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ABSTRA KSI 
Penelitian ini mengulmr ltepuasan manajer sebagai sebuah hasil kinerja penting untuk 
operasi supermarltet, dan menampilkan penelitian yang memeriksa hubungan komplelts 
antara kausalitas jasa dan keuntungan dalam operasional industri ritel modern 
(supermarltet). Secara Spesifilt penelitian ini memeriksa efeklpengaruh masing - 
masing dari kinerja operasional dan kinerja relasional pemasok pada kepuasan dan 
loyaliatas manager supermarltet Penelitian ini menguji sebuah model ltinerja jasa 
yang mempengan~hi kepuasan dan loyalitas pelanggan dalam satu area industri usaha 
yang sama. 

Kata kunci: pemasok, ritel (supermarket),  kepuasan manajer. 

PENDAHULUAN 

Latar Belakang 
Supermarket merupaltan jenis usaha ritel besar mililt swasta yang ben~paya 

memberiltan pelayanan yang terbaik untuk menciptakan loyalitas ltonsumen. Sejalan 
dengan perltembangan kebutuhan dan pola hidup masyaraltat yang semakin 
menginginkan ltenyamanan belanja, kepastian harga, dan keanekaragaman barang 
ltebutuhan dalam satu tolto. Memang ritel modern seperti supermarket di Indonesia 
belum terstandarisasi secara jelas, baik menun~t  skala, orientasi maupun status 
usahanya. Namun demikian, supermarket menjual barang barang primer dan sekunder 
seperti paltaian, pernalt - pernilt (assesories), dan barang pelengkap lainya. 
Meningltatnya persaingan telah mendorong kemunculan supermarket di kota ltota 
lebih kecil dalain rangka untult mencari pelanggan baru dan terjadinya perang harga. 
Penjamuran Supermarltet hingga ke Iota-Iota kecil dan adanya praktik pemangsaan 
melalui strategi pemangkasan harga memungkinkan konsumen kelas menengall- 
bawah untuk mengaltses. 

Intensitas persaingan usaha secara global menuntut pergeseran dalam dunia 
bisnis , yaltni misi dasar suatu bisnis tidalt lagi berupa laba, melainkan proses 
penciptaan dan penambahan nilai bagi pelanggan. Penciptaan nilai bagi pelanggan 
tidak lepas dari pelayanan ltepada konsumen. Pelayanan yang berkualitas tinggi 
dapat menggunakan program Relationship retailing yang didalamnya termasult desain 
untuk menarik, memeliliara, dan meningkatkan customer relationship (Dunne, lztsch 
dun griffin, 2002 : 447). 
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Pelayanan konsumen dilakukan oleh manajer supermarket adalah untuk 
memberikan: (a) ltemudahan kepada konstunen potensial dalam belanja atau mengenal 
tempat barang 1 jasa supermarket yang disediakan, (b) kemudahan dalam melaksanakan 
transaltsi pada saat melaltultan pembelian, (c) kepuasan manajer terhadap jasa atau 
barang setelah transaltsi di gudang. Persediaan layanan yang dilakukan oleh manajemen 
supermarket tidak lepas dari peran pemasok yang menyediakan barang - barang 
kebutuhan supermarltet, semua dilakukan secara tepat waktu dan tepat j~imlah, dengan 
tujuan untuk memenuhi jumlah permintaan pelanggan yang besamya sesuai dengan 
Master Production Schedule. Untult dapat mewujudltan tujuan tersebut, perlu 
komitmen para pemasok (supplier), ltarena pada prinsipnya pengadaan material 
bersumber dari para pemasok (supplier) tersebut, untuk maltsud tersebut diperlukan 
penilaian ltinerjanya agar manajer supermarket selalu mendapatkan pelayanan yang 
terbaik. Jilta supermarket dituntut untuk mampu melayani pelanggannya, maka pihak 
pemasok 1 supplier pun harus mempunyai rencana dan pelayanan yang terbaik untuk 
para manajer. Beriltut ini adalal~ beberapa Kriteria penilaian manajer operasional 
supermarltet terhadap para calon supplier. yang terdiri dari (1) Price, (2) Qtlality, 
(3) Service, dan (4) Delivery, Biasanya supermarket selama ini dipasok oleh Iebih 
dari 3 supplier, (sutarn?an dun kraton : 2003) Persoalannya adalah bagaimana 
menenkdtan pemasokl supplier prioritas?, dan menjadi persoalan dalam pengambilan 
keputusan untult menentukan pos is i  pr ior i tas  pemasok  terbaik .  

Untuk mengultur ltepuasan terhadap ltiilerja pelayanan pemasok, penelitian 
ini mengajukan model konseptual dari pengkuran jasa SERVQUAL parasuraman, 
yakni dimensi (I) Realibilitas yalai kemampuan untuk melahkan jasa yang dijanjikan 
secara akurat dan dapat dipercaya. (2) Responsive, yakni lteinginan untuk membantu 
pelanggan dan membantu secara cepat. (3) warran&, pengetahuan dan kesopanan 
pegawai serta ltemampuan unttilt memberiltan kepercayaan dan keyaltinan (4) empaty, 
Icetetentuan memberikan pehatian secara individual lcepada para pelanggan (5) nyata, 
meliputi penampilan fasilitas tisik, perlengkapan, personal dan komunikasi. (Barry 
dan Parasurarnan:1991). Untuk mengulcur ltinerja operasional pemasolt menurut 
persepsi manajer yaltni dengan meninjau elemen aktivitas seperti Itarateristilc 
pengiriman, waktu , sifat jasa dan ltonsistensi pengiriman barang. Untuk aktivitas 
jasa seperti pemenuhan pesanan dan operasi pengiriman mengiltuti model 
manufacturing berdasarlcan prinsip produltsi massa. (Theodore. Thomas, Goldsby. 
fickery. 1998). Sedangkan untulc lcinerja relasional memfoltusltan pada altifitas yang 
mendeltatltan pemasolt pada manajer supermarket, sehingga pemasolc dapat memahami 
ltebutuhan dan harapan para manajer supermarket. Elemen dari ltinerja relasional 
adalah ( 1 )  memahami lcebutuhan dan harapan pelanggan (manajer Tolto) dan 
kemampuan dalam memberiltan jasa pemenuhan dan efisiensi. (Theodore. Thomas, 
Goldsby. fickery. 1998) 

Secara Spesifik penelitian ini memeriksa efeldpengaruh masing - masing 
dari kinerja operasional dan kinerja relasional pemasolt pada ltepuasan dan loyaliatas 
manajer supermarltet. Penelitian ini menguji sebuah model kinerja jasa yang 
mempengaruhi kepuasan dan loyalitas pelanggan dalam satu area industri usaha yang 
sama. 
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n j u a n  penelitian 
1. Untuk mengetahui apakah kinerja opersional pemasok berhubungan positif 

dengan kinerja relasional pemasok supermarket di S~uabaya. 
2. Unhk mengetahui apakah kinerja operasional pemasok berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan manajer supermarket di Surabaya. 
3. Untuk mengetahui apakah kinerja relasional pemasok secara positif mempunyai 

pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan manajer supermarket di Surabaya. 
4. Untuk mengetahui apakah kepuasan pemasok secara signifikan mempengaruhi 

terhadap loyalitas manajer supermarket di Surabaya. 

TELAAH PUSTAKA 

Manajemen Operasional 
Manajemen produltsi atau yang lebih dikenal dengan manajemen 

operasional pada dasarnya menlpakan penerapan manajemen dalam bidang prodatksi 
1 sperasi. Unt~dt dapat memahami apa itu manajemen operasi malta lita hams mengerti 
masing-masing Uns~u  yaitu manajemen dan operasi. Manajemen operasional adalah 
perencanaan, pengorganisasian, pengarahan, pengkordinasian dan pengawasan untuk 
menambah, mempertinggi atau menciptaltan faedah bani, baik faedah bentak, faedah 
tempat dan gabungan dari beberapa faedah tersebut dengan mengunaltan s~ambes 
daya yang dimililti organisasi tersebut. 

Manajemen logistik dan supply chain 
Manajemen logistik adalah proses pengelolaan yang strategis terhadap 

pemindahan dan penyimpanan barang, sulal cadang, dan barang jadi dari para pemasok 
(sz~pplnier), diantara fasilitas - fasilitas perusahaan dan kepada para pelanggan. 
(Bowersox, 2006 : 13). Tujuan dari logistik adalah menyampaikan barang jadi dan 
berbagai macam material dalam jumlah yang tepat pada waltt~a yang dibutuhkan, 
dalam keadaan yang dapat dipakai, ke loltasi dimana ia dibutuhkan, dan dengan total 
biaya yang rendah. Aktifitas logistik meliputi: lokasi fasilitas, transportasi, inventarisasi, 
komunikasi dan dan pengumsan serta penyimpanan. 

Manajemen supply chain adalah suatu sistem tempat organisasi 
menyalurkan barang produksi dan jasanya kepada para pelanggan. Rantai ini juga 
merupakan jaringan atau jejaring dari berbagai organisasi yang saling berhubungan 
yang mempunyai t~ijuan yang sama, yaitu sebaik mungltin penyelengggaraan 
pengadaan barang tersebut. Konsep supply chain merupakan konsep baru dalam 
melihat persoalan logistik, ltonsep lama melihat logistik lebih sebagai persoalan 
intern perusahaan masing - masing. Dalam konsep baru ini, masalah logistik dilihat 
sebagai masalah yang lebih luas yang terbentang sangat panjang sejak dari bahan 
dasar sampai barang jadi yang dipaltai konsmen terakhir, yang merupakan mata 
rantai penyediaan barang. Melihat definisi tesebut dapat dikatakan bahwa supply 
chain adalah logistic network (Eko dan Pranoto, 2002:5) 
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Supermarket sebagai Ritel Modern 
Usaha ritel atau eeeran (retailling) dapat dipahami sebagai semua kegiatan 

yang terlibat dalam penjualan barang atau jasa secara langsung kepada konsumen 
akhir untuk penggunaan pribadi dan bukan penggunaan bisnis. (Utomi 2006: 4) 
Kegiatan yang dilakukan dalam bisnis ritel adalah menjual berbagai produk, jasa atau 
keduanya, kepada konsumen baik untuk kepentingan pribadi atau bersama. Ritel juga 
menyediakan pasar bag1 pasar konsumen untuk menjual produk - poduk mereka. 
Produsen menjual produk - prodult nya kepada peritel maupun peritel besar 
(wholesaller) dan semuanya saling terltait sehingga ha1 ini altan membentuk suatu 
jalur distribusi, antara produsen Ite konsumen aldir. Pada bisnis ritel, terdapat dua 
bent~k utama dalam pengunaan sarana atau media yang digunakan. Dua bentult utama 
bisnis ritel tersebut adalah store dan non store 

Persediaan Barang Supermarket 
Dalam ha1 pemenuhan kebutuhan barang dangangan supermarket manajer 

perlu mengambil keputusan mengenai apa, berapa, dan ltapan inventaris akan dibeli 
yang pada aldirnya dijual pada konsumen. Sebagai usaha yang memenuhi kebutuhan 
koms~unen yang kompleks maka manajer hams mengembangkan manajemen logistik 
terpadu yang terdiri dari (1) operasi logistik dan (2) koordinasi logistik.  bowers so,^, 
2006 : 25.Aspek Logistik adalah mengenai manajemen pemindahan (movement) dan 
penyimpanan barang dan produk jadi perusahaan. Untult pembahasan operasi logistilt 
itu dapat dibagi menjadi 3 yaitu : 

1. Distribusi fisilt, yakni menyangkut pengangkutan prodult kepada pelanggan, 
melalui proses distribusi fisilt inilah waktu dan nlang dalam pelayanan pelanggan 
menjadi bagian yang intergral dari pemasaran. 

3, Material menyangkut perolehan dan pengangkutan barang, suku cadang, dan 
atau persediaan barang jadi dari tempat pembelian ketempat perakitan atau 
gudang. 

3. Transfer persediaan barang-barang penlsahaan, dilihat dari sudut pereneanaan 
operasional transfer barang memberikan kesempatan untutk aloltasi yang optimal 
karena sifat transfer inventaris itu. 

Sedangkan koordinasi logistik yakni mengenai identifikasi kebutuhan 
pergerakan dan penetapan rencana untuk memadukan seluruh operasi logistik. 
(Bowersox, 2006:107) Koordinasi logistik dapat dibagi menjadi empat bidang 
manajerial yaitu : 

1. Peramalan forcasting) pasar produk yalmi penetapan tujuan opersi logistik 
memerlultan pengumpulan taksiran-taksiran mengenai perkiraan penjualan 
dan kebutuhan inventaris dimasa depan. 

2. Pengolahan pesanan, merupakan ulturan aktivitas pemasaran"disini dan 
sekarang". Datangnya suatu pesanan langganan menggerakan proses distribusi 
fisik yang bila telah selesai akan memberikan usaha logistik yang perlu untuk 
menunjang pemasaran. 

3. Pereneanaan operasi yakni menyatukan kegiatan logstik, peramalan, dan 
pengalaman yang diperoleh dari pengelolahan untuk mencapai keinginan 
perusahaan dimasa depan. 
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4. Perolehan produk (productprocurement) atau perencanaan kebutuhan barang 
bergantung pada perolehan barang tertentu, biasanya merupakan fase bertahap. 

Pemasok 
Factor yang sangat penting dalam saluran distribusi penyediaan barang 

dagangan supermarket adalah pemasok. pentingnya peran pemasok dalam slstem 
pengadaan barang, maka diperlukan proses evaluasi dan seleksi karena supermarket 
dihadapkan kepada jumlah pemasok potensial yang banyak, dengan demikian 
supermarket sebagai pihak pembeli harus menentukan prioritas, agar memperoleh 
pemasok yang mampu memenuhi kriteria yang ditentukan. Salah satu metode yang 
mampu mengaltomodasikan persoalan di atas adalah metode Analytical Hierarchy 
Process (AHP), yaitu sebuah inetode yang dibentuk secara hiraraki hgs ional  dengan 
input utamanya persepsi manusia. 

Penilaian Kinerja Pemasok 
(a) Kineqa operasional pem~~sok 

Kinerja operasional merupakan segala aktlvitas jasa dalam melakukan 
pemenuhan pesanan barang yang menekankan produktifitas dan efisiensi dari ruang 
lingkup dan skala pada intinya, meliputi elemen manusia dan teknologi (Theodore. 
Tl~omas, Goldsby. Eckery. 1998). Untuk mengukur kinerj a operasional pemasok 
menurut persepsi manajer yakni dengan meninjau elemen aktivitas seperti konsistensi, 
produktifitas, efisiensi karateristik pengiriman, waktu, sifat jasa dan konsistensi 
pengiriman barang. Untuk aktivitas jasa seperti pemenuhan pesanan dan operasi 
pengiriman mengikuti model manufakturing berdasarkan prinsip produksi massa. 
(Theodore. Thomas, Goldsby. Yickery. 1998). Dalam industri rite1 modern factor 
keberhasilan yang paling berprioritas ada 3 yaitu (1) jasa sopan santun (2) Jasa 
konsisten. (3) perluasan hubungan dengan pelanggan. 

Dalam TQM pengembangan hubungan dengan pelanggan yang lebih dekat 
terletak pada kemampuan perusahaan untuk menetukan dan merespon pada persyaratan, 
harapan, dan pilihan jangka panjang dari pelanggan. (Youngdahl:1997). Ukuran 
kinerja operasional pemasok pada penelitian ini divalidasi dalam literatur yang 
dianggap sebagai ukuran global dalain kepuasan (Theodore. Thomas, Goldsby. 
Eckely. 1998) yakni: 

1) Pemasok berinisiatif dalam inengirirnkan barang 
2) Pemasok mengirimkan barang saat diminta oleh manajer 
3) pesanan dikirim secara lengkap 
4) barang dilcirimkan dalam kondisi baik 
5) kemudahan dalam mengembalikan barang jika rusak 1 kadaluarsa. 
6) harga yang koinpetitif 

Seluruh item diatas dianggap mewakili dari semua aktifitas kinerja operasional 
dalam penelitian ini. 

(b) Kinerja Relasional 
Kinerja relasional merupakan suatu pemenuhan kualitas layanan dalam 

menentukan kepuasan pelanggan. Secara spesifik, personel 1 karyawan yang terlibat 
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dalam usaha untuk dapat memahami ltondisi bisnisnya dengan pelanggan. (Theodore. 
Thomus, Goldsby. Vickery. 1998).Untuk kinerja relasional memfokuskan pada aktifitas 
yang mendekatkan pemasok pada manajer supermarket, sehingga pemasok dapat 
memahami kebutuhan dan harapan para manajer supermarket. Elemen dari kinerja 
relasional adalah (1) memahami kebututhan dan harapan pelanggan (manajer Toko) 
dan kemampuan dalam memberikan jasa pemenuhan dan efisiensi. (Theodore. 
Thomas, Goldsby. Vickery. 1998) 

Manajer / pemilik supermarket hams membangun k o m ~ m h s i  dengan pemasok 
barang dagangan, terlebih adanya tuntutan ribuan item produk yang harus tersedia 
di toko untuk memenuhi kebutuhan pelanggan. karena inilah para pengelola 
supermarket dihadapkan pada kebutuhan menjalin relasi yang harmonis dengan 
pemasok barang dagangan. Indradjit ( 2002:17) Hubungan antara pemasok dan 
rnanajer supermarket sering sekali mengalami perdebatan dalam melakukan transaksi 
baik dalam ha1 produk, laba, maupun yang lainya. Jadi setidaknya keduanya harus 
menjalin hubungan yang strategis, dengan ltata lain membangun hubungan kemitraan 
yaitu ketika manajer supermarket dan pemasok mempulnyai komitrnen untuk menjalin 
relasi ~angka panjang dan menanam peluang yang sama-sama menguntungkan kedua 
belah pihak dan semua saling ketergantungan satu sama lain. (Utami 2006 : 21 7.) 
Menerapkan saling percaya, berbagi tujuan, maul mengambil resiko, berbagi informasi 
rahasia, dan membuat investasi yang signifikan untutk relasi. Kesuksesan menjalin 
hubungan relasional akan tergantung pada perencanaan maupun kemampuan untuk 
saling menyesuaikan kepentingan antara manajer dan pemasok, sehingga t e m j u d  
hubungan yang mempunyai keunggulan bersaing dalam jangka panjang. (Foster 
2008 : 111) 

~ k u r a n  kinerja relasional pemasok divalidasi dalam literatur yang dianggap 
sebagai ukuran global dalam kinerja relasional ( kohli, 1995) yakni: 

1) Perhatian personel pemasok pada pihak supermarket 
2) Perhatian pemasok pada pihak supermarket 
3) Pemasok tanggap atas keinginan supemarket 
4) Pemasok melayani supermarket dengan personel yang sama 
5) Pemasok membina hubungan baik dengan supermarket 

Selulnlh item diatas dianggap mewaltili dari semua aktifias kinerja relasional dalam 
penelitian ini. 

Kualitas Layanan 
Persepsi konsumen terhadap kualitas layanan merupakan satu ha1 yang 

sangat sulit dipahami, bahkan pemahaman tentang kualitas salah diartikan yakni 
sebagai suatu yang baik, Itemewahan, keistimewaan, atau sesuatu yang berbobot. 
Kesulitan penilaian terhadap lcualitas dirasakan lebih berat, melihat persepsi konsumen 
dalam menilai kualitas bersifat sangat subjektif. Padahal telah dipahami bahwa 
kualitas baik barang maupun jasa altan memberikan kontribusi yang sangat besar 
terhadap kepuasan pelangan, pangsa pasar, dan pengembalian atas investasi pehsahaan 
melalui penurunan biaya dan perbaikan produktiftas. (Utami 2006:245) 
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Kepuasan Pelanggan 
Kepulasan pelanggan adalah sebuah keputusan global mengenai tingkat dimana 

her ja  operasional produk / jasa sesuai dengan harapan yang diinginkan. Menunut F m i e r  
dan mick ada lima pokok isu yang ada mengenai kepuman pelanggan ( b a r n ,  2000: 79) 
yaitu: 

1. Kepuasan kongunen merupakan suatu proses yang dinamis clan W. 
2. Proses kepuasan memiliki dimensi sosial yang hat .  
3. Makna atau arti dan ernosi merupakan bagian yang penting dalam komponen 

kepuasan. 
4. Proses kepuasan tergantung pada konteks dan contigency, memiliki beberapa 

paradigma, model dan mode. 
5. K q w a n  produk sahg berhuhungan erat dengan kepunsan hidup (L* sdi$action) 

dan knalitas kehidupan itu sendiri. 
Uhuan kepmsan manajer supermarket dalam penelitian ini divalidasi dalam literahu yang 
dianggap sebagai ukuran global dalam kepuasan ( kohli, 1995) yakni: 

1. Kepuasan atas kinerja pemasok secara keselunlhan 
2. Kepuasanatas pemenuhan keinginan lebih dan layanan yang sudah ada. 
3. Kepuasan bekerja sarna dengan dengan pemasok 
4. Kepuasan atas penyelesaian masalah yang terjadi antar dun pihak 

Selunlh item diatas dianggap mewakili dari semua aktiftas kepuasan manajer dalam 
penelitian ini. 

Loyalitas 
Loyalitas konsuunen berarti kesetiaan konsumen umbk mel- pembelian 

kernbali kepada toko/ pemasok mat~pun produsen tertentu. Mempunyai konstmen yang 
loyal adalah metode yang penting dalam mempertahankan keuntungan dari para pesaing, 
mengingat memiliki konsumen yang loyal berarti memilk keengganan untk menjadi 
pelanggan kepada rite1 / pernasok / produsen yang lain. (Utami 2006: 59). Ihmn loyalitas 
manajer supermarket dalarn penelitian ini divalidasi dalam literahu yang dianggap sebagai 
ullcluan global dalam loyalitas (Kohl, 1995) yakni: 

1. Kornitmen rnanajer untuk menjalin kq-asama dengan pemasok 
2. Keinginan manajer untt~k mempatahankan kerjasama 
3. Usaha manajer dan pemasok dalarn mem- kerjasama. 
4. menganggap penting pernasok dalam prospek jangka panjang. 
5. Rekomendasi kerjasama pemasok dengan kader penganti manajer 

Mempertahankan pemasok karena jasa distribursi (harga, prodtdc, hlalitas, dan lain-lain). 
Selunlh item diatas dianggap mewakili dari semula aktifitas loyalitas manajer dalarn 
penelitian ini. 

Hubungan kinerja kepuasan dengan loyalitas 
Kepuasan yang dimiliki oIeh pelanggan, menunjukan bahwa hubungan kerja 

secara operasional maupun relasional berjalan dengan baa.  Perusahadpemasok 
yang dapat menempatkan diri secara strategis maupun menonjollcan keunggulan 
dalam ha1 lain, dapat menjadikan pelanggan lebih menilai pemsahaadpemasok dari 
sisi yang berbeda terhadap kepuasan. Kepuasan dalam pelayanan menjadikan 
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keloyalan pelanggan pada akhirnya tanpa mempertimbangkan faktor - faktor yang 
dianggap pesaing sebagai masalah dalam mencapai operasional dan relasional. 
(Theodore. Thomas, Goldsby. Kckery. 1998) 

Hipotesis 
1. Kinerja operasional pemasok berhubunan positif dengan kiner~a relasional 

pemasok supermarket di Surabaya. 
2. Kinerja operasional pemasok berpengamh signifikan terhadap kepuasan manajer 

supermarket di Surabaya. 
3. Kinerja relasional pemasok mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap 

kepuasan manajer Supermarket di S~uabaya. 
4. Kepuasan secara signifikan berpengaruh terhadap loyalitas Manajer supermarket 

di Surabaya. 

Model Analisis 
Gambar 1 

Model Konseptual Penelitian 

Loyallitas a 
METODE PENELITIAN 

Identifikasi variabel 

Konsep dasar dalam model SEM variabel ada dua jenis variabel: 
I. Variable laten adalah variabel yang tidak dapat diukur secara langsung kecuali 

diukur dengan satu atau lebih variabel manifest. Variabel laten juga disebut juga 
dengan istilah unobserved variable, konstruk atau konstruk laten. Dalam penelitian 
ini adalah variabel (I) kinerja operasional(2) kinerja Relasional(3) kepuasan (4) 
loyalitas. Dalarn model SEM sebuah variabel laten dapat berfungsi sebagai variabel 
Eksogen ataupun variabel Endogen 
.a. Variable eksogen adalah variable independent yang mempengaruhi variable 

dependent. Pada model SEM variable eksogen ditunjukan dengan adanya anak 
panah yang berasal dari variabel tersebut menuju ke variabel endogen. Notasi 
variabel eksogen dengan h m f  yunani adalah x ('ksi'). Dalam penelitian ini 
variablenya adalah: (1) Kinerja Operasional (2) Kinerja Relasional 

b. Variable endogen adalah variable dependen yang dipengaruhi oleh variabel 
independen (eksogen). pada model SEM, variabel eksdogen ditunjukan dengan 
adanya anak panah yang menuju dari variabel tersebut Notasi variabel endogen 
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dengan huruf ymani adalah q ('eta'). Dalam penelitian ini variabelnya adalah 
: (1) kepuasan (2) loyalitas 

2. Variable manifest adalah variabel yang digunakan umtk menjelaskan atau mengukur 
sebuah variabel laten. Variable manifest disebut uga dengan istilah Observed 
variable, measured variable atau indicator. Dalam penelitian ini variabelnya adalah 
semua variabel indikator yang berjumlah 2 1 variabel indikator. 

Populasi dan Sampel 
Dalam penelitian ini yang menjadi obyek penelitian adalah supermarket 

sedangkan yang menjadi populasi penelitian adalah seluruh manajer operasionaVasisten 
manajer supermarket di Surabaya.Teknik sampling yang di gunakan penelitian ini 
adalahproposional strattfied random sampling yakni pemilihan sampel yang dilakukan 
secara acak dengan terlebih dahulu mengklasifikasi suatu populasi berdasarkan 
karakteristik tertentu, pemilihan sample ini meneltankan homogenitas karakteristik 
elemen pada masing-masing strata, tetapi karakteristik elemen4emen antara strata 
yang satu dengan yang lain relatif heterogen. yang memungltinltan jumlah subjek 
pada strata tertentu terlalu kecil dan strata yang lain terlalu besar. (lndriantoro dun 
Supomo. 2002: 125) 

Penggunaan SEM memebutuhltan jumlah sampel yang sangat banyak 
agar hasil yang didapat mempunyai kredibilitas yang cukup, namun tidak setiap data 
berdistribusi secara normal, sebagai Rasio yang umum digunakan, untuk setiap 
parameter yang diuji ( digunaltan dalam SEM) paling tidak hams ada 15 data (sampel 
atau responden). Contoh: jika ada model tiga konstruk dan masing-masing mempu~nyai 
empat indikator, maka ada minimal 12 parameter. Untuk itu jumlah sample minimal 
adalah 15 x 12 = 180 data. Dalam penelitian ini jumlah sampel yang diambil adalah 
model 1, penelitian ini terdiri dari empat variabel dan lebih dari tiga indikator disetiap 
variabelnya (21 Indikator) dan jumlah sampel dalam penelitian ini adalah 50 
supemarket dan swalayan dan 100 minimarket. 

Teknik analisis 
Dalam penelitian ini peneliti mengunakan teknik analisa SEM (Strucfure 

Equetion Model). SEM meupakan suatu teknik statistic mziltivariate yang merupakan 
kombinasi analisis faktor dan analisis regresi (korelasi) yang bertujuan untuk menguji 
hubungan-hubungan antar variable yang ada pada sebuah model, baik itu antar 
indikator dengan konstruknya atau hubungan antar konstruk. (Santoso 2007:12) 
Untuk mengunakan teknik analisa Structure1 Equetion Model (SEM) dibutuhkan 
sebuah software yang bernama AMOS. Prosedur Struktural equation model ( SEM) 
secara umum adalah: 

I .  Model SpeciJication 
2. Model ldentijcation 
3. Model Estimation. 
4. Model Testing 
5. Re- speciJication 
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HASIL PENELITIAN DAN PEMABAHSAN 

Analisa Measurement Model 
Analisis Confirmatoly Factor Analysis 

Secara umum ada dua tahap dalam analisis model persamaan stnkhual, yaitu 
analisis model penguk~uan (measurement model) dan analisis model stnlktwal (SEM). 
Measurement model dimaksudkan untuk menguji unidimensionalitas Skala alat ukur 
(indikator). Dari ~?j i  model pengukuran ini, akan diketahui apakah skala peng~k~u-an 
yang digunakan bersifat unidimensional atau tidak. Secara keseluruhan analisis 
measurement model terseb~lt dilakukan dengan teknik analisis faktor konfirmatori 
(confirmatory analysis factor=CFA). Disebut teknik analisis faktor konfirrnatori, 
karena analisis faktor yang dipakai bert~ljuan mengkonfirmasi apakah variabel 
indikator benar-benar mencerminkan/mengukur variabel latennya. Pada analisis 
measurement model ini, akan dilakukan secara satu per satu untuk mengetahui 
persepsi manajer terhadap pelayanan pemasok supermarket. Hasil Confirmatory 
Analysis Factor (CFA) untuk persepsi manajer terhadap pelayanan pemasok 
s~lpermarket Gambar 6 Dalam Confirmatoy Factor Analysis terdapat dua uji dasar 
yaitu ~ l j i  ltesesuaian model (goodness-of-Jit test) dan ~ l j i  signifikansi bobot faktor 
(Ferdinand, 2005, p. 28 1). 

MEASUREMRNT MODEL 
Standardized estimates 
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Uji kesesuaian model (Goodness-of-Jit Test) 
Uji kesesuaian model dimaksudkan untuk menguji apakah data penelitian 

yang diambil dari sampel sesuai dengan data populasi. Dalam analisis SEM tidak 
ada alat uji statistik tunggal untuk mengukur atau mengpji hipotesis mengenai model 
Ferdinand, 2005, p. 6 1). Terdapat berbagai jenis goodness-of-Jit index yang digunakan 
mengukur derajat kesesuaian antara model hipotetis dengan data empiris, seperti 
tampak pada Gambar dan tabel di atas 
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Indeks Pengi 
Goodness-of-Jit index 
X' - Chi Square 
Significant Probability 
CMIN/DF 
GFI 
AGFI 
TLI 
CFI 
RMSEA 

Tabel 1 
ian Kelayakan Confirmatory Factor Analysis 

Sumber: Dari hasil pernrosesan data dengan program AMOS 4.0 1 

Hasil uji kesesuaian model pada Confirmatory Analysis Factor (CFA) persepsi 
manajer terhadap pelayanan pemasok supermarket tampak bahwa nilai Chi Square 
tidak signifikan pada alpha 5%. Hasil ini menunjukkan bahwa model pengukuran 
adalah baik atau diterima. Hal ini membuktikan bahwa hipotesis no1 yang menyatakan 
tidak terdapat perbedaan matriks kovarians sampel dan matriks kovarians populasi 
yang diestimasi diterima, sehingga dapat disimpulkan bahwa tidak terdapat perbedaan 
antara matriks kovarians sampel dengan matriks kovarians populasi. Indeks-indeks 
lainnya, juga menunjukkan bahwa persepsi manajer terhadap pelayanan pemasok 
supermarket dapat diterima, seperti ditunjukkan oleh CMINIDF = 1,175 (= 2,00), 
RMSEA = 0,040 (= 0,08), CFI = 0,971 (= 0,90) dan TLI = 0,966 (= 0,95). Hanya 
indeks GFI dan AGFI yang berada pada level marginal, yaitu masing-masing 0,854 
dan 0,816. 
Analisis Full Structural Equation Modelling 
Asumsi-asumsi yang hams dipenuhi dalam prosedur pengolahan data yang dianalisis 
dengan permodelan SEM adalah sebagai berikut: 
a. Evaluasi Nomalitas Data 

Sebaran data yang diperoleh hams dianalisis untuk melihat apakah asumsi 
normalitas dipenuhi atau tidak. Apabila asumsi normalitas dipenuhi, maka data dapat 
diolah lebih lanjut untuk permodelan SEM. Evaluasi terhadap normalitas data dalarn 
penelitian ini dilakukan dengan mengamati kriteria critical ratio *2.58 pada tingkat 
signifikansi 0.01 (1%). Apabila dalam tabel penilaian normalitas (assessment of 
normality), nilai C.R. berada di luar kisaran h2.58, maka normalitas tidak terpenuhi 
(singglh, 2007, p. 72). Dari tabel output Amos mengenai uji normalitas untuk persepsi 
manajer terhadap pelayanan pemasok supermarket, didapatkan bahwa nilai-nilai 
yang berada dalam kolom C.R. untuk masing-masing indikator tidak ada yang berada 
di luar kisaran *2.58. Oleh karena itu, tidak terdapat bukti bahwa sebaran atau 
distribusi data tidak normal, sehingga dapat disimpulkan bahwa berdasarkan uji 
normalitas data, sebaran data untuk setiap indikator terbukti normal. Dengan demikian, 
data ini layak untuk digunakan dalam evaluasi yang lebih lanjut. 
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Tabel 2 
Hasil Uji Normalitas Data Model Persepsi manajer terhadap 

pelayanan pemasok supermarket 

Assessment of normality 

I I I 

Sumber: Olahan Amos 4.01 

b. Evaluasi Outliers 
Evaluasi ozrtliers adalah observasi yang memiliki karakteristik 

unik yang sangat berbeda dari observasi yang lain serta muncul dalam bentuk nilai 
ekstrim, baik untuk sebuah variabel tunggal maupun variabel-variabel kombinasi 
(Hair, et al., 1995 dalam Ferdinand, 2005: 142). Perlakuan terhadap outliers 
dilakukan tergantung pada bagaimana outliers itu muncul. Evaluasi outliers 
dilakukan dengan dua cara, yaitu analisis terhadap univariate outliers serta dengan 
analisis terhadap multivariate outliers. 

Model Struktural 
Setelah dilakukan pengujian measurement model dan asumsi SEM, langkah 

berikutnya adalah dilakukan pengujian model struktural (structural model). Ada dua 
tahap dalain pengujian model struktural, seperti halnya dalam measurement model, 
yaitu uji goodness-out dan uji kausalitas antar konstruk melalui uji signifikansi 
koefisien jalur (path coefficient). Pengujian model struktural tersebut dilakukan 
secara berurutan untuk Persepsi manajer terhadap pelayanan pemasok supermarket 
Model Struktural Persepsi manajer terhadap pelayanan pemasok supermarket 
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Hasil pengujian model struktural persepsi manajer t erhadap pelayanan pemasok 
supermarket secara keseluruhan dapat dilihat pada Gambar 4.3 berikut. 

r;f MODEL STRUKTURAL 
Ci * (JP~$J 73 Standardized estimates 
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Dari Gambar di atas diketahui ada 4 jalur (path), yang mencerminkan 4 
hipotesis yang akan diuji pada persepsi manajer terhadap pelayanan pemasok 
supermarket. Jalur tersebut pada Gambar 7 ditunjukkan anak panah searah (arrow) 
dari satu variabel ke variabel lain. Simbol anak panah satu arah ini mencerminkan 
hubungan kausal (pengaruh) variabel bebas dengan variabel terikat. Nilai-nilai yang 
melekat pada setiap jalur adalah koefisien jalur, yang identik dengan koefisien beta 
pada regresi, sedangkan nilai-nilai yang melekat pada anak panah dua arah merupakan 
nilai koefisien korelasi. 
a. Uji Kesesuaian Model (Goodness offit Test) 

Hasil uji goodness-of-Jit dari model persepsi manajer terhadap pelayanan pemasok 
supermarket ditampilkan pada tabel berikut. 

Tabel 3 
Indeks Pengujian Kelayakan Structural Equation Modeling 
persepsi manajer terhadap pelayanan pemasok supermarket 

Surnber: Dari hasil pemrosesan data dengan program AMOS 4.01 

Goodness-of-fit index 
x2 - Chi Square 
Significant Probability 
CMINIDF 
GFI 
AGFI 

CFI > 0,95 0,972 Baik 
RMSEA 

Hasil Analisis 
2 15.444 
0,062 
1,165 
0,854 
0,8 18 
0,968 

Cut-o f j  value 
Kecil 
> 0,05 
< 2,OO 
> 0,90 
> 0,90 

Evaluasi Model 
Baik 
Baik 
Baik 

Marginal 
Marginal 

Baik -- TLI 
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Berdasarkan hasil uji goodness-of-Jit index unt~dc model stndctural persepsi 
manajer terhadap pelayanan pemasok supermarket, diperoleh nilai Chi-Square yang 
tidak signifikan dengan probability 0,062. Hasil ini menunjukkan bahwa model 
struktural persepsi manajer terhadap pelayanan pemasok supermarket adalah baik 
atau diterima. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa hipotesis no1 yang 
menyatakan tidak terdapat perbedaan matriks kovarians sampel dan matriks kovarians 
populasi yang diestimasi diterima. Indeks-indeks lainnya, juga menunj~kkan bahwa 
model pengukuran model persepsi manajer terhadap pelayanan pemasolt supermarket, 
dapat diterima, seperti ditunjukkan oleh CMINIDF = 1,165 (< 2,00), RMSEA = 

0,039 (< 0,08), CFI = 0,972 (> 0,90) dan TLI = 0,968 (> 0,95). Hanya indeks GFI 
dan AGFI yang berada pada level marginal, yaitu masing-masing 0,854 dan 0,8 18. 

b. Uji Kausalitas (Regression weight Test) 
Untuk menguji kausalitas antar variabel yang dikembangkan dalam model 

strulttural, digunakan uji-t yang identik dengan nilai C.R pada output AMOS. Tabel 
15 menampilkan hasil uji kausalitas antar variabel dalam model Persepsi manajer 
terhadap pelayanan pemasok supermarket. Pada Tabel di bawah ini terlihat bahwa 
semua nilai C.R. = 2.00. Dalam analisis regresi, untL&jdl model, nilai critical ratio 
(C.R.) yang lebih besar dari 2 mengartikan bahwa semua ltoefisien regresi secara 
signifikan tidak sama dengan nol. Dengan demikian, keempat hipotesis yang 
menyataltan hubungan kausalitas (pengaruh) yang ditampilkan dalam full model 
persepsi manager terhadap pelayanan pemasok supermarket semuanya dapat diterima. 

Tabel 3 
Regression Weight Full Structural Model 

Persepsi manajer terhadap pelayanan pemasok supermarket 
Regression Weights: 

Suinber: Ozrtput Amos 4.01 
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Angka korelasi cut off(standart) pada prakteknya tidak ada pedoman yang 
pasti, namun angka diatas 0.7 atau pula diatas 0.5 pada umumnya dijadikan acuan 
adanya keeratan antar dua variable ( singgih, 2007: 141) dan pada penelitian ini 
menggunakan anggka korelasi = 0.5. Dari data diatas menunjukan dua anggka 
korelasi pada baris ke tiga dan empat terlihat dibawah 0.5, ha1 ini menunjukan bahwa 
tidak adanya korelasi antara CS dan CL dengan OP. 

Tabel 4 
Besaran pengaruh antar konstruks 

Standardized Regression Weights: 

Sumber: Output Amos 4.01 

Interpretasi dan Modifikasi Model 
Langkah terakhir dari analisis SEM adalah interpretasi dari model struktural 

yang diperoleh. Interpretasi hanya layak dilakukan jika model struktural telah 
memenuhi asumsi-asumsi yang disyaratkan dan memiliki goodness offit index yang 
dapat diterima. Kriteria tersebut telah diuraikan sebelurnnya dan disimpulkan model 
struktural Persepsi manajer terhadap pelayanan pemasok supermarket adalah dapat 
diterima. Selain pemenuhan asumsi-asumsi dan goodness offit index, interpretasi 
dilakukan jika model struktural menghasilkan estimasi yang relatif akurat. Jika tidak, 
maka perlu perlakukan dengan modifikasi model. Secara teoritlk, estimasi yang baik 
adalah j ika menghasi lkan residual  (penyimpangan)  yang kecil .  
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Pengu jian Hipotesis kausalitas 
Secara keselunlhan, dalam penelitian ini diajukan 4 hipotesis. Empat hipotesis 

adalah hipotesis kausalitas antar variable, seperti terdapat pada model variablel. 
Untuk menguji hipotesis kausalitas, digunakan uji-t. Nilai t pada output AMOS, 
tampak pada nilai C.R. Secara umum digunakan pedoman nilai C.R. 2, untuk 
menyimpulkan bahwa suatu hubungan kausalitas terbukti signifikan. Hasil pengujian 
hipotesis kausalitas tersebut, secara keseluuuhan sudah ditampilkan pada Tabel 13 
(Regression Weight Full Structural Model model pemilihan merek Persepsi manajer 
terhadap pelayanan pemasok supermarket). Pada kedua tabel tersebut jugs terdapat 
informasi mengenai besaran koefisien regresi standar atau koefisien beta. Klein 
(1998, p. 149) menyatakan bahwa nilai koefisien regresi standar antar variable dengan 
range antara 0 sampai dengan 0.10 adalah nilai koefisien yang pengaruhnya kecil, 
sedangkan nilai koefisien regresi antara 0.10 sampai dengan 0.50 dinilai memiliki 
pengaruh yang medium, dan untuk nilai koefisien regresi 0.50 sampai dengan 1 
adalah nilai koefisien yang pengaruhnya tinggi. 
Hasil pengujian hipotesis kausal atau pengaruh diuraikan sebagai berikut : 

Pengujian Hipotesis 1 
HI : Kinerja operasional pemasok berpengaruh positif dengan kinerja relasional 

pemasok supermarket di Surabaya. 

Covariances: Estimate S.E. C.R. 
------------ P -------- ------- ------- ------- 

Correlations: Estimate 
------------- - - - - - - - - 

Hasil pengujian diperoleh nilai C.R. = 2.065 dengan p = 0,000 (<0,05) untuk 
model Persepsi manajer terhadap pelayanan pemasok supermarket, sedangkan untuk 
Hasil pengujian menunjukkan penolakan Ho, model Persepsi manajer terhadap 
pelayanan pemasok supermarket Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa hubungan 
dua variabel eksogen ( OP dan RP) adalah nyata dan saling mempenguhi, jadi kinerja 
operasional sesungguhnya mempunyai hubungan dengan kinerja relasional. Selanjutnya 
diperkuat dengan anggka korelasi kedua variabel (0,237) menunjukan hubungan 
yang cukup. 

Pengujian Hipotesis 2 
Hz : Kinerja operasional pemasok berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

manajer supermarket di Surabaya 
Hasil pengujian diperoleh nilai C.R. = 3,793 (= 2,OO) dengan p = 0,000 Hasil 

pengujian menunjukkan penolakan Ho, untuk model Persepsi manajer terhadap 
pelayanan pemasok supermarket Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa semakin 
tinggi kinerja operasional pemsok maka semakin jelas tingkat kepuasan manajer 
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terhadap pelayanan yang diberikan oleh pemasok. Jika dilihat dari besaran koefisienbeta, 
dapat diinterpretasi bahwa kinerja operasional pemasok memiliki pengaruh moderat 
bagi manajer terhadap pelayanan pemasok supermarket 

Pengujian Hipotesis 3 
H3 : Kinerja relasional peinasok mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap 

kepuasan manajer Supermarket di Surabaya 
Hasil pengujian diperoleh nilai C.R. = 4.730 (= 2,OO) dengan p = 0,000 untuk 

model Persepsi manajer terhadap pelayanan pemasok supermarket, sedangkan untuk 
Hasil pengujian menunjukkan penerimaan Ho, Pengaruh positif tersebut 
mengindikasikan fenomena bahwa semakin tinggi kinerja pemasok berdasarkan 
kinerja relasional maka akan semakin tinggi tingkat kepuasan manajer berdasarkan 
hubunan relasional. 

Pengujian Hipotesis 4 
Hq : Kepuasan secara signifikan berpengaruh terhadap loyalitas Manajer supermarket 

di Surabaya. 
Hasil pengujian diperoleh nilai C.R. = 3.115 (= 2,OO) dengan p = 0,000 untuk 

model Persepsi manajer terhadap pelayanan pemasok supermarket, Hasil pengujian 
menunjukkan penolakan Ho, untuk model pemilihan merek Persepsi manajer terhadap 
pelayanan pemasok supermarket. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa 
semakinpositif kepuasan manjer terhadap pelayanan pemasok maka semakin tinggi 
loyalitas manajer terhadap pemasok supermarket. 

V. SIMPULAN DAN SARAN 
Simpulan 

Dari hasil pengujian data yang dilakukan dapat disirnpulkn bahwa : 

I. Ketika pemasok inembentuk sebuah hubungan dengan manajer supermarket 
terbatas pada kepuasan pelanggan saja. Dan memungkinkan seorang pemasok 
memperbaiki kinerja Operasionalnya. Kinerja operasional pemasok memiliki 
dampak yang signifikan terhadap kepuasan manajer supermarket. 

2. Kmerja hubungan (relasional) telah diakui sebagai bagian yang sangat penting 
dalam melaksanakan dm mengukw kinerja pernasok, kinerja hubungan merupakan 
alat yang tepat untk menciptakan nilai dm tidak mengenal sebuah potensi dalam 
langkah strategis pemasok sehingga penawaran - penawaran yang berorientasi 
kepada pelanggan merupakan sebuah kesempatan yang sangat signifikan. 

3. Kekuatan hubungan antara kinerja operasional pemasok dengan kepuasan 
manajer, mengisyaratkan bahwa kinerja operasional merupakan sebuah perintah 
yang harus dilakukan oleh pemasok. Hal ini sepaham dengan identifikasi konsep 
parasurraman (SERVQUAL) yakni Dimensi jasa paling erat hubungannya 
dengan kinerja opersional. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa kinerja 
hubungan berpengaruh signifikan pada kepuasan manajer secara langsung clan 
tidak langsung. 
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4. Pada level dimana seorang manajer hams menilai kinerja pemasok baik secara 
operasional maupum relasional ini merupakan menjadi kekuatan dan kelemahan 
bagi pemasok, karena dari hasil catatan - catatan yang dievaluasi akan 
menghasilkan keputusan manajer apakah harus dilanjutkan kerjasama sebagai 
bentuk loyalitas atau menganti pemasok dengan yang lain. 

5.2 Saran 
Melihat dari hasil penelitian ini dapat memberi saran kepada: 

1. Bahwa segala kegiatan yang dilalukan pemasok sebagai penyedia jasa penyalum 
barang dagangan kepada supermarketl minimarket memperhatlkan aspek layanan 
yang diberikan personel pemasok terhadap manajer dan memahami segala 
kebuhhan manajer dalam mengembangkan kmerja operasional dalam kegiatan 
yang lebih terperinci seperti waktu tunggu penurunan barang. 

2. Semua kinerja pemasok menjadi ha1 yang harus dievalulasi oleh manajer tetapi 
bagaimana catatan evaluasi manajer menjadi sebuah bentuk kebutuhan yang 
harus dilakukan, ha1 ini melihat bahwa pemasok merupakan kebutuhan primer 
supermarket untuk waktu yang &an lama. Sebagai bentuk kerjasarna dalam 
mencapai kepuasan bersama catatan yang dilakukan manger setidaknya 
diinfonnasikan kepada pemasok. 
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