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ABSTRAK /ABSTRACT

Penelitian ini berutujuan untuk membuktikan masyarakat yang masih memilih Giant
_sebagai tempat berbelanja disebabkan faktor-faktor daya tarik harga, insentif promosi,
ckeragaman produk, dan pengalaman pelanggan yang mempengaruhi kepuasan pelanggan.

Jeyl

STeori yang digunakan pada penelitian ini adalah daya tarik harga, insentif promosi,
—keragaman produk, pengalaman pelanggan, dan kepuasan pelanggan. Terdapat dua jenis
%vér;lable dalam penilitian ini, yaitu variable independen yang terdiri dari daya tarik harga,
%ngentlf promosi, keragaman produk, dan pengalaman pelanggan serta variabel dependen
“yang terdiri dari kepuasan pelanggan.

T O

b

%O@ek penelitian ini adalah Giant Ekstra di Kota Harapan Indah. Sampel dalam penelitian
gin’g merupakan 120 responden. Data dikumpulkan menggunakan kuesioner yang dibagikan
am“@lalun Google Form. Metode penelitian yang digunakan adalah deskriptif dengan regresi
éll@ar berganda sebagai teknik analisis. Data diolah dengan SPSS 20.

C

?e@elman menunjukkan bahwa daya tarik harga, insentif promosi, keragaman produk, dan
Zpengalaman pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
%\/ériabel yang paling berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan adalah daya tarik harga.

U1 siny

©Kata Kginci: daya tarik harga, insentif promosi, keragaman produk, pengalaman pelanggan,
‘Tkepuasan pelanggan

3

“The pukpose of this study to prove that people still visit Giant even though they can shop

O
Q

sonline&ts because of the factors of price attractiveness, promotional incentives, product

Sdiversity, and customer experience on customer satisfaction.

3

“The theories used in this research are price attractiveness, promotional incentives, product
Sdiversity, customer experience, and customer satisfaction. There are two types of variables
Jin this_research, the first type is independent variables that consist of price attractiveness,
=promgtional incentives, product diversity, and customer experience. The second one is

gcustomer satisfaction that functions as dependent variable.

=

%The Giant Extra in Kota Harapan Indah is the object under investigation. This research
<involVés 120 respondents. The data are collected using a questionnaire shared with
oGoogle Form. This research uses descriptive with multiple linear regression as the

(¢]
=

~analysts technique. Data analysis conducted using SPSS 20.

The research shows that price attractiveness, promotional incentives, product diversity,
and customer experience have positive and significant impact on customer satisfaction.
The m@st influencing variable for customer satisfaction is price attarctiveness.

Keywerds: price attractiveness, promotional incentives, product diversity, customer
experience, customer satisfaction
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PENDAHULUAN

;A. Lé&ar Belakang Masalah

:Jaquins ueyingaAuaw uep ueywniueduaw edue) 1ul sin1 eAJey ynanias neje ueibeqas diinbusw Buede

i

punig exdig seH

N 1bun

buepun-buepu

S Pasar merupakan salah satu tempat yang mempertemukan penjual dan pembeli

yafng akan melakukan kegiatan transaksi, dimana para pembeli dapat memenuhi
permintaan akan kebutuhan mereka, dengan memberikan sejumlah uang kepada
penjual. Penjual memberikan penawaran berupa barang maupun jasa kepada para
péinbeli, saat pembeli ingin memperoleh barang atau jasa dari penjual, penjual
mgngharapkan uang sebagai imbalan.

‘ Seiring berjalannya waktu teknologi dan internet terus berkembang, banyak
orjang yang berbelanja secara online melalui e-commerce (perdagangan elektronik).
M:(anurut Pratama (2020, 9 November), pada tahun 2020 ini pengguna internet di
Iniionesia meningkat, sehingga saat ini masyarakat yang menggunakan internet lebih
mendominasi dengan penetrasi 73,7%.

Pertumbuhan ritel di Indonesia terus berkembang dari beberapa tahun terakhir.
Berdasarkan data yang dikeluarkan oleh Kearney pada Januari 2020, Indonesia naik
t'rga peringkat dan masuk dalam urutan ke lima diantara dua ratus negara berkembang
d?dunia. Penjualan ritel Indonesia sepanjang tahun lalu mencapai angka 396 miliar
d}ollar AS. Untuk variabel risiko bisnis, Indonesia meraih skor 50,2, daya tarik pasar
51,7, dan kejenuhan pasar 53,2. Hal ini menunjukkan stabilitas dan kinerja ritel di
Iadonesia yang baik sehingga siap dalam menghadapi persaingan di pasar negara
berkembang.

Berdasarkan survei Bank DBS pada sebelum pandemi Covid-19 sebanyak 52%

kﬁsumen memilih membeli bahan makanan di pasar tradisional, 44% berbelanja di

spermarket, 1-3% yang memilih aplikasi online atau minimarket. Setelah pandemi

pLeferensi konsumen berubah. Pembelian di supermarket menjadi yang paling tinggi,
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B.

masih sebesar 44%, yang memilih pasar tradisional menurun 30%, sedangkan

kénaikan signifikan terjadi pada aplikasi online 21%.

* Menurut survei yang dilakukan oleh Haryono selaku Kepala Departemen
Kemunikasi Bank Indonesia (2020, 10 Desember), Kinerja penjualan ritel secara
bl;lanan tumbuh membaik pada November 2020. Hal ini tercermin dari Indeks
Pehjualan Riil (IPR) November 2020 yang tumbuh sebesar -0,4%, lebih tinggi dari
perfumbuhan bulan Oktober 2020 sebesar -5,3%.

Terdapat banyak perusahaan ritel modern yang berdiri di Indonesia. PT Hero

qd INJI]

Supermarket Tbk adalah perusahaan ritel yang memiliki banyak cabang di Indonesia

dam merupakan perusahaan ritel modern pertama di Indonesia.

PT Hero Supermarket Tbk berdiri sejak tahun 1954 dan saat ini

méhgoperasikan empat unit bisnis, yaitu Hero Supermarket, Giant, Guardian dan
IKEA. Giant adalah hypermarket dengan barang serba ada dengan harga terjangkau,
m?ulai dari kebutuhan sehari-hari hingga perabotan rumah tangga Giant masih dapat

beftahan hingga saat ini, walaupun sempat mengalami kerugian dan penutupan enam

gerai di tahun 20109.

Identifikasi Masalah
1.5 Apakah harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan ritel modern offline?
2.z Apakah promosi berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan ritel modern offline?

3. Apakah keragaman produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan ritel
modern offline?
4. Apakah pengalaman pelanggan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan ritel

—= Mmodern offline?



‘OyVIg] uiz! eduey

undede ynjuaq wejep 1ul sijny eAuey ynanyas neje ueibeqgas yeAueqiadwaw uep ueywnwnbusw buede)iq -z

OHOS

919 NV MY

"yejesew niens ueneluly uep yiidy uesijnuad

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q
‘uedode) ueunsnAuad ‘yerw eAsey uesnnuad ‘uennauad ‘ueyipipuad uebunuaday ynjun eAuey uediynbusd e

—
=
)
=
Q
=)

(o]
(9]
5

(o]
c
=

©
n
()
(o
Q

=4
Q
5
Q
—
Q
c
0
(9]
C
=
C
>0
Pl
Q
=
<
Q
—
C
5
3.
~+
Q
=)
©
Q
(]
>
O
Q
5
=
c
>
Q
5
Q.
Q
5
[¢>]
-}
~<
]
lon
C
—
=
Q
>
n
e
(on
@D
=

5.

Faktor manakah yang paling dominan berpengaruh signifikan antara harga,

@ promosi, keragaman produk, dan pengalaman pelanggan terhadap kepuasan
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pelanggan ritel modern offline?

asan Penelitian

Objek dari penelitian ini adalah hypermarket Giant Ekstra, karena pusat
perbelanjaan ini masih ramai dikunjungi dan kegiatan pembelanjaan terpantau
berjalan dengan baik walaupun dengan kehadiran toko online yang memasarkan
produk-produk sejenis.

Subjek dari penelitian ini adakah konsumen yang pernah berbelanja di Giant
Ekstra Kota Harapan Indah, Bekasi dan memiliki usia di atas 15 tahun.

Wilayah penelitian dibatasi pada wilayah Kota Harapan Indah, Bekasi

Periode penelitian adalah Agustus 2020 — Januari 2021

tasan Masalah

Apakah daya tarik harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan hypermarket
Giant Ekstra di Kota Harapan Indah?

Apakah insentif promosi berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan hypermarket
Giant Ekstra di Kota Harapan Indah?

Apakah keragaman produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
hypermarket Giant Ekstra di Kota Harapan Indah?

Apakah pengalaman pelanggan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan

hypermarket Giant Ekstra di Kota Harapan Indah?
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5.

Faktor manakah yang paling dominan berpengaruh signifikan antara daya tarik

@ harga, insentif promosi, keragaman produk, dan pengalaman pelanggan terhadap
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kepuasan pelanggan hypermarket Giant Ekstra di Kota Harapan Indah?

usan Masalah

Berdasarkan identifikasi masalah dan batasan masalah yang telah dijabarkan

elumnya, maka penulis dapat merumuskan masalahnya adalah sebagai berikut:
ya tarik harga, insentif promosi, keragaman produk, dan pengalaman pelanggan

adap kepuasan pelanggan Hypermarket Giant Ekstra di Kota Harapan Indah”

juan Penelitian

Untuk mengetahui pengaruh daya tarik harga terhadap kepuasan pelanggan
hypermarket Giant Ekstra di Kota Harapan Indah.

Untuk mengetahui pengaruh insentif promosi terhadap kepuasan pelanggan
hypermarket Giant Ekstra di Kota Harapan Indah.

Untuk mengetahui pengaruh keragaman produk terhadap kepuasan pelanggan
hypermarket Giant Ekstra di Kota Harapan Indah.

Untuk mengetahui pengaruh pengalaman pelanggan terhadap kepuasan
pelanggan hypermarket Giant Ekstra di Kota Harapan Indah.

Untuk mengetahui faktor yang paling dominan berpengaruh signifikan antara
daya tarik harga, insentif promosi, keragaman produk, dan pengalaman
pelanggan terhadap kepuasan pelanggan hypermarket Giant Ekstra di Kota

Harapan Indah.
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1@ Bagi pihak perusahaan Giant
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Sebagai masukkan informasi untuk mengetahui dan memperoleh gambaran
tentang daya tarik harga, insentif promosi, keragaman produk, pengalaman
pelanggan, dan kepuasan pelanggan dalam pengembangan bisnis dan dapat
menjadi bahan pertimbangan dalam pengambilan keputusan bisnis perusahaan
Giant.

Bagi pihak lain

Diharapkan dapat menambah wawasan, informasi, pengetahuan, menjadi
refrensi untuk penelitian di masa yang akan datang dan sebagai bahan
perbandingan bagi pembaca yang ingin melakukan penelitian lebih mendalam
akan variabel terkait mengenai daya tarik harga, insentif promosi, keragaman

produk, dan pengalaman pelanggan terhadap kepuasan pelanggan Giant.
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METODE PENELITIAN

C. Variabel Penelitian dan Operasionalisasi Variabel

Variabel independent (variabel bebas) berupa daya tarik harga, insentif

mosi, keragaman produk, dan pengalaman pelanggan. Sedangkan variabel

endent (variabel terikat) berupa kepuasan pelanggan.

_~A. Objek Penelitian

= =

g = Objek penelitian adalah Giant Ekstra di Kota Harapan Indah. Penelitian
@ Y

3 . dilakukan dengan cara menyebarkan kuesioner melalui Google Form dengan subjek
g% =

= © penelitian adalah konsumen yang pernah berbelaja di Giant Ekstra Kota Harapan
T G -

n A~

¢ 2 Indah.

Q S —

v 3

> < wn

23 g

e c S

2B Dgsain Penelitian

53 3

i - = Penelitian ini menggunakan data kuantitatif, dengan desain penelitian Survey
55 5

25 Research untuk meneliti perilaku suatu individu atau kelompok. Pada umumnya
= S

5 p@gelltlan survei menggunakan kuesioner sebagai alat pengambil data. Penelitian
iy =

§ s&vel adalah penelitian yang mengambil sampel dari satu populasi dan menggunakan
3 g,

% k@_esmner sebagai alat pengumpulan data yang pokok.
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nik Pengambilan Sampel
Populasi
Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah seluruh orang yang

pernah berbelanja di hypermarket Giant Ekstra Kota Harapan Indah.
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Sampel

Sampel pada penelitian ini adalah konsumen yang pernah berbelanja di
Giant Ekstra Kota Harapan Indah, Bekasi dan memiliki usia di atas 15 tahun.
Desain Sampel

Pada penelitian ini, penulis akan menggunakan metode nonprobability
sampling, dimana dalam pengambilan sampel dengan metode ini tidak akan
memberikan peluang yang sama bagi setiap unsur atau anggota populasi untuk
dipilih menjadi sampel. Sedangkan, penulis menggunakan teknik purposive
sampling (pengambilan sampel bertujuan). Dalam penelitin ini, penulis
menggunakan judgmental sampling, responden yang dipilih adalah konsumen
yang pernah berbelanja di hypermarket Giant Ekstra Kota Harapan Indah
dengan usia di atas 15 tahun, kemudian kuesioner disebarkan ke lebih dari 100
orang responden untuk pengujian lebih lanjut, dan memperoleh sebanyak 133
responden. Setelah kuesioner diisi dan terkumpul, maka akan dilakukan
pengolahan data yang bersumber dari kuesioner dan akan dianalisis agar menjadi
informasi dengan alat bantu yang digunakan dalam mengolah data penelitian ini

adalah SPSS 20.0.

E. Teknik Pengumpulan Data

Jenis dan Sumber Data

Penulis menggunakan jenis data primer, yaitu informasi yang didapatkan
dari sumber primer atau tangan pertama. Data primer yang digunakan oleh
penulis diperoleh langsung dengan mengumpulkan data melalui kuesioner yang

disebarkan penulis kepada responden, dimana responden merupakan sumber
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data konsumen yang pernah berbelanja di hypermarket Giant Ekstra Kota
Harapan Indah.
Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data yang digunakan penulis dalam penelitian ini
adalah teknik pengumpulan data dengan kuesioner melalui. Penyebaran
kuesioner dibantu dengan Google Form, dimana responden akan mengisi
kuesioner secara online. Jenis kuesioner yang digunakan dalah pertanyaan
tertutup, yaitu pertanyaan yang telah disusun sebelumnya dengan alternatif-
alternatif jawaban yang telah ditentukan dan disiapkan penulis. Peneliti

menetapkan nilai masing-masing jawaban yang diperoleh berdasarkan skala

Likert.
Skala Likert
Sangat 108K | Tidak Setuju | Netra Setuju | Sangat Setuju
etuju
1 2 3 4 >

nik Analisis Data
Uji Validitas dan Uji Reliabilitas

a. Uji Validitas

Pengujian validitas dalam penelitian ini menggunakan SPSS 20.0
dengan tingkat signifikasi 5%. Pernyataan dikatakan valid jika r (koefisien

korelasi) hitung > koefisien tabel r tabel (Product Moment).
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b. Uji Reliabilitas

Pengujian reliabilitas akan menggunakan cara one shot dengan
bantuan SPSS 20.0. Jika nilai Alpha > 0,70 artinya reliabilitas mencukupi
atau dapat dikatakan pernyataan reliabel, sementara jika Alpha > 0,70

artinya reliabilitas tidak mencukupi atau pernyataan tidak reliabel.

Analisis Deskriptif

Penulis menggunakan analisis deskriptif mengenai pengaruh daya tarik
harga, insentif promosi, keragaman produk, dan pengalaman pelanggan terhadap
kepuasan pelanggan hypermarket Giant Ekstra dri Kota Harapan Indah.
Menggunakan SPSS 20.0 masing-masing data analisis deskriptif dapat dilihat
dari tabel Descriptive Statistics.

Secara manual analisis deskriptif dapat dihitung menggunakan rumus
seperti dibawah ini:

a. Analisis Persentase

YXi
P = — X 100%
Yxi
Keterangan:
P = Persentase dari responden yang memiliki kategori tertentu
fi = Banyaknya responden yang menjawab satu jenis jawaban tertentu

YXi = Jumlah seluruh responden

b. Rata-Rata Hitung (mean)

¥ x
M ===
N
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Sehingga posisi keputusan menjadi sebagai berikut:

o |

_,—T

,0 1,8 2,6 3,4 4,2 5,
Rentang Skala
1,00-1,80 Sangat Tidak Setuju (STS)
1,81-2,60 Tidak Setuju (TS)
2,61 3,40 Netral (N)
3,41-4,20 Setuju (S)
4,21 - 5,00 Sangat Setuju (SS)

Analisis Regresi Berganda
Analisis regresi berganda menggunakan lebih dari satu variabel bebas
untuk menjelaskan varians dalam variabel terikat. Analisis regresi berganda
memberikan mean penilaian secara objektif pada tingkat dan ciri-ciri hubungan
antara variabel bebas dan variabel terikat: koefisien regresi secara relatif
menunjukkan pentingnya setiap variabel bebas dalam prediksi variabel terikat.
a. Uji Asumsi Klasik
(1) Uji Normalitas
Uji statistik yang dapat digunakan untuk menguji normalitas
residual adalah uji statistik non-parametik Kolmogorov-Smirnov (K-S).

Model regresi ditkatakan berdistribusi normal atau tidak berdistribusi
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(2)

(3)

normal dilihat dari hasil uji One Sample Kolmogrov — Smirnov test
yang dinyatakan dalam signifikan Asymps.Sig (2-tailed) dengan
hipotesis:

Ho : Data residual berdistribusi normal

Ha : Data residual tidak berdistribusi normal

Dasar pengambilan keputusan:

(@) Terima H, jika probabilitas > 0,05

(b) Tolak H, jika probabilitas < 0,05

Uji Heteroskedastisitas

Melihat variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan
lain tetap, maka disebut homoskedastisitas. Model regresi yang baik
adalah yang homoskedastisitas atau tidak terjadi heteroskedastisitas.
Hipotesis untuk uji heteroskedastisitas adalah sebagai berikut :

Ho : Tidak terdapat heteroskedastisitas

Ha : Terdapat heteroskedastisitas

Dasar pengambilan keputusan:

(@ Jika nilai signifikansi (Sig.) < 0,05 maka model regresi
mengandumg masalah heterokedastisitas.

(b) Jika nilai signifikansi (Sig.) > 0,05 maka model regresi tidak
mengandung masalah heteroskedastisitas.

Uji Multikolinearitas

Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakah model
regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas (independent).

Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi di antara
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b.

variabel independen atau tidak terjadi gejala multikolinearitas.
Hipotesis yang terbentuk:

Ho : Tidak terdapat multikolinearitas

Ha : Terdapat multikolinearitas

Pengambilan keputusan:

(@) Jika Variance Inflation Factor (VIF) < 10 dan Tolerance > 0,1
tidak terdapat multikolinearitas.
(b) Jika Variance Inflation Factor (VIF) > 10 dan Tolerance < 0,1

terdapat multikolinearitas.

Model Regresi

Analisis regresi sederhana digunakan dalam situasi suatu variabel
bebas dihipotesiskan akan mempengaruhi variabel yang terikat. Persamaan
yang digunakan adalah sebagai berikut:

Y =00+ b1 Xy + B2Xy + B3X3 + Bu X4+ €

Keterangan:

Y = Variabel dependen (kepuasan pelanggan)

X, = Variabel independen 1 (daya tarik harga)

X, = Variabel independen 2 (insentif promosi)

X5 = Variabel independen 3 (keragaman produk)

X, = Variabel independen 4 (pengalaman pelanggan)
Bo = Konstanta (nilai Y apabila X, , X,, ..., X, =0)

B1,B2,Bs , Bs = Koefisien regresi (X;,X,, X3, X4)
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C.

d.

€ = Error
Uji Keberartian Model (Uji Statistik F)

Uji F digunakan untuk melihat signifikansi model regresi, apakah
model regresi layak digunakan, dengan hipotesis sebagai berikut:
Ho: By =B, =P3=P1 =0
Ha : Paling sedikit ada satu ; # 0 (i: 1,2,3,...)
Menentukan daerah keputusan, yaitu dimana hipotesis nol diterima atau
tidak dengan dasar keputusan sebagai berikut:
(1) Jika nilai sig < 0,05 atau F hitung > F tabel maka tolak Ho, yang
berarti model regresi tersebut dapat digunakan untuk memprediksi Y.
(2) Jika nilai sig > 0,05 atau F hitung < F tabel maka tidak tolak Ho, yang
berarti model regresi tersebut tidak dapat digunakan untuk
memprediksi Y.
Uji Signifikansi Koefisien (Uji Statistik t)

Uji t pada untuk menerima atau menolak hipotesis didasarkan pada
pertimbangan nilai signifikansi koefisien dari setiap variabel independen
terhadap variabel dependent. Hipotesis statistik yang digunakan adalah
sebagai berikut:

Ho:B1 =B =P3=PB+=0

Ha: B; (1,234 >0

Kriteria pengambilan keputusan adalah sebagai berikut:

(1) Jika Sig-t <a (0,05) maka tolak Ho, artinya adalah variabel
independen memiliki pengaruh yang signifikan secara positif terhadap
variabel dependen.

(2) Jika Sig-t = a (0,05) maka tidak tolak Ho, artinya adalah variabel
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independen tidak memiliki pengaruh yang signifikan secara positif
terhadap variabel dependen.

Koefisien Determinasi (R?)

Koefisien determinasi (R?) pada intinya digunakan untuk mengukur
seberapa jauh kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel

dependen. Pengambilan keputusan ditentukan sebagai berikut:

(1) R? = 0, artinya variabel independen (X) tidak memiliki kemampuan
untuk menjelaskan variabel dependen ().
(2) R? = 1, artinya variabel independen (X) secara sepenuhnya memiliki

kemampuan untuk menjelaskan variabel dependen ().
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HASIL ANALISIS DAN PEMBAHASAN

A. Géfnbaran Umum Obyek Penelitian

Giant adalah jaringan hypermarket yang memiliki banyak cabang di Indonesia.

Seléin department store yang menjual produk sandang seperti makanan, Giant didirikan

i

:padé tahun 1944 sebagai toko kelontong kecil di Kuala Lumpur, dan diperluas dengan

puniqg ewdig %eH

'pe@bukaan Pusat Minimarket Teng di Bangsar pada tahun 1974, Giant memiliki

(v}

buepupn 1bun

subermarket atau pasar swalayan yang menjual kebutuhan sandang, barang kebutuhan

hic}ﬂp dan sehari-hari (Manecksha, 2000, 13 Januari).

buepun

1. j‘Latar Belakang Perusahaan

‘ Hypermarket Giant didirikan oleh keluarga Teng sebagai toko grosir

rsederhana di salah satu pinggiran kota Kuala Lumpur pada tahun 1944. Misinya
adalah menawarkan berbagai macam produk dengan harga serendah mungkin. Saat
Bitu reputasinya tumbuh, begitu pula bisnisnya.

2. Sejarah Giant di Indonesia
? Giant Hypermarket adalah salah satu usaha ritel yang dimiliki oleh PT.

}Hero Supermarket, Thk yang merupakan perusahaan terbesar di bidang ritel. Di

akhir tahun 1980-an, perkembangan Hero semakin kuat. Pada 1989, Hero ada di

:Jaquins ueyingaAuaw uep ueywniuedsuaw edue) 1ul siny eAJey yninias neje ueibeqgas diynbusw Byedeyiq °|

puncak keberhasilannya dan memasuki tahun 1990 dengan penuh harapan Hero
Group telah meningkatkan modalnya jauh untuk menjadi perusahaan yang cukup
besar. Pada akhirnya, di tahun yang sama, Hero group melaksanakan Initial Public

Offering (IPO), yang berarti menjual saham kepada masyarakat umum.
Hero Supermarket melebarkan sayapnya dan berubah menjadi Giant untuk

=segmen Hypermarket. Giant Hypermarket pertama dibuka di Indonesia pada 2002,

iberlokasi di Villa Melati Tangerang. Sebagai tambahan untuk kekuatan di segmen
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ritel, saham Hero Group menjadi lebih besar dengan adanya Giant sebagai
‘rhiypermarket internasional. Dengan adanya Giant Hypermarket, kebutuhan
:;penduduk di beberapa kota di Indonesia terpenuhi. Giant Hypermarket dibuka
auntuk mengakomodasi entusiasme publik untuk berbelanja dengan pelayanan yang
ibaik dengan harga yang hemat.

‘ Dairy Farm Management Service Itd, kembali meyakinkan kepemilikannya
3, ékan Hero Group dengan menambahkan lebih banyak modal di tahun 2004. Secara
iotomatis, jaringan Hero Group mengikuti jaringan yang dimiliki oleh konsorsium
{:ritel terbesar dunia Dairy Farm International Holdings (DFI). Maka dari itu, Hero
;Group secara resmi menjadi ritel global dari Indonesia dan beroperasi seperti ritel

Skelas dunia lainnya.

1n1 eAJBY ynan)as neje ueibeqgas diynbuaw buede)iq ‘|
buepun-buepun 1bunpunig exdig ey
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B. Aralisis Deskriptif
1. Zprofil Responden
Profil responden pada penelitian ini meliputi kelamin, usia, pekerjaan,

j,pendapatan per bulan dan seberapa sering responden berbelanja di hypermarket

Giant Ekstra di Kota Harapan Indah. Hasil analisis profil responden ditampilkan

:1aquins ueyingaAuaw uep uejwn

t Ppada tabel-tabel sebagai berikut.
?a. Jenis Kelamin
Komposisi pelanggan Giant Ekstra dari 133 responden berdasarkan jenis
kelamin. Terlihat pada tabel tersebut bahwa orang yang sering mengunjungi
hypermarket Giant Ekstra cenderung lebih banyak adalah pelanggan berjenis
kelamin wanita dengan persentase 53,58% (71 orang) dibadingkan dengan

pelanggan berjenis kelamin pria dengan persentase 46,62% (62 orang).
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b. Usia

Komposisi pelanggan Giant Ekstra dari 133 responden berdasarkan usia.
Terlihat pada tabel tersebut bahwa urutan orang yang sering mengunjungi
hypermarket Giant Ekstra cenderung lebih banyak adalah pelanggan berusia 15
— 24 tahun dengan persentase 64,66% (86 orang), > 45 tahun dengan persentase
18,80% (25 orang), 25 — 34 tahun dengan persentase 12,78% (17 orang), dan
sisanya yang paling sedikit 35 — 44 tahun dengan persentase 3,76% (5 orang).
Pekerjaan

Komposisi pelanggan Giant Ekstra dari 133 responden berdasarkan
pekerjaan. Terlihat pada tabel tersebut bahwa urutan orang yang sering
mengunjungi hypermarket Giant Ekstra cenderung lebih banyak adalah
pelanggan yang memiliki pekerjaan Pelajar / Mahasiswa dengan persentase
53,38% (71 orang), Karyawan / Wirausaha dengan persentase 33,08% (44
orang), Ibu Rumah Tangga dengan persentase 9,78% (13 orang), dan sisanya
yang paling sedikit Lainnya dengan persentase 3,76% (5 orang).

Pendapatan

Komposisi pelanggan Giant Ekstra dari 133 responden berdasarkan
pendapatan. Terlihat pada tabel tersebut bahwa urutan orang yang sering
mengunjungi hypermarket Giant Ekstra cenderung lebih banyak adalah
pelanggan yang memiliki pendapatan sebesar > Rp 5.000.000 dengan
persentase 36,09% (48 orang), < Rp 1.000.000 dengan persentase 27,82% (37
orang), Rp 3.000.001 — Rp 5.000.000 dengan persentase 19,55% (26 orang),
dan sisanya yang paling sedikit Rp 1.000.001 — Rp 3.000.000 dengan

persentase 16,54% (22 orang).
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Seberapa Sering Berbelanja di Giant Ekstra

Komposisi pelanggan Giant Ekstra dari 133 responden berdasarkan
seberapa sering berbelanja di Giant Esktra. Terlihat pada tabel tersebut bahwa
urutan orang yang sering mengunjungi hypermarket Giant Ekstra cenderung
lebih banyak adalah pelanggan yang frekuensi kedatangannya 1 — 3 kali per
bulan dengan persentase 91,73% (122 orang), 4 — 6 kali per bulan dengan
persentase 6,02% (8 orang), 7 — 9 kali per bulan dengan persentase 1,50% (2

orang), dan sisanya yang paling sedikit > 10 kali per bulan dengan persentase

0,75% (1 orang).
ji Validitas dan Reliabilitas
Uji Validitas
(1) Uji Validitas Variabel Daya Tarik Harga
Hasil uji validitas yang melihat dan membandingkan hasil r hitung
dengan r tabel (0,1422) dimana indikator pernyataan dikatakan valid jika r

hitung > r tabel, maka hasil uji validitas dari 10 indikator pernyataan variabel
Daya Tarik Harga; semuanya dinyatakan valid dan akan dianalisis ke tahap
selanjutnya.
(2) Uji Validitas Variabel Insentif Promosi

Hasil uji validitas yang melihat dan membandingkan hasil r hitung
dengan r tabel (0,1422) dimana indikator pernyataan dikatakan valid jika r
hitung > r tabel, maka hasil uji validitas dari 13 indikator pernyataan variabel
Insentif Promosi; semuanya dinyatakan valid dan akan dianalisis ke tahap

selanjutnya.
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(3) Uji Validitas Variabel Keragaman Produk

Hasil uji validitas yang melihat dan membandingkan hasil r hitung
dengan r tabel (0,1422) dimana indikator pernyataan dikatakan valid jika r
hitung > r tabel, maka hasil uji validitas dari 13 indikator pernyataan variabel
Keragaman Produk; semuanya dinyatakan valid dan akan dianalisis ke tahap
selanjutnya.
(4) Uji Validitas Pengalaman Pelanggan

Hasil uji validitas yang melihat dan membandingkan hasil r hitung
dengan r tabel (0,1422) dimana indikator pernyataan dikatakan valid jika r
hitung > r tabel, maka hasil uji validitas dari 12 indikator pernyataan variabel
Pengalaman Pelanggan; semuanya dinyatakan valid dan akan dianalisis ke
tahap selanjutnya.
(5) Uji Validitas Kepuasan Pelanggan

Hasil uji validitas yang melihat dan membandingkan hasil r hitung
dengan r tabel (0,1422) dimana indikator pernyataan dikatakan valid jika r
hitung > r tabel, maka hasil uji validitas dari 9 indikator pernyataan variabel
Kepuasan Pelanggan; semuanya dinyatakan valid dan akan dianalisis ke tahap

selanjutnya.

. Uji Reliabilitas

(1) Uji Reliabilitas Variabel
Hasil uji reliabilitas diperoleh Cronbach’s Alpha untuk variabel Daya
Tarik Harga adalah sebesar 0,853 > 0,7, sehingga dapat dikatakan bahwa

indikator pernyataan dari variabel Daya Tarik Harga adalah reliabel.
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(2) Uji Reliabilitas Variabel Insentif Promosi

Hasil uji reliabilitas diperoleh Cronbach’s Alpha untuk variabel Insentif
Promosi adalah sebesar 0,917 > 0,7, sehingga dapat dikatakan bahwa indikator
pernyataan dari variabel Insentif Promosi adalah reliabel.
(3) Uji Reliabilitas Variabel Keragaman Produk

Hasil uji reliabilitas diperoleh Cronbach’s Alpha untuk variabel
Keragaman Produk adalah sebesar 0,938 > 0,7, sehingga dapat dikatakan bahwa
indikator pernyataan dari variabel Keragaman Produk adalah reliabel.
(4) Uji Reliabilitas Variabel Pengalaman Pelanggan

Hasil uji reliabilitas diperoleh Cronbach’s Alpha untuk variabel
Pengalaman Pelanggan adalah sebesar 0,927 > 0,7, sehingga dapat dikatakan
bahwa indikator pernyataan dari variabel Pengalaman Pelanggan adalah
reliabel.
(5) Uji Reliabilitas Variabel Kepuasan Pelanggan

Hasil uji reliabilitas diperoleh Cronbach’s Alpha untuk variabel
Kepuasan Pelanggan adalah sebesar 0,931 > 0,7, sehingga dapat dikatakan

bahwa indikator pernyataan dari variabel Kepuasan Pelanggan adalah reliabel.

3.iAnaIisis Deskriptif

»a. Analisis Deskripsi Variabel Daya Tarik Harga

Rata-rata keseluruhan jawaban untuk indikator pernyataan variabel daya
tarik harga adalah sebesar 3,81 yang artinya setuju. Dengan demikian dapat
diketahui bahwa responden setuju terhadap butir-butir indikator pernyataan
yang terdapat dalam kuesioner dan berarti harga yang ditetapkan oleh

hypermarket Giant Ekstra sudah cukup terjangkau bagi pelanggan.

=b. Analisis Deskripsi Variabel Insentif Promosi
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Rata-rata keseluruhan jawaban untuk indikator pernyataan variabel
insentif promosi adalah sebesar 3,69 yang artinya setuju. Dengan demikian
dapat diketahui bahwa responden setuju terhadap butir-butir indikator
pernyataan yang terdapat dalam kuesioner dan berarti promosi yang dilakukan
oleh hypermarket Giant Ekstra menarik dan efektiv untuk pelanggan.

Analisis Deskripsi Variabel Keragaman Produk

Rata-rata keseluruhan jawaban untuk indikator pernyataan variabel
keragaman produk adalah sebesar 3,97 yang artinya setuju. Dengan demikian
dapat diketahui bahwa responden setuju terhadap butir-butir indikator
pernyataan yang terdapat dalam kuesioner dan berarti hypermarket Giant Ekstra
menawarkan produk yang beragam dan tergolong lengkap.

Analisis Deskripsi Variabel Pengalaman Pelanggan

Rata-rata keseluruhan jawaban untuk indikator pernyataan variabel
pengalaman pelanggan adalah sebesar 3,98 yang artinya setuju. Dengan
demikian dapat diketahui bahwa responden setuju terhadap butir-butir indikator
pernyataan yang terdapat dalam kuesioner dan berarti hypermarket Giant Ekstra
telah memberikan pengalaman berbelanja yang baik bagi para pelanggan.
Analisis Deskripsi Variabel Kepuasan Pelanggan

Rata-rata keseluruhan jawaban untuk indikator pernyataan variabel
kepuasan pelanggan adalah sebesar 3,94 yang artinya setuju. Dengan demikian
dapat diketahui bahwa responden setuju terhadap butir-butir indikator
pernyataan yang terdapat dalam kuesioner dan Dberarti berbelanja di
hypermarket Giant Ekstra sesuai dengan keinginan dan ekspektasi pelanggan,

sehingga mereka merasa puas berbelanja di hypermarket Giant Ekstra.
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4. Analisis Regresi Berganda

(r&. Uji Asumsi Klasik
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(1) Uji Normalitas

Hasil uji normalitas menunjukkan nilai pada probabilitas Asymp.
Sig. (2-tailed) sebesar 0,557 lebih besar dari 0,05 (0,557> 0,05), maka
terima Ho, dimana Ho data residual berdistribusi normal. Sehingga dapat
dikatakan bahwa penelitian ini memenuhi syarat normalitas dan data

residual berdistribusi normal.

(2) Uji Heteroskedastisitas

Hasil uji  heterokedastisitas menunjukkan hasil pengujian
heterokedastisitas yang dilihat dari nilai signifikansi (Sig.) variabel daya
tarik harga sebesar 0,150 > 0,05; Sig. variabel insentif promosi sebesar
0,059 > 0,05; Sig. variabel keragaman produk sebesar 0,269 > 0,05; Sig.
variabel pengalaman pelanggan sebesar 0,637 > 0,05. Data tersebut
menunjukkan nilai signifikansi dari seluruh variabel lebih dari 0,05;
dimana apabila semua nilai Sig. di berada di atas 0,05 maka dapat
disimpulkan bahwa model regresi tidak mengandung masalah

heteroskedastisitas.

(3) Uji Multikoliniearitas

Hasil pengujian multikolinieritas yang dilihat dari nilai Variance
Inflation Factor (VIF) dan Tolerance. Variabel daya tarik harga memiliki
VIF sebesar 2,181 < 10 dan Tolerance 0,458 > 0,1; variabel insentif
promosi memiliki VIF sebesar 1,334 < 10 dan Tolerance 0,749 > 0,1;
variabel keragaman produk memiliki VIF sebesar 3,286 < 10 dan Tolerance

0,304 > 0,1; variabel pengalaman pelanggan memiliki VIF sebesar 3,162 <
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10 dan Tolerance 0,316 > 0,1. Data tersebut menunjukkan semua variabel
memiliki nilai VIF di bawah 10 dan Tolerance di atas 0,1 yang artinya
model regresi tidak terdapat multikolinearitas.

Model Regresi

Y = —0,010 + 0,365 X, + 0,081 X, + 0,264 X5 + 0,319 X,

Keterangan:

Y = Variabel dependen (kepuasan pelanggan)

X, = Variabel independen 1 (daya tarik harga)

X, = Variabel independen 2 (insentif promosi)

X5 = Variabel independen 3 (keragaman produk)

X, = Variabel independen 4 (pengalaman pelanggan)
Bo = Konstanta (nilai Y apabila X; , X5, ..., X, =0)

Bi,B2,B5,B. = Koefisien regresi (X;,X,, X5, X4)

Uji Keberartian Model (Uji Statistik F)

Uji F menunjukkan nilai Sig. sebesar 0,000 < 0,05 dan F hitung sebesar
111,524 > F tabel (4 , 133-4 = 129) sebesar 2,44. Sehingga disimpulkan bahwa
model regresi penelitian ini dapat digunakan untuk memprediksi variabel terikat

yaitu kepuasan pelanggan dan model regresi layak untuk dilakukan pengujian.
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d. Uji Signifikansi Koefisien (Uji Statistik t)

(1) Uji t untuk hipotesis 1: Dimensi daya tarik harga berpengaruh positif

signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Dari hasil pengujian yang diperoleh dari perhitungan menggunakan aplikasi

SPSS 20 dapat dikatakan bahwa besar koefisien daya tarik harga (X1i)
sebesar 0,365 dengan besar nilai t hitung adalah 5,519 dan nilai Sig. sebesar
0,000 lebih kecil dari pada 0,05 (0,000 < 0,05) yang berarti tolak Ho, yaitu
variabel daya tarik harga memiliki pengaruh yang signifikan secara positif

terhadap variabel kepuasan pelanggan.

(2) Uji t untuk hipotesis 2: Dimensi insentif promosi berpengaruh positif

signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Dari hasil pengujian yang diperoleh dari perhitungan menggunakan aplikasi

SPSS 20 dapat dikatakan bahwa besar koefisien insentif promosi (Xz2)
sebesar 0,081 dengan besar nilai t hitung adalah 2,891 dan nilai Sig. sebesar
0,005 lebih kecil dari pada 0,05 (0,005 < 0,05) yang berarti tolak Ho, yaitu
variabel insentif promosi memiliki pengaruh yang signifikan secara positif

terhadap variabel kepuasan pelanggan.

(3) Uji t untuk hipotesis 3: Dimensi keragaman produk berpengaruh

positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Dari hasil pengujian yang diperoleh dari perhitungan menggunakan aplikasi

SPSS 20 dapat dikatakan bahwa besar koefisien keragaman produk (X3)
sebesar 0,264 dengan besar nilai t hitung adalah 3,417 dan nilai Sig. sebesar
0,001 lebih kecil dari pada 0,05 (0,001 < 0,05) yang berarti tolak Ho, yaitu
variabel keragaman produk memiliki pengaruh yang signifikan secara

positif terhadap variabel kepuasan pelanggan.

(4) Uji t untuk hipotesis 4: Dimensi pengalaman pelanggan berpengaruh

positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Dari hasil pengujian yang diperoleh dari perhitungan menggunakan aplikasi

SPSS 20 dapat dikatakan bahwa besar koefisien pengalaman pelanggan (X4)
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sebesar 0,319 dengan besar nilai t hitung adalah 3,983 dan nilai Sig. sebesar
0,000 lebih kecil dari pada 0,05 (0,000 < 0,05) yang berarti tolak Ho, yaitu
variabel pengalaman pelanggan memiliki pengaruh yang signifikan secara

positif terhadap variabel kepuasan pelanggan.

Bw eydid yeH @

Koefisien Determinasi (R?)

Variasi variabel terikat (kepuasan pelanggan) yang dapat dijelaskan oleh
variabel bebas (daya tarik harga, insentif promosi, keragaman produk, dan
pengalaman pelanggan) adalah sebesar 77 % sedangkan sisanya (100% - 77% =
23%) dijelaskan oleh faktor-faktor lain di luar variabel bebas dalam model

regresi.

Hasil Penelitian

Berdasarkan analisis yang telah dilakukan, maka hasil penelitian dapat

M Ximy efizewrioju) uep siusig 3n3Isul) OX 191

laskan sebagai berikut:

i

19

1. “Analisis Daya Tarik Harga
Variabel Daya Tarik Harga memiliki nilai skor rata-rata sebesar 3,81 yang

zberada pada rentang skala setuju. Maka dapat diketahui bahwa pelanggan merasa
E:.harga yang ditetapkan oleh hypermarket Giant Ekstra cukup terjangkau. Pelanggan
.gﬁuga merasakan kesesuaian antara harga dengan kualitas dan manfaat yang
Zditawarkan oleh hypermarket Giant Ekstra. Harga yang ditawarkan Giant Ekstra
%dirasakan oleh pelanggan cukup bersaing dengan harga yang ditawarkan oleh

=3
esaing.
Spesaing

2.§Analisis Insentif Promosi
=

e

Variabel Insentif Promosi memiliki nilai skor rata-rata sebesar 3,69 yang

) |

§.berada pada rentang skala setuju. Maka dapat diketahui bahwa promosi yang

3| uepy )
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dilakukan oleh hypermarket Giant Ekstra menarik dan efektiv untuk pelanggan,

‘rdlengan jumlah promosi yang menguntungkan, waktu promosi yang tepat,

?keakuratan dari promosi, serta frekuensi promosi dan kualitas promosi yang cukup

“haik.

. Analisis Keragaman Produk

Variabel Keragaman Produk memiliki nilai skor rata-rata sebesar 3,97 yang
jijberada pada rentang skala setuju. Maka dapat diketahui bahwa hypermarket Giant
%Ekstra menawarkan produk yang beragam dan tergolong lengkap, mulai dari

iﬁukuran, jenis, bahan, dan desain produk yang ditawarkan oleh Giant Ekstra.

: %Analisis Pengalaman Pelanggan

= Variabel Pengalaman Pelanggan memiliki nilai skor rata-rata sebesar 3,98

fyang berada pada rentang skala setuju. Maka dapat diketahui bahwa hypermarket
“Giant Ekstra telah memberikan pengalaman berbelanja yang baik bagi para

pelanggan.

. Analisis Kepuasan Pelanggan

- Variabel Kepuasan Pelanggan memiliki nilai skor rata-rata sebesar 3,94

ciyang berada pada rentang skala setuju. Maka dapat diketahui bahwa berbelanja di
;hypermarket Giant Ekstra dapat memberikan kepuasan bagi pelangganya
\:pelanggan. Hal tersebut dapat dibuktikan dari Giant Ekstra yang dapat
}f menyediakan beragam produk yang dibutuhkan pelanggannya dengan harga yang

terjangkau dan promosi yang menarik.

—Analisis Regresi Berganda

ot Model regresi berganda memiliki nilai F sebesar 111,524 dengan Sig. 0,000

-=yang berarti model regresi layak digunakan untuk melihat adanya pengaruh
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variabel daya tarik harga, insentif promosi, keragaman produk, dan pengalaman
pelanggan secara bersamaan mempunyai pengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

7. jPengaruh Daya Tarik Harga terhadap Kepuasan Pelanggan
Berdasarkan output tabel coefficients pada SPSS yang digunakan pada uji T
7menunjukkan nilai koefisien regresi variabel harga (X1) adalah sebesar 0,365
bernilai positif, sehingga dapat dikatakan bahwa variabel daya tarik harga (X1)
memiliki pengaruh positif terhadap variabel kepuasan pelanggan (Y). Pengaruh
;positif variabel daya tarik harga (X1) terhadap variabel kepuasan pelanggan (Y)
::diartikan bahwa semakin meningkatnya daya tarik harga (X1) dalam hal kesesuaian
"dan keterjangkauan oleh pelanggan, maka semakin meningkat juga kepuasan
'pelanggan (Y). Sedangkan dengan besar nilai t hitung untuk variabel daya tarik
harga (X1) yaitu 5,519 dan nilai Sig. sebesar 0,000 < 0,05 yang berarti variabel
Wdaya tarik harga (X1) memiliki pengaruh yang signifikan terhadap variabel
kepuasan pelanggan (Y). Maka dari hasil yang diperoleh terbukti bahwa daya tarik

harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
8. Pengaruh Insentif Promosi terhadap Kepuasan Pelanggan

7 Berdasarkan output tabel coefficients pada SPSS yang digunakan pada uji T
?menunjukkan nilai koefisien regresi variabel insentif promosi (X2) adalah sebesar
120,081 bernilai positif, sehingga dapat dikatakan bahwa variabel insentif promosi
- "(X2) memiliki pengaruh positif terhadap variabel kepuasan pelanggan ().
Pengaruh positif variabel insentif promosi (X2) terhadap variabel kepuasan
pelanggan (Y) diartikan bahwa semakin meningkatnya insentif promosi (X2) yang
dilakukan, maka semakin meningkat juga kepuasan pelanggan (Y). Sedangkan

%dengan besar nilai t hitung untuk variabel insentif promosi (X2) yaitu 2,891 dan

<nilai Sig. sebesar 0,005 < 0,05 yang berarti variabel insentif promosi (X2) memiliki
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pengaruh yang signifikan terhadap variabel kepuasan pelanggan (Y). Maka dari
hasil yang diperoleh terbukti bahwa insentif promosi berpengaruh positif dan
rsignifikan terhadap kepuasan pelanggan.
9. &Pengaruh Keragaman Produk terhadap Kepuasan Pelanggan
] Berdasarkan output tabel coefficients pada SPSS yang digunakan pada uji T
menunjukkan nilai koefisien regresi variabel keragaman produk (X3) adalah
sebesar 0,264 bernilai positif, sehingga dapat dikatakan bahwa variabel keragaman
;produk (X3) memiliki pengaruh positif terhadap variabel kepuasan pelanggan (Y).
::Pengaruh positif variabel keragaman produk (X3) terhadap variabel kepuasan
ipelanggan (Y) diartikan bahwa semakin meningkatnya keragaman produk (X3)
'yang ditawarkan, maka semakin meningkat juga kepuasan pelanggan (Y).
Sedangkan dengan besar nilai t hitung untuk variabel keragaman produk (X3) yaitu
773,417 dan nilai Sig. sebesar 0,001 < 0,05 yang berarti variabel keragaman produk
(X3) memiliki pengaruh yang signifikan terhadap variabel kepuasan pelanggan ().
Maka dari hasil yang diperoleh terbukti bahwa keragaman produk berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
1CZ Pengaruh Pengalaman Pelanggan terhadap Kepuasan Pelanggan
? Berdasarkan output tabel coefficients pada SPSS yang digunakan pada uji T
wwmenunjukkan nilai koefisien regresi variabel pengalaman pelanggan (X4) adalah
- sebesar 0,319 bernilai positif, sehingga dapat dikatakan bahwa variabel
pengalaman pelanggan (X4) memiliki pengaruh positif terhadap variabel kepuasan
pelanggan (Y). Pengaruh positif variabel pengalaman pelanggan (X4) terhadap
variabel kepuasan pelanggan (Y) diartikan bahwa semakin meningkatnya atau

2 semakin baik pengalaman pelanggan (X4) yang dirasakan sendiri oleh pelanggan

=Giant Ekstra, maka semakin meningkat juga kepuasan pelanggan (Y). Sedangkan
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dengan besar nilai t hitung untuk variabel pengalaman pelanggan (X4) yaitu 3,983

‘rdlan nilai Sig. sebesar 0,000 < 0,05 yang berarti variabel pengalaman pelanggan

?(X4) memiliki pengaruh yang signifikan terhadap variabel kepuasan pelanggan ().

‘rjl\/laka dari hasil yang diperoleh terbukti bahwa pengalaman pelanggan berpengaruh

Spositif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

117Hasil Koefisien Determinasi (R?)

Hasil koefisien determinasi (R?) sebesar 0,770 memiliki arti bahwa peran

f;variabel bebas, yaitu daya tarik harga (X1), insentif promosi (X2), keragaman

(v}

iiiproduk (X3), dan pengalaman pelanggan (X4) mampu untuk menjelaskan variabel

buepun-buepun 1bunpunig exdig ey

iterikat kepuasan pelanggan (Y) dengan persentase tingkat kemampuan sebesar 77%

f“sedangan 23% sisanya dijelaskan oleh variabel lain yang tidak digunakan dalam

1n1 eAJBY ynan)as neje ueibeqgas diynbuaw buede)iq ‘|

>penelitian ini.

1ueousw edue) Ul S|

D. Pe?mbahasan
1. ‘—Harga yang ditetapkan oleh hypermarket Giant Ekstra sudah cukup terjangkau bagi

berbagai kalangan pelanggan. Harga yang ditetapkan sesuai dengan kualitas

ilayanan serta produk yang diperoleh. Selain itu harga dari setiap produk sesuai

idengan kenyamanan dan manfaat dari produk.

2.zaPromosi yang dilakukan oleh hypermarket Giant Ekstra menarik dan efektiv untuk

»pelanggan karena promosi Giant dapat mendorong pelanggan memiliki keinginan

:1aquins ueyingaAuaw uep uejwn

untuk berbelanja.
3.0Giant Ekstra menyediakan beraneka ragam produk yang cukup lengkap sesuai
»dengan kebutuhan pelanggan..

4.5 Berdasarkan skor rata-rata, pelanggan merasakan berbelanja di hypermarket Giant

= Ekstra memberikan pengalaman yang baik.



Daya tarik harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
Insentif promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
Keragaman produk berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.
Pengalaman pelanggan berpengaruh positif terhadap kepausan pelanggan.

arga merupakan variabel yang paling berpengaruh.

5. Pelanggan hypermarket Giant Ekstra merasakan kepuasan saat berbelanja di Giant
=Berdasarkan hasil uji regresi berganda, dapat disimpulkan bahwa:
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Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
@m\m@ a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF E:imm b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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SIMPULAN DAN SARAN

=
éA Sif%.pulan
3 3
E %1. ;—_Daya tarik harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
SO0 m
° 22 ansentif promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
© 5 =
g =, @
. 2 3. =Keragaman produk berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.
;’ %4. glbengalaman pelanggan berpengaruh positif terhadap kepausan pelanggan.
g2 @
c § 5. SDaya tarik harga paling berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.
5¢& 2
2 a o
5 W =
33 3
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“B. Safan
1. §Bagi perusahaan hypermarket
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Perusahaan perlu untuk terus meningkatkan kualitas layanan dan

roduknya, misalnya dengan melakukan pengarahan dan pelatihan guna

(315 uery Imy

memberikan pemahaman dan meningkatkan kinerja staff. Selain itu perusahaan
_Juga harus melakukan evaluasi secara berkala untuk mempertahankan kualitas
=

&Jayanan dan produknya.

; Perusahaan perlu untuk meningkatkan pengalaman baik pelanggan saat

s.berbelanja di hypermarket, diantaranya dengan menambahkan dan memperbaiki

g-fasilitas yang dapat menambah kemudahan dan kenyamanan berbelanja,

=meningkatkan kebersihan dan estetika dari penataan produk di dalam hypermarket,

ju

memperhatikan staff untuk dapat melayani pelanggannya dengan baik, dan selalu

w.i0

ne

‘memperhatikan kondisi produk-produk yang dijual agar tidak ada defect yang bisa

engecewakan pelanggan.

D uepi YIm|, e
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Perusahaan perlu mencari informasi dan melihat trend terbaru yang ada di
@msyarakat, dengan seperti itu perusahaan dapat memprediksi permintaan
u

Zpelanggan. Perusahaan juga perlu untuk melakukan sortir pada merek-merek

aproduk yang akan ditawarkan untuk menjaga image sebagai hypermarket yang

w _D;dp

sberkualitas.

<

Perusahaan dapat memanfaatkan internet untuk melakukan promosi secara

uj) O 191

fektiv dan efisien, karena pengguna internet saat ini cukup tinggi, serta

eningkatkan kualitas iklan dapat dilakukan dengan mengubah bentuk dan gaya

s

lusig

komunikasi dalam beriklan, seperti menggunakan influencers,animasi, dan lainnya

eps

N

. SBagi penelitian selanjutnya

Peneliti selanjutnya dapat melakukan penelitian menggunakan variabel bebas

la

YBHIMY exiew

seperti gaya hidup, kualitas layanan, citra merek, dan lain sebagainya. Hal tersebut

b

g_ue

asarkan dari hasil penelitian ini dimana kepuasan pelanggan masih dapat

ol

(

dipengaruhi oleh variabel lainnya. Penelitian ini juga memiliki keterbatasan yang
m:..’embuat subjek penelitian berfokus pada konsumen yang pernah berbelaja di Giant
7

%stra Kota Harapan Indah. Maka dari itu ada baiknya apabila penelitian selanjutnya

c
o‘é@at menggunakan subjek penelitian yang lebih luas.

31D uen] MIM)| e)iew.ioju] uep sius
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5. Para responden yang telah meluangkan waktunya untuk mengisi kuesioner
@hingga penelitian ini dapat berjalan dengan lancar.
u

6. Pihak-pihak lainnya yang berkontribusi baik secara langsung maupun tidak

(2]

E’Iangsung dalam penyelesaian skripsi ini yang tidak bisa penulis sebutkan satu per

o

(o]

3z 2

2 % =satu.

=2 m

T T© -

n o A~ i i .

% ©  ZPenulis menyadari bahwa masih banyak kekurangan dalam penyusunan yang
Q 5 =

2 3 3

%mémbuat skripsi ini jauh dari kata sempurna. Maka dari itu, penulis ingin mengucapkan
~ Q -

=

spermintaan maaf apabila ada penulisan kata-kata maupun pengaturan format yang kurang
— wn

53 2

Sberkerian dan kurang dalam skripsi ini. Penulis sangat mengharapkan kritik dan saran dari
x 2 Q

g5 5

‘Spembaga. Akhir kata, semoga skripsi ini dapat memberikan manfaat bagi pembaca dan
c o

gpenel ifi selanjutnya.
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