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ABSTRAK

Tujuan Penelitian ini dilakukan untuk menganalisis peng;
kr_:puaﬂun pelanggan Duta Mall Banjarmasin. Variabel-y
digunakan adalah ourcome value, process value dan oh
menggunakan 100 orang responden yang merupakan pelan
yang telah berbelanja minimal 3 kali. Alat analisis yan slan phil _

bcfg““d“ dengan hasil analisis yang menyatakan bahwa ketighy NHAY Polthls ciMi@Nban 2p078801
Yatu outcome value, process value dan shopping enjoyment nllérlq‘l‘;"r'hﬁﬁ-fﬁ-lubcnj_.mnlh yang

signifikan baik secara simultan maupun secara parsial terhadap kepuasan pelanggan
Duta Mall Banjarmasin.

ol Dan

Kata Kunct: Nilai Peltanggan, outcome value, process value, shopping enjoyment,

ABSTRACT

The purpose of this study was conducted to analyze the effect on customer satisfaction
Customer Value Duta Mall Banjarmasin. Customer Value variables used are outcome
value, process value and shopping enjoyment. The study used 100 respondents who are
Duta Mall Banjarmasin customers who have shopped at least 3 times. The analysis tool
used is multiple regression analysis results stating that all three of the Customer Value is
the value of outcomes, process value and enjoyment of shopping has a significant
influence either simultaneously or partially on customer satisfaction Duta Mall
Banjarmasin.

Keywords: Customer Value, outcome value, process value, shopping enjoyment,

PENDAHULUAN

Duta Mall Banjarmasin merupakan salah satu cabang Mall Indonesia yang
bergerak pada bidang pakaian jadi dan produk fashion lainnya, beberapa tahun yang
lalu, kehadiran Duta mall tidak mempengaruhi perkembangan Produk yang lain, hal ini
sangat menarik untuk diteliti seberapa besar Nilai Pelanggan yang terbentuk di sana dan
dimensi apa yang paling dominan mempengaruhi kepuasan pelanggannya.

Menurut Robert B. Woodruff dalam jurnalnya yang berjudul “Customer Value:
The Next Source For Competitif Advantage”, customer value adalah persepsi pembeli

tentang nilai yang mewakili satu pertukaran antara kualitas atau keuntungan yang
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mereka rasakan dalam satu produk dengan pengorbanan yang mereka rasakan dengan
membayar harga. Sedangkan kepuasan pelanggan menurut Kotler (2012:42): Perasaan
senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara
persepsi/kesannya terhadap kinerja (atau hasil) suatu produk dan harapan-harapannya.
Jadi terdapat hubungan yang sangat erat antara konsep customer value dan
kepuasan pelanggan yaitu sama-sama merupakan persepsi pelanggan akan tetapi
customer value membandingkan antara nilai yang didapat dengan harga yang dibayar
sedangkan kepuasan terbentuk karna perbandingan antara kinerja dan harapan

konsumen.

METODOLOGI PENELITIAN

Penelitian ini mempergunakan instrumen penelitian berbentuk kuisioner, dengan
cara memberi seperangkat pertanyaan tertulis untuk dijawab sendiri oleh responden.
Pengukuran Data

Tiap pengukuran berisi sekumpulan atribut atau faktor berupa pertanyaan.
Responden diminta menunjukkan persetujuan / ketidaksetujuannya pada setiap item
pertanyaan yang diberi jarak/interval yang kemudian diberi skor.

Dalam penelitian ini jawaban diukur dengan menggunakan skala Likert

(Sudradjat, 2004:86) misalnya jawaban dari pernyataan berikut ini:

1. Sangat setuju (SS) diberi skor 5
2. Setuju (S) diberi skor 4
3. Netral (N) diberi skor 3
4. Tidak setuju (TS) diberi skor 2
5. Sangat tidak setuju (STS) diberi skor 1

Validitas dan Reliabilitas Instrumen Penelitian

Instrumen dikatakan valid apabila mampu mengukur apa yang diinginkan dan
mampu mengungkapkan data yang diteliti secara tepat. Tinggi rendahnya instrumen
menunjukkan sejauh mana data yang dikumpulkan tidak menyimpang dari gambaran
variabel yang dimaksud (Suharsimi Arikunto:2002). Validitas menunjukkan sejauh
mana suatu alat pengukur dapat mengukur apa yang ingin diukur (Sudradjat, 2004:103).
Untuk itu kuesioner yang digunakan sebagai alat pengumpulan data penelitian akan

diuji validitasnya.
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Uji validitas yang digunakan dalam penelitian ini adalah uji validitas item, yaitu
pengujian validitas terhadap kualitas item-itemnya. Dasar kerjanya dengan komputasi
korelasi antara setiap item dengan skor total tes sebagai kriteria validitasnya. Untuk
mengetahui korelasi antara customer value dengan tingkat kepuasan pelanggan maka
data yang telah dikumpulkan dianalisis dengan menggunakan teknik korelasi product
moment (rPearson) Valid tidaknya suatu instrumen dapat dilihat dari nilai koefisien
korelasi antara skor item dengan skor totalnya pada taraf signifikan 5%, item-item yang
tidak berkorelasi secara signifikan dinyatakan gugur. Dalam kaitannya dengan besarnya
angka korelasi ini, koefisien validitas yang tidak begitu tinggi berada di sekitar 0,50
sudah dapat diterima dan dianggap memuaskan. Namun apabila koefisien validitas ini
kurang dari 0,30 maka dianggap tidak memuaskan. Jadi dapat disimpulkan bahwa item
dari suatu variabel dikatakan valid jika mempunyai koefisien 0,30 (Imam Gozali,
2007:153). Pengujian validitas dilakukan dengan bantuan aplikasi SPSS.

Kemudian uji reliabilitas yang digunakan untuk menguji sejaun mana alat ukur
atau instrumen dapat dipercaya atau dapat diandalkan, dimana pengukuran reliabilitas
dilakukan dengan menggunakan koefisien Alpha Cornbach ( o ) dan biasanya
reliabilitas suatu alat ukur dapat diterima jika memiliki Alpha Cornbach di atas 0,5
(Imam Gozali, 2007:277)

Teknik Analisis Data

Teknik analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah regresi linier
berganda. Menurut Sarwoko (2005: 45), teknik ini dipilih karena data yang ada berupa
interval dan untuk mencari pengaruh antaravariabel X dan Y, regresi linier berganda
merupakan sebuah model regresi yang menggunakan lebih dari dua variabel, dimana

fungsinya digambarkan sebagai berikut :

Y = £(X)

Fungsi dari analisis regresi linier berganda yang digunakan dalam penelitian ini
digambarkan sebagai berikut :
Y1 =a+biX:s +baXo+bsXs+ e

Di mana :

Y1 = Kepuasan Pelanggan
a = Konstanta

X1 = Qutcome Value

X2 = Process Value
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X3 = Shopping Enjoyment
bibobs = Koefisien regresi variabel Customer Value
e = Faktor gangguan

Pengolahan data dilakukan dengan bantuan software SPSS.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Uji Validitas

Menurut Harun Al Rasid (2004: 203), ada beberapa ketentuan untuk mengetahui
tingkat validitas yang ada, yaitu:

1. Jika r hitung positif serta r hitung > r tabel, maka butir atau variabel tersebut
valid.

2. Jika r hitung negatif dan r hitung < r tabel, maka butir atau variabel tersebut
tidak valid.

3. Jika r hitung > r tabel tetapi bertanda negatif, tetap tidak valid.

Disini r hitung untuk setiap item bisa dilihat pada kolom Corrected Item-Total
Correlation. Sedangkan nilai r tabel, df =100-4=96, tingkat signifikan 5% didapat angka
0,130577 (lihat lampiran r tabel). Berdasarkan hal tersebut, terlihat r hitung > r tabel,
dan r hitung semuanya bertanda positif. Hal ini menunjukkan bahwa semua item sudah

valid.
Tabel 1. Hasil Uji Validitas
No Variabel r hitung r Tabel Keterangan
1 X1.1 0,496 0,130577 Valid
2 0,579 0,130577 Valid
3 X2.1 0,440 0,130577 Valid
4 X2.2 0,722 0,130577 Valid
5 X2.3 0,703 0,130577 Valid
6 X3.1 0,753 0,130577 Valid
7 X3.2 0,702 0,130577 Valid
8 X3.3 0,595 0,130577 Valid
9 X3.4 0,551 0,130577 Valid
10 Y1 0,711 0,130577 Valid
11 Y2 0,755 0,130577 Valid
12 Y3 0,716 0,130577 Valid
13 Y4 0,542 0,130577 Valid

Sumber: data primer (Diolah kembali) 2017
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Uji Reliabilitas
Uji reliabilitas data dilakukan dengan membandingkan r alpha dengan r tabel, jika

r alpha > r tabel maka butir-butir variabel tersebut sudah reliabel.
Tabel 2. Perbandingan r Alpha Dan r Tabel

Syarat Reliabel

Variabel r Alpha (Santoso) Keterangan
Outcome value 0,686 0,500 Reliabel
Process value 0,718 0,500 Reliabel
Shopping enjoyment 0,840 0,500 Reliabel

Sumber: data primer (diolah kembali) 2017

Oleh karena nilai r alpha > syarat, maka kuesioner yang diuji terbukti reliabel.

Tabel 3. Rangkuman T Hitung Dan T Tabel Dan Nilai Koefisien Determinasi Dari
Masing-masing Variabel Independen

Signifikan

Variabel Thitung | Sig | Ttabel | Parsialr atau tidak
signifikan

Outcome Value 2,941 0,004 | 1,661 0,287 Signifikan
Proccess Value 4,618 0,000 | 1,661 0,426 Signifikan
Shopping Enjoyment 5,378 0,000 | 1,661 0,481 Signifikan

Sumber: data primer (diolah kembali) 2017

Berdasarkan tabel 22 di atas, maka dapat dilihat perbandingan antara t hitung
dan t wher yang menunjukkan bahwa dari tiga variabel independen ( X1, X2, X3),
semuanya signifikan secara parsial pengaruhnya terhadap  perilaku pembelian
konsumen. Hal tersebut dibuktikan dengan nilai t hitung Semua variabel independen ( X1,
X2, X3) lebih besar dari t tabel yaitu : t hitung (2,941;4,618;5,379) > t tabel (1,661).

Pada hipotesa kedua yang menyatakan bahwa outcome value merupakan faktor
yang paling dominan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen adalah tidak terbukti
benar, dimana nilai Standardized Coefficients variabel shopping enjoyment (X3) lebih
besar dibandingkan dengan variabel independen lainnya. Hal ini terjadi karena
perbedaan karakteristik responden, dimana responden pada penelitian sebelumnya
merupakan masyarakat negara maju yang lebih mementingkan nilai produk itu sendiri
daripada kesenangan yang dijalani. Selain itu perbedaan proses belanja, dimana
penelitian sebelumnya menggunakan proses belanja online sedangkan pada penelitian

ini obyek yang dipakai merupakan sistem belanja offline.
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Untuk lebih jelasnya berikut penjelasan untuk masing-masing variabel :

a) Pengaruh outcome value (X1) terhadap kepuasan Konsumen pada Duta Mall
Banjarmasin. Variabel ini dibentuk oleh variabel perbandingan antara indikator outcome
value secara parsial berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini
dapat dilihat pada tabel diatas yaitu perbandingan antara t nitung dan t tapel dimana  t hitung
(2,941) > t taper (1,661) dimana t niung > t wpel Yang menunjukkan pengaruh yang
signifikan antara outcome value terhadap kepuasan pelanggan.

Besarnya kontribusi variabel outcome value terhadap kepuasan pelanggan

dalam penelitian ini dapat kita ketahui dari nilai R parsia Sebesar 0,287 yang berarti
bahwa variabel outcome value memberikan kontribusi pada variabel Y yaitu kepuasan
pelangan sebesar 28,7%. Yang artinya berpengaruh lemah.
b) Pengaruh process value (X2) terhadap kepuasan pelanggan pada Duta Mall
Banjarmasin. Variabel process value dibentuk oleh variabel perbandingan antara
indikator-indikatornya yang berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan
pelanggan Duta Mall Banjarmasin. Hal ini dapat dilihat pada tabel 24 vyaitu
perbandingan t nitung dengan t tabel dimana t nitung (4,618) > t tavel (1,661) sehingga terbukti
t hitung > t tabel dan menunjukkan pengaruh signifikan.

Nilai R pasia menunjukkan besarnya kontribusi dari variabel process value
terhadap kepuasan pelanggan dimana dalam penelitian ini nilai R parsia adalah sebesar
0,426 yang artinya bahwa kontribusi variabel process value terhadap perilaku
pembelian sebesar 42,6%. Artinya berpengaruh sedang.
¢) Pengaruh shopping enjoyment (X3) terhadap kepuasan pelanggan pada Duta Mall
Banjarmasin. Secara parsial variabel shopping enjoyment dibentuk oleh variabel
perbandingan antara indikator-indikatornya yang berpengaruh secara signifikan
terhadap kepuasan pelanggan pada Duta Mall Banjarmasin. Dimana hal ini dapat dilihat
dari tabel 24 yang menunjukkan perbandingan antara t nitung dan t taver dimana t nitung
(5,378) > t taper (1,661). Karena t nitung > t taner Maka dapat diketahui bahwa terdapat
pengaruh yang signifikan.

Besarnya nilai kontribusi variabel shopping enjoyment terhadap kepuasan
pelanggan pada Duta Mall Banjarmasin dapat dilihat dari nilai R parsia dari variabel
shopping enjoyment tersebut dimana nilai Rparsiat adalah 0,481 yang berarti kontribusi

terhadap perilaku pembelian adalah sebesar 48,1%. Artinya berpengaruh sedang.
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Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan diperoleh nilai Standardized
Coefficients dari shopping enjoyment sebesar 0,481 yang merupakan nilai terbesar
dibandingkan dengan nilai dari variabel lainnya. Hal ini berarti variabel shopping
enjoyment memiliki pengaruh yang paling dominan terhadapkepuasan pelanggan. Dari
hasil tersebut dapat ditarik kesimpulan bahwa hipotesa kedua yang menyatakan bahwa
outcome value memiliki pengaruh yang dominan terhadap kepuasan pelanggan pada

Duta Mall Banjarmasin.

KESIMPULAN DAN SARAN

Hasil penelitian yang menunjukkan bahwa variabel yang paling mempengaruhi
kepuasan pelanggan adalah shopping enjoyment. Hal ini dapat disikapi dengan
menambah fasilitas-fasilitas yang bisa menyenangkan pelanggan seperti layout yang
lebih menarik, pemutaran musik, penambahan pengharum dan pendingin ruangan yang
memadai serta hal-hal lain yang bisa membuat pelanggan lebih nyaman berada di Duta
Mall Banjarmasin.

Untuk process value pelanggan menginginkan agar tata letak kassa bisa lebih
teratur agar tidak membingungkan dan lebih praktis jika pelanggan sendiri yang
membawa produk ke kassa untuk melakukan transaksi.

Meningkatkan outcome value bisa ditempuh dengan lebih memberikan potongan
harga kepada pelanggan tertentu, misalnya menerbitkan kartu pelanggan yang berfungsi
untuk memperoleh potongan khusus, Hal ini akan meningkatkan loyalitas pelanggan.
Program ini bisa ditambah dengan variasi lain seperti potongan khusus untuk pelangan
pemegang kartu yang sedang berulang tahun atau hal lain yang dianggap bisa membuat
pelangan merasa diistimewakan.

Semua strategi ini bisa menguatkan keunggulan bersaing Duta Mall dalam
menghadapi persaingan yang makin ketat di industri pakaian jadi di Indonesia secara

umum dan pasar Banjarmasin secara khususnya.
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