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ABSTRAK

DRI FIRMANSYAH, NIM: 02410002, judul penelitian: Aralisis Kepuasan
onsumen Terhadap Penggunaan Fasilitas Umum Di Pasar Cipulir ( Studi
asus PT. Mutiara Permata Indah ), dibawah bimbingan Fauzi Baisyir dan
anny Nurlatifah.

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui sejauh mana
arapan, persepsi konsumen dan sejauh mana tingkat kesesuaian konsumen
rrhadap kualitas fasilitas umum yang diberikan oleh PT. MPI selaku
aveloper (pengembang) di Pasar Cipulir.

Metode vyang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan
enggunakan metode deskriptif kualitatif untuk menjawab perumusan
:asalah mengenai bagaimana tingkat harapan, persepsi dan kepuasan
>nsumen  terhadap  penggunaan  fasilitas. umum  pada  proyek
angembangan Pasar Cipulir, maka digunakan lima dimensi kualitas
zlayanan (SERVQUAL) dinilai dengan skala likert dan dianalisis dengan
agram kartesius.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa: tingkat kepuasan Konsumen Kios,
onter dan Pujasera terhadap penggunaan fasilitas umum di Pasar Cipulir
jalah 26 responden Kios menyatakan puas PT. MPl menyediakan line
lepon dengan baik dan karyawan PT. MPl selalu bersedia membantu
zlanggan atas keluhan tempat parkir (99.02 %), 65 responden Konter
falah PT. MPI memiliki jam operasi yang nyaman bagi semua pelanggan
9.16%) dan 57 responden Pujasera adalah PT. MPI menyediakan listrik
:suai dengan kapasitas yang dijanjikan (93.60%).
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ABSTRACTION

DRI FIRMANSYAH, NIM: 02410002, title research : Analysis Satisfaction
“consumer To Usage Of Public Facility in Market Cipulir (Case Study of
r. Mutiara Permata Indah), Under Tuition of Fauzi Baisyir and of Hanny
irlatifah.

; for intention of this research is to know how far expectation, perception
‘consumer and how far mount according to consumer to [common/ public]
cility quality which given by PT. MPI as developer in Market of Cipulir.

esthod which used in this research is by using descriptive method
talitative to answer formulation of problem about expectation storey;level,
rception and satisfaction of consumer to usage of public facility Market
wvelopment project of Cipulir, hence used five dimension of service quality
ERVQUAL) assessed with scale of likert and analysed with diagram
trtesius.

search result indicate that: storey;level satisfaction of Consumer Kios,
unter and Pujasera to usage of public facility Market of Cipulir is 26 Kios
sponder express to satisfy PT. MPI provide line phone better and employees
PT. MPI always ready to assist cutomer of sigh of place park ( 99.02 %), 65
sponder of counter is PT. MPI have balmy operation hour for all cutomers (
1.16%) and 57 responder of Pujasera is PT. MPI provide electrics as
cording to promised capacities ( 93.60%).
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BAB |

PENDAHULUAN

.1 Latar Belakang Masalah

Keberadaan suatu pasar dikarenakan adanya transaksi antara penjual
an pembeli dimana hal ini merupakan sesuatu yang sering kita jumpai
sabila seseorang menginginkan sesuatu maka orang tersebut akan
arusaha mendapatkan keinginannya dengan cara menukar apa yang dia
iliki (uang) dengan barang yang dia inginkan. Semua konsumen yang
emiliki kebutuhan atau keinginan tertentu mau melibatkan diri secara
ngsung dalam transaksi untuk menukar yang dia miliki dengan yang
inginkannya. Dengan acdanya minat dan penghasilan yang cukup maka
nsumen akan memiliki kemampuan untuk mendapatkan barang yang
inginkannya.

Dalam pasar modern, kepuasan konsumen menjadi suatu perhatian
ing utama. Perhatian yang lebih besar barang kali ditujukan pada alat-alat,
ta letak pasar, lingkungan yang bersih sedangkan untuk memenangkan
rrsaingan pasar pada saat ini setiap perusahaan harus mampu memberikan
silitas yang lebih kepada para konsumennya, misalnya : dengan
emberikan produk dengan mutu yang baik, harga murah, kelengkapan
ng lebih modern, penyerahan produk yang cepat dan pelayanan yang lebih

ik dari pesaingnya.




8%}

Berbeda dengan pasar modern, pengembangan pasar pada saat ini
idah semakin baik dari segi fasilitas, fisik, dan sebagainya. Namun, pasar
adisional tidak merubah kaidah dari pasar itu sendiri, pasar tradisional
iemiliki ciri khas pada saat transaksi yaitu masih terjadi tawar menawar
arga antara pembeli dan penjual. Pada intinya, dalam pasar tradisional
apuasan konsumen tidak menjadi perhatian utama. Perhatian yang lebih
2sar ditujukan pada mencari laba atau keuntungan yang lebih besar.
engan adanya pengembangan pasar pada saat ini pasar tradisional dari
:gi fisiknya dapat dikatakan sama dengan pasar modern. Dengan demikian
lanya pengembangan pasar pada saat ini dapat berpengaruh terhadap
:puasan konsumen vyang semakin hari semakin berkembang dalam
smenuhan kebutuhannya.

Dengan mengikuti perkembangan pasar yang semakin pesat maka
:merintah mengeluarkan kebijakan-kebijakan sebagai pengaruh dari hal
rsebut, antara lain : Memberikan kenyamanan berdagang kepada para
:dagang, mengangkat para pedagang kaki lima ke tempat yang lebih layak,
emfasilitasi fasilitas yang sebelumnya tidak tersedia dan lebih nyaman.
»ntohnya masjid yang besar dan tempat parkir yang luas, menambah
nset para pedagang, dan memberikan kenyamanan proses transaksi jual-
:li para produsen dan konsumen.

Pasar Cipulir merupakan pusat Grosir Garmen terbesar ke-tiga yang
rada di kawasan Jalan Raya Cipulir Jakarta Selatan, dimana keberadaan

sar Cipulir dikarenakan banyaknya permintaan yang tinggi dari masyarakat
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tau konsumen yang menginginkan kelayakan bangunan yang nyaman dari
agi fasilitas umum yang diberikan. Berdirinya pasar tersebut juga dapat
1eningkatkan dan menstabilkan jalannya roda perekonomian negara secara
kxonomi mikro dan makro.

PT Mutiara Permata Indah (MPI) adalah perusahaan yang bergerak
ibidang properti khususnya pengembangan bangunan-bangunan hunian,
awasan resort, fasilitas sosial dan fasilitas umum dan sebagainya. Adapun
roduk yang dihasilkan seperti rumah-rumah, real astate dan rumah-rumah
xpatriot, Hotel, Ruko, Kios, Konter dan Pujasera. Sejalan dengan
arkembangnya Pasar properti di Indonesia, PT. MPlI saat ini
engkosentrasikan bisnisnya pada pengembangan tempat-tempat usaha
tail, khususnya penyediaan kios dan counter di pasar-pasar tradisional
ing ada di Jakarta. Dilihat dari hasil analisa tingkat klasifikasi Pasar yang
la di jakarta, PT. MPl memilih Pasar Cipulir sebagai objek pengembangan.
:rhubungan dengan jumlah pedagang serta perputaran transaksi di Pasar
pulir adalah peringkat ketiga dari seluruh pasar-pasar yang ada di jakarta
umber : Direktur Teknik PT. MPI). Untuk mencapai hasil produksi yang
aksimal dan dalam pemenuhan kebutuhan para konsumennya, PT MPI
emberikan beberapa perbaharuan produk dan fasilitas pendukung
ingunan khususnya fasilitas umum bangunan, diantaranya : penyediaan
asjid, menyediakan parkir yang sesuai dengan rasioc penghuni dan

:ngunjungnya, memperbaharui instalasi listrik, memberikan keamanan dan




enyamanan kepada para konsumen, instalasi telepon serta penyediaan air
ang memadai.

Kepuasan para konsumen sangat berperan penting untuk
iengetahui sejauh mana PT. MPl mampu memberikan pelayanan yang
arbaik  terhadap produk utama dan produk pendukung vyang
iperjualbelikan. Tingkat kepuasan konsumen sangatlah tergantung pada
utu suatu produk. Dalam hal ini, bisa berupa barang yang diproduksi
taupun layanan jasa vyang diberikan. Produk berupa barang
ikonsentrasikan pada kepuasan pemenuhan fasilitas bangunan, sehingga
ara konsumen terlayani dan di beri kenyamanan serta kemudahan di dalam
ktifitasnya.

Berdasarkan uraian di atas dapat terlihat jelas apabila konsumen
anang atas pelayanan perusahaan maka konsumen tidak akan pernah
ieninggalkan perusahaan mungkin akan lebih cenderung mengajak relasi
ara konsumen untuk menjadi pelanggan perusahaan.

Sehubungan dengan hal tersebut di atas maka ditentukan judul
¢ripsi :

“ANALISIS KEPUASAN KONSUMEN TERHADAP

PENGGUNAAN FASILITAS UMUM DI PASAR CIPULIR

(STUDI KASUS PT. MUTIARA PERMATA INDAH)”




2 ldentifikasi Masalah

Identifikasi masalah yang diambil adalah :

a.

d.

e.

Bagaimana perusahaan pengembang tersebut dapat memenuhi
kepuasan konsumen terhadap fasilitas umum.

Apakah kepuasan yang didapat oleh konsumen (dalam hal ini
pengguna Kios, Konter, Pujasera) tehadap fasilitas umum vyang
diberikan.

Pentingnya kepuasan dalam pasar modern menuntut pengembang
untuk memberikan fasilitas yang baik.

Tuntutan harapan yang diinginkan konsumen atas produk yang dibeli.

Persepsi konsumen terhadap kualitas fasilitas umum yang diberikan.

3 Perumusan Masalah

Perumusan masalah yang diangkat adalah :

Bagaimana harapan konsumen terhadap kualitas fasilitas umum yang
diharapkan dari perusahaan pengembang unggulan ?

Bagaimana persepsi konsumen terhadap kualitas fasilitas umum yang
diberikan oleh PT. MP! ?

Bagaimana kesesuaian antara persepsi kualitas fasilitas umum dengan

harapan konsumen Kios, Konter, Pujasera di Pasar Cipulir 7

} Tujuan Penelitian

a.

Adapun penelitian ini dilakukan dengan tujuan sebagai berikut :

Untuk mengetahui harapan konsumen terhadap kualitas fasilitas

umum yang diberikan perusahaan pengembang unggulan.




b. Untuk mengetahui persepsi konsumen terhadap kualitas fasilitas
umum yang diberikan oleh PT. MPI.

c. Untuk mengetahui tingkat kesesuaian antara persepsi kualitas fasilitas
umum dengan harapan konsumen Kios, Konter, Pujasera di Pasar
Cipulir.

.5. Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan berguna bagi penulis maupun perusahaan

yang diteliti, yaitu :

Bagi Perusahaan.

Setelah PT. MPI mengetahui persepsi konsumen terhadap fasilitas umum
yang diberikan dan tingkat kesesuaian antara persepsi dan harapan
kualitasnya diharapkan PT. MPl dapat memenuhi harapan konsumen

terhadap kualitas fasilitas umum yang diberikan.




