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SAMBUTAN REKTOR

Salam Sejahtera,

Seminar Nasional Penelitian yang diselenggrakan di Universitas
Kanjuruhan Malang ini merupakan salah satu agenda rutin tahunan I-PPM
Unikama, yang kali ini merupakan kegiatan yang ke 1. Kegiatan seminar ini
diselenggarakan dalam rangka memeriahkan acara Dies Natalis ke 40. Diharapkan
kegiatan seminar penelitian ini akan berlanosuno secara berkelanjutan dengan
upaya-upaya peningkatan penyelenggaraannya.

Seminar ini diharapkan dapat bermanfaat dalam memberdayakan kapasitas
para peneliti di perguruan tinggi, dan memfasilitasi para peneliti dalam
mendiseminasikan hasil penelitiannya. Melalui diskusi dan dialog dalam seminar
juga diharapkan dapat memperluas jejaring kerjasama antar peneliti di perguruan
tinggi, khususnya dalam pengembangan ilmu pengetahuan dan teknologi dari
berbagai latar keilmuan.

Atas nama Rektor Universitas Kanjuruhan Malang, saya menyampaikan terima
kasih yang sebesar-besarnya kepada semua pihak yang telah berkontribusi atas
terselenggaranya Seminar Nasional Penelitian 2015 ini- Seminar ini dapat berlangsung
dengan sukses berkat usaha maksimal dari panitia penyelenggara dan partisipasi peserta
seminar dan kontribusi makalah oleh para peserta. Akhir kata, selamat telah sukses
menyelenggarakan Seminar Nasional Penelitian 2015.

Malang, 20 Juli 2015
Rektor Unikama

Qe

Dr. Pieter Sahertian, MM.

- Citation
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LPPM

KATA PENGANTAR

Seminar Nasional Penelitian yang dilaksanakan pada Tanggal 6 Juni 2015
merupakan rangkaian dari Lustrum VII Universitas Kanjuruhan Malang mengambil
tema: PENINGKATAN KAPASITAS PENELITI DALAM MEMASUKI FASE
MASYARAKAT EKONOMI ASEAN (MEA). Tema ini dipilih berdasarkan
pertimbangan bahwa saat ini Indonesia sedang bersiap-siap untuk memasuki era baru
dalam tatanan kehidupan global, khususnya di bidang perekonomian dengan
dimulainya Masyarakat Ekonomi Asean (MEA). Kapasitas peneliti di perguruan
tinggi harus ditingkatkan, agar dapat menghasilkan penelitian yang mampu
memberikan kontribusi kepada masyarakat dalam kehidupan yang makin
berkembang dan penuh tantangan.

Kegiatan seminar ini diawali dengan presentasi dari Narasumber dari
Direktorat Penelitian dan Pengabdian kepada Masyarakat DIKTI dan Koordinator
Kopertis Wilayah VII yang dilanjutkan presentasi secara paralel oleh pemakalah.
Dalam seminar nasional ini, kami menerima makalah yang berupa hasil penelitian
para dosen dari berbagai perguruan tinggi di tanah air. Makalah yang dinilai layak
sesuai penilaian dari tim penilai, dipresentasikan dan diterbitkan pada Prosiding
Seminar Nasional.

Pada kesempatan ini, kami mengucapkan terima kasih kepada para peserta
seminar dan pemakalah yang telah berpartisipasi mensukseskan acara ini.

Malang, 20 Juli 2015
Ketua Penyelenggara,

il

Drs. Sudiy no, M.Pd
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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN HARAPAN TERHADAP KEPUASAN
PELANGGAN DAN KONSEKUENSINYA PADA LOYALITAS
(Studi Pada Departement Store Di Kota Malang)

Rita Indah Mustikowati, Ninik Indawati
Universitas Kanjuruhan Malang

Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui sejauh mana tingkat pelayanan yang diberikan Oleh

perusahaan dalam menciptakan kepuasan pelanggan. Sampel penelitian yang digunakan adalah

konsumen yang berbelanja di pusat perbelanjaan, yaitu di Mitra Dept. Store sebanyak 160

responden. Teknik sampling dengan metode accidental sampling dan metode purposive sampling.

Sedangkan alat analisis yang digunakan adalah analisis jalur (Path Analysis). Hasil penelitian

menemukan bahwa ada pengaruh langsung antara kualitas layanan dan kepuasan pelanggan, tidak

ada pengaruh yang signifikan anatara harapan dengan kepuasan pelanggan, ada pengaruh

langsung antara kepuasan pelanggan dengan loyalitas konsumen. Dari hasil analisis SEM pada

variabel kualitas layanan yaitu emphaty memiliki pengaruh yang paling besar terhadap kepuasan
pelanggan sedangkan tangible, responsiveness, dan assurance memiliki pengaruh yang cukup

signifikanKata kunci : Kualitas Layanan, Kepuasan, Loyalitas .

PENDAHULUAN

Usaha bisnis di bidang retail khususnya pusat perbelanjaan atau mall harus mampu
mengembangkan potensi diri dalam kondisi persaingan, sehingga mudah dalam mengantisipasi dan
menghadapi situasi secara kompetitif. Pusat perbelcinjaan ataumall merupakan industri jasa yang
memberikan kualitas layanan kepada pelanggan.

Keberadaan bisnis mall di tengah-tengah masyarakat merupakan faktor penting sebagai tempat
untuk aktivitas berbelanja. Hampir semua mall memberikan tawaran yang menarik kepada pelanggan
dengan mengadakan promosi besar-besaran seperti discount dan hadiah langsung, sebab masyarakat
memitiki pola berfikir yang lebih maju dalam melakukan aktivitas belanja secara modern. Pada
kenyataannya semakin berkembangnya bisnis retail di Kota Malang di satu Sisi akan mernbawa
keuntungan bagi konsumen karena lebih banyak pilihan tempat bagi mereka untuk berbelanja, akan
tetapi di Sisi lain akan menimbulkan ancaman bagi pengelola itu sendiri dalam menghadapi persaingan

yang ketat untuk memperebutkan jumlah konsumen yang berkunjung untuk

berbelanja. Jika dilihat dari berbagai latar belakang konsumen baik dari segi sosial,
ekonomi, budya, pendidikan, dan psikologi, maka cara menyikapi dalam mengambil keputusan para
konsumen akan berbeda-beda pula dalam memilih pusat perbelanjaan ata mall yang ada di Kota
Malang. Citra pusat perbelanjaan terbentuk dari bagaimana komitmennya terhadap kualitas layanan
yang berorientasi pada pelanggan. Sedangkan penilaian konsumen lebih bersifat tergantung pada
proses penilaian konsumen terhadap produk tersebut. Penilaian konsumen terbentuk dari serangkaian
informasi dan atribut yang terkait dengan produk dan jasa-

Menurut Porter (1993) persaingan merupakan faktor yang penting untuk dipertimbangkan
dalam perumusan strategi perusahaan, karena akan memberikan dampak terhadap kinerja
perusahaan. Oleh karena itu permasalahan terhadap persaingan menjadi sangat penting. Untuk
memenuhi kepuasan pelanggan terhadap tingkat service quality, sudah barang tentu kualitas layanan
sangat penting dikelola perusahaan dengan baik. Penyampaian layanan yang berkualitas dewasa ini
dianggap sebagai suatu strategi dasar retail yang esensial agar perusahaan sukses dan dapat bertahan.
Keberhasilan perusahaan retail ditentukan Oleh kualitasnya baik kualitas barang yang
diperdagangkan maupun kualitas layanan yang disampaikan kepada konsumen, yang akan membawa
konsekuensi perilaku konsumen baik yang bersifat defeksi maupun refensi. Layanan konsumen
adalah strategi produk yang penting walaupun sering diabaikan. Layanan konsumen meningkatkan
nilai produk bagi konsumen. Menurut Craven (1998), faktor penting dalam 2015

Kanjuruhan 6 Juni 2015
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mengeiola layanan konsumen adalah melihatnya sebagai bagian utama dari strategi pemasaran.
proses ini harus didefinisikan, dianalisis, dan dikelola dengan tujuan untuk memperbaiki kepuasan
konsumen-

Keunggulan bersaing diperoleh dengan mengembangkan suatu strategi layanan konsumen yang
terpadu dan terkoordinasi dengan memberikan tanggung jawab untuk kegiatan-kegiatan dan
melibatkan berbagai fungsi dalam memberikan layanan. Strategi tersebut merupakan rencana jangka
panjang yang digunakan sebagai pedoman bagi kegiatan personalia pemasaran, dalam perurnusan
strategi suatu perusahaan harus menyesuaikan dengan kondisi lingkungan baik lingkungan eksternal
maupun lingkungan internal agar tujuan perusahaan tercapai secara optimal.

Kerangka Konsep penelitian

Gambar : Kerangka Konseptual

Surnber : 1. Teori SERVQUAL dari Parasuraman dkk., ( 1988)
2. Teori ACSI dari Forneldkk. (1

METODE PENELITIAN

Penelitian ini merupakan penelitian survai yaitu suatu penelitian yang mengambil
sampel dari suatu populasi dengan mengandalkan kuesioner sebagai instrumen pengumpulan
data (Singarimbun, '1995). Unit analisis dalam penelitian ini adalah konsumen yang
melakukan pembelian pusat perbelanjaan atau mall di Mitra Dept Store. Sampel penelitian
adalah 'sneeanyang berbelanja di Mitra Dept Store. Pada penelitian ini sampel penelitian
adalah konsumen yang berbelanja di Mitra Dept. Store. Pengambilan sampel sebanyak 160
responden ini didasarkan pada pendapat Hair dkk., (dalam Ferdinand, 2002) yang
mengatakan bahwa ukuran sampel yang sesuai adalah antara 100 — 200. bila ukuran sampel
menjadi terlalu besar, maka metode menjadi "sangat sensitif" schingga sulit untuk
mendapatkan ukuran-ukuran goodness-of-fit yang baik. Data penelitian yang diperoleh
berasal dari dua sumber, yaitu: a) Data primer, didapatkan dari responden langsung melalui
pengisian kuesioner kepada pembeli departement store yang sudah dewasa; b) Data sekunder,
berupa data dan informasi pendukung penelitian yang didapat dari sumber intern
departement store maupun dari sumber eksternal Iain yang relevan, diperoleh dari buku dan
jurnal sebagai informasi penunjang penelitian. Kuesioner atau angket dalam penelitian ini
diukur dengan menggunakan model Likert 's Scale dengan Skala lima yang bergerak dari
angka I (satu) sampai 5 (lima). Uji validitas yang digunakan dalam penelitian ini adalah
pendekatan validitas konstruk dengan teknik korelasi Product Moment Pearson. Untuk
menguji reliabilitas instrumen penelitian ini digunakan formula Alpha Cronbach (Arikunto,
1998). Pada penelitian yang termasuk ke dalam variabel bebas adalah kualitas layanan
(sevice quality) (XI) dan harapan pelanggan (customer expectation) (X2). Variabel antara
atau intervening adalah variabel yang bersifat menjadi perantara (sarana) dari hubungan
variabel bebas ke variabel tergantung. Sifatnya dapat memperlemah atau memperkuat
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pengaruh variabel bebas terhadap variabel tergantung (Solimun, 2002). Variabel ini diberi simbol

Z. Pada penelitian yang termasuk ke dalam variabel antara adalah kepuasan pelanggan (customer
satisfaction) (Z). Variabel dependent pada penelitian ini variabel tergantungnya adalah loyalitas
(customer loyalty). Penelitian ini menggunakan analisa deskriptif dan model Analisis Jalur (Path
Analysis) dengan menggunakan program AMOS. Analisis Jalur merupakan alat analisis statistik
yang digunakan untuk menguji hipotesis yang diajukan

HASIL DAN PEMBAHASAN

Keunggulan bersaing diperoleh dengan mengembangkan suatu strategi layanan
konsumen yang terpadu dan terkoordinasi dengan memberikan tanggung jawab untuk
kegiatan-kegiatan dan melibatkan berbagai fungsi dalam memberikan layanan. Strategi
tersebut merupakafl rencana jangka panjang yang digunakan sebagai pedoman-bagi
kegiatan personalia pemasaran, dalam perumusan strategi suatu perusahaan harus
menyesuaikan dengan kondisi lingkungan baik lingkungan eksternal maupun lingkungan
internal agar tujuan perusahaan tercapai secara optimal.

Kegiatan untuk memuaskan pelanggan dapat dilakukan dengan menggunakan strategi
saluran distribusi dengan cara Vertikal Marketing System (VMS). Vertikal Marketing System
(VMS) adalah suatu sistem yang mengkoordinasikan dan mengintegrasikan pihak produsen,
ditributor, dan ritel untuk mencapai tingkat ekonomi yang lebih tinggi dibidang operasional dan
promosi sehingga memberikan dampak yang maksimal terhadap pasar. Strategi saluran distribusi
dengan cara vertikal marketing system (VMS) ini lebih condong4a arah bagaimana hubungan
antara produsen, distributor, dan pemasok yang lebih dikénal dengan Supply Chain Management
(SCM).

Keseluruhan dari hasil analisis data berikut temuan penelitian terdahulu secara ringkas dapat
dikemukakan sebagai bahan untuk membahas hasil-hasil penelitian ini. Berdasarkan hasil analisis
deskripsi  tentang  faktor-faktor  kualitas pelayanan yang terdiri dari tangible,
reliability,
responsiveness, assurance, dan emphaty yang ada di Mitra Dept Store mayoritas tergolong dalam

kategori cukup baik dan ada beberapa dari responden menyatakan tidak baik. Sehingga kepuasan
responden pada pusat perbelanjaan atau mall masuk dalam kategori cukup/sedang. Kenyataan
empirik yang terjadi ini disebabkan tidak semua kualitas pelayanan yang ada pada pusat
perbelanjaan atau mall tersebut diterapkan dengan baik hal ini terungkap dari beberapa responden
yang mengeluhkan akan kualitas pelayanan yang diterima terutama pada pelayanan yang diberikan
oleh karyawan- Sehingga pelanggan akan merasa mudah untuk beralih ketika tawaran yang lebih

baik muncul. Hal ini terbukti dari jawaban konsumen bahwa Mitra Dept Store bukan
merupakan pilihan pertama setelah mereka tidak cocok untuk membeli di Mitra Dept Store dan
sebagaian dari mereka tidak merekomendasikan ke saudara atau ternan untuk berbelanja di Mitra
Dept Store. Penyampaian kualitas layanan merupakan hal terpenting dalam menciptakan nilai jasa
dibenak konsumen mengingat Mitra Dept Store merupakan perusahaan jasa yang memiliki tujuan
costumer focus sehingga dalam menciptakan enilai, perlu adanya keunggulan atau ciri khas dari
perusahaan jasa tersebut. Salah satu ciri atau keunggulan tersebut adalah adanya keunggulan
kualitas layanan. Keberhasilan suatu perusahaan sangat dipengaruhi oleh bagaimana perusahaan
tersebut membahagiakan pelanggan yang dituju. Dalam penelitian Zeithmal, (1996) menyatakan,
bahwa kualitas layanan akan menaikkan minat berperilaku yange positif. Berdasarkan hal tersebut
pihak pusat perbelanjaan selaku pengelola harus tanggap bahwa konsumen akan melakukan
aktivitas berulang apabila pusat perbelanjaan tersebut memiliki kualitas layanan yang baik atau
prima.

Menurut Kotler (2002) pada tingkat kepuasan sangat tinggi pelanggan sangat cenderung
membeli ulang dan bahkan menyampaikan cerita pujian tentang perusahaan. Kepuasan atau rasas
senang yang tinggi menciptakan ikatan emosional dengan merek atau perusahaan tersebut, tidak
sekedar kelebih-sukaan rasional. Pada dasarnya dampak dari kualitas layanan adalah perilaku
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Dilihat dari segi intensitas pengaruhnya variabel bebas terhadap variable terikat dengan
menggunakan pendekatan SEM diketahui bahwa kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan
dan kepuasan berpengaruh terhadap loyaliyalitas. Hal ini mendukung penelitian yang dilakukan
oleh Yayuk Sri Rahayu (2008) bahwa lima dimensi kualitas jasa berpengaruh secara langsung
terhadap kepuasan mahasiswa. Kepuasan berpengaruh secara langsung terhadap loyalitas
konsumen- Sehingga pusat perbelanjaan sebagai pihak pengelola harus memperhatikan dan
meningkatan kualitas jasa yang diberikan kepada konsumen agar dapat meningkatkan kepuasan dan
loyalitsa yang pada akhirnya akan berpengaruh pada keuntungan jangka panjang.

Menurut Tjiptono (2005) terdapat beberapa strategi yang dapat dipadukan untuk meraih d3ft
meningkatkan kepuasan pelanggan yaitu :

! Stlategi pemasaran berupa Relationship marketing, yaitu strategi hubungan yang berkelanjutan jadi
hubungan antara penjual dan pembeli tidak berakhir setelah penjualan selesai, misalnya pusat
perbelanjaaan sudah harus mulai menjalin hubungan yang baik dengan pelanggan dengan
membentuk memeber disetiap pusat perbelanjaan misainnya matahari mengeluarakan MCC,
centerpoint mengeluarkan kartu Center point, suara. konsumen bebas pulsa Strategi superior
customer service, yaitu menawarkan pelayanan yang lebih baik dari pesaing

2. Strategi unconditional service guarantees atau extraordionary guarantees. Inti dari
strategi ini adalah komitmen untuk memberikan kepuasan pada pelanggan yang akhirnya

akan menjadi sumber dinamisme penyempurnaan kualitasjasa dan kinerja perusahaan

3. Strategi penanganan keluhan yang efisien kotak saran di masing-masing pusat
perbelanjaan atau mall
4. Strategi peningkatan kinerja perusahaan, meliputi upaya untuk melakukan pemantauan dan

pengukuran kepuasan pelanggan secara berkesinambiingan, memberikan pendidikan dan
pelatihan komunikasi kepada pihak manajemen dan karyawan, memasukkan unsur kemampuan
untuk memuaskan pelanggan ke dalam sistem penilaian karyawan (berdasarkan survai
pelanggan), dan memberikan empowerment kepada karyawan.

5. Menerapkan Quality Function Deployment (QDF) yaitu praktik untuk merancang suatu
proses sebagai tanggapan terhadap kebutuhan pelanggan.

Dalam penelitian ini Customer expectation berpengaruh tidak signifikan terhadap
kepuasan bahkan pengaruhnya berlawanan. SERVQUAL dibangun atas adanya

perbandingan antara dua faktor utama, yaitu persepsi pelanggan atas layanan yang nyata
mereka terima  (perceived service) dengan layanan yang  sesungguhnya
diharapkan/diinginkan (expected service). Jika kenyataan lebih dari yang. diharapkan,
maka lavanan dapat dikatakan tidak bermutu, dan sebaliknya. Dengan demikian, perceived
quality dapat didefinisikan sebagai seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan
pelanggan atas layanan yang mereka terima/peroleh (Parasuraman, 1998). Kepuasan atau
rasa senang yang tinggi menciptakan ikatan emosional dengan merek atau perusahaan
tersebut, tidak sekedar kelebih-sukaan rasional.Sesuai dengan jawaban responden selama
ini responden merasa layanan yang diberikan sesuai dengan yang mereka harapkan jadi
tidak ada unsur melebih-lebihkan. Hal ini terlihat pada promosi di famplet- famplet dimana
harapan sudah sesuai dengan kenyataan.

Perusahaan dalam menjalankan customer yang efektif perlu menanamkan persepsi bahwa
custemer service harus menjadi tanggung jawab semua bagaian organisasi. Perusahaan harus
mengembangkan sikap yang terpusat pada pelanggan (castumer focused) dalam intern perusahaan.
Sikap ini memerlukan kemampuan kepemimpinan, semangat kerja tim, dan pemanfaatan teknologi.
Setiap karyawan sebaiknya membangun mentalitas kepemimpinan agar mempunyai motivasi kerja
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yang tinggi. Sebaliknya manajemen harus menciptakan lingkungan kerja yang mendorong motivasi,
bersedia memberikan delegasi, dan pemberdayaan karyawan secara tepat

KESIMPULAN
Hasil analisis SEM ada pengaruh langsung antara kualitas layanan dan kepuasan pelanggan,
tidak ada pengaruh yang signifikan anatara harapan dengan kepuasan pelanggan, ada

I-PPM

pengaruh langsung antara kepuasan pelanggan dengan loyalitas
konsumen. Dari hasil analisis SEM pada variabel kualitas layanan yaitu
emphaty memiliki pengaruh yang paling besar terhadap kepuasan
pelanggan sedangkan tangible, responsiveness, dan assurance memiliki
pengaruh yang cukup signifikan. Pada dasarnya dampak dari kualitas
layanan adalah perilaku konsumen yang pada akhirnya apabila
konsumen merasa puas akan kulaitas layanan yang diberikan maka
mereka akan melakukan aktivitas berulang.
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