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ABSTRAK

Pesatnya perkembangan persaingan bisnis mengakibatkan peritel menyadari
upaya untuk mempertahankan pelanggan tidak hanya cukup dengan menawarkan
produk dengan kualitas yang lebih baik, harga yang kompetitif , menciptakan rasa puas
dan memberikan pelayanan yang lebih bagi konsumen. Distro Hube merupakan salah
satu distro yang berbentuk ritel modern di Denpasar. Tujuan penelitian ini adalah untuk
mengetahui pengaruh bauran pemasaran ritel terhadap kepuasan konsumen dan orientasi
berbelanja pada Distro Hube Denpasar. Dengan menggunakan metode purposive
sampling sehingga diperoleh sebanyak 120 responden. Teknik analisa data yang
digunakan adalah teknik analisa jalur. Hasil penelitian yang diperoleh melalui pengaruh
langsung bauran pemasaran ritel berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen pada Distro Hube Denpasar, bauran pemasaran ritel berpengaruh positif dan
signifikan terhadap orientasi berbelanja pada Distro Hube Denpasar, dan bauran
pemasaran ritel berpengaruh positif dan signifikan terhadap orientasi berbelanja melalui
variabel kepuasan pada Distro Hube Denpasar.

Kata kunci : Pemasaran Ritel, Kepuasan, Orientasi Berbelanja, Distro.

ABSTRACT

The rapid development of business competition lead retailers realize to keep their
customers not enough by offers better products quality, competitive price, creates
satisfaction and provide better services for consumers. Distro Hube is one of distro that
in the form of modern retail in Denpasar. The aim of this study was to find out the effect
of the retail marketing mix to customer satisfaction and shopping orientation at Distro
Hube Denpasar. By using purposive sampling method so that obtained number of
sample were 120 respondents. Data analysis technique has been used were path
analysis. The results has been got through direct effect of the retail marketing mix have
a positive and significant effect toward customer satisfaction in Distro Hube Denpasar,
retail marketing mix have positive and significant effect toward shopping orientation in
hte Distro Hube Denpasar and retail marketing mix have positive and significant effect
toward shopping orientation through satisfaction variable in the Distro Hube Denpasar.

Keywords: Retail Marketing, Satisfaction, Shopping Orientation, Distro.
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PENDAHULUAN

Perkembangan ritel dalam format pasar modern memberikan alternatif belanja
yang menarik bagi konsumen. Selain menawarkan kenyamanan dan kualitas produk,
harga yang mereka berikan juga cukup bersaing. Hal ini dimungkinkan mengingat
besarnya kemampuan modal para peritel modern tersebut. Peritel modern dapat
mempersempit jalur distribusi sehingga mampu menawarkan harga yang jauh lebih
kompetitif kepada konsumen.

Menurut Philip Kotler (2004:146) kepuasan konsumen merupakan tingkat
perasaan seseorang dibandingkan dengan harapannya. Kepuasan konsumen adalah
ungkapan seseorang dalam memberikan nilai atau mengoptimalkan nilai yang dirasakan
dan diharapkan seseorang terhadap suatu produk atau jasa. Menurut Philip Kotler
(2009:70), kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang
muncul setelah membandingkan antara kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap
kinerja yang diharapkan. Jika konsumen merasa senang dengan penampilan atau hasil
dari produk tersebut maka ia akan merasa puas dengan produk tersebut. Bisnis ritel yang
selalu berhubungan langsung dengan konsumen membutuhkan perubahan yang terus
menerus agar dapat memuaskan pelanggannya. Untuk itulah diperlukan variabel yang
mempengaruhi kepuasan konsumen yaitu Bauran Pemasaran Ritel. Bauran ritel adalah
elemen-elemen yang menjadi faktor penentu dalam implementasi strategi dan taktik
yang dijalankan oleh peritel. Bauran ritel terdiri dari beberapa elemen yaitu Place,
People, Product, Price, Promotion. Kelima elemen tersebut saling melengkapi satu
dengan lainnya sehingga digambarkan dalam wujud bangunan menyerupai rumah.
Terdapat lima elemen bauran ritel yang akan memiliki fungsi saling mendukung dan

melengkapi. Tidak dapat dikatakan bahwa satu elemen memiliki peran yang lebih
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penting dibandingkan elemen lain karena masing-masing elemen akan saling
mendukung dan melengkapi.

Levy and Weitz (2007:168) menyatakan kepentingan dari berbelanja utilitarian
yang berasal dari keyakinan konsumen merupakan tujuan tertentu di dalam berbelanja
yang akan terpuaskan ketika mereka menemukan produk yang mereka cari. Sebaliknya,
kepentingan berbelanja hedonik mencerminkan nilai emosional dan kejiwaan dari
pembelian. Nilai hedonik tersebut berasal dari kesenangan, kegembiraan, dan
kenikmatan dari pengalaman berbelanja, rasa tertarik, rasa nyaman, rasa marah, rasa
takut dan adanya rangsangan membeli.

Tjiptono (2006:24), mendefinsikan kepuasan atau ketidakpuasan konsumen
adalah respon konsumen terhadap evolusi ketidaksesuaian (discinfirmation) yang
dirasakan antara harapan sebelumnya dan kinerja actual produk yang dirasakan. Bahwa
ada persaingan yang semakin ketat ini, semakin banyak produsen yang terlibat dalam
pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen sehingga hal ini menyebabkan setiap
badan usaha harus menempatkan orientasi pada kepuasan konsumen sebagai tujuan
utama.

Levy and Weitz (2007:168) menyatakan kepentingan dari berbelanja utilitarian
yang berasal dari keyakinan konsumen merupakan tujuan tertentu di dalam berbelanja
yang akan terpuaskan ketika mereka menemukan produk yang mereka cari. Sebaliknya,
kepentingan berbelanja hedonik mencerminkan nilai emosional dan kejiwaan dari
pembelian. Nilai hedonik tersebut berasal dari kesenangan, kegembiraan, dan
kenikmatan dari pengalaman berbelanja, rasa tertarik, rasa nyaman, rasa marah, rasa

takut dan adanya rangsangan membeli.
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Tujuan penelitian adalah untuk mengetahui pengaruh bauran pemasaran ritel
terhadap kepuasan, orientasi berbanbelanja, orientasi berbelanja konsumen Distro Hube

Denpasar.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini dilakukan di Distro Hube Denpasar. Berdasarkan sifat data yang
dipergunakan 1) Data kuantitatif, dan 2) Data kualitatif. Sumber data yang digunakan
pada penelitian ini adalah data primer dan sekunder. Populasi di Distro Hube yang
berjumlah 4103 orang. Dengan menggunakan teknik purposive sehingga diperoleh
jumlah sampel sebanyak 120 orang. Dengan menggunakan teknik analisis data path

analysis.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Pengujian data pada penelitian ini menggunakan analisis jalur (path analysis)

guna menguji pola hubungan yang mengungkapkan pengaruh variabel atau seperangkat
variabel terhadap variabel lainnya, baik pengaruh langsung maupun pengaruh tidak
langsung. Analisis ini dilakukan dengan tahapan sebagai berikut.
1) Merancang model berdasarkan teori
Secara teoritis, hubungan antar variabel dapat dibuat model dalam bentuk diagram path

Model tersebut juga dapat dinyatakan dalam bentuk persamaan, sehingga

membentuk sistem persamaan berikut.

Z=BiX4BY +Errenrrinn(2)

2) Memeriksa asumsi dalam jalur
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Untuk pemeriksaan terhadap asumsi ini, dapat dilakukan dengan melihat susunan
model teoritis yang telah dibangun dengan memperlihatkan bentuk hubungan antar
variabel adalah linier, yaitu sistem aliran ke satu arah, dimana hubungan antara ei
saling bebas demikian juga hubungan antara ei dengan variabel x saling bebas, dan
tidak ada variabel endogen yang mempunyai pengaruh bolak balik,

Pendugaan parameter atau perhitungan koefisien path

Di dalam analisis jalur, pengaruh langsung dinyatakan dengan koefisien p;,
sedangkan pengaruh tidak langsung dan pengaruh total dapat dihitung dengan
membuat perhitungan tersendiri. Untuk pendugaan parameter dilakukan dengan
analisis regresi melalui software SPSS 15.0 for Windows diperoleh hasil sebagai
berikut.

Substruktur 1:

Y =B X+g

Dari hasil perhitungan pada pengujian data diperoleh hasil sebagai berikut.

Coefficients 2

Unstandar dized Standardized
Coefficients Coefficients
Std.
Model B Error Beta t Sig.
1 (Constant) 8,616 1536 5611 ,000
Bauran Pemasaran Ritel ,288 044 512 6476 ,000

8. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Tabel 4.8 Coefficients Substruktur 1
Substruktur 2 :
Z= BJ_X +B2Y+81

Dari hasil perhitungan pada pengujian data diperoleh hasil sebagai berikut.
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Tabel 4.9 Coefficients Substruktur 2

Coefficients 2

Unstandar dized Standardized
Coefficients Coefficients
Std.
Model B Error Befa t Sig.
1 (Constant) ,206 1324 ,156 ,876
Bauran Pemasaran Ritel ,198 ,040 ,301 5,003 ,000
Kepuasan Pelanggan 742 071 ,633 10,525 ,000

8. Dependent Variable: Orientasi Berbelanja

Berdasarkan perhitungan terhadap substruktur 1 dan 2, maka dapat diketahui

besarnya pengaruh langsung, pengaruh tidak langsung dan pengaruh total antar

variabel. Perhitungan pengaruh antar variabel adalah sebagai berikut.

a)

b)

Pengaruh langsung (Direct effect / DE)
Besarnya pengaruh variabel bauran pemasaran ritle dan kepuasan terhadap
orientasi berbelanja secara parsial, dilihat dari nilai beta atau Standardized
Coefficient adalah sebagai berikut.
(1) Pengaruh variabel bauran pemasaran ritel terhadap orientasi berbelanja.
X —— Z=0,301.
(2) Pengaruh variabel kepuasan pelangga terhadap orientasi berbelanja.
Y — Z=0,633.
(3) Pengaruh variabel bauran pemasaran ritel terhadap orientasi berbelanja.
X — Y =0,512.
Pengaruh tidak langsung (Indirect effect / IE).
(1) Pengaruh variabel bauran pemasaran ritel terhadap orientasi berbelanja
melalui kepuasan.

X— Y— Z=(0,512 % 0,633) = 0,32
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c) Pengaruh total (Total effect).

Pengaruh total = pengaruh langsung + pengaruh tidak langsung
=0,301+0,633+0,512+0,32
=1,766

Persamaan struktural untuk model penelitian ini adalah :
Substruktur 1:
Z=ouy  X+oY +e
Y = 0,301 X +0,633Y
Pengaruh error (Pei) = V1-R?
Pei = V1-0,687 = V0,313= 0,559
Substruktur 2:
Y=fX+e;
Y, =0,343Y,
Pengaruh error (Pei) = V1-R?
Pei = V1-0,262 = V0,738 = 0,859
d) Pemeriksaan validasi model.
Ada dua indikator untuk melakukan pemeriksaan validitas model, yaitu
koefisien determinasi total dan theory triming dimana hasilnya dapat disajikan
sebagai berikut.
(1) Hasil koefisien determinasi total :
R2,= 1 - (0,559)2 (0,859)2
R2,=0,769
Artinya, keragaman data yang dapat dijelaskan oleh model adalah sebesar

76,69 persen atau dengan kata lain informasi yang terkandung dalam data
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sebesar 76,69 persen dapat dijelaskan oleh model, sedangkan sisanya yaitu
23,31 persen dijelaskan oleh variabel lain (tidak terdapat dalam model) dan
error.
(2) Theory Triming

Pendekatan ini dilakukan dengan membuang jalur-jalur yang non signifikan
agar memperoleh model yang benar-benar didukung oleh data empirik. Uji
validasi pada setiap jalur untuk pengaruh langsung adalah sama dengan
regresi, menggunakan nilai p dari uji t yaitu pengujian koefisien regresi
variabel dibakukan secara parsiil dengan nilai masing-masing X dan Z
adalah 5,003 dan 10,525,. Sedangkan X terhadap Y adalah 6,476 . Selain itu
yang dilihat adalah nilai p_value, sebuah model menghasilkan bentuk
hubungan yang valid, dengan nilai p_value < 0,05. Nilai p_value masing-
masing adalah X terhadap Z sebesar 0,000, Y terhadap Z sebesar 0,000 dan
X terhadap Y 0,000.

SIMPULAN DAN SARAN

Simpulan yang dapat diberikan berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan
pada Distro Hube Denpasar, adalah sebagai berikut.
1) Bauran pemasaran ritel berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen pada Distro Hube Denpasar.
2) Bauran pemasaran ritel berpengaruh positif dan signifikan terhadap orientasi
berbelanja pada Distro Hube Denpasar.
3) Bauran pemasaran ritel berpengaruh positif dan signifikan terhadap orientasi

berbelanja melalui variabel kepuasan pada Distro Hube Denpasar.
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Saran
Adapun saran yang dapat diberikan berdasarkan hasil penelitian yang
dilakukan pada Distro Hube, Denpasar adalah sebagai berikut.

1) Agenda penelitian yang akan datang hendaknya mengembangkan lebih jauh model
ini dengan menambahkan variabel lain yang masih erat hubungannya dengan
kualitas pelayanan.

2) Bagi pengelola Distro Hube tetap mempertahankan pelayanan yang telah diberikan

serta berinovasi didalam memajang produk yang dijual.
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