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Abstrak

Kemajuan di bidang perekonomian selama ini telah banyak membawa perkembangan yang pesat
dalam bidang usaha. Sejalan dengan itu banyak bermunculan organisasi Grosir sangat beragam dari
yang nyata hingga dunia maya (virtual). Ada beberapa jenis organisasi Grosir yaitu: Grosir, swalayan,
Toko khusus, Toko serba ada, pasar swalayan, Toko kenyamanan, dan pengecer potongan harga,
swapilih, pelayanan terbatas dan pelayanan penuh. Semakin banyaknya tempat-tempat perbelanjaan di
kota-kota besar maupun di kota-kota kecil menimbulkan banyaknya persaingan. Para pengelola
tempat-tempat perbelanjaan di Purwasari Kabupaten Karawang, salah satunya adalah Toko Grosir
Zahra juga ingin memperoleh pangsa pasar yang tinggi. Adapun cara memenangkan persaingan
adalah dengan memberikan kepuasan pelanggan konsumen dimulai dengan memberikan fasilitas
berbelanja seperti tempat belanja yang nyaman, tempat parker yang luas, tempat belanja yang luas,
selain itu tempat duduk. Tujuan penelitian untuk mengkaji kualitas pelayanan, kepuasan konsumen
dan minat beli ulang pada Toko Grosir Zahra, serta untuk mengkaji pengaruh dari kualitas pelayanan
dan kepuasan konsumen terhadap minat beli ulang produk Toko Grosir Zahra. Penelitian ini
dilakukan dengan menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan deskriptif dan verifikatif.
Dimana pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan kuesioner dan studi pustaka.

Kata kunci: Kualitas pelayanan, kepuasan konsumen, minat beli ulang

Abstract

Progress in the economic field so far has brought many rapid developments in the business sector. In
line with that, many wholesale organizations have sprung up, ranging from the real to the virtual
(virtual) world. There are several types of Wholesale organizations namely: Wholesalers, self-service,
specialty stores, department stores, supermarkets, convenience stores, and discount, self-selected,
limited service and full service retailers. The increasing number of shopping places in big cities as
well as in small towns creates a lot of competition. The managers of shopping places in Purwasari,
Karawang Regency, one of which is the Zahra Wholesale Store, also want to get a high market share.
The way to win the competition is to provide customer satisfaction, starting with providing shopping
facilities such as comfortable shopping places, spacious parking lots, spacious shopping areas,
besides seating. The purpose of the study was to examine service quality, consumer satisfaction and
repurchase interest at the Zahra Wholesale Store, as well as to examine the effect of service quality
and consumer satisfaction on the interest in repurchasing products from the Zahra Wholesale Store.
This research was conducted using quantitative methods with descriptive and verification
approaches. Where data collection is done by using questionnaires and literature study.

Keywords: Service quality, customer satisfaction, repurchase intention
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PENDAHULUAN

Kemajuan di bidang perekonomian sekarang sudah membuat perubahan yang pesat
untuk bidang usaha. Sejalan dengan itu banyak bermunculan organisasi Grosir yang
bermacam-macam dari yang offline hingga online (E-commerce). beragam jenis-jenis
kelompok Grosir menurut (Kotler, 2017:140) yaitu: Grosir, indomaret, alfamaret, Toserba,
pasar swalayan, Toko kenyamanan, dan kelontong.

Perusahaan Grosir sedang berusaha mencari taktik baru untuk memikat serta
membentengi konsumen dengan memberikan tempat yang dekat, macam-macam varian
produk yang unik dan memberikan pelayanan yang baik. Serupa dengan pembisnis, Grosir
harus membuat rencana pemasaran yang memayungi keputusan tentang sasaran pasar,
keragaman dan pembuatan produk, pelayanan produk dan kenyamanan tempat Toko.

Sudah tak terhitung tempat perbelanjaan di perkotaan maupun perdesaan membuat
layaknya seperti kompetisi. Pusat pendiri perbelanjaan di Purwasari Kabupaten Karawang,
salah satunya adalah Toko Grosir Zahra juga ingin mendapatkan pangsa pasar yang tinggi.
Beragam bentuk mendapatkan kemenangan dalam persaingan adalah dengan menciptakan
kepuasan pelanggan diawali dengan membuat fasilitas perbelanjaan yang nyaman, tempat
parker yang luas, dan tempat ruang tunggu yang nyaman.

Toko Grosir Zahra sudah berdiri sejak 2016 ialah salah satu Toko Grosir yang ada pada
Kabupaten Karawang tepatnya pada Kecamatan Purwasari. dipandang lokasinya yang berada
pada sentra keramaian serta praktis dijangkau menggunakan transportasi awam, eksistensi
Toko Grosir Zahra sangat dikenal warga luas khususnya di daerah Purwasari Kabupaten
Karawang. di mana Toko Grosir Zahra ini menjual aneka macam barang-barang kebutuhan
sehari-hari atau kebutuhan tempat tinggal yang dibutuhkan oleh warga . Ini memungkinkan
adanya usaha yang keras pada mempertahankan keberadaannya dari sekian banyak usaha
Grosir, khususnya pada Kecamatan Purwasari.

Toko Grosir Zahra bukan satu-satunya Toko Grosir di wilayah Purwasari, masih
terdapat Toko Grosir serta Minimarket. dari pengamatan peneliti, ada kesenjangan antara
Toko Grosir Zahra dengan pasar swalayan lainnya. Toko Grosir Zahra lebih laku serta ramai
atau lebih diminati sang konsumen pada wilayah tersebut, tujuan penelitian ini untuk
mengetahui, menganalisis, dan menjelaskan bagaimana pengaruh kualitas pelayanan dan
kepuasan konsumen terhadap minat beli ulang di Toko Grosir Zahra Purwasari Kabupaten
Karawang.

Kita pasti dapat menyelidiki latihan administrasi ini di berbagai bagian kehidupan dan
sejarah manusia. membuatnya lebih besar administrasi memiliki (Ismail Solihin, 2010:4.) di
dalam bukunya “Pengantar Manajemen” menerangkan bahwa Manajemen dapat didefinisikan
sebagai berikut “Proses perencanaan, pengorganisasian, kepemimpinan dan pengendalian
dari berbagai sumber organisasi untuk mencapai tujuan secara efektif dan efesien.

Menurut Fandy Tjiptono (2017: 180) mencirikan kualitas administrasi atau kualitas
administrasi sebagai proporsi seberapa menyenangkan tingkat administrasi yang diberikan
dapat dalam keadaan selaras dengan asumsi klien. Sementara itu, menurut Parasuraman pada
Arni Purwani dan Rahma Wahdiniwaty (2017: 65) mengungkap bahwa kualitas bantuan
adalah pemeriksaan antara bantuan yang tampak (kesan) klien dengan memanfaatkan sifat
administrasi yang diharapkan klien.

Menurut Goesth dan Davis (2019), kualitas administrasi adalah kondisi kuat yang
bekerja sama menggunakan item administrasi, individu, siklus, dan kondisi yang dapat
memenuhi atau melampaui asumsi pembeli. Menurut Abdullah dan Tantri (2019), kualitas
administrasi adalah atribut dan kualitas umum dari suatu barang atau administrasi yang
mempengaruhi kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan yang dinyatakan dan yang
disarankan. Sifat administrasi yang diberikan oleh organisasi untuk memiliki pilihan untuk
memenuhi asumsi pembelinya. Ada 5 dimensi buat menilai kualitas pelayanan (Tjiptono
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2017:137) Tangibles (Bukti Fisik), Reabillity (keandalan), Responsiveness (Daya tanggap),
Assurance (Jaminan) dan Emphaty (kepedulian).

Dalam pandangan Sangadji dan Sopiah (2013: 180) mengungkapkan bahwa kepuasan
atau kekecewaan menyiratkan sensasi individu lebih suka atau frustrasi yang berasal dari
pemeriksaan antara kesannya tentang eksekusi item asli atau nyata menggunakan eksekusi
item yang diharapkan. Secara umum, pemenuhan dapat diartikan sebagai kecenderungan
antara pameran barang dan administrasi yang didapat dengan memanfaatkan penyajian
barang dan administrasi yang dibutuhkan pembeli. Masih dari Sangadji dan Sopiah (2013:
182), pemenuhan pembelanja dapat membingkai alasan yang layak untuk pembelian ulang
dan pembuatan kesetiaan pembeli, membawa proposal dari artikulasi ke artikulasi yang dapat
membantu organisasi. Ada 2 dimensi kepuasan konsumen dari Ali Hasan (2018:181) yaitu:
Kinerja dan Harapan.

Tujuan pembelian kembali mencerminkan asumsi pembeli untuk melakukan kunjungan
ulang mulai sekarang. Disposisi pembelian kembali sering dikaitkan dengan penggunaan
pengabdian. Namun, keduanya bukanlah sesuatu yang sangat mirip, disposisi pembelian
kembali sebagian besar adalah tentang membeli kembali merek selektif yang serupa berulang
kali, sementara keandalan mencerminkan kewajiban mental terhadap merek yang membatasi.

Klarifikasi minat pembelian kembali tergantung pada (Kotler dan Keller dalam
Juniawati 2015:14) secara spesifik: Aktivitas pelanggan pasca pembelian, peristiwa
pemenuhan atau kekecewaan pembeli pasca pembelian terhadap suatu barang akan
memunculkan mentalitas yang dihasilkan, Jika pembeli terpenuhi, akan mengatasi
kemungkinan yang lebih tinggi untuk membeli kembali item tersebut.

Pemikiran tentang minat beli kembali menurut Fandy Tjiptono (2015:386) tidak sama
dengan menggunakan keandalan, jika kesetiaan mencerminkan kewajiban mental terhadap
suatu merek atau barang tertentu, sedangkan sikap membeli kembali hanya mencakup
membeli kembali merek yang sama dan lagi.

Pengertian minat beli kembali menurut Ali Hasan (2018:131) bahwa minat beli kembali
adalah minat beli mengingat pertemuan pembelian di masa lalu. Minat pembelian kembali
yang tinggi mencerminkan tingkat pemenuhan yang tinggi dari pembeli. Ada 4 dimensi minat
beli ulang Berdasarkan (Ali Hasan 2013:131) yaitu: Minat transaksional, Minat referensial,
Minat preferensial dan Minat eksploratif.

METODE

Peneletian ini menggunakan metode kuantitatif atau bisa disebut sebagai metode
tradisional bertujuan untuk mengolah data berupa angka-angka atau bilangan-bilangan. Pada
penelitian ini pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan kuesioner di mana yang
digunakan dalam penelitian ini adalah kuesioner tentang minat beli ulang pada konsumen
toko grosir Zahra terhadap kualitas pelayanan, kepuasan konsumen.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Populasi

Menurut Sugiyono (2017: 80) populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas
obyek atau subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh
peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. Dalam penelitian ini yang
menjadi populasi adalah konsumen Toko Grosir Zahra Purwasari Kabupaten Karawang.

Data dari (Prodeksel Bina Pemdes 2022) jumlah penduduk kecamatan purwasari adalah
sebanyak 22,630 periode 2022.

Jumlah penduduk
Wilayah Kecamatan menurut kecamatan dan Jumlah
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jenis kelamin (jiwa)

Purwasari Laki-Laki dan Perempuan 22,630
Sumber: http://prodeskel.binapemdes.kemendagri.go.id/mpublik/

Sampel

Menurut Sugiyono, (2017:81) sampel adalah bagian dari populasi yang menjadi sumber
data dalam penelitian, dimana populasi merupakan bagian dari jumlah karakteristik yang
dimiliki oleh populasi tersebut. Sampel yang digunakan dalam penelitia ini yaitu konsumen
Toko Grosir Zahra Purwasari Kabupaten Karawang.

Metode yang digunakan untuk menentukan jumlah sampel dari populasi tersebut adalah
dengan menggunakan rumus Isaac yaitu sebagai berikut. Untuk menghitung jumlah sampel
dari populasi tertentu, maka digunakan rumus Isaac diambil, dan cara pengambilannya. Salah
satu metode yang digunakan untuk menentukan jumlah sampel adalah menggunakan rumus

Isaac dan Michael dengan tingkat kesalahan 10%. (Prof.Dr.Sugiyono, 2013: 68)
A2.N.P.Q

S = EIN-DIAZP0 rumus dikutip dari (Prof.Dr.Sugiyono, 2013: 68)
Keterangan:
N = Jumlah Populasi
e = Batas toleransi kesalahan (error tolerance) e=0,1 (10%)
A2 = Chi kuadrat 2,706 kesalahan 10%
P = Peluang benar (0,5)
Q = Peluang salah (0,5)
D = Perdebatan rata-rata sampel dengan rata-rata populasi 0,1

Pengambilan sampel ini dilakukan pada tingkat kepercayaan 90% atau nilai Kritis
10% sehingga ukuran sampel dapat dihitung sebagai berikut:
A2.N.P.Q
S=

d2.(N-1)+A2.P.Q
2,706.22,630.0.5.0.5

:0,052.(22,630—1)+2,706.0.5.0.5 =
15,309,195:733,0725
208,836029 dibulatkan 209

Berdasarkan perhitungan rumus tersebut, jumlah sampel penelitian yang diperlukan
adalah 209 responden. Jadi sampel penelitian yang akan digunakan yaitu 209 konsumen Toko
Grosir Zahra Purwasari Kabupaten Karawang, khususnya para konsumen Toko Grosir Zahra.

Analisis distribusi frekuensi
Membuat tabulasi data dengan hasil jawaban kuesioner dari responden ke dalam
Tabel 3.5 Tabulasi Frekuensi seperti berikut ini.
Tabel 2. Tabulasi Frekuensi
Penilaian Presentasi
Skala Likert Bobot Skor Frekuensi Total Skor Frekuensi
Sangat tidak 1
Setuju
Tidak Setuju
Kurang Setuju
Setuju
Sangat Setuju
Jumlah

albhwiN

Sumber: Diolah dari berbagai sumber, 2022
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Analisis Rentang Skala

Dalam proses pengumpulan data, perlu untuk menetukan rentang skala yang
dilakukan pada penelitian ini, dengan menggunakan rumus sebagai berikut: jumlah sampel
yang diambil 209 responden.
Diketahui: n: Jumlah Sampel
m: Jumlah alternative jawaban (Skor = 5)

Pada penelitian ini penulis menggunakan populasi sampel (N)
n(m-1) - 209(5-1) _

RS= =167
m 5

Dalam menganalisis rentang skala, setiap kuesioner memiliki lima pilihan jawaban
dengan masing-masing nilai yang berbeda, berdasarkan skala likert dari skala terendah
sampai tertinggi.

Jumlah sampel yang benar sebanyak 209 orang. Instrument menggunakan skala likert
pada skala terendah 1 dan skala tertinggi 5. Maka perhitungan skala untuk penilian setiap
kriteria adalah.

Skala terendah = skor terendah x jumlah sampel (n)

=1x 209 =209
Skala tertinggi = skor tertinggi x jumlah sampel (n)
=5x 209 = 1,045
Tabel 3. Analisis Rentang Skala
Bobot Skor Rentang Skala Kriteria
1 209-376 Sangat Tidak Baik
2 377-543 Tidak Baik
3 544-710 Cukup Baik
4 711- 877 Baik
5 878-1.045 Sangat Baik

Jumlah skor ideal (Kriterium) untuk seluruh item = 5 x 209 = 1.045 (seandainya
semua menjawab SS), dan skor terendah 209 (sangat Tidak Baik), nilai skor disesuaikan dari
kuesioner. Dari masing-masing variabel tersebut dikonsultasikan kepada kriteria dibawah ini:

‘ 5TB ‘ TB ‘ CB ‘ B ‘ SB ‘

Gamba
Rentang Skala

209 3G 543 710 ar7 1.045

Sumber: Diolah dari berbagai sumber

Transformasi Data

Menurut Ghozali (2018) transformasi data adalah data yang tidak berdistribusi secara
normal dan dapat ditransformasi agar data tersebut menjadi normal. Untuk menormalkan data
harus terlebih dahulu mengetahui bentuk grafik histogram dari data yang ada apakah
termasuk moderate positive skewners dengan bentuk L, dan lain-lain. Dengan mengetahui
bentuk grafik histogram, maka dapat membentuk transformasinya.
Regresi Linear Berganda
Analisis liniear berganda merupakan analisis yang di gunakan untuk mengukur pengaruh
variabel bebas (independen) terhadap variabel terikat (dependent). Menurut Ghozali
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(2018:142) analisis regresi linear berganda digunakan untuk mengetahui arah dan seberapa
besar pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen
Berikut merupakan rumus dalam analisis liniear berganda:

Y=a+p1X1+p2X2+¢

Keterangan:

X1 = Kualitas Pelayanan Y = Minat Beli Ulang
X2 = Kepuasan Konsumen a = Konstantan

¢ = Kesalahan Residua B = Koefisien Regresi

Koefisien Determinasi
Menurut Ghozali (2018:97) Koefisien determinasi (R®) merupakan alat untuk

mengukur seberapa jauh kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel dependen.

Nilai koefisien determinasi adalah antara nol atau satu Nilai R? yang kecil berarti
kemampuan variabel-variabel independen dalam menjelaskan variasi variabel dependen amat
terbatas. Dan sebaliknya jika nilai yang mendekati satu berarti variabel-variabel independen
memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi variabel-variabel
dependen.

KESIMPULAN

1. Untuk konsumen diharapkan lebih teliti lagi dalam membeli suatu produk di Toko
Grosir Zahra supaya terhindar dari barang yang expired.

2. Dari Hasil Penelitian ini Toko Grosir Zahra diharapkan kedepannya bisa lebih baik
lagi terkait dengan kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen, supaya konsumen
berminat untuk membeli ulang lagi.

3. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan tambahan informasi bagi konsumen yang
akan melakukan pembelian di Toko Grosir Zahra.
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