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Abstrak - Carrefour adalah salah satu peritel yang menerapkan konsep belanja
hemat sehingga mampu memberikan nilai tambah bagi konsumen karena bisa
mendapatkan kebutuhan dengan harga lebih baik. Selain belanja hemat, Carrefour
Ngagel juga melakukan evaluasi terhadap kualitas layanan melalui dimensi: retail
service quality yang meliputi: aspek fisik (physical aspects), kehandalan
(reliability), interaksi personal (personal interaction), pemecahan masalah
(problem solving), dan kebijakan (policy). Jumlah sampel penelitian adalah 170
sampel, metode pengolahan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah:
analisis deskriptif frekuensi, presentasi diagram Pie Chart, dan tabulasi silang.
Secara keseluruhan, persepsi responden terhadap retail service quality Carrefour
Ngagel adalah positif karena nilai rata-rata keseluruhan responden untuk
keseluruhan elemen retail service quality tersebut adalah positif. Policy adalah
dimensi retail service quality yang dipersepsikan paling positif karena dengan
nilai rata-rata tertinggi diantara dimensi retail service quality lainnya. Sedangkan
dimensi retail service quality dengan persepsi terendah adalah problem solving
dan elemen dengan penilaian terendah adalah ketika pelanggan menghadapi

masalah, karyawan Carrefour menunjukkan keinginan menyelesaikan masalah.
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Abstract - Carrefour is one retailer which applicated the concept of the lower
price shopping so added the value towards consumer that consumer can
obtanined their need which better pricing, and Carrefour also always increasing
the service quality by retail service quality. The samples are 170 samples.data
analysis technique by frequency descriptive, pie chart, and cross tabulation. The
result of this research showing that consumer’s perception of all retail service
quality is positive because the average of consumer’s answered for the
questionairs is positive. Policy is the retail service quality dimention which most
positive among other dimention of retail service quality. The problem solving is

the dimention of retail service quality with the lower perception.
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PENDAHULUAN

Carrefour adalah salah satu peritel yang menerapkan konsep belanja hemat
sehingga mampu memberikan nilai tambah bagi konsumen karena bisa
mendapatkan kebutuhan dengan harga lebih baik. Namun di sisi lainnya Carrefour
juga menghadapi persaingan dengan sesama pusat belanja lain sehingga perlu
dilakukan evaluasi mengenai kualitas layanan Carrefour. Hasil sigi awal terhadap
kualitas layanan Carrefour menunjukkan bahwa meskipun sebesar 87% responden
menilai baik terhadap kualitas layanan Carrefour, tetapi masih terdapat sejumlah
responden yang menilai kurang baik terhadap kualitas layanan Carrefour sebesar
13%. Carrefour yang relatif baru biasanya cenderung mendorong masyarakat
untuk berbelanja untuk mendapatkan pengalaman berbelanja di Carrefour yang
dinilai masih baru. Lingkup pembahasan dalam penelitian ini dibatasi pada lima
dimensi pengukuran kualitas layanan ritel dengan konsep Retail service quality
Scale (RSQS) yang diukur dari lima dimensi yaitu: aspek fisik (physical aspects),
kehandalan (reliability), interaksi personal (personal interaction), pemecahan

masalah (problem solving), dan kebijakan (policy).
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METODE PENELITIAN

Penelitian ini adalah berjenis riset deskriptif karena dalam penelitian ini
tidak memuat tentang pernyataan menerima atau menolak hipotesis penelitian.
Variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah retail service quality.
Definisi operasional retail service quality adalah sebuah konsep pengukuran
kualitas layanan pada lingkungan ritel (Dabholkar, et al., (1996) dalam Kaul,
2005:3). Berdasarkan pendapat Parasuraman, et al., (1998) dalam Kaul (2005:4),
retail service quality adalah hasil evaluasi atau sikap secara umum berkaitan
dengan Kkeseluruhan superioritas dari sebuah layanan yang diberikan oleh
Carrefour Ngagel. Dimensi dari retail service quality meliputi: aspek fisik
(physical aspects), kehandalan (reliability), interaksi personal (personal

interaction), pemecahan masalah (problem solving), dan kebijakan (policy).

Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah sumber data
primer yang diperoleh dengan menggunakan instrumen penelitian berupa
kuesioner untuk memperoleh data mengenai penilaian atas retail service quality
Carrefour Ngagel Surabaya. Sedangkan untuk kajian kepustakaan bersumberkan
dari literatur dan jurnal ilmiah. Target populasi yang digunakan dalam penelitian
ini adalah masyarakat Surabaya yang berbelanja di Carrefour Ngagel Surabaya
dalam tiga bulan terakhir. Karakteristik populasi adalah pendidikan minimal SMA
yang berbelanja di Carrefour Ngagel minimal 3x dalam 3 bulan terakhir ketika
kuesioner dibagikan, dan berdomisili di Surabaya.Jumlah sa,mpel penelitian
sebanyak 170 sampel.

Aras pengukuran yang digunakan dalam penelitian ini adalah aras
nominal. Pemakaian skala nominal ini menunjukkan bahwa variasi nilai dari
variabel yang diukur tidak menunjukkan jarak (interval) maupun tingkat (ranking)
antara kategori-kategori dalam pengukuran variabel tersebut. Sedangkan skala
yang digunakan dalam penelitian ini adalah skala persentase. Metode pengolahan
data menggunakan: uji validitas dan reliabilitas, analisis deskriptif frekuensi,

presentasi diagram Pie Chart, dan tabulasi silang.
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HASIL DAN PEMBAHASAN
A. Karakteristik Responden

Hasil analisis mengenai karakteristik responden penelitian, proporsi
terbesar konsumen yang mengunjungi Carrefour Ngagel dengan jenis kelamin
perempuan Yyaitu sebesar 72%. Temuan ini mengindikasikan bahwa kegiatan
berbelanja masih didominasi oleh kaum perempuan. Kesukaan kaum perempuan
untuk berbelanja tidak bisa dilepaskan dari tugas utama kaum perempuan yaitu
sebagai ibu rumah tangga. Responden penelitian ini sebagian besar dengan
pendidikan terakhir SMA yaitu sebesar 70%. Pendidikan SMA adalah pendidikan
jenjang menengah dan proporsinya terbesar dibandingkan dengan responden pada
strata pendidikan yang lain.

Berdasarkan usia responden, diketahui bahwa jumlah terbesar responden
penelitian usia antara 18-25 tahun yaitu sebesar 40%. Data ini didukung oleh
penelitian fernadez (2009) yang mengidentifikasikan bahwa konsumen usia
remaja atau konsumen generasi Y yaitu konsumen usia antara 18 -24 tahun.
Menurut Grant dan Stephen (2005) dalam Fernadez (2009:81) bahwa konsumen
generai Y memiliki kekuatan ekonomi yang lebih besar dibandingkan generasi
yang lainnya. Generasi yang lain ini adalah konsumen dengan usia di atas
konsumen generasi Y. Kekuatan ekonomi yang dimiliki oleh generasi Y ini
karena mampu mempengaruhi kelompok lainya dengan lebih efektif dan memiliki
sumber pendanaan selain dari diri sendiri juga daeri orang tua.

Berdasarkan pekerjaan diketahui bahwa jumlah terbesar responden
penelitian dengan pekerjaan wiraswasta yaitu sebesar 40%, dan jumlah terbesar
responden penelitian dengan pengeluaran/uang saku per bulan Rp 1 juta - <Rp 3
juta yaitu sebesar 51%. Rata-rata besar pengeluaran atau uang saku tersebut di
atas Upah Minimum regional Kota Surabaya pada tahun 2013 yaitu sebesar Rp
1.567.000 (http://regional.kompas.com/read/2012/10/25/16121820/UMK.
Surabaya.2013.Rp.1.567.000). Berdasarkan pada jumlah upah minum regional

tersebut, berarti rata-rata pengeluaran/uang saku di atas UMR sehingga
penghasilan responden penelitian minimal sebesar UMR tersebut.
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B. Evaluasi Retail Service Quality

Terdapat lima elemen retail service quality, diantaranya adalah tangibles,
reliability, persona;l interraction, problem solving, dan policy. Kelima dimensi
retail service quality tersebut dengan penilaian yang berbeda.  Secara
keseluruhan, penilaian responden terhadap retail service quality Carrefour Ngagel
adalah baik karena nilai rata-rata keseluruhan responden untuk keseluruhan
elemen retail service quality tersebut adalah sebesar 5,547. Policy adalah dimensi
retail service quality dengan penilaian terbaik karena dengan nilai rata-rata
tertinggi diantara dimensi retail service quality lainnya dengan nilai rata-rata
sebesar 5,768 dan elemen dengan penilaian tertinggi adalah karyawan Carrefour
memiliki respon yang cepat untuk menangani pengembalian/penukaran barang
oleh pelanggan. Sedangkan dimensi retail service quality penilaian terendah
adalah problem solving dengan nilai rata-rata sebesar 5,59 dan elemen dengan
penilaian terendah adalah ketika pelanggan menghadapi masalah, karyawan
Carrefour menunjukkan keinginan menyelesaikan masalah.

Menurut Dabholkar, Thorpe dan Rentz (1996) dalam Kaul (2005:3)
bahwa physical aspects merupakan aspek fisik dari retail yang meliputi berbagai
peralatan-peralatan atau fasilitas yang bersifat tangibles dan mempengaruhi
kualitas layanan yang diberikan kepada pelanggan. Aspek-aspek fisik yang
berhubungan dengan layanan. Seperti peralatan, berbagai peralatan yang
berhubungan dengan layanan (misalnya shopping bag), kebersihan dan
kenyamanan fasilitas fisik dan tata letak toko. Berdasarkan penilaian responden,
diketahui bahwa penilaian tertinggi responden untuk aspek fisik Carrefour Ngagel
ini adalah kebersihan fasilitas toko seperti (restroom, fitting room) dibandingkan
dengan indikator aspek fisik lainnya. Berdasarkan pada evaluasi kondisi fitting
room di Carrefour Ngagel terlihat rapi dan bersih. Pengaturannya terlihat rapidg
tulisan yang besar sehingga menunjukkan keberadaan fitting room. Sedangkan
penilaian terendah dari aspek fisik Carrefour Ngagel adalah daya tarik toko-toko
dan fasilitas fisiknya. Penataan toko sebenarnya sudah cukup rapi meskipun
terdapat beberapa penampilan toko yang terkesan kurang rapi. Namun menurut

penilaian responden, kondisi ini dinilai dengan penilaian terendah. Namun secara
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umum, nilai rata-rata aspek fisik ini adalah 5,732 dan tergolong tinggi, berarti
secara umum responden menilai baik terhadap aspek fisik Carrefour Ngagel.
Secara umum, hasil penelitian Sukwandi (2007:10) mendapatkan temuan bahwa
performance fasilitas fisik dari Carrefour lebih baik dari obyek penelitian lain
yang dibahas dalam penelitian tersebut. Carrefour memiliki keunggulan dalam hal
fasilitas fisik dilihat dari kinerja setiap fasilitas yang digunakan, baik fasilitas
kereta dorong, fasilitas lift, dan lainnya.

Selain aspek fisik, responden penelitian juga menilai reliabilitas layanan
Carrefour Ngagel. Kaul (2005:3) menjelaskan bahwa reliability merupakan
konsistensi peritel dalam memberikan layanan kepada pelanggan terlebih lagi
dihubungkan dengan janji yang diberikan kepada pelanggan. Penilaian responden
atas reliabilitas ini menunjukkan bahwa penilaian tertinggi adalah kecepatan pihak
Carrefour memberikan layanan transaksi. Bentuk layanan ini diantaranya adalah
dengan menerima semua kartu, bahkan jika menggunakan kartu bank Mega
mendapatkan potongan 5%. Indikator yang dinilai paling rendah diantara
indikator reliabilitas lain adalah kesesuaian layanan yang diberikan pihak
Carrefour dengan janji yang diberikan. Namun secara umum penilaian atas
reliabilitas dengan nilai rata-rata sebesar 5,505 dan tergolong tinggi. Temuan ini
bisa diartikan bahwa Carrefour Ngagel masih dinilai cukup relaiabel dalam
memberikan layanan kepada pelanggan. Sebagai bagian dari perusahaan global,
PT. Carrefour Indonesia berusaha untuk memberikan standar pelayanan kelas
dunia dalam industri ritel Indonesia. Carrefour Indonesia memperkenalkan konsep
hipermarket dan menyediakan alternatif belanja baru di Indonesia bagi pelanggan
Carrefour Indonesia. Carrefour menawarkan konsep “One-Stop Shopping” yang
menawarkan tempat pilihan dengan produk yang beragam, harga murah, dan juga
memberikan pelayanan terbaik sehingga melebihi harapan pelanggan. Saat ini,
Carreour sudah beroperasi di 83 gerai dan tersebar di 28 kota/kabupaten di
Indonesia. Sebagai salah satu pemain ritel terkemuka, Carrefour Indonesia
berkomitmen untuk memberikan pelayanan terbaik bagi pelanggan Carrefour di
Indonesia. 72 juta pelanggan telah mengunjungi Carrefour di tahun 2010, naik

dari 62 juta pelanggan di tahun sebelumnya.Carrefour sangat peduli terhadap
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kebutuhan pelanggan dengan menawarkan lebih dari 40.000 produk, sehingga
pelanggan dapat memperoleh pilihan lengkap kebutuhan sehari-hari yang
berkualitas baik dengan harga diskon di dalam lingkungan belanja yang nyaman.
Carrefour Indonesia memiliki sekitar 28,000 karyawan langsung dan tidak
langsung seperti SPGs, cleaning service, dll. Carrefour Indonesia telah bermitra
dengan sekitar 4,000 pemasok yang hampir 70% adalah UKM (Usaha Kecil
Menengah). Selain itu, dengan kehadiran Carrefour di Indonesia, Carrefour dapat
membantu industri terkait seperti transportasi, logistik, konstruksi, pergudangan
juga akan berkembang berkembang bersama Carrefour membangun negeri
(http://www.carrefour.co.id/shop/indonesia/). Selain itu, kerjasama strategik antar

anak perusahaan PT CT Corp, Carrefour Mega Card menawarkan berbagai
keunggulan dan keuntungan berkesinambungan sepanjang tahun ini. Kini,
kenyamanan berbelanja di 81 toko yang tersebar di 27 kota di Indonesia dan
memiliki lebih dari 40 ribu jenis produk disatukan dengan kekuatan bertransaksi
melalui kartu kredit yang lebih aman dan nyaman disertai beragam penawaran
khusus (http://m.inilah.com/read/detail/1592522/bank-mega-carrefour-luncurkan-
carrefour-mega-card).

Berhubungan dengan layanan sebuah peritel, tidak bisa dipisahkan dari
interaksi antara peritel dan pelanggan. Kaul (2005:3) menjelaskan pentingnya
personal interaction karena personal interaction merupakan kemampuan untuk
menjalin hubungan yang harmonis dengan pelanggan, dan hubungan ini diarahkan
untuk bisa memuaskan pelanggan. Penilaian responden terhadap  kualitas
interaksi ini dengan penilaian yang beragam pada setiap indikator personal
interaction. Indikator yang dinilai paling tinggi adalah kesopanan karyawan
Carrefour Ngagel. Karyawan terlihat sopan dalam mempersilakan pengunjung
untuk memilih barang maupun memberikan keterangan dengan bahasa yang
santun jika pengunjung membutuhkan sebuah informasi. Sedangkan penilaian
terendah diantara indikator lainnya pada personal interaction ini adalah karyawan
Carrefour Ngagel mampu meyakinkan pelanggan. Meskipun penilaian responden
bervariasi untuk personal interaction, namun rata-rata penilaian responden

terhadap variabel ini adalah sebesar 5,370 dan tergolong tinggi. Temuan ini bisa


http://www.carrefour.co.id/shop/indonesia/

Calyptra: Jurnal limiah Mahasiswa Universitas Surabaya Vol.2 No.1 (2013)

diartikan bahwa rata-rata responden menilai tingi terhadap kualitas interaksi di
Carrefour Ngagel. Untuk mendukung kualitas interaksi tersebut, Carrefour
melengkapi pramuniaga dengan psikologi pelanggan sehingga bisa memahami
berbagai karakteristik pelanggan. Kemampuan untuk bisa memahami pelanggan
dengan lebih baik tersebut akan mampu meningkatkan intensitas interaksi dengan
pelanggan.

Dalam hubungan dengan interaksi pelanggan pada sebuah ritel, sangat
mungkin terjadi berbagai masalah yang perlu mendapatkan penanganan dengan
baik. Berdasarkan penilaian responden, diketahui bahwa penilaian paling tinggi
untuk penanganan masalah di Carrefour Ngagel ini adalah pada penanganan
pengembalian barang di Carrefour. Ketika pengunjung merasa barang yang
didinginkan tidak sesuai, maka karyawan dengan cepat menanggapi keinginan
pengunjung. Sedangkan penilaian terendah diantara indikator lain adalah ketika
pelanggan menghadapi masalah, karyawan Carrefour menunjukkan keinginan
menyelesaikan masalah. Menurut Kaul (2005:3) bahwa problem solving dinilai
dari kemampuan yang dimiliki oleh manajemen ritel untuk menyelesaikan
berbagai masalah yang dihadapi pelanggan. Problem solving merupakan evaluasi
kualitas layanan yang didasarkan pada kemampuan untuk bisa peduli dan mampu
memberikan penyelesaian atas berbagai masalah yang dihadapi oleh pelanggan.
Secara umum penilaian terhadap penanganan masalah di Carrefour Ngagel dinilai
baik oleh responden karena nilai rata-rata sebesar 5,359. Carrefour berusaha untuk
bisa memberikan penanganan dengan lebih baik kepada pelanggan. Carrefour
menyikapis ecara positif semua keluhan pelanggan yang disampaikan melalui
kotak pembaca mampu melalui media online. Setiap terdapat keluhan pelanggan,
pihak Carrefour secepatnya melakukan klarifikasi dan melakukan pyls terhadap
setiap bentuk keluhan pelanggan tersebut.

Berbagai kebijakan atau aturan-aturan pada sebuah ritel juga menjadi
indikator pengukur kualitas layanan ritel. Menurut Kaul (2005:3) bahwa policy
adalah berbagai kebijakan yang ditetaptkan untuk memberikan kemudahan,
kenyamanan bagi pelanggan. Policy ditetapkan untuk bisa memberikan layanan

yang terstadarisasi bagi pelanggan. Penilaian responden terhadap berbagai policy
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di Carrefour Ngagel ini adalah beragam, dan penilaian tertinggi adalah pada
kecepatan karyawan Carrefour Ngagel merespon pengembalian/penukaran barang
oleh pelanggan. Ketika dinilai barang yang diinginkan sebelum dibayar di kasir
kurang sesuai dengan keinginan pengunjung, karyawan dengan sigap
mempersilakan kembali untuk memilih barang sesuai dengan keinginan
pengunjung. Penilaian terendah diantara indikator tersebut adalah kecepatan
dalam penanganan keluhan pelanggan. Meskipun demikian, rata-rata penilaian
responden terhadap policy di Carrefour Ngagel adalah sebesar 5,547 dan
tergolong tinggi. Carrefour juga memberikan kebijakan untuk penukaran barang
yang cacat produksi. Carrefour bertanggungjawab atas setiap cacat produk yang
diberikan kepada pelanggan dengan menggantikan produk baru. Hal ini
menunjukkan bahwa Carrefour cukup konsisten untuk mempertahankan

pelanggan yang dimiliki.

KESIMPULAN DAN SARAN
1. Kesimpulan

Pengukuran retail service quality berdasarkan lima dimensi yaitu:
tangibles, reliability, personal interraction, problem solving, dan policy. Secara
keseluruhan, penilaian responden terhadap retail service quality Carrefour Ngagel
adalah positif untuk keseluruhan elemen retail service quality. Policy adalah
dimensi retail service quality yang dipersepsikan paling positif. Dimensi retail
service quality dengan persepsi terendah adalah problem solving.

Berdasarkan hasil penilaian responden pada physical aspect, kebersihan
fasilitas toko seperti (restroom, fitting room) dipersepsikan paling positif
dibandingkan dengan indikator physical aspect yang lainnya. Sedangkan persepsi
terendah dari aspek fisik Carrefour Ngagel adalah daya tarik toko-toko dan
fasilitas fisiknya. Kecepatan pihak Carrefour Ngagel dalam memberikan layanan
transaksi adalah indikator yang dipersepsikan paling positif dari dimensi
reliability. Semua staff penjualan termasuk kasir memberikan layanan yang dinilai
cepat oleh responden. Indikator yang dipersepsikan terendah diantara indikator

reliabilitas lain adalah kesesuaian layanan yang diberikan pihak Carrefour dengan
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janji yang diberikan. Kesopanan karyawan Carrefour Ngagel, seperti halnya
karyawan terlihat sopan dalam mempersilakan pengunjung untuk memilih barang
maupun memberikan keterangan dengan bahasa yang santun jika pengunjung
membutuhkan sebuah informasi adalah indikator dari personal interaction yang
dipersepsikan paling positif dibandingkan indikator lain. Sedangkan persepsi
terendah diantara indikator lainnya pada personal interaction ini adalah karyawan
Carrefour Ngagel mampu meyakinkan pelanggan. Terhadap problem solving,
responden memiliki persepsi paling positif untuk penanganan pengembalian
barang di Carrefour. Persepsi terendah diantara indikator lain adalah ketika
pelanggan menghadapi masalah, karyawan Carrefour menunjukkan keinginan
menyelesaikan masalah. Untuk dimensi policy, persepsi paling positif adalah pada
kecepatan karyawan Carrefour Ngagel merespon pengembalian/penukaran barang
oleh pelanggan. Persepsi terendah diantara indikator tersebut adalah kecepatan
dalam penanganan keluhan pelanggan.

2. Saran

1. Manajemen Carrefour Ngagel sebaiknya menambah ornamen-ornamen di
sekitar lokasi toko seperti papan promosi atau lainnya dengan gambar-gambar
yang menarik untuk menghilangkan kesan jika terdapat ketidakrapian toko-
toko di Carrefour Ngagel.

2. Manajemen Carrefour Ngagel memperjelas batas tanggung jawab Carrefour
terhadap pelanggan sehingga pelanggan tidak memiliki tuntutan lebih terhadap
layanan Carrefour.

3. Manajemen Carrefour Ngagel membekali keseluruhan karyawan dengan
psikologi pelanggan sehingga mampu memahami karakteristik pelanggan dan

akhirnya bisa menyakinkan pelanggan atas semua layanan yang diberikan.

10
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