berkembang supermarket skala kecil yaitu
format minimarket yang mampu bersaing dengan format supermarket. Kedua

format pasar modern ini sama-sama mempunyai jaringan yang kuat sehingga
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minimarket dapat menawarkan harga yang bersaing dengan supermarket dan
kenyamanan yang samg bahkan minimarket bisa berada lebih dekat dengan
lokasi pelanggannva. Dari kelompok minimarket ini jaringan Indomaret dan Alfa
mulai merajai segmen pasar dari ritel bisnis ini. Hanys dalam waktu yang relatif
singhat jumlah gerai kedua jaringan minimart ini telah menggurita.

Namun serangan yang hebat terhadap keberadaan supermarket adalah
ketika masuknya format baru wyaitu hypermarket vang dikembangkan oleh
Carrefour dari Perancis. Dengan skala gerainva yang jauh lebih besar, demikian
juga pilihan item jauh lebih beraneka ragam, ditambah dengan harga yvang retatif
lebih murah dari supermarket, maka posisi supermarket mulai tergeser. Apalagi
hypermarket tersebut berada dilokasi yang sangat strategis dipusat bisnis dan
pusat pemukiman kalangan menengah atas yang menjadi target pasar dari
supermarket selama ini,

Akibat serangan dari format ritel seperti hypermarket dan minimarket,
maka kelompok Hero yang sebelumnya merajai bisnis supermarket mulai terdesak
dan untuk bisa bertahan menghadapi persaingan itu, kelompok ini mulai
mengembangkan jaringan hypermarketnya menggandeng jaringan ritel Giant
Retail Sdn Bhd dari Malaysia. Menyadari Jakarta sudah padat ditempati Carrefour
maka Giant menempatkan pijakan awalnya di kota Surabaya dan di Tangerang
yang belum dimuseki hypermarket lsinnya, Selain v kelompok Hero jugs
membangun jaringan minimarketnya melalui jaringan ritel Starmart. Tidak semua

jaringan supermarket mampu bertahan. Misalnya jaringan supermarket Tops milik

e
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jaringan ritel Aholds dari Belgia vang banyak beroperasi di daerah Jawa Barat
akhimya diakuisi oleh kelompok Hero.

Format bisnis ritel modern memiliki banyak format yang berkembang
sesuai dengan situasi pasar di dalam negeri maupun sebagai dampak perubahan
pasar di dunia. Format ritel modern ini masih terus berkembang setiap saat masih
selabu terjadi perubahan. Di Indonesia format rite] belum diatur secara baku, atau
kadang kala peraturan yang ada pun tidak mencerminkan keadaan bisnis ritel yang
ada. Secara umum format bisnis ritel vang saat ini berkembang pesat di Indonesia
adalah hypermarket, supermarket, minimarket atau comvenience store
departemen store, dan specialty store. Hypermarket, supermarket, dan minimarlket
pada dasarnya perkembangan dari toko kelontong dan pasar tradisionil, schingga
kemudian ritel modem ini sering diberi istilah pasar modern. Perbedaan
untamanya terletak pada hias ruangan, range produk dan jasa yang ditewarkan,
Dalam tulisan ini yang dimaksud rtel modem dibatasi pada Hypermarker,
Supermarket dan Minimarker,

Hypermarket, adalah bentuk pasar modem yang sangat besar, dalam segi
luas tempat dan barang-barang yvang diperdagangkan. Selain tempatnya yang lnas,
hipermarket biasanya memiliki lahan parkir vang luas. Konsep hypermarket ini
pertama kali diperkenalkan oleh carrefour dan kemudian berkembang dalam
berbagai modifikasi.

Dalam kategori ini juga dimasukkan toko grosir seperti Makro yang

mempunyai format yang hampir sama dengan hipermarket yang lain namun

target pasarnya bukan untuk perorangan tapi untuk pedagang dan untuk kegiatan
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usaha seperti restoran, hotel, atau catering. Juga penjualannya dalam satuan yang
lebih besar. Hypermarket dapat dikategorikan dengan jumlah kasir per toko yang
lebih dari 20 orang dan produk vang dijual sekurangnya 25.000 item temasuk
kebutuhan sehari-hari, alat-alat elektronik dan furnitur.

Carrefour menyediakan 50.000 jenis produk di setiap gerainya, Giant
35,000-50.000 jenis produk. Tetapi Makro hanya menvediakan sekitar 15,000
jenis produk. Di toko grosir seperti Makro, konsumen bisa mendapatkan harga
lebih murah karena harus membeli barang dalam jumlah lebih bamypak, misalnya
untuk pembelian pasta gigi vang harga persatuannya murah, nammun mesti dibeli
dalam jumlah minimal safu lugin, Karena itu konsumen potengial gerai ritel
grosiran terscbut adalah pemilik warung, toko kecil, hotel, restoran maupun
pengusaha catering,

Supermarkef, lebih dulu hadir dibandingkan Hypermarket dan dikenal =
sebagai bentuk awal pasar modem. Supermarket berbeda dari pasar tradisional
diantaranya karena bersifat swalayan,

Minimarket, dikenal juga sebagai comvenience store adalah perkembangan
dari toko kelontong yang menawarkan kenyamanan dan jasa seperti supermarket
tapi dalam skala yang lebih kecil.

Perkembangan jum!zh gerai, dalam periode lima tabun terakhir dard 2007-
2001 jumlah gerai usaha ritel di Indonesia mengalam pertumbuban rata-rata
sekitar 17,57% per tahun. Pada 2007 jumlah usaha ritel di Indonesia masih

sebesar 10.365 gerai, kemudian pada 2011 diperkirakan akan mencapai 18.152

gerai yang tersebar di hampir seloruh kota-kota di Indonesia.
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Jumlah gerai hypermarket dari hanya 99 pada 2007 meningkat menjadi
154 pada 2010. Sementara hingga akhir 2011 diperkirakan akan bertambah
menjadi 167 gerail. Sedangkan pertumbuhan jumlah supermarket relatif menurun.
Jika pada 2007 tercatat 1377 gerai maka pada 2010 mengalami peourunan
menjadi sekitar 1.230 gerai. Peourunan tersebut disebabkan beberapa supermarket
terpaksa futup karena kalah bersaing dengan minimarket Sementara sebagian
gerai supermarket diubah menjadi gerai hypermarket,

Kenaikan jumlah gerai ritel terutama dipicu oleh pertumbuhan gerai
minimarket vang fenomenal. Jika pada 2007 total gerai minimarket hanya 8,889
maka pada 2010 melonjak pesat hingga mencapai sekitar 15,538 buah. Sedangkan
pada 2011 diperkirakan akan meningkat menjadi 16.720 gerai. Pertumbuhan
bisnis minimarket ini didominasi oleh pertumbuhan outlet Indomaret dan
Alfamart, dengan frekuensi pertambahan jaringan relatif cepat dan penyebaran
yang cukup luas, baik melalui pola pengelolaan sendiri (reguler) maupun melalui
sistern waralaba (framchise).

Sebagian besar pasar modemn baik lokal mavpun asing masih terpusat di
pulau Jawa, yang memiliki jumlah penduduk terbesar di Indonesia dan merupakan
pusat bisnis di Indonesia.

Penguasaan pangsa omsel oleh Hypermarket telsh terjadi sejak tahun
2005, Sebelumnys yakni tahun 2004, market share omset terbesar dipegany oleh
Supermarket. Penurunan pangsa omset Supermarkel yang tefjadi letus menerus

menunjukkan bahwa format Supermarket tidak terlalu favourable lagi. Sebab

dalam hal ini kedekatan lokasi, Supermarket kalah bersaing dengan Minimarket
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{yang uwmumnya berlokasi di perumahan penduduk), sementara untuk renge
pilihan barang, Supermarket tersaingi oleh Hypermarket (vang menawarkan
pilihan barang yang jauh lebih banyak).

Terdapat delapan pemain utama pada kelompok supermarket di Sulawes
Selatan vakni Hero, Makro, Sarinah, Sopo, Sejahtera, Ramayana, Gelasl dan
Alaska, Ke-delapan jaringan ritel ini menguasai 76% pangsa omset supermarket
di Sulawesi Selatan. Pada kelompok hypermarket hanya terdapat lima peritel dan
tiga diantaranya menguasai 88,5% pangsa omset hypermarket. Dua pemain
utama tersebut adalah adalah Camrefour yvang menguasai hampir 58% pangsa
pasar omset hypermarket, dan Hypermarn (Matahari Putra Prima) dengan pangsa
pasar 32%. Namun pada 2008, kontribusi supermarket merosot menjadi hanya
20%, sementara 30% pendapatan Pasar Modern grup ini disumbang oleh
Hypermart.

Saat 11 bisnes retaling di Makassar, dari waktu ke waktu semakin
diminati oleh seluruh lapisan masyarakat. Mereks cenderung mengpabunglean
kegiatan pemasaran dan rumahtangga dalam berbelanja, dengan berbagai kegiatan
lainnya denpan rekreasi atau sekedar jalan-jalan. Fenomena ini setidaknya
mendorong pemasar untuk meraih dan menggunakan kesempatan pasar tersebut
guna memasarkan produk dalam rangka pencapaian sasaran dan tujuan
perusdhaan.

Perkembangan perusahaan ritel di Indonesia mengalami kemajuan yang

begitu pesat, seiring dengan perkembangan industri lainnya beberapa tahun

terakhir, Ini mempakan akibat dari semakin pesatnya pertumbuban penduduk dan
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kemajuan tekhnologi vang membusat kebutuhan (needs) dan keinginan (warmis)
manusia selaku konsumen semakin hari semakin banyak macamnya. Schingga hal
ini merupakan peluang bagi perusahaan ritel untuk menawarkan jasanya didalam
mempermudah konsumen untuk memenuhi keboutuhan dan keinginannya. Hal int
terbukti dengan menjamurnya perusahaan ritel di wilayah Sulawesi Selatan
khususnya di Makassar akhir-akhir ini, seperti ; Alfamarth, Indomaret, Alfamidi,
Gyant, Carefoour, Lottemart, Hero, Hypermart, Transmart, dan lain-lain.
Ekspansi retail yang agresif sebagai salah satu dampak dari globalisasi
ekonomi yang memicu pengejaran kepada konsumen dengan pusat perbelanjaan
{malf) sebagai media komersialisasi, menjadikan ruang kota menjadi terdikre.
Hal ini memunculkan fenomena retailisasi di beberapa kota besar di
Indonesia. Gejala ini relatif sulit dikendalikan karena berlaku sistem pasar, yang
digerakkan oleh supply and demand, dimana hadirnva konsep belanja modem
telah mewabah sebagai produk dari kapitalisme global. Aspek vang muncul
terkait dengan fungsi kevangan adalah munculnya alih fungsi lahan ke arah
retailisasi, penurunan daya dukung lingkungan kota, munculnya kemacetan dari
kegiatan retail pada lokasi-lokasi strategis dan dampak sosial dan kegiatan retail
modern terhadap eksistensi dari pasar tradisional dan retailer kecil sebagai basis
ekonomi kerakyatan bagi usaha kecil, mikro dan menengah.
Mepurut Setiadi (2003:3), "Periluku Konsumen adalah tindakan yang
langsung terlibat dalam mendapatkan, mengkonsumsi, dan menghabiskan produk
atau jasa, termasuk proses keputusan yang mendahului dan menyusuli tindakan

ini". Kepuasan konsumen menurut Zeithaml sebagai “costomer s evaluaiion of a
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product or service In terms of whether that product or service has mei thelr needs
and expectation”,

Dengan demikian kepuasan konsumen merupakan perilaku yang terbentuk
terhadap barang atau jasa sebagai pembelian produk tersebut. Kepuasan
konsumen sangat penting karena akan berdampak pada kelancaran bisnis atau
perusahaan, Pelanggan yang merasa puas pada produkfjasa yang digunakannys
akan kembali menggunakan jasa/produk wyang ditawarkan. Hal ini akan
membangun kesetisan pelanggan (loyalitas pelanggan)

Bisnis ritel pada format pasar modern mengalami pertumbuhan yang pesat
di Kota Makassar dan kota lain yang ada di Sulawesi Selatan, pertumbyhan ini
dischabkan oleh berbagai faktor, yaitu pertumbuban penduduk. pertumbuban
ekonomi, perkembangan teknclogi, perubaban gaya hidup masyarakat Indonesia
dalam melakukan kegiatan konsumsi, dn globalisasi. Masuknya perusahaan besar,
seperti Carrefour, Hypermarket, Lotte Mart, dan Giant, membuat persaingan
bisnis ritel di wilayah ini menjadi semakin ketat.

Agar mampu bersaing, peritel harus menciptakan strategi yang tidak hanya
berfokus pada menjaring konsumen atau memuaskan konsumen dalam wakiu
sesaat, tetapi juga harus menciptakan loyalitas konsumen. Loyalitas konsumen
merupakan faktor penting dalam kﬁ:su!-:s.esan bisnis rtel dan kemampuan bertahan
hidup sebush toko. Tanps adunya loyalites dalam bisnis ritel, maka keuggulan

kompetitif yang dimliki tidak akan sukses. Beberapa pasar modern di Sulawesi

Selatan khususnya di Kota Makassar, seperti Matahan Plaza Latanete, Jamezone
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Supermarket, Kedaun Plaza, GTC, Toko Halim, dan Alfa Gudang Rabat, Prima
Mode, sudah bangkrut karens tidak mampu menjaga loyalitas konsumennya.

Pada kelompok Minimarket, hanya terdapat pemain besar yaitu Indomaret
dan Alfamart. Indomaret merupakan pemain terbesar dengan pangsa omset sekitar
43 2% dari total omset Minimarket yang ada di Indonesia. Sementara Alfamart
membuntuti dengan pengumpulan omset sebesar Rp, 7,3 trillivn atan sekitar 40,8
% dari total omset Minimarkrt di Indonesia, Indomaret juga mempunyai janngan
Minimarket dengan jumlah gerai terbanyak, dibuntuti Alfamart. Pada tahun 2008,
jumlah gerai jaringan Indomaret mencapai 3.116 unit atau 303 % dan total
Jumlah gerai Minimarket yang ada di Tndonesia, sementara jumlah gerai jarngan
Alfamart mencapai 2,775 unit atau 26,8 % dan total jumlah gerai Minimarket di
Indonesia.

Pada kelompok Supermarket, terdapat 6 pemain utama yakni Hero,
Carrefour, Suprindo, Foodmart, Ramayana, dan Yogyva + Griva Supermarket. Ke
6 jaringan ritel ini menguasai 76 % pangsa omset Supermarket di Indonesia. Pada
kelompok Hypermarket hanya terdapat 5 peritel dan 3 diantaranya menguasai
§8,5% pangsa omset Hypermarket di Indonesia, Tiga pemain tersebut adalah
Carrefour yang menpguasai hampir 50% pangsa omset hypermarket di Indonesia,
Hypermarket (Maha Putera Prima) dengan pangsa 22,1 %, dan Giant (Hemo
Group) dengan 18,5 %,

Persaingan yang semakin ketat terjadi pada ke 3 jenis pasar ritel modem

vang ada di Kota Makassar vakni ; Minimarket {Indomaret, Alfamidi, Alfamart),

Supermarket {Carmrefour, Hero), dan Hypermarket (Hyperman, Lottemart, dan
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Ramayana), dimana hal ini dilain pihak sangat menguntungkan bagi konsumen/
pelanggan karena mereka banyak pilihannya dalam memutuskan pasar ritel
modemn mana yvang harus dipilibnya untuk berbelanja dalam memenuhi kebutuhan
dan keinginannys sesuai dengan apa yang dibarapkannya. Sehingga dengan
adanya kenyataan seperti ini maka perusahaan ritel modem tersebut harus
berusaha menjaga dan mempertahankan pelanggannya agar tidak berpindah ke
perusahaan ritel modem yang lain.

Konsumen vang rasional akan memilih produk atau jasa yang terbaik yang
ada di pasar. Penilaku mereka dalam membeli dipengaruli oleh beberapa faktor
yaim : faktor-faktor sosio kultural dan faktor bauran pemasaran (Schiffman &
Kanuk, 2007). Diantara faktor-faktor terscbut yang dapat dikendalikan olch
perusahaan adalah fakior bauran pemasaran. Bauvran pemasaran (markering mix)
merupakan serangkaian variabel-variabel yvang dimiliki perusahaan yang terdirn
dan; product, price, place, promofion, people, process, dan physical evidence,
vang dikenal dengan 7F, yang merupakan alat pemasaran yang dapat dikendalikan
perusahaan untuk melayani segmen pasar sasarannya. {Ivy, 2008)

Dukungan studi empiris teleh dilabukan olch Kawung (2006) yang
menemukan bahwa faktor bauran pemasaran 7P berpengaruh terhadap pilihan
mahasiswa Politeknik Menado, sementara Sujoko (2006) menemukan bahwa
fuktor bauran pemasaran berpengaruh terhadap keputussan memakai jass warnet
di Kota Jember. Demikian juge Yulianto (2004), menemukan babwa faktor
praduci, placedan people, berpengaruh terhadap pertimbangan nasabah dalam

memilih Bank Syariah di Kota Medan sedangkan faktor price, promoiion,
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process, dan physical evidence tidak berpengaruh. Vrontis (2005) menemukan
bahwa bauran pemasaran dapal diadaptasi pada proses Pemasaran Internagional.
Sementara Rafig & Ahmed (1995), menemukan bahwa kerangka 7P telah
mencapai tingkat penerimaan yang tinggi sebagai sebush generik marketing mix.
Bebet Wijayanto, Apriatni Endang, Sari Listyorini (2013), berdasarkan hasil
penelitiannya diperoleh bahwa bauran ritel, vang terdiri dari lokasi toko,
merchandive, harga, lavanan konsumen, promosi dan atmosfer toko, berpengaruh
positif terhadap loyalitas konsumen, dan variabel layanan konsumen merupakan
variabel yang berpenganzh terbesar terhadap loyalitas konsumen.

Sedangkan Armam thoyib & Nanang Survadi (2011), hasil penelitiannya
menunjuklan bahwa; 1). Semua item pernyataan dalam quisioner adalah valid dan
reliable, 2). Model yang diprediksikan adalah bagus, 3). Terdapat pengaruh antara
people, process dan physical evidence terhadap lovalitas melalui keputusan
mahasiswa memilih polinema dan besarnya pengaruh antara variabel yang diteliti
adalah sebesar 77,28%0.

Menurut Zee-Sun Yun (2012), meneliti tentang pengarah ekspektasi dan
evahesi atribut fungsional dan sosial terhadap loyalitas ritel makanan konsumen
di India. Struktur persamaan hasil permodelan menunjukkan bahwa sosial self-
conpruity merupakan faktor penentu penting dari pembelian ulang konsumen
(patronase) pada toko makanan di Indis. Bermecam-mecam produk dan jasa
makanan merupakan hal yang penting terhadap loyalitas pelanggan supermarket,

sedangkan keuntungan relatif merupakan penentu loyalitas pelanggen toke

diantara ritel makanan tradisional.
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Euis Eka Pramiarsih (2012), hasil penelitiannya menunjukkan bahwa; 1).
budaya berpengaruh positif dan signifikan terhadap sikap, pergeseran, tidak
signifikan terhadap persepsi, motivasi, 2). faktor pribadi berpengaruh positif dan
signifikan terhadap persepsi, sikap, dan tidak signifiken terhadap motivasi, 3).
faktor lingkungan berpengaruh positif dan signifikan terhadap perseps: dano
motivasi, 4). barang dan pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
pembelajaran namun tidak signifikan terhadap motivasi, 5). Faktor sosial
berpengaruh positif dan signifikan terhadap motivasi, sikap dan pembelajaran
tidak signifikan terhadap pergeseran, 6). faktor persepsi berpenganch positif dan
gignifikan terhadap pembelajaran tetapi tidak signifikan terhadap motivasi dan
petgeseran, 7). faktor motivasi berpengaruh dan signifikan terhadap pembelajaran
dan pergeseran, B). sikap  berpengaruh positif dan signifikan terhadap
pembelajaran  namun tidak signifikan terhadap pergeseran, 9). fakior
pembelajaran berpengaruh positif terhadap pergeseran, pola belanja rumah tangga
dari pasar tradisional ke pasar modern di Kota Makassar Sulawesi Selatan.

Dalam hal ini penulis merujuk pada beberapa jurnal tentang teon perilaku
konsumen, yang menyatakan bahwa faktor intemal dan eksternal, konsep diri dan
gaya hidup mempengaruhi proses keputuzan pembelian oleh konsumen. Secara
individual atau perorangan menggambarkan konsep diri dan gaya hidup
berdasarken puda pengaruh internal wtamunya faktor psikologis dan eksternal
utamanya faktor sosiologis dan demogralis. Setiap orang mempunyai pandangan

tentang dirinya (velf comceps) dan mencoba hidup vang disesuakan dengan

sumber daya yang dimilikinya ({yfe sfwe). Pandangan seseorang tentang dirinya
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dan cara dia mencoba hidup ditentukan oleh fakeor internal seperti kepribadian,
nilai emosi, memori, dan faktor eksternal seperti budaya, wour, kawan dekat,
family, sub budaya. Keputusan yang dibuat berdasarkan proses yang telah
dilaluinya yang akan menychabkan suam “pembelajaran (learning)” dan akan
berdampak pada fakior internal dan eksternal yang akan mengubah atau
memperkuat konsep diri dan gaya hidupnya, yang terkini/ mutakhir.

Menyangkut hal tersebut di atas mengenai faktor-faktor yang
mempengaruhi  konsumen dalam pengambilan keputusan pembelian  untuk
memenuhi kebutvhan dan keinginannya, Euis Eka Pramiarsih (2012) telah
melakukan penelitian tentang “Beberapa Faktor Yang Mempengaruhi Pergeseran
Dalam Pala Berbelanja Rumah Tangga Dari Pasar Tradisional EKe Pasar Modem
Dii Makassar Sulawesi Selatan™ dan hasil temuannya adalab terkait dengan faktor
“pembelajaran (learning)” yang berpengaruh positif terhadap pergeseran pola
belanja rumah tangga dari pasar tradisional ke pasar modemn di Kota Makasear
Sulawesi Selatan.

Berdasarkan latar belakang dan fenomena tersebut diatas maka sangat
penting melanjutkan untuk meneliti bagaimana lovalitas pelanggan terhadap
perusahaan ritel modern yang sekarang lagi marak dan trend disctiap wilayah
perkotaan maupun di pedesaan yang diawali oleh fenomena terjadinys suatu
pergeseran perilaku konsumen dar pusar tradisional ke pasar modemn yang
disebablkan oleh beberapa faktor yang mana telah diteliti sebelumnya, tentang
perilaku konsumen yang terkait dengan culture, social class, physiologi, konsep

diri, gaya hidup, pembelajaran, sehingga penulis tertarik untuk melanjutkan
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penelitian tersebut dengan judul “Implikasi Penentuan Lokasi, Physical
Evidence, dan Kepuasan Konsumen, Terhadap Tingkat Loyalitas Pelanggan,
pada Perusahaan Ritel Modern di Kota Makassar

Dimana menurut apa yang penulis lihat melalni fenomena yang ada bahwa
telah terjadi sebuah pergeseran loyalitas pelanggan terhadap perusahaan ntel
modem disebabkan oleh beberapa faktor dan yang paling berpengarub terhadap
hal tersebut adalah faktor Penenmuan Lokasi, Physical Evidence, dan Kepuasan
konsumen,

Implikasi dalam hal ini dimaksudkan sebagai akibat langsung yang terjadi
pada tingkat kepuasan konsumen diakibatkan oleh dampak penentuan lokasi dan
physical evidence yang tepat melalui comenitment pelanggan vang dibangun
berdasarkan apa yang mereka rasakan selama menjadi pelanggan pada pasar ritel
modem tersebut.

Pengertian  implikasi  penelitian  adalah  sebuah metode untuk
membandingkan suatu penelitian yang lalu dengan hasil penelitian yang terbaru.
Ada tiga jenis implikasi yang banyak digunakan untuk kebutuhan penelitian
diantaranya adalah implikasi teoritis, implikasi manajerial, dan juga implikasi
metodologi. Implikasi teoritis merupakan implikasi dimana pencliti menyajikan
gambar secara lengkap untuk meyakinkan penpuji. Implikasi manajenial adalah
penelitian yang disajikan tentang berbagai kebijjakan yang berkaitan denpan
berbagai macam temuan yang telah diperoleh dalam sebuah penelitian. Sedangkan

pengertian implikasi metodologi adalah suatu implikasi penelitian  yang

menyajikan implikasi yang berkaitan dengan refleksi peoulis mengenai seaw
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metodologi yang akan digunakan pada suatu penelitian.Implikasi berkaitan
dengan suatn kesimpulan dan saran dalam sebuah penclitian. Ketign implikasi
tersebut saling berhubungan dengan memiliki manfaat khusus bagi peneliti untuk
hasil penelitian yang lebih akurat.

Penentuan lokasi yang tepat terkait dengan tempat yang strategis, lahan
parkir yang Inas, mudah di lihat, mudah dijangkau, infrastruktur yang memadai
akan meningkatkan kepuasan konsumen melalul commitmenr yang terbangun
berdasarkan apa yang dirasakannya saat berbelanja pada pasar ritel modem
tersebut.

Physical evidence akan membangun commitment pelanggan melakni bukti
fisik yang dimiliki oleh perusahaan ritel modem, vang terdiri atas lingkungan fisik
(imterior & eksrerior) dan lingkungan pendulung sehingga tercipta kepuasan
konsumen. Selanjutnya niat perilaku pembelian ulang dan loyalitas pelanggan
akan tercipta.

Berdasarkan fenomena-fenomena dan kajian empiris yang divraikan dalam
latar belakang yang memberikan hasil yang tidak konsisten yang terkait dengan
Penentuan Lokasi, Physical evidence, dan Kepuasan Konsumen, terhadap tingkat
Lovalitas Pelanggan, maka hal ini masih perlu dikaji lebih lanjut. Adapun variabel
kepuasan konsumen sebagai mediasi terhadap tingkat loyalites pelanggan
diharapkan dapat memberi peran terhadap loyalitas pelangygun sesun dengan spa

vang dikatakan oleh Tjiptono (1997), bahwa kepuasan konsumen akan

menimbulkan loyalitas, maka loyalitas sebagai endogenous disebabkan oleh suatu




kombinasi dari kepuasan, rintangan pengaliban (switching barries) pemasok, dan
keluhan.

Dertolak dari hal tersebut maka masalah penelitian yang skan dikaji dalam
penelitian ini adalah bagaimana meningkatkan kepuasan konsumen melalui
penentuan lokasi yang tepat, dan phywical evidewee yang memadai pada
perusahaan ritel modern di Kota Makassar Sulawesi Selatan agar dapat
berdampak positif pada loyalitas pelanggan. Adspun perumusan masalah yang
diajukan dalam penelitian mi adalah sebagai berilout :

1.2 Bumusan Masalah
1.2.1 Apakah penentuan lokasi vang tepat bherpengaruh terhadap commitment,
switching cost, kepuasan konsumen, dan tingkat loyalitas pelanggan, pada

perusahaan ritel modemn di Kota Makassar 7
1.22 Apakah penentuan lokasi yang tepat melalei commivment berpengaruh

terhadap kepuasan konsumen pada perusahaan ritel modern di Kota

Muakassar 7
123 Apakah penentuan lokasi yang tepat melalui commirment dan kepuasan

konsumen berpengaruh terhadap tingkat loyalitas pelanggan pada

perusahaan ritel modemn di Kota Makassar 7
124 Apakah penentuan lokasi yang tepat melahu swirching cosf dan kepuasan

konsumen berpengarub  terhadap  tingkat loyalitas  pelanggan  pada

perusahaan ritel modemn di Kota Makassar 7




1.2.5

1.2.6

| )

1.2.8

1.2.9

1.2.10

1.2.11

1.2.12
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Apakah physical evidence berpengarub terhadap comumitment, switching
cosf, kepuasan konsumen, dan tingkat loyalitas pelanggan pada
perusahaan ritel modern di Kota Makassar 7

Apakah physical evidence melalul commitment berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen pada perusahaan ritel modern di Kota Makassar 7
Apakah physical evidence melalui commifment dan kepuasan konsumen
berpengaruh terhadap tingkat loyalitas pelanggan pada perusahaan ntel
modern di Kota Makassar 7

Apakah physical evidence melalui switching cost dan kepuasan konsumen
berpengaruh terhadap tingkat loyalitas pelanggan pada perusahaan ritel
madern di Kota Makassar 7

Apakeh commitmenr berpengaruh terhadap kepuasan konsumen dan
tingkat loyalitas pelanggan pada perusahaan ritel modem di Kota
Makassar?

Apakah commitmeni melalei kepuasan konsumen berpengaruh terhadap
tingkat loyalitas pelanggan pada perusahaan ritel modern di Kota
Makassar?

Apakah swirching cost berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada
perusahaan ritel modern di Kota Makassar?

Apakah swilching cost berpengaruh terhadap tingkst loyalitus pelangyan

pada perusahaan ritel modern di Kota Makassar?




| 1.2.13 Apakah switching cost melalui kepuasan konsumen berpengaruh terhadap
tingkat loyalitas pelanggan pada perusahaan ritel modem di Kota
Makassar?

1.2.14 Apakah kepuasan konsumen berpengaruh terhadap tingkat loyalitas
pelanggan pada perusahaan ritel modern di Kota Makassar 7

1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan latar belakang dan perumusan masalah secara gans besar

penelitian ini bertujuan untuk mengkaji hubungan variabel penentuan lokasi yang

tepat, physical evidence, dan kepuasan kosumen terhadap tingkat loyalitas.
pelanggan pada perusahaan ritel modern yang ada di Kota Makassar Sulawesi

Selatan.

Adapun tujuan penclitian ini adalah sebagai berikut :

1.3.1 Untuk mengetahui dan menganalisis pengarub penentuan lokasi yang tepat
terhadap commitment, switching cosi, kepuasan konsumen, dan ftingkat
fovalitas pelangigan, pada perusahaan ritel modern di kota Makassar.

132 Untuk mengetahui dan menganalisis pl:ngalruh penentuan lokasi yang tepat
melalui commiteent techadap kepuasan konsumen pada perusahaan ritel
modern di kota Makassar.

1.3.3 Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh penentuan lokasi yang tepat

melalui commipmend dan kepuasan konsumen terhadap tinglat loyalitas

pelangpean pada perusahaan ritel modern di kota Makassar.
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1.3.5

13.6

1.3.7

138

139

3

Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh penentuan lokasi yang tepat
melalui switching cost dan kepuasan konsumen terhadap tinghkat loyalitas
pelanggan pada perusahaan ritel modern di kota Makassar.

Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh piysical evidence terhadap
commitment, switchimg cosi, kepuasan konsumen, dan tingkat loyalitas
pelanggan pada perusahaan ritel modern di Kota Makassar,

Untuk mengetalni dan menganalisis pengaruh physical evidence melalui
commitment techadap kepuasan konsumen pada perusahaan ritel modemn di
kota Malkassar.

Untuk mengetabui dan menganalisis pengamh physical evidence melalm
commitmens dan kepuasan konsumen terhadap tingkat lovalitas pelanggan
pada perusahaan ritel modern di kota Makassar.

Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh physical evidence melalui
switching cosf dan kepussan konsumen terhadap tingkat loyalitas
pelanggan pada perusahaan ritel modern di kota Makassar,

Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh commiimen! terhadap
kepuasan konsumen dan tingkat loyalitas pelanggan pada perusahaan ritel

modern di Kota Makassar,

1.3.10 Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh commitmeni melalui

kepuasan konsumen terhadap tingkat loyalitss pelangian pada perusabuan

ritel modem di Kota Makassar,

1.3.1] Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh switching cost terhadap

kepuasan konsumen pada perusahaan ritel modem di Kota Makassar.
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1.3.12 Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh switching cost terhadap

tingkat loyelitss pelanggan pada perusahasn ritel modern di kota

Mlakassar,

1.3.13 Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh switching cost melalui

kepuasan konsumen terhadap tingkat loyalitas pelanggan pada perusahaan

ritel modern di Kota Makassar.

1.3.14 Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kepuasan konsumen

terhadap loyalitas pelanggan pada perusahasn ritel modern di Kota

Makassar,

1.1 Manfaat Penelitian

1.4.1

142

Penelitian ini diharapkan bermanfaat secara praktis dan teoritis :

Adapun manfaat secara praktis, manajemen perusahaan dapat
mempertimbangkan bagaimana upaya yang hamus dilakukan uwntuk
mengembangkan perusabaan melalui penentuan lokasi yang tepat, dan
physical evidence yang memadai ‘melalui variabel intervening connmitmernt
dan swirching cosr |, agar dapat memuaskan konsumen schingga
berdampak positif terhadap tingkat loyalitas pelanggan,

Sedangkan manfaat secara teoritis, penelitian ini diharapkan dapat
memberikan  konstribusi  terhadap pengembangan  teoritis  dibidang
keilmusn, khususnys mangjemen pemasaran Jan juga dapat digunikan
sebagai scuan/dasar penelitian berikutnya. Penelitian ini lebih bersifat
explanatory, sehingga dapat dijadikan acuan/dasar bagi peneliti berikutnya

untuk lebih disempumakan lagi.




BAB II

TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Kajian tentang teori Ritel Modern

Sehubungan dengan apa yang telah penulis wuraikan pada Bab
Pendabuiuan, maka dalam penelitian ini fokus pada fenomena yang didasari oleh
perpeseran perilaku konsumen dan pasar tradisional ke pasar modern yang
menyebabkan persaingan antara pasar ritel modern sehingga akan terjadi pula
pergeseran loyalitas pelanggan terhadap perusahaan ritel modern bukan loyalitas
merek terhadap sebuah produk yang terdapat dalam perusahaan ritel modemn.

Ritel modem, salah satu jenis pasar modern yang diperkenalkan pada era
1970-an, disebut-sebut sebagai format ritel yang mengalami perkembangan yang
sangat baik dalam 5 tahun terakhir. Tinjauan terhadap geliat pasar modern dalam
kurun waktu tersebut, identifikasi pemain-pemain utamanya, dan tantangan-
tantangan vang dihadapi pasar modern dimasa mendatang.

Ritel modem adalah tempat ]:u:njua]an. barang-barang kebutuhan rumah
tangga (termasuk kebutuhan sehari-hari), dimana penjuslan dilakukan secara
eceran dan dengan cara swalayan (konsumen mengambil sendiri barang dari rak
dagangan dan membayar ke kasir). Iulah sebabnya, pasar dengan format seperti
ini disebut juga Pasar Swalayan. Saat ini terdapat 3 jenis Pasar Modem yaitu
Minimarket, Supermarket, dan Hypermarket. Perbedaan utama dari ketiganya
terletak pada luas lahan usaha, dan range jenis barang yang diperdagangkan.

Ritel modern sebenarnya adalah usaha dengan tingkat keuntungan yang

tidak terlalu tinggi, berkisar 7-15% dan omset. Namun bisnis ini memiliki tingkat
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likuiditas yang tinggi, karena penjualan ke konsumen dilakukan secara tunat,
sementara pembayaran ke pemasok umumnys dapat dilakukan secara bertshap.
Seperti ritel modern lainnya, pasar modem umumnys memiliki posisi fawar yang
relatif kuat terhadap pemasck-pemasoknya. Ini karena pasar modern, umumnya
adalzh perusahaan dengan skala yang cukup besar dan saluran distnbusinya yang
luas, sehingga pembelian barang ke pemasok dapat dilakukan dalam jumlah besar.
Posisi tawar vang kuat memberi banyak keuntungan bagi peritel modern.

Selain bisa mendapatkan kemudahan dalam hal jangka waktu pelunasan
barang, diskon harga juga akan semakin mampu menerapkan harga murah dan
bersaing dengan pasar tradisional, namun fetap mempertahankan kenyamanan
gperai-gerainya. Berdasarkan jenisnya, Minimarket dan Hypermarket adalah pasar
modemn dengan performance yang sangat signifikan dalam kurun waktu 5 tahun
terakhir ini.

Adapun tantangan yvang akan dihadapi kedepannya, adalah salah satu
tantangan terbesar yakni potensi perlambatan laju pertumbubian omset sebagai
dampak dari perlambatan perekonomian yang diakibatkan oleh krisis global. Saat
ini, daya beli masyarakat sudah mulai terganggu akibat terjadinya perlambatan
perekonomian. Kedepannya , daya beli masyarakat diperkirakan akan terus
menurun, Namun sebagai bisnis yang perdagangkan kebutuhan pokok masyarakat,
pasar modem diperkirakan masth dapat bertumbuh, walsupun tidak sepesat tahun-

tahun sebelumnya.
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2.2 Kajion tentang teori Lokasi

Lokasi adalah tempat berlangsunpnya suatu usaha, idealnya pembeni jasa
memiliki lokasi yang baik sebagai tempat usahanya, tempat yang disukai baik oleh
produsen manpun konsumen.

Menurut Straub dan Artmer (1994), tiga kunci sukses bisnis adalah lokas,
lokasi, dan Jokasi. Sehingga dapat dikatakan bahwa lokasi memegang peran kunci

bagi cksistensi usaha jasa di masa datang. Lokasi suatu penyedia jasa juga

menjadi fakior penting bagi konsumen. Salah satu alasan lokasi penyedia jas ,_._v.n"l'!_fﬁr;'"
menjadi penting bagi pelanggan adalah karena penyedia jasa tersebut d 3%3:‘ i ‘
dengan tempat tinggal pelanggan atau dekat dengan tempat kerja pelan ‘lh -
Secara ideal, penyedia jasa harus memilih tempat usahanya yang dekat dengm.{ﬁ'
pasar sasaran, semata-mata agar bisa memberikan pelayanan yang lebih baik
kepada konsumen.

Berada dekat dengan konsamen, membuat pengguna jasa dapat melakukan
kontak langsung dengan pemberi jasa dan sebaliknya memungkinkan pemberi jasa
untuk merespon dengan cepat perubahan-perubahan dalam permintazan baik dalam
kuantitas maupun kualitas dan macam jasa.

Berdasarkan vraian-uraian tersebut diatas meka indikator-indikator untuk
mengukour lokasi yang strategis adalah @ lalu lintas pengunjung, kemudahan
mencapai lokasi dan kecepatun dalam mencapai lokasi.  Pengaruh fokasi bisa
sangat signifikan. Kekeliruan dalam hal pemiliban lokasi, bisa membawa dampak

negatif, antara lain : pembuatan keputusan biza menjedi rumit (karena adanya

interpendensi semua aspek dalam organisasi) ; biaya operasi bisa cukup tinggi
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(misal, pengadaan barang), fleksibifitas rendah (sulit pindah ke tempat lain);
semua atribut lokasi mempengaruhi keseluruhan strategi dan investasi (memilik
ataupun menycwa) berada dalam resiko.

Secars umum lokasi yang bagus bisa memudahkan seseorang penyedia
jasa /gerai (terutama yang berskala kecil / sedang) berhasil menjalankan bisnisnya
meskipun bauran strateginya tidak begitu bagus. Lebih lanjut dinyatakan bahwa
lokasi dapat berada ditengah kota, dilvar pusat kota, dekat pemukiman, di pusat
perbelanjaan, vang masing-masing memiliki kelebihan dan kekurangan.
Pentingnya lokasi akan semakin mempertegas keterangan diatas yaitu bahwa bila
lokasi dengan perspektif jangka panjang manpun jangka pendek dan dampaknya
terhadap kescluruhan strategi produsen, yaite ; dalam jangka panjang, produsen
harus mewujudkan misi global, tujuan dan pasar sasaran. Produsen juga harus
senantiasa mempelajari dan  memonitor status  lokasinya  berdasar  tren
perkembangan penduduk, jarak tempat tinggal konsumen ke lokasi, masuk dan
keluarnya pesaing dalam industri, sehingga dapat senantiasa menyesuaikan
rencana jangka panjangnya.

Dalam jangka pendek, lokasi mempengaruhi elemen-elemen khusus dan
strategi, seperti banyaknya item produk yang disediakan, harga, jam pelayanan
{tetap melayani atau tidak melayani pada akhir pekan) dan sebagainya.

Lokasi gerni ysng baik akan menjamin tersedisnys akses yang cepat, dapat
menarik sejurnlah besar konsumen dan cukup kuat untuk mengubah pola belanja
dan pembelian konsumen. Gerai yang usahanya kurang baik kemungkinan karena

berada pada lokasi yang lalu lintas pengunjungnya sepi atau sedikit konsumen
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vang berkunjung ke gerai tersebut atau terlalu banyak pengunjung tetapi tidak
membeli atau pembelinya tidak membeli dalam jumlah yang banyak (Kotler &
Susanto, 2001}, Lebih lanjut lokasi yang nyaman dapat ditunjang dari daerah yang
lahu lintasnya padat, area parkir yang luas, karnaval di arena perparkiran, peragaan
busana gratis, kunjungan para selebritis serta taktik-taktik lainnya.

Lokasi gerai yang stratepis merupakan prasyarat mutlak untuk menarik
pelanggan. Menurut pengamatannya sebanyak 90% bisnis ritel gagal karena
pemilihan lokasi yang salah. Apalagi jika lokasi tersebut tidak didukung dengan
areal parkir yang luas dan harga produk di gerai tersebut terkenal mahal. Kondisi
ini akan membuat gerai tersebut tidak diminati oleh konsumen,

Menurut  Mischitelli  (2000), elemen-elemen yang mempengaruhi
pemilihan sebuah lokasi perusahaan ritel modemn adalah :

1. Place/ Tempat, hal-hal yang berhubungan dengan letak maupun posisi.

Sebaiknya letak sebuah perusahasn dekat dengan pusat keramaian atau
delcat dengan daersh yang padat

2 Parking, pemsahasn sebaiknya mempunyai parkir sendid  atau
menggunakan tempat parkic umum yang leas, nvaman, dan aman baik
untuk kendarazn roda dua maupun roda empat.

3. Accesibifity, perusashean seharusnya berada di jalan yang mudah untuk
mencapainya, balk dengan kendarsan prbadi o meupun  dengan
transportasd umam.

4, Visibility, banpunan dari perusahaan tersebut sebaiknya mudah dilihat
dan diketahui banyak orang.

5.Infrastruciure, bagian ini menyanghkut kesclurchan bagian gedung
dimana sebuah perusahaan beroperasi. Misalnya : Fasilites wmum,
tranzpaortasi, dii,

Lokasi atau tempat (place) merupakan salah satu hal yang sangat penting

dalam pengembangan sebuah perusshaan khususoya perusabaan yany bergerak

dalam bidang ritel. Lokasi memurut Homburg et al., (2002) dijelaskan melalui 3

indikator sebagai berikut: 1). Lalu lintas pengunjung, 2}. Mudah dicapai, dan 3).
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Kecepatan. Seperti yang kita lihat dalam perkembangan bisnis sekarang ini, boleh
dikata setiap pojok jalan, gang, perumahan yang ada di Kota Makassar terdapat
ruko/perai yang menawarkan jasa ritel untuk memenvhi kebutuhan para
konsumen.

Kompetensi yang dihadapi oleh suatu perusahaan dalam setiap industri,
membuat tiap perusahaan harus merencanakan, melaksanakan, dan mengontrol
strategi pemasaran yang dibuatnya. Hal tersebut dimaksudkan, agar perusahaan
memenangkan persaingan atau paling sedikit menguasai daerah pasar tertentu.
Apalagi dengan adanya arus globalisasi dan pelaksanaan kesepakatan World
Trade Organization (WTO) dan APEC, vang dicerminkan antara lain dengan
“Deklarasi Bogor™ tentang perdagangan bebas di kawasan Asia Pasifik, dimana
setiap perusahaan harus mempunyai daya saing (daya kompetensi) yang koat
Menurut Suyadi Prawirosentono (2007), Lokasi (Pfoce) merupakan salah satu
varighel marketing mix yang kegiatannya adalah berkaian dengan distribusi
barang yang akan dijual, dari produsen melalui agen penjualan, pengecer, dan
sampai ke tangan konsumen, Hal ini dapat dilakukan dengan berbapai cara yaitu :
Channel type, Personmal Selfing, Market Logistic, Sales Tervitories.

Distribusi (Place) ialah berkensan dengan tersedianya produk, dimana
konsumen dari pasar sasaran biasa membelinya, pokoknya produk beradaltersedia
dimana suja, schinggs pembeli akan mudah mepnemukannys kalau bermaksud
untuk membeli. Pemasar harus mengeishui dimana pars konsumen melakukan
pembelian, diharapkan agar distribusi lancar (J.Supranto dan Nandan Limakrisna,

2011).
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2.3 Kajian tentang teori Physical evidence (Bukti Fisik)

Konsep aspek fisik didefinisikan scbagai penampilan toko ritel dan tata
letak toko (IIuang, 2009 dan VA zquez et al, 2001). Lingkungan fisik memainkan
peranan yang sangat peoting dalam pertemuan layanan dari sektor kelontong
(Keillor et al, 2004) dan exemplary pengecer bersikeras tentang kebersihan toko,
serta tata letak yang memungkinkan orientasi pelanggan dan identifikasi produk
(VA zquez et al, 2001). Menurut Abu (2004), tata letak toko dikonfigurasi dengan
baik yang mudah dinavigasi akan mengurangl toko perwaktu pencarian.

Selain itw, Fisher eral. (2006) menunjukkan bahwa pelangpan sering
tidak menempkan produk yang mereka can, bahkan jika produk ini dalam tokao,
karena tata letak toko yang buruk dan bahwa ini mengarah ke persepsi yang buruk
dan untuk solusi konsumen beralih ke pesaing. Persepsi penampilan toko
memberikan petunjuk yang nyata tentang kualitas layanan (Yan e al, 2011;
Dholakia & Zhao, 2010; Bitner, 1990) dan telah mencatar bahwa penampilan toko
secara luas diakui sebagai penentu penting dari pengalaman belanja (Dabholkar et
al, 1996), Aspek fisik memiliki efek langsung pada kepuasan pelanggan dalam
sektor supermarket { Justin Bencke, Claire Hayworth: , Robyn Hobson, Zeenat
Mia, 2012).

Literatur tempat kunjungan telah menemukan dubkungan wntuk dua jenis
kunjungan, saluh st fokus pads kunjungan fisik terbentuk dan yang lain
berfokus pada hubungan interpersonal yang dikembangkan dalam konteks
lingkungan (Brocato, 2006; Williams, Patterson, Roggenbuch, & Watson, 1992),

Studi tentang tempat kunjungan telah menambahkan komponen afektif dan sosial




untuk konstruk (Kyle, Graefe, & Manning, 2005). Sejumiah penelitian yang
meneliti efek dari dimensi tempat kunjungan pada berbagai variabel dependen
dalam konteks rekreasi telah menunjukkan bahwa dimensi tidak selalu bertindak
seragam terlepas dari yang moderat dan berkorelasi positif (Vaske & Kobrin,
2001; Williams & Vaske, 2003).

Tempat ketergantungan digambarkan sebagai kunjungan fungsional ke
suatu tempat, berdasarkan pentingnya sebagai pengaturan untuk kegiatan tertentu
(Stokols & Shumaker, 1981; Williams & Roggenbuck, 1989). Menempatkan
ketergantungan, atau kunjungan fungsional, mencerminkan pentingnya sumber
daya dalam menyediakan fasilitas yang diperlukan unmk kemiatan  yang
diinginkan {Willizms et al, 1992). Tempat ketergantungan berasal dari pandangan
transaksional yang memunjukkan omang mengevaluasi tempat t-:rl:m:iap alternatif,
Dari perspektif ini, individe mengevaluasi tempat sesuai dengan seberapa baik
tempat-tempat memenuhi kebutuhan fingsional mereka (Brocato, 2006),

Proshansky (1978) mendefinisikan ideatitas tempat sebagai " orang-
dimensi diri yang menentukan identitas pribadi individu dalam kaitannya dengan
lingkungan fisik dengan cara pola kompleks sadar dan bawah sadar ide,
keyakinan, preferensi, perasaan, nilai-nilai, tujuan dan kecenderungan perilaku
dan keterampilan yang relevan dengan linglungan ini “ (hal. 153). Identitas
temput adulah hubungan sotars diri den pengaturan terentu yanyg terdin dan
kumpulan " kenangan, interpretasi, ide-ide dan perasaan terkait tentang pengaturan
fisik serta jenis pengaturan * (Proshansky, Fabian, & Kaminoff, 1983). Tidak

semua lingkungan memiliki link kuat dengan proses identifikasi diri seseorang,
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namun orang sering mengidentifikasi dengan tempat yang mencerminkan identitas
mereka sendiri (Brocato, 2006; Kyle et al, 2004b;. Proshansky, Fabian, &
Kaminoff, 1983).

Identitas tempat adalah koneksi simbolis penting antara individu dan
pengaturan (Stedman, 2002) dan investasi psikologis dengan pengaturan yang
telah berkembang dan waktu ke waktu (Williams & Patterson, 1999). Seorang
pengunjung, oleh karena itu, dapat mengembangkan kunjungan ke tujuan karena
kegiatan liburan (misalnya, lokasi yang baik untuk menyelam, ski) dan
pemandangan luar biasa atau karena apa melambangkan lokasi. (Jorgensen dan
Stedman 2001) dikonsep lunjungan afektif schagai ikaran emosional dengan
pengaturan  tertentu.  lkatan emosional sescorang dengan tempat telah
dimasukkan ke dalam skala pengukuran tempat kunjungan, tetapi biasanva
dikombinasikan dengan langkah-langkah dari tempat identitas daripada
diperlakukan sebagai subdimensi terpisah. Sejalan  dengan pembagian
konseptual tempat kunjungan dalam tiga komponen sikap (afektif, kognitif dan
fungsional), penelitian oleh Brocato (2006), Halpenny (2006) dan Kyle et al.
(2004a, 2005) menunjukkan babwa tempat yang berbeda mempengaruhi dar
identitas tempat dan mengukur keterikatan emosional atau afektif. Physical
evidence, menumut Zeithaml (2006) “The enviromnent in which the service iy the
fivered und where firm and costumer interaei and any langible componeni that

Jfacilitate performance ar communication of the service ™,




Jasa memiliki keunikan yang tercermin dalam karakteristik jasa ;

a. [ntanggibility, jasa yang tidak dapat diraba, dilihat, atau di indera jasa secara
fisik.

b. Fariability, jasa sifanya berubah-ubah tergantung siapa yang menyediakan dan
dimana disediakan.

c. Inseparability, jasa biasanya diproduksi dan dikonsumsi secara bersamaan,

d. Perishability, jasa tidak dapat disimpan.

Menurut Fandy Tjiptono (2009), keraktenstik infanggibilitas jasa yang
berimplikasi pada sulitnya pelanggan potensial mengevaluasi sebuah jasa sebelum
jasa fersebut dikonsumsi dan pada gilirannys menyebakan persepsi terhadap
resiko pembelian meningkat secara signifikan. Oleh karena itu, salah satu unsur
penting dalam perencanaan pemasaran adalah mengurangi tingkat risiko tersebut
dengan jalan menawarkan bukti fisik (physical evidence) untuk penyampaian jasa
yang dijanjikan. Bukti fisik ini bisa beraneka ragam diantaranya, brosur,
penampilan karvawan, gedung dan fasilitas fisik, garansi, dan seterusnya.
Physical evidence atau kita kenal dengan kata lain “bukt fisik™ ini yaim
merupakan suatu hal yang mempengaruhi kepuasan konsumen unfuk membeli dan
menggunakan barang atau jasa yang ditawarkan. Bukti fisik adalah lingkungan
fisik perusahaan tempat jasa diciptakan dan tempat penyedizan jasa sena
konsumen berinteraksi, ditambab  elemen Jengible yang  digenakan  entuk
mengkomunikasikan atau mendukung peranan jasa itu.

Berdasarkan penjabaran tersebut dapat di simpulkan bahwa bukt fisik

adalah struktur fisik dari sebuah perusahaan yang merupakan komponen utama




dalam membentuk kesan sebuah perusahaan. Bukti fisik memiliki peranan penting

untuk menarik minat konsumen agar datang ke suatu perusahaan dan melakukan
pembelian.
Unsur-Unsur Fhysical Evidence
Unsur-unsur ini sangat diperlukan dalam memajukan perusshaan, karena hal ini
dapat mempengaruhi penilaian pelanggan terhadap jasa perusahaan. Unsur-unsur
yang termasuk ke dalam physical evidence, antara lain :
1. Lingkungan Fisik
Dalam sebush operasi kerja diperlukan penyeleksian operator kega yang
mememihi syarat sehat fisik dan psikologis serta memiliki skill yang menunjang,
tetapi tanpa adanya lingkungan fisik kerja yang baik maka akan timbul berbagai
masalah dalam operasi kerja.
Manusia sebagai makhhuk sempurna tetap tidak luput dari kelurangan, dalam arti
segala kemampuannya masih dipengaruhi oleh beberapa fakior. Faktor-fakior
tersebut dapat berasal dari dalam perusahaan (inferior), dan dapat juga dari luar
perusahaan (eksferior). Hal-hal tersebut dapat berpengaruh secara signifikan
terhadap hasil kerja manusia.
Lingkungan fisik dibagi menjadi dua, yaitu;
1. Lingkungan Eksterior

Mesupakan lingkungan atau pensmpilan lusr dan sebuah perusahaan yany
dapat menarik perhatian konsumen untuk melakukan pembelian. Oleh karena it

dalam mendesain bagian luar perusahaan harus memperhatikan seperts :




g. Desain eksierior

Eksterior selaln dikaitkan dengan seni atau keindahan, dimana ekstenior
adalah cerminan awal dari penpunjung dalam beraktivitas pada sebuah ritel
modern.

Eksterior memiliki peran yang sangat penting untuk menimbulkan kesan nyaman
bagi pengunjung dalam beraktivitas.
b. Signage

Signage adalah setiap jenis grafik visual dibuat untuk menampilkan
informasi kepada khalayak tertentu. Ini biasanya diwujudkan dalam bentuk
informasi jalan yang dicari ditempat-tempat seperti jalan<jalan atan di dalam/di
luar bangunan. Tanda-tanda ini ditampilkan pada cksterior dan interior yang
digunakan sebagai label (nama perusahaan, departemen, dil) untuk penunjuk arah
(seperti pintu masuk) dan menyampaikan aturan-aturan perilaku (tidak merokok,
anak-anak harus disertai orang dewasa).

c. Area parkir

Fasilitas parkir untuk umum di luar badan jalan dapat berupa taman parkir
atau gedung parkir. Penctapan lokasi dan pembangunan fasilitas parkir untuk
umum, dilakukan dengan memperhatikan rencana umum fata ruang deerah,
kesslamatan dan kelancaran labu lintas, kelestarian linglkungan, dan kemudahan
bagi pengguna juss. Penyelengguraun fasilites parkic untuk umum dilskukan oleh
pemerintah, badan hukum negara atau warga negara. Penvelengpara fasilitas
parkir untuk umum dapat memungut biaya terhadap penggunaen fasilitas yang

diusahakan.




d. Landseape (Pemandangan)

Pemandangan terdiri dari fitur yang terlihat seperti luas tanah, termasuk
¢lemen-elemen fisik seperti bentang alam, unsur-unsur hidup flora dan fauna,
unsur-unsur abstrak seperti pencahayaan dan kondisi cusca, dan unsur-unsur
manusia seperti aktivitas manusia dan lingkungan binaan.

2. Lingkungan fnferior

Merupakan penampilan di dalam sebuah perusahaan. Dalam merancang
lingkungan interior harus dapat menampilkan suasana yang nyaman dan aman
bagi pelanggan. Fasilitas yang mempengaruhi terbentuknya suatu lingkungan fisik
vang herasal dan dalam antara lain :

a, Desain interior

Adalzh profesi yang kreatif dan solusi - solusi eknis yang diterapkan
dalam struktur yang dibangun untuk mencapai lingkungan interiornya. Desain di
ciptakan sebagai respon terhadap dan terkoordinasi dengan kode dan persyaratan
peraturan dan mendorong prinsip — prinsip lingkungan yang ada di dalam mangan,
b. Peralatan

Adalah segala keperluaan yang digunakan manusia untuk mengubah
lingkungan sekitar, termasuk dirinya dan orang lain, dengan menciptakan alat-alat
sebapai sarana dan prasarana. Oleh karena itu, peralatan merupakan hasil dar
teknologi yang diciptaken muenusis untuk membuat sesuaty, memskai dan
memeliharanya untuk menopang dan mempermudab kebutuhan hidup manusia
tersebut. Perbekalan kantor merupakan sarana penting untuk menghasilkan

pekerjaan kantor, tanpa ada perbekalan kantor tidak mungkin kantor menghasilkan
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sesuatu, karena pegawai kantor bekerja untuk mengolah bahan dengan sarana dan
dengan peralatan kantor vang ada agar pelavanan vang diberikan kepada setiap
pelanggan semakin memuaskan,

e. Sipnoge

Adalah setiap jenis grafik visval dibuat untuk menampilkan informasi
kepada khalayak tertentu. Ini biasanya diwujudkan dalam bentuk informasi jalan
yang dicari ditempat-tempat seperti jalan-jalan atan di dalam/di luar bangunan.
Tanda-tanda ini ditampilkan pada eksterior dan inerior yang digunakan sebapai
label (nama perusshaan, departemen, dll) untuk penunjuk srah (seperti pintu
masnk) dan menyampaikan aturan-aturan perilabu (fidak merokok, anak-anak
harus disertai orang dewasa).

d. Teta Ruang

Tata ruang mengacu pada cams-cara penyusunan mesin-mesin, peralatan,
dan perabotan sesuai ukuran, bentuk dan fungsinya unmuk memfasilitasi
tercapainya tujuan pelanggan dan karyawan.

Faktor-fakior yang mempengaruhi terbentuknva suatu lingkungan fisik
yang berasal dari dalam adalsh semua keadaan yang terdapat disekitar tempat
kerja antara kain yaitu
1. Penerangan (Lighting)

Berdasarkan penelition, cahays lampu yang tidsk memadsi  akan
berpengarub negatif terhadap ketrampilan kerja. Dalam melaksanakan tugas
sering kali karyawan membutuhkan penerangan yeng cukup, apalagi bila

pekerjaan yang dilakukan tersebut memiliki ketelitian, Penerangan atau cahaya
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lampu harus pula disesuaikan dengan ukuran ruangen kegja serta kondisi mata
karyawan, Pencrangan memiliki manfast yang sangat besar bagi karyawan yaitu
untuk proses kelancaran kerja, karena penerangan atau cahaya yang kurang cukup
terang dapat menggangu penglihatan karyawan menjadi tidak jelas pada saat
bekerja. Sehingga pekerjaan mereka akan menjadi terhambat, banyak mengrlami
kesalahan, serta menjadi kurang cfisien didalam melaksanakan dan menjalankan
pekerjaan-pekerjaaan tersebut pada akhirnya tujuan perusahaan yang diharapkan
akan sulit vatuk dicapai. Oleh sebab itu perle diperhatikan adanya penerangan
atau cahaya yang cukup terang dan tidak menyilaukan mata agar hasilnya dapat
memuaskan para pelanggan,
2. Temperatur

Temperatur dan kelembaban dapat mempengaruhi semangat kerja kondisi
fisik dan emosi yang dapat mempengaruhi motivasi kerja kedja karyawan,
Temperature antara 730 F sampai 770 F cocok untuk ruang kerja dengan
kelembaban antara 25% hingga 50%. Temperature vang terlalu panas atau terlaly
dingin dapat mempengaruhi kondisi fisik dan emosi karyawan Begitu pula
dengan pelanggan membutuhkan suasana yang adem, sejuk, dan nyaman dalam
berbelanja di setiap pasar ritel modern,
3. Sirkulasi Udara

Jika kondisi didalum  gersi yaog kemungkinan ramai dengan  pars
pelanggan, sangatlah perlu diperhatikan adanya pertukaran wdara yang cukup
terutama didalam gerai. Karena adanya pertukaran udara yang cukup akan

mermberikan kesegaran fisik bagi pelanggan dan karyawan pada sebuah pasar ritel



modem . Sebaliknya kurangnya pertukaran udara akan menyebabkan turunnya
semangat kega karyawan, sehingga tidak ada motivasi didalam melakukan tugas
dan pekerjaan mereka untuk memperhatikan dan memberikan pelayanan yang
prima terhadap para pelanggan, Begitu pula semangat pelanggan dalam berbelanja
akan hilang karena merass tidak nyaman.
4, Kebisingan

Kebisingan yaitu bunyi yang tidak dikehendaki oleh telinga. Tidak
dikehendaki, karena dengan adanya kebisingan maka konsentrasi dalam
berbelanja akan terganggu. Sehingga pelanggan akan merasa kurang nyaman di
dalam melakukan pencarian produk yang hendak dibelinya pada pasar ritel
modern, Dalam jangka panjangnya bunyi terscbut dapat menggangu ketenangan
dan kenyamanan pelanggan, merusak pendengaran, dapat terjadi kesalahan dalam
memilih produk, dan akan berpengaruh pada tingkat emosi pelanggan.
2. Bau-bavan’ Aroma

Adanya bau-bavan yang dipertimbangkan sebagai “polusi” akan dapat
mengganggu  konsentrasi pelanggan didalam  berbelanja. Temperatur dan
kelembaban adalah dua faktor lingkungan vang dapat mempengaruhi kepekaan
penciuman. Pemakaian air conditioning yang tepat adalah salah satu cara yvang
dapat digunakan untuk menghilangkan bae-bavan yang menpganggu sekitar
lingkungan pasar ntel modem.
6. Pewarnaan

Warna ruang gerai yang serasi dapat meningkatkan daya tarik konsumen

dalam melakukan pembehan, meninglkatkan semmangat  pelanggan  dalam
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berbelanja dan membuat para pelanggan puas didalam berbelanja. Penentuan
warna dalam ruang gerai sangat mempengaruhi perilaku konsumen dalam
berbelanja, Oleh karena itu, pemiiihan warna perlu disesuaikan dengan luas
vkuran mangan dan kondisi fisik ruangan. Hal ini dapat dimaklumi karena warna
mempunyai pengarth besar terhadap perasaan. Sifat dan pengaruh warna kadang -
kadang menimbulkan rasa senang, sedih, dan lain-lain, karena dalam sifat wama
dapat merangsang perasgan manusia selaku pelanggan. Di bawah ini terdapat
daftar beberspa wama yang dapat mempengaruhi perasaan manusia.

Warna sifat pengaruh untuk ruang / keda -

8. Merah aninya dinamis, merangsang, dan panas menimbulkan semangat

kerja, pekerjaan sepintas [ singkat
b. Kuning artinya keanggunan, bebas, hangat menimbulkan rasa gembira dan
merangsang urat syaraf mata, Gang - gang jalan lorong
€. Biru artinya fenang, tentram, dan sejuk, mengurangi tekanan atsu
ketegangan, berfikir konsentrasi.
7. Musik
Penggunaan musik pada sebuah gerai pasar ritel modem ternyata
berpengaruh positif terhadap perilaku dan semangat pelanggan dalam berbelanja
dan membuat pelanggan merasa senang berbelanja.. Efektif tidaknya musik di
gunakan dalam gerai pasar ritel modern, bergantung pada jenis musik yang di
mainkan, oleh karena itu penggunasn musik kerja perlu di sesvaikan dengan
kesukaan atau selers para pelanggan yang berlunjung pada gerai pasar ritel

modern tersebut.



berbelanja dan membuat para pelanggan puas didalam berbelanja. Penentuan

warna dalam roang pgerai sangat mempengaruhi perilabu konsumen dalam
berbelanja. Oleh karena itu, pemilihan warmna perlu disesoaikan dengan luas
ukuran mangan dan kondisi fisik eangan. Hal ini dapat dimakiumi karena warna
mempunyai pengaruh besar terhadap perasaan. Sifat dan pengaruh wamna kadang -
kadang menimbulkan rasa senang, sedih, dan lain-lzin, karena dalam sifat wama
dapat merangsang peraszan manusia selaku pelanggan. Di bawah ini terdapat
daftar beberapa wama yang dapat mempengaruhi perasaan manusia,

Wama sifat pengaruh untuk ruang / kera -

a. Merah artinya dinamis, merangsang, dan panas menimbulkan semangat

kerja, pekerjaan sapintas / singkat
b. Kuning artinya keanggunan, bebas, hangat menimbulkan rasa gembira dan
merangsang urat syaraf mata, Gang - gang jalan lorong
€. Biru artinya tenang, tentram, dan sejuk, mengurangi tekanan atau
ketegangan, berfikir konsentrasi.
7. Musik
Penggunaan musik pads sebuah gerai pasar ritel modem ternyata
berpengaruh positif terhadap perilaku dan semangat pelanggan dalam berbelanja
dan membuat pelanggan merasa senang berbelanja.. Efeknf tidaknya musik di
gunakan dalam gerai pasar ritel modem, bergantung pada jenis musik yang di
mainkan, oleh karena ity penggunasn musik kerja perlu di sesvaikan dengan
kesukaan atau selera para pelanggan yang berlunjung pada gerai pasar ritel

madern tersebut.



8. Kebersihan
Lingkungan yang bersih dapat menimbulkan perasaan yang nyaman dan

senang schingga dapat mempengaruhi semangat pelanggan untuk kembali

berkunjung dan berbelanja pada gerai pasar ritel modern tersebut,

2. Lingkungan Pendukung Perusahaan

a. Kartu nama (business card)

Adalah sebuah keharusan bagi seorang profesional. Dengan karte nama,
sezeorang membuka dinl bahwa dirinya siap mengeksplorasi peluang, Karena itu,
kartu nama vital untuk memperluas jaringan. "Kartu nama adalah strategi
marketing kita kepada semua orang. Seorang profesional wajib memiliki kartu
nama. Kartu nama bendaknya diberikan kepada siapa pun yang berhasil kita
jumpai dan memiliki kepentingan dengan kita,” jelas Indayati Oetomo,
International Director, John Robert Powers Indonesia,

b. Brosur, pamflet, dan buklet

Adalah terbitan tidak berkala yang dapat terdin dari satu hingga sejumlah
kecil halaman, tidak terkait dengan terbitan lain, dan selesai dalam sekali terbit.
Halamannya sering dijadikan satu (antsra lain dengan stapler, benang, atau
kawat), biasanya memiliki sampul, tapi tidak menggunakan jilid keras. Menurut
definisi UNESCO, brosur adalah terbitan tidak berkala yang tidak dijilid keras,
lengkap (dulam satu kali terbitan), memiliki paling sedikit 5 halaman tetapi tidak

lebih dari 48 halaman, di luar perhitungan sampul.




¢. Halaman web

Adalah suatu dokumen atau sumber informasi yang sesuai untuk World
Wide Web dan dapat diakses melalui web browser dan ditampilkan di layar
komputer, yang dapat mempermudah para pelanggan dalam mencari produk yang
dibutuhkan/ diinginkannya sehingga dapat langsung berkunjung pada gerai pasar
ritel modern tersebut untuk berbelanja.
d. Seragam

Adalah seperangkat pakaian standar yang dikenakan oleh anggota suatu
organisasi sewaktu berpartisipasi dalam aktivitas organisasi. Seragam modern
dikenakan oleh angkatan bersenjata dan organisasi-organisasi paramiliter seperti
polist, layanan darurat, satpam, di beberapa tempat kerja dan sckolah-sckolah dan
oleh narapidana di penjara. Dalam hal ini serapam yang digunakan oleh karyawan
dalam gerai pasar ritel modem akan membuat para pelanggan senang melihatnya
dan akan menank perhatiannya untuk kembali berkunjung dan berbelanja,
e. Laporan keuangan

Adalah catatan informasi kevangan suatn perusahaan pada suatu periode
akuntansi yang dapat digunakan uwntuk menggambarkan kinerja perusihaan
terscbut. Laporan keuangan adalah bagian dan proses pelaporan keuangan
Tangibles (bukti fisik), meliputi penampilan fasilitas fisik seperti gadung dan
ruangun froml office, tersedianva tempat parkir, kebersihan, kerspihan dan
kenyamanan ruangan, kelengkapan peralatan komunikasi, dan penampilan

karyawan. Dengan adanys transparansi laporan kevangan setiap perugahasn ritel




modemn maka akan meningkatkan kepercayaan pelanggan terhadap perkembangan
nilai dan image/ citra perusahaan,

Dukti fisik merupakan kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan
eksistensinya kepada pelanggan. Dengan penampilan dan kemampuan sarana dan
prasarana fisik yang disediakan oleh perusahaan maka diharapkan akan dapat
meningkatkan kepuasan dari para pelanggan yang menggunakan jasa dari
perusahaan tersebut. Bukti fisik juga turat membuat service menjadi menarik
konsumen dalam melakukan kegiatan transaksinya,

Sebagai contohnya dapat dilihat dan tempat dimana jasa tersebut
ditawarkan atau dengan kata lain kondisi fisik dimana jasa dipasarkan yaitu
gedung serta lokasi, Bukti fisik sangat penting untuk posisi dan memperluat
penampilan karena terhadap bukti fisik ini nasabah siap unmuk mengidentifikasi
dan membandingkannya dengan jasa lainnya, dan dengan penampilan yang bagus
maka skan memeberi nilai tambah bagi perusabaan dan juga membuat para
nasabah senang dan betah bila kondisi tempat perusahaan itu benar memberikan
SUASANS YANG NYAMAn,

Bukti fisik juga turut membuat services menjadi menarik perhatian
pelanggan dalam melakukan kegiatan transaksinya, sebagai contoh dapat di lihat
dari tempat dimana jasa di pasarkan yaitu gedung serta lokasi. Bila lokasi tempat
Jjasa itu berada tidak menarik stau rusak, kotor, maka skan mengurangi nilai
tambah dari jasa yang di tawarkan tadi. Kemampuan lingkungan fisik dalam

mempengaruhi perilaku dan dalam menciptakan penampilan jelas terlihat pada




bisnis jasa seperti hotel, restaurant, rumah sakit, toko/ gerai ritel, kantor - kantor
professional, dan bank.

Menurut Peter dan Olson (2005), pembuatan keputusan konsumen
merupakan suatu aliran interaksi (siream iweracrion) antara proses faktor
lingkungan, kognitif, dan apektif, serta tindakan perilaku. Terdapat lima (5)
tahapan dasar atau sub-proses dalam pengambilan keputusan konsumen, antara
lain ;

1) Pengenalan masalah

2) Mencari alternatif pemecahan

3) Mengevalasi dan memilih altermatif

4) Melakukan pembelian

3) Menggunakan produk yang dibelinya dan melakukan evaluasi ulang.

Pendapat hampir sama dikemukakan oleh Kotler (2005), bahwa proses pembelian
konsumen dibagi dalam lima tahap yang terdiri dari ;

1) Pengenalan masalah

2) Pencarian informasi

1) Evaluasi alternative

4) Keputusan pembelian,

5) Perilaku pasca pembelian

Sedangkan menurut Well dan Prensky (1995), proses pembelian konsumesn
dimulai tahap need recognivion, search for alfernatives, evaluarion of alternatives,
purchase and wse of the product, evaluation of the consumption experience,

feedback dan end of the consumption process.




Menurut Engel, Black Ward dan Miniard (1995), proses pengambilan
keputusan konsumen dimulai dari pengenalan kebutuhan, pencarian informasi,
evaluasi alternatif serta pembelian dan hasilnya.

Menurut Zerres et, al (2003), perubahan formasi sikap dan perilaku
konsumen mempakan interaksi kompleks antara faktor individual konsumen
(psycholagical factor dan individual facror), faktor lingkungan (cwirre dan sosial
factor) dan marketing mix, dimana konsumen mengevaluasi ransangan dan
selanjutnya ransangan mempengaruhi sikap.

Sejalan dengan model perilaku pembelian yang dikembangkan oleh Kotler
& Amstrong (2001); Kotler (2005), mengemukakan bahwa perilaku konsymen
dipengaruhi oleh ransangan (stimulf) yang terdiri dari ransangan pemasaran
(produk, harga, saluran pemasaran, dan promosi) serta ransangan lain yang terdiri
dari faktor ekonomi, teknologi, politik, dan budaya. Ransangan pemasaran dan
lingkungan memasuki kesadaran pembeli. Karakteristik pembeli dan proses
pengambilan keputusannya akan menimbulkan keputusan pémbelian tertentu,

Donovon dan Rossiter (1982) menyatakan babwa suasana toko (sfore
atmosphere) terutama melibatkan afeksi dalam bentuk status emosi dalam toko
vang mungkin tidak disadari sepenubnya oleh konsumen ketika sedang berbelanja,

Oleh karenas itu, bebermpa studi terkontrol yang dilakuksn gagal
menemuksn buhwa sussans toko memiliki dampek yang cukup besar pads
perilaku karena status emosi tersebut sangae sulit dinyatakan oleh konsumen,
cenderung tidak menstap, dan mempengaruhi perilaku dalam toko tanpa disadari

oleh konsumen.
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Model dasar yang mendasari penelition Donovan dan Rositer (1982),
diambil dari literature prikologi lingkungan, Pada dasarmya, model tersebut
menyatakan bahwa ransangan lingkungan mempengaruhi status cmosi konsumen,
yang mana pada gilirannya akan mempengaruhi perilaku mendekati atau menjauhi
konsumen. Perilake mendekati adalah gerakan ke arah dan perilaku menghindari
adalah gerakan menjauh dari berbagai macam lingkungan dan ransangan,

Empat jenis mendekat atau menjauh berkaitan dengan toko eceran :

1. Penghindaran dan pendekatan fisik, yang dapat dikaitkan dengan keinginan
menjadi pelanggan toko pade tingkat mendasar.

2, Penghindaran dan pendekatan cksploratari, yang dapat dikaitkan dengan
pencarian dan ekposur dalam toko pada suatu penawaran yang lebar atou
sempit.

3. Penghindaran dan pendekatan komunikasi, yang dapat dikaitkan pada interaksi
dengan tenaga penjual serta karvawan.

4, Penghindaran dan pendekatan kinerja dan kepuasan, yang dapat dikaitkan
dengan frekuensi berbelanja ulang dan perkuatan jumiah wakte dan vang vang
dibelanjakan di dalam toko.

Penulis tersebut meneliti hubungan antara ketiga status emosi (senang, bergairah,

dan menpuasai) dan keinginan yang diungkapkan untuk melalukan perilaku

tertentu yung berkaiten dengan toko, Sensng (pleasire) mengaco pada sejauh
mana konsumen merasa senang, sukacita, atau puas di dalam toko.

Bergairah (arousal), waspada, atau aktf di dalam toko; dan mengunasai

{clominance) mengacu pada sejauhmana konsumen merasa dikontrol atan bebas




berbuat sesuatu di dalam toko. Studi dilakukan di 11 macam toke vang berbeda,
termasuk di dalamnya adalah department store, toko pakaian, toko sepatu, toko
peralatan, dan toko alat-alat olahraga.

Penelitian Donovan dan Rositer menemukan bahwa afeksi sederhana, atau
kegembiraan yang bersumber dari toko, adalah penentu yang sangat kuat dari
perilaku pendekatan-penghindaran di dalam toko, termasuk di dalameya perilaku
berbelanja. Selanjutnya, penelitian mereka menyatakan bahwa kegairahan, atau
perasaan meluap-luap dan kewaspadaan yang bersumber dari ko, dapat
meningkatkan lamanya waktu yang diluangkan di dalam toko serta keinginan
untuk berinteraksi dengan pramuniaga, Mereka menyatakan bahwa ransangan
dalam toko yang menyebabkan kegairaban antara lain pencahaysan yang terang
dan musik yang mengalun,

MNamun demikizn, upaya mendorong kegairahan hanya berguna dalam
lingkungan toke yang memang sebelumnya sudah dirasakan nyaman, kegairahan
tidak akan memben dampak, atau bahkan dapat berdampak negatif dalam
lingkungan toko yang tidak nyaman.

Secara keseluruhan, dengan demikian rasa senang dan bergairah mempengaruhi
status konsumen dalam ;
l. kegembiraan berbelanja di dalam toke
2. wukitu yeng digunakan untuk melibat-libal dan mendalomi aps yang
ditawarkan scbuah toko

3, keinginan untuk berbicara dengan para pramuniaga
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4. keinginan untuk membelanjakan lebih banysk lagi vang dari apa yang
telah direncanakan sebelumnya
5. kecenderungan untuk ke toko terssbut.

Dimensi emosi ketiga, penguasaan, ateu sejauh mana konsumen merasa
dikontrol atau bebas untuk melakukan sesuatu di dalam toko, tentu terbukti tidak
berdampak banyak pada perilaku konsumen di dalam lingkungan toko pengecer.
Warmna telah lama terbukti memiliki berbagai dampak fisik mavpun psikologis
pada manusia maupun binatang,

Bellizzi, Crowley, dan Hasty (1983) menguji dampak warna pada persepsi
konsumen terhadap lingkungan toko eceran yang dilakukan  dalam sebuah
percobsan  laboratorium. Scmentara telap mempertimbangkan keterbatasan
penclition mercka, pengarang menyimpulkan bahwa wama dapat memiliki
kekuatan yang mengarahkan konsumen disamping potensi penciptaan citra.
Sebuah penémuan yang menank adalah bahwa konsumen cenderung bergerak ke
warna yang hangat (merah dan kuning) tapi merasakan bahwa warna hangat pada
umumnya tidak menyenangkan, wama dingin (biru dan hijau) tidak menarik
perhatian konsumen tapi dianggap ményenanglan.

1.4 Kajian tentang teori Commitment

Commitmens pelangpan sangat penting didalam pemasaran, denpan
terciptanys commitment pelunggan maks para pemasar bisa mengharapkan dapat
mempertahankan pelanggannya dalam jangka panjang, bahkan jike mungkin untuk
selamanya. Pelanggan yang sudah bercommitment pada sebuah produk atau jasa

maka akan kecil kemungkinan melakukan brand switching (berpindah merek).



Seperti vang kite ketahui pengertian commitmens pelanggan menurut Moorman,
Zaltman dan Deshpande (1992) dalam Lacey (2007) commitment pelanggan di
definisikan sebagai pendinan yang abadi atau keinginan atas fakta-fakta merek
atau fakia-fakta perusahaan atau janji dan ikrar untuk memelihara hubungan yang
telah terjalin.

Menurut Dwyer, Schurr dan Oh (1987) commitment adalah janji implisit
atau eksplisit kontinuitas relasional antara mitra pertukaran. Pelanggan Commitred
postlf baik dalam sikap dan perilaku sementara menunjukkan perlawanan
terhadap pesaing guna mencoba untuk menarik perhatian mereka (Rowley, 2005).
Ada dua jenis eomminment: afekeif dan kalkulatf. Comminment afekif’ biasanya
digambarkan dalam hal lampiran psikologis, identifikasi, afiliasi dan nilai
kongreensi (Allen & Meyer, 1990). Commitment kallulatif berdasarkan motif
rasional, apakah mitra menerima manfaat unggul dari hubungan bisnis mereka.
Kumar, Scheer, dan Steenkamp (19935) menunjukkan bahwa "niat untuk tinggal”
dalam hubungan adalah konsekuensi penting dan menarik commitmen! yang
memiliki dampak langsung pada hubungan antara pemasok dan pelanggan

Dalam literatur yang relevan, commitment biasanya berhubungan dengan
kepuasan pelanggan, loyalitas dan afiliasi (Gundlach, Achrol, & Mentzer, 1995).
Commitment memiliki dampak positif dan  signifikan terhadap kepuasan
pelanggan  Mohammed Akbar Muzshid |, 2013}

Menurut Mowday, Porter dan Steers, commitment merupakan kuatnya
pengenalan dan keterlibatan seseorang pada sesuatu hal. Menurut Becker (2000),

commitment adalah kecenderungan untuk terikat dalam gans kegiatan yang




konsisten karena menganggap adanya biaya pelaksanaan kegiatan lain.

Menunut Bloomer dan  EKasper (1995), commitment didefinisikan
sebagai ikatan emosional yang positif terhadap tindakan perilaku seseorang yang
dapat digunakan untuk membedakan antara lovalitas vang sesungguhnya dan
yang tidak asliberdasarkan penalaran vang salah. Menurat Samuelson dan
Sandvik (1997, 1129), commitment bisa dipahami secara sederhana yaitu
sebagail pendesknpsian suatu kekuatan sikap, Menurt Wood, Wallace, Zeffane,
Schermerhorn, Hunt, Osborn (2001:113), commtitmens pelanggan adalah
tingkat seorang pelanggan mengenal dengan kuat dan merasa menjadi bagian
dari perpsahaan,

Dapat disimpulkan babwa wyang dimaksudkan dengan commitment
pelanggan adalah keinginan yang kuat dari pihak pelanggan terhadap suato merek
tertentu yang ditandai dengan pengabdian yang besar dengan cara memberikan
sikap dan perilaku yang terbaik untuk merek temebut.

Dalam Zulganef (2002:103), commirment didefinizikan oleh Moorman,
Zaltman, dan Deshpande schagai hasrat (desire) untuk mempertahankan
keterhubungan dalam jangks panjang (enduring desire). Moorman et al. dalam
Ramadania (2002:36) mendefinisikan commitmeni sebagai keinginan untuk
mempertahankan nilai relarionship.

Dalam  perspektif mundjemen  pemusaran, commitmen)  mendapat
perhatian mengingat commrirment merepakan penentu bagi kesuksesan hubungan
jangka parjang (Gundlach, Achrol, dan Mentzer, dalam Sutarso, 2002). Dalam

mengkaji commiiment dalam pemasaran, lebih khusus  dalam  institusi
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pertukaran  Gundlach, Achrol, dan Mentzer vang dikutip oleh Sutarso (2002)
memberikan makna commitment dengan tiga komponen,

Ketiga commitment tersebut adalah: (1) Kompomen —masukan atau
instrumen, yaru aktivitas yang disetujui salash satu pihak yang menciptakan
pertaruhan kepentingannya sendiri dalam hubungan dan menunjukkan sesuatu,
lebih dari sekedar janji. (2) Komponen sikap (atritudinal component) yang
menunjukkan keinginan yang abadi dari pthak-pihak untuk mengembangkan dan
memelihara  hubungan  jangka panjang. (3) Commitmen: scbagai dimensi
temporal (temporal dimension) yvang berarti bahwa commitment hanya berarti
selama dilakukan dalam rentang waktu yang lama, atan konsistensi masukan dan
sikap yang terbawa dalam bubungan sepanjang waltu.

Memarut Ramadania (2002:39). indikator dar comsniteend konsumen
adalah: (1) Perasaan bangga menjadi konsumen pada suatu perusahasn, (2)
Perasaan memiliki perusahaan, (3) Perhatian terhadap keberhasilan jangka
panjang perusahaan, (4) Menjadi pendukung setia perusahaan.

Menurut Anderson dan Weitz (1992) dalam Fajri (2009) menjelaskan
cammifment sebagal keinginan untuk mengembangkan hubungan yang stabil dan
keinginan untuk memberikan pengorbanan jangka pendek dalam rangka
memelihara hubungan dan percaya pada stabilitas hubungan. Menurut Morgan
dan Hunt {1994), Commiimeni adalah vanabel yeng penting di dalam menentukan
kesuksesan hubungan.

Secara umum menurut Peppers dan Rogers (2004) dalam Fajri (2009) ada

dua tipe commitmeni yang berbeda yaitu : 1. Calewlative Commitment




berhubungan dengan tipe instrument commimmens, dan sebagai perluasan dari
kebutuhan untuk mempertahankan relafionship yang disebabkan cleh adanya
manfaat ckonomi dan switching cost. 2. Affective Commismens timbul karena
seseorang memilikn ikatan emosional, bukan karena alasan ekonomi.

Menurut Kartajaya dan Gymnastiar (2004} dalam konsep progression of
commitmend value ada 4 tingkatan commriiment dimulai dari tingkatan terendah |
vaitu : 1. Political Commitment merupakan tingkatan comparitment terendah. Pada
tingkatan ini, orang hanya memiliki commitment terthadap sesuatu karena sifatnya
yang terpaksa, misalnya karena tuntutan pekerjaan atau pengaruh kekussasn. 2.
fnfellectval Commifment |, dalam tingkatan ini menjelaskan tentang Orang yang
memiliki commitment terhadap sesuatu, karena hal itw dipandang mampu
memenubi kebutuhan intelektuainya.

Misalnya seseorang yang dalam situasi apapun selalu menvempatkan diri
untuk membaca buku, 3, Emotional Commitment, orang yang ada di tingkatan ini
sudah bersifat emosional, sukarela dan tidak lagi memikirkan untung- rugi.
Misalnya saja adalah para pengikut tokoh tertentu yang selalu mengikuti apa vang
diucapkan pemimpinnya. 4. Spirifual Commiiment , meropakan tingkatan
commitment tertinggi. Seseorang akan bercomnmitmens dengan apa yang di
kerjakannya karena hal itu memang merupzkan panggilan jiwanya. Orang ini
sudah tiduk lagi terikat kepads hal-hal yang bersifat duniawa.

Berdasarkan pendapat para ashli diatas penulis mencoba menyimpulkan
bahwa pengertian dari commitment pelanggan adalah suatu perasaan emosional,

dimana pelanggan memiliki keinginan untuk menjalin hubungan jangka panjang




dengan perusahsan atan organisasi karsna mereka menemukan kepuasaan dan

kepercayaan terhadap suatu perusahaan.

Jenis Commeifnent

Mepurut Kumar et al (1994); Mathieu dan Zajac (1990} conmnitmens dapat

dibedakan menjadi dua tipe, vaitu commitment afekif dan commitment

kalkulatif,

Kedua-duanya mempunyai pendahulu (afecedeny), isi dan konsekuensi yang

berbeda.

a. Commitment afekiif bersifat non instrumental dan mengandalkan kesukean atas
suatu hubungan atau objek pemuasan,

b. Commitment kalkulatif bersifat  instrumensal dalam  artian  dimana
pelanggan terpaksa tetap loyal melawan kehendaknya selama dalam kurun
waktu  yang ditentukan/ diharuskan oleh rasio-razio manfaat-biaya atau
switching cosi.

Meyer dan Allen berpendapat bahwa setiap komponen memiliki dasar
yang berbeda. Dua alasan utama yvang bisa mendorong seorang pelanggan
untuk bercommimmen! kalkulatif adaial;l kurangnya aliernatifl atau  kerclazn
pengorbanan personal! pribadi yang tinggi. Kedua pokok persoalan imi sangat
relevan dalam industri ritel modern.

2.5 Kajian tentang Relative Advantage

Refarive Advanrage (keunggulan komparatit) merupakan kemampuan
suatu negara untuk memproduksi beberapa produk lebih murah atau lebih baik

daripada negara lain. Suatau negara dikatakan memiliki keunggulan kemparatif



(comparaiive advantage) akan suatu produk apabila dapat memproduksi secara
efisien atan lebih baik daripada bareng-barang lainnya. Conioh, apabila bisnis-
bisnis pada suatu ncgara tertentu dapat membuat komputer lebih murah daripada
mobilmaka perusahan komputer di negara itu memiliki keunggulan komparatif
dalam pembuatan komputer, Contoh kasusnya adalah Amerika Serikat punya
keunggulan komparatif dalam industri komputer karena kecanggihan teknologinya
dan dalam bidang pertanian.

Sedangksn Korea Selatan memiliki keunggulan komparatif di bidang

manufaktur alat-alat elektronik karena operastonalnya yang efisien dan tenaga
kerjanya yang murah, Sebagai akibatwya, perusahaan-perusahaan Amerika Serikat
mengekspor komputer dan hasil pertanian ke Korea Sclatan, serta mengimpor
VCR dan stereo dan Korea Selatan.
Teori ini dikemukakan oleh David Ricardo untuk melengkapi teort Adam Smith
vang fidak mempersoalkan kemungkinan adanyva negara-negara yang sama sekali
tidak mempunyai keuntungan mutlak dalam memproduksi suatu barang terhadap
negara lain misalnya negara yang sedang berkembang terhadap negara yang sudah
maju.

Untuk melengkapi kelemahan-kelemahan dan teori Adam Smith, Ricardo
membedakan perdaganpgan menjadi dea keadaan yaini:

I. Perdagangan dalam negeri.
2. Perdagangan luar negeri.
Menurut Ricardo keuntungan mutlak yang dikernukakan oleh Adam Smith dapat

berlaku di dalam perdagangan dalam negeri yang dijalankan atas dasar ongkos




tenaga kerja, karena adanya persaingan bebas dan kebebasan bergerak dari faktor-
faktor produksi tenaga kega dan modal.

Karena itu masing-masing tempat akan melakukan spesialisasi dalam
memproduksi barang-barang tertentu apabila memiliki ongkos tenaga kega yang
paling kecil. Sedangkan untuk perdagangan luar negeri tidak dapat didasarkan
pada keuntungan atau ongkos mutlak. Karena faktor-faktor produksi di dalam
perdagangan ar negen tidak dapat bergerak bebas sehingga barang-barang yang
dihasilkan oleh suatu negara mungkin akan ditukarkan dengan barang-barang dari
negdra lain meskipun ongkos tenaga kerja yang dibutuhkan untuk membuat
harang tersebut berlainan,

Dengan demikian inti Keuntungan komparatif dapat dikemukakan sebagai
berikut: Bahwa suatu negara akan menspesialisasi dalam memproduksi barang
vang lebih efisien di mana negam tersebut memiliki keunggulan komparatif(
Budiono, 1990:35) , Atau dengan kata lain dapat dikemukakan sebagai berikut:
Kemampuan uniuk menemukan barang-barang yang dapat di produksi pada
tingkat biava relatif vang lebih rendah dari pada barang lainnya. { Charles
P Kidlicherger dan Peter H. Lindert, Ekonomi Internasional (terjemshan
Burhanuddin Abdullah,1991:30)

Untuk itu bagi negara yang tidak memiliki faktor-faktor produksi yang
menguntungkan, dapat melskuksn perdagangan internssonal, ssalkan pegara
tersebut mampu menghasilkan satu atau beberapa jenis barang yang paling

produktif dibandingkan negara lainnya.
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Dalam penelitian ini Refative Advantage yang dimaksud adalah sebagai
bagian dari keunggulan perusahaan dalam menarik perhatian para konsumen
dimana memiliki suatu keunggulan kualitas layanan (produk, harga, lokasi,
physical evidence, promosi, process, peaple) yang ditawarkan kepada kensumen
schingga dengan hal tersebut maka konsumen akan merasakan suatu keuntungan
dan kepuasan tersendiri yang akhirnya menciptakan intention paironage (niat
pembelian ulang) serta meningkatkan loyalitas konsumen terhadap produk yang
sama pada tokos nitel yang sama pula.

2.6 Kajian tentang teori Switching Cost

Menurut Bumham et.al (2003) dalam Siregar (2009) Swirching Cosr adalah
biaya segera yvang dikeluarkan oleh konsumen atas proses berpindah dan penyedia
layanan satu ke penvedia layanan vang lain. Porter (1998) dalam Wijayanti (2008)
mendefinisikan switching cosr sebagai biava yang akan dihadapi oleh pelanggan
ketika berpindah dari supplier sata ke supplier lain. Aydin dan QOzer (2004) dalam
Wijavanti (2008) menyatakan switching cos! adalah penjumlashan dari biaya
ekonomis, psikologis dan fisik.

Menurut Jones, Mothersbaugh, Dan Beatty (2000) dalam Lacey (2007)
switching cost menggambarkan persepsi pelanggan terbadap waktu, vang, dan
upava vang diperlukan untuk berpindah merek, perusahaan dan pelayanan
provider, Adspun bisya-biuya yang terlibut di dalam proses swilching cost
menurut Fornel (1992) dalam Purnomo (2008) adalah biya pencarian provider
lain, transaksi, pembelajaran, perubahan habits, emovional cost, resiko kevangan,

sosial dan psikologi. Berdasarkan pendapat para ahli diatas maka dapat
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digimpulkan bahwa switching cosf adalah suatu pengorbanan yang dikelsarkan
oleh pelanggan jika pelanggan tersebut memilih beralih kepada supplier lain,
pengorbanan it bukan  hanya bersifat fisik, ckonomi, tetapi juga bersifat
psikologi.

Salah satu unsgur strategis yang dapat mengarshkan perusahsan pada

Kinerja yang baik adalah customer switching cost. Switching cost adalah salah satu
kategon dalam switching barriers vang muncul dari sebuah analisis,
Switching cost telah didentifikasi sebagai fakior yang mempunyai peran dalam
mempertahankan hubungan antara perusahaan dengan pelanggan (Colgate dan
Lang, 2000 : 332). Switching cost adalah bisya yang dikeluarkan oleh konsumen
karena berpindah ke produk stau jasa yang lain, yang tidak akan dialami jika
konsumen tetap setia dengan produk atau jasa yang dipakai saat ini (Lee, dan
Feick, 2001: 36).

Dengan menciptakan atau memanfaatkan swifching cosf, perusahaan
dapat meourunkan persaingan harga, membangun keunggulan kompetitif, dan
mendapatkan keuntungan yvang luar biasa sebagai sebuah investasi (Colgate, dan
Lang, 2001: 335). Cara memenangkan persaingan pasar dengan swilching coxf
dimaksudkan wuwntuk menciptakan atau mempertahankan pelanggan ke
depannya.

Switching cosi biasunys tidak keluar langsung setelsh berpindah produk
yang lain, tetapi biasanya pelanggan merasakannya setelah beberapa lama mercka
berpindah. Pelanggan merasa puas atau tidak puas dan kemudian menyatakan

tidak layak untuk beralih, ketika pelanggan mungkin merazakan hambatan dalam
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berpindah seperti munculnya biava pencarian, biaya transaksi, biaya untuk belajar,
kehilangan diskon pelanggan setia, kebiasaan pelanggan, biaya emesional dan
upaya kognitif, ditambah dengan risiko keuangan, sosial, dan psikologis dari pihak
pembeli (Fornell 1992: 15).

Menurut Lee, dan Feick (2001; 45), swirching cost menjadi penting ketika

terdapat banyak perusahaan di dalam pasar. Ketika terdapat perusahaan yang

sangat banyak tersebut, sedangkan swirching cost rendah maka pelanggan

gLt
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cenderung untuk beralih ke produk dari perusahaan yang lain dan tidak a
bersikap loyal terhadap produk yang telah dipakai sebelumnya, sedangkan a
swilching eost tinggi, maka pelanggan akan cenderuing untk bersilap tetap setia,

Lee, dan Feick (2001: 46) menyimpulken bahwa switching cost adalah ;
bentuk pengorbanan yang harus dilakukan oleh pelanggan yang dapat berupa
dalam bentuk waktu, biaya, usaha dan resiko yang terkait dengan perpindahan
pelanggan dari produk vang telah dipakai vang akhimya menjadikan pelanggan
tetap setia pada produk yang digunakannya.

Demikian halnya dengan pendapat ahli vang mendukung penelitian ini
tentang kepuasan konsumen. Produk yang dipakai akan dirasakan manfaatoya
oleh pelanggan. Jika kinecja produk lebih tingm dan dapat memenuhi harapan
konsumen, maka konsumen akan mengalami kepuasan. Tujuan  dasar
perusuhaun adalah untuk mengelolah dan meningkatkun kepuasin pelanggun

dalam rangka meningkatkan lovalitas pelanggan (Fomnell, 1992; §).




1.7 Kajian tentang teori Kepuasan Konsumen

Kepuasan umumnya diartikan sebagai perasaan, yang menghasilkan dari
proses evaluasi apa yeng telah diterima terhadap apa vang diharapkan dari
konsumen terhadap penggunaan swatu produk atan jasa (Armstrong & Kotler,
1996). Bitner dan Zeithaml (2003} menyatakan bahwa kepuasan pelanggan adalah
evaluasi produk atau jasa dalam hal apakah itu produk atau jasa telah memenuhi /
kebutuhan dan harapannya.

Memurut Boselie, Hesselink, dan Wiele (2002) kepuasan adalah keadaan
vang positif dan afektif pikiran yang dihasilkan dari penilaian semua aspek dar
kegiatan terhadap hubungan kera dengan yang lain, Smdi sebelumnya telah
mengidentifikasi dua aspek kepuasan pelanggan: transaksi kepuasan tertentu dan
secara keseluruhan atan komulatif kepuasan (Andreassen, 2000).

Menurut Wang, Lo dan Yang (2004 dalam studi terakhir, kepuasan secara
keseluruban telah digunakan lebih dari transaksi kepuasan tertentu unfuk
memprediksi perilaku pelanggan. Hal ini juga difokuskan pada kepuasan
keseluruhan, Pelanggan yang puas r,'!ndﬂ'u;'lg lebih setia dan mereka cenderung
untuk tidak pindah ke pesaing lain (Baldinger & Rubinson, 1996). Menjaga
konsumen senang dan puas adalah penting bagi keberhasilan bisnis jangka
panjang.

Kata kepuasan (sovisfirction) berasal dan bahass latin satis artinys cukup
baik, memadai dan facio artinya melakukan atau membuat. Kepuasan bisa
diartikan sebagai upayva pemenuhan sesuatu (Tjiptono, 1997). Menurut kamus

psikologi, sarisfacrion adalah perasaan enak subyektil setelah suatu tujuan dicapai



baik tujuan itu fisik ataupun psikologis (Budiardjo, 1991). Oxford Advanced
Leamer's Dictionary (Tjiptono & Gregorius, 2005) mendeskrpsikan kepuasan
adalah perasaan baik ketika anda mendapatkan sesuam atau ketika sesuatu yang
anda ingin terjadi tidak tejedi, tindakan memenuhi kebutuhan atau keinginan,
Kepuasan konsumen menurut Wilkie (1994) yaitu merupakan respon emosional
terhadap evaluasi pengalaman mengkonsumsi produk, toko atau jasa.

Kepuasin merupakan tingkat perasaan konsumen yang diperoleh setelah
konsumen melakukan atau menikmati sesuatu, Kotler dan  Keller (2003)
mendefinisikan kepuasan konsumen scbagai perasaan konsumen, baik itu berupa
kesenangan atau kekecewnan yang timbul dari membandingkan penampilan
sehuah produk dihubungkan dengan harapan konsumen atas produk tersebut.
Apabila penampilan produk yang diharapkan oleh konsumen tidak sesuai dengan
kenyataan yang ada, maka dapat dipastikan konsumen akan merasa tidak puas dan
apabila penampilan produk sesuai atau febih baik dan yang dibarapkan konsumen,
maka kepuasan atau kesenangan akan dirasakan konsumen.

Kepuasan konsumen merupakan keseluruhan sikap yang ditunjukkan
konsumen atas barang atan  jasa setelah mereka memperoleh dan
menggunakannya. Ini merupakan penelitian evaluatif pasca pemilihan vang
diszbabkan oleh seleksi pembelian khusus dan pengalaman mengpunakan barang
atou juse tersebut (Mowen dan Minor, 2002).

Kepuasan konsumen adalah persepsi individu terhadap performansi suatu produk
atau jasa dikaitkan dengan harapan konsumen tersebut (Sciffman dan Kanuk,

2004). Kepuasan konsumen didefinisikan sebagai penilaian evaluasi pasca




pembelian dimana altematif yang dipilih sekurang-kurangnya memberi hasil sama
atau melampani harapan konsumen.

Derdasarkan beberapa pengertian diatas, pengertian kepuasan konsumen
dalam penelitian ini mengacu pada pendapat Wilkie (1994) yaitu merupakan
respon emosional terhadap evaluasi pengalaman mengkonsumsi produk, toke atau
jasa. Kepuasan merupakan tingkat  perasaan konsumen yang diperoleh setelah
konsumen melakukan atau menikmati sesnaty  dimana alternatif yang dipilih
sekurang-lurangnya memberi hasil sama atau melampauvi harapan konsumen.
Elemen Kepuasan Konsumen
Wilkie (1994) menyatakan hahwa terdapat lima elemen pada  kepuasan
konsumen wyaitu expecialions, performance, comparison, confirmation atau
disconfirmation, dan discrepancy.

a. Expectations (harapan)

Harapan konsumen terhadap suatu barang atau jasa telah dibentuk sebelum
konsumen membeli barang awau  jasa tersebut, Pada saat proses pembelian
dilakukan, konsumen berharap bahwa barang atau jasa yang mereka terima sesuai
dengan harapan, keinginan, dan keyakinan mereka. Kepuasan konsumen sangat
berganmung pada persepsi dan harapan konsumen {Gasperz, 2002), Gasperz (2002)
mengatakan bahwa faktor-faktor yang mempengarubi persepsi dan harapan
konsumen adulah sebugui berikut ;

1. Kebutuban dan keinginan yang berkaitan dengan hal-hal vang dirasakan
konsumen ketika sedang mencoba melakukan transaksi dengan produsen

produl.



2. Pengalaman masa lahu ketika mengkonsumsi produk dari perusahaan maupun
pesaing-pesaingnys.

3. Pengalaman dari teman-teman

4, Komunikasi melalui tklan dan pemasaran

Dimana kampanye yang berlebihan dan secara aktual tidak mampu memenuhi

harapan pelangan akan mengakibatkan dampak negatif terhadap persepsi

konsumen,

b. Perfarmance (kinerja)

Performance merupakan pengalaman konsumen terhadap kinerja aktual
barang atau jasa ketika digunakan tanpa dipengaruhi oleh harapan mereka.
Selama mengkonsumsi suatu produk atau jasa, konsumen menyadar kepunaan
produk akwal dan ment_rirlnn kinerja produk tersebut sebagai dimensi yang
penting bagi konsumen.

. Comparison (perbandingan)

Setelah mengkonsumsi barang atau  jasa maka konsumen akan
membandingkan harapan terhadap kinera barang atau jasa sebelum membeli
dengan kinerjz akiual barang atau jasa tersebut.

d. Confirmation atou disconfirmartion

Harapan konsumen dipengaruhi oleh pengalaman mereka terhadap
penggunaan merek dari barang atau jasa yang berbeda atau dari pengalaman orang
lain, Melalui penggunaan merek lain dan komunikasi dan perusahaan serta orang
lain, konsumen membandingkan harapan kinerja barang atau jasa yang dibeli

dengan kinerja akmal barang atau jase tersebut. Confirmation terjadi ketika



harapan sesuai dengan kinerja aktual produk. Disconfirmation terjadi ketika
harapan lebih tinggi atau lebih rendah dari kinerja aktual produk. Konsumen akan
merasa puas ketika terjadi confirmation dan disconfirmation yairu ketika harapan
melebihi kinerja aktual barang atau jasa.
&, Discrepancy (ketidaksesuaian)
Yaitu mengindikasikan bagaimana perbedaan antara level kinerja dengan

harapan.
f. Negative disconfirmations

Yaitu ketika kinerja aktual berada dibawah level harapan, kesenjangan
yang lehih lias lagi akan mengakibatkan tingginya level ketidakpuasan,
Schaliknya positive disconfimations yaitu ketika kinerja akmal berada diatas
level harapan.

KEetika konsumen puas, maka konsumen akan menggunakan barang atau
jasa yang sama, dan ketika konsumen merasa tidak puas maka konsumen akan
menuntut perbaikan ataw komplain terhadap perusahsan. Sedangkan menurut

Supranto (2001) terdapat enam elemen evaluasi kepuasan konsumen, yaitu:

8. Produel, yaitu bagaimana konsumen merasa puas terhadap fsik
produk.

. Serfeg, yaitu pelayanan penjualan yang dilakukan oleh perusahasn.

Affer sales services, yaitu pelayanan yang dibenkan kepada konsumen

setelah terjadi  transaksi jual beli.

d, Location, ymitu lokasi distribusi suatu berang dan jasa yang
mempenganchi kepuasan  konsumen.

e. Culfure, yaitu budaya atan tradisi konsumen yang dapat mempengarul
kepuasan konsumen akan nilai suam produkc.

Time, yaitu pengaruh waktu terhadap kualitas barang dan jasa.

n o



3, Tipe-Tipe Kepuasan Konsumen
Stauss & Mevhmus (dalam Tjiptono & Gregorms, 2005) membedakan tiga tipe
kepuasan dan dua tipe ketidakpuasan, yakni

a. Demanding customer satisfacrion, tipe ini merapakan tipe kepuasan
vang aktif. Adanya emosi positif dari konsumen, yakni optimisme dan
kepercayaikm,

b. Stable custorer satigfoction, konsumen dengan tipe ini memiliki tinglat
aspirasi pasif dan penlakn yang menuntut, Emosi positifnya terhadap
penyedia jasa bereirikan steadiness dan frust dalam relasi yang terhina
saat ini. Konsumen menginginkan segala sesuatunya tetap sama.

c. Resigned cusiowner Satisfaciion, konsumen dalam tipe ind juga merasa
puas. Mamun, kepuasannya bukan dissbablkan oleh pemenuhan harapan,
namun lebih didesarkan pada kesan bahwa tidak realistis untuk berharap
lebih.

d. Stable cnstomer dissatisfoction, konsumen dalam tipe ind tidak puas
terhadap kineganya, namun mereka cenderung tidak melakukan apa-
apa,

e, Demanding dissailsfacrion, tipe ini bercirikan tingkat aspirasi aktif dan
perilaku menuntut. Pada tingkat emosi, ketidakpuasannya menimbulkan
protes dan oposisi.

Jd. Pengukuran Kepuasan Konsumen
Menurut Kotler & Amstrong (1997), ada empat metode yang bisa digunakan
unfuk mengukur kepuasan konsumen, yaitu :

&, Sistem Keluhan dan Saran
Sefiap perusahsan yang beronentasi pada konsumen (cnsfomer
orienfed) akan memberikan kesempatan yang $ebesar-besamya bagi
komsumen wunitok menyampakan pendapat, saran dan  keluhan
konsumen. Media yang bisa digunakan antara lain adalah kotak saran,
Ewesf comyment,
b. Burvei Kepuasan Konsumen
Penelitian mengenal  kepuasan kopsumen banyak dilabukan dengan
mengpunakan metode survei, baik melalui pos,  telepon maupun
wawancara pribadi. Kesuntungan dan meagpunaksn metode surved
adalah perusahsan aksn memperoleh tanggapan dan umpan balik
secarn langsung dari konsumen dan sekaligus jugn memberikan tanda
positif bahwa perusahaan memperhatikan konsurnennya.




Metode ini dapat dilakukan dengan berbagai cara, antara lain :

. Directly Reported Satisfuction

Survei kepuasan konsumen dilakukan secara langsung melalui pertanyaan
seperti “Seberapa puaskah Saudara terhadap produk X7 Apakeah sangat tidak

puas, tidak puas, netral, puas dan sangat puas?".

. Derived Reporfed Dissatisfacrion

Pertanyaan yang diajukan menyvangkut dua hal utama, yaitu besarnva harapan
konsumen terhadap atribut tertentu dan besarnya kinerja yang dirasakan

konsumen.

. Probienm Analywis

Konsumen yang dijadikan responden diminta untuk mengungkaplkan dua hal
pokok, vaitu masalah-masalah yang dihadapi olsh konsumen yang berkaitan
denpan penawaran dari perusahaan dan samane-saran uofuk  melakukan

perbaikan.

. Importance Performance Analysis

Responden diminta untuk mengurutkan berbagai atribut dari penawaran, mulai
dari yang paling penting hingga yang kurang penting. Selain im, respenden
juga diminta untuk mengurutkan kinerja perusahaan dalam masing-masing

atribut dari yang paling baik hingga yang kurang baik.

. Ghost Shopping

Metode ini dilaksanakan dengan cara memperkerjakan beberapa orang (ghost

shopper) untuk bersikap sebagai konsumen di perusahaan peszing.




75

c. Analiza Konsumen yang Hilang
Metode ini dilaksanakan dengan cara perusahaan  menghubungi  pars
konsumennya yang telah berhenti membeli atau yang telah beralih pemasok dan

perusahaan menanyakan penyebab konsumen berhenti membeli atau beralib

pemasok.
Menurut Tjiptono (1997), metode yang digunakan untuk — mengukur

kepuasan konsumen dapat dengan cara :

a. Pengukuran dapat dilaloukan secara langsung dengan pertanyaan.

b. Besponden diben pertanyaan  mengenai seberapa  besar mercka
mengharapkan  guatu afdbut  tertentu  dan scberapa  besar yang
dirasakan,

¢, Responden diminta untuk menuliskan masalah yang mereks hadapi
berkaitan denpan penswaran dari perusahan dan juga diminta untuk
menuliskan masalah-masalsh yang merekea hadapi berkaitan dengan
penawaran dari perusshan dan juga dimints untuk menulisken perbaikan
yang mereka sarankan.

d. Eesponden dopot diminta untik meranking berbagai elemen dan
penawaran berdasarkan derajat pentingnya setiap elemen dan seberapa
baik kinerja perusahan dalam masing-masing elemen,

Ciri-Ciri Konsumen yang Puas

Hawkins, Mothersbaugh & Best (2007) menyebutkan bahwa oulcome atau
hasil yang diharapkan dan adanya kepuasan konsumen adalsh peninglatan
penggunaan, pembelian ulang, loyalitas dan word of mowuth,

Sedangkan menurut Kotler & Amstrong (2000} ciri-ciri konsumen yang
puas adalah sebagai bertkut :

a. Loyal terhadap produk
Konsumen yang terpuaskan cenderung akan menjadi loyal. Konsumen
yang puss terhadap produk yang dikonsumsinya akan mempuiyai
kecenderungan untuk membeli ulang dani produsen yang sama.
Keinginan witluk membeli wlag koena  adanys kenigiman  untuk
mengulang pengalaman yang bak dan menghindari pengalaman yang
buruk.

b, Adanya komunikasi dari mulut ke mulut yang bersifar positif
Kepuasan adalsh merupakan faktor yang mendorong  adanya



konunikasi dari mulut ke mulut  (word of mowth commumication)
yang bersifat positif. Hal ini dapat berupa rekomendosi kepada mluq
konsumen yang lain dan mengatakan hal-hal wvang baik mengens
produk dan perisahaan yang menyediakan produk.

c. Perusahaan menjadi pertimbangan utama ketika membeli produk lain.
Hal ini menapakan proses kogmitf ketika adanyva kepuasan,

Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen.,

Zeithaml dan Bitner (2003) mengemukakan bahwa kepuasan konsumen
dipengaruhi oleh beberapa faktor berikut :

a. Kualitos Produk
Konsumen puas jika seiclah membell dan menggunaken produk,
ternyata kualitas produknya  baik. Kualitas barang yang dibesikan
bersama-sama  dengan  pelayanan  akan mempengarohi | persepsi
konsumen. Ada delapan efemen dan kualitas produk, yakni kinerja,
fitur, reliabilitas, daya tahan, pelayanan, estetika, sesuai dengan
spesifikasi, dan kualitas penerimaasn.

b. Harga
Pembeli binsanya memandang horge sebagai indikator dan kualitas
suaty produk. Konsumen cenderung menggunakan harga sebagai dasar
menduga kualitas produk, Maka konsumen cenderung berasurmsi bahwa
harga yang lebih tinggi mewakili kualitas vang tinggt.

2. Faktor siteagt dan personal
Faktor situasi stau lingkungan dan pribedi, mempengaruhi tngkat
kepussan seseorang terhadap barang atau jasa yang dikonsumsinya,
Fakior sihuas seperti kondisi dan pengalaman akan menuniot konsumen
untuk dateng kepada sustu penvedia barang atap jasa, bal ini akan
mempengaruhi harapan terhadap barang  atau  jasa yang akan
dikensumsinya. Efek vang sama terjad: kerena pengarub faldor personal
seperti emosi konsumen,

d, Fualitas pelayanan
Kualitas pelnyanan sangat bergantunp pada tiga hal, yaitu sistem,
teknologi dan manusia. Merusahaan yang bergerak di bidang jasa sangat
bergantung pada kualitas jasa yang dibenkan.

Menurut Kotler (2002), ada lima dimensi kualitas pelayanan penjualan
yang dapat meningkatkan kepuasan konsumen, sebagai berikut :

1. Keandalan {Belfabiliod)
Kemampuan untuk melaksanakan pelayanan pada konsumen yang
dijanjikan secara terpercaya dan akurat

2.Daya Tanggap (Responsiveness)
Kemampuan untuk membanty, melayani dan memberikan pelayanan
dengan cepat dari perusahaan kepada konsumen.

3. Kepastian {Confidence)
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Pengetahuan dan kesopanan yang dimiliki karyawan perusahaan, serta
kemampuan mereka untuk menimbolkan kepercayann dan  keyakinan
pada konsumen,

4 Empati (Empatin
Kesediaan untuk peduli kepada konsumen. dan memberikan perhatian
secara pribadi kepada konsumen vang membutuhkan pelayanan.

5. Berwujud {Tongible)
Penampilan fisik yang dimiliki perusahasn, peralatan, petugas,
karymwan dan materi komuonikasi yang ada pada perusahaan.

Hawking, Mothersbaugh & Best (2007) mengatakan bahwa faktor situasi
yang mempengaruhi perilaku konsomen memiliki lima dimensi yaitu physical
surrounding, social swrrounding, temporal perspective, fask definition dan
aitecendent states. Physical surrowmding (lingkungan fisik) meliputi dekorasi,
suara, aroma, pencahavaan, suhu, dan penataan barang Lingkungan fisik ini
sering diterapkan terutama pada ritel. Semwa fitur-fitur fisik tersebut dikenal
sebagai store amosphere,
1B Kajian tentang teori Loyvalitas Pelanggan

Lovalitas pelanggan adalah faktor wtama untuk keberhasidan perusahaan.
Pclanggan yang loyal adalah kurang scnsitif dengan harga. Selain itu, pelanggan
ini cenderung untuk membeli lebih sering, mencoba produk lain perusahaan dan
membawa pelanggan baru untuk perusahaan, Penelitian ini menguji hubungan
'karakteristik dan perilaku pembeli, dan persepsi pelanggan terhadap strategi
pemasaran perusahaan ritel modern akan penentuan lokasi yang tepat, physical
evidence, dan kepuasan konsumen melalui commitment, switching cosi, terhadap
tingkat loyalitas pelanggan.

Secara harfiah loyal berarti setia, atau lovalitas dapat diartikan sebagai
suatu kesstinan. Kesstizan ini timbul tanpa adanya paksaan, tetapi timbul dar

kesadaran sendiri pada masa lalu. Usaha yang dilakukan untuk menciptakan
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kepuasan konsumenlebih cenderung mempengaruhi sikap konsumen, Sedangkan
konsep loyalitas konsumen lebih menckankan kepada perilaku pembeliannya.

Pelanggan yang loyal karena puass dan ingin meneruskan hubungan
pembelian, loyalitas pelanggan merupakan ukuran kedekatan pelanggan pada
scbuah merek, pelanggan menyukai merek, merck menjadi iop of mind (merek
pertama yang muncul) jika mengingat sebuah kategori produk, commiiment merek
yang mendalam memaksa preferensi piliban untuk melakukan pembelian,
membantu pelanggan mengidentifikasi perbedaasn mutu, sehingga ketika
berbelanja akan lebih efisien. Argumentasi ini memperkuat dan menjadi penting
bagt pelanggan untuk melakukan pembelian nlang,

Jika produk tidak mampu memuaskan pelanggan, pelanggan akan bereaksi
dengan cara exit {pelanggan menyatakan berhenti membeli merek atan produk)
dan woice (pelanggan menyatakan ketidakpuasan secara langsung pada
perusshaan). Pelanggan kelvar atau mengubah dulungannys terhadap produk
berpengaruh  pada revenwe jangka panjang, peningkatan retensi  memiliki
pengaruh signifikan terhadap revenwe jangka panjang, dan hubungan positif
antara kepuasan dengan loyalitas pelanggan semakin kuat.

Lovalitas pelanggan terhadap merek merupakan salah satu dari aset merak,
yang menunjuklkan mahalnya nilai sebuah loyalitas, karena untuk membangunnya
banyak tantangan yang hares dihadapi serts membutuhkan wakiu yang sangat
lama. Akan tetapi sekali loyalitas pelanggan dapat dibangun, akan memberikan

manfaat yang besar bagi perusahaan, antara lain mengurangi biaya pemasaran.
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Lovalitas memberi pengertian yang sama atas loyalitas merek dan lovalitas
pelanggan. Memang benar bahwa loyalitas merek mencerminkan loyalitas
pelangpan terhadap merek tertentu, tetapi apabila pelanggan dimengerti sama
dengan konsumen, maka loyalitas konsumen lebih luas cakupannya daripada
loyalitas merck karena loyalitas konsumen mencakup loyalitas terhadap merck.
Loyalitas adalah tentang presentase dar orang yang pemnah membeli dalam
kerangka waktu tertentu dan melakukan pembelian ulang sejak pembelian yang
pertama.

Dalam konteks pemasaran, konsep loyalitas merupakan kajian yang sangat
penting. Menurut Hanning-Thurau (2002) lovalitaz pelanggan secara luas diterima
sebagai suatu yang membantu perusahaan untuk mencapai kesuksesan jangka
panjang, karena itu dalam kontcks pemasaran loyalitas pelanggan merupakan
harapan utama yang ingin dicapai perusahaan.

Menurut Palmatier et al. (2006) loyalitas merupakan hasil dan kombinasi
atau hubungan multidimensi dari minat, sikap, prestasi penjualan dan perilalu
pelanggan. Auh (2005) mengatakan bahwa loyalitas dapat berupa kesediasn untuk
melakukan pembelian ulang dan tetap bersedia melakukan pembelian ulang
meskipun dengan adanya kenaikan harga, Indikator loyalitas menurut Zeithaml
(2000) adalahk: (1) Secara torus menerus melakukan word of moudh
communication, (2} Tidak mempunyai keinginun untuk berpindah ke pesuing (3)
Membeli lebih banysk produk dari perusahazn, Definisi tentang loyalitas

pelanggan dapat diperoleh dari beberapa sumber.



Oliver (1997} mendefinisikan loyalitas pelanggan sebagai commitment
yang mendalam untuk membeli kembali di kemudian hari, meskipun pengaruh
situasional dan upaya-upaya pemasaran memiliki potensi untuk menyebabkan
perilaku berpindah, American Markering Assoctation (2007) mendefinisikan
loyalitas sebagai tingkat dimana scorang konsumen secara konsisten terpola
dengan toke yang sama ketika berbelanja produk-produk yang biasa dibeli.

Menurnut Fedwick (dalam Sasana, 2005) loyalitas terbagi menjadi empat
golongan vaite konsumen loval (emireched), konsumen normal (o
konsumen setengah loval (shallow) dan konsumen tidak loval (comvertible
Konsumen loyal adalah konsumen yang fidak akan pindah ke produk yang lain
atau merk lain, sedangkan konsumen normal adalah konsumen yang masih
mempunyai loyalitas yang tinggi, tetapi masih ada kermungkinan pindah ke produk
lain atau merck lain. Tingkat konsumen yang ketiga adalah konsumen setengah
loyal wvang artinya konsumen masih mempunyai sikap loyal terhadap merek
tertentu, namun sebagian sikapnya adalah sikap swicther. Tingkat konsumen yang
tidak loyal adalah, konsumen yang ekan selalu dari satu merk atau produk ke
merek atau produk lainnya.

Wyckof dalam Tjiptono 1996, adapun indikator loyalitas pelanggan
sebagai berikout :

1. Mates Reguler Ropeod Porchase, adalah melakoban pembelian wlang
secara teratur

2 Purchuses  Aeroms Product and Service Line, adalab  melakukan
pembelian lini produk yang lainnyn dari perusahaan anda

3. Refers Chhers, adalah memberikan refarensi pada orang lain

4 Demonstrates in fmmeanity fo e gl of the compesition, adalah
menunjukkan kekebalan terhadap dayva tark dari pesaing dan tidak

mudah terpengaruh dari bujukan pesaing.
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Sedangkan menurut Kotler dan Keller (2006), menyatakan bahwa indikator

loyalitas pelanggan terdiri atas ;

1. Repeat Purchase, kesetiaan terhadap pembelian produk

2, Rerenvion, ketahanan terhadap pengaruh yang negatif mengenai perusahaan

3. Referalls, mereferensikan secara total esistensi perusahaan

2.7 Penelitian Empirik Schelumnya

Beberapa peneliti telah pernah mengadakan penelitian dan kajian empiris
mengenai variabel-variabel yang ada di dalam penelitian ini, yang antara lain
menjadi acuan dan landasan regritical penelitian ini sendiri.

Reberapa penelitian tersehut adalah ;

|, Jeffery J.James W.Gentry, Kenneth A, pada tahun 1991 melakukan
penclittannya dengan judul ; Shopping Choices ; The Cave OF Mall Choice,
talun 1991 jurnalis ini meneliti dengan menggunakan metode survei. Adapun
hasil temuannya menyatakan bahwa kecenderungan kenapa orang-orang lebih
memilih mall tertentu, termyata hasil penelitian ini menyatakan bahwa pilihan
berbelanja berdasarkan kebutuhan atas dasar produk tertentu, dan juga aspek
rekreasi juga jarak tempuh berbelanja.

2. Pada tahun 1997, Josse Bloemer, Ko De Ruyter, meneliti tentang hubungan
antara citra foko, kepuasan konsumen terhadap toko, loyalitas konsumen
terhudip sebuah toko. Dengan juwlul ; “On Relationship Between Siore Image,
Store Satisfaction, and Store Loyalty”. Menggunakan metode analisis Korelasi
dan Regresi. Dimana hasil temuannya terdapat dua jenis kepuasan store yaitu

kepuasan oyata dan kepuasan laten sehagai anteseden untuk tingkat loyalitas.



Hal ini ditunjukkan terhadap hubungan antar kepuasan dan loyalitas konsumen
terhadap sebuah toko. Adapun dampak positif den kepuasan nyata terhadap

loyalitas toko lebih kuat dibandingkan kepuasan laten terhadap loyalitas toko.

. Rebekah Benneth, Liliana Bove, pada talhun 2002 melakukan penelitian

penlaku dan sikap konsumen dengan menggunakan metode analisis *Mafric
Model melatui judul | “Tdentifving The Key Issues For Measuring Lovalny".

Menemukan 4 konstribusi teori lovalitas dan prakrek : 1) memberikan
ringkasan singkat dan literatur sekitar lovalitas pelanggan, 2) mengidentifileasi
kunci isu-isu yang dihadapi perusahaan terhadap pengukuran lovalitas
pelanggan, 3) untuk menawarkan rekomendasi masalahnya, 4) menyajikan 2
model pemasaran praktisi untuk mengpunakannya ketika menganalisis data dan

menvajikannya kepada klien.

. Thomas Readon and Julio A Berdegue, tahun 2002, “The Rapid Rise Of

Supermarkers fn Latln Amevica : Chaollenges and Opportunities For
Development”, yang menganalisis dan menguji hubungan lingkungan,
demografi, dan pergeseran perilaku dengan menggunakan metode analisis
“Survey”. Mengatakan bahwa bubungan lingkungan dan demogmafi

berpengaruh positif dan signifikan terhadap pergeseran perilaku konsumen.

. Sung Jing Yoo, Muda Jae Chang, pada tahun 2005 melakukan penelitian

dengan judul : “An Explonatory Research On The Siore Image Atiriluies
Affecting lts Store Loyalfy™, Adapun hasil temuannya dengan menggunakan
metode analisis Regresi Linier Berganda, mengatakan bahwa ada beberapa

faktor vang mempengaruhi loyalitas toko diantaranya adalah srore anmosfer,



lokasi, kenvaman belanja, kualitas layanan karyawan. Dimana untuk
departement store; harga, iklan, bermacam-macam merck, siore afmosfer,
fasilitas, layanan kredit, kenvamanan berbelanja, lokasi, promosi, layanan
tenaga penjualan, dan kualitas produk, merupakan vanabel yang berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas toko. Sedangkan untuk discount sfore, suasana
toko dianggap tidak signifikan dengan loyalitas toko.

. Penelitian yang disdakan oleh Thomas Readon, dan Jonathan Chege, dengan
judul penelitian :Supernarket and Consumer in Africa ; The case of Naeroby
Kenya, tahun 2005, Fokus penelitian ini adalah pada attribute outlet ritel yang
membuat konsumen memumskan dimana mesti berhelanja atan membeli
makanan dan produk hasil pertanian, sayur-sayuran tradisional di Afrika, serta
kaitannya dengan nilai produk marginal, serta Produk Domestik Bruto.
Penelitian ini juga membahas faktor-faktor ekonomi dan demografi yang
mampu mempengaruhi  pilihan outlet ritel, serta frekuensi berbelanja
konsumen. Penelitian ini menggunakan data primer melalui metode nset
survey selama 10 bulan. Penelitian ini dilakukan dengan dua bagian yaitu :
tahap pertama adalah consumer focus group, dan bagian kedua adalah survey
konsumen. Temuan dari penelitian ini dan kajian empiris ini adalah bahwa
Supermarket bukenlah semata-mata tempat orang kaya berbelanja makanan.
Eurang lebih sekitar 60 % masyarukat miskin di Naerobi berbelanjs di
supermarket dalam sebulan, sementara dua pertiga masyarakat termiskinmya
berbelanja di supermarket, sehingga dar termuan tersebut diperoleh 56 % basis

pelanggan supermarket adalah masyarakat miskin, dan 36 % jualan



supermarkel tersebut adalah bahan makanan, Menvrut Feadon dan Chege,
supermarket memberikan tantangan tambshan bagi  supplier untuk
menyediakan standar kualitas yang lebih tinggi dan hal-hal terkait defivery
seperti haknya ; siklus order yang singkat (shor order cyele). konsistens:
volume barang, kredit supplier, dan lain-lainnya, Hal-hal tersebut mendorong
adanya persaingan antar supermarket kedepannya agar mampu memberikan
delivery order yang mudah, nyaman, dan lengkap serta harga yang murah, serta
kualitas dagangan vang baik,

. Penelitian yang diadalkan oleh ; Marike D*Haese dan Guide Van Huylen
Broeck, dengan judul penelitian, The Rise of Supermarker an Changing
Expenditure paiterns of Poor house Holds case Sudy in The Transkel Area,
South Africa, tabun 2005, Penelitian inl menjawab beberapa pertanyaan pokok
mengenal masyarakat pedesaan di area Transke: yang keschariannya bergulat
melawan kemiskinan dan berada di bawah garis perkembangan rata-rota.
Kemiskinan yang endemic dikarenakan rata-rata populasinya yang cukup
tinggt, sehingga dalam situasi seperti itu kesempatan-kesempatan meraih masa
depan dan alrernative income sangat kecil kemungkinannya. Penelitian ini
menggunakan metode survey dengan case stndy melibatkan Bl rumah tangga.
Diadakan dalam periode waktu pada bulan  Agustus'2005  sampai
September 2005, Temuen yang diperoleh pads pesefitian ini adalah ;
banyaknya masyarakat yang meninggalkan area tempat tinggalnya mencari
kehidupan yang lebih layak dikarenakan di area mereka banyak pengangguran,

Hal ini dikarenakan tumbuhnya beberapa supermarket yang menyebabkan
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toko-toke lokal tidak mampu bersaing dengan supermarket sehingga tidak
memiliki kemampuan untuk tumbuh dan berkembang. Menumut Readon (2030
dalam peneliian D'Ilease dan Broeck (2005) ini supermarket sedang
mengalami pertumbuban di mana-mana di Negara yang sedang berkembang di
dunia ini. Disamping dampak negative tersebut ada hal yang positif diperoleh
konsumen dalam berbelanja, yaitu akses semakin mudah dalem memperoleh
beragam keperluan rumah tangga, harga-harga menjadi lebih rendah dan bahan
makanannya yang tegjamin kebersihannya, sdanya lapangan pekerjaan bagi
orang yvang memiliki keterampilan, dan adanva perolehan gaji vang mencubupi.
Dialam hal ini penelitingn berpendapat bahwa pemerintah dan  praktisi
pengembang daerah harus mengakui adanya trend pertumbuhan supermarket,
sehingga perlu adanya aturan dan peraturan yang mengatur integrasi antara
supermarket dan rumahtangga yang miskin agar juga mampu berbelanja di
supermarket sekaligus sebagai perkembangan pemasaran dan mencegah adanya

kelemahan daya beli masyarakat yang peka terhadap harga.

. Penelitian yang diadakan clch ;Mattew Gorton, Johannes Sauer dan Pajare

Supatpongkul. Dengan judul penelitian, frvestigating Thai Shopping Behavior
Wer Markes, Supermarker and Big Midle, tahun 2005. Penelitian ini focus pada
perilaku konsumen yang berbelanja di pasar tradisional basah dan supermarket
yang juga disebut sebagai Big Midle Supermarkel, Metode yang dipergunaken
adalah metode survey dengan pengumpulan data primer dengan type data
crossectional. Temuan yang diperoleh dalam penelitian Gorton, Sauer, dan

Supatpongkul ini adalah sebagai berikut ; Teori evolusi dari Big Midle
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institusi-institusi ritel adalah markes place yang terbesar memiliki posisi
sedemikien rupa schingga ritel dengan marketplace terbesar akan menyediakan
nilai relative yang superior yang memberikan penawaran kombinasi antara
harga bersaing dan penawaran tinggi. Big Midle mengembangkan cusiomer
centric mode! untuk dapat memahami bagaimena retailer menangkap peluang
Big Midle mengadaptasikannya dengan penetrasi supermarket di sekitar Asia
Timur seperti halnya Thailand. Salah satu variabel penelitisn ini adalah
consumer aftifude, penelitian terkait variabel tersebut permah dilakukan olch
Barksdale dan Darden, pada tahun 1972 dengan judul ; Consumer Ariitudes
Toward Marketing And Consumerism,

Dalam penelitian ini Barksdale dan Darden menggunakan empat pulub item
pernyataan yang dikelompokkan ke dalam mjuh kelompok yaitu ; phifosophy
of business, product guality, advertising, other marketing activities, consumer

respongsibilities, consumerism, and government regufation untuk mengukur

" conswmer affitude dalam  marketing  business, vang mana setiap item

dioperasionalkan menggunakan format skala Likert dengan skala 5-1 (yaitu;
gangat setuju=3, setuju=d, tidak tentu=3, tidak setnju=2, sangat tidak setuju=1).

Sampel yang dipergunakan sebanyak 785 responden dewasa.

. Penelitian yang diadakan aleh Jagdish N.Rajendra 5.5is0dia Bentley College

Arun Sharmu University of Miami (2005-2007) dengan judel penelitian The
Impact of Demagraphic Shifty and Facilitating Technology Trends on Future
Cusromer Behavior., Penelitian i focus pada demografi yang menyatakan

bahws ; pasar dan perilaku konsumen di abad 21 akan secara fundamental



mengubah fungsi marketing, Sementara kita mengembangkan proses dan
program marketing vang lebih baik, kita hams sadar bahwa pergeseran
demografis dan pemanfaatan teknologi dalam produksi dan distribusi akan
mempengaruhi perilaku konsumen dan dengan demikian juga funfsi
marketing, Misalnya saja pertambahan umur konsumen, perubahan rasio
wanita yang bekerja, kemunduran menengah, dan juga diversitas etnis.
Perubshan i berlangsung bersamaan, terus menerus, dan dalam jangka
panjang. Semua itu akan mempengaruhi masyarakat dan fungsi marketing
Paper ini menganalisa menganalisa pergeseran demografis dan perkembangan
teknologi yang mengubah pola konsumsi konsumen,

10. Pada tabun 2006, Rully Arlan Tjahyadi, melalui judul penelitiannya “Brand
Trust, Dalam Konteks Loyalitas Merek ; Peran Karakteristik Merek,
Karakteristik Perusahaan Dan Karakteristik Pelanggan-Merek"”, menggunakan
metode analisis survey yang menyatakan bahwa anteseden yang mempengaruhi
kepercayaan pelanggan pada merek adalah karakteristik hubungan pelanggan-
merek, yaitu didasarkan peda kesamaan (similarity) antara self-comcept
pelanggan dan citra merek, kesukaan terhadap merek, kepuasan terhadap
merek, serta dukumgan dan pengaruh dari orang lain/ rekan,

11. Penelitian yang dilakukan oleh Barbara R Lewis* and Magdalini Soureli,
dengan judul penelitian : " The anfecedenis of consumer luyalty inrefail banking
“tahun 2006. Fokus penelitian ini adalah ada sejumlah implikasi bagi pemasar
perbankan, Pertama, sebagai bukii bahwa kepuasan pelanggan merupakan

faktor utama terhadap lovalitas, manajer harus mempertimbangkan hal ini dan



mengembangkan tindakan yang tepat. Kedua, mereka hamus mencoba untuk
mengidentifikasi pelanggan yang tidak puas, mendengarkan, dan memecahkan
masalah mereka. Ketiga, Suatu hal penting adalah kualitas layanan yang
ditawarkan semakin ditingkatkan, dan temuan lain yang berguna bagi para
manajer bank adalah pentingnya citra/image serta kepercayaan sebagai faktor
yang mempenganuhi lovalitas.

12, Pada tahun 2006, Junfei Bai, Thomas B Wahl, Jill J.Me Closkey, meneliti
dengan judul “Consumer Choice Qf Retail Food Store Formais In (Nngdae,
China”. Melalui metode analisis survey, menemuksn bahwa pertumbuhan
hypermarket di Qingdao meningkatkan tingkat persaingan untuk supermarket
yang hanya muncul beberapa tahun lebih awal dari hypermarket, tetapi tidak
menantang pasar basah tradisional dan toko kelontong.

13. Penelitian yang disdakan oleh :Jomathan Reynolds, Elizabeth Howard
Cristine Cuthbertson and Latchezar dengan judul penelitian Retail Format
Innovarion : Relating Theory and Praciice tahun 2007, penelitian ini focus
pada format ritel dan model bisnis yang dinamik dan mengpunakan metode
survey. Penulis juga menjelaskan pentingnya aspek format atau model karena
merupiakan fondast dan segalanya.

14. Markus Blot, Heiner Evanschitzky, Verena Yogel, Dieter Ahlert, pada
tuhun 2007 meneliti tentang gambaran model loyalites dengan judul “Swiiching
Barriers In The Four-Stage Loyalty Model”. Dengan menggunakan metode
analisis menemukan variabel moderator vang menampilkan kondisi dimana

pelanggan bergerak dari satu tahap loyalitas ke tahap loyalitas yang berikutnya,



Secara khusus manfaat sosial yang dirasakan lebih tinggl dari relaiionship
dengan pengecer cenderung untuk mengubsh pelanggan loyalitas kognitif
menjadi pelanggan loyalitas afeksif

15, Pada tahun 2007, Stephen L, Sondoh Jr, Maznah Wan Omar, Nabsiah
Abdub Wahid, meneliti tentang loyalitas patronase dengan judul “The Effecr

O Brand Image On Overall Sarisfaciion And Loyalty fntention In The Confext

Of Calor Cosmetic”, Adapun hasil temuannya melalui metode analisys regresi =
L L e

linier berganda bahwa melaksanakan fungsional dan meningkatkan penampi 'f-";:{h!‘ Hag,
"'? ?‘.I'h. s -
fisik berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas patronase. E éf tf-lll’_-‘-_: i
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penampilan fisikk berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen secara

manfaat brand image; fungzional, sosial, pengalaman, dan meningkat

keseluruhan. Kepuasan konsumen secara keseluruhan tidak berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan.

16, Penelitian vang dilakukan oleh Larry P.Pleshko, and Samar M.Baker,
Kuwait University, 'dengan judul : “4 Parh Analysiv Study Of The
Relationships Among Consumer Satisfacrion, Loyalty, And Morker Share In
Retail Service “pada tahun 2008, Studi ini meneliti, menggunakan analisis jalur
metodologi, hubungan antara kepuasan pelanggan, loyalitas pelanggan, dan
pangsa pasar dalam sampel pengguna dari empat pengecer-jenis: klub
kesehatan, toko-toko, kiinik medis, dan outlet burger cepat saji. Para penulis
menunjuklkan bahwa kepuasan pelanggan menunjukkan hubungan yang
signifikan dan negatif terhadzp loyalitas pembeli. Juga loyalitas pembeli

ditunjukkan untuk menunjukkan hubungan yang signifikan dan positif dengan
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pangsa pasar. Namun, kepuasan yang ditemukan memiliki efek langsung pada
pangsa pasar, Selain itw, kepuasan tidak berpengaruh langsung pada saham
melalui ofck mediasi loyalitas pembeli, Akhimya, kovariat, jenis toko ritel,
ditemukan berhubungan dengan kepuasan dan loyalitas, tetapi tidak untuk
pangsa pasar. Dengan demikian, tingkat kepuasan konsumen dan loyalitas
berbeda di kategori ritel,

I'7. Maryani  (2008), dengan judul disertasi “Pengaruh Faktor Gaya
Kepemimpinan Terhadap Kinerja Karyawan pada perusahaan Ritel Modern di
Kota Makassar”. Dalam hasil penelitisnnys mengatakan bahwa bisnis ritel
adalah penjualan barang secam eceran pada berhagal tipe gerai seperti kios,
pasar, swalayan, deparfment siore, supermarket, hypermarket, butik dan lain-
lain (termasuk juga penjualan dengan sistem delivery service), yang umumnya
unfuk dipergunakan langsung oleh pembeli yang bersanglutan, Bisnis ritel di
Indonesia dapat dibedakan menjadi 2 kelompok besar, yakni ritel tradizsional
dan ritel modern. Ritel moderi pada dasarnys merupakan pengembangan dari
ritel tradisional, Format ritel ini muncul dan berkembang seiring perkembangan
perekonomian, teknologi, dan geya hidup masyarakat membuat masyarakat
menuntut kenyamanan lebih dalam berbelanja.

18. Sanjev Tripathi, P.K.Sinha, pada tahun 2008 melakukan penelitian dengan
Judul “Choice O And Retail Store Formai ; A Hierarchica! Logit Mode™,
menggunakan mewde analisis  logit model Temuannya adalah
menghubungkan toko pilihan, pilihan format, dan variabel demografis

konsumen melalui model pilihan logistik hirarkis dimana konsumen pertama
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memilth format tertentu.

19. Penelitian  yang  diadakan oleh Yoo-Kyoung Seock and Chen Lin

Department of Textiles, Merchundising and Interiors, The University of
Georgia, Athens, Georgia, USA, dengan judul ; “Crliural influcnce on loyalty
tendency and evaluation of retail store atiribiiesAn analysis of Tatwanese and
American consimers "pada tahun 2009, Tujuan dari penelitian ini adalah untuk
menguji pengaruh budaya pada konsumen muda loyalitas kecenderungan dan
evaluesi dari kepentingan relatif atribut toko ritel pakaian di Taiwan dan
Amenka Serikat. Desain / metodologi / pendekatan sebuah kuesioner
terstruktur - dikembangkan  untuk  mengumpulkan  data.  Analisis  faktor
digunakan untuk mengidentifikasi dimensi atribut citra toko rite] pakaian, Jejak
analisis multrvariat Pillai varian dan analisis regresi ganda hirarkis digunakan
untuk menguji hipotesis. Temuan & Hasil penelitian menunjukkan bahwa
konsumen Amenka memiliki karakienstik kolektif secara signifikan lebikh
besar dari Taiwan. Makalah ini juga menemukan bahwa negara tempat tinggal
merupakan indikator vang signifikan dan kuat dalam memprediksi loyalitas
kecenderungan daripada individualisme dan kolekfivisme dimensi. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa evaluasi kepentingan relatif atribut toko ritel
dipengaruhi oleh budaya. Di antara toko ritel dimensi atribut lima pakaian yang
diidentifikssi dulum penelitian ini, evaleasi Taiwan dun AS responden akun
pentingnya "kenyamanan”, "produk” dan “informasi komunikazi" faktor atribut
gambar toko ritel berbeda secara signifikan. Keterbatasan Penelitian / implikasi

penelitian  ini dapat berkontribusi untuk ‘pemahaman tentang persamaan dan
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perbedaan antara pasar Taiwan dan Amerika Serikat dan dalam menentukan
komponen yang ideal untuk pengecer ini untuk membuat pakaian toko ritel
gambar yang optimal di dua negara yang berbeda’ pengecer internasional pasar.
Temuan dari penelitian ini dapat dijadikan patokan penting untuk strategi ritel,
membantu pengecer untuk secara efektif merancang ulang toko pakaian mereka
untuk menarik konsumen di pasar yang berbeda dan konsumen sangat loyal
kepada perusahaan. Orisinalitas / nilai - Meskipun internasionalisasi tumbuh
fashion ritel, sektor tertentu ini teleh menarik sedikit perhatian penelitian, dan
tidak ada penelitian telah dilakukan untuk menyelidiki perbedsan budaya
evaluasi konsumen terhadap atribut citra toko ritel pakaian,

Kata kunci ; Budaya, Perilalu konsumen, lovalitas pelanggan, Perdagangan
Eceran, Taiwan, Amerika Serikat .

20. Pada tahun 2009, Prima Lita Ratni meneliti dengan judul “Pengaruh
Kepercayaan Pada Commiteent Loyalitas Pelanggan. Melalui metode analisis
Struktural Equation Model (SEM), ditermikan hasil bahwa kepercayaan
pelanggan berpengaruh secara signifikan terhadap commitment pelanggan,
Kepercayaan pelanggan tidak berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas
pelanggan. Commifmenrt pelanggan berpengaruh secara signifikan terhadap
lovalitas pelanggan.

21. Juseph Omataye Oye Niyi, pada tshun 2010 meneliti dengan judul
“Switching Cost And Customers Loyalty In The Mobile Phone Marke: | The
Nigerian Experience”, Adapun temuzan dan hasil metode analisis survey,

regresi sederhana, SPSS, dan analisys faktor, menemukan bahwa kepuasan



A

a3

pelanggan secara positif mempengarihi retensi pelanggan dan switching cost
berpengaruh signifikan terhadap tingkat retensi pelanggan.

22. Yasmin Hassan, Nik Maheran Nik Mubammad, [atinah Abubakar, pada
tahun 2010 dengan judul “ffluence Of Shopping Orientation And Store Image
On Paironaze OF Furniture Store” meneliti tentang pairomase toko
menggunakan metode analisis survei dan hasil temuannya adalah bahwa citra
toko berpengarub positif dan signifikan terhadap patronase toko (semakin baik
persepsi konsumen terhadap harga, prpduk, dan suasana toko, semakin besar
dukungan mereka terhadap toko). Gaya hidup dan orientasi belanja
berpengarub terhadap parronase toko,

23, Penelitian yang dilakukan olch Mobhammad Taleghani, Mahmood Samadi
Largani, Seyyed Javad Mousavian, mahun 2011 dengan judul “The
Investigation And Analysis Impact Of Brand Dimensions Of Services Quality
And Customers Satisfaction fn New Emterprises Of fran”. Melihat hubungan
dari beberapa variabel yang mempengaruhi patronase konsumen dengan
menggunakan metode analisis Strwctural Equarion Model (SEM). Adapun hasil
temuannya adalah bahwa pengalaman merek, kepuasan konsumen,
kepercayann, memiliki efek positif terhadap loyalitas merek. Pengalaman
merek jauh lebih menonjol dari pada konstruksi merek dalam membentuk dan
membangun loyalitas konsumen.

24, Wyati Saddewisasi, Teguh Arie Fiantoro, Aprih Santoeso, pada tahun 201 |
melakukan penelitian dengan judul “Analisis Dampak Usaha Ritel Modem

Terhadap Ritel Tradisional”. Melalui penggunsen metode analisis uji beda
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maka ditemukan bahawa kehadiran rite] modem berpengaruh positif terhadap
omeet penjualan ritel tradisional. Terdapat perbedaab antara jumlah omzet ritel
tradisional sebelum dan sesudah adanya ritel modern. Terdapat perbedaan yang
signifikan antara perputaran barang dagangan usaha ritel tradisional sebefum
dan sesudah ada nitel modern.

25. Prda tabun 2011, Bayu Ichwan Putera melakukan penelitian tentang loyalitas
pelanggan  dengan  judul “Pengaruh kepuasan Atas Harga, Produk,
Pelayanan,Dan Lokasi Terhadap Loyalitas Pelanggan Robinson Plaza Andalas
Di Kota Padang. Dengan menggunakan metode analisis regresi linier berganda
maka ditermukan hasil penelitian bahwa kepuasan atas harga, produk,
pelayanan, dan kokasi berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

26, Biti Fatonah, tmhun 2011 dengan judul penclitian “Pengaruh Price, People,
Process, Dan Physicai Evidence. Tethadap Kepuasan Pelanggan Pada PT BN
Securities Cabang Surakarta”, Temuan hasil penelitian dengan menggunakan
metode analisis regresi linier berganda menyatakan bahwa variabel dependen
kepuasan pelanggan dipengaruhi secara signifikan oleh empat vanabel
independen yang terdiri dari ; price, people, process, dan physical evidence,
baikk secara individual maupun secara bersama-sama. Variabel independen
yvang paling deminan mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah physical
eviclehce,

27. Pada tahun 2011, Ni Made Hartini meneliti dengan judul “Pengaruh Bawran
Pemasaran Ritel Terhadap Keputusan pelanggan Membeli Buku (Studi Kasus

Pada Toko Buku Diskon Toga Mas Denpasar). Melalui metode analisis regresi
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linier berganda, ditemukan hasil penelitian bahwa produk (merchandise),
harga, promosi, lokasi, atmosfer, dan pelayanan ritel secara parsial dan
simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pelanggan
untuk membeli di toko buku Disken Toga Mas, Faktor lokasi lebih dominan
pengaruhnya terhadap keputusan pelanggan untuk membeli buku di toko buku
Diskon Toga Mas,

28, Pada tahun yang sama 2011, Edwin Japarianto, dengan judul penelitian
“Sikap Relatif Dan Commitment Jangka Panjang Konsumen Dalam Model
Loyalitas” melalui metode analisis PATH maks ditemulkan hasil penelitian
bahwa loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh commitmrent konsumen.

29. Penelitian ini diadakan olel Martin Fraering and Michael 5. Minor dengan
Judul : “Beyvond loyalry: cusiomer satisfuretion, lovalty, and fortindde College of
Business, University of Texas-Pan American, Edinburg, Texas, US4™ pada
tahun 2012. Hasil ini, penulis mengklaim, merupakan kabar baik bagi industd
jasa kevangan, karena mereka jelas menunjukkan kebajikan dan’ manfezat
mendorong loyalitas pelanggan dan rasa komunitas vinteal. Dengan kuesioner
untuk menentukan kepuasan, loyalitas, dan rasa komunitas pelanggan mereka,
bersama dengan penambahan data demografi dan produk terkait, mereka dapat
menjelajahi hubungan dengan segmen pelanggan mercka untuk mendapatkan
informusi  yang spesifik, mementukan  segmen  pusar bennasalsh,  Jdan
merumuskan strategl untuk meningkatkan jumlah pelanggan yang puas dan
loyal, serta memperkuat lovalitas dan ketabahan obligasi. Penelitian ini juga

menunjukkan bahwa lembaga keuangan yang menawarkan kesetizan atan
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imbalan program harus mempertimbangkan kembali syarat dan kondisi dari
penawaran mercka, karens mereka dapat mendorong loyalitas kognitif, yang
merupakan bentuk paling lemah. Daripada menekankan kartu kredit dan jenis
lain dari pinjaman yang dapat ditransfer atau dibiayai dengan bersaing
lembaga, bank dan credit wnioms harus menghargai pelanggen  yang
memanfaatkan layanan yang berkaitan dengan hubungan jangka panjang.
Produk tersebut meliputi rekening pensiun, perguruan tinggi rencana tabungan,
dan brankas.

30, Penelitian yang diadakan oleh Zee-Sun-Yun, Dawn Thorndike Pysarchik,

& Chitra Srivastava Dabas, dengan judul penelitian : "The Determinants of
Retail Loyalty of Indian Consumers”, tahun 2012, Penclitian ini meneliti
pengaruh eckspektasi dan evaluasi atribut fungsional dan sosial terhadap
loyalitas ritel makanan konsumen India. Struktur persamaan hasil pemodelan
menunjukkan bahwa sosial diri eomgruily merupakan faktor penentu penting
dari toke makanan parronase di India. Bermacam-macam makanan ddn
layanan adalah merupakan hal penting terhadap loyalitas supermarket,
sedangkan keuntungan relatif adalah sate-satunya penentu loyalitaz toko di
antara pelanggan ritel makanan tradisional. Pengalaman toko positif
menyebabkan peningkatan commriimens toko dan persepsi keuntungan relatif
lebih besar untuk pembeli ritel tradisional, sedangkun pengalaman toke positif
meningkatkan switching costs bagi pelanggan supermarket dan berpengaruh

signifikan terhadap kepuasan konsumen, Implikasi untuk masuk pasar makanan
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ke India disajikan pasar konsumen India Keywords, loyalitas ritel, toko
makanan paironase, sosial self~congruity, congruity Teori.

31. Penelitian ini diadakan olch Euis Eka Pramiarsih, dengan judul; Beberapa
Faktor Yang Mempengaruhi Pergeseran dalam Pola Belanja Rumah Tangpa
dari Pasar Tradisional Ke Pasar Modern di Makassar Sulawesi Selatan, tahun
2012, Penelitian ini bertwjuan : 1) menganalisis pengaruh-pengaruh budaya
terhadap persepsi, motivasi, sikap, dan pergeseran, 2) menganalisis pengaruh
faktor kepribadian terhadap persepsi, motivasi, sikap, dan perseran, 3)
menganalisis pengaruh faktor lingkungan terhadap persepsi, motivasi, dan
pergesern, 4) menganalisis pengaruh barang dan pelayvanan terhadap motivasi,
pembelajaran dan pergeseran, 5) menganalisis pengarub faktor social terhadap
pembelajaran dan pergeseran, 6) menganalisis pengaruh persepsi terhadap
pembelajaran dan pergeseran, 7) menganalisis pengaruh motivasi terhadap
pembelajaran dan pergeseran, 8) menganalisis pengaruh sikap terhadap
pembelajaran dan pergeseran, 9) menganalisis pengaruh pembelajaran terhadap
pergeseran  perilaku berbelanja dari pasar tradisional ke pasar modem.
Penclitian ini menggunakan metode survey dengan jumlah sampel 257
responden yang ditenukan metode Aeccidemial Respondent. Data  yang
terkumpul selanjutnya dianalisis desgan meénggunakan metode analisis
Struciural Eguation Modeling (SEM) dengan bantuin Software AMOS Versi
LB.0.

32. Achmad Daengs G5, Mahjudin Mashudah Hufron, pada tahun 2012

meneliti tentang kepuasan pelanggan dengan judul “Increasing The Service
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Quality For Customer Satisfaction”. Melalui metode analisis Strwcteral
equation Model (SEM) menemukan bahwa dimensi jaminan bisa membangun
unidimensionality kualitas pelayanan, sedangkan dimensi rangibles, reabilitas,
responsivencess, dan empati tidak. Penjaminan muta merupakan faktor yang
dominan menyebabkan kepuasan pelanggan,

33, Justin Benneke, Chaire Hayworth, Robyn Hobson, Zeenat Mia, tahun
2012 meneliti tentang loyalitas pelanggan dengan judul “Examining The Effect
Of Retail Service Quality Dimensions On Cusiomer Satisfaciion And Loyalty
The Case Of The Supermarket Shopper”. Menggunakan metode analisis
Parital Least Square (P15), dan menemukan bahwa aspek fisik dan interaksi
pribadi, memiliki hubungan langsung dengan kepuasan pelanggan. Kepuasan
pelanggan juga berpengarub positif terhadap loyalitas pelanggan,

34 Pada tabun 2012, Cerri Shptim, meneliti tentang loyalitas konsumen dengan
judul “Exploring The Relationships Among Services Quality, Savisfaction,
Trust, And Store Loyaly Amarg Retall Customer”. Melalui metode Analisys
Comfimatory (CFA) ditemukan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif
terhadap kepuasan konsumen. Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap
kepercayaan. Kualitas layanan berpengarmuh positif terhadap kepecayaan. Dan
kepuasan konsumen berpengarub positif terhadap loyalitas konsumen.

35. E.A. Oghojafor, F.R.A.Ladipo, Keanedy Ogbonna Muagwu, pada tahun
2012 meneliti dengan judul “Chutlet Atiributes As Determinanis Uf preference
OF Women Berween A Supermarker And A Traditional Open Marker”,

Menggunakan metode analisis regresi linier berganda dan SPSS, adapun hasil

W
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temuannya balwa ada 7 atribut yang dianggap penting dalam membuat pilihan
outlet ; kualitas, harga, lokasi, kebersihan, bermacam-macam produk, metode
harga, tempat parkir. 62% responden lebih suka belanja di supermarket
dibandingkan dipasar terbuka tradisional. Hipotesis nol ditolak dalam
mendukung hipotesis altemnatif. Padahal sebagian besar wanita Afrika lebih
suka supermarket, namun nilai rata-rata sebagian besar variabel yang
mempengaruhi sama-sama  ditemokan  signifikan  untuk  pasar  terbuka
tradisional.

3. Mei Lien Li, Robert D.Green, Farideh A.Farazmand, Erika Grodzki,
tahun 2012 meneliti dengan judul “Customer Lopalty ; Influences On Three
Types Of Retall Stores' Shoppers™. Dengan mengpunakan metode analisis
ANOVA dan regresi linier berganda penelitian ini menguji hubungan
karakteristik dan perilakv konsumen, pelangpan, pembeli persepsi terhadap
strategi marketing (produk, harga, tempat, promosi), nilai pelanggan (kualitas,
pengorbanan) dan kualitas hubungan pada loyalitas pelanggan yang tergantung
pada loyalitas jenis loyalitas toko ritel melalui kenyamanan, departement store
dan hypermarker dipengaruhi oleh beberapa faktor termasuk strategi vang
berbeda didalam strategi markelfing (peranan harga, intensitas distribusi) damn
kualitas hubungan (kepuasan konsumen, kepercayaan, commitment),

37. Dewa Putu Gede Wedha Anggrayana, Komang Agus Satria Pramudana,
tahun 2012 meneliti tentang loyalnas pelanggan dengan judul “Pengaruh
Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada UD Dewa Putu Toris

Gianjar”, menemukan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif dan
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signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Kualitas lavanan berpengarub positif
tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Metode analisis yang digunakan
untuk menguji hipotesis adalah metode Strucrral Equarion Model (SEM).

38, Pada tahun 2012, Basrah Saidani, Samsul Arifin, melakukan penelitian
dengan judul “Pengaruh Kualitas Produk Dan Kualitas Layanan Terhadap
Konsumen Minat beli Pada Ranch Market”. Menggunakan metode analisis
PATH, menemukan bahwa terdapat pengarub yang signifikan antara variabel

kualitas produk dan kualitas layanan terhadap minat beli ulang melalui mndm.sgﬁffi:r:: :
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kepuasan konsumen. Terdapat pengaruh yang signifiken antara v
kualitas produk dan kuglitas layanan terhadap kepuasan konsumen, Te
pengaruh yang signifikan antara variabel kualitas produk dan kualitas layan _
terhadap minat beli ulang konsumen. Terdapat pengaruh yang signifikan antara
variabel kepuasan konsumen terhadap minat beli ulang konsumen,

39, Pada tahun 2013, Bebet Wijayanto, Apriatni Endang P, Sari Listyorini,
dengan judul “Pengaruh Bauran Ritel Terhadap Loyalitas Konsumen Di
Supermarket Sn Ratu Peterongan”, menggunakan metode analisis Regresi
Linier Berganda menemukan hasil penelitian bahwa bauran ritel vang terdiri
dari lokasi toko, merchandise, harga, layanan konsumen, promosi, dan
atmosfer toko, berpenganih positif terhadap loyalitas konsumen. Dan layanan
konsumen berpengaruh terbesar terhadup loyalites konsumen,

40, Penclitian dengan judul “Evafuation Cf Malaysion Reiall Service Qualin™,
dilakukan oleh Zalina Ibrahim, Linda Dana, Ahmad Faizal Mahdi, tahun

2013 teatang kualitas layanan ritel. Hasil temuan dengan menggunakan metode
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analisis Regresi Linier Berganda, menyatakan bahwa pentingnya kualitas
layanan, aspck fisik, reanilitas, iteraksi personal, pemecahan masalah, dan
kebijakan mempengaruhi secara positif dan signifikan terhadap kualitas
layanan.

4]1. Haran Amalun Nisa, Naili Farida, Reni Shinta Dewi, pada tahun 2013
mencliti dengan judul “Pengaruh Kepercayaan Merek, Swichimg Cost, Dan
Eepuasan Konsumen Terhadap Lovalitas Konsumen™. Adapun  hasil
temuannya melalui metode analisis Regresi Linier Berganda, menyatakan
bahwa secara simultan variabel kepercayaan merck, switching cosi, dan
kepuasan konsumen berpengaroh positit dan signifikan terhadap lovalitas
konsumen. Secara parsial berdasarkan uji-t variabel-variabel dalam penelitian
ini berpengaruh positif dan signifikan.

42, Dafed Triwahyudi Aprivanto, pada tahun 2013 meneliti dengan judul
“Pengaruh Citra Toko Terhadap Keputusan Pembelian Konsumen Pada
Minimarket Alfamart Kamal”. Dalam  melaksanakan penelitiannya
menggunakan metode analisis Regresi Linier Berganda dibantu dengan 5P385,
menemukan hasil penelitian babwa terdapat pengaruh antara dimensi citra
toko, kokasi toko, produk, barga, pelayanan konsumen, promosi, fasilitas fisik,
gecara secaras simultan techadap keputusan pembelian pade minimarket
Alfamuart Kamal.

43. Choi Sang Long, Raha Khalafinezha, Wan-wan khaeruzzaman Ismail,
Siti Zaleha Abd Rasid, tahun 2013 meneliti dengan judul “fmpacr OF CRAM

Factors On Customer Satisfaction And Loyaity ™. Hasil temuan melalui metode
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analisis Regresi Linier Berganda, bahwa perilaku karyawan secara signifikan
berhubungan dan berkonstribusi terhadap kepuasan dan lovalitas pelanggan.

44, Mathias Andrianus 5, Suhartini Karim, Dian Cka, tahun 2013 meneliti
tentang loyalitas konsumen dengan judul “Analisis Bauran Pemasaran Ritel
Terhadap Positioning Lotte Mart Whole Sale Palembang”, Menggunan metode
analisis uwji validitas dan reliabilitas, adapun hasil temuannya menyatakan
bahwa harga rendah dan lokasi vang tepat berpengarub terhadap loyalitas
konsumen.

435, Irfina Nuritha, Saiful Bukhori, Windi Eka Yulia Retnani, pada tahun 2013
meneliti tentang tingkat keherhasilan nsaha dengan judul “Tdemtifikasi
Pengaruh Lokasi Usaha Terhadap Tingkat Keberhasilan Usaha Minimarket
Waralaba Di Kabuparen Jember Dengan Sistem Informasi Geografis”. Melalui
penggunaan metode analisis Hierarchical Clustering, Rapid Application
Development (BAD), Strvetural Anaysis and Design (85AD) maka ditemukan
hasil penelitian bahwa identifikasi pengarvh lokasi usaha terhadap tingkat
keberhasilan usaha minimarket waralaba di Kabupaten Jember dengan sistem
informasi peografis. Tingkat keberhasilan wusaha ditentukan dengan
mengelompokkan minimarket waralaba berdasarkan 6 indilkator keberhasilan
usaha mengpunakan 5 metode hierarchical clustering. Identifikasi pengaruh
bokasi usaha terhadap tingkat keberhasilan usaha dilakukan dengan 4 operasi
spagial dalam sistem informasi geografis yaitu geocoding, measurement, query,

dan overlay. Menunjukkan kedekatan lokasi dengan perguruan tinggi,
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kepadatan penduduk, pendapatan perkapita, berpengaruh positif dan signifikan
terhadap tingkat keberhasilan minimarket waralaba di Jember.

40. Wisnalwati, M.S.Idrus, Surahman, Mintarti Rahayo, pada tahun 2014
meneliti tentang loyalitas pelanggan dengan judul “Effecr OF Store Image On
Store Layalty dAnd Perceived Ouality As Mediation {Customer Of Batik Tulis
Village At Yoyakarta Special Region)”. Menggunakan metode analisis
Structural Eguation Model (SEM), adapun hasil temuan dar penelitian ini
menyatakan bahwa citra toko berpengaruh signifikan terhadap loyalitas toko.
Citra toko berpengaruh langsung dan signifikan terhadap persepsi kualitas
layanan toko. Persepsi kualitas melalui loyalitas toko berpengaruh langsung

dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan,
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Tabel 1.1, Mapping Penclitian Empirik Terdahulu
Penelith Tabun Judul Penclitian Variabel Alat Amakisis Hasil Pemelitian
Penelitian
Jelfery Llanses | Shogpiny Choloes @ Tl Kebyruhan Froduk | Moode Survey blenguii chm mengamalisis pengans
W.Genlry, Cirre OF Mall Choloe Tertensu, Aspsi kebunisin prodak, aspek rekreasi, jarnk
Kenmeih A 1991 Roelerensi, Jarak vang ditempub terhadap pemilihan suaty
Yang Ditermpuh penipal bechelass (mall)
Josee Bloemer, | O The Belaifonship Loyalitas Toke Korelasi & Terdapat dus jenis kepuasan store;
Ko De Rupter, | Setweer Sore dwage, Kepussan MNyvats Regresi kepusgan nyn dan laten sebagal
1997 Stawe Satifoction, awd Kepuasan Laten anteseden wnbak tingkat loyalites, Hal ini
Sreeg Loseeniny Satisfrcrion ditunjukkan serhadap bubungnn asnara
Citra Toko kejiasai dengan logalinas toke,
Dampak positif darl kepaasan oyata
terfpd e loyabivas coke lebil bousy
dibandinginn kepuzsan laten rethadap
loyalites oo
Rehekah Mdenrifring e Koy Lorves | Perilaku Mtrir Lnds! Ada 4 konseribusi seer levalitas dan
B cnmeti, For Meastrdng Layalty Silmp prakiek ;
Lilians Bave, Leyalitas Toko I, Membertkan ringkasas singkat dan
2062 Loyulims Layanan Iierans selitar bayalitas pebamgpan
Loyaliias Merek 2. Mengidendifikasi kunci jss-isu yanp
Loyalitas Pelanggan dihadapi perssabsan nebadap
pengukuran boyalitzs pelpnppan
1, Uniuk menzearkan rekomendasi
s shings
4. Menyapiken T model pemgssran
- praktisi vk mengganskannya ketika
menganalics data dan memyajikanmya
kepada klien.
Thomas Readon Tihe Rapid Riee af Linggmgam, Metade Survey Menganalisis dan mengji bubungan
amd Julis A Supirirarkeis i Laria Demagrali, lingkingsn, demeografi, dem pergeseran
Berdegue Americn » Chalterges ond | Pergestran Perllaku perilaki
002 Opparnmisies for
Drewelapmar
1
Sumg Jisg Yoo, Awu Explonatary Reseoch Lonalitas Toka, Eepresl Linker Drepariement soce
Miusda Jae e T Srewva S Stare Atmogfer, Berganda Hurga, felan, Bermacam-maeais inerek,
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Chang, 2005 Altribedes Affecitng I Lakssl, sloce alsvsler, Ballits, layman kredit,
Srare Loyalny Kenyamaran kenyanean berbelanja, bokasi, promosi,
Belnnja, layanan tenaga penjualan, dan kualins
Kualitas Laymnan produl menspakan variabel yaag
K arywomai berpemgrnih signifiknn temssdsn bovalivas
- ko,
Discount Store |
Suasana roke Eamppap (dek slgnifikan
dengan leyalitas ioko
Themas Readoa, | Snpermrorker ol Abrribuse Cwiler Annlisis Fakror hienguji din menguji den mnempanalisis
diam Jonathne Covzumer {n Africa ; The | Rl Wilai Produk, hukwmpam antara aitribue owilet rivel, nilpi
Chege i of Naeroby K Blualitas Layanan produk, den koslitas layss kossumen
005
Marike "Haese | The Rise OF Supermorket | Pergeseran Peritakon, | Merode Survey Mengufi dan menganalisls peagaruh
dan Guldo Yame An Civpuging Espenditore | Harga perpeseran perilakn techadap tighst harpn,
Huylen Broeck Patterns OF Paar Honae
ig: Halds Cane Sudy n The
Traustel Adreg, Samil
Africn
Mattew Gorton, | Drvestipoting Thai Harga Bersadn Metode Survey bMenguji dan menganalisis pengaro
Jobanoes Saver | Skoppiog Belmeios Wy Penawaran Tings bargn bersaing terhadap =gk
dan Pajare Mirkef, Seperaiarker and pEnEWAmD
Sepatponglkul Hig Miclle
Ipns
Jagdish Tl fempraes aff Pergeseran Metode Survey Meagufi dan menganalisis pengands
M.Eajendra Demagrapile Shifts and | Demografis, pergeseras demagrafls, perkanbangan
5.Slsodia Focititaring Teckoalogy | Peckembangan tekiznalegy, distribasi, terhadip pola
BentleyCollepe Trerwds ow Fredinre Teknedogy, kedsuiesi konsuanen
Arun Sharma Crersoweer Behavior Dlezribusi, Perilaky
University of K.onsumen
hiismi (3005
TE0TYy
Rully Arfan Brand Trasr, Dalaus Hrennd Tros!, Metcde Survei Aureseden yang mempengaruli
Tlabyadi, 2006 Komteks Loyaliias Merek | Lovalitas Merek, kepercayain pelangess pods mersk
+ Peren Karateristik Karakistik adalah karskieristik habsmpan pelanggan=
Merek, Karmkierisik hirek, erek, yaitn didasarkan pada kesanaan
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Pelangpan-Merek. redam
Barhars K The Amiecadens OfF Kepmzan Metode Sarvey, Meguji dan menganalisis kepimsin
Lewis® and Coremmmer Loyalty eetall | Konsumen, Kualitas | Skata Likert koesumen, kvalits layenan, kepercayaan,
hagdulini Giking Layanan, Cimas cilral image techadap loyalitas
Sowreli, 2006 Emage,
Kepercayaan, Dao
Layalitas
Junfei Bai, Chansrer Chajes CF Supermarke, Menede Survei Permumsahan hyperinarked di Qingdeo
Thomas R Wahl, | Retall Food Siore Hypetmarket meningkatkan imgkat persaingan wink
Jill J.ne Frrmats fir Qogelon, supermarket yaog banya muncul bebernpa
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dan toko kedoniong.
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Cuwlhlsertzon and
Latchezarion7
Marhus Blot, Swiiciring Rarriers In The | Loyalitas Kognitif | Analisys PATH Dilemuioan variabel moderator vang
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BAB II1

KERANGKA KONSEPTUAL PENELITIAN DAN HIPOTESIS
3.1 Kerangka Konseptual

Sebuah organizasi atau perusahaan agar dapat beriahan hidup di
lingkungan bisnis yang kompetitif harus terus-menerus melakukan perubahan
proses bisnisnya, yang disesuaikan dengan perkembangan kondisi pasar. Secara
aktif merespon positif perubahan-perubahan yang terjadi, peluang dan ancaman,
memperkuat integrasi sember daya perusahaan baik internal maupun cksternal
serta mengoptimalkan semua arca fungsi bisnis. Unmuk dapat meraih dan
mempertahankan seato keunggulan kompetitif.

Kerangka konseprual yang dibangun didasarkan atas penelitian yang
dilakukan peneliti sebelumnya, dimana yang diteliti terkait dengan variabel ritel
modem, lokasi, phvsical evidence, kepuasan konsumen, dan loyalitas pelanggan.
Berdasarkan apa yang diteliti oleh Jeffery JJames W.Gentry, Kenneth A, pada
tahun 1991 yang meoyatakan bahwa kecenderungan kenapa orang-orang lebih
memilih mall tertenty 7 Ternysta hasil penzlitian ini menemukan bahwa pilihan
berbelanja berdasarkan kebutuhan atas dasar produk tertentu dan juga dipeagaruhi
oleh aspek rekreasi, dan jarak yang ditempuh. Pada tahun 1997, Josse Bloemer,
Ko De Ruyter, menyatakan bahwa terdapat dua jenis kepuasan store yaitu
kepuasan nyata dan kepuasan laten sebagai anteseden untuk tingkat loyalitas. Dan
pada tahun 2002, Rebekah Benneth, Liliana Bove, menemukan 4 (empat)

konstribusi teori loyalitas dan prakiek. Thomas Readon and Julio A Berdegue

meneliti hubungan lingkungan, demografi, dan pergeseran perilaku, Selanjutnya
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meaunit Fandy Tjiptono (2002:24), menemukan bahwa kualitas layanan
berpengarub terhadap loyalitas pelanggan. Griffin (2002) mengemukakan
kepuasan konsumen berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan dan dapat
mengefisiensikan biaya perusahaan.

Dimana Levy dan Weitz (2004) juga meneliti lokasi, berdampak positif
terhadap loyalitas pelanggan. Jing Yoo, Muda Jae Chang, tahun 2005 menyatakan
hasil temuannya tentang departement store dan discount store. Begitu pula dengan
Marike D'Haese dan Guido Van Huylen Broeck, pada tzhun 2005 meneliti
tentang pergeseran perilaku konsumen terhadap tingkat harga. Mattew Gorton,
Johannes Sauer dan Pajare Supatpongkul, pada talmn 2005 juga meneliti tentang
pengaruh harga bersaing terhadap tingkat penawaran. Pada tabun yang sama
2005-2007, Jagdish N.Eajendra meneliti tentang pengaruh pergeseran demografis,
perkembangan tekhnology, distribusi, terhadap pola konsumsi konsumen. Barbara
R Lewis and Magdalini Soureli, tahun 2006 meneliti dan menganalisiz kepuasan
konsumen, kunalitas layanan, kepercayvaan, citra/ image terhadap loyalitas
konsumen.

Olson dan Dover (dalam Lovelock dan Wright 2007) mengatakan bahwa,
kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, dan berdampak pada
loyalitas pelanggan. Suyadi Prawirosentono (2007), tentang pengaruh lokasi
terhadap kepuasan konsumen, Markus Blot Heiner, Evanschitzky, Verena Vogel,
Dieter Ahlert, pada mhun 2007 menemukan hasil penclitian tentang pelanggan
bergerak dari satu tahap loyalitas ke tahap yang berikutnya. Selanjutnya Stephen

L. Sondoh Jr, Maznah Wan Omar, Nabsish Abduh Wahid, pada tahun 2007



menyatakan bahwa wvariabel fungsional dan meningkatkan penampilan fisik
berpengarub secara signifikan terhadap loyalitas patronase. Tahun 2008, Lamy P.
Pleshko and Samar M. Baker, menemukan terdapat hubungan positif antar
kepuasan pelanggan, loyalitas pelanggan, dan pangsa pasar. Dan pada tabun 2009,
Yoo-Kyoung Seock and Chen Lin menyatakan bahwa terdapat pengarub positif
kenyamanan, produk, informasi komunikasi, citra/image toko, budaya, perilaku
konsumen, terhadap loyalitas pelanggan. Pada tahun 2009, Prima Lita Ratni
meneliti tentang loyalitas pelanggan hubungannva dengan kepercaysan dan
commitment. Joseph Omatayo Oye Niyi, 2010 menyatakan bahwa kepuasan
pelanggan secara positif mempengaruhi retensi pelanggan dan swirching cost
berpengaruh signifikan terhadap tingkat retensi pelanggan. J.Supranto dan Nandan
Limakrizna (2011) joga meneliti tentang lokasi/ distribugi lancar pengaruhnys
terhadap kepuasan konsumen. Mohammad Taleghani, Mahmood Samadi Largani,
Seyyed Javad Mousavian, 2011 dalam hasil penelitiznnya menemukan balwa
pengalaman merek, kepuasan konsumen, kepercayaan, memiliki efek positif
terhadap lovalitas merek yang akan menciptakan loyalitas konsumen.

Selanjutnya Bayu Ichwan (2011), menyatakan hasil penelitiannya bahwa
kepuasan atas barga, produk, pelayanan, dan lokasi berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pelanggan. Siti Fatonah (2011), menemukan bahwa variabel
dependen kepuasan pelanggan dipengarubi secara signifikan oleh 4 (empat)
variabel independen yang terdiri dari; price, people, process, dan physical
svidence, baik secara individual maupun secara berturut-turut. Edwi Japarianto

(2011), menemukan bahwa loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh commimrens



konsumen. Martin Fracring and Michael S. Minor (2012), menguji dan
menganalisis pengaruh kepuasan konsumen, rasa komunitas pelanggan, terhadap
loyalitas pelanggan. Pada tahun 2012, Justin Benneke, Claie Hayworth, Robyn
Hobson, Zeenat Mia, dalam hasil peselitiannya ditemukan baliwa aspek fisik dan
interaksi pribadi, memiliki hubungan langsung dengan kepussan pelanggan,
dimana kepuasan pelanggan juga berpengaruh positif terhadap loyalitas
pelanggan. Cerri Sheptim (2012), meneliti teatang pengaruh kualitas layanan,
kepercayaan, kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen.

Menurut Euis Eka Pramiarsih (2012), menemukan faktor pembelajaran
berpengaruh positif dan signifikan terhadap pergeseran, pola belanja rumah
tangpga dari pasar tradisional ke pasar modemn di Kota Makazsar Sulawesi Selatan,
Zee-Sun-Yun, Dawn Thomdike Pysarchik, dan Chitra Srivastava Dabas (2012),
menguji dan menganalisis pengaruh kualitas layanan, commitment toko, sosial-seff
congruiry, terhadap tingkat loyalitas konsumen. Menurat Bebet Wijayanto,
Apriatni Endang P, Sari Lisyorini (2013), dengan hasil penelitiannya bahwa
bauran ritel terdiri dari lokasi toko, merchandise, harga, layanan konsumen,
promosi, dan atmosfer toko, berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen,
Pada tahun 2013, Harun Amalun Nisa, MNaili Farida, Reni Shinta Dewi,
menemukan bahwa secara simultan vanabel kepercayuan merek, switching cost,
dan kepuasan konsumen, berpengaruh posgitif dan signifikan terhadap loyalitas
konsumen. Dafed Triwahyudi Apriyanto, pada tahun 2013 menemukan hasil
peielitian hahwa terdapat pengaruh antara dimensi citra toko, loyalitas toko,

produk, harga, pelayanan konsumen, promosi, fasilitas fisik, secara simultan




terhadap keputusan pembelian pada Alfamart Kamal. Choi Sang Long, Raha
Khalafinezha, Wan-wan Khaeruzzaman Ismail, Siti Zaleha Abd Rasid, tahun
2013, berdasarkan hasil penelitiannya menyatakan bahwa Perilaku karyawan
secara signifikan berhubungan dan berkonstribusi terhadap kepuasan dan loyalitas
pelanggan. Matias Andrianus 5, Suhartini Karim, Dian Eka, (2013), menyatakan
bahwa Harga rendah dan lokasi yang tepat berpengaruh terhadap loyalitas
konsumen, Dan pada talun 2014, Wisnalwati, M_S Idrus, Surahman, Mintarti
Rahayu, 2014, menemukan bahwa citra toko berpengarub signifikan terhadap
loyalitas toko. Citra toko berpengaruh langsung dan signifikan terhadap persepsi
kualitas layanan toko. Persepsi kualitas melalui loyalitas toko berpengarub
langsung dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Mengacu pada kajian teori dan hasil penelitian sebelumnya, maka
konstruksi teori yang melandasi konstelasi hubungan variabel yang dikaji
berdasarkan permasalahan dan tujean-tujuan penelitian ini, maka diromuskan
kerangka konseptual sebagaimana yang terlihat pada gambar 3.1 bagan konseptual

penelitian, sebagai benikut;



Gambar 3.1 ; Kerangka Konseptual Penelitian

Keterangan : X1 = Lokasi

X2 = Physical Evidence
Y1 = Commifment

Y2 = Switching Cost

Y3 = Kepuasan Konsumen

Y4 = Loyalitas Pelanggan



3.1 Hipotesis Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah, tujuan penelitian, kajian pustaks, dan

kerangka konseprual penclitian, maka dapat diremuskan hipotesis penelitian

sebagai berikut diduga ;

ill

3.1.2

Terdapat pengeruh penentuan lokasi yang tepat terhadap commitment,
switching cosi, kepuasan konsumen, dan tingkat loyalitas pelanggan, pada
perusahaan ritel modemn di Kota Makassar .

Terdapat pengaruh penentuan lokasi yang tepat melalui commitment
terhadap kepuasan konsumen pada perusshaan ritel modern di Kota
Makassar .

Terdapat pengaruh penentuan lokasi yang tepat melalui commitmen! dan
kepuasan konsumen terhadap tingkat loalitas pelanggan pada perusahaan
ritel modem di Kota Makassar .

Terdapat pengaruh penentuan lokasi yang tepat melalui swirching cost dan
kepuasan konsumen terhadap tingkat loyalitas pelanggan pada perusahaan
ritel modemn di Kota Makassar.

Terdapat pengarah physical evidemce terhadap commiiment, switching
cost, kepuasan konsumen, dan tingkat loyalitas pelanggan, pada
perusahaan ritel modern di Kota Makassar .

Terdapat pengaruh physical evidence melaluei  commimment terhadap

kepuasan konsumen, pada perusahaan ritel modern di Kota Makassar .

e e




3.1.7

3.1.10

3.1.11

3112

3.1.13

i.1.14

Terdapat pengaruh physical evidince melalui commitment dan kepuasan
konsumen terhadap tingkat loyalitas pelanggan pada perusahaan ritel
modemn di Kota Makassar.

Terdapat pengaruh physical evidence melalui switching cost dan kepuasan
konsumen terhadap tingkat loyalitas pelanggan, pada perusahsan ritel
modem di Kota Makassar

Terdapat pengaruh commimnent terhadap kepuasan konsumen dan tingkat
loyalitas pelanggan pada perusahaan ritel modern di Kota Makassar .
Terdapat pengaruh commimment melalui kepuasan konsumen terhadap
tingkat loyalitas pelanggan pada perusahaan ritel modern di Kota
Makassar .

Terdapat pengarvh switchinmg cost terhadap kepuasan konsumen pada
perusahaan ritel modem di Kota Makassar .

Terdapat pengaruh switching cosi terhadap tingkat loyalitas pelanggan
pada perusahagn ritel modemn di Kota Makassar.

Terdapat pengaruh switching cost melalui kepuasan konsumen terhadap
tingkat loyslitas pelanggan pada perusahaan rite]l modem di Kota
Makassar.

Terdapat pengaruh kepuasan konsumen terhadap tingkat loyalitas

pelanggan pada perusahaan ritel modern di Kota Makassar,

-



BAB IV

METODE PENELITIAN
4.1 Rancangan Penelitian

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan
festing hypothesis, yaitu penelitian yang bertujuan untuk menguji hipotesis dan
pada umumnya menjelaskan hubungan antara variabel-variabel atau menentukan
interdependensi dari dua faktor atau lebil dalam suatu situasi.

Penelitian ini dilakukan melslui penelitian survey, merupakan metode
pengumpulan data primer yang diperoleh secara langsung dari sumber asli berupa
wawancara dan penyebaran kuisioner yang diambil dari svam sampel dalam
populasi. Metode survey merupakan teknik pengumpulan data yvang tepat untuk
penelitian ini dengan didasarkan pada kriteria yang di sarankan oleh Malhotra
(1993) dan Sekaran (20030, vaitu ; tujuan penelitian, keakuratan metods tersebul,
ketersediaan sumber data, ketersediaan fasilitas penelitian, dan biaya yang akan
dikeluarkan,

Mengingat tujuan penzlitian ini mengukur dampak dari beberapa vanabel
ekvogen (Lokasi dan Physical Evidence), melalui vanabel infervening (vanabel
antara} yaitu Commiimens, Switching Cosr, Kepuasan Konsumen terhadap
variabel endogen (Loyalitas Pelanggan). Maka pendekatan dalam pemodelan serta
teknik solusi yang akan di pergunakan sebagai alat analisis (foof analysis) dalam
disertasi ini adalah metode Structural Equation Modeling {SEM]}.

Unit analisis dalam penelitian ini adaleh perusahsan ritel modern

(minimarket, supermarket, dan hypermarket) di kota Makassar. Unit pengamatan

dalam penelitian ini adalah para pelanggan gerai pasar ritel modem yang memiliki

——
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kartu pelanggan dan setia berbelanja pada gerai pilihannya lebih dari 3 kali secara

teratur dalam kurun waktu | tahun terakhir,

Sesuai dengan tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini, adalah untuk

mengkaji hubungan variabel penentuan lokasi vang tepat, physical evidence,

melalui commitmeny, switching cost, dan kepuasan konsumen terhadap tingkat

loyalitas pelanggan pada perusahaan ritel modern yang ada di Kota Makassar

miaka jenis penelitiannya merupakan deviriptif survey dan eksplanatory survay,

4.2 Lokasi dan Waktu Penelitian

42.1

4232

Lokasi penelitian pada beberapa pasar ritel modem khususoya di bidang
makanan dan minuman (kebutuhan sehari-hari), pada 7 kecamatan vang
penulis pilih berdasarkan jumlah penduduk yang terpadat dan memiliki
pasar ritel modern terbanyak dari 14 kecamatan yang berada dalam
wilayah Kota Makassar yaitu di Kecamatan : Biringkanava, Tamalate,
Rappocini, Panakkukang, Tallo, Manggala, Tamalanrea.

Waktu penelitian selama kurang lebih 3 bulan, dimulai setelzh proposal di
semninarkan dan dinvatakan diterima. Adapun untuk turun ke lapangan
berdasarkan  surat rekomendasi  izin  penelitisn  No.  070/5329-
IVBKBP/01/2015 dari Badan Eesatuan Bangsa Dan Politik Pemerintah
Kota Makassar yang di tujukan kepada masing-masing Camat pada 7
wilayah Kecamatan (Biringkanaya, Tamalate, Rappocini, Panakkulkang,
Tallo, Manggala, Tamalanrea) sebagai lokasi penelitian tempat dimana

gerai ritel modern tersebut berada mulai sejak tanggal 04 April s/id 04 Juli

2015.
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4.3 Populasi dan Sampel Penelitian

Populesi diartikan sebagai wilayah generalisasi yang terdiri atas :
Obyek/subyek yang mempunyai kualitss dan karakteristik terfentu yang
ditetapkan oleh pencliti unwk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya.
Sedangkan sampel adalah sebagian dari populasi itu (Sugiyeno, 2012 : 297),
Populasi adalah sekelompok orang, kejadian, atau segala sesuam yang mempunysi

karakteristik tertentu (Indriantore & Supomo, 1999: 115) dalam Eva Kris Diana

Devi (2009 ; 53). Dengan kata lain populasi merupakan kumpulan individu atau

BHETLDY:
i T nan,
obyek penelitian yang mempunyai kualitas—kualitas serta cir-ciri yang tela .ﬂé"ﬂ“
& o
ditetapkan. P
i

T

Dalam penelitian ini penulis menggunakan metode mufiistage { bertingkat-
tingkat, atau bertahap), dimana pertama-tama wyang penulis lakukan adalah
menentukan lokasi penelitian pada 7 Kecamatan yang terpadat penduduknya serta
memiliki gersi pasar ritel modemn yang terbanyak dari 14 Kecamatan yang ada
dalam wilayah Kota Makassar yakni di Kecamatan Binngkanayas, Tamalate,
Rappocini, Panakkukang, Tallo, Manggala, Tamalanrea. Selanjuinya penentuan
sampel dalam penelitian ini seperti hal tersebut diatas beraifat tidak acak (non-
probability sampling), dimana anggola populasi tidak diberi peluang yang dapat
dihitung untuk dipilih menjadi anggota sampel (Warsito, 1993}, Dalam penelitian
ini, metode pengambilan sampel dengan menggunakan metode Purposive
Sampling, yain peagambilan sampel yang berdasarkan pertimbangan tertentu dan

harus representative serta mewakili populasi yang akan diteliti, pertimbangan

L

e S

e
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yang digunakan dalam penelitian ini yang merupakan karakteristik sampel yang
akan diambil adalah sebagai berikut -
1. Konsumen yang berbelanja pada gerai pasar ritel modem (minimarket,
supermarket, hypermarket)
2. Memiliki kartu pelanggan pada gerai pasar ritel modern pilihannya
3. Melakukan pembelian secara teratur lebih dari tiga kali (pelanggan
gerai pasar ritel modern yang setia atau loyal).
Pengambilan sampel dalam penelitian ini dilakukan secara representative,
akan memberikan hasil yang mempunyai kemampuan untuk digenerslisasi.

Kriteria sampel yang representative tergantung pada aspek yang saling berkaitan

yaitu akurasi sampel dan keakuratan (presisi) sampel. Untuk menentukan jumlah

gampel dilakukan dengan menggunakan pendapat Slovin dalam Husein Umar
(2001 : 78) sebagai berilout ;

n™ r
1+N.e?
Keterangan :

n = Ukuran Sampel

N = Ukuran Populasi

& = Persentase kesalahan pengambilan sampel yang masih ditolerir (10%).

Diketahui ©
Jumlah penduduk di 7 Kecamatan terpilih

1. Biringkanaya = 177116 jiwa

2. Tamalate = 176.947 jiwa

s

l——

-
i -

—ag -
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3. Rappocini = |54.184 jiwa

4. Panakkukang = 142308 jiwa

3. Talle = [34.783 jiwa

6. Manggala = 122,838 jiwa

7. lan = |05.234 jiwa

Total Jumlah Populasi = B78.627 jiwa

878.627
ke BT 1+87 .627.(0,1%)

_ B78.627
8787,27

= 09 98862 dibulatkan menjadi 100.

Selanjutnya menurut Avgusty T. Ferdinand (2000 : 43), ukuran sampel
vang sesuai untuk digunakan dalam penelitian adalah antara 100 s/d 200. Apabila
ukuran sampel menjadi terlalu besar, misalnya lebih dari 400, maka metode
menjadi sangat s.en.sitif schingga sulit untuk mendapatkan ukuran - ukuran
goodness - of-fif yang baik. Menurut Hair ef af (1993) dalam Eva Kris Diana Devi
(2009 ; 62), pada penelitian dengan menggunakan teknik analisis SEM bahwa
ukuran sampel yang sesuai adalah antara 100 - 200, Sedangkan untuk uluran
sampel minimum adalah sebanyak 5 estimasi parameter. Bila estimared
parameter-nya berumlah 22, maka jumiah sampel minimum adalah [10.

Selanjutnya Augusty Ferdinand A.T., (2000) menyebutkan bahwa
pedoman ukuran sampel tergantung pada jumlah indikator kali 5 sampai 10. Bila

terdapat 24 indikator, besarnya sampel adalah antara 100-200.
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Untuk penelitian ini berdasarkan metade puirposive sampling, maka jumlah
sampel yang diambil adalah;

Tumlah sampel = jumlah indikator x 5 sampai dengan 10...(1)

=2 x5
=110

Dari estimasi parametermnya sebanyak 22 indikator dari masing-masing
variabel endogenous (Loyalitas Pelaggan), varicbel intervening (Commitment,
Switching Cost), exogenous (Penentuan Lokasi, Physical Evidence, Kepuasan
Kosumen), maka penulis memilih jumlah sampel minimum adalah 110, Sesuai
pedoman ukuran ssmpel tergantung pada jumlah indikator kali 5 sampai 10
berdasarkan teori yang dikemunkakan oleh Augusty Ferdinand AT, (2000).
Bahwa bila terdapat 24 indikator, besamya sampel adalah antara 100-200,

Setelah menentukan lokasi, populasi, serta sampel penelitian maka penulis
dibantu oleh 4 orang asisten wntuk turun ke lapangan melakukan observasi/
wawancara langsung pada para pelanggan yang setia/ loyal pada gerai pasar ritel
modem yang ramai pengunjungnya pada setiap kecamatan yang terpilih, dengan
cara menunggu para pelanggan yang telah berbelanja di depan gersi, lalu
menyapanya dan diawali dengan sebuah pertanyaan dasar ffilter untuk
memperjelas bahwa benar merupakan pelanggan setia yang memilikd kartu
pelanggan dan telah berbelanja sebanyak 3 kali atau lebih pada gerai ritel modem

vang sama, selanjutnya wawancara langsung dengan para responden yang terpilih

dan hasil wawancara langsung diserahkan serta dilaporkan perkembangannya

setiap minggu uaruk dijadikan sampel dalam penelitian ini
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Adapun tempat/ lokasi penelitian tersebut dapat divraikan sebagai berikut :

l. Kecamatan Biringkanaya

2. Kecamatan Tamalate
3, KEecamatan REFF-JI:-U:Ii

4. Kecamatan Panakkukang

5. Kecamatan Tallo
6. Kecamatan Manggala

7. Fecamatan Tamalanrea

Alfamart, Indomaret, Alfamidi,
Ramayana.

Alfamart, Indomaret, Carrefour.
Alfarmart, Indomaret, Alfamidi.
Alfamart, Indomaret, Alfamidi,
Ramayana, Lottemnart, Hypermart.
Alfamart, Indomaret, Alfamidi.

Alfamart, Indomaret, Alfamidi,

: Alfamani, Indomaret, Alfamidi,

Hypermart, Hero.

Carrefour,

Carrefour,

Carrefour,

Untuk lebih lengkapnya hasil penelitian ini, mengenai data jumlah

konsumen vang memiliki kariu pelanggan yang dipergunakan setiap saat untuk

berbelanja dan berapa penerimaan omzet perharinya pada masing-masing jenis

pasar ritel modem tersebut, maka penulis melakukan wawancara langsung kepada

B omng supervisor masing-masing | orang mewakili pasar ritel modem :

Alfamart, Indomaret, Alfamidi, Carrefour, Lottemart, Hypermart, Ramayana,

Hero, dan staf operasional scbanyak 54 orang masing-masing 2 orang staf yang

mewakili per jenis ritel modern pada masing-masing kecamatan terdin dan 27

gerai ritel modem (minimarket ; 18 gerai, supermarket | 6 gerai, dan

hypermarket ; 3 gerai, yang terdapat pada 7 Kecamatan dalam wilayah Kota

Makassar sebagal [empat lokasi penelitian.

Tt - g
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Tabel 4.1, Daftar Alamat Perusahagn Ritel Modern Pada 7 Kecamatan
Dalam Wilayah Kota Makassar

No. | Kecamatan Ritel Modern
WETTT Nama Alamat
amalanrea 1. Indomaret -J1. Tamalanrea Raya M No.22

ZIndomaret  J1. Perintis Kemerdekaan Km.3
3.Indomaret 1 JI. Bung No.13
4.Indomaret I Perintis Kemerdekaan Km.16
5. Indomaret +J1. Musa Tamalanrea Indah
6. Indomaret ~JI. BTP Blok G No. 51
7. Alfamidi - JI. Tamalanrea Raya Blok L No 16
8. Alfamidi 1. Perintis Kemerdekaan Km.10 No 8
9. Alfamidi ~Jl. Tamalanrea Raya No.47 A
10, Alfarnart =Jl. Tamalanrea Rava Blok M No.22
11 . Alfamart - Il Perintis Kemerdekaan 9
12 . Alfamart = II. Perintis Kemerdekaan Km. 16
13, Alfamar = Jl. Bung No. 37
14.Carrefour = JI. Perintis Kemerdekaan
15.Ramayana | ]I, Perintis Kemerdekaan

2 | Biringkanaya | |.Indomaret - Taman Sudiang Indah
2. Indomaret -T1. Paccerakkang
3 Indomaret -11, Pajjziang
4 Indomaret - Il Perum Bumi Permata Sudiang No. 5
5. Indomaret =1 Paccerakkang (Mangpa Tiga)
6. Alfamidi -J1. Paccerakkang No.118
7.Alfamidi - 1. Pajjaiang No.11

3 | Talla I.Indomaret 11, Rappokalling No .43
2 Indomaret 11, Pongtiku MNo. 70
3 Indomaret LI Ir. H. Juanda
4, Alfamidi I Korban 40,000jiwa Mo, 1
5, Alfamart LIl Ujung Pandang Baru No 33
I.Indomaret =J1. H. Ealla

* |Fumig 2 Indomaret  FJl. H. Kalla No. 157
3 Indomaret = J1, Pengayoman Jasper [T1
4 Indomaret -1 Toddopuli Rava Mo, 48
5 Indomaret -J1. Abd.Dg Sirua No. 100
6. Indomaret -1, Letjen Hertasning MNo. 3
7 Indomaret -J1. Sultan Alavddin
8 Alfamidi -I1. Boelevard! Jasper IV No.43
g _Alfamidi - J1. Pengayoman No.10
10.Alfamidi L L Pengayoman PO Mo 20-21
11 Alfamidi L J1. Toddopuli Rava Timur

i g
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12 Alfamidi =11, Abd.Dig Sirun
13 Alfamidi -1, Abd. Dg.Sirua
14 Alfamidi ~J1. Hertasning No.57
15 Alfamidi - J1. Qurip Sumahardjo Na. 12
L6 Alfamart L 11, Hertasning Rava No. 10
17 Alfaman =11 Abd Dg. Sirea No. 22/ 153 B
18, Alfamart -J1 Abd.Dg. Sina No. 362
19 Alfamart -JL. Toddopuli Raya Timur No. 1
20 Alfamart -J1. Toddopul: Raya No. 12 A
21 . Camrefour -1, Pengavoman
22 Ramayana  [J1, AP Pettarani
23 Lottemart = Il. Pengavoman
24 Hypermart | JI. Pengayoman
Rappocini I.Indomaret - 11, Rappocini Raya No 83 B
2. Alfamidi - J1. Rappocini Raya No. 2B
Manggala I.Indomaret -1, Antang Raya
&.Indomaret -J1. Biring Romang No.95
3. Indomaret LJ1. AMD Manggala No.l
4. Indomaret -J1. Kapasa Raya
5. Indomaret -1, Batua Raya No, 20 A
6. Indomaret -J1. Borong Eaya
1.Indomaret -J1 Tamangapa Rava
8.Indomaret -Il. Tamangapa Raya No, 16
9.Indomaret L], Lasuloro No.50
10.Alfamidi =J1. Inspeksi PAM Antang
11. Alfamidi -J1. Borong Raya Mo, 94
12 Alfamidi LJ]. Kapasa Raya No. §
13. Alfamidi -7 Kapasa Raya No. 9 B
14 . Alfamidi -]1. Batua Raya
15, Alfamart -J1. Borong Eaya MNo. 4
16. Alfamart LJ1. Bama Raya No, 3 A
17.Alfamart -1, Lasuloro Raya No. 167
18, Alfamart -J1. Kapasa Raya
Tamalate 1. Indomaret = J1. Manuruki Raya Mo.46
2 Indamaret wJ1, Tanggul De. Patompo No.22
3 Indomaret Il A Mappaoddang MNo. 22
4 Indomaret BTN Hartaco Indah [Tl G/l A
£ Indomaret il Dg. Tata Komp. Hartaco Indah Blok 11 A
& Indomaret =]l Tamalate No.1
7 Indomaret +JL. Malengkeri Rays
& Indomaret Metro Tanjung Bunga Buko Sumba Cpu
9_Alfamidi -J1. Dg. Tata Mo, 13
10 Alfamidi &Il Dg. Tata I No. 21

e TR
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Li.Alfamidi  [JI Letjend Mappaoddang No. 62
12 Alfamant FI1. Malengkeri No. 52

13 Alfaman HJl. Tanjung Alang Blok B5/ 6

14 Alfamar L. Sultan Alauddin No 315 A

L3 Alfamart =J1. Sultan Alauddin No. |
16.Alfamart -J1. Andi Tonro No.99

| 7. Alfamart =J1. Dg. Tata Raya No. 52 C

18 Carvefour tIl, Tanjung Bunga (Trans)

19 Hero ], Tanjung Bunga (Trans)
20.Hypermart  -JI, Tanjung Bunga (Trans)

Jumlah Total - 91 Gerai Ritel Modern

Sumber data : Departemen Perindag Kota Makassar (2013)

4.4 Instrumen Penelitian
4.4.1 Uy Validitas

Validitas menunjukkan sejauhmana alat pengukur untuk mengulur apa vang
di ukur (Ancok 1995 dalam Singarambun dan Efendi 2005). Sedangkan menurut
Sugiyono (2005), hasil penelitian yang valid bila terdapat kesamaan antara data
yang terkumpul dengan data yang sesunggubnya terjadi pada objek vang di teliti,
Walid tidaknta suatu item instrumen dapat diketahui dengan membandingkan
indeks korelasi product momert pearson dengan level signifikansi 5% dengan
nilai kritisnya, di mana r dapat digunakan rumus {Artkunto, 2003) ;

il N EX¥-(EXHEY)
(NEX =E X NI -(EV)

I'ﬁy

Eeterangan :
rxr = gkor l:ﬂ-rﬁiﬂﬂ
N T3 bnn}-‘ﬂ.kﬂﬁfﬁ ,SE!T.Iﬂ'BE
b4 = ghor item pertanyaan
Y = ghor total item

Bila nilai korelasi lebih besar dani 0,3 maka dinyatakan valid, sebalilnya

dinyatakan tidak valid. Pada penelitian ini perlu dilakukan uji validitas den uji

= '

o ———grr
L 5
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reliabilitas agar penyampaian yang biasanya terjadi dalam penggunaan kuesioner
dapat dihindarkan. Dengan menggunakan alat pengukuran yang tepat untuk
pengumpulan data, maka penyimpangan atau kesalahan akan dapat dihindarkan.

Uji validitas dilakukan untuk melihat valid tidaknyz masing—masing
instrumen yang digunakan dalam variabel penelitian. Sesuai dengan basil analisa
data primer maka masing-masing instrumen yang digunakan dalam penelitian
memiliki hasil uji yang menunjukkan bahwa nilai Sig.corelation < a (5%) yang
artinya bahwa semua variabel yang digunakan dalam unstrumen penelitian adalah
valid,

Uji wvaliditas dilakukan dengan tujuan mengetahui ketepatan dan
kehandalan kuesioner yang mempunyai arti bahwa kuesioner mampu mengukur
apa yang seharusnya diukur. Hasil dar uji ini cukup mencerminkan topik yang
sedang diteliti. Uji validitaz divji dengan program SPSS dengan melihat korelasi
pearsons 's product momenf untuk masing - masing item pernyataan dengan skor

uji total. Persamaan untuk mendapatkan nilai varionce extract adalah:

ES tan dardloading”
tndardloading” + ¥ g

j FarimnceExmacted = =

=

4.4.2 Uji Reliabilitas
Sugiono (2005}, menyatakan instrumen yang relisbel adalah mstromen

yang bila digunakan beberapa kali untuk mengukur objek yang sama, akan

menghasilkan data yang sama. Reliabilitas adalah indeks yang menunjukkan

sejauhmana suatu alat pengukur dapat dipercaye atau dapat diandalkan Untuk

menguji digunakan Alpha ('ronbach dengan rumus ©

A aw

T g
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k
I =|——— (1 -0z
k-1 T2
Dimana :
ri| = reliabilitas instrumen (koefisien alpha cronback)

k = banyaknya butir pertanyaan atau banyaknya soal
gpz = jumlah varians butir
ez = warians total

Instrumen dapat dikatakan andal (reliabel bila memiliki koefisien
keandalan reliabilitas sebesar 0,6 atau lebih { Arilunto, 2003).

Begitu pula menurut Hair, et, al., 1995, wji reliabilitas merupakan uji
kehandalan yang bertujuan untuk mengetahui seberapa jauh sebush alat ukur
dapat dihandalkan atau dipercaya. Kehandalan berkaitan dengan estimasi sejauh
mana suatu alat ukur, apabila dilihat dari stabilitas atan konsistensi internal dari
jawaban atau pernyataan jika pengamat dilakukan secara berulang. Apabila suatu
alat ukur digunakan berulang dan hasil yang diperoleh relatif konsisten maka alat
ukur tersebut dianggap handal (reliabilitas). Pengujian reliabilitas terhadap semua
item atau pernyataan yang dipergunakan pada penelitian ini akan menggunakan
formula Crombach Alpha (koefisien Alfa Crombach), dimana secara umum
dianggap reliabel apabila nilai affa Cronback-nya = 0.6, Untuk mendapatkan nilai

yang tinghkat reliabilitas dimensi pembentuk variabel laten, digunakan rumus:

["‘_ 5 Imldﬂnf[mdj'fjgf

i~

(¥ s undniLoading)’ + ¥ g

f Consucr Reliabii =

ol

ey — .'-—-. .
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Keterangan:

= Standard loading diperoleh dari stondardized loading untuk setinp indicator
yang didapat dari hagil perhitungan AMOS 4.01
= ¢ I%adalah measurement error dar tiap indikator, Measurement ervor dapat
diperoleh dari : I - (Standard loading )2
4.5 Jenis Dan Sumber Data
4.5.1 Jenis Data
Pada penelitian ini, jenis data yang digunakan bersifat kualitatif dan
kuantitatif, data yang diperoleh dalam bentuk wawancara dan angka-angk
(rummeric) dari hasil kuisioner,
4.52 Sumber Data
Sumber datz yang digunakan dalam penclitian ini bersifat data primer
yaitu data yang diperoleh langsung dani responden, juga dalam bentuk sekunder
yaitu dalam bentuk tertulis berupa dokumen-dokumen institusi dan informasi
tertulis lainnya yang mempunyai kaitan langsung dengan masalah yang diteliti.
Variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah variabel bebas
(independent variable), variabel mediasi (imtervening variable) dan variable
terikat (dependent variable). Dalam penelitian ini veriable bebas adalah Lokasi
dan Phyisical Evidence, variabel mediasi adalah Conmmitment, Switching Cost,

variabel terikat adalah Kepuasan Konsumen dan Loyalitas pelanggan.

.,.r_"":"":
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4.6 Tehnik Pengumpulan Data

Data yang dibutuhkan dalam penelitian ini berupa data primer dan data

tehnik sebagai berikut -

4.6.1 Observasi, yaitu melakukan pengamatan secara langsung terhadap objek

vang diteliti untuk memperoleh informasi yang lebih akurat dengan

melihat langsung situasi dan kondisi yang sesungguhnya,

4.6.2 Kuesioner, merupakan angket tertutup yang terdiri dari dua bagian, yaitu
bagian pertama yang terdini atas pertanyaan—pertanyaan untuk memperoleh
data pribadi responden dan bagian kedua vang digunakan untuk
mendapatkan data tentang dimensi-dimensi dari konstruk-kenstruk yang
dikembangkan dalam penelitian ini. Pernyataan-pernyatazn dalam angket
tertutup diboat dengan alternatf jawaban menggunakaen skala  likert
(ltkert's summated rating) dengan skala 1-5 untuk mendapatken data yang
bersifat interval dan diberi nilai atau skor, misalnys untuk kategori
pernyataan dengan jawaban sangat tidak setuju sampai sangat setuju,

463 Wawancara, yaitu peneliti mengedakan wawancara langsung dengan
responden  dengan cara mengajukan  sejumlah  pertanysan  untuk
melengkapi dan sekaligus sebagai cross check dari data kucsioner.

4.7 Metode dan Alat Analisis Data
Metode yang digunakan dalam penclitian ini termasuk dalam penelitian

yang digunakan untuk mengungkapkan fakta-fakta dari

survey, yaitu metode
suatu fenomena dengan mengeunakan kuesioner sebagai alat pengumpul data
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primer sehingga dapat dievaluasi berdasarkan tinjauan teoritis maupun berbagai

penelitian sebelumnyg, Adapun jenis data yang dikumpulkan, baik data kuantitatif

maupun kualitatif disusun dalam bentuk erosy secrion yeitu sekumpulan data

dalam satu kurun wakty untuk meneliti suaty fenomena.

Desain penelition dikelompokkan ke dalam analisis deskriptif untuk
memberikan gambaran distribusi data mengenai berbagai karakteristik variabel
yang berkaitan dengan fenomena. Sclanjutnya, dianalisis dengan menggunakan
Structural Equation Modelling (SEM) yang bertujuan untuk menjelaskan
hubungan kausal antar variabel-variabel dan menguji hipotesis.

Penelitian membutuhkan suatu analisis data dan interpretasi yang akan
digunakan untuk menjawab pertanysan-pertanyaan penelitian unfuk mengungkap
fenomena sosial tertentu, sehingga analisis data adalah proses penyerdehanaan
data ke dalam bentuk yang lebih mudah dibaca dan diinterpretasikan. Model
penelitian yang akan digunakan dalam penelitian ini adalah model struktur
berjenjang dan untuk menguji hipotesis yang diajukan digunakan teknik analisis
SEM (Siructural Equation Modelling) yang dioperasikan melalui program Lisrel
8,80 dengan bantuan software SPE8 versi 15.0,

Alasan yang dikemukakan berkaitan dengan pemakaian SEM yaitu SEM
merupakan sekumpulan teknik statistikal yang memungkinkan pengujian sebuah
rangkaian hubungan yang relative “rumit” secara simultan. Permodelan melalu
dapat menjaweb pertanyazn penelitian

SEM juga memungkinkan scorang peneliti

vang bersifat regresif maupun dimensional {yaitu mengukur apa dimensi-dimensi

dari sebuah konsep) (Augusty T. Ferdinand, 2005). Menganalisis model penelitian

B
~akr TS
Sl

k
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dengan SEM dapat mengidentifikasi dimensi-dimensi scbuah Konstruk dan pada

saat yang sama mengukur pengaruh atay derajat hubungan antar faktor yang telah

diidentifikasi dimensicdimerc!
ndentifikasi dimensi-dimensinya, Keunggulan aplikesi SEM dalam penelitian

manajemen adalah karena

kemampuannys untuk mengkonfirmasi dimensi-

dimensi dari sebuah konsep atau factor yang sangat lazim digunakan dalam

manajemen serta kemampuannya untuk mengukur pengaruh hubungan-hubungan

yang secara teoritis ada (Auwgusty T. Ferdinand, 2005). Lebih lanjut, SPSS

digunakan pada penelitian ini karena mempunyai kemampuan untuk:

1.

2.

Memperkirakan koefisien yang tidak dilketahui dari persamaan structural linear

Mencakup model yang memuat variabel-variabel laten

. Memuat pengukuran kesalahan (error) baik pada variabel dependen mavpun

independen

. Mengukur efek langsung dan tidak langsung dan variabel dependen dan

independen

. Memuat hubungan sebab akibat yang timbal balik, bersamaan (simultan), dan

interdependensi.
Tehnik analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah:

Analisis faktor konfirmatori yang digunakan untuk menguji sebush kensep

yang dibangun dengan menggunakan beberapa indikator terukur.

 Analisis regresi yang ditujukan untuk mengukur pengaruh satu atau beberapa

variabel independen terhadap variabel tertentu.

Untul membuat perm-::dtl!nn yang lengkap beberapa langkah yang perlu

dilakukan yaitu:

Py, B

b

nn-'.‘h;-' .

H-—-‘-?— g i
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dengan SEM dapat mengidentifikasi dimensi-dimensi sebuah konstruk dan pada

Sa8t yang sama mengukur pengaruh atau demjat hubungan antar faktor yang telah

diidentifikasi dimensi-dimensinya. Keunggulan aplikasi SEM dalam penelitian

manajemen adalah karena kemampuannya untuk mengkonfirmasi dimensi-

dimensi dari sebuah konsep atau factor yang sangat lazim digunakan dalam

manajemen serta kemampuannya untuk mengukur pengarch hubungan-hubungan

yang secara teoritis ada (Augusty T. Ferdinand, 2005). Lebih lanjut, SPS3

digunakan pada penelitian ini karena mempunyai kemampuan untuk:

1

2.

. Memperkirakan koefisien yang tidak diketahui dari persamaan structural linear

Mencakup model yang memuat variabel-variabel laten

- Memuat pengukuran kesalahan (error) baik pada variabel dependen maupun

independen

. Mengukur efek langsung dan tidak langsung dari vanabel dependen dan

independen

. Memuat hubungan sebab akibat yang timbal balik, bersamaan (simultan), dan

interdependensi.
Tehnik analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah;
Analisis faktor konfirmatori yang digunskan untuk menguji sebuah konsep

yang dibangun dengan menggunakan beberapa indikator terukur.

. Analisis regresi yang dinjukan untuk mengukur pengaruh satu atau beberapa

variabel independen terhadap variabel tertentu,

Untuk membuat permodelan yvang lengkap beberapa langhkah vang perlu

dilakukan yaitu:

Tm—
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- Pengembangan Model Teoritis
Langkah pertama dalam pengembangan model SEM adalah pencarian atau
pengembangan model yang mempunyai justifikasi teoritis yang kuat. Seorang
pencliti harus melakukan serangkaisn telaah pustaka vang intens guna
mendapatkan justifikasi atas model teoritis yang dikembangkan. Dalam
penelitian ini akan dikembangkan model yang bertujuan untuk menganalisis
pengaruh transformasi organisasi melalui rekayasa ulang proses bisnis,
enirepreunerial bisnis dan kepemimpinan terhadap strategy korporasi

4. Pengembangan Diagram Alur {Parh Diagram)

Path diggram ini akan mempermudah peneliti melihat hubungan kausalitas

vang akan diuji. Adapun dalam menyusun bagan alur digambarkan dengan

hubungan antar konstruk melalui anak panah. Anak panah yang digambarkan
lurus menyatakan hubungan kausal yang langsung antars satm satu konstruk
dengan konstruk lainnya. Sedangkan garis-garis lengkung antar konstruk
dengan anak panah pada setiap ujungnya menunjukkan korelasi antar konstruk

Model ini menunjukkan adanya konstruk-konstruk eksogen dan endogen

{Augusty T. Ferdinand, 2005).

a. Konsiruk eksogen, dikenal jugs sebapai source variobles atan indapendent
variables yang tidak diprediksi oleh variabel yang lain dalam model
Konstruk eksogen edalah konstruk yang dituju oleh garis dengan satu ujung
panah.

b, Konstruk endogen, merupakan faktor yang diprediksi oleh satu atau

beherapa konstruk yang dapat memprediksi satu atau beberapa konsiruk
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ST

endogen lainnya tetapi konstruk eksogen hanya dapat berhubungan kausal
dengan konstruk endogen,

SEM digunakan untuk menguji hipotesis penelitian. Pola hubungan antar
variabel yang akan diteliti merupakan hubungan sebab akibat dari satu atau
beberapa variabel independen pada satu atau beberapa variabel dependen. Dalam
penelitian ini terdapat beberapa bentuk hubungan/ persamaan vang akan di uji.

Berdasarkan landasan teori maka dibuat diagram jalur untuk SEM
(structural model) sebagai berikut ;

Gambar 3.2 ; Diagram Jalur untuk SEM

Konstruk yang dibangun seperti pada diagram jalur di atas dapat

dibedakan dalam 3 kelompok variabel, yaitu eksogen yang terdiri dari variabel
Pepentuan Lokasi Yang Tepat (X1) dan Physical Evidence (X2), variabel

intervening/ antara terdir dari variabel Comaritment (Y1), Switching Cost (Y2),

Rl

il



serta variabel endogen yakni Kepuasan Konsumen (Y3) dan Loyalitas Pelanggan

(Y4). Variabel eksogen (exogenous variables), yang dikenal juga sebagai source
variable atau independen variabel adalah variabel yang tidak diprediksi oleh
variabel yang lain dalam model. Variabel intervening meropakan pola hubungan
langsung dan tidak langsung, Dimana variabel X1 dan X2 mempunyai hubungan
langsung dengan Y1 dan Y2, dan secara tidak langsung terhadap variabel Y3 dan
Y4. Selanjutnya variabel Y1 dan Y2 mempunysi hubungan langsung dengan
variabel Y3 dan secam tidak langsung dengan variabel Y4. Dan vanabel Y3
mempunyai  hubungan lansung deéngan  variabel Y4, Variabel endogen
{endogenous variables), yang dikenal juga schagai variabel dependent merupakan
faktor-faltor yang diprediksi oleh sate atau beberapa variabel eksogen maupun
variabel endogen lainmya,

Untuk mengukur wvariabel-variabel tersebut dikembangkan indikator
sebagai observable varioble (manifest variable) berikut {dalam terminologi SEM,
unabservable variable digambarkan dalam bentuk elips, dan ebservable variable
atau manifess variable digambarkan dalam bentuk kotak! persegi). Latent variabie
dibentuk dari indikatornva dengan menggunakan Confirmalory Faector Analysis.
Dalam SEM, pengukuran indikator ke vaniabel dinamakan measurement model.

Model persamaan Structural Equation Model (SEM) merupakan kumpulan
teknik-teknik yang memungkinkan pengujian sebuah rangkaian hubungan yang
relatif rumit secara simultan. Hubungan yang rumit tersebut dapat berbentuk

antara satu atau beberapa variabel dependen dengan satu atau beberapa variabel




independen. Masing-masing konstruk dibangun deri beberapa variabel indikator
(Ferdinand, 2001:2§).

Secara keseluruhan, model SEM (structural dan measurement model) yang

terbentuk dalam penelitian ini adalah sehagai berikut ;

Gambar 3.3 ; Maodel SEM {(Seructural Equation Model)

¥11 ¥12 Y13 Y14

Konversi diagram zlur ke dalam persamaan struktural dan medel pengukuran.
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independen, ng-masi '
penden. Masing masing konstruk dibangun dari beberapa variabel indikator

(Ferdinand, 2001:28),

] Secara keseluruhan, model SEM (structural dan measurement model) yang

i terbentuk dalam penclitian ini adalah sebagai berikut :

Gambar 3.3 ; Model SEM (Structural Equation Model)

i ¥11 Y12 Y13 Y14

_H
.
F
Yar |- .,,H
Y42
¥a3

i i
v || vz | Y23

Keterangan :

Konversi diagram alur ke dalam persamaan struktural dan model pengukuran,

"'-—-v-h--'-v-—ﬂ e
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Persamaan yang di dapat dari diagram alur yang di konversi terdiri dari :

. Persamaan struktural (strmcivral eguation), yang diremuskan  untuk

menyatakan hubungan kausalitas antar berbagai konstruk,

Variabel Endogen = Variabel Eksogen + Variabel Intorvening + Variabel
Endogen + Error
'f' 2. Persamaan spesifik madel penguluran (measirement model), dimana harus
ditentukan variabel yang mengukur konstruk dan menentukan serangkaian
matriks yang menunjukkan korelasi yang dihipotesakan antar konstruk.
Berdasarkan kerangka pemikiran yang telah dikemukakan pada bagian
terdahuly maka persamaan struktural yang akan dicari dan diuji keefisiennya
adalah sebagai berikut :
Yi=p1 Xy +paXa+ i
Yo=peXy +pede+0
Yi=yi¥1 +1: Xz +ou Y1 + o2+ 0
Ya=ypiX) +yaXoamYy + o Yo+ h¥a+ G
Eeterangan
u (Mu) = koefisicn pengaruh variabel eksogen terhadap variabel intervening
v (Gama) = koefisien pengaruh variabel eksogen terhadap variabel endogen
a (Alfa) = koefisien pengaruh variabel intervening terhadap variabel endogen

p(Beta) = koefisien pengaruh variabel endogen terhadap variabel endogen

{(Zets) = galat model
akan diketahui pula persamaan-persamaan measurement model

Selain itu

dari masing-masing konstruk (persamaan ini di gumakan untek menentukan

e i
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variabel mana mengukur konstruk mana, serts menentukan serangkaian matrik

i —

yang menunjukkan antar konstruk atau variabel) sebagai bertkut -
Untuk variabel Penentuan Lokasi {(X1)

Xei=hi X1+ 5

Xiz=ia X + &

Xia=3a X+ 8

Kea=ha X + 8y :J
Xis=ds X; + 85

Untuk variabel Physical Evidence (X2)
Xa1= ke Xz + &g

Haz=ky Xa+ 87

Untuk variabel Comminment (Y1) 3

Y=Y +om &

Yiz=lsYit+eo: Il
Yiy=Aun Y+ o ! |
Y=k Yi+ o 1;
Untuk variabel Switching Cost (Y2) 4
Yai=hiaYa+ os

Yarz=Aia Y2+ o ;
Yai=hu Yt or
Untuk variabel Kepuasan Konsumen (Y3) . .
Y=Lz Yat e r

Ya3=his Y3t ez
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’ Yar=dir Y+ g

Yaa=huYi+gy

Untuk variabel Loyalitas Pelanggan (Y4)

Yar=Ais Yy + g5

Yaz=lao Yeteg

Yaa=i Yit+ e

Yia=hn Y+ e

Keterangan ;

A (Lamda) = loading faktor

& (Delta) = galat penguburan pada varizbel manifest untuk variabel eksogen

o (Tetha) = galat pengukuran pada variabel manifest unmk variabel intervening

e (Epsilon) = galat pengukuran pada variabel manifest untuk variabel endogen E;_,

4.8 Deflenisi Operasional '
Penelitian ini menggunakan 2 {dua) variabel exogenons, 3 (tiga) vanabel

intervening, 'dan | variabel endogenous. Ke 6 {enam) variabel ini bersifar varighel

laten yang tidak dapat diukur secara langsung sehingga perlu diturunkan menjadi ‘-; 1
beberapa indikator. Indikator yang digunakan merupakan indikator yang bersifat i
perspektif, pendapat, pandangan, sikap dan perilaku responden terhadap apa yang

dirasakan dan dialami konsumen secara emosional memilih gerai pasar ritel '

modern  untuk  berbelanja  dalam  memenuli kebutuhan dan  keinginannya

berdasarkan apa yang diharapkannya agar tercipta kepuasan konsumen terkait ‘

dengan variabel penelitian terscbut. Adapun instrumen pengukuran vang }
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digunakan adalah kuisioner yang pengukurannyn menggunakan skala likent

dengan opsi jawaban 1-5,

L. Varigbel Exogenous Penelitian

Variabel exogenous yvang digunakan dalam penelitian ini adalah variabel
yang diperkirakan dapat mempengaruhi variabel tidak bebas, baik secara langsung

(dirrect gffect), maupun secara tidak langsung finderrect effect) terhadap variabel

infervening maupun variabel endogenous dependent.

a. Varisbel lokasi (X;), menggunakan konsep wang dikembangkan oleh
Mischitelli (2000). Yang dimaksud dengan lokasi dalam penelitian ini adalah
tempat berdirinya sebuah gerai pasar ritel modemn vang terletak pada posisi
yang strategis yakni ramai pengunjungnya, memiliki lahan parkir yang lias,
mudah dijangkau (transportasi lancar), mudah dilihat dan dikenal banyak
orang, tersedia fasilitas umum yang memadai. Untuk mengulor masing-masing
indikator dari variabel diberikan nilai kategori secara ordinal dengan
menggunakan skala likert 5 butir, Nilai kategori yang digunakan adalah : 1)
Sangat Tidak Setuju, 2) Tidak Setuju, 3} Culup Setuju, 4) Setuju, 5) Sangat

Setuju. Adapun indikator dan skala pengukuran vamabel Lokasi dapat dilihat

pada tabel 4.2 di bawah ini :

s g el s

——

il
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Tabel 4.2, Indikator, Dan Skala Pengukuran Variabel Lokasi

S ST e

Indikator
Sumber ; Mischitelli (2000),
Kotler & Susanto (2011), .
Na: Homburg etal., (2002), Suyadi Simbal Skala Pengukuran

Prawirosentono (2007)

I | Place (letak/ posisi strategis) it 1-3 (S8TS - 88§}
2 | Parking ( lahan parkir yang luss) | X2 I-5 (STS - 85)
3 | Accessibility (mudah dijangkau) Xn 1-5 (STS - 88)
4 | Visibility (muodah dilihat) Xig 1-5 (8T5 - 85)
5 | Infrastruciure (fasilitas umum) Xz 1-5 (STS - 55)

Sumber ; Hazil olah data 3015

b. Variabel FPhysical Evidence ( Xz ), menggunakan konsep yang

dikembangkan oleh Fandy Tjiptono (2009). Yang dimaksud dengan variabel ;
Physical Evidence dalam penelitian ini adalah merupakan bukti fisik yang A
terdiri atas 2 jenis : 1) lingkungan fisik yang terdiri atas lingkungan H
eksterior (desain, signage, pemandangan) dan interior (desain, peralatan,
signage, tata ruang, penerangan, temperatur, sirkulasi udara, kebisingan, e i" :
bau-bavan, pewarnaan, musik, kebersihan) serta 2) lingkungan pendukung 4
(kartu nama, brosur, pamflet, buklet, halaman web, seragam, laporan

keuangan), pada setiap gerai pasar ritel modern. Untuk mengukur masing- /

masing indikator dari variabel diberikan nilai kategori secara ordinal dengan

menggunakan skala likert 5 butie. Nilai kategori yang digunakan adalah : 1)

Sangat Tidak Setuju, 2) Tidak Setuju, 3) Cubup Setuju, 4) Setuju, 5) Sangat r
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Setuju. Adapun indikator dan skala pengukuran variabel Lokasi dapat dilihat

e S ——

pada tabel 4.3 di bawah ini

Tabel 4.3, Indikator dan Skala Fengukuran Variabel Physical Evidence

Indikator
Sumber :Peter dan Olson

No. (2005), Kotler (2005), | Simbol Skala Pengukuran
Zeitham] (2006), Fandy

Tiiptono (2009) ,
1 Lingkungan Fisik Xz 1-5 (S8TS - 85)
(eksterior & interior)
2 Liﬂgirlmggg'i"mdulmug__ X1z 1-5 (STS - §5)

* Sumber ; Hasil Olah Dt 2015

2. Variabel Invervening Penelitian

Variabel intervening yang digunakan dalam penelitian ini adalah variabel

yang diperkirakan dapat menghubungkan antara variabel exogenous, baik secara g
langsung (dirrect gffecr), maupun secara tidak langsung (inderrect effeci) tethadap :-, .
variabel endogenous dependent.

a. Variabel Commitment, menggunakan konsep yeng dikembangkan oleh |
Kartajaya dan Gymnastiiar {IEH]J;}. Yang dimaksued dengan commritrens dalam : j|
penelitian ini adalah perasaan emosional yang dimiliki oleh konsumen dalam ; lf}
membangun sebuah niat untuk membeli produk dalam memenuhi kebutuhan
dan keinginannya pada sebuah gerai pasar nital modem yang mana terbagi atas
4 (empat) jenis: political commitment (orang hanya memiliki commitment 1
karena sifatnya yang terpaksa misalnya tuntutan pekerjaan atau pengaruh
kekuasaan), inelekiva! commiiment (orang yang memiliki  comminment

terhadap sesuatu karena hal itw dipandang mementhi kebutuhan intelekiualnys

!
|
misalnya seseorang yang dalam situasi apapun selalu menyempatkan din untuk I
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t[ membaca buku, emorional cormitnten! (secara emosional orang yang berada

' pada tingkat ini berperilaku sukarela dan tidak lagi memikirkan untung rugi),
dan spiritual commitment (orang yang berada pada tingkatan commifment
tertinggi, berperilabu sesuai apa yang dikerjukannya kasrena memang
merupakan panggilan jiwanya), Dan untuk mengukur masing-masing indikator
dari vaniabel diberikan nilai kategor secara ordinal dengan menggunakan skala
likert 5 butir. Nilai kategori yang digunakan adalah | 1) Sangat Tidak Setuju, 2)
Tidak Setuju, 3) Cukup Setuju, 4) Setuju, 5) Sangat Setuju. Adapun indikator

dan skala pengukuran variabel commiment dapat dilihat pada tabel 4.4, di ﬁﬁ‘;:%?

W o o
e g
“

bawah ini ;

g Ny 5.
g-i i- - & |
Tabel 4.4, Indikator dan Skala Pengukuran Variabel Commitment "o i
. r* IFr
e o Sty 8
Zaltman dan Deshpande ':-.
(1992), dalam lacey (2007), . :
No. | Kartajaya dan Gymnastiiar | Simbol | Skala Pengukuran |
(2004)
L. | Palitical Commitment Y =5 (STS - 85) | kI
k1l
2. | Twielekinal Commitment iz 1-5 (STS - 38) } |
L 1
3, | Emational Cowmitment Yi 1-5 (TS ~ 88) A
4, | Spiritwal Commitment Yia 1-3{STS - 85)
Suomber ; Hazil Olah Dota 2015
b. Variabel Swisching Cosi, menggunakan konsep yang dikembangkan oleh Jones /
k.
Mothersbaugh, dan Beatty dalam Lacey (2007). Yang dimaksud dengan :
switching coxt dalam penelitian ini atau biasa disebut biaya beralih merupakan ! e
suatu bentuk pengorbanan yang dikeluarkan dan dirasakan sebagai biaya vang }
akan dihadapi oleh pelanggan atas proses berpindahnya dari gerai pasar ritel
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f modemn yang saty ke Berai pasar ritel modern lainnya. Hal ini dapat berupa
persepsi pelanggan dalam bentuk  waktu, biays, serts perusahasn dan
pelayanan. Untuk mengukur masing-masing indikator dari variabel diberikan
nilai kategori secara ordinal dengan menggunakan skals likert 5 butir. Nilai
kategori yang digunakan adalah : 1) Sangat Tidak Seruju, 2) Tidak Setuju, 3)
Culup Semuju, 4) Setuju, 5) Sangat Semju. Adapun indikator dan skala
pengukuran variabel switching cost dapat dilihat pada tabel 4.5, di bawah ini -

Tabel 4.5, Indikator dan Skala Pengukuran Variabel Switching Cosr ;

Indikator

Porter (1998) dalam Wijayanti !
No. | (2008), Jones Mothersbaugh, | Simbol | Skala Pengukuran '
dan Beatty dalam Lacey |
(2007}, Burnham etal., (2009)

1. Persapai Walktu Yy 1-5 (5TS - 58) ‘n p
3. | PersepsTUsng & paya sl | iR “I
i
3. ::If:;ﬂf!mmhaﬂn & Y+ 15 (STS - §8) ;
" Sumber : Hosil Olah Data 2015 ”E- b
3. Variabel Endogenous Penclitian g
Varinbel endogenows yang digunakan dalam penelitian ini adalah variabel
yang diperkirakan dipengaruhi oleh variabel exogenons. Adapun yang merupakan _' ]
variabel endogenous dalam penelitian ini yakni variabel kepuasan konsumen dan "'.
loyalitas pelanggan. | ,
a. Variabel Kepuasan Konsumen, menggunakan konsep yang dikembangkan oleh }
Bitnar dan Zeithaml (2003). Yang dimaksud dengan kepuasan konsumen




—_———————

151

dalam penelitian ini adalah tingkat perasaan pelanggan yang diperoleh setelah
pelanggan melakukan atay menikmati berbelanja disebuah gerai pasar ritel
modern  baik it berupa kesenangan atau kekecewsan yang timbul dari
membandingkan kualitas produk (tata letak, jenis & jumlah dalam gerai),
harga, simasi dan personal, kualitas layanan, dengan gersi pasar ritel modern
lainnya. Untuk mengukur masing-masing indikator dari variabel diberikan nilai i
kategori secara ordinal dengan menggunakan skala likert 5 butir. Nilai kategori 5
yang digunakan adalah : 1) Sangat Tidak Setuju, 2) Tidak Setuju, 3) Cukup
Setju, 4) Setuju, 5) Sangat Setuju. Adapun indikator dan skala pengukuran .
variabel kepuasan konsumen dapat dilihat pada tabel 4.6, di bawah ini : i

Tabel 4.6, Indikator dan Skala Pengukuran Variabel Kepuasan

Konsumen :-
Indikator B
Armstrong & Kotler (1996), Bitner ?'
M. dan Zeithaml (2003}, Kotler dan | Simbol | Skala Pengukuran i
Keller (2003} :
I, | Kualitas Produk Ysy 1-5 (STS—§5) L
§
&
2, | Harga Y12 1-5 (§TS - 55) :
3. | Sitvasi dan Personal Y 1-5 {STS - 8%8)
!
- .lil :
4, | Kualitas Pelayanan Y4 I-5 (STS - §5) 'Z

Gumber : Hasil Clah Doa 2015

b. Variabel loyalitas pelanggan, menggunakan konsep yang dikembangkan oleh

Wyckof dalam Tjiptono (1996). Yang dimaksud dengan loyalitas pelanggan

I
I
|
dalam penelitian ini adalah merupakan perasaan emosional pelanggan yang ‘




ey

12

i i
mdalam melsly; commifment yvang terbangun untuk membeli kembali di

kemudian hari berdasarkan lokasi yang tepat serta physical evidence yang

B

dimiliki oleh gerai pasar ritel modem sudah memadai sesuai dengan harapan
pelanggan sehingga pama pelanggan dapat meningkatkan pembelian ulang
Secara teratur, pembelian lini produk, memberikan referensi pada orang lain, ,

dan tidak mudah terpengaruh dari bujukan  pesaing pasar ritel modern

[P s o

pilihannya. Untule mengukur maging-masing indikator dari variabel diberikan

nilai kategori secara ordinal dengan menggunakan skala likert 5 butir, Nilai

kategori yang digunakan adalah 1} Sangat Tidak Setuju, 2) Tidak Setuju, 3)

T

Cukup Setuju, 4) Setuju, 5) Sangat Seruju. Adapun indikator dan skala

II
; pengukuran variabel loyalitas pelanggan dapat dilihat pada tabel 4.7, di bawah _
B
Tabel 4.7, Indikator dan Skala Pengukuran Variabel Loyalitas Pelanggan :‘-!.
Indikator !
Wyckof dalam Tjiptono , s
No. (1996), dan Oliver (1997) | Simbol Skala Pengukuran {
13
Makes regiiler vepeaf ;
k- purchase Ya -5 (5T5-358) |
3 Purchases across product Ya [ -5 (STS—SS)
; and service ling 3
1 .
3. | Refers others Yan 1 -5 (§TS-58) :
= g s
Demonstrates in mmunity to Wt | -5 (STS—§8) i
4| the pull of the competition | *
Gumber - Hasil Oloh Data 2013 i £
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5.1 Sejarah Perkembangan Perusahaan Ritel Modern Di Indonesia

Survey yang dilakukan AC Nielsen pada 2009 memperlihatkan bahwa
pangsa pasar ritel modern di Indonesia telah meningkat selama tiga tahun terakhir
dan mencapai 37% di 2009, Terlepas dari peningkatan secars gradual, pangsa
pasar yang ada masih tergolong rendah dibandingkan dengan negara-negara
tetangga lainnya seperti Singapura, Malaysia, dan Thailand. Fumish ritel modern
meningkat pesat pada kota-kota yang padat pendudule seperti Jakana, Semarang,
Bandung Surabaya, Yogyakara, dan Malang. Ritel modern juga berkembang di :

kota-kota lain di Indonesia seperti di Medan, Palembang, Denpasar, dan Makasar,

dimana daya beli masyarakatnya mulai menguat. }
Gambar 5.1 Perkembangan Pangsa Pasar Peritel Modern Di Asia t
3
L . § N —— -
100 :Ir k
% de= 2 |
s | 1
T | g
‘ B - s i r' Il
S0 i i
| 0% i
T E]E T |
: ]
| 0% ﬂ ﬂ1
. oM (]

Singapore Malwwila Thailand Phillopine donesh Vietnam  Seilanika

"'.IIE!!IT!!WBJ.IHJ'B

Sumber Data - AC Nislsen (2009)

Bisnis ritel adalah penjualan barang secara eceran pade berbagai tipe gerai

seperti kios, pasar, depariement store, butk dan lain-lain (termasuk juga

Tt - -"-
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penjualan dengan sistem delivery service), yang umumnya untuk dipergunakan
langsung oleh pembeli yang bersangkutan,

Bisnis ritel di Indonesia dapat dibedakan menjadi 2 (dua) kelompok besar,
yakni ritel tradisional dan ritel modern, Ritel modern pada dasamya merupakan
pengembangan dari ritel tradisional. Format ritel ini muncul dan berkembang
seining perkembangan perekonomian, teknologi, dan gaya hidup masyarakat yang
membuat masyarakat menuntut kenyamanan yang lebih dalam berbelanja. '

Ritel modern pertama kali hadir di Indonesia saat Toserba Sarinah di
dirikan pada tahun 1962. Pada era 1970 w'd 1980-an, format bisnis ini terus
berkembang. Awal dekade 1990-an merupakan tonggak sejarah masuknya ritel

asing di Indonesia. Ini ditandai dengan beroperasinya ritel terbesar Jepang “Sogo™

di Indonesia, Ritel modern kemudian berkembang begitu pesat sast pemerintah, ;‘
berdasarkan Kepres no.99 tahun 1998, mengeluarkan bisnis ritel dani negartive lis: i'i
bagi penanaman modal asing. Dimana sebelom Kepres no.99 tahun [998 !-1 .
diterbitkan, jumlah peritel asing di Indonesia sangat dibatasi. : |‘ '
Saat ini, jenis-jenis ritel modern di Indonesia sangat banyak meliputi pasar E! :l
modem, pasar swalayan, deparfement siore, boutigue, factory owtlet, speciality o
store, frade cenire, dan mally supermalll ploza. Format-format ritel modern ini
akan terus berkembang sesuai perkembangan perekonomian, teknologi, dan gaya 3

hidup masyarakat.
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barang

Dralenia ﬁ: EH_II-I-'IIh barang- Sarana veng melekukan | Pl jusl bele
tndelan ek | berbagsi mezim julan yeng | perdegangs, reloed, bamag sandang.
laareapa tenncik ke trarcien E?'Iq.u i teslonn, dan sebapiny, | pogen, keburahin
kizhutubian semteian dan bukan memperdagang | peng terdie dos banyek | seherishan, diL
pokiok, Toztranahian wemnhilem | doan sage oullet yang erlotak ERCArS TSI
Baban pokok, sang | kelompok dafam banpunan’ remsg | den eceran yang
s prindul safa, ng memyalu, diduung el
diilariiba gan yang Trend saaf ini SETRAL YANE
lerpisat-pessh dhlam | produk langkap sepermi
besiuk coumer- cleitonik dan TemiRal
bBalan loadoaint,
dalarm ikaln
ying cukinp
beser.
Metode o Dilakuknn secarn ® Diilikukem seceen o Dillaboiknn = Ciladoukan secara ecema, b Dilesnukan sezars
Piojuslan | ecern, ngyung peds eceren, lingsing secar eoerma, | lusgsues pods wérran dam grosis,
korvemen akdsr dengan | pads kerssmen fangsusg puds | Konsumen sklir, dimim | winmnya dibancs
card swaleyan (pembeli | nichir desgan ears knasumen i bei ot e aleli pramumisga.
mezgrenkel sendi swaliyan nichir desgan dalemnym
basrsng deci rek-mk cars wwalafn. | baik metode sweliyas b Dapal dilakoskon
degrnges diess = Tidek dapai freripim dibisntii Sk ISR BRI
mesisheyar dilasir), dil abrikon beear i Tidak dapea PrMnunnge. hargs berang.
minawar hargn dilabniines
= Tidak dapai dilsiukan barang tovegr menawar - & Tidak dapat dilakules
Ik menavwar horga bargs herang e inererear barga.

5.1.1 Perkembangan Pasar Modern

Pasar modemn adalsh tempat penjualan barang-barang kebutuhan rumah

tangga (termasuk kebutuhan sehari-hari), dimana penjualan dilakukan secara

ecernan dan dengan cara swalayan (konsumen mengambil sendiri barang dari rak

dagangan dan membayar ke kazir). ltulah sebabnya, pasar dengan format seperti

ini disebut juga dengan pasar swalayan,

Dalam 5 tahun terakhir, pasar modern merupakan penggerak wtama

perkembangan ritel modern di Indonesia. Pada tahun 2004-2008, omset pasar

modern bertumbuh 19,8%, tertinggi dibanding format ritel modern yang lain,

Omset departement stove, specially siore, dan format ritel modem lainnya

T T T T e S i Bt T
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Grafik, 5.2 Perkembangan Omset Ritel Modern, 2004-2008 (Rp Trilliun)

————

e P e e

®Pasar Modern  w Department Store = Speclalty Stare

5545

44,85

26.95
|
| 5.45 B.EE
| .
1.18 181
iy IEIJHL——— I:.::_.
2004 i)

m—— o i

Sumber: AC Nielson, Asosiasi Pengusaha Ritel Indonesia, Medin Data

Ket: - Pasar Modern (stand alone maupan vang berlokasi di trade centre atau di mall) | 4
= Departement Store (stand alone maupos vang berloknsi di trade centre atan di mall) b
= Specially store {stand alone mavpun yang berloknsi di trade ceatre alau di mall) t’
- Lainnya (factory owtlet, butik, counter merk-merk terentu seperti Guess, Esprit, dll haik I
yang stand alone mavpun yang berlokasi di trade centre ataw mall-mall tetapi bukan yang
berlokasi di department store) i
I
k

Peningkatan omset yang cukup tinggi fersebut membuat pasar modem

semakin menguasai pangsa omszet ritel modern. Pada tahon 2004, market share

=

omset pasar modern adalah 70,5% darni total emset ntel modern di Indonesia. Pada
tahun 2008 telah meningkat menjadi 78,7%. Selain itu, jika dibandingkan
terhadap total omset industri ritel di Indonesia (ritel modemn dan ritel tradisional), i
pangsa omset pasar modern juga mengalami peningkatan dari 18,3% pada tahun

2004, menjadi 24,4% pada tahun 2008 (Tabel, 5.2).
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2 Perkembangan Market Share Ritel Modern Tahun 2004-2008

Omset Pasar Moders (Rp'T) :1‘“_3‘” 448 55,4

i@
Total Omset Bisnis Ritel
Maodorn (RpT) A8 2 45,2 £31 0.4 TS
Ve Omset Pasar Modern ——
Terhadap Ritel Modern ' 70,5% 70,5% 73,1% H&%E}
Tﬂt.l O miset Rirel Nﬂﬂh‘lﬁl—ll j.‘.ﬁ" lﬁI," ]35“‘ ]‘g‘ﬂ.r. 111..‘
e Dmset Pasar Modern | —— - —
Terhadap Bisnis Ritel ¢ 18.2% 1%,7% 11,1% 22,6% E}

“Sumber: AC Nielsen, Asosinsi Pengusaha Ritel Indonesin

Tabel, 5.3 Karakteristik Pasar-Pasar Modern Di Indonesia

e B o i ——i

TNV st T T T TP S st BTV S

Eurang yung diperdaganglas Berbeapsi macam Berbagsl macom Berbapal macam
bwbulshen rumsh rangpa krbutgban rumash fanpgs krbulubinn remil
termiduk bebhubsham termek kebsuluhan imiglE Bermaauk
sckari-Bari selboari-har ketatuhan scharl-har

| Jussdih [tem < 5030 jrem - T5a08 item = T5000 item

Jeis Froduk Makunan Kemasan - Malasis L Mukasan
Barang-baresg hygienos Harang-Sarang rumeh - Barang:barang rumsk
aksk tangan tangpe

- Elrkaroslk
- Buzana/ Palislen
- ﬁiﬂ slah rage

Mudiel Fenjunlan Difsdonkmn secara eoeras, Dedabian secars ecornn, bus srcara
langsung pads bomumen lanpsmeg puda ksnsumen ticran, langsung pada
akhir dengas cera whibir dengon cars kensumen akhir
winlayan (pembeli Eg TR dengan cara sonloyan
metfambll wiedid herang
dard rake-rak dagespan dan
i tnbayar sendicd dkayin)

Lues Lantel Usaba (Berdesarkun | Maksingl 408 m2 4,040 = 5080 m} >5000 Ml

Popres terbary, yekni oo 111 1h

Luas Lakan Parkir Minim Standard | Sangwtloas |

Mol {elilur tanah das #d B 200 jute Rp Lol jutn -~ Bp 10 Milyer | Rp 10 Mayar ke atas

bangunas)

“Eumber: Peraturan Prosiden 89,112 tahun 2097, Asociesl Peegesaha Bitel [ndoassie, Dani] Surysdarma o1 o

{Dampak Supermarkes terhudep Pasar & Pedsgang Ritel Tradisiesal Ji Daerah Periotuss & Tadanesia)

Setelah diperkenalkan pertama kali di Indonesia pada era 1970-an, saat ini

terdapat 3 jenis pasar modern yailu minimarkef, supermarker, dan kypermarker.

Perbedaan utama dan ketiganya terletak pada luas lahan usaha dan FaRgeE jenis

barang yang diperdagangkan. Berikut karakteristik dari ke 3 jenis pasar moder

tersebut di atas (Tabel, 5-3).
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Pasar modern sebenamya adalah usaha dengan tingkat keuntungan yang
! tidek terlahu tinggi, berkisar 7-15% dari omset, Namun bisnis ini memiliki tingkat
likuiditas yang tinggi, karena Penjualan ke konsumen dilakukan secars tunai,
sementara pembayaran ke pemasok umumnys dapat dilakukan secara bertahap.
Seperti ritel modern lainnya, pasar modern umumnya memiliki posisi
tawar yang relatif kuat terhadap pemasok-pemasoknya, Ini karena peritel modern,
umumoya adalah perusahasn dengan skala yang cukup besar dan saluran
distribusi yang luas, sehingga pembelian barang ke pemasok dapat dilakukan
dalam jumlah yang besar. Posisi tawar vang kuat memberi banyak keuntungan
bagi peritel modem. Selain bisa mendapatkan kemudahan dalam hal jangka waktu
pelunasan barang, diskon harga juga akan semakin mudah diperoleh dengan posisi

tawar yang kuat tersebut.

Keuntungan-keuntungan dari posisi tawar inilah yang membuat pasar

e -ﬂ'*‘- ey

modern mampu menerapkan harga murah dan bersaing dengan pasar tradisional,

R Tt aataet b

namun tetap mampu mempertahankan kenyamanan gerai-gerainya.

5.1.2 Perkembangan Ritel Modern Berdasarkan Jenisnya

L=t

Berdasarkan jenisnya, minimarket dan hypermarket adalah ntel modem
dengan performance yang sangat signifikan dalam kurun waktu 5 tahun terakhir
ini. Performance minimarket yang sangat baik terlihat dari laju pertumbuhan
omsetnya. Pada tahun 2004-2008 omset minimarket meningkat sangat tinggi, rata-
rata 38,1% per tahun. Omset hypermarket juga meninghkat cukup tiggi, yakni

21,5% per tahun. Sementara pada periode 2004-2008 tersebut, omset supermarket

meningkat hanya 6,2% per tahun.

e —
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Untuk hypormarket, performance yang ssgat baik teclhat dari
kemampuannya menjadi ritel modern dengan pangsa omset terbesar. Pada tahun
2008, omset hypermarket adalah Bp 23,1 trilliun atau 4,7% dari total omset
seluruh ritel modem di Indonesia, sementara minimarket 32,1% dan supermarket
26,2%. Kemampuan hypermarket menjadi ritel modem dengan pengumpulan
omset terbesar karena hypermarket menawarkan pilihan barang yang lebih banyak
dibanding supermarket dan minimarket, sementara harga yang ditawarkan
hypermarket relatif sama bahkan pada beberapa barang bisa lebih murah daripada
supermarket dan minimarket.

Penguasaan pangsa omset oleh hypermarket telah terjadi sejak tahun 2005,
Sebelumnya, yakni pada tahun 2004, market share omset terbesar dipegang oleh
supermarket. Penurunan omset yang terjadi terus menerus bahkan pada tahun L
2008, menjadi yang terkecil menunjukkan bahwa format supermarket tidak terlalu A
Smvourable lagi. Sebab dalam hal kedekatan lokasi dengan konsumen, supermarket f
kalah bersaing dengan minimarket (yang vwmumnya berlokasi di perumahan
penduduk), sementara untuk rerge pilihan barang, supermarket tersaingi oleh ! |,
hypermarket (yang menawarkan pilihan barang yang jauh lebih banyak),

Kinerja cemerlang hypermarket juga ditunjukksn melalui pertumbuhan
jumlah gerai. Pada tahun 2004-2008 pertumbuhan gerai hypermarket sangat

tinggi, vakni 39,8% per tahun. Gerai minimarket juga meningkat cukup tinggi,

vakni 16,4% per tahun, sementara gerai supermarket meningkat 10,9% per tahun,
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3' &
umlah  gerai hypermarket yang bertumbuh sangat tinggi tersebut

N i

menunjukk
funjukkan bahwa format hypermarket yang baru diperkenalkan ke masyarakat

di Indonesia pada awal tahun 2000-an disambut baik oleh konsumen di tanah air.
Berdasarkan sebaran geografisnya, gerai-gerai ritel modern tersebut
terkonsentrasi di pulau Jawa, Pada tahun 2008, dari sekitar 11,866 gerai ritel
modern, sekitar 83% diantaranya berlokasi di pulau Jaws (Tabel, 5.4). Propinsi
DKl Jakarta, Jawa Barat, dan Jawa Timur senantiasa menjadi daerah dengan
jumlah gerai ritel modern yang terbanyak, Terkonsentrasinya gerai-gersi ritel
modern di pulaw Jawa tidak lepas dari kondisi dimana konsentrasi penduduk dan

pusat perekonomian Indonesia memang berada di pulau tersebut.

Tabel, 5.4 Sebaran Gerai-Gerai Ritel Modern, 2008 (Unit)

Pulau Jevn 5775 Wl 17 3. RE2 e, -
KD Saketn 3.968 37 a0 4325 b}
Javwn Barat 1.300 15944 20 1.513 | J“
Resen 1004 H 14 | 406 :

rin &0G 45 4 A55 i &
Jawa Tengsh o9 1m i 1133 L. o
Javwen Timar (WAL 154 15 131E

Fulaw Sumatera L] i 11 1160
Sumatera Ukarn 412 14 G 403 2 {
i & Batum i 2 ! (F7]

Sumaters Bamd ] 1% * iH | l
Sumatera Selsinn ’-FE 1; i ﬁ
.LF“" - I‘ [

Ball e 1 32 1 R E._

Fulan Sulavwesl i 4K 1 13
Sl awest Selotan 30 L b b
Sulwwess Lilars 45 3 | 40

Pulaw Kalmontsn il el 3 rn
Kalimesisn Selrizn a0 I? | 60
Kalimastan Tisse 4 il 1 67
K alimastan Barat il L 1 sl

e i® [T - T i

aindals 116 14 = gkt

— Tatsl L8R La47 LMy 11.BiGE

S Asowiasi Pengasiba Ritel Indonesia, Media Data (diola)
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3.1.3 Pemain-Pemain Uty ma Ritel Modern Di Indonesia

Pada kelompok

e e T

minimarket, hanya terdapat 2 pemain besar yaitu
Indomaret dan Alfamart, Indomaret merupakan pemain terbesar dengan pangsa
Omset selitar 43.2% dari total omset minimarket di Indonesia, Semedtara
Alfamart membuntuti dengan pengumpulan omset sebesar Rp 7.3 trilliun atau

sekitar 40, 8% dari total omset minimarket di Indonesia (Tabel, 5.5).

Tabel, 5.5 Omset Peritel Minimarket, 2008 (Rp Trilliun)

1 Indumaret ' T —— e Tl it
_E, Alfamart 2383 \_ a0 :.!"‘“HJr :

3 oM 731 YR TH

4 | Ceriamart 426 238 “uo &

5 | CircleK 386 27 i

& Yomart 284 1,60 i:‘-. II‘"

¥ § Starmart 23 1,25 1‘.4;,:

8 |AM/PM 122 0,69 s

9 | Markaz 102 0,57 L !

10 Lainnyn 591 332 ;
Total 17.800 100,00 P

Sumber: Media Datn = Pebroari 2009, diclak

Indomaret juga mempunyai jaringan minimarket dengan jumlah gerai
terbanyak, dibuntuti Alfamart, Pada tahun 2008, jumlah gerai jaringan Indomaret
mencapai , 3,116 unit atag 30,3% dari total jumlzh gerai minimarket yang ada di { |
Indonesia, sementara jumish gerai jaringan Alfamart mencapa 2.775 unit atau '.

26,8% dari total jumlah gerai minimarket di Indonesia, r
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M. i v . =
inimarket merupakan jenis ritel madern yang agresif memperbanyak

e —

jumlah i ;
Jumiah gerai dan menerapkan sistem franchise dalam memperbanyak jumiah

gerai. Dua Jaringan terbesar minimarket yakni Indomaret dan Alfamart juga
menerapkan sistem ini. Tujuan peritel minimarket dalam memperbanyak jumlah
gerai adalah untuk memperbesar skala usaha (sehingga bersaing dengan skala
usaha supermarket dan hypermarket), yang pada akhimya memperkuat posisi
tawar ke pemasok. Sistem franchise merupakan metode dianggap lebih mudah
dan murah karena tanpa mengeluarkan biaya investasi, peritel selabu pemberi
waralaba bisa meningkatkan volume pembelian barang sebab pasokan barang ke

gerai-gerai franchise tetap dilakukan oleh peritel pemberi waralaba.

Pada kelompok Supermarket, terdapat 6 pemain utama yakni Hero, Carmrefour,

Superindo, Foodmart, Ramayana, dan Jogya + Griva Supermarket. Ke 6 jaringan

-ld.—\.‘. F
ritel ini menguasai 76% pangsa omset supermarket di Indonesia (Tabel. 5.6). & *ﬂ /
Tabel, 5.6 Omset Peritel Supermarket, 2008 (Bp Trilliun) | g

L

H + i - ol Giant a4l l
QTMNM 2000 B i lk
3| Super Inda o - ;
4 Frodmart 2 e |
51 Vagyn + Grigs Lem 2
| Yo il L5 T3
7| Geluel s Es
] Tia
3 ﬁﬂ.l!l-llri S -
i = 4
11__| Tip Tep 128 i N
11| Meire iE: il '
[E] [V Bt ; Ab il 45
7] Jamrian: | 1.578 13,08
'E] Lainnya Yo I L4545 N0, e |

“Sumber: Media Data — Pebruari 2009, diclah

pada kelompok Hypermarket hanya terdapat 5 peritel dan 3 diantaranya

menguas

|
t
ai 8%,5% pangsa omsel hypermarket di Indonesia. Tiga pemain utama f
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adalah Ca i
efour yang hampir menguasai 50% pangsa omset hypermarket di

Indonesia, hypermarkes Matahari Putra Prima dengan pangsa omaset 22 1%, dan
Giant (Hero Group) dengan 18 5% {Tabel, 5.7).
Tﬂhﬂh

5.7 Omset Perite] Hypermarket, 2008 {(Rp Trilliun)

Carrefnu —

48,70

-
; ](:]l?'pntnnl rt 51&3 [ 22,08
ian 4,100 \"-4.1115"

4 Makro 2.200 p v

5 | Indogrosir 450) 1,95

Tuotal 23,100 100,00

Sumber: Media Data - Pebruari 2009, dislah
Hypermarket kini menjadi primadona bagi peritel pasar modern. Ini karena
hypermarket dengan cepat mampu memberi konsiribusi terbesar bagi pendapatan

peritel modern, Giant, jaringan Hypermarket milik Hero yang baru beroperasi

pada tahun 2002, telah mampu memberi konstribusi pendapatan sebesar 40% pada ¥ \1|.M
i |
tahun 2005 bagi grupnys dan pada tahun 2008, konstribusi pendapatan telah g

menjadi 78,3%, mengungguli konstribusi pendapatan Supermarket yang telah
lebih dulu exist.
Demikian pula halnya dengan Hypermart milik Matahari Putra Prima n
(MPP). Pada tahun 2003, pendapatan ritel modern grup ini disumbang 100% oleh
format supermarketnya. Mamuen pada tahun 2008, konstribusi supermarket

merosot menjadi 20%, sementara 80% pendapatan ftel modern grup ini

disumbang olch Hypermart.
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3.2 Analisis Statistik Deskriptif Variabel Penelitian
Adapun perkemp

aNgan perusahaan ritel modem berdasarkan apa vang
enulis t i

p 15 temukan di laPanEﬁ-l'L. SECArs lﬂngsung dapat dipaparkan dalam sebuah
Tabel 5.8, sebagai berikut:

Tabel 58 Jumlah Gerai Perusahaan Ritel Modern (Minimarket) Di Kota

Makassar Tahan 2013

Sumber Data ; Departemen Perindng Kota Makagsar

PT.IP =PT. INDOMARCO PRISMATAMA
PT. MUI=PT. MIDI UTAMA INDONESIA, Thk

PT. SAT = PT. SUMBER ALFARIA TRIJAY A £
Gambar 5.3 Perkembangan Jumlah Penduduk Di Kota Makassar Dari -
Tahun 2010-2013 - |
1400000 | R TR
usmnul—- S DS R R G
Em aa g - — T TRy frding.g : ;
|
'ﬁ:m : 1272348 |
im | - - |
a I ;
d1s0000 |
]
Sl100000 iy
8
D i ANEE ]
10000 = e l
{
Sumber : Badnn Pusat Siatistik Kota Makassar o E
Pada Gambar 1.2 tersebut diatas, terlihat data perkembangan penduduk *

Kota Makassarpada tahun 2010 s/d 2011 meningkat sebesar [0.8 %, sedangkan I
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dan tahun 201 g .
4 2012 meningkat sebesar 6,27%, pada tahun 2012 s/d 2013

meningkat sekitar | :
|-3 %- Mﬂi]h“t dﬂtﬂ. tersehbi dig[ag wlnm p:nurunil‘t

persentase
perkembangan penduduk dari tahun ke tabun namun kenyataannya

tidak m i
empengaruhi Perkembangan perusahaan ritel modern yang setiap saat

bertambah banyak jumlah geraj yang bermunculan setiap tahunnya.

i Gambar 54 Jumlah Penduduk Per-
| er-Kecamatan I
[ Tahun 201 t i Kota Makassar

1X2R38

11 e
gy

Nama Kecamatan ,

?E’"%”"E"? a
:

Sumbrer Data : Badan Pasat Statistik Makassar '
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Gambar §,
¥ 3.5 Jumlah Pendudyy Berdasarkan Jenis Kelamin Di Kota

Makassar Tahyp 2013

® Columnl = Perempuan  ° Laki-Laki

Sumber Daka : Badan Pusat Statstik Makassar

' Gambar 5.6 Jumlah Penduduk Berdasarkan Kelompok Usia Dan Jenis ; DA
Kelamin Tahun 2013 il R

Q0000

BOO00

10000 o

gooog - E

50000 - § -

‘nmﬂ i ; i LT i -

3umu‘ - - -

20000 E

10000 - § _ B _ﬂ_ »
il :;:"" g 10 15 20 3 35 40 45 50 55 60 65+ -

sfd sfd sfd s&fd sid sid sfd sd sfd 8 4fd gfd sfd
4 9 14 19 24 29 3 39 4 a9 54 59 6

Kelompok Usia Berdasarkan Jenis Kelamin

b g

e

i
=

Jumiah Pendusuk (liwa)

f - s thereindls

R

m |aki-laki ® perempuan Columnl

gumber Data (Badan Pusat

i
1
II*
Siptistik Makassar ].:
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Penelitian ini 4;
dilakukan kepada Warga masyarakat Kota Makassar vang

merupakan :
P Pelanggan pasar rige| modern yang memiliki kartu pelanggan yang

digunakan pada saat O T
saat berbelanja disetiap gerai yang terdapat di wilayah Kota

LE S

Makassar.
akassar. Berdasarkan metode tehnik sampling non probabilicy sampling dengan
mengginakar i - : -
ER 1 tehnik purposive fampling yakni tehnik penentuan sampel melalui
, pertimbangan tertentu maka jumlah responden yang dijadikan sampel adalsh

sebanyak 100 orang yang terdiri dari pelanggan minimarket (Alfamare, Alfamidi,

Indomaret), supermarket (Camefour), hypermarket (Hypermart, Lottemart, Hero),
yang memiliki kartu pelanggan dan telah berbelanja minimal sebanyak 3 kali
; secara teratur di setiap jenis pasar ritel modern yang terdapat pada 7 kecamatan

|
l vang terpadat penduduknya yaitu kecamatan (Tamalanrea, Panakkukang,
|

Biringkanaya, Tallo, Tamalate, Rappocini, Manggala), juga merpakan wilayah | -
vang terbanyak ditempali oleh gemi pasar modern dibandingkan dengan wilayah | jm
d
[ kecamatan lainnya vang ada dalam wilayah Kota Makassar. Adapun data jumlah
sampel per ritel modern dapat disajikan pada tabel 5.9 sebagai berikut _ i =
Tabel 5.9 Jumlah Sampel Per-Ritel Modern Dari Hasil Tabulasi Data
.: No. Jenis Ritel Jumlah Sampel Keterangan 1\
; (Orang) |
' — 54 Indomart, Alfamart, Alfamidi
| 1  Minimarket ' :
' 2 Supermarket 33 Carvefour, Ramayana, Hero N
3 Hypermarket 23 Lotterant, Hypermart
(T3

Sumber : Data primer getelah diclah, 2
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Berdazarkan hazil .
sil tabulasi dags Penelitian dapat dikemukakan karakteristik

responden berdasarkan Jenis kelamin seperti

tabel 5.10 ;

vang tampak pada tabel berikut ini

Tabel 5.10 .
ahe Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Takilon n— __. Ty [ I '
2 Perempuan &7 &0.91
Total : 110 100,00

“Sumber : Data primer setelah diolah, 2015
Berdasarkan data yang ditunjukkan pada tabel 5.10 tersebut di atas,
tampak bahwa jumlah responden perempuan mendominasi keseluruhan responden
dalam penelitian ini. Jumlah responden laki-laki sebanyak 43 orng (39,09%) "
sedang responden yang berjenis kelamin perempuan sebanyak 67 orang (60,91 : '.H’-Ipﬂ
%). Hal ini menggambarkan bahwa perempuan mendominasi keputusan suatu ;
rumahtangga untuk berbelanja meski masih ada juga laki-laki sebagai penentu £
kebijakean berbelanja. Sesuai dengan karakreristik orang Indonesia khususnya subu S
Bugis Makassar pada umumnys, perempuan diposisikan schagai pengendali I\
keuangan keluarga termasuk keputusan untuk berbelanja barang-barang konsumsi

iy o Identitas lain yang diungkapkan dalam penelitian ini adalah umur

pelanggan. Pengungkapam ummus responden dimaksudkan untuk melibat pola
'
seharan umur responden schingga dapat diketahui kecenderungan dalam memilih J
itel modern untuk berbelanja kebutuhannya. Karakteristik responden #

pasar i

apat dilihat seperti pada tabel 5.11, schagai berikut :

berdasarkan umur d
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16 =~ 20 talug
3 21 30 tahun 33 4818
3, 31 - 40 tahun 32 25,09
4. 41 — 50 tahun 11 10,00
Total 110 100,00

Sumber : Data primer setelah diolah, 2015

Dari tabel 5.11 scperti ditunjukkan di atas, terlihat bahwa umur
responden menyebar pada 4 (empat) kelompok umur. Umumnya responden
penelitian ini adalah mereka yeng berada pada kelompok wmur 16 hingga 20
tahun sebanvak 14 orang (12,73%), sementara pada kelompok umur 21 hingga 30
tahun sebanyak 53 orang (48,18%), kelompok umur 3] hingga 40 tahun sebanyak

32 orang (29,09%), kelompok umur 41 hingga 50 tahun sebanyak 1] orang

(10,00%).

Dengan demikian umur responden menyebar relatif merata antara umur

16 sampai 50 tahun, menggambarkan bahwa rata-rata pengambil kebijakan datam

berbelanja pada 3 type gerai pasar modem {minimarket, supermarket, dan

hypermarket) adalah kelompok usia produksif.

Selanjutnya -dentitas responden berdasackan pendidikannya, untuk

lihat sejauhmana pengarul pendidikan techadap keputusan berbelanja pada
meliha

4 den berdasarkan pendidikan dapat
. e dﬂn_, “ﬂ[ﬂktﬂﬂEUk respon
getiap geral ritel mo
I.:-. SEhﬂEﬂi i}eni]-:u! X

dilihat seperti pada tabel 5.
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Tabel, 5.12

Kﬂ 5
rakieristik Responden Berdasarkan Pendidikan

S I R TY T
: > 3 TR
* - 14 1273
: i 4 3.64
Total : [0 100,00

Sumber : Data primer setelah diolah, 2015

Dari tabel 5.12 tersebut di atas, menunjukkan bahwa pendidikan
responden menyebar pada 4 kelompok yakni tingkat SMA, §1, 82, 83, Dimana
pada umumnya responden yang berpendidikan tingkat SMA sebanyak 39 orang
{35,45%), pada tingkat S1 sebanyak 53 orang (48,18%), sedangkan pada tingkat
52 sebanyak 14 orang (12,73%), dan pada tingkat 33 sebanyak 4 orang (3,64%).
Hal ini menunjukkan bahwa tingkat pendidikan yang dimiliki setiap responden
mempengaruhi keputusan dalam berbelanja pada setiap type geray pasar modern,
Semakin tinggi tingkat pendidiken responden maka semakin teliti didalam
melakukan pemilihan keputusan berbelanja pada pasar modern tertentu.

Adapun identitas lain dari para responden yang berpengaruh dalam

ilih tempat untuk berbelanja adalah karakteristik pekerjaan, dimana penulis
memili

membagi dalam 3 kelompok { PNS, K
{ kita [ihat pada tabel 5.13 di bawah ini :

aryawan Swasta, Guru/Dosen, Wiraswasta,

Lain-lain). Yang dapa
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Tabel, 5.13 Karakterisei ¥
kR
esponden Berdasarkan Pekerjaan
1. PNS
il 10,00
& Karyawan Swasta 46 41,82
3 Gurw/ Dosen B 7.27
4, ﬁit‘n&%m 14 12.73
= |
5, Lain-lain 31 2818
Total : 110 100,00 !
sumber : Data primer setelah diolah, 2015
Berdasarkan data yang ada pada tabel 5.13 terkait dengan pengungkapan e
g -:ﬂ:':-l-.f» s

karakteristik pekerjaan responden, maka dapat dilihat bahwa kelompok responden 7 -

1§ : )
yang bekeria pada perusahaan swasta (karyawan) cenderung lebih leluasa : _ : i
memanfaatkan waktunya dalam berbelanja padas setiap gerai pasar ritel modem . “1 DAT
dibandingkan dengan responden yang berstatus PNS, Gurw/ Dosen, Wiraswasta

dimana dari 100 responden data tersebut menunjukkan p&da. kelompok PNS

sebanyak 11 orang (10%), sedangkan pada kelompok Karyawan Swasta sebanyak

46 orang (41,82%), Gur/ Dosen sebanyak & orang (7.27%). kelompok

wiraswasta sebanyak 14 cmang (12,73%), dan kelempok lainnyz sebanyak 31 n

s iswa/Pelajar, Mahasiswa. =, 0
orang (28,18%) ini termasuk Tbu Rumah Tangga, Siswa/Pelajar, Mahasiswa ol

Identitas responden berdasarkan penghasilan/ jumlah pendapatan per

bulzn, yang penulis bagi dalam 5 (lima) kelompok, yuitu | Kurang dan Rp
11

I
1
t
h
Rp 1,000.000 - Rp 2.500.000, lebih dari Rn 2.500.000 - Rp %

1.000.000, lebih dari
4500000, lebih dari Rp 5.000

000,-. Hal ini juga dianggap penting karena 3




T T ——————

172

pelanggan di dalam memutuskan
Pada setiap gers; Pasar ritel modern tersebut, Adapun identitas
responden berdasarkan Penghasilan/ jumlah, pendapatan per bulan,
data pada tabe] 5,14 sebagai berikys -

dapat digajikan

Tabel, 5.14 Karakteristik Responden Berdasarkan Jumiah Penghasilan/

Pendapatan per bulan

L | <1.000000

2. = 1.000.000 — 2.500.000 29 26,36
3. = 2,500,000 - 5,000.000 46 41,82
4. = 5,000,000 35 31,52

Sumber ; Data primer setelah dielah, 2015
Dari data yang tertera pada tabel 5.14, dapat disimpulkan bahwa jumiah
penghasilan/ pendapatan responden akan mempengaruhi dalam memuruskan

berbelanja pada setiap gerai pasar modern. Dimana data tersebut menyatakan
bahwa responden dengan jumish penghasilan’ pendapatan sebesar (> Rp

1.000.000 — Rp 2.500.000) sebanyak 29 orang (26,36%), { > Rp 2.500.000 —

5.000,000) sebanyak 46 orang (41,82%), lebih dari (Rp 5.000.000) sebanyak 35

orang (31,82%), artinya pada kelompok responden yang jomish penghnsilan/

pendapatannya berada pada kisaran menzngah ke atas { > Rp 2.500.000 —
4.500.000) cenderung lehili banyak memutuskan untuk berbelanja pada setap
a o [
: ritel modem dibandingkan dengan kelompok responden yang memiliki
gerai pasar

jumlah penghasilan/ pendapatar dibawahnya.




penulis bagi dal ;
am 3 (tiga) kelompok, yaity . kawin, belum kawin, janda/duda

Hal ini j .
| JUB% memipakan penting untuk difihat Karena dapat mempengaruhi

Ia did
pelanggan di dalam memutuskan ynyy berbelanja pada setiap gerai pasar ritel

modern tersebut. Berdasarkan identias responden tenfang status, maka pada tabel
3.15 disajikan data scbagai berikuys -

Tabel, 5.15 Karakteristik Responden Berdasarkan Status

T e —

2. Belum Kawin 58 52,73

3, Janda/ Duda 12 10,91
Total : 110 100,00

Sumber ; Diata primer setelah diolah, 2015

Dari dats yang tertera pada tabel 5.15, dapat disimpulkan bahwa status

responden ekan mempengaruhi dalam memutuskan berbelanja pada setiap gerai

pasar modern, Dimana data tersebut menyatakan bahwa responden dengan status

kawin sehanyak 40 orang {36,36%), belum kawin sehanvak 5B orang (52,73%),

janda/duda sebanyak 12 orang (10,91%), artinya pada kelompok responden yang

i i untuk berbelanja pada
menyandang status belum kawin lebih banyak memutuskan erbelanja pa

pasar ritel modem dibandingkan dengan kelompok status responden
n), begitu pula Jika dibandingkan dengan responden

setiap geral

vang sudah berkeluarga (kawl

ianda’duda),
yang berstatus cerai dengan pasangannyd {janda/duda)
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Karakteristik
. Tesponden berdasarkan wakiu berbelanja (berapa kali
berkunjung untulk herbelanja

kelompok yai 1 i i :
POk yaitu sctiap hari, Setap minggu, setiap bulan, setiap tahun. Hal ini

merupakan cara untuk melihat perilaku konsumen di dalam berbelanja, dimana
melalui data temsebut maks dapat melihat pengaruh wakiu yang dominan
mempengaruhi konsumen dalam menentukan pilihan pada gerai pasar modem
mana mereka dapat berbelanja. Berdasarkan identitas responden tentang "i-"ﬂl'ﬂ"-fl iy

berbelanja, maka dapat disajikan pada tabel 5.16 sebagai berilout :

Tabel, 5.16 Karakteristik Responden Berdasarkan Waktu Berbelanja

1. - Setiap hari - 19 17.28 3
2. Setiap minggu 3 543 Ty
3, Setiap bulan a0 27.27 : h._,j DAR
4. Setiap tahun - : ] . : :Itlig;
Total : 110 100,00 g
“Sumber - Data primer setelah diolah, 2015
Dari data tersebut diatas menunjukkan bahwa perilaku konsumen dalam §
berbelanja pada gerai pasar ritel modern {minimarket, supermarket, hypermarket) L\
kecenderungan lebih banyak pelanggan yang berkunjung setiap minggy sebanyak ol
61 orang atau 55,43% dari jumlah responden yang dijadikan sampel, setiap bulan ! !
sebanyak 30 orang atau 3727%, sclanjutnys yang berunjung setiap hari 1'
sebanyak 19 orang atau 17,28% dan yang berknjung setiap tahun berdasarkan :k
jawaban responden tidak ada. Hal i Jugd berarti bahwa masyarakat Kota t
I

}\_‘————"‘——-—/—
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Makassar pada umumnya lebih memilih berbelanja di setisp gerai pasar ritel
madem setiap minggu, disamping itu banyak juga yang mengisi waktu libur untuk
santal, shopping ke Mall atau sckedar menghibur diri jalan-jalan bersama
keluarga, teman, sckaligus menghilangkan stress sambil menikmati suasana
dimana mereka memilih tempat untuk berbelanja.
Deskripsi Variabel Penclitian

Variabel penelitian meliputi 2 (dua) variabel laten eksogen, 2 (dua)
variabel laten intervening, dan 2 (dua) variabel laten endogen. Variabel laten
eksogen adalah variabel penentuan lokasi (X)) dan physical evidence (X3),
variabel laten imrervening terdiri dari variabel commimens (Y1 ), switching cost
(Yz), sedangkan variabel Iaten endogen terdiri dari variabel kepuasan konsumen ;
5.2.1 Variabel Lokasi

Instrumen yang digunakan untuk mengukur persepsi responden terhadap
variabel lokasi adalah kuisioner yang terdiri dari 5 (lima) indikator yaitu 1)
tempat, 2) parking, 3) Accesibility, 4) Visibility , 5) Infrastructure, dengan lima
(lima) jawaban dan memiliki rentang skor | sampai dengan 5. Data tentang
jawaban responden terhadap pernyatsan yang berkaitan dengan persepsi
responden terhadap lokasi diperoleh yang diperoleh dari 110 respoden,

Berdasarkan hal tersebut, dapat dibuatkan tabel 5.17, sebagai berikur :

(Y1), dan loyalitas pelanggan (Y4). J'Ii

- e -

il

H—H--_r"-ﬁ-rr
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Tabel 5.17, Distribusi Jawaban Responden Terhadap Pernyataan Yang

E:rh:::tu Dengan Persepsi Responden Terhadap Variabel

T e e -

| i hiean)
Ll ndikator

Xt 8 | 737 ] 49 | 4438 43 |3909| 10 | 9.09 3,50
Xi2 - - 4 | 364 ] 19 1727 | 52 36| 235 |31z | 407
X1 - - 4 1364 | 2l | 909 57 [s18a| 28 | 2546 | 399
Xie = - 5 454 | 20 | 1812 ] s [som | 28 | 2546 3,99
Xis - - 2 152 | 14 1273 ] S0 [4545] 44 | 40,00 4,24
Rerata (Mean) Variabel 3,96

Sumber : Lampiran 2

Tabel 5.17, menunjukkan bahwa dard 5 (lima) indikator vang digunakan
untuk mengukur variabel lokasi secara umum relatif’ baik, dengan angka rata-rata
sebesar 3,96 ( kategori baik ). Pada tabel tersebut diperlihatkan bahwa untuk

indikator tempat (X;1) diapresiasi dengan baik oleh responden terlihat dari modus

)
jawaban pada kategori setuju dengan skor 4 (empat) schanyak 43 orang atau :Hill.g.r
39,09%, indikator parking (Xiz) juga diapresiasi secara baik oleh responden 5_ "“E
dengan modus jawaban pada kategon setuju dengan skor 4 (empat) sebanyak 52 }- [
orang atau 43,36%, indikator aecesibility (X 11) juga diapresiasikan dalam katepori | [
baik melalui jawaban setuju yang memiliki skor 4 (empat) sebanyak 57 orang | ?
(51,82%), indikator visibility (X14) diapresiasi pada kategori baik dengan modus Foih

jawaban setuju dengan skor 4 (empat) sebanyak 56 orang (50,91%), dan indikator
infrastructure diapresiasikan pada kategori baik karena memilih jawaban seruju g :
dengan skor 4 (empat) sebanyak 50 orang (45.45%),

Mamun demikian berdasarkan analizis statistik deskriptif nampak bahwa
ada saru variabel indikator yang berade dibawah nilai rerata (mean) variabel yaitu

indikator tempat (X11) dengan rerata (mean) 3,50, lebih kecil dari rerata {mean)

Win s gy
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vari indi i
abel indikator 396, Hal ini dapat menggambarkan bahwa faktor tempat,

terkait dengan dorongan berbelanja pada saat terdesak oleh wakm bukan lagi
merupakan faktor yang menonjol dalam pembentokan variabel fokasi, hal ini
tejadi karena loyalitas pelanggan tidak ditentukan lagi oleh tempat yang jaraknya
jauh atau dekat dari lokasi penduduk, atau berada pada pusat keramaizn, tempat
lalu lalang pengunjung. Dimana tempat vang diharapken oleh pelanggan harus
didukung oleh faktor bebas macet, aman, dan nyaman. Informasi ini dapat
dimaknai bahwa bergesernya loyalitas pelanggan dari pasar modern minimarket,
supermarket, ke hypermarket dischabkan olch faktor Infrastructure, parking,
accesibility, dan visibility. Namun bukan berarti faksor tempat sama sekali tidak
menentukan atau berpengamub terhadap perilaku konsumen dalam berbelanja,
karena dilihat dari skor yang diperoleh tergolong kategori tinggi. Secara umum g
tabel 5.3, menggambarkan bahwa faktor imfrastruciure merupakan indikator :
lokasi yang diapresiasikan paling tinggi oleh responden menyusul parking, lalu IL
aceeshility dan visibility melihat nilai rerata (mean) variabel indikator. .
£.2.2 Variabel Physical Evidence g
Instrumen yang digunakan untuk mengukur persepsi responden terhadap \
variabel physical evidence edalah kuisioner yang terdini dari 2 (dua) indikator A
yaitu ; 1) lingkungan fisik, dan 2) lingkungan pendukung, dengan 5 (lima)
alternatif jawaban responden terhadap pemyataan yang berkaitan dengan persepsi
responden terhadap variabel physical evidence diperoleh dari 110 responden.

Berdasarkan hal tersebut, dapat dibuatkan tabel 5.18 sebapai berthut ;

e —...,.-.,..-......
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Tah . istEihie:
abel, 5.18 DIH.I'I'.'I“.!I Jﬂ'l'l-'ﬂl]ll:l H.I!![I{Il'l-ﬂﬂl Tc:rh“lap P'E"l}'.tl-ll'l ".:'ang

Berkaitan Den an .
Physical E 'FHEE;\E Persepsi Responden Terhadap Variabel

i Meiwn) |

ill z - 2 |08 [ 18 | 1273 | 45 |4091| 48 j 4455 [ 4728
13 1,82 7 636 | 21 1508 | 45 [4091 | 35 | 3200 3,83
Rerata (Mean) Variabel 4,12

Sumber : Lampiran 2

Tabel 5.18, menunjukkan bahwa dari 2 (dua) indikator yang digunzkan
untuk mengukur variabel physical evidence secars umum relatif baik, dengan
rerata {(mean) variabel indikator sebesar 4,12 (kategori baik). Pada tabel tersebut
diperlihatkan bahwa indikator lingkungan fisik (X21) diapresiasi sangat baik oleh

responden melalui modus jawaban sangat setuju dengan skor 5 (lima) sebanyak 49

orang ( 44,55%) dari responden dengan nilai rerata {mean) sebesar 4,28 berada * i
diatas nilai rerata (mean) variabel indikator 4,12. Berdasarkan hasil analisis |H:w
statistik deskriptif ditemukan juga bahwa indikator faktor pendukung (Xu) k E
diapresiasi baik dengan melihat modus jawaban responden kategori setuju dengan k&

skor 4 (empat) sebanyak 45 orang (40.91%) dimana memiliki nilai rerata {mean)
sebesar 3,95 yang berarti lebih kecil dan nilai rerata (mean) variabel indikator
sebesar 4,12, Hal tersebut menunjukkan bahwa variabel indikator lingkungan fisik
diapresiasikan lebih tinggi dibandingkan dengan lingkungan pendukung, namun

hal ini bukan berarti bahwa lingkungan pendukung sama sekali tidak berpengaruh,

H—-—-—E.,—.p\-.,_ .i
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5.1.3 Variabhel Commitmens

Instrumen yang digunakan unmk mengukur persepsi responden terhadap
variabel commitment adalah kuisioner yang terdiri dari 4 (empat) indikator yaitu ;
1) Political Commiment , 2) Intelecrual Commitment, 3) Emotional Commitment ,
4) Spiritual Commitment. Dari 5 (lima) alternatit jawaban dan memiliki rentang
skor 1 sampai dengan 5, Dans tentang jawaban responden terhadap variabel
commitment diperoleh dari 110 responden. Berdasarkan hal tersebut, dapat
dibuatkan tabel 5.19 sebagai berilut ;

Tabel 5.19, Distribusi Jawaban Responden Terhadap Pernyataan Yang

Berkaitan Dengan Persepsi Responden Terhadap Variabel
Commitment

Yy - - 12 109 | 23 |[2090 | 26 | 2545 | 47 | 42,73 3,83
Yia 1 091 i1 o | 36 |73 49 | 4454 | 12 | 1091 1,56
Yis - = 1,52 13 jxm| 51 4636 | 24 (21,822 388
[ Wy 1 E E] 2.7 17 | 3364 [ 40 | 4454 | 20 | 1518 376
Rerata (Mean) Variabel 3,76

Sumber ; Lampiran 2

Tabel 5.19, menunjukkan balwa dari 4 (empat) indikator yang digunakan

untuk mengukur variabel commisment secara umum relatif baik, dengan rerata
variabel sebesar 3,76 (kategori baik) . Pada tabel tersebut diperlihatkan bahwa
untuk indikator palitical commitment (Y1) diapresiasi dengan baik olch
responden terlihat dari modus jawaban pada kategori sangat setuju dengan shor 5
(lima) sebanyak 47 orang (42,73%) responden, demikian pula dengan indikator
intelectial commitment {¥i2) juga diapresiasi secara baik oleh responden dengan

modus jawaban pada kategori setuju dengan skor 4 (empar) sebanyak 49 orang

_—
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diapresiasi secara haik melalui modus jawaban kategori setuju dengan skor 4
(empat) sebanyak | orang (46,36%) responden . Untuk indikator spirifual
commitinent (Y14) diaprosiasi dengan baik oleh responden pada modus jawaban
Kategori setuju dengan skor 4 (empat) sebanysk 49 orang (44,54%).

Berdasarkan analisis statistik deskriptif ditemukan satu indikator yang
berada dibawah nilai rerata (mean) variabel yaitu indikator invelecnal
commitment dengan nilai rerata (mean) sebesar 3.56. Hal ini menggambarkan
bahwa faktor intelecrual commiimenr diapresiasikan tidak menjadi faktor vang
dominan terhadap pembentukan variabel commimmeni. Secars umum, tabel
tersebut menggambarkan bahwa faktor emotional commitment merupakan
indikator yang diapresiasikan paling tinggi oleh responden dengan nilai rerata
(mean) sebesar 3,88, menyusul faktor political commitmen: dan sprivitual
commitmens. Hal ini bermakna babwa pergeseran loyalitas pelanggan terjadi
disebabkan oleh rasa bangga, kelengkapan produk vang ditawarkan oleh setiap
gerai pasar modern, kualitas produk yang ditawarkan, pelayanan yang prima, serta
kemudahan didalam berbelanja yang secara tidak langsung mempengaruhi

pelanggan dalam menentukan/ memutuskan dimana sebaiknya mereka berbelanja

kebutuhan/ keinginannya.

5.2.4 Variabel Switching Cost
Instrumen yang digunakan untuk mengukur persepsi responden terhadap

variabel swirching cost adalah kuisioner dengan 3 (tiga) pernyatsan dengan 5

(lima} alternatif jawaban dan memiliki rentang skor | sampai dengan 5. Data
im
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tentang j :
Ng Jawaban responden tethadap pernyataan yang berkaitan dengan persepsi
responden terhadap variahel

#witching cost diperoleh dari 110 responden,

Berdasarkan hal tersebut makg dapat dibuatkan tabel 5.20, sebagai berikut :

Tabel 5.20, Distribusi Jawaban Responden Terhadap Pernyatann Yang

BErk’iuﬂ HE an F- I..“. lﬂd '||" M b'EI
Switching EM':E ersepsi Responden Terhadap Varia

i Ml st

Y 2,73 31,27 3636 | 16 | 1455 3,71
Y1z - - 3 435 | 24 |2s2| o0 [S5435] 21 | 1900 3,88
Yan - = [ 546 L] 18,18 | &1 5546 | 23 | 20,91 152
Rerats (Mean) Variabel 3,84

Sumber : Lampiran 2

Tabel 5.20, menunjukkan bahwa dari 3 (tiga) indikator yang digunakan

untuk mengukur variabel switching cosr secara umum relatif baik, dengan rerata

=

(mean) variabel sebesar 3,84 (kategori baik). Pada tabel tersebut diperlihatkan ™

A
bahwa untuk indikator persepsi waktu diapresiasi baik dengan melihat modus J"-E
jawaban kategori setuju skor 4 (empat) sebanyak 40 orang (36,36%), untuk Bt
indikator persepsi uvang dan upzya beralih merek juga diapresiasi baik melalui ft
modus jawaban kategori setuju dengan skor 4 (cmpat) schanyak 60 orang {
(54,55%), dan selanjutnya untuk indikator persepsi perusahaan dan pelayinan b
diapresiasi baik dengan modus jawaban pada kategori setuju dengan skor 4
(empat) sebanyak &1 orang (55,46%) regponden. ’“.

Berdasarkan hasil analisis statistik deskniptif, nampak balwa ada satu item

vang berada dibawah nilai rerata (mean}) variahel vaitu indikator persepsi wakm

d nilai rerata (mean) sebesar 3,71. Hal ini menggambarkan bahwa faktor
engan

p,erg:;]}gi wa ktu d]ﬂFl‘E

{

i

_ y

siagikan tidak menjadi faktor yang dominan terhadap I
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pembenty i :
kan  variabe| "Wifching cosr. Secara umum, tabel tersebut

menggambarkan babwg faktor persepsi perusahaan dan pelayanan merupakan

indikator yang diapresiasikan paling tinggi oleh responden, menyusul faktor
persepsl uang dan upaya beralth merek. Hal ini bermakna bahwa pergeseran
loyalitas pelanggan terjedi disebabkan oleh kemudahan didalam berbelanja yang
secara tidak langsung mempengaruhi pelanggan dalam menentukan/ memutuskan
dimana scbaiknya mereka berbelanja kebutuhan/ keinginannya yang bisa
menggunakan kartu pelanggan untuk mendapatkan discount dan berbagai macam
hadiah pada saat berbelanja dengan nilai harga tertentu, atau penggunaan kartu
kredit dan debet pada proses transaksi yang memudahkan pelanggan dalam
melakukan pembelian barang yang terkait dengan pelayanan, lalu melihat lebik
rendahnya biaya yang dikeluarkan oleh konsumen dibandingkan berbelanja pada fe #

ritel modern lainnya, pada setiap gerai ritel modem yang ada di Kota Makassar.

5.1.5 Variabel Kepuasan Konsumen i
Pada dasamya instrumen yang digunakan untuk mengukur persepsi .

responden terhadap variabel kepuasan konsumen adalah melalui kuisioner dengan

4 (empat) yang terkait dengan permyataan lentang indikator kualitas produlk,

kualitas harga, situasi dan personal, kualitas layanan, dengan 5 (lima) alternatif F

jawsban dan memiliki rentang skor 1 sampai dengan 5. Data tentang jawaban

responden terhadap pemnyataan yang berkaitan dengan persepsi responden

terhadap variabel kepuasan konsumen diperoleh dari 110 responden. Berdasarkan

¢ dibuatkan tabel $.21 sebagai berikut :

hal tersebut, dapa
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Tabel 52 istri
1, Distribusi Jawabang Responden Terhadap Pernyataan Yang

rsepsi Responden Terhadap Variabel

| H‘Erkﬂilin thln PE
Kepuasan Konsumen

Yo - - ’:' 909 | 29 [2636| 48 |4364 | 23 | 2090 3.76
i 2B | B [Ba [ || 3 [203] 405
: 00 | 29 | 2636 49 | 4453 | 321 | 19,00 3,75
i - : 0 1909 | 43 |09 a1 [3727] 16 | 1455 | 357
Rerata (Mean) Variabel 3.78

Sumber : Lampiran 1

Tabel 5.21, menunjukkan bahwa dar 4 (indikator) yang digunakan untuk
mengukur variabel kepuasan konsumen secara umum relatif baik, dengan rerata
variabel sebesar 3,78 (kategori baik). Pada tabel tersebut diperlihatkan bahwa

untuk indikator kualitas layanan (Y diapresiasi dengan baik melalui modus

jawaban pada kategori setuju skor 4 (empat) sebanyak 48 orang (43,64%) _ 4
responden. Selanjutnya variabel indikator kualites produk (Ys:) juga diapresiasi i :I'-'-"’-"
dengan baik oleh responden melihat modus jawaban kategor setuju dengan skor 4 i g‘
(empat) sebanyak 46 orang (41,82%) responden. Variabel indikator kualitas : g
layanan (Y3;), dengan apresiasi baik melalui modus jawaban yang memiliki ! \

kategori setuju skor 4 (empat) sebanyak 49 orang (44,553%) respoden. Demikian
pula dengan variabel indikator faktor pribadi (Ys), juga diapreisiasi dengan
modus jawaban kategori setuju dan skor 4 (empat) sebanyak 41 orang (37,27%)
responden.

Berdasarkan analisis statistik deskriptif nampak bahwa ada 3 (tiza) item
thawah nilai rerata (mean) variabel yaitu indikator faktor pribadi

yang berada d
i nilai rerata (mean) sebesar 3,57 dari rerata {mean) variabel

{Y'34), dimana memilik
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sehesar 3 78,

Indika P
tor kualitas produk dan kualitas layanan yang juga memiliki

WRErc (mean) dibawah nilaj Terata (mean) variabel indikator masing-masing
sebesar 3,75 dan 376. g ini dapat diapresiasikan bahwa kecenderungan
terjadinya kep“““.ﬂ konsumen didalam berbelanja pada setiap gerai pasar modem
tidak ditentukan secara dominan oleh falior prbadi melainkan karena adanya
kualitas produk dan faktor kualitas layanan perusahaan, di setiap gersi pasar
modem yang melebihi dari apa vang diharapkan oleh para pelanggan, dimana
kualitas harga merupakan faktor yang tertinggi nilai rerata (mean) sebesar 4,05
berada di atas nilai rerata {mean) variabel indikator sebesar 378,
5.1.6 Variabel Loyalitas Pelanggan

Tabel 522 menunjukkan bahwa dari 4 [empat) indikator vang
digunakan untuk mengukur variabel loyalitas pelanggan secara umum relatif baik, &
dengan rerata {mean) variabel sebesar 3,90 (kategori baik). Pada tabel tersebut
diperlihatkan bahwa untuk indikator Makes Regwler Repear Purchase (Yai) b
dengan satu pertanyaan yakni “saya bersedia untuk berulang-ulang kali berbelanja |
hanya di toko/ gerai pada pasar mitel modem tersebut secara teratur™ dan
diapresiasi oleh responden dengan modus jawaban kategori setuju skor (4)
sebanyak 52 orang (47,27%), untuk indikator Purchases dcross Product and
Service Line (Yaz) juga melalui satu item perianvaan “saya berssdia membeli
g terdapit di toko! gerai paser modern tersebut™ dimana responden

barang lain yan

sl us jewaban kuisioner menunjukkan katepori setju dengan skor 4

{empat) sebanyak 60 crang (54,55%), indikator Refers Others (Y o) melalui satu

“gaya bersedia mereferensikan kepada omang lain untuk

item pertanyaan
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berbelanja d; :
Ja di toko! gersj Pasar ritel modem tersebut™ dimana berdasarkan modus

jawaban kategori '
BOTL setuju skor 4 (empat) sebanyak 59 orang (33,64%) responden.
Dan yang terakhi indikator Demonstrates in

immunity to the pull of the
competition (Y ) dengan Pertanyaan kuisioner “saya tetap berbelanja di toko/
gerai pasar ritel modem tersebut dan tidek berpindah ke pasar ritel modem
lainnya" melalui modus Jawaban responden kategori setuju sebanyak 55 orang
(30%). Hal ini menggambarkan bahwa tingkat loyalitas pelenggan dapat dilihat
dari perilaku pembelian konsumen, berapa kali mercka datang berbelanja dan
melakukan transaksi pembelian pada setiap gerai pasar ritel modern yang ada
dalam wilayah Kota Makassar yang terscbar pada 14 kecamatan. Namun karena

fakior kemampuan peneliti yang terbatas terkait dengan waktu, tenaga, dan biava

maka melalui probability random peneliti hanya memilih 7 kecamatan Yang . ¥
=
Jumlsh penduduknya terbanyak untuk dijadikan tempat pengambilan sampel . "M_,-
~af
responden. i g

Tabel 5.22, Distribusi Jawaban Hesponden Terhadap Pernyataan Yang
Berkaitan Dengan Persepsi Responden Terhadap Variabel

Loyalitas Pelanggan !

Y = - 7 6,36 33 [ 2091 | 60 [ 35455 | 20 | 1818 3,85
v x x 3 46 | 30 [2727] s |[53s4| 15 [ 134 375 s
yj I 091 | 5 4 55 12 | 1098 | 55 | 5000 38 | 3458 414
Rerata (Mean) Varmbel 3.90 |
Sumber : Lampiran | :
Berdasarkan analisis statistik deskriptif, nampak bahwa ada tiga (3) }
k|

rada dibawah nilai rerata {(mean) variabel yakni indikator refers

indikator yang be
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others (Y4;) dengan nilaj rerata (mean) 3,75, indikator purchases across product

and service line memiliki nilai rerata (mean) 3,85, dan indikator makes reguler
repear purchase (Ya) dengan nilai rerata (mean) 3,86, Ini berarti bahwa ketiga
indikator tersebut diapresiasikan tidak dominan dalam pembentukan variabel
loyalitas pelanggan, dimana daa yang tertera dalam tabel memperlihatkan bahwa
nilai rerata (mean) ke tiga indikator tersebut berada dibawah nilai resata {mean)
variabel indikator, sedangkan indikstor demansirates in immunity fa the pall of the
competition memiliki nilai rerata (mean) berada diatas nilai rerata {mean) vanabel
indikator vaitu sebesar 4,14,
5.3 Analisis Hasil Pembahasan I
Analisis hasil penelitian dengan menggunakan model persamaan struktural |
(Structural  Equation  Model) dengan confimmatory factor analysts  (CFA)

menggunaksn program AMOS 22.0. Kckuatan prediksi varisbel observasi Fit

- g

R

pada tingkat individual maupun pada tingkat konstruk dilihat melalui critical ratio

{CR). Apabila critical ratio tersebut signifikan maka indikator-indikator tersebut

=

akan dikatakan bermanfaat untuk memprediksi konstruk atau variabel laten.
Variabel laten (construct) penelitian ini terdiri dad lokasi, physical i A

evidence, commitmen!, switching cost, kepuasan konsumen dan loyalitas -'l,

pelanggan, Dengan menggunakan model persamaan struktural dari AMOS akan
diperoleh indikator-indikator model yang Baik. Tolok ukur yang digunakan dalam
menguji masing-masing hipotesis adalah nilai crivieal ratio (CR) pada regression

weight dengan nilai minimum 2,00 secara absolut.

"'T!'."--A--.-_.._.-....._ p

—— e



e —————

s —

187

Kriteria yang digunakan adalah wntuk menguji apaksh model yang
divsulkan memiliki kesesuaian dengan data atau tidak. Adapun kriterin model fit
terdifi. dari: 1) derajat bebas (degree of fraedom) harus positif dan 2) non
signifikan Chi-square yang disyaratkan (p > 0,05) dan di atas konservatil yang
diterima (p = 0,10) (Hair et al,, 2006), 3) incremental fit di atas 0,90 yaita GFI
(goodhess of fit index), Adjusted GFI (AGFI), Tucker Lewls Index (TLI), The
Mintmum Sample Discrepancy Fumetion (CMIN) dibagi dengan degree of
freedomnya (DF) dan Comparative Fir Index (CFI), dan 4) RMSEA (Roor Mean
Square Ervor of Aproximation) yang rendah, Confimatory Factor Analysis
(analisis faktor) digunakan untuk meneliti variabel laten yang tidak dapat diukur
secara fangsung. Analisis atas indikator-indikator yang digunakan itu memberi
makna pada variabel-variabel laten atau konstruk-konstruk yang dikonfirmasikan,
3.3.1 Hasil Pengukuran Confirmatory Factor Analysis (CFA)

Analisis model fit dengan kriteria model fit seperti GFI (Gooditess of fir
index), adjusted GFI (AGFT), Tucker Lewis Index (TLL), CFI (Comparaiive of fit
index), dan RMSEA (Roor Mean Square Evror of Approximarion) Fit untuk model
individual mavpun model lengkap. Hasil pengukuran terhadap dimensi-dimensi
atau mdikator variabel vang dapat membentuk suatu konstruk atau variabel laten
{Tatent variable) dengan confirmatory factor anclpsis secara berturut-turut
dijelaskan sebagai berikut:

a. Variabel Lokasi dan Physical Evidence
Hasil uji CFA variabel lokasi danpfvsical evidence terhadap model secara

keseluruhan (overalf). Hasil uji konstruk variabel lokesi dan physical evidence
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dievaluasi b
t berdasarken goodness of fit indices pada tabel berikut dengan disajikan
knteria model serqn

vilai kritisnya, Dari evaluasi model yang diajukan
m j .

enunjukkan bahwa evaluasi terhadap konstruk secara keseluruhan menghasilkan
tlai di Tt .
nuar di atas kritis yang menunjukkan bahwa model telah sesuai dengan data,

schingga dapat dilakykan uji kesesuaian modal selanjutnya.

Goodness of fit:
ChiSquare =12.435
Frobability = 452
Degree of Freedom =13
CMIN-DF = 257
RMSEA =000
AGF] =926
GFl =565
TLI =1.002
CFl =1,000
Gambar 5.7, CFA Variabel Lokasi danPhysical Evidence koY
} "
Tabel 523, Evaluasi Kriteria Goodness af Fit Indices Lokasi dan Physical ot
Evidence %
|
Goodness of it | Cut-offValue | ' HasilModel | Keterangan &3
12 — Chi-square Diharapkan Kecil 12,435 Fit
Probability = 0.05 0,492 Fit
CMIN/DF = 2.00 0,957 Fit _
RMSEA < 0.08 0,000 Fit | , \1
GFI = 0.90 0,966 Fit
"AGFI = 0,90 0526 Fit |
TLI = 0,90 1,002 Fit e
CFI = 050 1,000 Fit by
Sumber: Olah data, 2015 4

Tabel di atas menunjukkan bahwa model peagukuran lokasi dan physical

evidence telah menunjukkan adanya model fit atau kesesuaian antara data dengan

model. Hal ini dibuktikan dari delapan criferia fir yang ads, semuanya telah
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memenuhi  kriter; ;
kriteria, Dengan demikian model di atas menunjukkan tingkat

penerimaan § ik '
7 yang baik oleh karena itu dapet disimpulkan bahwa model CFA lokasi
dan physical evidence dapat diterima,

Sflmﬂum:ﬂ! untok mengetahui variabel vang dapat digunakan sebagai
indikator dari lokasi dan physical evidence dapat diamati dari nilai loading faktor
atau koefisien lambda (\) dan tingkat signifikansinya, yang mencerminkan
masing-masing variabel sebagai indikator lokasi dan physical evidence tampak
sebagai berikut :

Tabel 5.24, Loading Faktor (1) Pengukuran Lokasi danPiysical Evidence

Indikator Loadin Critical o
Variabel Factor {i!';-.',l Ratio Frobabiisy Keterangan
Lokasi
K10 0,714 8,000 0,000 Signifikan
X1.2 0,856 Fix 0,000 Signifikan
Xl.3 0,878 11052 (3,0 Signifikan
X1l4 0,787 9340 (3,000 Signifikan
X1.5 0,728 B34 0,000 Signifikan
Physieal Evidence I
X2.1 0,766 Fix 0,000 Signifikan
X22 0,830 6,284 0,000 Signifikan

Sumber: Olah data, 2015

Loading faktor { 4 ) pengukuran variabel lokasi dan physical evidence pada
tabel di gtas menunjukkan hasil uji terhadap model pengukuran variabel lokasi
dan physical evidencedari setiap indikator yang menjelaskan In:-n._stmk. khususnya
variabel laten {umobserved variabel).

b. Variabel Commifmens dan Switching Cosr

Hasil uji CFA variabel commitment dan switching cost terhadap model

cocara keseluruhan (overall), Hazil wji konstruk variabel commriimen! dan

berdasarkan goodnesy af fit indices pada tabel beriast

switching cost dievaluasi




. —

190

ﬂengan disaitka T
Jikan kriteria mode] serta nilai kritisnys. Dari evaluasi model yang

diajukan menunjukkan bahwe evaluasi

terhadap konstruk secara keseluruhan
menghasilkan nilai di agas kritis yang menunjukkan bahwa model telah sesuai
d d i .

engan data, sehingga dapat dilakoukan uji kezesuaian model selanjutnya.

Goodness of fit;
ChiSgquare =7 664
Probability = 865
Degree of Freedam =13
CMIN-DF =580
RMSEA =000
AGFI =857
GFl =280
TLI =1.020
CFIl =1,000

Gambar 5.8, CFA Variabel Commitment dan Kwirching Cost

Tabel 5.25.  Evaluasi Kriteria Goodness of Fit Indices

Goodness of 6t | Cutoff Value |  HasitModel | Keterangan
¥2— Chi-square Diharapkan Recil 7,664 Fit
Probability z 0.05 0,863 Fit
CMIN/DF = 2.00 0,590 Fit
RMSEA < 0.08 0000 Fit
GFI z 0.90 0,980 Fit
AGFI = 0.90 0.957 Fit
TLI > 0,90 1,020 Fit
CFI = 0,50 1,000 Fit

Sumber: Olah data, 2015

Tabel di atas menunjukkan bahwa model pengukuran comtmitment
danswirching cost telah menunjukkan adanys model fir atu kesesupian antapa

data dengan model Hal ini dibuktikan dari delapan eriterie fir yang ada,

semuanya telah memenubi kriteria. Dengan demikian model di atas menunjulckan

tingkat penerimaan yang Baik oleh karena itu dapat disimpulkan bahwa model

CFA commitmeni dan switching cost dapat diterima,



- —

151

vang dapat digunskan sebagai

indikator dari
arl commitment dag swilching cost dapat diamati dari nilai loading

fakto :
ratau koefisien lambdg (L) dan tingkat signifikansinya, vang mencerminkan

SIng-masing variahe| sebagai indikator commitment dan switching cost tampak

sebagai berikut:

Tabel 5.26, Loading Faktor (&} Pengukuran

Indikator Loadin it
Yariabel Factor {E} ER::;::I Probability Keterangan
Comimitment
Y11 0,710 Fit 0,000 Signifikan
Y132 0,867 8,160 0,000 Signifikan
1E 0,882 B 288 0,000 Signifikan
Y14 0,785 7427 0,000 Signifikan
Switching Cost
Y2.1 0,838 8916 0,000 Signifikan
Y22 0,849 9,051 0,000 Signifikan
Y.l 0,789 Fit 0,000 Signifikan

Sumber: Olah data, 2015

Loading faktor (4 ) pengukuran variabel comminmer: dan switching cost
pada tabel di atas menunjekkan hasil uji terhadap model pengukuran variabel
comumitment dan swirching cost dan setiap indikator yang menjelaskan konstruk,
khususnya variabel laten (unobserved variabel).

¢, Variabel Kepuasan Konsumen

Hasil uji CFA variabel kepuasan konsumen terhadap model secara
keseluruhan (overall). Hasil uji konstruk variabel kepuasan konsumen dievahiasi
berdasarkan goodness of fit indices pada tabel berikut dengan disajikan kriteria
i kritisnya, Dari evaluasi model yang disjukan menunjukkan

model serta nila
bahwa evaluasi terhadap konstruk secara keseluruhan menghasilkan nilal di atas
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kritis yang menun;
jukkan bahws model telah sesuai dengan data, sehingga dapat

dilakukan uji kesesusjag model selanjutnya

! Goodness of fit:
ChiSquare =3.724
Probability =155
Degree of Freedom =2
CMIN-DF =1.862
RMSEA =093
AGFI =914
GFl =983
TLI =973
CFl =991

Gambar 5.9, CFA Variabel Kepuasan Konsumen

Tabel 5.27, Evaluasi Kriteria Goodness of Fit Indices

Good of fi

e | Cut-off Value Hasil Model | Keterangan :
%* — Chi~square Diharapkan Kecil 3,724 Fit P o
Prabability = 0.05 0,155 Fit DA
CMIN/DE <2.00 1,862 Fit 5
ERSEA = (.08 0093 Tidalk Fit E
GF1 = 0.90 0983 Fit . I
AGFI 2090 0914 Fit i
TLI 2090 D973 Fit
CFI = 0,90 093] Fit

Sumber: Olah data, 2015
Tahel di atas menunjukkan bahwa model pengukuran kepuasan konsumen 1Y

telah menunjuklean adanya model fit atau kesesuaian antara data dengan model.
Hal ini dibuktikan dari delapan criteria fit vang ada, semuanya telah memenuhi

kriteria. Dengan demikian madel di atas menunjukkan tingkat penerimaan yang

{
Baik oleh karena itu dapat disimpulkan bahwa model CFA kepuasan konsumen }
dapat diterima. )
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Selanjuty ;
Y8 untuk mengetahyi variabel yang dapat digunakan sebagai

indikator dari k
Puasan konsumendapat diamati dari nilai loading faktor atau

koefisi i
oetisien lambda (L) dap tngkat signifikansinys, yang mencerminkan maging-

masing variabel sebagai indikaior kepuasan konsumentampak sebagai berikut,

Tabel 5.28, Loading Fakeor (A) Pengukuran

Indikator | Loading | Critical
Variabel | Factor (1) | Rae. | Probability | Keterangan
Kepuasan Konsumen
w3 0,794 8,508 0,000 Signifikan | " -
; 0,772 8,309 0,000 Signifikan =, #*°"
Y33 0,792 8,574 0,000 Signifikan /| "
¥i4 0,836 Fix 0,000 Signifikan | |o 7. "
Sumber: Olah data, 2015 e TR
A T
Loading faktor (1 ) pengukuran variabel kepuasan konsumen pada tabel di
atas menunjukkan hasil wji terhadap model pengukuran variabel kepuasan t
5
konsumen dari setiap indikator yang menjelaskan konstruk, khususnya variabel "'-n!"_
laten (unobserved variabel). “‘E
d. Variabel Loyalitas Pelanggan ! '
Hasil uji CFA4 variabel loyalitas pelanggan terhadap model secara
keseluruhan {overalf). Hasil uji konstruk variabel loyalitas pelanggan dievaluasi \
berdasarkan goodhess of fit indices pada tabel berikut dengan disajikan kriteria : t‘
model serta milai kritisnya. Dari evaluasi model yang diajukan menuonjukkan
bahwa evaluasi terhadap kanstruk secara keseluruhan menghasilkan nila di atas 34
kritis yang menunjukkan bahwa model telah sesuai dengan data, schingga dapat i !
- ¢
dilakukan uji kesesugian model selatjutnya. }
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L
Goodness of fit:
ChiSquare =1.888
Prebability =389
Degree of Freedom =2
CMIN-DF =944
RMSEA =000
AGF| =952
GF| =930
TLI =1.002
CFl =1.000
Gambar 5.10, CFA Variabel Loyalitas Pelanggan
Tabel 5.29, Evaluasi Kriteria Goodness of Fif Indices
Goodness of fit 2 |
i Cut-off Value Hasil Model Ketérangan
3% = Chi-square Diharapkan Kecil 1.BES Fit
Probability = 0.05 0389 Fit
CMIN/DF < 2.00 0,944 Fit
RMSEA < 008 0,000 Fit
GFl 2 090 3,590 Fit
AGFI > 0.90 0,952 Fit
| TLI = 0,90 1,002 Fit
CFI = 0,90 1,000 Fit

Sumber: Olah data, 2015

Tabel di atas menunjukkan bahwa model pengukuran loyalitas pelanggan
telah menunjukkan adanya model fit atau kesesuaian antara data dengan model.
Hal ini dibuktikan dari delapan criteria fir vang ada, semuanya telah memenubi
kriteria, Dengan demikian model di atas menunjukkan tingkat penerimaan yang
Baik oleh karena itu dapat disimpulkan babwa model CFA loyalitas pelanggan

dapat diterima.

Selanjutnya untuk mengetahui variabel yang dapat digunakan sebagai

indikator d'.!:l'l Iu:.raii!ﬂs FE]E“EEB“ d!p&[ I:EI:-E.III.EU dart nilai Jﬂﬂdiﬂﬂ, fﬂk'ﬂl’ atau
LECH

-

S

=g
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koefisien lambda 1), i
() dan tingieat signifikansinya, yang mencerminkan masing-

masin ' | indi
& variabel sebagai indikagoy loyalitas pelanggan tampak sebagai berikut.
Tabel 530, Load ing Faktor (A) Pengukuran

Indikator Loading

‘l'rl_ riabel Factor (1) El:' :::l Probability Keterangan
Loyalitas Pelanggan
¥4.1 .
e g;;g Fix 0,000 Signifikan
T UIEEB 8,101 0,000 Signifikan
Tit o B8R 0,000 Signifikan
; 779 7382 0,000 Signifikan

Sumber: Olah data, 2015

Loading faktor (1 ) pengukuran variabel loyalitas pelanggan pada tabel di
atas menunjukkan hasil uji terhadap model pengukuran  variabel loyalitas
pelanggan dani setiap indikator vang menjelaskan konstruk, khususnya variabel
laten (rnobserved variabel).

e. Pengujian Full Model Penelitian

Berdasarkan cara penentuan nilai dalam model, maka vanabel pengujian
full model ini dikelompokkan menjadi variabel eksogen dan variebel endogen.
Variabel eksogen adalah wvariabel yang nilainyn ditentukan di luar model.
Sedangkan variabel endogen adalab varmabel yang silainya ditentukan melalui
persamaan atau dari model hubungan yang dibentuk. Model dikatakan Fit jika
n model hipotetik secara teoritis didukung oleh data empirik. Hasil

pengembanga

analisis SEM sccara lenghkap sebagai berikut.

_ —

k"

s D

QL

B .



e

koefisien lamhbdg

Tabel 530, Loading Faktor {(~) Pengukuran

masing varigbel sebagai

(A) dan tingkat

195

signifikansinya, yang mencerminkan masing-

mdikator loyalitag pelanggan tampak sebagai berikut.

Indikator Load T
Varinbel Fa:tu:r:f;} c];:u‘l Probability Keterangan
| Lovalitas Pnlm:gﬁu;
Y4.1 0,720 Fix 0,000 Signifikan
¥4.2 0,860 8,101 0,000 Signifikan
Y4.3 0,888 B.288 0,000 Signifikan
Yd4.4 0,779 7342 0,000 Signifikan

Sumber: Olah data, 2015

Loading faktor (4 ) pengukuran varizhel loyalitas pelanggan pada tabel di

atas menunjukkan hasil uji terhadap model pengukuran variabel loyalitas

pelanggan dari setiap indikator yang menjelaskan konstruk, khususnye varigbel

laten (umobserved variabel).

e. Pengujinn Full Model Penelitian

Berdasarkan cara penentuan nilai dalam model, maka variabel pengujian

full model ini dikelompokkan menjadi variabel eksogen dan variabel endogen

Variabel eksogen adalah wvariabel yang nilainya ditentukan di luar model,

Sedangkan variabel endogen adalah varizbel yang milainya ditentukan melalui

persamaan atau dari model hubungan yang dibentuk. Model dikatakan Fit jika

pengembangan model hipotetik secara teoritis didukung oleh data empirik. Hasil

analisis SEM secara lengkap sebagai berikut.

,_.a:.
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Gambar 5.11. Pengukuran Model Hubungan Variabel Tahap Awal k™
Hasil uji model disajikan pads gembar di atas dievaluasi berdasarkan w‘ﬁ
goodness of fit indices pada tabel di bawah ini dengan disajikan kriteria model I

serta nilai kritisnya yang memiliki kesesuaian data,

Tabel 5.31, Evaluasi Kriteria Model

G“':‘E“ ot i Cut-off Value Hasil Model Keterangan

Nicx e,

Probability z 0.05 0,000 Kurang Fit

CMIN/DF < 2.00 1,700 Fur ’

RMSEA = 0.08 0,084 Fit

GFl z 0.90 0.788 Kurang Fit 4

AGFI 2 0.90 0,725 Kurang Fit 4

(LI = .90 0582 Kurang Fit

S 2 0.90 0,900 [Fi ;

Sumber; Olah data, 2013 d
&

r‘_’___———_—f
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Tabel 5.32, Evaluasi Kri
! Fiteria Maode]
Goodness of fit c
index ut-off v i
T Z alue Hasil Model Keterangan
s tharapkan Kegil 200,530 Fit
Ef{t;?q?[l;g =008 = 0,000 Kurang Fit
CHD <300 1,443 Fit
Rt < 0.08 i, 064 Fit
Get_ > 0.90 0,864 Kurang Fit
At = (.90 0,752 Kurang Fit
U > 0.90 0,920 Fit
= 090 ﬂl,'ﬂﬂ Fit

Sumber; Olah data, 2015

Dari evaluasi model menunjukkan dari delapan kriteria goodness of fir
indices terlihat ¥® — Chi-square, CMIN-DF, RMSEA. TLI dan CFI telah
memenuhi kriteria Fit, sedangkan Probability, GFI dan AGFI kriteria kurang Fit.
Meskipon demikian, model secara kesclurubhan dapat dikatakan telah sesuai
dengan data dan dapat di analisis lebih lanjut. Berdasarkan gambar di atas terlihat -
besaran pengaruh pada masing-masing jalur, dari tujub jalur hubungan antar :
variabel, terdapat enam jalur yang berpengarub positif signifikan, sedangkan satu
jalur tidak berpengaruh signifikan. Hasil komputasi yang diperlihatkan pada tabel

di bawah ini menganalisis hubungan fingsinnal. aniu Benybe SagHy. San

iabel endogen yang kemudian nilai koefisien disusun berdasarksn tabel .
Varane

bawah ini.
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Tabel 5,33, Evaluaz; :
" Loading Factor Uji Full Mogel
_._-_-_-_'_'—-—-_
Vari ; ——
ariabel Variahel Loading | Crifical Sig. Level
: 0 _Factor | Ratio < {1,050 Keterangan
Lokasi (X1) {;::mm.f.rmemr ; 1
1} S06 | 3,155 0,002 Signifikan

Lokasi (X1) | Switching Cosi |

¥2) 0,682 | 33891 0,000 | Signifikan
Lokasi(X1) | Kepuasan

Konsumen (v3y | ®S!! | 8097 | 0000 | Signifikan
Lokasi (X1 Loyalitas
Ph_}'ﬁ'!ﬂﬂ'f Comrmifmeny
Evidence (X2) | (YD) 0329 | 2013 0,044 Signifikan
Fhywical Switching Cost S
Evidence (X2) | (¥2) 0,253 | 4772 | 0000 | Signifikan
Phvsical Kepuasan g
.E'I-'deME {ﬁj Ko en ffs} B.IEE 319.15 D,[IIII S-I:Eﬂlﬂkﬂn
FPhysical Lowvalitas e
Evidence (X2) Pelanggan (Y4) 0324 5118 0,000 Signifikan
Commitmeni Kepuasan s
(Y1) Konsumen (¥3) 0,336 2,708 0,007 Signifikan
Commiiment Lovalitas 519 5 267 0.000 Sicnifika
(Y1) Pelangzan (Y4) 0, 3 L ignifikan
Switching Cost | Kepuasan 0064 1,353 0,176 Signifikan
Switching Cost | Loyalitas 0242 | 4,033 0000 | Signifikan
(Y2) Pelanggan (Y'4)
Kepuasan Loyalitas 0218 | 4,111 0,000 Signifikan
Konsumen (Y3) | Pelanggan (Y4)

Sumber: Olah data, 20135

Berdasarkan tabel di atas yaog me

factor pada model struktural. Adapun hubungan fungsional variabel eksogen dan

endogen dapat diuraikan sebagai berikut.

a) Pengaruh lokasi

gebesar 3,155 dan nilai probabilit

akan berdampak pada pent”

ndeskripsikan tentang evaluasi foading

terhadap commiiiment, herdasarkan nilai t hitungl/critical ratic

a5 sebesar 0,002 serta loading factor sebesar

ghatan eommmitment. Milai statistik menunjukkan



b)

d}

terhadap commritment, dengan

asumsi faktor-fakegr 1
| F lain yang mempengaruhi besar keciloya commitment
dianggap kanstan,

Pengarub lokasi .
terhadap Fwifching coss, berdasarkan nilai t hitung/critical

ralio Her. ;
sebesar 3,891 dan nilaj Probabilitas sebesar 0,000 serta loading factor

seb&ﬂr ':}1532. Eoefigian ini Tl'.ltﬂ'l.ll'lj ukkan bahwa dﬂ“ﬂ.ﬂl’l ndan:.-u lokasi yang

strategis akan berdampak pada peningkatan switching coss. Nilai statistik
menunjukkan pengaruh positif dan signifikan antara lokas techadap swirching
cost, dengan ssumsi faktor-faktor lain yang mempengaruhi besar kecilnya
switching cost dianggap konstan.

Pengaruh lokasi terhadap Kepuasan Konsumen, berdasarkan nilai t
hitung/critical rario sebesar 8097 dan nilai probabilitas sebesar 0,000 serta
loading factor sebesar 0,511, Koefisien ini menunjukkan bahwa dengan
adanya lokasi yang strategis akan berdampak pada peningkutan Kepuasan
Konsumen. Nilai statistik menunjukkan pengaruh positif dan signifikan antara
lokasi terhadap Kepuasan Konsumen, dengan asumsi faktor-faktor lain vang

mempengaruhi besar kecilnya Kepuasan Konsumen dunggap konstan.

Pengaruh  lokasi terhadap Loyalitas Pelanggan, berdasarkan nilai ¢

hitung/eritical ratio sebesr 2,401 dan nilai probabilitas sebesar 0,016 serta

loading factor sebesar | 055, Koefisien ini menunjukkan bahwa dengan
oading ;
d lokasi vang stratogis akan berdampak pada peningkatan Loyalitas
adanya yan ¥a
¥ i rub positif dan signifikan antara
L el menunjukkan PEgS
Pelanggan. Nilai statl
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lokasi terhadg i
P Loyalitas Pelanggan, dengan asumsi faktor-fakior lain yang

mempengarnyh; i i
i besar kecilnya Loyalitag Pelanggan dianggap konstan

¢} Pengaruh pk
physical evidenpe tethadap commimiens, berdasarkan nilai t

hitu - -
ng/critical ratio sebesar 2,013 dan nilai probabilitas sebesar 0,044 serta

f
oading factor sebesar 0329, Koefisien ini menunjukdkan bahwa dengan

adanya perubahan positif physical evidence skan berdampak pada
peningkatan commitment. Nilai statistik menunjukkan pengarub positif dan
signifikan antara physical evidence terhadap commitment, dengan asumsi

faktor-faktor lain yang mempengaruhi besar kecilnya comminment dianggap

konstan.

f) Pengamuh physical evidence terhadap switching cost, berdasarkan milai ¢
hitung/critical ratio sebesar 4,772 dan nilai probabilitas sebesar 0,000 serta
loading factor sebesar 0,253, Koefisien ini menunjukkan bahwa dengan
adanya perubahan positif physical evidence tidak akan berdampak pada
peningkatan switching cost. Milai statistik menunjukkan pengaruh positif dan

signifikan antara physical evidence techadap swiiching cosi, dengan s

faktor-faktor lain yang mempengaruhi besar kecilnya switching cost dianggap

konstan.
g) Pengaruh physical pvidence terhadap Kepuasan Konsumen, berdasarkan nilai
en
ilai bilitas sebesar 0,000 serta
. i . echesar 3,925 dan nilal proba
¢ hitungleritical ratit S
loading factor scbesat 0.182. Koefisien ini menunjukkan bahwa dengan
oading
iti idence akan berdampak pada
sitif  physical  &v
adanya Femhuhﬂﬂ Pa

Eonsumen. Milai statis
n Kepuasan

Pgningkﬂlﬂ
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antara ph
- PRysical evidenes techadap Kepuasan Konsumen, dengan
asumsi falktor- i

or-faktor lain 408 mempengaruhi besar keciloya Kepuasan
Konsumen dianggap konstan

h) P 1 i
) Pengaruh physical evidence terhadap Loyalitas Pelanggan, berdasarkan nilai t

hitu ' ;
ungleritical rario sebesar 5,118 dan nilaj probabilitas sebesar 0,000 serta

loading factor sebesar 0324, Koefisien i menusjuldean bahwa dengan
adanya perubahan positif physical evidence tidak akan berdampak pada
peningkatan Loyalitas Pelanggan. Nilai statistik menunjukkan pengarul
positif dan signifikan antara physical evidence terhadap Loyalitas Pelanggan,
dengan asumsi faktor-faktor lsin yang mempengaruhi besar kecilnya
Loyalitas Pelanggan dianggap konstan,

i) Pengaruh commmimment terhadap kepuasan konsumen, berdasarkan nilai t
hitung/eritical ratlo schesar 2,708 dan nilai probabilitas sebesar 0,007 serta
loading factor sebesar 0336, Koefisien ini menunjukkan bahwa dengan
adanya perubahan positif commitment akan berdampak pada peningkatan
kepuasan konsumen. Nilai statistik menunjukkan pengaruh positif dan
signifikan antara commitment terhadap kepuasan konsumen, dengan asumsi

faktor-faktor lain yang mempengaruhi besar kecilnya kepuasan konsumen

dianggap konstan.
miiment terhadap Loyalitas Pelanggan,

g67 dan nilai probabilitas sebesar 0,00 serta

berdasarkan milai t
1) Pengaruh com

hitung/critical ratic sebesar 5
Koefisien ini menunjukkan bahwa dengan

loading factor sebesar 0>

k pada peningkatan Loyalitas
ifment akan berdampa
rubahan comi?

adanya pe
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YANE mempengaryh; i
nga besar kecilnya Loyalitas Pelanggan dianggap konstan.

Pengaruh switching  cour terhadap kepusean konsumen, berdasarksn nilai ¢

hitungleritical ratio seheggs 1,353 dan nilai probabilitas sebesas 0,176 serta Joading

Jaclor sebesar 0,064, Koefisien ini menunjuldan bahwa adanya perubahan switching
cost tidak berdampak terhadap kepusan konsumen, Nilai statistik menunjukdan
peagaruh positif dan tidak signifikan antars switching cost terhadap kepuasan
konsumen, dengan asumsi faktor-faktor Jain yang mempengaruhi besar kecilnya
kepuasan konsumen disnggap konstan.

Pengaruh swirching cost terhadap Loyalitas Pelangpan, berdasarkan nilai t
hitung/critical ratio sebesar 4,033 dan nilai probabilitas sebesar 0,000 serta
foading factor scbesar 0,242, Koefisien ini menunjukkan bahwa adanya
perubahan switching cost akan berdampak terhadap Loyalitas Pelanggan.
Nilai statistik menunjukkan pengaruh signifikan antara swiiching cost
[erhg;:lap Loyalitas Pelanggan, dengan asumsi faktor-faktor lain yang

mempengaruhi besar kecilnya Loyalitas Pelanggan dianggap konstan.

Pengaruh Kepuasan Konsumen terhadap Loyalitas Pelangpan, berdasackan

ilai t hitung,.',:rjﬁm; ratio sehesar 4,111 dan nilai probabilitas sehesar 0,000
ni

loading factor sebesar 0.218. Koefisien ini menunjukkan bahwa adanya
saria
bahan Kepuasan Konsumen akan berdampak terhadap Lovalitas
pem

Nilai slﬂtlrﬂjk MBI ukkan pengaruh 'p-ﬂ-ﬂitif dan signifikan antara
1

Pelanggan. |
Kepuasan Konsumen terhadap Loyalitas Pelanggan, dengan asumsi faktor-
U
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3.3.1 Evaluasi :
aluasi Parhy Amalysis (Direcy, Indirect Effect dan Total Effeci)

1) Direct Effect (Pengaruk Langlungj

Milai ;
! Darameter direct gffece {terlampir) sebagai koefisien regresi yang

tertera pada diagram tersebyt sebagai efek langsung schagaimana tabel berikut
Tabel 534, Nilai direcr efffect variabel

Variabel : Direct | Keterangan
o Shiaso Effect 2 i
i l) Commitment (¥1) 0915 | Signifkan 7|, )

| Lokasi (X1) Switching Cost (Y2) 0,775 | Signifikanl | .
Lokasi (X1) Kepuasan Konsumen (Y3) | 0989 | Signifikan_ |-

Lokasi (X1) Loyalitas Pelanggan (Y4) | 1046 | Signifikan | '~
Physical Evidence (X2] | Commitment (Y1) 0713 | Signifikan | |

Physical Evidence (X2) Switching Cost (¥2) 0,558 Signifikan

Physical Evidence (X2) Eepueasan Konsumen (Y3) | 0,665 Signifikan

Physical Evidence (X2) Loyalitas Pelanggan (Y4) 0,682 Signifikan r:

Commimnent (Y1) Kepuasan Konsumen (Y3) | 0,767 Signifikan
Commiimeni (Y1) Lovyalitas Pelanggan (Y4) 0,829 Signifikan
Tidak
Switching Cost (Y2) Kepuasan Konsumen (Y3) | 0162 | o oo
Switching Cost (Y2) Loyalitas Pelanggan (Y'4) 0859 Signifikan

Sumber: Olah data, 2015
uk pada tabel di atas menjelaskan bahwa Variabel Lokasi (X1)

Meruj

mempunyai pengaruh [angsung (direct effect) yang signifikan terhadap
Commitment (Y1), Variabel Lokasi (X1) mempunyai pengaruh langsung (direct
i) signifikan terhadap switching Cost (Y2), Wariabel Lokasi (X1)
effect) yang

; g signifikan terhadap Kepuasan

. hngmng {.ﬂ"uﬁﬂ Eﬁfr} yan
mempunyai peogaruh |
o (Y3) variabel Lokasi (X1) mempunyai pengaruh langsung (direct
nsumen 3

rerhadap Loyalitas Pelanggan (Y4), Variabel Physical
fikan

effect) yang signi
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FPhysical Evidence (X2) mempunyai

ruh | .
Pengaruh langsung (direct effocr) yang signifikan terhadsp Loyalitas Pelanggan

4 : _
(Y4), Comminment (Y1) mempunyar pengaruh langsung (direct effecr) yang

signifikan terhadap Kepuasan Konsumen (Y3), Commimment (Y1) mempunyai
pengaruh langsung (direcs effecr) vang signifikan terhadap Loyelitas Pelanggan
(¥4), Switching Cost (Y2) mempunyai pengaruh langsung (direcs gffect) yang
signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (Y4), Kepuasan Konsumen (Y3)
mempunyai pengaruh langsung (direct effecr) vang signifikan terhadap Loyalitas
Pelanggan (Y4) dan satu Variabel yang tidak signifikan yaitu Swirching Cost (Y2)

yang mempunyai pengaruh langsung (direct ﬂﬂ'ﬂﬂr}. tidak signifikan terhadap

Kepuasan Konsumen (Y3).

2) Indirect Effect {Pengaruh Tidak Langsung)
Kuat tidaknya hubungan efck tak langsung (indirect effect) antar variabel

konstruk sebagaimana tabel di bawah dievaluasi dengan konsepsi pemaknaan

pengaruh tersebut, dimana getiap  peningkatan 1 unit nilai wvariabel
mn X I
l ilai variabel endogen scbesar indirect
pingkatikan nilar varia
eksogenfendogen pkan e

e fimale gatelah mempetl
ntasikan kuoat tidaknya hubungan

ilai i - divec! effects mEreprese
nilai standardized i

mbangkan efek infervening varicble. Besaran
effecis

Jiuraikan sebagai berikut.

antar variabel konstruk penelitian
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Tabel 5.35. Nilaj jp:
Uai indirgey effect variabe|
—_—
a _-_-_-_-_-_-—-_-_
Variabel Yoié 7
_._____L_________”'Eiiﬂi Variahel E"ﬂ::r Keternngan
Lokasi (X1) Commi Kepuasan
-ammtitmeny (Y1) ﬁfnwmu 0,966 Signifikan
3
Lokasi (X1) Commimenr 1) Lo
puasan Pel iani
Konsumen (Y3) r:; :}nggan 1,023 Signifilan
: Switching Casr Lavali
Loka valitas
s (X1) (Y2} Kepuasan Pelanggan | 1,002 Signifikan
Konsumen (Y3) Y¥4)
Physical Evide sy
i fce (X2) | Commitmenn(¥1) |Konsumen | 0,623 | Signifikan
{¥3)
: : Commitmenr (Y1) | Loyalitas
Physical Evidence (X2) | & Kepuasan Pelanggan | 0,654 Signifikan
Konsumen (Y 3) {Y4)
Switching Cost Loyalitas
FPhysical Evidence (X2) | (Y2) & Kepuasan | Pelanggan | 0,660 Signifikan
Konsumen (Y1) (¥4)
Loyalitas
Commirtmenr (Y1) Ensmuﬁ:u ¥ 1) Egmggan 0,798 Signifikan 5
)
Lovalitas
Switching Cost (Y2) E:,punmm,m (Y3) r&_&;ﬂjﬂsﬂﬂﬂ 0963 | Signifikan

Sumber: Olah data, 2015

Selanjutnya interpretasi efik tak langsung {indirect effect) antar variabel

konstruk yang diasumsikan pada model penelitian dideskripsikan berikut ini,

a. Efek tidak langsung X1 terhadap Y3 dengan mempertimbangkan efek Y1

dalah 0966 Hal ini dimaknai babwa X1 terhadap Y3 dengan
adalah 0,966

mempertimbangkan ofek Y1 berpenganth signifikan.

b,  Efek tidak langsung % terhadap Y% dengan mempertimbangkan efek Y1 dan

v adalah 1,023 Ha

nwmpertimbang.kan efek Y1 dan

| ini dimaknai bahwa X1 tethadap Y4 dengan

1 berpengaruh signifikan.




R I ey . R S

207

Efek tidak langsu
g X1 terhagds
P Y4 dengan memperti
pertimbanghkan

Y3 adalah ini
ab 1002, yg 0 dimaknai hahws X1 terhadap Y4 dengan

memperti ka
imbangkan efu} Y2 dan Y3 berpengaruh signifikan,

Efiek tid
dak langsung X2 terhadap v3 dengan mempertimbangkan efek Y1

n‘hl i m a
ah 0,623, Hal ipi dimaknai bahwa X2 terhadap ¥3 dengan

mempertimbangkan efek Y] berpengaruh signifikan.

Efek tidak langsung X2 terhadap Y4 dengan mempertimbangkan efek Y| dan
Y3 adalah 0,654, Hal ini dimaknai bahwa X2 terhadap Y4 dengan
mempertimbangkan efek ¥ 1dan Y3 berpengaruh signifikan.

f.  Efek tidak langsung X2 terhadap Y4 dengan mempertimbangkan efek Y2 dan

Y3 adalah 0660. Hal ini dimaknai bahwa X2 terhadsp Y4 dengan

mempertimbangkan efek Y2 dan Y3 berpengaruh signifikan.

g. Efek tidak langsung Y1 terhadap ¥4 dengan mempertimbangkan efek Y3
adalah 0,798, Hal ini dimaknai bahwa Y1 terhadap Y4 dengan
mempertimbangkan efek Y3 berpengaruh signifikan.

h. Efek tidak langsung Y2 terhadap ¥4 dengan mempertimbangkan efck Y3

adalah 0963, Hal ini dimaknai bahwa Y2 terhadap Y4 dengan

mempertimbangkan ofek Y3 berpengarub signifikan.

3) Total Effect {Pengarub Taotal)
hasil analisis pengaruh total Ciritad o) abar-vaskisel

fikat pada standardized fotal effecis schagai

Untuk mengetahui

laten dalam model path dapat di

berikut:
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Tabel 536, Nilgj total effpcy Yariahe|

_____Tl_-_'_'_'_'—-—-—-—._.ﬂiriah:] Total Effect |
e o ¢ | 0915
Xt Y2 3775
X1 ——— Y3 0,989
X =i Y4 1046
X2 ¥l 0,713
%2 Y2 0,558
%] Y3 0,665
v ¥4 0,682

l ¥3 0,767
4. ¥4 0,829
X2 Y3 0.162
12 ¥4 0,858
Y3 ¥4 0,962

Sumber: Olah data, 2015

Lebih lanjut, interpretasi efek total antar variabel laten eksogen terhadap

variabel laten infervening dan variabel leten endogen pada model penslitian ini

dideskripsikan berikut ini:

1}

)

3)

Efek total X1 terhadap Y1 sebesar 0,915, Hal ini menunjukkan bahwa adanya
pengaruh yang sangat kuat secara total dalam analisis jalur antara variabel X1

terhadap Y1. Setiap ada peningkatan 1 pcrs:ﬁ X1 maka akan meningkatkan

¥ 1 sebesar 31,5%.

Efek total X1 terhadap Y2 schesar 0,775, Hal ini menunjukkan bahwa adanya

lisis jalur antara variabel XI
kuat secara total dalam ana
pengaruh yang

rhadap Y2. Setiap ada peningkatan | persen %1 maka akan meningkatkan
terhadap T2

Y2 sehesar 77.3%.

hadap Y3 sebesar 0,989, Hal ini menunjukkan bahwa adanya
el 11

Efek total X1 - |
ara total dalam analisis jalur antara variabel X |

pengaruh yang sangat kuat S6¢



4)

5)

6)

7)

8)

09

bahwa adanya
pengaruh van
yang sangat kyat #ecara otal dalam analisis jalur antara variabel X1

terh i i
adap Y4. Setiap ada peningkatan | persen X1 maka akan meningkatkan
Y4 sebesar 104 6%,

Efek to1al X2 terhadap Y| sebesar 0,713. Hal ini menunjukkan bahwa adanya
pengarub vang kuat secara total dalam analisis jalur antama variabel X2

terhadap Y1. Setiap ada peningkatan 1 persen X2 maka akan meningkatkan
¥1 sebesar 71,31%,

Efek total X2 terhadap ¥2 schesar 0,558, Hal ini menunjukkan bahwa sdanya

pengaruh yang sedang secara tofal dalam analisis jalur antara variabel X2

terhadap Y2. Setiap ada peningkatan 1 persen X2 maka akan meningkatkan

Y2 sebesar 55,8%.
Efek total X2 terhadap Y3 sebesar 0,665, Hal ini menunjukkan bahwa adanya

pengaruh yang kuat secara total dalam analisis jalur antara variabel X2

terhadap Y3. Setiap ada peningkatan [ persen X2 maka akan meningkatkan

Y3 sebesar 66,5%.

Efek total X2 terhadap Y# sebesat 0,682. Hal ini menunjukkan bahwa adanya

luat secara total dalam analisis jalur antara wvariabel X2
g

pengaruh ya .
. . | persen ¥ maka akan meningkatkan
da peninghatan
terhadap Y4. Setiap &

Y4 sebesar 68,2%.
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9} Efek total Y]
767, Hal inj menunjukkan behwa adanya

pengaruh yang kyg
Sechra total dalam pnalisis jalur antara variabel Y1

terhada 4 :

Vs “h:;;;:.ﬂp *da peningkatay | persen Y1 maka akan meningkatkan
10)Efek total Y1 terhadap v4 sebesar 0,829, Hal ini menunjukkan bahwa adanya

peaganth yang sangat kuat secara total dalam analisis jlur antaca variabel Y1

terhadap Y4, Setiap adg peningkatan 1 persen Y1 maka akan meningkatkan

Y4 sebesar 82 9%,

11) Efek total Y2 terhadap Y3 sehesar 0,162, Hal ini menunjukkan bahwa adanya
pengaruh yang sangat lemah secara total dalam analisis jalur antara varisbel
Y2 terhadap Y3. Setiap ada peningkatan 1 persen Y2 maka hanys
meningkatkan Y3 sebesar 16,2%.

12) Efek total Y2 tethadap Y4 sebesar 0,859, Hal ini menunjukkan bahwa adanya
pengaruh yang sangat kuat secara total dalam analisis jalur antara variabel Y2

terhadap Y#. Setiap ada peningkatan | persen Y2 maka akan meningkatkan

Y4 sebesar 83,9%.

13)Efek total Y3 terhadap Y4 scbesar 0,962. Hal ini menunjukian bahwa adanys

kuat secara total dalam analisis jalur antara variabel Y3
pengaruh yang sangat

terhadap Y4. Setiap eda e e i

Y4 sebesar 96.2%.
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5.3.3 Pengujian Hipotesis Penelitig
(1]

Berdasarkan hag; analisig jaly;
hubungan langsung (direp; effecr) dan

antara variabel

(path analysis) yang dijsbarkan melalui

criticat ratio (C.R) atau nilai ¢ hitung sebesar > 1,96 dan p-vafue< 0,05, Penclitian

i menguji  hipotesis-hipotesis mengeambarkan pengaruh  secara langsung
maupun tidak langsung dapat dijelaskan sebagar berikut:

Tabel 5.37, Pengujian Hipotesis Penclitian

Hipotesis Pernyataan Hipotesis Keterangan

H1 Terdapat pengarub penentuan lokasi vang tepat techadap
commitment, swiching cost, kepuasan konsumen, dan tingkat

lovalitas pelanggan pada perusahaan ritel modern di Kota Diterima
Makassar .
H2 Terdapat pengaruh penentuan lokasi yang tepat melalui Diterima

commitment terhadap kepuasan konsumen pada perusahaan
ritel modern di Kota Makassar, . .
H3 Terdapat pengaruh penentuan lokast yang tepat |_n=la]m .
commitmens dan kepuasan konsumen terhadap tmgl-_:nl: Diiterine
loyalitas pelanggan pada perusahaan rite]l modern di Kota
Faxssist lnkasi tepat melalul swirching cost
pentuan lokagl yang il
- :m:::ﬂﬂ !-:-m-_;.sl.un:n terhadap tingkat loyalitas pelanggan Ditectun
ada perusahaan ritel modern di Kota Makassar .
%e;rda t pengaruh physical evidence terhadap comniinment , Diterima
HS ﬂrchpl':g cast, kepuasan konsumen, dan loyalitas pelanggan
o *

an ritel modern di Kota Makassas .
FEE?'E mﬂiﬂh:mim" evidence melalui commiment | - p
e Lhazﬁ;: kepuasan konsumen pada perusshasn ritel modzn.di

frpsica :
HT Terdapat ﬂfﬁftﬁf:ﬂdlp tingkat loyalitas pelanggan pada
kepuasan nritel“’”d""mdj Kota Makassar . e
ﬂ_ms_._-—maﬁwﬁgm melalui switching ¢ Ditecima
HE Terdapat pengait Fmgu rerhadap tingkat loyalitas pelanggan
di Kota Makassar .
dern di Ho7

dan kepuasan knlﬁ:-":] modern

pada perusahasn FE- 52
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HY | Terdapatpepgari——"-
1garuh
dan tingleat lovalita tterhadap kepuasan konsumen R
0 di Kota Makagsar, " Pelanggan pada Perusahaan ritel modem Phern
HI1 Terdapat Pengarub comm
_ mtRitmen
tethadap tinglcay loyalitas pel i

elalui kepuasan konsumen

H10 ?ﬂd&m d"_ﬁ_mﬁ__ﬂ_ﬂnam i AnpEan pada perusahasn ritel Diterima
1 h:;i:fﬁéf plﬁm » wltching cost terhadap kepuasan Ditolak
T HIZ | Terdapat pongancp o aan titel modern di Kota Makasser
B Sz witching cost tethadap tingkat loyalitas Diterima

o3 &E':_&IEEE?“ Pada perusahasn ritel modern di Kota Makassar
t:‘h aim: Eﬂngamlg ﬂtrlﬂraﬁfﬂg cost melalui kepuasan konsumen Diteri
: valitas pelanggan pada i S iteruma
D l!{ulgkﬂta vhismnd ggan pada perusahaan ritel
Hi4 Terdapat pengaruh kepuasan konsemen terhadap tinghat

lovalitas pelanggan pada perusahaan ritel modern di Kota Diterima
Makassar,

Sumber; Olah data, 2015

~ Pembuktian Hipotesis :

Tabel. 5.37, Total Effect Variabel Exogenous Vs Endogenous

.Nn | Uraian Pacaméter Nilai . ;
1 Total pengaruh X1 terhadap Y1 m 0915
1 Total pengaruh X1 terhadap Y2 B 0.77%
3 Total pengaruh X1 terhadap ¥3 T 0,989
4 Total pengaruh X1 terhadap ¥4 i 1,046
5 Total pengarub ¥ [-Y1 terhadap ¥3 {ﬂ:l:-f::ﬁﬂ {:::EEE:;
6 Totl pengarsh X1-Y2 terhadep ¥’ m:-:::m =
e 1,664

4
] Total pengamh XY 1-Y3 terhadap Y b




10

11

12

14

15

16

17

19

20

21

Sumber ; Hasil Olah D

> e,
otal pengaruh X -Y2-v3 terhadap Y4

Total pengarih %3 terhadap Y2

Total pengarub X2 terhadap v3

Tnta.l p:ng;atuh_xl tﬁﬂmd.ap ‘1.’-'4 |
Total pengarub }:-I-YI urh;d&p ¥3
Total pengaruh X2-Y2 terhadap Y3

Total pengaruh X2-Y 1-Y3 teshadap Y4

Total pengarub X2-Y2-Y3 terhadap ¥4

Total pengaruh Y1 techadap Y3

Total pengaruh Y1 terhadap Y4

Total pengaruh Y2 terhadap ¥3
Total pengarub Y2 terbadap Y4

Total mgmh Y3 terhadap Yd

%oy 4+
A% 5 0,102} + 0,082)

3

T

¥4
pat @y
LTI + 8,767}
Patin
HLIAE+0,163)

pa e+ i
[0 TER = O.767) = (LG}

pa® oy +
(60,598 x €, 162 * 0962}

o
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1.0;3?
0,713
0,558
0,665
0,682
1,480
0,720
1,509
1,052
0,767
0,829
0,162
0,859

0,962
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Dari data te 1
rs::hut di afag maky H:[‘l.’.ruhi h&hwl Penentuan ko [ :
k&sl yang “J ;

rul techadap
supermarket,

hypermark ; b
= =) dengan melihar nilai fotal effect variabel ekzogenius dan endogenfis
sebesar 1,682 dibandingkan

melalui variabe! e
TVERING commitme i
nt lebih dominan berpen
ga

kepuasan konsy
men pads Pasar ritel modem (minimarlket,

dengan hubungan variabel lainnya, Hal ini

menunjukan bahwa jiks Penentuan lokasi pada pasar ritel modern memiliki letak

dan posisi yang strategis, lahan parkirnya luas, nyaman dan aman, mudah
dijangkau untuk mencapainya (tidak macet), mudah dilihat dan diketshui banyak
orang, fasilitas umum tersedia dan merupakan jalur transportasi, maka hal ini
secara direct effect berpengaruh  terhadap pembentukan comminment achingga
kepuasan konsumen tercipta dengan sendirinya dan secara inderrect dan fotal
effect otomatis akan berdampak terhadap tingkat loyalitas pelanggan sehingga
sctiap pelanggan akan melakukan pembelian ulang secara teratur, melakukan
pembelian produk lini lainnya, merekomendasikan pada orang lain, dan

menunjukkan kekebalan terhadap daya tarik dari pesaing dan tidak ‘mudah

terpengaruh dari bujukan Pﬁﬂ'mg'




T o W

BARB v1

PEMEAHA.E&H HASIL PENELITIAN

6.1 P
Kin“ngzi:j::u P_‘:_:::W:h Lokasi Melalui  Commitment dan Kepuasan
] i@ i
Modern 0 Loyalitas Pelanggan Pada Perusahaan Ritel

6.1.1 Pengaruh Penentuan Lokasi Ttrhndup Contmitmers

Hasil penelition menunjukkan bahwa lokssi berpengaruh positif dan
signifikan terhadap comminment berdasarkan nilai statistik ¢ hitung/ critical ratio
sebesar 3,155 dan nilai probabilitas sebesar 0,000 serta foading factor 0,506,
Lebih lanjut, interpretasi efek total variabel lokasi terhadap kepuasan konsumen
sechesar 0,989, Hal ini menunjukkan balwa adanya pengaruh vang kuat secara
total dalam analisis jalur antara varabel lokasi melalui variabel intervening
commitment terhadap tingkat kepuasan konsumen. Hal ini juga mendukung teori
yang dikemukakan oleh Straub dan Attner (1994), Kotler & Susasnto (2001),

Homburg et al., (2002), Kotler (2005), Suyadi Prawirosentono (2007), J.3upranto

dan Nandan Limakrisna {201 1).

Koefisien ini menunjukkan bahwa dengan adanya lokasi yang strategis

akan berdampak pada peningkatan commiimernt. Hasil penelitian ini mendukung
i dikemukakan aleh  Mischitelli (2000), glemen-elemen  yang
teori  yang
pengaruhi pemilikan ccbuah lokasi perusahasn ritel modern adakah :
merm
Placel Tempat, hal-hal yang berhubungan dengan letak maupun posisi,
i Fla
kat dengan pusat keramaian atau
g gebuah perusahaan de
Sebaiknya letak

dekat dengan daerah yang padat.
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2. .Fﬂ.!"lh:"g
» Perugah .
W aebakaye mempunyai parkir sendid  atau

menggunakan i
Tempat parkir wrmyem yang luas, nyaman, dan aman baik
u
ntuk kendaraan mdg dug Maupun roda empat.

Accesibili
iy, perusahaan seharusnya berada di jalan yang mudah untuk

mencapai ;
dpaimya, baik dengan  kendaraan pribadi maupun  dengan

transporiasi umum,
Visibillty, bangunan dari Perusahaan tersebut sebaiknya mudah dilibat
dan diketahui banyak orang,

3. Infrastructure, bagian ini menyanghkut keseluruhan bagian pedung
dimana sebuah perusalisan beroperasi Misalnya : Fasilitas umom,
transportasi, dIl.

Menurut Straub dan Attner (1994), tiga kunci sukses adalah lokasi
schingga dapat dikatakan bahwa lokasi memegang peran kunci bagi cksistensi
usaha jasa dimasa datang. Lokasi gerai yang baik akan menjamin tersedianya
akses yang cepat, dapat menarik sejumlah besar konsumen dan culup kuat untule

mengubah pola belanja dan pembelian konsumen . Sedangkan gerai usahamya

kurang baik kemungkinan karena berada pada lokasi yang lalo lintas

pengunjungnya sepi atau sedikit konsumen yang berkunjung ke gerai atau terlalu

banyak pengunjuig tetapi tidak membeli atau pembelinya fidak membeli dalam
Iy

jumiah banyak (Kotler & Susant,
qurut Homburg et al., (2002)
2) mudah dicapai, 3) kecepatan. Lokasi

2001).

dijelaskan melalni 3 indikator
Lokasi me

begikut : 1) lalu lintas pengunjung,

sehagal
njang dari dacmh yang lalu lintasnya padat, area parkir

yang nyaman dapat ditu
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Pandangan, dalam literatnr toko pilihan memberikan

kevngpulan untuk lgkae;
okasi toka dan percayn bahws konsumen dipengaruhi oleh

hl.a:-'ﬂ Petjalanan belanja (Huff 1964  Brown 1989; Craig, Ghosh, dan McLafferty
1984), sementara independen pilikan merck tidak terpengarub dari aspek lokasi,
dan oleh itu, pilihan toko sangat dipengaruhi oleh lokasi dan lokasi toko kembali
memainkan peran penting dalam toko pilihan (Fotheringham, 1988; Meyer dan
Egle yang, 1982). Sejumlah penelitian, telah dipertimbangkan, dan menunjukkan
keutamaan lokasi toko di toko pilihan (Amold, Oum dan Tigert, 1983; Freymann
2002).

Hasil analisis di atas menunjukkan bahwa lokasi terhadap pembentukan
commimnent oleh konsumen sangat mempertimbangkan aspek accesibility,
parking, visibility, infrastructure, dan tempat. Hal tersebut disebabkan lkarena
proses pembentukan commifment pada dasamya memang lebih banyak
dipengaruhi oleh Emotional Commitment, Intelectual Commiimeni, |, Spivitual
litieal Commiment, Hal ini disebabkan suatu hubungan

Commitmerni, dan FPo
perasaan emosional, dimana pelanggin memiliki keinginan untuk menjalin
hubungan jangka panjang dengan perusahaan atau orgamsasi karena merska
menemukan kepuasaan dan kepercayaan
dan Gymnastiar {2004) dalam konsep progression af

terhadap suatu perusahaan,

Menurut K_ﬂt‘l’-ﬂ_lﬂ-}"a

. Leatan komitmen dimuilai dar tingkatan terendal |
¢ value ada 4 Tng

Commiimen y
ol merupakan tingkatan komitmen terendah. Pada

1. Paiitical Comndl

yaitu :
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yang terpaksa, mi
terpaksa, misalnya karens Wwntutan pekeriaan atay pengaruh keluasaan. 2.

Intellecrual Comm .
Hment | dalam tingkatan ini menjelaskan tentang Orang yang

memiliki komit
mitmen techadap sesustu, karena hal it dipandang mampu memenuhi

kebutuhan intelektya '
nya. Misalnya seseorang yang dalam situasi apapun selalu

menyempatkan diri untuk membaca buky, 3, Emotiona/ Commitment, Komitmen
orang yang ada di tingkatan ini sudah bersifat emosional, sukarela dan tidak
lagi memikirkan untung- rugi. Misalnya saja adalah para pengikut tokoh
tertentu  yang selalu mengikuti apa yang divcapkan pemimpinnya. 4. Spiritual
Commitment , merupakan tingkatan komitmen tertinggi, Seseorang akan
berkomitmen dengan apa yang di kejaksnnya karena hal ity memang
merupakan panggilan jiwanya. Orang ini sudah tidak lagi terikat kepada hal-hal
vang bersifat duniawi.

Ini berarti bahwa proses pembentukan commitment konsumen khususnya

masyarakat Kota Makassar lebih banyak dipengaruhi oleh lokasi vang

tempatnya dekat dengan daerah yang padast penduduknya, memiliki lahan

parkir yang luas dan aman, aecesibifiry yakni mudah dijangksu baik dengan

kendaraan pribadi maupun kendarsan UL, visibility artinya mudah dilibat,

diketahui banyak orang dan nfrastructure dimana didukung oleh taman yang
Ui ban . 1

asri yang berada didalam atau
bebas dari tingkat kemacetan.
usi jawaban regponden maka variabel

diluar perusahaan ritel modern  tersebut

sehingga terasa nyaman

Dan berdasarkan hasil distrib
i sangat besar pengan
indikator lokasi Y#nB




21%

commilment pads masyarakat Kopa

Makassar selaky I
pelanggan perusahaan ritel
modemn adalah nfrastrueyre dan

ql Parking , dengan hasil nilai rerata (mean) :
07 (kategori baiky g ilai
gori baik) diatas pila; rerata (mean) : 3,96 (kategori baik).

dengan modus ; i
Jawaban pada kategori setuju dengan skor 4 {empat) pada variabel

indikato |
r lokasi. Dan terdapar puly | (satu) variabel indikator yang berada

dibawah nilai reratg (mean) yakni variabe]
3,50,

tempat dengan nilai rerata (mean) :

6.1.2 Pengaruh Penentuan Lokasi Melalui Commirment Terhadap Kepuasan

Konsumen

Hasil temuan ini atas pengujian Evalwasi Path Amalvsls berdasarkan nilai
parameter dirrecl ¢ffect (pengaruh langsung) antara variabel lokasi dan
commtirment sebesar 0915 yang menunjukkan hubungan yang positif dan
signifikan. Sedangkan pengarub variabel lokasi melalui commimment terhadap
pembentukan kepuasan konsumen terbukti terdapat pengaruh tidak langsung
(indirect effect) melalui nilai parameter sabesar 0,966 menunjukkan hubungan

vang signifikan. Selanjutnya intecpretasi efek wotal varisbel lolmsi terhadap

kepuasan konsumen sebesar 0,989. Hal ini menunjukkan bahwa adanya pengaruh

¢ kuat secara total dalam analisis jalur antara variabel lokasi dan kepuasan
yan

konswmen.

T penelitian ini didukung dalam literatur yang relevan, commitment
emuan

langgan, loyalitas dan afilissi
. dengan kepuasan pe
biasanya berhubungan

chrol, & Mentzen, 1995).
an pelanggan.{ Mohammad Akbar Muzahid , 20113)

Conrmitrent memililn dampak positif dan

(Gundlach, A
signifikan terhadap o
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Pemesaran, dengay Rerciptanya commimreny pelanggan make pars

masar  bi
pe r bisa mengharapkan dapat mempertahankan pelanggannya  dalam

jangka panjang, bahkan jiks mungkin untuk selamanya. Pelanggan yang sudah
bercommitment pada sebugh produk ateu jasa maks akan kecil kemungkinén
melakukan brand Switching (berpindah merek). Seperti yang kita ketahui
pengertian commitment pelanggan menurut Moorman, Zaltman dan Deshpande
(1992) dalam Lacey (2007) bahwa commimment pelanggan  di definisikan
scbagai pendinan yang abadi atau keinginan stas fakia-fakts merck atau
fakta-fakta perusahaan atau janji dan ikrar untuk memelihara hubungan yang
telah terjalin. Ini berarti bahwa hasil penelitian ini mendukung teori tersebut
di atas,

Menurut Mowday, Porter dan Steers, commitmrent merupakan kuatnya
pengenalan dan keterlibatan seseorang pada sesuatu hal. Memrut Becker (2000),

conmitment adalah kecenderungan untuk terikat dalam garis kegiatan yang

konsisten karena menganggap adanya biaya pelaksanaan kegiatan lain. Menurug

Bloomer dan Kasper (1995), contmipment  didefinisikan  sebagai  ikatan

emosional yang positif terhadap tindakan perilaku sescorang yang dapat

dipunakan untuk membedakan antara loyalitas yang sesunggubnya dan yang
LEUna

lah, Menurut Samuelson dan Sandvik
2 : |aran vang salal
tidak asli'berdasarkan pena

dipshami secara sederhana yaitu schagai

(1997; 1129) copmminment  bisa
p. Menurut Wood, Wallace, Ze

jan suam Lekuatan sika

endeskri
e Osborn  (2001:113), eommimment pelanggan  adalsh

Schermerhorn, Huok
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tingkat seorang Pelanggan mengena|

dengan kuat dag PESTRTIE.
dari perusahaan. merasa menjedi bagian

tingkatan i
gk terendah | yajpy - . Political Commifment  merupakan tingkatan

commitment terendah, Pada tingkatan ini orang

rerhadap

hanya memiliki comminnent
sesuatu karena sifatnya yang terpakea, misalnya karena tuntutan
pekerjaan atau pengaruh kekuasaan, 2. Intellecal  Comminment |, dalam
tingkatan ini menjelaskan tentang orang yang memiliki commitment terhadap
sesuaty, |karena  hal i dipandang mampu  memenuhi kebutuhan
intelektualnya. Misalnya scseorang yang dalam  situasi  apapun  selalu
menyempatkan  diri  untuk  membaca buku. 3. Emotional Commitment,
Commitment orang yang ada di tngkatan ini sudah bersifat emosional, sukarels
dan tidak lagi memikirkan untung- rugi. Misalnya saja adalah para pengilut
iokoh tertentu yang selalu mengikuti apa yang diucapkan pemimpinnya. 4.
Spiritual Commitment , merupakan tingkatan commitment tertinggi. Seseorang

akan bercommitment dengan apa yang di kerjakannya karcoa hal ity memang

merupakan panggilan jiwanys. Orang

hal yang bersifat duniawi.

ini sudah tidak lagi terikat kepada hal-

Berdasarkan Fﬂﬂdﬂpm para ghli diatas  penulis mencoba
£l
men Aan wa P : ! / J nggan adalah suato
] I bah engeriian darl cortilERem pc]s
j-'lmi:l-'lﬂ o =
i | dil‘.l‘.lﬂl‘iﬂ PﬂllﬂEgﬂ-ﬂ I':I'I-E:ﬂ“:illl kﬁmmnﬂ“ utuk m al
perasaan enwos onal, enjalin
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ba
hwa pembentukan kepuasan konsumen melalui

commitment akan vanabel lokag; khususuya bagi pelanggan perusahaan ritel

modern  van :
¥ ﬂ- E‘iﬂ dl H.I:lr-ﬂ Mﬂ]{ﬁgmn sangat dipt-llg:ﬂruhi alik ind]i:a:mr

intelektual commitment dilihat dar; hasil distribusi modus jawaban responden

dengan skor 4 (empat) kategori baik menunjukkan nilai rerata (mean) sebesar

4,01 melebihi dari nilai rerata (mean) variabel indikator sebesar 3,83, Artinya
bahwa pada umumnya pelanggen perusahaan ritel modern di Kota Makassar
memilih lokasi/ tempat untuk berbelanja didasari oleh perasaan dimana
perusahaan terscbut mampu memenuhi kebutuban intelektualnya. Sedangkan
variabel indikator yang paling rendah mempengaruhi pembentukan kepuazan
konsumen melalui commitmens terhadap wvarabel lokasi adalah political
commitment dikarenakan rats-rata pelanggan memiliki persepsi yang sama
akan lokasi dapat dilihat melalui hasil analisis statistik desknptif tentang
distribusi modus jawaban responden dengan skor 4 (empat) kategori  baik

menunjukkan hasil dibawa nilai rerata (mean) variabel indikator sebesar 3 46, Ini

berarti bahwa pelanggan pads umumaya  berbelanja bukan karena keterpaksaan

elainkan karena kesadaran akan pemenuhan kebutuhan dan keinginannya
melainkan

; i
pada suatu lokasi perusahaan ritel modern terten
tyan Lokasi Melalui Commitment Dan Kepuasan

6.1.3 Pengaruh Tent litas Pelanggan

Konsumén Terhadap Loya
ey : idak langsung variabel lokasi
: e menunjukkan efek ©
Hasil penelitian
kan wvariabel lovalitas pelangpan
s N m.hﬂ_dap Pﬂmh’:ﬂm
aruh signifikan

berpeng
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dmgan HI'EH'll}(‘.':rhth i} ke n
ngka i pu

efiek Variabel conRimeni  dan asn

konsumen sehe i {.ﬂ"'ﬂﬂ

sar 1,023 melatyj hasil olah data nilaj Parameter indirect ¥

dengan menggunakag Evaluasi Pap, Analysis

Hasil itian ini dj
1 penelitian ini d; dukung oleh Mei Lien Li, Robert D.Green, Farideh

A.Fararmand E ;
i | + Erll':ﬂ Gmdzkl {ﬂhuﬂ 2{”.1 mhﬂ d-maﬂﬂ _Il-il.il “EIH'IM-EJ"

Loyalty : Influences On Three Types Of Rewail Siores’ Shoppers”. Dengan
menggunakan metode analisis ANOVA dan regresi linier berganda penelitian ini
menguji hubungan karakteristik dan perilaky konsumen, pelanggan, pembeli
persepsi terhadap strategi marketing (produk, harga, tempat, promesi), nilai
pelanggan (kualitas, pengorbanan) dan kualitas hubungan pada lovalitas
pelanggan yang tergantung pada loyalitas jenis loyalitas toko ritel melahi
kenyamanan, departement store dan hypermarket dipengaruhi oleh beberapa
faktor termasuk strategi yang berbeda didalam strategi marketing (peranan harga,

intensitas distribusi) dan kualitas hubungan (kepuazan konsumen, kepercayaan,

commiiment).
Selanjutnya menurut pendapat Edwin Japarignto, dengan judul penelitian

“Sikap Relatif Dan Commitment Jangka Panjang Konsumen Dalam Model

Loyalitas” melalui metode analisis path maka ditermnukan hasil penelitian bahwa

loyalitas pelanggan d.lpe.npjﬂi oleh commimment konsumen. Penelitian yang
oyalitas

; ini i, denpan judul penelitian :
: L-B“'Jﬁ* and Mﬂgdﬂiln‘l EU‘“FELH 2a §
dilakukan oleh Barbara B

wretail banking” tabun 2006, Fokus
wmer fopalty imretail fan
“The antecedents of cons
adalah ada gejumlsh [p
pelanggan merupakan faktor utama terhadap

. likasi bagi pemasar perbankan. Pertama,
penelitian int

schagai bukii bahwa Kepuast
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temuan lain be i :
¥ang berguna bagi para manajer bank adalah pentingnya citra/image

serta kepercayaan sebagai fakior ¥ang mempeagaruhi lovalitas,
Berdasarkan uraian tessebut dj atas maka dapat disimpulian bahwa
variabel lokasi terhadap pembeatukan loyalitas pelanggan melalui variabel

intervening commitment dan kepuasan kensumen terbukti signifikan. Berartis

e

bahwa setiap perusahaan ritel modem di dalam mempertabankan l?ﬂllaa,.-
pelanggannya harus memperhatikan ke 5 (lima) variabel indikator iu:r]-:asi::; iang
dijadikan sebagai dasar penilaian terhadap tingkat kekuatan pmhmr:lkm
commitment yang mempengaruhi ftingkat kepuasan konsumen yang pada
dasarnya akan mempengaruhi tingkat loyalitas pelanggan untuk selalu setia

- berbelanja pada perusahaan ritel modem. Khususnya ketersediaan akan lzhan

parkir yang luas, aman, dan myaman.

Dan secara empiris, terbulcti bahwa untuk jemis ritel minimarket,

konsumen di Kota Makassar lebih hﬂn&'ﬂj{ memilth berbelanja Fada Beral

4o dibandingkan di Alfamart untuk keperfuan sehari-bar, dan untuk jenis
oo

| icat konsumen lebil banyak memilih berbelanja pada gerai Carref
SuperTar

i begitu pula dengan jenis ritel hypermart konsumen

rite

dibandingkan Rama
memilih berbelanjd
an di Hero {Mal! Ratii Indah). Hal ini terkait d-:ng:n

pada gerai Lottemart, Hypermart, (Mall
lehilh banyak

Panakkukang) gibandingk
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cemmiimeny

Yang terban '
| Bun akibat pengaryp penentuan lokasi yang tepat pada
perusahaan rite] modern terselyg

6.2 Pengaruh p .
Konsumen Ti:th::jl:;an tnk"’f" Melalui Switching Cost dan Kepuasan
Modern P Loyalitas Pelanggan Pada Perusahaan Ritel

6.2.1 Pengaruh Lokas Terhadap Switching Cosr

l'dHSHI'kBI! nilai ¢ b]ll.lt'Lg." eritical  rario sehesar 3;91 dan mnilai

probabilitas sebesar 0,001 serta loading fuctor sebesar 0,682, Koefisien ini

menunjukkan bahwa dengan adanya lokasi yang strategis akan berdampak
pada peningkatan switching cost, Nilai statistik menunjukkan pengaruh positif
dan signifikan antara lokasi terhadap switcing cosr, dengan asumsi bahwa faktor-
faktor lain yang mempengaruhi besar kecilnya switching cost dianggap konstan.
Lebih lanjut interpretasi efek total vanabel lokasi techadap switching cosr sebesar
0,365, Hal ini menunjukkan bahwa adanya pengaruh yang kuat secara total dalam
analisis jalur antara variabel lokasi terhadap switehing cost. Hasil penelitian ini

mendukung teari menurut Jones, Mothersbaugh, Dan Beatty (2000) dalam Lacey

(2007) switching cost menggambarkan persepsi pelanggan terhadap waktu, uang,

dan upaya yang diperlukan untuk berpindah merck, perusahaan dan pelayanan
provider. Termuan penelitian ini juga di dukung oleh pendapat Le, Lee dan Feick
{2001; 46) menyimpulkan bahwa switching cost adalah bentuk pengorbanan
yang harus dilakukan oleh pelanggan yang dapat berupa dalam bentuk wakiu,
biaya, usaha dan resiko yYang rerkait  dengan  perpindahan pelanggan dari
produk yang telab dipakal Y208 skhimya menjadikan pelanggan tetap sctia

pada produk yang relah digunakan.
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Dimana  ap,

N M0 penelitiay i, berdasarkan hasil analisis statistik
melalui distribgg;
I PR modus jawaban responden dengan skor 4 (empat)
kategori baik meénunjukkag

deskriptif

bahwa variahe] indikator persepsi uang dan i

beralih merek, s
Persepsi perusahaan dan pelayanan memiliki nilai rerata ( :

sebesar 3,88 d oy
an 3,92 berada di atag nila; rerata (mean) standar sebesar 3,84, Ini

berarti bahwa berkaitan dengan budaya orang Bugis Makassar vang sangat teliti
dalam pengeluaran biaya sehingga terbukti bahwa pembentakan variabel
swiiching cost terhadap lokasi perusahaan ritel modern sangat dipengaruhi oleh
variabel indikator persepsi terhadap uang yang dikeluarkan dan wpaya beralih
merek, persepsi perusahaan dan pelayanan, Sedangkan variabel indikator persepsi
wakty modus jawaban responden dengan skor 4 (empat) memiliki nilai rerata
{mean) di bawah nilai rerata (mean) standar sebesar 3,71,

Hal ini terbukti babwa pelanggan perusahaan ritel modemn yang ada di
Kota Makassar selalu memikirkan biaya yang dikeloarksn dalam hal memilih
lokasi/ tempat yang aman, nyaman, dan mudah dijangkau bebas dan jalar macet
dan bagaimana kualitas perusahaan dan pelayanannya terhadap konsumen, Tidak
tetlalu memikirkan lagi persepsi waktu sepanjang hal tersebu dapat terperui

Hasil penelitian ini di dubung oleh Lee, Lee, dan Feick (2001: 45),

itching cost menjad: penting ketika terdapat banyak perusahaan di dalam pasar.
FA

ak akan bersikap loyal terhadap
ot tinggi, maka pelanggan akan e

produk yang telak dipakai sebelumnya,
lain dan tid

sedanghan apabila switching
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bersikap tetap setia,

6.1.2 Pengaruh Penentuap

Konsumen Terhadap Lokasi Melalu; Switching Cost Dan  Kepuasan

Loyalitas Pelanggan

t melalui nilai parameter inderrect effect

sebesar 1,002 yang berarti bahwa pengaruh varisbel lokasi terbadap variabel
loyalitas pelanggan dengan mempertimbangkan efek varishel switching cost dan
kepuasan konsumen berpengarub signifikan.

Hasil penslitian ini mendukung pendapat Lee, Lee dan Feick (2001: 46)
menyimpulkan bahwa switching cosr adalsh benuk penporbanan yang harus
dilakukan oleh pelanggan yang dapat berupa dalam bentuk waktu, biaya, usaha
dan resiko yang terkait dengan perpindahan pelanggan dari produk yang telah
dipakai yang akhirnya menjadikan pelanggan tetap setia pada peoduk yang
digunakannya. Demikian halnya dengan pendapat ahli  tentang kepuasan

konsumen. Produk yang dipakai akan dirasakan manfaatnya oleh pelanggan,

Jika kinerja produk lebih tinggl dan dapat memenuhi harapan konsumen,

ka konsumen akan mengalami kepuasan. Tujuen dasar perusahaan adalah
ma

untuk mengelala dan meningkatkan kepuasan  pelanggan  dalam  rangka

' B

meningkatkan loyalitas pelang@in (Fornell, 1992: §)

' langgan  melalui

i es pembentukan loyalitas pe

Ini berarti bahwa pros .

dan kepuasan konsumen  dalam  hal memilih  lokasi
swiiching co8T -

ritel modem khususnya  bagl

para pelanggan di Kota Makassar
perusahaan

. au
memiliki perubahan &




persepsi wakty, bigyy usahg

dan resikg '
. » PerSepsi perusahaan dan pelayanan.
Artinva meskipun -

lokas; ;

. ! Perusahaan rige) modern tersebut jauh dari rumah
&

PEANBEAT namun mudah untuk dijanglay (bes macet), memiliki lokasi parkir

vang luas, aman g
A nyaman, pelayanannya baik maka secara otomatis

cenderung pelanggan akan memiliinya tanpa memikirkon biaya yang

dikeluarkannya. Sebaliknya meski dekat lokasinya namun
karena faktor tidak ada

sulit untuk dijanglau
Jalur kendaraan wmum, resiko macet, tidak aman,
tidak nyaman, ditambah lagi pelayanannya kurang baik maka cenderung
pelanggan akan beralih ke perusahaan ritel modem lainnya.

Terbukti melalui data secars empiris berdasarkan hasil wawancara
langsung dengan konsumen, terkadang konsumen rumahnya dekat dengan perai
ritel minimarket (Indomart, Alfamart, Alfamidi) tapi karena faktor macet, tidak
ada lahan parkir schingga terpaksa memilih berbelanja pada gerai supermarket
atau hypermarket yang dilewatinya ataupun dengan sengaja dikunjunginya,
Misalnya memilih Mall sebagai tempat berbelanja, meski jauh tetapr didukung
oleh tempat (letak, posisi) yang strategis, memiliki lahan parkir yang fuas, mudah
dilihat, mudah dijangkeu, meski butuh swirchingeost tapi mercka tetap
memutuskan untuk berbelanja tanpa berfikir lagi berapa biaya beralih yang harus
dikeharkannya dalam hal memenuhi kebutuhan sera keinginanmya sepanjang
menemukan apa yang diharspkannya sehicgas Ierciptd. epesan

koensumen

ko dan akhirnya membuat konsumen menjadi loyel
nEumEmn
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Hasil analis; o
'8 siatistik atag PERRUjIan pengaryh physical evidence terhadap

commiiment, berdasarkan  nitai t hitungy eritcal ratio sebesar 2,013 dan nilai
probabilitas sebesar 0,044 serta loading fuctor sehesar 0329, Koefisien ini
menunjukkan bahwa dengan adanya perubahan positif physical evidence akan
berdampak pada peningkatan commitment. Nilai statistik mesunjukkan pengaruh
positif dan signifikan antara physical evidence terhadap commitmrent, dengan
asumsi faktor-faktor lain yang meémpengamubi besar kecilnya conmmritment
dianggap konstan, Lebih lanjut, interpretasi efek total variabel physical evidence
terhadap commirmenr sebesar 0.713. Hal ini menunjukkan bahwa adanya
pengaruh yang kuat secara total dalam analisiss jalur antara variabel pfywical
evidence terhadap commitment, Setelah menganalisis data penelitian ini, hasilnya
mendukung Konsep aspek fisik didﬁ!‘inisikan sebagai penampilan toko ritel dan
tata letak toko (Huang, 2009 dan VA zquez ct al, 2001).

Lingkungan fisik memainkan peranan yang sangat penting dalam

pertemuan layanan dari sektor kelontong (Keillor et al, 2004) dan exemplary

pengecer hersikeras kebersihan toko, ssperti serta tata letak yang memunginkan

orientasi pelanggan dan ident
ioko dikonfigurasi
F'Eﬂﬁl'i.-ﬂﬂ- SEIﬂIﬂ ik, Fisher eral. I[I{IﬂE}

ifikasi produk (VA zquez et al, 200T). Menurut Abu

— dengan baik yang mudah dinavigasi akan
{2004), tata lcta

mengurangi toko perwaku
pelanggan sering tidak me
jam toko, karena tata letak toko yang buruk dan

nepiukan produk vang mereka
menunjukkan bahwa

cari, bahkan jika produk ini da
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Commitment dan Kepuasan
elanggan Pada Perusahaan Ritel Modern

Hasil analiz; 2z
analisis statistik afag Pengujian pengaryh physical evidence terhadap

CORITIm ai p
i =R, bﬁfdﬂ-'ﬁ.l'kﬂ! mlap t I'II.‘['I.:IHE.I'. critical ratio sahesar 2013 dan nilai

probabilitas sebesar 0 044 serta loading facior sebesar 0329, Kosfisien ini
menunjukkan bahwa dengan adanya perubahan PoNtiE physical avidance skan
berdampak pada peningkatan commimmeny. Nilai statistik meaunjukkan pengaruh
positif dan signifikan antara physical evidense techadap commimieni, dengan
asumsi faktor-faktor lain yang mempengaruhi besar kecilnya commitment
dianggap konstan, Lebih lanjut, interpretasi efek total variabel physical evidence
terhadap commitmenr sebesar 0,713, Hal ini menunjukkan bahwa adanya
pengarzh yang kuat secaras total dalam analisiss jalur antara varisbel physical
evidence terhadap commitment, Setelah menganalisis data penelitian ini, hasilnya
mendukung Konsep aspek fisik didaaf'misiknn sebagal penampilan toko ritel dan

tata letak toko (Huang, 2009 dan VA zquez et al, 2001).
Lingkungan fisik memainkan peranan yang sangat penfing dalam

rternuan layanan dari scktor kelontong (Keillor et al, 2004) dan exemplary
pe

angecer bersikeras kebersihan toko, seperti serta fata letak yang memungkinkan
zri:umsi pelanggan a0 identifikasi produk (VA zquez ct al, 2001). Menurut Abu
(2004), tata letak toko dikonfigurasi dengan bk yIng oA e i, kan

| . ok perwaki pencariaf. Selain itu, Fisher  etafl (2006)
et janggan Sering tidak menemukan produk yang mereka
menunjubkan bahwa pe lam toko, karena tata letak toko yang buruk dan

ini da
cari, bahkan jika produk It
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bahwa ini mengarap ke persepsi ¥Yang buryk
d

pesaing, An untuk solusi konsumen beralih ke

Pcrsepgi Penamn;
mpilan ok memberikan petunjuk yang nyata tentang

kualitas layan
valitas layanan (Yan o al, 2011; Dholakia & Zhag 2010: Bitner, 1990)
L] " TWer, an

telah mencatar i
bahwa Penampilan toko secara luas diakyi sebagai penentu penting

dari j
pengalaman belanja (Dabholkar et al, 1996). Aspek fisik memiliki efek

langsung pada kepuasan pelanggan dalam sektor supermarket { Justin Beneks,
Claire Hayworth: , Robyn Hobson, Zeenat Mia, 2012).

Literatur tempat kunjungan telah menemukan dukungan untuk dua jenis
kunjungan, salah sara fokus pada kunjungan fisik terbentuk dan yang lain
berfokus pada hubungan interpersonal yang dikembanpgkan dalam konteks
lingkungan (Brocato, 2006; Williams, Patterson, Roggenbuch, & Watson, 1997),
Studi tentang tempat kunjungan telah menambahlcan komponen afektif dan sozial
untuk konstruk (Kyle, Graefe, & Manning, 2005). Sejumlah penelitian yang
meneliti efek dari dimensi tempat kunjungan pada berbagai varisbel dependen
dalarn konteks rekreasi telah menunjukkan bahwa dimensi tidak selalu bertindak

seragam terlepas dari yang moderst dan berkorelasi positf (Vaske & Kobrin,

2001; Williams & Vaske, 2003).
Tempat ketergantungan digambarkan sebagai kunjungan fungsional ke
el

L, berdasarkan pentingnya sehagai pengaturan unfuk kegiatan tertenty
n tempa

1 HE ]
gg]: Williams & Roggenbuck, 198%). Menempatkan

(Stokols & Shumaker, |

n, atau kunjungan fURES
|1 fasilitas YANE diperlukan untuk kepiatan  yang

jonal, mencerminkan pentingnya sumber
ketergantunga

daya dalam menyediak®
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diinginkan tliams ¢ T
(Williams tal, |5"91}. Empat k:mrganhmgm berazal dari
W dari pandangan

transaksional Yang menunjukkay, Orfang mengevalyasi
aluasi

tempat terhadap alternatif

perspektif inj. indi.:
Al ndividu mengeva|ygsg; tempat sesuai dengan seberapa baik

tempat- i i
teMpat memenuh; kebutuhan fungsional mereka (Brocaio, 2006). Dalam
enelitian inj
P 120 1 tempat kﬂtrgﬂnmngﬂ_n konsepmal merupakan domain konatif dan
PP ;
ewujudkan tindakan atay kecenderungan perilaku individu mengenai tempat
{Borden & Schettino, 1979),

Proshansky (1978) mendefinisikan identitas tempat schagai " orang-
dimensi diri yang menentukan identitas pribadi individe dalam keitannya dengan
lingkungan fisik dengan cars pola kompleks sadar dan bawah sadar ide,
keyakinan, preferensi, perasaan, nilai-nilai, tujuan dan kecenderungan  perilaku
dan keterampilan yang relevan dengan lingkungan ini * (hal [55). Identitas
tempat adalah hubungan antam diri dan pengaturan tertentu yang terdiri dani
kumpulan " kenangan, mterpretasi, ide-ide dan perasaan terkait tentang
pengaturan fisik serta jenis pengaturan " (Proshansky, Fabian, & Kaminoff, 1983).
Tidak semua lingkungan memiliki link kuat dengan proses ideatifilasi dir
n orang sering mengidentifikasi dengan tempat yang

sescorang, namu

mencerminkan identitas mercka sendiri (Brocato, 2008; Kyle et al, 2004b;,

Proshansky, Fabian, & Kaminoff, 1983). Identitas tempat adalah koneksi simbolis
NsEY,

penting antara individu dan pengaturan
ng

(Stedman, 2002) dan investasi psikologis

dengan pengaturan &

Patterson, 1999).
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04 apa melambangkan lokasi. Jorgensen

dan Sted i
man 20|, konsep kunjungan afektif schagai ikatan emosional dengan

pengaturan ¢ _
etentu.  Ikatan emosional seseorang dengan tempat telah

di
imasukkan ke dalam gkalg Pengukuran tempat kunjungan, tetapi biasanya

dikombinasikan dengan langkah-langkah dari tempat identitas  daripada
diperlakukan sebagai subdimensi terpisah.  Sejalan  dengan pembagian
konseptual tempat kunjungan dalam tiga komponen sikap (afektif, kognitif dan
fungsional), penelitian oleh Brocato (2006), Halpenny (20068) dan Kyle et al
(2004a, 2005) menunjukkan bahwa tempat mempengaruhi berbeda dari identitas
tempat dan mengukur keterikatan emossonal atan afektif,

Berdasarkan uraian tersebut diatag, maka terbukti bahwa pelanggan ritel
modem dalam memilili tempat untuk berbelanja sangat dipengaruhi oleh physical
evidence yang terdiri atas dua variabel indikator lingkungan fisik dan lingkungan
pendukung. Dimana kedua variabel tersebut berpengarub techadap pembentukan

variabel commitment. Hal ini dapat dibuktikan melalui hasil analisis statistik

deskriptif modus jawaban responden dengan skor 5 (lima) kategori sangat baik

la rata-rafa (mean) sebesar 4,24 berada di atas nilai refa-rata variabel
i mila ra

hesar 408, Sedangkan varisbel indikator lingkungan

memilik

indikator standar =€
nduku jalui modus jawaban respoden dengan skor 4 {empat) kategori baik
endukung me

P (mean) sebesar 393 berada di bawah nilai rata-rata

memiliki nilai pata=rata

{mean).
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Pada u
Mumnyg Pelanggan Perusahaan ritel

Kota Makassar modem khususnya di

modern yang cocok untuk

berbelanja dalam me '
m i n
nubi kebutuhan dan keinginannya sesuai harapannya
berdasarkan :
Pengalaman yang dirasakan melalui linglungan fisik vang terdiri atas
dua bagian yaitu bingkungan interior dan eksterior, serta lingkungan penduboung.

632 P h j j
Kt::gll::“f’ﬁyncﬂ Evidence Melalui Commitment Terhadap Kepuasan

Hazil penelitian ini menunjukkan hahwa terdapat pengaruh tidak langsung
variabel  physical  evidemce terhadsp  kepuasan  konsumen dengan
mempertimbangkan pengaruh commitment adalah 0,623 . Hal ini berarti bahwa
physical evidence terbadap kepuasan konsumen dengan mempertimbangkan
pengaruh commitment  berpengaruh signifikan. Temuan ini di dukung oleh
pendapat peneliti scbelumnya yang menyatakan bahwa commifmens biasanya
berhubungan dengan kepuasan konsumen, lovalitas pelanggan _dm: afiliasi
(Gundlach, Achrol, & Mentzer, 1995}, Commitmant memiliki dampak positif dan
ifikan terhadap kepuasan pelanggen{ Mohamumad Akbar Muzshid , 2013).

sign

Berdasarkan uraian tersebut di atas dapat disimpulkan bahwa pelanggan

sahaan ritel modern yang berada di Kota Makassar pada umomnya memiliki
peru

ecommimment dalam berbelanm

{F.hJ.m'm.l' gvidence), yADE MADE

4 terhadap setiap gerai yang dipilihnya dipengaruhi

fisik secara langsung berpengaruh
oleh bukt fist
s haan rifel modern yang dipilibnya
konsumen jika perisa

terhadap kepuasan

faat sesuai YANg mereka harapkan dalam memenuhi
an A

mampu memberik

kebutuhan dan kei nginannyd.
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menunjukkan _
erdapat pengaryp tidak langsung variabel physical evidence

terhadap lovalitag
' ey Sy mempertimbangkan pengaruh commitment

dan kepuasa _
YN s sty 0,654. Hal ini dimaknai bahwa variabel physical

evidence terhadap lovalitas pelangpan dengan mempertimbangkan pengaruh

commitment dan kepuasan konsumen berpengarub signifikan, Hasil penelitian ini
di dukung oleh pendapat para ahli yang menyatakan bahwa kepuasan konsumen
merupakan keseluruhan sikap yang ditunjukkan konsumen atas barang atau jasa
setelah mereka memperoleh dan menggunakannya. Ini merupakan penelitian
evaluatif pasca pemilihan yang discbabkan cleh seleksi pembelian khusus dan

pengalaman menggunakan barang atau jasa tersebut (Mowen dan Minor, 2002).

Untuk membuktikan hal tersebut diatas, melalui hasil olah data analisis

statistik deskriptif tentang jawaban responden maka dapat disimpulkan bahwa

pelanggan perusshaan ritel modem khususnya di Kota Makassar dalam memilih

perusahaan ritel modern dipengaruhi oleh faktor kepuasan konsumen melalui

comminment berdasarkan bukti fisik yang dimiliki.

Qecara empiris melalul hasil wawancara langsung dengan konsumen,

bahwa bagi konsumen di Kot2 Makassar yang hendak berbelanja kebutuhan
AW

mercka lebib memilih herbelanja pada gerai Indomart dibandingkan

sehari-harinya
karena bukti fisik yang dimiliki cleh gerai

Alfamart dan Alfamidi,

di gerai s e
handingkan dengan geral ritel jenis

miinimarket lainnya,
Indomart lebih baik di | =
ingin berbelanja butanan lebih banyak memilih

Begitu pula bagi konsumen Yang



berbelanja pada gerai ¢ P .
]I'I,E n

- . di gerai Ramayana karena bukti
fisik yang dimilik; geral i ¥
r

‘ebih lengkap dibandingkan pada gerai ritel

modem jenis superma i
rket lainnys, Dan untuk jenis ritel modern hypermarket,

konsumen lebih b iy
ﬂh:l"ﬂ-k. memihh b:lhl:E-EJ’!l_ii pa{lg Eﬂ'i!.l Lotte Mart dan H}']:IEF]'.IIEH

ang terda i
yang pat di Mall F‘annkkukmg dibanding berbelanja pada gerai Hero yang

Edﬂ di MEIE M.E“ Ratu Iﬂdﬂil Kﬂlﬂ Mnhm:—. hal il]i I'!I'.I-I:J:I'.Ibl.l]{l‘ikﬂn hakwa

comminment dipengarhi oleh bukti fisik dan dapat memberikan kepuasan bagi

konsumen sehingga membuat konsumen jadi loyal.

6.4 Pengaruh Physical Evidence Melalui Switching Cost dan Kepuasan

Konsumen Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Perusahaan Ritel
Modern

6.4.1 Pengaruh Physical Evidence Terhadap Switching Cost

Adapun pengarnth physical evidence terhadap swifching cosr, berdasarkan
nilai t hitang/ critical ratio sebesar 4,772 dan nilai probabilitas sebesar 0,000 serta
loading factor sehesar 0,253, Koefisien ini menunjukkan behwa dengan adanya
perubahan positif physical evidence akan berdampak pada peningkatan switching

cost. Nilai statistik menunjukkan pengaruh positif dan signifikan antarz pfpsical
evidence terhadap switching cosf, dengan asumsi faktor-faktor lain yang

mempengaruhi besar keciloyd switching cost dianggap konstan, Selanjutnya

interpretasi efek total physical evidence terhadap switching cost schesar 0,558,

Hal ini menunjukkan bahwa sdanys pengarvh yang kuat secara total dalam
ji o]

1 . iiching cost,
analisis jalur antara variabel physical enidence techadap switching

enelitian ini S6EAT8 gmpin
lkan bahwa switching cost adalah bentuk pengorbanan

5 mendukung teori menurut Lee, Lee dan
Hasil p

Feick (2001; 46) menyimpd
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produk yang telah dipakaj vang akhimya ::jfn. S Palmsg.m 0
jadikan pelanggan tetap sefia pada
produk Yang disunnkum:ya.

Hasil penelitian ini jugs didukung aleh pendapat Aydin dan Ozer (2004)
dalam Wijayanti (2008) menyatakan switching cost adalah penjumlahan dari biaya
ekonomis, psikologis dan fisik Menurut Jones, Mothershangh, dan Beatty (2000)
dalam Lacey (2007) Fwilching cost menggambarkan persepsi pelanggan terhadap
waktu, uang, dan upaya yeng diperhukan untuk berpindah merek, perusahaan dan
pelayanan provider,

Berdasarkan uraian tersebut di atas, hal ini berarti babwa pelanggan ritel
modemn khususnya di Kota Makassar melalui hasil penelitian secara deskriptif
distribusi modus jawaban konsumen terbukti dalam memilih perusahaan ritel
modern dipengaruhi oleh bukti fisik serta sejumlah biaya yang harus dikeluarkan
dalam melakukan proses belanja. Bukii fisik mempengaruhi niat untuk membeli
dimana akan membentuk variabel switching cost, jika biaya yang dikeluarkan

pelanggan lebih besar dibandingkan dengan manfaat yang diterimanya melalui
physical  evidence setelah melakukan

' inggn pelanggan akan beralih ke
menunjukkan switching  cosl rendah sehingga pelangga

itel lainnya Sebaliknya jika switching cos! s o ool
rite :

proses pembelanjaan maka hal ini

perusahaan : =
pelanggan Jalam memenuhi kebutuhan dan keinginannya

harapan yang dirasakan
ak akan beralih ke perusahaan ritel moedeam

maka pelanggan akan tetap setia dan tid

lainnya.



berdasarkan £
valuasi Path Analysis, terdapa pengaruh langsung antara variabel

hysical evid, ;
pys choe tc“ﬂ.dﬂp -l'l'll'hl'(..'#r'ng gt dﬂnsﬂ.]] nilai parameter divract E_'ﬁ'-"lﬂl

sehesar 0,272 i
yang menunjukkan penggruh positif dan signifikan.

642 Pengaruh Physical Evig, .
Konsumen Terhadap Lﬂ::?ﬂj“:;::gg.:l:ﬂchmﬂ Cost Dan  Kepuasan

Berdasarkan hasil olah data melalui Evaluasi Pah Analysis, menunjulkkan

bahwa terdapat pengaruh tidak langsung antara variabel physical evidence dengan

kepuasan konsumen dengan mempertimbangkan efek variabel swirching cost
adalah 0,660. Hal ini berarti variabel physical evidence terhadap variabel loyali ﬁ'::*':"'

o R
é. .=_l,,'|P'

AT

pelanggan mempertimbangkan pengaruh switching cost dan kepuasan konsumée: ..o«
'\-Ilj'l_':, |.|.-‘

berpengaruh signifikan. Temuan ini di dukung secara empiris oleh pendapat para

ahli yang meyatakan bahwa switching cost telah diidentifikasi sebagai faktor m'g
mempunyai peran dalam mempertabankan hubungan antara perusahann dengan
pelanggan (Colgate dan Lang, 2001; 332). Switching cost adalah biaya yang
dikeluarkan oleh konsumen karena berpindah ke produk atau jasa yang lain, yang

tidak akan di alami jika konsumecn tetap setia dengan produk atau jasa yang

dipakai saat ini (Lee, Lee, dan Feick, 2001 34).
6.5 Pengaruh Commitment Terhadap Kepunsan Konsumen dan Loyalitas

Pelanggan

Hasil penelitian ini menemukan pengaruh commitment terhadap kepuasan
asil pe

; hitunglcritical ratio gehezar 2,708 dan nilai

sumen, berdasarkan nilai
0.007 serta foading fac

an adanys perubshan positif comnmiiment akan

ko oy sebesar 0336, Koefisien ini

probabilitas sebesar

, den;
mEDUﬂJUkk’En hﬂh‘-"ﬂ'ﬂ "
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berdampak pada pen
Pent
pengamh » l'lgi:a.t&n k’tpﬂlﬂn kuI'Eumc.-u. Milai statistik mnu“ujl*m
1 i 5
positif dap stenifikan anyaey commitment terhadap kepuasan konsumen

dengan asumsi fakt :
or-faktor lain yang Mempengarahi besar kecilnya kepuasan

konsumen dianggap konstap,

Fegh comminment terhadap Loyalitas Pelanggan, berdasarkan nilai t
hitung/eritical ratlo sebesar 5,867 dan nilai probabilitas sebesar 0,00 serta loading
Jactor sebesar 0,519, Koefisien ini menunjukkan bahwa dengan adanya perubahan
comumilment akan berdampak pada peningkatan Loyalitas Pelanggan. Nilai
statistik menunjukkan pengaruh positif dan signifikan sntara commitment tethadap
Loyalitas Pelanggan, dengan asumsi fuktor-faktor lain yang mempengarubi besar
kecilnya Loyalitas Pelanggan dianggap konstan.

Temuan ini mendukung penclitian yang diadakan oleh Zee=Sun=Yum,
Dawn Thorndike Pysarchik, & Chitea Srivastava Dabas, dengan judul penelitian :
“The Determinants of Retall Loyalty of Indian Consumers”, tahun 2012,

Penelitian ini meneliti pengamh ekspekiasi dan evaluasi atribut fungsicnal dan

sosial terhadap loyalitas ritel makanan konsumen India. Struktur persamaan hasil

pemodelan menunjukkan bahwa sosial diri congruity merupakan fakior penentu

i i kan bahwa
; . kapan pafroRase di India. Dan meénémn
penting  dari foko  md

berpengarub  signifikan terhadap kepuasan

comminment, Switching cosi

n dan tingkat loyalitas pelanggan.
melalui hasil penelitian  di lapangan melalui hasil

kansume

Secara empirs .
gelabu responden vang a i Kota
dengan o nsUmEn
geung

wawancara lan _ _
ka lebib memilih berbelanja pada  permi Indomart

Makassar, babwa meT
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dibandingkan pada

Berai Alf; idi
AMA, Alfamidi dan jenis gerai ritel modern

minimarket lainnyg da] :
¥ dalam memepyp; kebutuhan sehari-harinyn karena lokasi dan

physical evidencenya jayh lebih bagus sehingpa comnmitment
yang
berpengaruh  positif  dap, signifikan

terbangun
| terhadap kepuasan konsumen dalam
berbelanja. Begitu pula dengan jenis rite] modery supcrmarket pads wmumnya
memilih gerai Carrefour dibandingkan gerai Ramayane, untuk pemenuhan
kebutuhan belanja bulanannys, karena faktor bukii fisik yeng dimiliki gerai
Carrefour sesuai dengan harapan konsumen. Dan pada jenis ritel modem
hypermart, konsumen lebih banyak memilih berbelanja pada gerai Lotte Mart dan
Hypermart yang ada di Mall Panakkukang dibandingkan berbelanja pada gerai
Hero yang ada di Mall Ratu Indah Kota Makassar,
6.6 Pengaruh Switching Cosit Terhadap Kepuasan Konsumen Pada
Perusahaan Ritel Modern Di Kota Makassar
Hasil penelitian ini menyatakan pengaruh swilching cost terhadap

kepuasan konsumen, berdasarkan nilai t hitung/critical rarlo gebesar 1,353 dan

nilai probabilitas sebesar 0,176 seta loading factor sebesar 0,064. Koefisien ini
menunjukkan bahwa adanya perubahan switching cost tidak berdampak terhadap

kepuasan konsumen. Nilai statistik menunjukkan peagaruh positif dun tidek

ol antara switching cost tethadap kepuasan Moy Nt St
signifi

lai }’HﬂE mﬂpﬂﬂgﬂﬂlh] hesar k'El:i.l.TI],l'ﬂ kﬁpuaggu konsumen
ktor lzim

al ¥2 terhadap +'1 sehesar 0,162, Hal ini menunjukkan

faktor-fa

dianggap konstan. Efek tot

pengaruh yang sange!
y3 Setiap nda p:ni.ngkﬂ"-ﬂﬂ | persen Y2 maka hanya

lemah secara total dalam analisis jalur
bahwa adanya

antara variabel Y2 terhadap
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meningkatkan Y3 sebesar 16,2%

Selanjutnys berdasarkan i
hasil olah data
Evaluasi Pk Analysiy terdapat

Pengaruh langsung terbukti melalui nilai

parameter dirregs o
“ffect sebegar 0,162 berani memiliki pengaruh tidak signifikan

antara switching cosy terhadap kepuasap konsumen,

Temuan ini membantah penelition yang diadakan oleh Zee-Sun-Yun,
Dawn Thorndike Pysarchik, & Chitra Srivastava Dabas, dengan judul penelitian -
“The Determinants of Retail Loyalty of Indian Consumers”, talun 2012. Penelitian
ini meneliti pengaruh ekspekiasi dan evaluasi atribut fungsional dan sosial
terhadap loyalitas ritel makanan konsumen India. Struktur persamaan  hasil
pemodelan menunjukkan bahwa sosial diri comgruiry merupakan fakior penentu
penting dari toko makenan parromase di India. Dan menemukan bahwa
comminment, swiitching cost berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen. Selanjutzya Haron Amalun Nisa, Naili Ferida, Reni Shinta Dewi, pada

tahun 2013 meneliti dengan judul “Pengareh Kepercayaan Merek, Swiching Cosi,

Dan Kepuasan Konsumen Terhadap Loyalitas Konsumen”. Adapun hasil

temuannya melalui metode analisis Regresi Linier Berganda, menyatakan bahwa

secara simultan variabel kepercayaan merek, switching cost, dan lkepuasan

konsumen berpengaruh positif dan sigaifikan vechiadap laelites konaimen. Secars

ial berdasarkan uji-t variabel-variabel dalam penelitian ini berpengaruh positif
parsia

14 Erljﬂh“]u Yang m-tr.lfg'ﬂl an ba
I - ||'|'|'||3n Fﬂﬂ pﬂl'ﬁhn t

au memanfantkan switching cosl, perusahazn dapat
A

menciptakan ;
dengan - i membangun  keunggulan kompetitif, dan
1ﬂ¢numﬂkﬁ-ﬂ Per!aln
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mendapatkan keunmy
BN Yeng hiar biggy sebagai sebuah investasi (Colgate, dan

Lang, 2001: 3
35). Carn memenangkan Persdingan pasar

dimaksudkan dengan switching cosr

untuk  mepe gan ke

NCiptakan  atay memperiahankan  pelang
epannyva. Swirchin i i be produk
d 8 cosi biasanya tidal keluar langsung setelah rpindah

yang lain, tetapi biasanys Pelanggan merasakannya setelah T Ca—."
berpindah. Pelanggan merasa puas atau ridax puas dan kemudian menyatakan
tidak layak untuk beralih, ketika pelanggan mungkin merasakan hambatan dalam
berpindah seperti munculnya biaya pencarian, biaya transaksi, biaya untuk belajar,
kehilangan diskon pelanggan setia, kebiasaan pelanggan, biaya emosional dan
upaya kognitif, ditambah dengan risiko keuangan, sosial, dan psikologis dari pihak
pembeli (Fornell 1992: 15).

Menurut Lee, dan Feick (2001: 45), switching cosr menjadi penting ketika
terdapat banyak perusahaan di dalam pasar, Ketika terdapat perusahsan yang
sangat banyak tersebut, sedangkan switching cost rendah maka pelanggan
cenderung untuk beralih ke produk dari perusahaan yang lain dan tidak akan
bersikap loyal terhadap produk yang telah dipakai sshebntye, acdanghanapiile
swifching cost tinggi, maka pelanggan akan GRS ORNE SR Mgy Lty et
Lee, dan Feick (2001: 46) menyimpulkan babwa switching cost adalah

b k pengorbanan Yamng harus dilakukan oleh pelanggan yang dapat berupa
entuk pe

dalam bentuk walktu, biaya, usaha da
g telah dipakai yang akhimya menjadikan pelanggan

n resiko yang terkait dengan perpindahan

pelanggan dari produk yao

tetap setia pada produk yang digunakannya.




Adapun Fakig i
Secara empirjg melalui hasil wawancars langsung dengan

konsumen selaky
e
"Ponden vang ada dj Koty Makassar, bahwa mercka lebih

]E = i' E i L . 1 I ] I:lemennuhl‘

kebutuhan zehariobac
hari harinya tanpa  peduli switching cost yang dikeluarkannya

sepanjang mereka dapatkan sesyaj dengan apa yang diharapkaniiya berdasarkan

kemudahan menjangkau lokasi gerai ritel modern {bebas mscat, nyaman, aman)

dan bukti fisik yang dimiliki pada gerai ritel modern tersebut . Begits pula pada
jenis ritel modern supermarket pada umumnye memilih gerai Carrefour
dibandingkan gerai Ramayana, untuk pemenuhan kebutuhan belanja bulanannya,
karena faktor bukti fisik yang dimiliki gerai Carrefour sesuai dengan harapan
konsumen. Dan pada jemis ritel modem hypermart, konsumen lebih banyak
memilih berbelanja pada gemai Lotte Mart dan Hypermart yang ada di Mall

Panakkukang dibandingkan berbelanja pada gerai Hero yang ada di Mall Ratu

Indah Kota Makassar.
6.7 Pengaruh Switching Cost Terhadap Loyalitas Pelanggan

Hasil penelitian i mepemukan pengaruh switching cost terhadap

Loyalitas Pelanggan, berdasarkan nilai t hitung/eritical ratio sebesar 4,033 dan
I

nilai probabilitas sebesar 0,000 serta loading foctor sebesar 0,242, Koefisicn ini
ukkan bahwa adanya perubahan
lai statistik menunjukkan pengaruh signifixan antara

switehing coss akan berdampak terhadap
menunj
Loyalitas Pelanggan- Ni

terhadap Loyalitas Pelar
ecilnya Loyalitas Pelanggan dianggap konstan,

sggan, dengan asumsi faktor-faktor lain
swirching cost

yang mempengaruhi bEsat :
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Temuan in; f
mendukung by »
B hasil Penelitian Harun Amatun Wiza, Maih Farida,

Konsumen Terhadap
. - Adapun hasj| temuannya melalui metode analisis Regresi
Lini

nier Berganda, menyatakan baliwa secara simultan vatiabel kepercayain merek,

swilchi
CRINg cost, dan kepuasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan

ity hﬁmﬁ“ konsumen. Secarn parsial berdasarkan uji-4t varishel-variabel
dalam penclitian ini berpengaruh positif dan signifikan.

Sccara empiris melalui hasil wawancara langsung dengan konsumen
selaku responden yang ada di Kota Makassar, bahwa mercka lebib memilih
berbelanja pada gerai Indomart dibandingkan pada gerai Alfamart, Alfamidi dan
jenis gerai ritel modemn minimarket laionya dalam memenuhi kebutuban sehari-
harinya meski biaya yang dikeluarkannya lebih tinggi namun switching cosf nya
juga tinggi sesuai dengan biaya tersebut sepanjang mereka dapatkan apa yang
diharapkannya berdasarkan kemudahan menjangkan Jokasi gerai rite]l modem
(bebas macet, nyaman, aman) dan bukti fisik yang dimiliki pada gerai ritel

modern tersebut sehingga hal ini akan berdampak positif dan signifikan terhadap

tingkat loyalitas pelanggan.

Begitu puld pada jenis rite] modern supermarket pads umumnya ik

i Carrefour dibandingkan gerai Ramayand, untuk pemenuhan kebutahan
gerai

belanja bulananoya, farenis
konsumed. Dan pada
tanja pada gerai Lotte Mart dan Hypermart yang ada

Fabctor bukti fisik yang dimiliki gerai Carmrefour sesuai

jenig ritel modern hypermarn, konsumen
dengan harapan

lebih banyak memilih berbe
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Ratu Indah Kotg Makassar

6RP
engaruh Kepuasan Konsumen Terhadap Loyalitas

Pelanpgan Pada
Perusahaan Ritel Modern Di Kota Makassar

Hazil Toa—
penelitian inj menyatakan bahwa pengaruh kepussan konsutmen

terhadap  loyalitas pelanggan, berdasarkan nilsi hitung/ critical ratio sebesar
4,111 dan nilai probabilitas sebesar 0,000 sergs loading factor schesar 0218,
Koefisien ini menunjukkan bahwa dengan adanya perubahan positif kepuasan
konsumen akan berdampak pada peningkatan loyalitas pelanggan. Dimana nilai
statistik menunjulkan pengaruh positif dan signifikan antara kepuasan konsumen
terhadap loyalitas pelanggan, dengan asumsi  faktor-faktor lain  yang
mempengaruhi besar kecilnya loyalitas pelanggan dianggap konstan. Selanjutnya
berdasarkan hasil olah data Eveluasi Path Analysis terdapat pengaruh langsung
terbukti melalui nilai parameter dirrect effect sehesar 0,962 berarti memiliki
pengaruh positif dan sigoifikan. Temuan ini di dukaung oleh pendapat para ahl
sebelumnya yang mengatakan bahwa pelanggan yang puas cenderung lebih
ng untuk pindah ke pesaing lain {Baldinger & Rubinson,

setia dan mereka cenderu

1996), Menjaga konsumen senang dan puas adalah penting bagi keberhasilan

bisnis jangka panjang- Hawkins, Mothershaugh & Best (2007) menycbutkan
isnis jan

me atau hasil yang diharapkan
ggunan pembelian ulang, loyalitas dan word af mourh,

dari adanyva kepuasan konsumen
bahwa outco

adalah peningkatan pet A —
20 Cin-CIrl konsumen yang
Kotler & Amstrong {
Sedangkan menurt

puas adalah sebagai berikul -
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a. Loyal terhadap progyy

puas terhadap prod i
tuk yang d:lmnmmsinya akan mempunyai kecenderungan

untuk membelj i
ulang dari produsen yang sama. Keinginan untuk membeli

ulang ka ingi
B Xarena adanya keinginan unyk mengulang pengalaman yang baik dan
menghindari pengalamag yang buruk.

b. Adanya komunikasi dari mulut ke mglyt vang bersifat positif

K
epuasan adalah merupakan fakior yang mendorong adanya komunikasi dan
mulut ke mulut  (word of mouth communicarion) yang bersifat positif. Hal ini

dapat berupa rekomendasi kepada calon kensumen vang lain dan mengatakan

hal-bal yang baik mengenai produk dan perusahaan yang menycdiakan

produk.
¢. Perusahaan menjadi pertimbangan utama ketika membeli produk lain. Hal ini

merupakan proses kognitif ketika adanya kepuasan.
Hasil dari penelitian ini dapat disimpulkan bahwa melalui distribusi

modus  jawaban kuisioner responden terkait dengan variabel kepuasan

ko n terbukti bahwa pelanggan ritel modem di Kota Makassar pada

dipengaruhi oleh faktor kualitas
Artinya jika perusahaan mampi memberikan kepuasan

UII:LU.I:I'LTL}";EL P'Ddl-*,, kwalitas lﬂjn"ﬂl:lﬂll, kualias

harga, dan faktor pribadi

terhadap apa yang diharapkannya dalarn memenuhi kebutuhan dan keinginannya
2 ap

i i k kembali membeli lebth besar
byt akan setia dan niat untuk kemba
maka pelanggan 1erse

sehingga meningkatkan retensi belanja.
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berbelanja pada gerai 1ng, " lj':““ G it i idn
- = mart dibandingkan pada gerai Alfamart, Alfamidi dan
Jum.a BRI ML okt iy lainnya dalam memenuhi kebutuhan sehari-
harinya karena switching cog yang dikeluarkannya sesusi dengan apa yang
diharapkannya berdasarkan bukt fisk yang dimiliki pada gerai riel modern
tersebut. Begitu pula pada jenis ritel moden supermarkst pada urmimnya memilih
gerai Carrefour dibandingkan gerai Ramayana, untuk pemenuhan kebutuhan
belanja bulanannya, karena fakeor bukti fisik yang dimiliki gerai Carrefour sesuai
dengan harapan konsumen. Dan pada jenis ritel modern hypermart, konsumen
lebih banyak memilih berbelanja pada gerai Lotte Mart dan Hypermart yang ada
di Mall Panakkukang dibandingkan berbelanja pada gerai Hero yang ada di Mall

Ratu Indah Kota Makassar.



BAB v
PENUTLP
7.1 Kesim pulau

Berdasarkan
Permasalahan yang ada di dalam penelitian, hipotesis

penelitian serta : :
lins.ll ﬂﬂﬂhﬂ daia dan pembahasan hasil analisn, maka dﬂF.B.t
ditarik kesimpulan -

1. Penentuan lokasi yang tepat berpengaruh signifikan terhadap pembentukan
commitmeni, switching cost, kepuasan konsumen, dan tingkat loyalitas
pelanggan pada perusshaan ritel modemn dj Kota Makassar, Hal ini
menunjukkan bahwa setiap ritel modemn harus memperhatikan penentuan
lokasi yang tepat dengan memperhatikan letak dan posisi gerai yang strategis,
menyediakan lahan parkir yvang luas, mudeh dijangkau, mudah dilibat banyak
orang, dan memiliki infrastruktur yang mendukung agar konsumen memilih
dan bercommirment untuk berbelanja.

2. Penentuan lokasi yang tcpat melalui commitmen! berpengaruh signifikan

terhadap kepuasan konsumen pada perusshaan ritel modem di Kota Makassar.

bahwa penentuan lokasi yang tepat melalui pembentukan
konsumen dalam berbelanja pada

Hal ini menunjukkan

commitment akan mempengaruhi kepuasan
setiap gerai ritel modern yang telah menjadi pilihannys.
lokasi yang tepat melalui switching cosi berpengaruh signifikan
3. Pepeniuan
rueghaan ritel modem di Kota Makassar,
konsamen pada pe
terhadap kepuasan

lokasi yang tepat melalui swirching cost yang
ukkan penentuan

Hal ini menunj



modemn yang telah menjadi pilihannya,

. Penen i
fuan lokasi yang 'epat melalui commirmen; dan

: kepuasan konsumen
engaruh gigni i
rpeng signifikan teshadap tingkat loyalitas pelanggan pada perusahaan
Ritel Modern dj ini

di Kota Makasgar Hal ini menunjukkan bahws setiap perusahaan

itel :
niel modern dj E[EIEI!‘I.'l mEm-Pﬁ"Ehﬂﬂ]{ED Iﬂ!f‘ﬂ]jlas p:langaann:.-‘a Nt

memperhatikan ke 5 (lima) variabel indikator lokasi yang dijadikan sebagai

dasar penilaian terhadap tingkat kekuatan pembentukan commritment yang
mempengaruhi  tingkat kepuasan konsumen dan pada dasamya akan
mempengaruhi tingkat loyalitas pelanggan untuk selaly sctia berbelanja pada
perusahaan ritel modem. Khususnya ketersediaan akan lahan patkir yang luas,
aman, dan nyaman.

. Penentuan lokasi yang tepat melalui switching cost dan kepuasan konsumen
berpengaruh signifikan terhadap tingkat loyalitas pelanggan pada perusahaan
Ritel Modern di Kota Makassar. Hal ini menunjukkan proses pembentukan
loyalitas pelanggan melalui switching cost dan kepuazsan konsumen dalam

hal memilih lokasi perusahaan ritel modem khususnya bagi para pelanggan

di Kota Makassar memiliki perubahan  atau dampak yaog banyak
i

hiaya, usaha, dan resiko, persepsi

dipengarchi  oleh persepsi  wakiu,
ah dan  pelayanan, gehingga perusahaan ritel modem harus
perusahaan

-t i dileator tersebut agar pelanggannya tetap loyal.
ikan ke 3 varisbel indi
mempethatikan

. ifkan terhadap pembentukan commitmeny,
_ garuh signi
. Physical evidence BeTpen

can konsumen dap tingkat lovalitas pelanggan pada

switching cost, kepud
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perusahaan rigs] .
el modern g; Koty Makasear s ini menunjukan bahwa melalui

; rai ritel modern baik linglkungan
isik i
ik (ekternal & ttemal), dan lingkungan pendukung akan mempengarubi

embenty ;
P kan commitmeny, switching cost, kepuasan knnsumen, dan tingkat

I 1 g
oyelin pelanggan, dalam tmemilih gerai ritel modem sehagai tempat untuk

- Physical evidence melalui commitment berpengaruh signifikan terhadap

kepuasan konsumen pada perusabaan ritel modern di Kota Makassar. Hal ini
menunjukkan bahwa physical evidence yang dimiliki pada setiap gerai ritel
modern melalui pembenmkan commiment konsumen mempengaruhi kepuasan
konsumen dalam berbelanja.

. Physical evidence melalui switehing cost berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen pada perusabaan ritel modern di Kota Makassar. Hal ini
menunjukkan bahwa physical evidence yang dimiliki pada setiap gerai ritel

modern melalui pembentukan comamiiment konsumen mempengaruhi kepuasan

konsumen dalam berbelanja.

Physical evidence melalui commitment dan kepuasan konsumen berpengaruh

. ifikan terhadap tingkat Joyalitas pelanggan pada perusahaan Ritel Modem
signi _
=k i langgan peresahazn ritel
| ini mepunjukkan bahwa pe
di Kota Makassar. Ha
, : itel modern dipengaruhi oleh falaor
ilih gerai pasar nie
mdtm dﬂlam meml

n melalui conrmiiment berdasarkan  bukti fsik yang
kepuasan konsume

i jtel moder.
dimiliki oleh setiap et pasar nitc
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mempen hi 3 -
garm niat  untyk membeli, dimana alonr: mesibenaile: ekibil

switching cost, jika biaya yang dikehuarkan pelanggan lebih  besar
dibandingkan dengan manfaat yang diterimanya melalsi physical evidence
setelah melakukan proses pembelanjuan maka hal ini menunjukkan swirching
cost rendah sehingga pelanggan akan bemalih ke perusahaan ritel lainnya,
Sebaliknya jika swifehing cost tinggi sesuai dengan harapan yang dirasakan
pelanggan dalam memenuhi kebutuhan dan keinginannya maka pelanggan
akan tetap setia dan tidak akan beralih ke perusahaan ritel modern lainnya.

11. Commitment berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen dan tingkat
loyalitas pelanggan pada perusshaan ritel modern di Kota Makassar, Hal ini
menunjukkan bahwa jika commitment pada setinp konsumen dapat terbentuk,
maka akan mempengaruhi kepuasan konsumen dan tingkat loyalitaz pelanggan
dalam berbelanja pada gersi citel modern yang telah menjadi pilihannya.

ngaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen

12, Switching cost tidak berpe

pada perusahaan Rite]l Modem di Kota Makassar. Hal ini menunjukkan

memenuhi kebutuhan dan keinginannya berbelanja
hahwa konsumesn dalam

agi memikirkan berapa biaya y#
beri kepuasan sesual dengan harapanoya.

ng harus dikeluarkannya sepanjang hal
tidak |

tersebut dapat mem

perpengaruh signifikan terhadap tingkat loyalitas petanggan

. Switching cost N |

N Ritel Modem di Kota Makassar. Hal ini menunjukkan
haan

pada perusa
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bahwa konsumen akan tetap loyal

Tka swiseh : E
dikeluarkunm =0 RE cost pada jumlah biaya yang

i -
ingimkannya pada ritel modary tempat dimana mereka berbelanja,

14, Kepuasan :
P konsumen berpengaruh signifikan terhadap tingkat loyalitas

pelanggan pada persahaan ritel modern di Kot Makassar Hal ini
menunjukkan bahwa setiap perusahaan ritel modern harus memperhatikan ke
4 variabel indikator (kualitas produk, harga, situasi dan personal, kualitas
layanan) agar dapat mempertahankan dan meningkatkan loyalitas pelanggan
dalam hal berbelanja,

15. Penentuan lokasi yang tepat melalui variabel infervening commiiment lebih
dominan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada pasar ritel modemn

{minimarket, supermarket, hypermarket) dengan melihat nilai romal! effecr
variabel eksogenius dan endogenius sebesar 1,682 dibandingkan dengan
hubungan variabel lainnya. Hal in mwsutjukan beloes, jika. genentian kol

pada pasar ritel modem memiliki Bt il Y ey R

parkimnya luas, nyamaf dan aman, mudah dijangkau untuk mencapainya (tidak
macet), mudah dilihat dan dikatahui banyak orang, fasilitas umum tersedia dan
merupakan jalur transportasi, maka hal ini secars direct gffect berpengarub
an commiment schingga kepuasan konsumen tercipta

terhadap pembentuk

diri dan sccard inderrect dan fotal &ffect otomatis akan
dengan sendirinya ‘ -
ahat loyalitas pelanggan sehingea setiap pelanggan

berdampak terhadap 17
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akan melakyks i
I pembeliap ulang gecarg teratur, melakukan pembelian

produk lini lajnny,_ Merekomendasikan pada

orang lain, dan menunjukkan
kekeba lan

terhadap 4 : : )
4D dava tarik dar Pesaing dan tidak mudah terpengaruh dari
bujukan pesaing.

7.2 Implikasi Teoritis dan Empiris

Implikasi teori ying dapat dikemukakan dalam penelitian ini bahwa
loyalitas pelanggan dipengarubi olel tinghat kepuasan konsumen melalui sebuah
commitment terhadap penentuan lokasi vang tepat dan physical evidence baik
secara langsung maupun tidak langsung, sedangkan melalui switching cost tidak
mempengaruhi kepuasan konsumen pada pasar ritel modern di Kota Makassar.

Secara empiris melalui hasil wawancarm langsung dengan konsumen,
bahwa penentuan lokasi ].mlg tepat, physical evidence, melalai variabel
intervening commitment, switching cost, dan kepuasan konsumen secara total
berpengaruh terhadap tingka loyalitas pelanggan pada perusahaan ritel modern di
Kota Makassar. Hal ini terbukti melalui kenyataan yang ada di lokasi penelitian,
dimana pada jenis ritel modem minimarket yang paling ramai pengunjungnya
wet dibandingkan dengan Alfamart dan Alfamidi, jenis ritel

adalah gerai Indoma

cupermarket yang paling benyak pengunjungnya adalah geral Carrefour
arm

Ramayana, sedangkan untuk jenis rtel modem hypermarket

mod

dibandingkan dengan

ing banyak pengunjungnya
pﬂdiﬂﬂkﬂn dengan Hero yang ada di Mall Ratu Indah

adalah gerai Lottemart, Hyperman yang ada
yang pal

di Mall Panakkukang dib

Makassar.



253

berbelanja dap fiat kembali
berulang secara teratur

untuk melakukan pembelian

karena telah merasakan kepuasan pada saat berbelanja di

11 .
geral tersebut, melakukan pembelian produk lini lainnya yang ada pada gerai ritel

madem, merekomendasikan kepada teman, keluarga, orang lain, dan tidak mudah
terpengaruh dari bujukan ritel modesn lainnya meski swirching cost yang
dikeluarkannya lebik besar namun konsumen yang loyal akan totap setia untuk

selamanya.
7.3 Implikasi Manajerial
1. Manajemen perusahaan, dalam penentuan lokasi yang tepat pada setiap gerai pasar
ritel modern sebaiknys memperhatikan letak/ posisi yang strategis dengan lahan
parkir yang luas, mudah dijangkau/ transportasi lancar, mudah dilihat dan dikenal

banyak orang, dan menyediakan fasilites umum yang memadai.

2. Manajemen perusahaan, harus memperhatikan bukti fisik yang terdapat dalam

lingkungan eksterior (desain, signage, pemandangan) dan interior (desain,

latan, signage, tata ruang, penerania, temperatur, sirkulasi udara, kebisingan,
era

n, musik, keharsthan) scria lingkungan pendukung (kartu

P
bau-bauan, pewarnas

brosur, pamilet, buklet, halaman web, seragam, laporan keuangan), pada
nama, sur, .

setiap gerai pasar itel modert:

perusahaan, harus T
patikan kebutuhan dan keinginan setiap konsumen
peet

ptakan sesuatu yang dapat membangun
3. Manajemen

m
commitment dengan me
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yang hﬂfbulmja )
Pada setiap, Eetai pasar ritel modem Khnsusnya terhadap

penentuan lokasi
YADE tepat dan physica evidence dalam meningkatkan kepuasan
konsumen agar Pelenggan tetap loya)

. Sebaiknya ka i
P Raryawanfkasic menggunakan wakt seefektif mungkin dalam

melavani :
yani konsumen hingga melakukan transaksi agar fidak antri lama di kasir,

Immwfhﬂhkﬂﬂ hiﬂfﬂ beralih vang dikeluarkan oleh T
dengan kualitas produk yang diharapkannya dan senantiasa menjaga citra/ image

perusahaan pada setiap gerai pasar ritel modern

. Manajemen perusahaan, perlu memperhatikan dan memperbaiki kualitas produk
(tata letak, jenis & jumlah dalam gerai), harga standard, menciptakan situasi yang
dapat menarik perhatian konsumen berdasarksn kondisi dan pengalaman akan
menuntut  konsumen unfuk datang kembali berbelanja, dan memahami
karakter/emosi setiap konsumen yang datang berbelanja pada setiap gerai pasar

ritel modern

Manajemen setiap saat perfu meperhatikan segala kebutuhan & keinginan

konsumen akan penenfian fokas! dan physical evidence yang tepat agar tercipta

kepuasan konsumen dalam berbelanja hingga melakukan  transaksi melalui

ifmenl yang terbangun sehingga  para konsumen dapat meningkatkan
OO

belian ulang secar 1eraiud pembelian lini produk, memberikan referensi pada
pembelian uia ™ |

ngaruh dari bujukan pesaing pasar il smehai

; ; e
orang lain, dan tidak mudah terp

pilihannya.






yang berbelanja pad i
PACR setiap gerni pasar ritel modern khususnya terhadap
penentuan lokagi
51 ¥ang tepat dan Physical evidence dalam meningkatkan kepuasan
konsumen agar belangpan tetap boyal

. Sebaiknya para k i
Para karyawan'kasic  menggunakan wakiy seefektif mungkin

dalam
melayani ko :
¥ fsumen hingga melakukan transaksi agar tidak antri lama di kasir,

memperhatikan biaya beralih yang dikeluarkan oleh konsumen harus sesuai

dengan kualitas produk yang dibarapkannya dan senantiasa menjaga citra/ image
perusahaan pada setiap gerai pasar ritel modem

. Manajemen perusahaan, perlu memperhatikan dan memperbaiki kualitas produk
(tata letak, jenis & jumlah dalam gerai), harga standard, menciptakan situasi yang
dapat menarik perhatiin konsumen berdasarkan kondisi dan pengalaman akan
menuntut  konsumen untuk  datang  kembali  berbelanja, dan memahami

karakterfemosi setiap konsumen yang datang berbelanja pada setiap gerai pasar

ritel modem

Manajemen setiap saat periu meperhatikan segala kebutuhan & keinginan

konsumen akan penenfuan lokasi dan physical evidence yang tepal agar tercipta

kepuasan konsumen dalam berbelanja hingga melakukan  transaksi melalui

: { yang terbangun sehingga para konsumen dapat meningkatkan
COIItmEn

mbelian ulang secara teralir, pembelian lini produk, memberiken referensi pada
pembeli

dan tidak mudah rerpengaruh dari bujukan pesaing pasar ritel modern
ain, dan 0

orang |

pilihannys.
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yang berbela_nja -
Pada Seliap gerai pagar ritel modern khususnya terhadap

penentuan lokag;
1 yang tepat dap Physical evidence dalam meningkatkan kepuasan
konsumen agar Pelanggan tetap boyal

. Sebaiknya para ka ;
pa yawankasir  menggunakan wakty sesfelif mungkin dalam

| i ;
melayani konsumen hingga melakukan transaksi agar tidsk antri lama di kasir,

memperhatikan biaya beralih yang dikeluarkan oleh konsumen hargs scsuai

dengan kualitas produk yang diharapkannya dan senantiasa menjaga citra/ image

perusahaan pada setiap gerai pasar ritel modern

. Manajemen perusahaan, perfu memperhatikan dan memperbaiki kualitas produk
(tata letak, jenis & jumlah dalam gerai), harga standard, menciptakan situasi yang
dapat menarik perhatian konsumen berdasarkan kondisi dan pengalaman akan
menuntut konsumen untuk datang kembali berbelanjs, dan memahami
karakterfemosi setiap konsumen yang datang berbelanja pada setiap gerai pasar

rite]l modern

Manajemen setiap saat perlu meperhatikan segala kebutuhan & keinginan

konsumen akan penemiuan fokasi dan physical evidence yang tepal agar tercipta

kepuasan konsumen dalam berbelanja hingga melakukan transaksi melalui

rhangun schingga para konsumen dapat meningkatkan

lian lini produk, memberikan referensi pada

commitment yang e

be
mbelian ulang secara feratur, pem

pe . -
udah terpengarub dari bujukan pesaing pasar ritel modem

orang lain, dan fidak m

pilihannya.
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73 I{tterhatmnn Fnlmlil-iun

Dalam penelitiag :
n -
il model yang diajukan hanya sampai pada pengaruh
penentuan  lokas;
YANg tepat, Physical evidence, melalui commitment dan

switching cost,
& erhadap kepuasan konsumen dan tingkat loyalitas pelanggan pada

perusahaan ritel modern d; Kota Makassar dengan
Masih banyak

mengeunakan analisis SEM.
vanabel yang belum dimasukkan ke dalam model ini, seperti

kualitas produk, kebijakan penentuan hargs, penggunaan ereditéord, promotion,
kualitas layanan, lama antri dj kasir, people, process, dan relative advaniage,
yang juga merupakan faktor yang ikut berperan dalam peningkatan kepuasan
konsumen terthadap loyalitas pelanggan pada perusahaan ritel modern. Diharapkan
bagi peneliti berikutnya agar dapat menambahkan variabel tersebut sehingga lebih
memperkaya khasanah penclitian selanjutoya,

74 Saran b

I. Dalam menghadapi tantangan perubahan pasar, maka upaya mengantisipasi

pasar menjadi lebih rumit dan sulit, Variabel yang peclu mendapat perhatian

dari perusahaan Ritel Modern adalah variabel yang berpengaruh besar terhadap

peningkatan commitmeni melalui penentuan lokusi yang tepal. Pada penclitian

dan rking.
ini, variabel yang berpengaruh terhesar adalah lnfrasirucinre parking

Sedangkan pada physical evidence yang paling berpengaruh  dalam
n ani :

inment adalah lingkungan fisik (interior & ekterior) dan
FH

meningkatkan €0 -
n demikian penekanan pada setiap indikator

lingkungan pendukunig. Denga

i untuk selalu

i accesbility, visibility, letak! pasiai kicunl moa mraear
hi, seperti

dipn:ﬂin:Ibﬂ.l:IEkan agar kepuasan konsumen

dapat tarpenu
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2. Dalam hal meningkatkay

loyalitas Pelanggan melalui switching coss dan
kepuasan

konsum
i terhadap Penentuan lokasi yang tepat dan physical

evidence, i
sebaiknya Perusahaan Ritel Modem memperhatikan  persepsi

. ;
onsumen. Dimana pada hagi] penelitian

indikator yang paling besar

mi menunjukkan bahwa variabel
Pengaruhnya adalah persepsi konsumen tentang
uang dan upaya beralih merek Varigbel indikator yang lain, seperti persepsi
waktu, persepsi perusahaan dan pelayanan juga memberikan pengaruh positif
terhadap loyalitas pelanggan. Oleh karena itu, indikator yang dianggsp baik
oleh konsumen perlu dipertahankan dan vang masih dianggap kurang perlu

ditingkatkan lagi kualitasnya.
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Makassar, 16 Januad 2015

Lampiran : - Vo1/2015
Parhal  : lzin Eﬂgeﬂﬂnq Yih. Wadikota Makassar
di-
Makassar

it ki "anggal 12 Januar 2015 perihal tersebut diatas, mahaskwalpenal
Nama * Miah Said
Nomor Pokok : POSD03 11423
Program Studi - limy Ekonomi
Pekerjaan : Mahasiswa (53)
Alamat : . Kandea No. 100, Makassar
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dengan judul ;

51 PENENTUAN LOKAS|PHYSICAL EVIDENGE DAN KEPUASAN KONSUMEN TERHADAR
u"::::IJE.:ﬂiT LOYALITAS PELANGGAN PADA PERUSAHAAN RITEL MODERN DI KOTA MAKASSAR
SULAWES! SELATAN"

Yang akan diaksanakan dar : Tgl. 02 Februar sid 02 Mel 2015

Sehubungan dengan hal tersebut diatss, pada prinsipnya kami menyetujul kegiatan dim dngen
ketentuan yang artera di belakang sural izin pencitian. aksud
Demikian disampaikan untuk dimakiumi dan dipergunakan seperinya.

an. GUBERNUR SULAWES! SELATAN

i4 BADAN KOORDINASI PENANAMAN MODAL
RAH PROVINGI SULAWEST SELATAN
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Nomar 00 526/P2T-BKPMD/19 5 "
Lampiran : - Ifo1/2015 Kepada
Perihal m—“m& '_l"ﬂ'l.'"'l'iﬂml Mk
| di-
Makassar

Nama : Mizh Said

Nomar Pokok - POSO0311423

Program Stud|  Im Ekonomi

Pekerjaan : Mahasiswa (S3)

hant - . Kandea No. 100, Makassar

Bermaksud untuk melakikan pencliian di daerahkantor saudara dalam rangka diserta
dengan judul : pemyLsUnan

“IMPLIKASI PENENTUAN LOKASIPHYSICAL EVIDENCE DAN KEPUASAN KONSUMEN TERHADAP
TINGKAT LOYALITAS PELANGGAN PADA PERUSAHAAN RITEL MODERN DI KOTA MAKASSAR
SULAWES] SELATAN"

Yang akan dilaksanakan dari : Tol 02 Februar i 02 Mei 2015

Sehubungan dengan hal tersebut diatas, pada prirsipnya kami menyetujul kegisian dimaksud deng:
ketentuan yang lerera di belakang sura izin penelitian.
Demiklan disampalkan untuk dimakiumi dan dipergunakan seperunya.

a.n. GUBERNUR SULAWES! SELATAN
A BADAN KOORDINASI PENANAMAN MODAL
FhaH PROVINS! SULAWESI SELATAN
istrator Perlayvanan Perlzinan Terpadu
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‘ MAKASSAR 90222

Makassar, 16 Januar 2015

Nomor 200 S0 fP2T-BKP
Lampiran : - MD/19.36P/ijo1 /2015 Fepata
Perihal  : lzin Penelitian Yih. Walikota Makassar
di-
Malkassar
IB1UNA.19.1.1/PP 3?;?3;::-:’@';1 PIog. Studi limu Ekonomi Fak. Exonomi UNHAS Makassar Nomor © |
dioaaah kil - : HeU1S tanggal 12 Januan 2015 perihal tersebut dlatas, mahasiswaipenell
Nama : Miah Said
Nomor Pokok - POSDO3 1423
Program Studi + limu Ekonomi
Pekedaan - Mahasiswa (53)
Alamat = . Kandea No. 100, Makassar

Bermaksud untuk melakukan penciian di daershkantor sadara dalam rangka penyusunan diserasi
dengan judul :

“IMPLIKAS] PENENTUAN LOKASI PHYSICAL EVIDENCE DAN KEPUASAN KONSUMEN TERHADAP
TINGKAT LOYALITAS PELANGGAN PADA PERUSAHAAN RITEL MODERN DI KOTA MAKASSAR
SULAWESI SELATAN"
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Yang akan diaksanakan dan ; Tol 02 Februari sid 02 Mel 2015 ‘
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ketentuan yang tentera di betakang Sudl Zin o
; | dan diperpunakan saperiunya. '
Demikian disampaikan uniuk dimakiumi dan de )

a.n. GUBERNUR SULAWES] SELATAN
"'h BADAN KOORDINASI PENANAMAN MODAL
EAH PROVING SULAWES]I SELATAN
drfinistrator Perlayanan Perizinan Terpadu
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Makassar, 18 Januan 2015
Kepada .

Momor . 070/ B39 -UBKBPI01/2015 Yth. CAMAT SE KOTA MAKASSAR

Sifat :

Perihal . kin Penelitian i =

MAKASSAR
Dengan Hormat,

1 Menunjuk Surat dari Kepala Badan Koordinasi Fenanaman Modal Daerah
Provinsi Sulawesi Selatan Nomor D0520/P2T-BKPMD/19.36RPNVING1/2015,

Tanggal 16 Januari 2015, Perihal tersebut diatas, maka bersama ini disampaikan
kepada Bapak bahwa :

Nama :  Miah Said
NIM/ Jurusan : PO5S00311423 limu Ekonomi
Pekerjaan . Mahasiswa (S3)
Alamat . JI. Kandea No. 100 , Makassar
Judul : “IMPLIKASI PENENTUAN LOKASI PHYSICAL EVIDENCE DA

KEPUASAN KONSUMEN TERHADAP TINGKAT LOYALITAS PELANGGAN
PANg PERLSAMAAN RITFL MODERN IV KOTA MAKASSAR SUELAWES

SELATAN"
Sermaksud mengadakan Penelitian pada Instansi / Wilayah Bapak, dalam

rangka Penyusunan Disertasi sesuai dengan judul di alas, yang akan

dilaksanakan mulai tanggal 04 April sid 04 Juli 2015. { :
Sehubungan dengan hal tersebut, pada prinsipnya kami dapat menyetujui

dengan memberikan surat rekomendasi izin penelitian ini dan harap dibarikan R

bantuan dan fasilitas seperunya.
Demikian disampaikan kepada Bapak untuk dimakiumi dan selanjutnya yang
I:lersanghutan melaporkan hasiinya kﬂpada Walikota Makassar Cg. Kepala Badan

: Kesatuan Bangsa dan Paolitik.
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