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R;ﬁ}i;, ;1 59;,(50% Thf? Pur_pose‘of this study is to determine the effect of product
Diterima : 20 Oct 2018 price diversity, which consists of product quality diversity,

Available online: 31 Oct 2018 product type diversity, product display diversity to customer

satisfaction. The sampling technique uses accidental sampling

Rapiodis  prodes i with 90 resfoondents‘ in the Tebat branch of Ramayana, and
diversity,  product  quality data collection techniques using multiple linear regression. The
diversity, product type diversity, results of the analysis show the variable of product quality

product display diversity,

diversity and product display variables have iti
customer satisfaction 4 P play ave a positive and

significant influence on customer satisfaction in the Ramayana
branch of Tebet. While the variable price of product prices and
Tipe Artikel : Research paper the diversity of product types have no effect on customer
satisfaction in the Ramayana Depart. Store Tebet branch.

Tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui dampak
keragaman harga produk, yang terdiri dari keragaman
kualitas produk, keragaman jenis produk, keragaman
Diterbitkan  oleh  Fakultas tampilan produk terhadap kepuasan pelanggan.Teknik
Ekonomi Universitas Islam pengambilan sampel menggunakan accidental sampling
Attahiriyah dengan reponden sebanyak 90 pelanggan di Ramayana
cabang Tebet dan teknik pengumpulan data menggunakan
regresi linier berganda.Hasil analisis menunjukkan variabel
keragaman kualitas produk dan variabel tampilan produk
memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan di Ramayana cabang Tebet. Sedangkan
variabel keragaman harga produk dan keragaman jenis
produk tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di
Ramayana Depart. Store cabang Tebet.

Pedoman Sitasi:Hadita Hadita(2018). Dampak Keragaman Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan_
Ramayana Departemen Store. Jurnal Riset Manajemen dan Bisnis (JRMB) Fakultas Ekonomi
UNIAT, 3(3), 365- 374

Journal homepage: http:/ /irmb.ejoumal-feuniat.net/index.php/]RMB
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; at baik dibidang produksi maupun dibj i
aha herkgmpangi?if"éina beberapa faktor pendukung, SEP‘-‘rtig;]::;;;
A g d]‘se aD]engan meningkatnya masyarakat kelas menengap o
liki Indonesia. wirausaha yang saat ini sedang berkembang Pesat
a konsep lah satunya berinvestasi pada pengembangan itel rigg

a :jris disediakan (stock) baik keragaman harga, kUalitaS, oy
. tail mer%]p;kan keseluruhan pro.ses yang rfleliblatkan pe“_l'ua‘lan barang
maupun tampilan. Usaha re g sifatnya pribadi, bukan bisnis Menury

hi . dipergunakan yan ; !
ada konsumen akgl: ul?;i:: uupmk konsumen akhir sehingga PEmbe-llan barang oy
1lk ‘cl:qinya adalah barang yang dibeli tidak dalam jumlah besar, Oleh

uens

ki keragaman produ k.

1. Pendahuluan
pada saat ini dunia us
termasuk usaha ritc‘
demografi yang dimi
perubahan gaya hidup, sert -
masyarakat Indonesia yang ma

lokal Dengan beragamnya jenis yan

atau jasa p :
Kotler (2000). Bisnis reta
untuk dijual kembali konse

i isnis ri arus memili
o bl:mS]\lltt‘:h;l;l?emgga“ terhadap pelayanan merupakan salah satu faktor yang benting
Tingkat kepuas: a

anckan suatu sistem penyediaan pelayanan yang tanggap terhadap Kebutuhay,

i “‘mgoml‘_‘“l‘g ‘}k n biaya dan waktu serta memaksimalkan dampak pelayanan terhadap
pumngﬂ_ﬁ‘“, m:mlfll::::n (.:nere};omendasikan sesuatu, ini menunjukkan bahwa mereka mMenerimg
TSSILHZ:i,IISeﬂzt;r nilai ekonomis yang baik dari sebuah produkKspluasan merupakan
andingan antara kinerja suatu produk dengan harapan konsumen sebelumnya. Keputusap
perbdn_mga an tahap proses keputusan dimana konsumen secara aktual melakukap
pembelian merupakan ta ?,rrljses pengambilan keputusan pembelian terdiri dari lima tahap:

embelian produk. Adapun : ! .
?engenalanpkebutuhan. pencarian informasi, pengevaluasian altenatif, keputusan pembelian, dan
perilaku setelah pembelian. Kepuasaan pelanggan toko merupakan hasil dari evaluasi subyektif

dimana pemilihan alternatif toko sudah sesuai atau melebihi harapan pelanggla.n. .

Di tahun 1989 Ramayana telah menjadi jaringan ritel, yang terdiri dari 13 gerai dan
memperkerjakan sebanyak 2.500 pekerja. Toko yang pertama kali dibangun pada tahun 1978
khusus garmen dan pakaian di Jalan Sabang. Mereka menamai toko mereka “ RamayanaFashion
Store”. Berbagai produk yang dijual menjadi lebih luas untuk mencakup kebutuhan rumah tanggs,
mainan, dan alat tulis.Dengan berkembang baiknya toko, produk baru yang ditambahkan untuk
memfokuskan bisnis, yaitu garmen dan pakaian.Ramayana hingga saat ini memperluas area
cakupannya yang tersebar di seluruh Indonesia.

Ditengah maraknya pesaing bisnis ritel, yaitu: Alfamart, Indomart, Giant, Carrefour, dll yang
bermunculan memberikan banyak keragaman produk untuk memenuhi kebutuhan masyarakat,
Ramayana Department Store mampu menghadapi tantangan dalam mempertahankan
keberadaannya di situasi sekarang ini sehingga harapan dari Ramayana Department Store adalah
membuat para pelanggannya puas berbelanja. Dari tantangan yang dihadapi Ramayana
Departement Store sekarang ini perlu adanya penelitian ulang dalam hal keragaman produk dalam
2:::;51‘3:2‘];:9?“3;53'1 pelanggan, untuk membuktikan bahwa keragaman produk berpengaruh
Store, Ple]nelitiansi:iesl?fgdaizudiftllzm tilsl?ls e u'mumllya. khususnya bagi Ramayana Departemén:
keragaman produk berpengaruh tgri:dagl:g;::sirzlm? el PR mee e

Salah satu cabang Ramayana D s
di provinsi DKI Jakarta adalah ;amayaer?; Z:li"a‘:"tTSt; . S‘.ldah erkembiang balk yang ?emda
memiliki banyak pesaing terutama di jbuk, e S o
berbagai  {novasi, Salahsatunyadalam o]tal o cabang bpkietibarin bisa melakukﬂz
menampilkan ketersediaan jenis baran m; akukafn keragaman produk.Keragaman pr‘odu
menimbulkan banyaknya pilihan barap dg alam jumlah dan jenis yang bervariasi sehings?

g dalam proses belanja para konsumen.Selain itu keragaman

produk merupakan By i
t &
lebih bervariasi, ¥a tarik bagi konsy Men terutama dapat memberikan alternatif pilihan yang

N
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Kontribusi penelitian ini bagi perusahaan, dapat memberikan informasi bahwa keber
roduk yang sc]alu'ada di Ramayana Departement Store dapat memberikan I<IL’|)u:|s.':: T:if:;:“i
lam befh"]a“?.ﬂ di Ramayana Departement Stor.e. Selain itu dapat membantu perusaha ’.n‘ d'{:lh‘m
mengamb” kebijakan yang tepat untuk mencapai tujuan yang telzh ditetepkan. Sodnn[.'.klzm uln:”:‘
peneliti dapat mengetahui keadaan yang sebenarnya dalam situasi sekarang dalam duni -
| di Ramayana Departement Sore. Selain itu dapat menambah wawas s ni

an

a bisnis

e an dan pengetahuan

neliti. oo
persaingan tentang bisnis tidak terlepas dari keberhasilan perusahaan, sehingga perusal
It . rusahaan

hars Jebih banyak memanfaatkan hubungan yang kuat antara perusahaan ‘dengan el

untuk informasi berharga tentang bagaimana cara terbaik untuk melayani pelan 1&?’}:}1 pe anggnn
ereka agar tidak berpindah ke merek lainnya.Tujuan dari penelitian ini‘ lﬁic“k an mr:n].igir
dampak keragaman harga produk, yang terdiri dari keragaman kualitas produk, kera “-:enget-nhl."
pmduk. keragaman tampilan produk terhadap kepuasan pelanggan. . keragaman jenis

2. Kajian Pustaka
2.1 Pengertian Kepuasan Pelanggan
Kepuasan pelanggan merupakan faktor terpenting dalam berbagai kegiatan bisnis. Kepuasan
pelanggan adalah tanggapan konsumen terhadap evaluasi ketidaksesuaian yang dirasakan antara
harapan yang sebelumnya dengan kinerja produk yang dirasakan.Konsep kepuasan pelanggan
sebenarnya merupakan turunan dari teori expectancy disconfirmation. Teori ini menekankan bahwa
kepuasan atau ketidakpuasan ditentukan oleh suatu proses evaluasi pelanggan, dimana persepsi
tersebut mengenai hasil suatu jasa dibandingkan dengan standar yang diharapkan oleh konsumen
menurut Zethaml et al(2006).

Jadi kepuasan pelanggan pada dasarnya mencakup perbedaan antara harapan dan kinerja

atau hasil yang dirasakan oleh pelanggan.Kepuasan pelanggan ini sangat penting diperhatikan oleh

sahaan sebab berkaitan langsung dengan keberhasilan pemasaran dan penjualan produk

peru
perusahaan sebenarnya sangat tergantung

perusahaan.Dengan demikian kunci keberhasilan
kepada suksesnya perusahaan dalam memuaskan kebutuhan pelanggannya.

Faktor-faktor yang dapat mempengaruhi tingkat harapan konsumen menurut Gasperz
(2003)terdiri dari kebutuhan dan keinginan,pengalaman masa lalu ketika mengkonsumsi produk
dari pesaing perusahaan, pengalaman dari kerabat atau informasi dan cerita orang lain, komunikasi
melalui iklan dan pemasaran juga mempengaruhi harapan Kkonsumen.Faktor-faktor tersebut dapat
mempengaruhi tingkat harapan selanjutnya akan mempengaruhi kepuasan konsumen, dimana
konsumen membandingkan tingkat harapan dengan pengalaman pasca mengkonsumsi produk.

2.2 Pengertian Keragaman Produk _
Keragaman produk merupakan salah satu unsur yang harus d.‘P
Adanya keragaman produk yang baik, perusahaan dapat menarik
melakukan pembelian. Hal-hal yang harus diperhatikan oleh_ sua'tu e
membuat berbagai keputusan tentang bauran produk yang dnhas:lkz:jn ]l:aadalah ifmdian oy
masa mendatang, Menurut Kotler& Keller (2007), keragaman proct

produk dan barang yang ditawarkan penjual tertentu I=pats pembelgii;;ct assortment berhubungan
Beberapa peneliti sebelumnya menjelaskan hubungan pro

ot al (1980). Sedangkan

i _ menurut Berkowitz €
dengan_kebepasan untuk il B tment memberikan kesempatan seseoraf‘E untuif
duct assor qatkan sebagai strateg!

erhatikan oleh suatu bisnis ritel.
konsumen untuk berkunjung dan

perusahaan adalah bagaimana
maupun untuk

Brown(1969) menj bahwa pro ;
jelaskan bahwa p e ¢ dimanf .
berekspresi. Adapun bagi pengecer keragaman Jer's st iii?ngkatkan biaya terutama biaya
diferensiasi toko dibandingkan dengan pesaing disamping
Persediaan.
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nsumen yang dibagi Menjag;

ersepsi ko

) o), keragaman prOduk merupﬂkf:dil(. yaitu peniiala_n konsumen terhacjﬂp

Menurut Zielke(2010) 200y oragaman haTE” P i tingkat kategorl keragaman kualjt,
beberapa dimensi pentine :: l:i[;t;warka" pada bcrbﬂigj;nmac produk yang ditawarkan Padi
a atjte: i

berbagai hf-lrga F:::::; j[{::msumeﬂ terhadap bjizbi:inilaia“ konsumen terhadap b‘{fbagai jenis
produk, yaitu Pe keragaman jenis produk, ¥2 dan keragaman tampilan produk, yaitu Penilajay

tegorh a aberbagai kategm’i.

herbagai kategori;

produk yang ditawar
Kkonsumen terhadap tam

da berbagai kat¢ 5
kanpﬁan produk yang ditawarkan P2

enyusun kerangka berpikir sebagai berikut:
m

2.3 Kerangka Berpikir N
: . ian di atas maka peneliti

Berdasarkan ura

Kerazaman Kualitas

Produk Kepuasan Pelanggan

Keragaman Jenis
Produk

—_

Keragaman Tampilan
Produk

Gambar 1: Kerangka Berpikir
Keragaman Produk terhadap Kepuasan Pelanggan

Keragaman Produk ialah kelengkapan produk yang menyangkut kedalaman luas dan kualitas
produk yang ditawarkan juga ketersedian produk tersebut setiap saat di toko. Dan menurut Zielke
(2010)bahwa keragaman produk merupakan persepsi konsumen yang dibagi menjadi beberapa
dimensi penting, meliputi keragaman harga produk, keragaman kualitas produk, keragaman jenis
produk, yaitu penilaian konsumen terhadap berbagai jenis produk yang ditawarkan pada berbagai

kategori, dan keragaman tampilan produk.
Didukung oleh penelitian sebelumnya oleh Arsyanti (2016) yang menemukan bahwa dengan

adanya keragaman produk berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan khususnya di
Ramayana Department Store cabang tebet, artinya dengan banyaknya keragaman produk dalam
suatu toko ritel membuat kebutuhan para masayarakat dapat langsung terpenuhi sehingga

pelanggan pun merasa puas ketika berbelanja.
Berdasarkan uraian tersebut maka hipotesis penelitian adalah:

Hy - Df‘duga ada pengaruh keragaman harga produk terhadap kepuasan pelanggan.
;{z - Dfduga ada pengaruh keragaman kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan.
H3 : Dfduga ada pengaruh keragaman jenis produk terhadap kepuasan pelanggan.

4  Diduga ada pengaruh keragaman tampilan produk terhadap kepuasan pelanggan-
3. Metode Penelitian

3.1 Desain Penelitian

U — e

me"ﬂ?;:;; i"“ I;erupakan jenis penelitian deskriptif dengan pendekatan kuantitatif dales?

wawancar: :{u' , atanyaf. Metode pengumpulan data menggunakan  kuisioner dan
-Rulsioner digunakan untuk mengukur tentang persepsi keragaman harga persth*

374
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n jenis, persepsi kearagaman kualitas i
g i . » persepsi ke
pelanggagsflt:“ itu penelitian ini dilengkapi denganr?;g:man tampilan produk dan
: A . _ w ;
erikan penjelasan atas pilihan jawaban dari pertanya“f-ara. dimana responden
aan yang diajukan

keragamd

cpuasal
giminta untuk mem

asi dan Sampel
i litian adalah pelan
popu]aSI pene ggan Ramayana Departe
SY e ment
nelitian 1t sebanyak 90 responden. Metode pengambilan sampel adszta?;}i cabang tebet. Sampel
non probability sampli
pling

jumlah anggota poplasi tidak dapat diketahui
: ui d ;
akan teknik accidental sampling. engan pasti. Adapun teknik pengambilan

3,2 Popu!

dimand
sa]ﬂpl ing menggu

nal Variabel

Keragaman Harga Produk

Merupakan penilaian konsumen terhadap berbagai

ket kategori, dengan ndilkator sehagsl beriku%;al harga produk yang ditawarkan pada berbagai
a. Ragam harga produk yang ditawarkan di toko banyak .
p. Harga produk di toko bermacam-macam PN

¢ Toko ini mempunyai produk yang dengan mer iri
ek sendiri dan lebih m i
urah dari merek lainn
ya

3.30perasio

Keragaman Kualitas Produk
Merupakan penilaian konsumen terhadap berbagai 3
gai kualitas produk i
yang ditawarkan pada berbagai
gai

kategori, dengan indikator sebagai berikut:

a. Tokoini menjual produk yang berkualitas

b. Produk yang dijual di toko ini tidak ada yang sudah ex ired d

c. Merek produk yang dijual di toko ini merupakan mereIlJ( yang :;ikenal

Keragaman Jenis Produk
Merupakan penilaian konsumen terhadap berbagai jenis produk yang ditawarkan pada berbagai

kategori, dengan indikator sebagai berikut:
a. Merek yang dijual di toko ini bermacam-macam
b. Setiap merek produk yang dijual di toko ini didukung dengan berbagai macam jenis yang

berbeda

c. Jenis barang yang dijual di toko ini di
d. Barang yang dijual di toko ini pada b
kurang

dukung dengan berbagai ukuran (Kg, gr, ml, 1, dIl)
erbagai tingkat kualitas baik, kualitas sedang, dan kualitas

Keragaman Tampilan Produk
berbagai

METUPG!{an penilaian konsumen terhadap tampil
kategori, dengan indikator sebagai perikut:
a. Pengelompokan jenis produk di display

b. Tata letak produk di toko

an produk yang ditawarkan pada

Kepuasan Pelanggan
ok atau tidak puas dalam

Merupakan perilaku konsumen pasca
mengkonsumsi barang dan jasa, dengan in
a. Puas ketika berbelanja di toko ini
b. Keputusan untuk berbelanja di to
¢. Melakukan hal yang baik ketika be
d. Kenyaman ketika berbelanja di toko ini

lian dengan sikap puas

pembe
gai berikut:

dikator seba

ko ini merupakan hal yang bijaksana

rbelanja di toko ini

kan uji asumsi
liditas. Untuk
hari (2005) +

engan melaku
itas, uji va
ut Budi&As

3.4. Teknik Analisis Data ... ini adalah d
Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian 1?11 adaﬂa s
Klasik yang terdiri dari uji multikolinieritas: - ujlareMenur

Pengujian hipotesis menggunakan analisis T€g

uji normal
resi linier pergand

produk,.-

Hadita Hadita/Dampak Keragama®

5 il
canned by CamScanner



nai ketergantungan variabel dependen i
(bebas), dengan tujuan mengestim tkay
| independen yang diketahui,

a adalah studi menge
abel independen
ata populasi atad nilai-nilai variabe

ang digunakan adalah:
X3 + b4X4 +¢€

resi linear bergand
i ag,

analisis reg ‘ _
atau lebih van

dengan satul
memprediksi rata-T
Model persamaany
y=a+biX1 +b2X2 + b3

Dimana:

Y = Kepuasan Pelanggan

a = Konstanta

b1-4 = Koefisien Regresi

X1 - Keragaman Harga Produk

X2 = Keragaman Kualitas Produk
X3 - Keragaman Jenis Produk

X4 = Keragaman Tam pilan Produk
e = Standar Error

4. Hasil Penelitian dan Pembahasan

4.1 Hasil Analisis Penelitian
Setelah melakukan uji validitas
penelitian yaitu dengan Uji Asumsi Klasik
kuadrat terkecil biasa yaitu Uji Multikolinie

dan reliabilitas, tahapan selanjutnya untuk menguji antar variabe|
agar diperoleh estimator tidak bias dari regresi dengay
ritas. Dimana model regresi yang baik jika tidak terjadi

hubungan antar variabel terikatnya. Hasil yang diperoleh dari uji multikolinearitas maka ke empat
(4) variabel bebas tidak mengalami multikolonieritas. Dan uji normalitas, dengan asumsi semua
variabel berdistribusi normal, yang artinya data menyebar di sekitar garis diagonal dan mengikuti
arah garis diagonal maka model regresi memenuhi syarat normalitas, sehingga dalam model

penelitian ini data yang digunakan telah memenuhi syarat normalitas.

Analisis Regresi Linier Berganda
Dengan menggunakan uji regresi linier berganda dapat mengetahui pengaruh keragaman harga
produk (X1), keragaman kualitas produk (X2), keragaman jenis produk (X3), keragaman tampilan

produk (X4) terhadap kepuasan pelanggan (Y) Ramayana Departement Store cabang Tebet.

Tabel 1: Output Regresi Linier Berganda

_ Unstandardized
Variabel Independen Coefficients . b Sig.
B error 1tung
Constant 0455 1508 .302 763
Keragaman Harga 0217 0.167 1.299 0.197
Keragaman Kualitas 0.444 0.160 2767  0.007
Keragaman Jenis 0.039 0093 0420 0.675
Keragaman Tampilan 0766 0179 4272  0.000
R 0.723
R square 0.523
Adjusted. R Square 0.502
F.—Hitung 25.991
Sign-F 0.000
Sumber: Data Diolah, 2018
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kan hasil output analisis regresi linier berganda diatas, maka
: persamaan r
egresi pgd_;

adalah:

gerdasar
penelirian ini
Kepuasan Pelanggan =
0.39 Keragaman Jenis + 0.766 Keragaman Tampilan
+e

0.455+ 0.217Keragaman Harga + 0.444Keragaman Kual
ualitas +

pada persamaan regresi tersebut, nilai dari konstanta sebesar 0.45
variabel kepuarsan pelanggan jika keragaman harga produk (X1), ke .455 menunjukkan besarnya
keragaman jents produk (X3), keragaman tampilan produk (X4) I;emr'aig? man kualitas produk (X2)
nol (g],VanabeI keragaman harga produk (X1) memiliki nilai sebe; SEA oy denga"l
pahwa nilai keragaman harga produk meningkat sebesar satu sam;;f :12]27' thaliIbi sty deaken
0.217. Variabel keragaman kualitas produk I[X;) ;::E;:;Sanlep_ﬂangg&n
a1 sebesar

akan meningkat sebesar
ra nilai ker ;
agaman kualitas produk meningkat sebesar satu
satuan,

0.444. Hal ini menyatakan bahw
maka kepuasan pelanggan akan meningkat sebesar 0
444. Variabel keraga i
gaman jenis produk (X3)

memiliki nilai sebesar 0.039. Hal ini menyatakan bahwa nilai keragaman jeni

sebesar satu satuan. maka kepuasan pelanggan akan meningkat sebesar On(]lgms Pl'_Oduk dont oo

tamp?laﬂ produk (X4) memiliki nilai sebesar 0.766. Hal ini menyatak e

tampilan produk meningkat sebesar satu satuan, maka kepuasan pi?a:ac];:: ﬂ;(lai oo
g akan meningkat

sebesar 0.766.

UiiSigniﬁkansi simultan (Uji F)
Berdasarkan output SPSS nilai Fhiung = 25.99

) iy g = 25.991 dengan probabilitas 0.000. Kriter! .
njzen?,'al::kan jika p_robabllltas‘hitung <level of signficance (@) maka = ditola!; Ell‘{trallie:laa pengujian
s'lgmﬁ nsecars simultan variabel keragaman harga produk (X1), keragaman e i m};el;{gagh
keragaman Jen'S produk (X3), keragaman tampilan produk (X4), terhadap kepuasan pslangzals f"’J]

Ramayana Department Store ca bang Tebet .

HH:].?II pengu]ta‘n 'menuniukkz.m 0.000<0.05 atau probabilitas hitung <level of significance ()

atau Ho ditolak }‘lal'lm berarti variabel keragaman harga produk (X1), keragaman kualitas produk

(XZ}},{:eragaman jenis produk (X3), keragaman tampilan produk (X4) terhadap kepuasan pelanggan

(Y) Ramayana Department Store cabang Tebet.Dengan demikian analisis Fres hipotesis penelitian
duk (X1),

;dalah terdapat_ pengaruh signifikan secara simultan variabel keragaman harga pro
eragaman kualitas duk (X3), keragaman tampilan produk (X4)

produk (X2), keragaman jenis pro
elanggan (Y) Ramayana Department Store cabang Tebet

terhadap kepuasan p
Uji Signifikansi Parsial(Uji t)
Variabel Keragaman Harga Produk (X1) Terhadap Kepuasan pelanggan (Y)
keragaman harga produk (X1) sebesar 1.299 pada tingkat
hitung <level of significance («) maka Ho

Hasil analisis diperoleh nilai toitung
pf'obabi]itas 0.197. Kriteria pengujian jika probabilitas
ditolak atau ada pengaruh signifikan keragaman harga P

(Y). Hasil pengujian menunjukkan hahwa 0.197 > 0.05 atau pro
(a) sehingga Ho diterima. tidak ada pengary

Hal ini berarti pahwa
harga produk (X1) terhadap kepuasan pelanggan (Y) Ramayana Depa
Variabel Keragaman Kualitas produk (X2) Terha

keragaman kualitas produ

Hasil analisis diperoleh nilai thitung
jian jika probabilitas hitung
alitas pro

p kepuasan pelanggan
>level of significanceé
tara keragaman
bang tebet.

roduk (X1) terhada
babilitas hitung
h signifikan an

rtment Store @

dap Kepuasan pelanggan Y)

Kk (X2) sebesar 2.767 pada tingkat
<level of significance (o) maka Ho

duk (X2) terhadap kepuasan

hitung <level of

P.robabi!itas 0.007. Kriteria penguji

ditolak atau ada pengaruh signifikan keragaman k.

pelanggan (V). Hasil pengujian menunjukxan bahwa 0.00740.05 atau probabllntas. g
a Ho ditolak Hal ini perarti pahwa ada pengaruh signifikan an

pelanggan m Ramayana Department Store

significance (a) sehingg
keragaman kualitas produk (X2) te
cabang tebet.

rhadap kepuasan

produk.
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gasan Pelangsan )

Kep
' s prod Terh ; produk (X3) sebesar 0.420 pada y

variabel Kerag? it KEPPEET : hitung <level of significance MBkay
asil analisis diper™ :13 engujian J! obabili2% 7 dquk (X3) terhadap ke () mal Ho
robabilita 675 Kriteri2 P jfikan ceragaman jen! prodi wilitas Ritun )Ipuasan pelangg,
Pl atay 2 a pengarull’ " pahwa 0. 5 0.05 atau probabilitas HItu! g >level of signific,, n
- menunjuldan ¥ o pahwa idak ada pengaruh signifikan antara ker, Ice
i ber ana Department Store cabang tehfsman

Y) Ramay

hingga i
(a) s€ )t erhadap kepuas

jenis produk
Kepuasan Pelanggan Y)

an tampilan produk (X4) sebesar 4.272 pada y
robabilitas hitung <level of significance (q) mal"gkut
keragaman Kualitas tampilan (X4) terhadap kep:a Ho
1 bahwa 0.000 < 0.05 atau probabilitas hitung <| 'asan
yti bahwa ada pengaruh signifikan :;’VE!'UJF
langgan (Y) Ramayana Department gt;ra

re

ilan Produk (X4) Terhadap

ﬂi Chitung kt‘ragam
jian jika P

nenunjukka
lak Hal ini bera
ap kepuasan pe

ditolak ata i
pelanggan (Y) Hasil pengujian !
a o dito

significance () sehing§
keragaman tampilan produk (X4) terhad

cabang tebet.

4.2 Pembahasan
pengaruh Keragaman Harga Prod

Variabel keragaman harga produk merup
pelanggan. Penilaian pelanggan terhadap

uk (X1) terhadap kepuasan Pelanggan (Y)
akan salah satu variabel yang mempengaruhi kepy

' berbagai harga produk yang ditawarkan pada b: 1:San.

tingkat kategori terdiri dari ragam harga produk yang ditawarkan di toko, banyak yan rbagai

harga produk di toko bermacam-macam (murah, sedang, dan mahal) dan toko mempun g iy,

lebih murah daripada produk merek lainnya, menujuk::; p;:ﬁ:k

a

yang dengan merek sendiri
persepsi keragaman harga produk tidak berpengaruh secara signifikan terhadap k
epuasan

pelanggan.
Dengan demikian penilaian pelanggan Ramayana Department Store cabang T
ng Tebet

menganggap bahwa keragaman harga tidak selam

area vang sediki a . : anya harus bersaing atau mur

Pelagngi;ang;ak;me?lahal namun jika diimbangi dengan manfaat lain yang dapat iih it

2011) ya;:g men;m;':ﬁ’g:: ;::‘:\rpa:{as. Adapun penelitian ini didukung oleh ]apariaftzr{::: [Td:.
R a keragaman harga ti — jatl

dibandingkan dengan variabel lainnya. ga tidak memiliki pengaruh yang signifikan jika

Pengaruh Keragaman
: Kualitas Produk
I‘::mbd heragamen loialitas produkume(:a? :(erhadap kepuasan Pelanggan (V)
puasan pelanggan. Kera akan salah satu satu vari .
i i 2 % Varlab 1
kualitas produk yang ditawagrki:j . :“ahtas produk merupakan penilai;l er;gnmempfniar;;“
produk-produk berkualitas IJI'DdI:lEl.( a berbagai kategori, dengan indikator etfJ li ’ggank ’ a‘ui
produk yang dijual di toko yang dijual tidak ada penelitian fo et
Hasil peneliti oko merupakan merek yang terkenal yang sudah expired date serta merek
- an menunjukka enal.
atau jenis baran jukkan bahwa k
m : . eragam : = .
€ mempunyai kualitas yang seSu; ya:n ?ahtas produk dilihat dari setiap kate&”"
g diharapkan berpengaruh secara positf dan

signifikan terhad
[2016] yan ap kepuasan pelan
g menyi ggan.Den fea
pelangggan, nimpulkan bahwa kualitas i?gddin:'“a“ penelitian ini didukung oleh Mahdi
uk berpengaruh signi o
gnifikan terhadap kepus

U

(X3) t
kepuasan pelanggy ) terhadap kepuasan Pelanggan (V)

n. K merupaka
€ragaman jenjs produknmsalah satu satu variabel yang me"P
erupakan penilaian pelanggan terhadap

T
"
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roduk yang ditawarkan pada berbagai kategori, den

s P o < . fan indikatoy Pene

¢l ) i tok acam-mac: sti: ; ; eneliy, o

} p” dijual di toko hern‘; 1 m, setiap merek produk yang dijual dj 1o | ;n merek vy

Vi " an barang y; lu: : " ; {0 g N

;;ktif (kg &r ml, 1, dll} dan 8 yang dijual di toka pada 1“‘]‘11‘.},‘“ — Hlt ukung tenpay
[ 1 W WLl P 1 l'nlll' :

xurangl- (baik, s dang,

Berdasarkan hasil p.enelitian penilaian pelanggan terhadap
gamayana cabang tebet ‘udak r.ﬂeml“llwili perbedaan deng
Lerupakan hal yang penting bagi pelanggan untuk me
epelitian ini didukung oleh Pulungan dan Akhyarni (
terhadap kepuasan konsumen de

keragaman jeniy produk

: M toko Lainnyy, sehinggry bukan
e HI]“"T;]“,HII.I Ikvpu;u.m pelangpan Adapun

BENAl pengaryh keragaman ) luk
e oo ngan I-:c[u:lusau pembelian sehao I— ('h ¥
mh‘n’cnmg. SRR variahe)
pengaruh Keragaman Tampilan Produk (X4) terhadap kepuasan el
variabel keragaman tampilan produk merupakan salah saty Sat yart

kepuasan pelanggan. Keragaman tampilan produk me

anggan (Y)
- abel yang mempeng,
ak STl
cmpilan produk yang ditawarkan pada berbagai I{.lit‘:;::rlil, p&:i:l};:;“ iﬂf:-{;::f::.} " lf‘m-uldp
Pcngelmrlpokk.m tampil_&m jenis produk di display dan tata letak produk di toko, T pendinan
Berdasarkan hasil penelitian tersebut bahwa kepuasan pelanggan Ramayana Dept.Stor
cabang Tebet ditentukan oleh keragaman tampilan produk. Setiap ritel mode o
wmpilan produk yang berbeda. Pelanggan Ramayana Dept.Store
penilaian bahwa tampilan per kategori jenis barang dan layout barang lebih baik dibandinek n
dengan pesaing sehingga memudahkan bagi pelanggan untuk memilih dan menentukan 11.1:.1;1;,1
yang akan dibeli. Sehingga hasil penelitian ini menujukkan bahwa keragaman tampilan produk
berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.Didukung oleh penelitian
Anggraini (2011) yang menyatakan keragaman tampilan produk berpengaruh terhadap kepuasan

pelanggan.

aruhi

' mempunyai jenis
cabang Tebet mempunyai

5.Keterbatasan dan Agenda Penelitian Mendatang

Penelitian ini memiliki keterbatasan hanya pada variabel keragaman kualitas produk, keragaman
jenis produk, harga produk, dan keragaman tampilan produk terhadap kepuasan pelanggan di
Ramayana Department Store cabang Tebet. Riset mendatang disarankan untuk mengambil
responden yang lebih banyak di beberapa cabang Ramayana Department Store yang berada di
jakarta agar hasilnya bisa lebih akurat dan lebih signifikan.

6. Kesimpulan

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti mengenai dampak keragaman F:'O_?I”:
terhadap kepuasan pelanggan, maka kesimpulannya adalah variabel keragaman harga P“’d"t ;'wje
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan Ramayana ‘DQP;;;: i:rlndap
abang Tebet. Variabel keragaman kualitas produk memiliki pengaruh yang signit jenis pr:;duk
kepuasan pelanggan Ramayana Department Store cabang Tebet. Variabel k;rag:m?‘l; ]Depamncnt
tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelar.lglgfn naglmy;yang v eniflan
Store cabang Tebet. Dan variabel keragaman tampilan produk memiliki peng

terhadap kepuasan pelanggan Ramayana Department Store cabang Tebet.
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