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ABSTRAK

NANANG SUPRIATNA, NIM : 02410032, judul penelitian : Analisis Tingkat
Kesesuaian Antara Persepsi Dan Harapan Pelanggan Hypermarket Giant,
Bekasi, di bawah bimbingan Drs. Ismail Razak, MS dan Alfons B, Say, SE.

Adapun Tujuan dari penelitian adalah untuk mengetahui harapan,
persepsi pelanggan dan tingkat kesesuaian antara persepsi dan harapan
pelanggan Hypermarket Giang, Bekasi,

Mectode yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan
metode deskriptif kualitatif, sedangkan untuk menjawab perumusan masalah
mengenai bagaimana tingkat harapan, persepsi, dan tingkat kesesuaian antara
harapan dan persepsi pelanggan Hypermarket Giant, Bekasi. Maka digunakan
metode pengamatan (observasi) di nilai dengan skala likert dan di analisis
dengan diagram kartesius. f

Hasil penelitian menunjukkan bahwa : Untuk hasil tertinggi dari Tingkat
Harapan Pelanggan yaitu pada penyediaan produk yang beragam (Y12) dan
penawaran barang berkualitas tinggi (Y10) masing-masing sebesar 465 (4.65%)
yang menyatakan bahwa scbanyak 66 responden menyatakan sangat penting
(66%), 33 responden menyatakan penting (33%), 1 responden menyatakan
cukup penting (1%), dan untuk kurang penting dan tidak penting tidak ada
responden yang menjawab, Untuk hasil tertinggi dari Tingkat Persepsi
Pelanggan yaitu pada penycediaan produk yang beragam (X12) sebesar 400
(4.00%), yang menyatakan bahwa sebanyak 22 responden menyatakan sangat
baik (22%), sebanyak 56 responden menyatakan baik (56%), 22 responden
menyatakan cukup baik (22%), dan untuk kurang baik dan tidak baik tidak ada
responden yang menjawab, dengan total TKI sebesar (86.02). Untuk hasil
Tingkat Kesesuaian antara Harapan dan Persepsi Pelanggan (TK1), total
variabel Tangibles (Berwujud) mencapai tingkat kesesuaian sebesar (83.89%),
total variabel Assurance (Jaminan) mencapai tingkat kesesuaian sebesar
(82.97%), total variabel Reliability (Kehandalan) mencapai tingkat kesesuaian
sebesar (81.98%), total variabel Responsiveness (Daya Tanggap) mencapai
tingkat kesesuaian sebesar (77.74%), total variabel Empaty (Empati) mencapai
tingkat kesesuaian sebesar (68.49%),
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BABI

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Berbelanja merupakan salah satu bentuk kepuasan seseorang dalam
kchidupan schari-hari. Karena kebutuhan hidup seseorang semakin hari semakin
meningkat apalagi jika pendapatannya naik.

Dewasa ini banyak sekali bentuk-bentuk usaha yang bergerak dibidang jasa,
seperti perkembangan usaha refail, di Indonesia perkembangan usaha refail
sebenarnya sudah lama dirintis oleh pemerintah melalui pengadaan pasar
tradisional. Kebutuhan masyarakat akan tempat belanja semakin hari semakin
meningkat, akhirnya kebutuhan tersebut dapat diwujudkan oleh para pelaku bisnis
retail swasta Indonesia yang mengkhususkan diri pada bisnis pasar modern
seperti Matahari grup (Matahari Departement Store dan  Supermarket,
Hipermarket), Hero grup, Ramayana grup, Borobudur, Yogya, Giant, dan lain-
lain. Selain tempat berbelanja, usaha ini juga dapat dijadikan sebagai tempat
rekreasi keluarga. -

| Hypermarket Giant Bekasi, tercatat sebagai salah satu Hypermarket yang
menyediakan aneka kebutuhan sehari-hari dan kebutuhar keluarga lainnya. Space
yang di sediakan untuk produk elektronik cukup memadai, barang yang dijajakan

relatip lengkap dari berbagai kategori, baik kategori Entry level, Mid level

maupun Premium.




Salah satu kelebihan Hpermarkat Giant Bekasi, adalah menawarkan produk
yang sangat beragam, harga kompetitif, serta tempat belanja yang nyaman, dan di
desain sebagai One Stop Shopping, maksudnya pelanggan tidak lagi mengalami
kesulitan untuk mendapatkan produk yang diinginkan, karena tepat berbelanja ini
memiliki kelengkapan dan ketersediaan produk yang beragam, bersih dan nyaman
dengan segala macam alat pemuas kebutuhan yang tentunya sesuai dengan selera
dan kemampuan pelanggan.

Bentuk usaha ini ternyata sangat diminati masyarakat baik yang berada di
kota maupun yang berada di desa, biasanya sebagian masyarakat lebih memilih
tempat berbelanja di mall-mall terdekat dilingkungan sekitar dibandingkan harus
berbelanja dipasar tradisional, mercka juga lebih memilih tempat yang baik dan

,nyaman meskipun dengan penawaran harga yang sedikit lebih mahal dari pada
pasar tradisional. Disinilah tugas produsen untuk memberikan pelayanan yang
baik terhadap pelanggan guna mencapai kepuasan bagi para pelanggannya..

Kebutuhan akan kecepatan dan ketepatan informasi dalam dunia bisnis
sudah merambah ke bisnis retail. Retail atau usaha Eceran yaitu bisnis penjualan
yang langsung berhubungan dengan pelanggan sebagai pengguna produk.
Peluang bisnis refa [ ini cukup besar sehingga banyak dilirik oleh para pelaku
bisnis, mulai yang bermodal menengah kebawah sampai pada pelaku bisnis

dengan modal yang sangat besar,




Banyak sekali variasi dan inovasi yang dilakukan oleh bisnis refai/ ini, salah
satunya dengan membuat jaringan bisnis retail. Karena bisnis yang terlihat kecil
ini namun disefting untuk saling berhubungan dan ada satu yang dijadikan
sebagai pusat pengendali, schingga bisnis ini menjadi bisnis kelas besar yang
terdistribusi atau sering disebut sebagai refail networking,

Pencrapan teknologi informasi nerworking dapat meningkatkan daya saing,
dengan menghubungkan setiap cabang dalam retail networking ini, minimal ada
dua hal penting yang dapat ditinjau, pertama pada kecepatan dan ketepatan
informasi untuk pelayanan kepada pelanggan dan yang kedua adalah perhatian
terhadap kepuasan peiangé,an.

Dengan berkembangnya zaman yang semakin hari semakin canggih,
sehingga dapat menuntut produsen untuk lebih jeli dalam memberikan pelayanan
yang baik sehingga dapat menarik banyak pelanggan dan akan tercipta kepuasan
pelanggan. Oleh karena itu, predusen harus tahu apa yang diinginkan pelanggan
agar kepuasan pelanggan dapat terpenuhi dengan baik. Jika pelanggan sudah
merasa puas dengan bentuk pelayanan yang diberikan produsen kemungkinan
besar keuntungan yang didapat oleh pelaku usaha pun tidak sedikit dan banyak
pelanggan yang akan merasa loyal terhadap Hypermarket Giant Bekasi, dengan
begitu citra Hypermarket Giant Bekasi, pun akan tetap baik dan kepuasan
pelanggan akan menjadi faktor yang sangat penting dalam persaingan usaha retail

tersebut.




Adapun kepuasan pelanggan dapat dipengaruhi oleh beberapa faktor, salah
satunya adalah kualitas pelayanan yang diberikan oleh pelaku usaha retaif,
kualitas pelayanan adalah keinginan pelanggan akan kualitas pelayanan yang baik
dan dapat diterima olch para pelanggan. Faktor lain yang dapat mempengaruhi
kepuasan pelanggan adalah persepsi pelanggan terhadap kualitas pelayanan yang
dapat memberikan pengaruh yang cukup besar dalam membangun kepuasan
pelanggan. Oleh karena itu, pelaku usaha retail sebisa mungkin dapat menyajikan
bentuk pelayanan yang baik bagi para pelanggannya, karena kepuasan pelanggan
dapat dijadikan sebagai salah satu faktor penting dalam menarik pelanggan,

Jika kepuasan pelanggan telah diterima dengan baik, maka pelanggan pun
akan merasa loyal dan akan mengajak relasi atau keluarganya untuk berbelanja
dan tentunya citra Hypermarket Giant Bekasi, akan lebih baik. Kepuasan
sescorang dapal terjadi karena adanya kepercayaan terbadap suatu produk atau
jasa. Kepuasan pelanggan ini sangat diharapkan oleh pelaku usaha refail, karena
ditengah situasi persaingan yang cukup ketat, kepuasan pelanggan dapat menjadi
barang yang langka dan sulit didapatkan,

Kunci sukses untuk memenangkan persaingan adalah kepuasan pelanggan.
fOIeh karena itu. Kepuasan menjadi kajian yang paling dominan dalam dunia
pemasaran.

Adu cerdik pebisnis retail sepertinya tidak bisa dihindari, Segala upaya
dilakukan oleh pemain besar (global) maupun lokal kecil. Pemain besar berusaha

untuk menancapkan kuku bisnisnya dengan memperluas ekspansi di berbagai




negara, sementara pemain lokal berupaya untuk mempertahankan pasarnya yang
telah di genggam lama.

Kepuasan para pelanggan sangat berperan penting untuk mengetahui sejauh
mana Hypermarket Giant, Bekasi mampu memberikan kepuasan yang terbaik
terhadap produk utama dan produk pendukung yang di perjualbelikan. Tingkat
kepuasan pelanggan sangatlah tergantung pada mutu suatu produk. Dalam hal ini,
bisa berupa barang ataupun layanan jasa yang diberikan. Produk berupa barang
dikonsentrasikan pada kepuasan pelanggan terhadap pemenuhan produk yang
berkualitas dan beragam sedangkan jasa dikonsentrasikan pada kepuasan
pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan Hypermarket Giant, Bekasi,
schingga para pelanggan dapat terlayani dan diberi kenyamanan dan kemudahan
dalam aktifitasnya.

Berdasarkan uraian tersebut, dapat terlihat jelas apabila pelanggan senang
atas produk dan pelayanan yang di berikan Hypermarket Giant Bekasi, maka
pelanggan tidak akan pernah meninggalkannya mungkin akan lebih cenderung
mengajak relasi para pelanggan untuk menjadi pelanggan perusahaan.

Sehubungan dangan hal tersebut diatas maka Penulis mencoba meneliti
dan mengamati dengan mengambil judul skripsi : ¢ ANALISIS TINGKAT
KESESUAIAN ANTARA PERSEPSI DAN HARAPAN PELANGGAN

HYPERMARKET GIANT, BEKASI «.




B.

C.

Identifikasi Masalah

Dewasa ini banyak sekali bentuk usaha yang bergerak dibidang jasa, seperti
perkembangan bisnis retail, sehingga membuat persaingannya pun semakin tinggi
dalam bisnis retail. Hypermarker Giant Bekasi tercatat sebagai salah satu
Hypermarket yang menyediakan aneka kebutuhan sehari-hari, dimana salah satu
kelebihan dari Hypermarket Giant adalah menawarkan produk yang sangat
beragam, harga kompetitif, tempat belanja yang nyaman serta mengetahui

harapan dan persepsi pelanggan Hypermarket Giant, Bekasi.

Perumusan Masalah

Perumusan masalah yang diangkat adalah ;

1. Bagaimana harapan dan persepsi pelanggan Hypermarket Giant, Bekasi?

2. Bagaimana tingkat kesesuaian antara harapan dengan persepsi pelanggan

Hypermarket Giant, Bekasi 7

D. Pembatasan Masalah

Karena keterbatasan penulis dalam berbagai aspek, maka pembatasan
masalah dalam penelitian ini adalah mengenai pendapat pelanggan dan tingkat

kesesuain antara harapan dengan persepsi pelanggan Hypermarket Giant, Bekasi.




E. Tujuan Penelitian

F.

Adapun penelitian ini dilakukan dengan tujuan sabagai berikut :

I. Untuk mengetahui harapan dan persepsi pelanggan Hypermaket Giant,
Bekasi.
2. Untuk nwngcmimi tingkat kescsuaian antara harapan dengan persepsi

pelanggan Hvpermarket CGiant, Bekasi,

Manfaat Penelitian

1. Bagi Penulis ;
Dapat memperluas dan menambah wawasan mengenai usaha refail
terutama mengenat kepuasan pelanggan,

2. Bagi Hyperniarket
Setelah mengetahui hasil penelitian tentang harapan, persepsi dan tingkat
kesesuaian antara harapan dengan persepsi pelanggan, diharapkan
Hypermarket Giant, Bekasi dapat memenuhinya sesuai dengan harapan dan
persepsi pelanggan.

3. Bagi mahasiswa :
Sebagai bahan informasi bagi peneliti lain yang berminat untuk melakukan

penelitian lebih lanjut dan menambah pengetahuan mengenai bisnis retail.




