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Penulis

ABSTRAKSI

Skripsi ini merupakan penelitian terhadap adanya pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan minimarket Indomaret Wonosari Lor Surabaya  dalam menghadapi persaingan bisnis retail di Indonesia. Dimana dalam penelitian ini diharapkan dapat teridentifikasi faktor yang terbesar mempengaruhi dan juga besarnya pengaruh masing-masing farktor terhadap loyalitas pelanggan.

Data yang digunakan dalam penelitian ini meliputi data primer dan data skunder. Data primer adalah data yang diperoleh secara langsung dari obyek penelitian yang diperoleh dengan cara menyebarkan kuisioner yang terstuktur dan wawancara langsung dengan responden yang dalam penelitian ini adalah konsumen minimarket Indomaret Wonosari lor Surabaya. Sedangkan data sekunder adalah data yang diperoleh tidak secara langsung dari obyek penelitian. Dimana data sekunder ini bisa diperoleh dengan melalui penelitian lain, buku-buku atau dokumen-dokumen dari obyek penelitian.

Dalam pengujian variabel kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan, diperoleh nilai t hitung > t tabel untuk taraf signifikan 5 % . berdasarkan pengujian tersebut maka hipotesis nol (Ho) ditolak sedangkan hipotesis alternatif (Ha) diterima. Dari hasil pengujian pengaruh variabel kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan mengunakan koefisien regresi didapatkan nilai r hitung > r tabel untuk taraf signifikan 5 %. Hal ini dapat disimpulkan bahwa pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan sangat kuat atau dapat dikatakan signifikan terhadap variabel loyalitas pelanggan.

Jika dilihat dari kesimpulan tersebut maka PT. Indomarco Prismatama  akan dapat meningkatkan loyalitas pelanggan dengan terus mempertahankan dan meningkatkan faktor-faktor yang terdapat dalam variabel bebas untuk dapat unggul dalam persaingan bisnis retai di Indonesia.
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1
Latar belakang 

Seiring perkembangan era globalisasi perkembangan bisnis ritel tidak hanya ditemukan di Negara maju saja tetapi juga mulai diikuti oleh banyak Negara berkembang. Bisnis retail di Indonesia berkembang pesat sehingga persaingan dalam dunia bisnis  retail di Indonesia  semakin besar. Hal ini dapat kita lihat dengan banyaknya usaha retail yang saling bersaing untuk menarik konsumen sebanyak mungkin dalam bisnisnya. Begitu juga yang terjadi di perusahaan PT.Indomarco Prismatama yang perusahaannya bergerak dalam bidang retail yang memiliki nama toko Indomaret.

Dirilis sejak tahun 1988, kini Indomaret telah meniliki 3.134 toko yang tersebar diseluruh Indonesia meliputi daerah kepulauan Sumatera, Jawa dan Bali. Toko indomaret hadir ditengah masyarakat Indonesia dengan brand image yang dikenal oleh banyak masyarakat. Namun,toko indomaret juga banyak memiliki pesaing tangguh seperti : Alfamart, Yomart, Seven eleven, Makmur ,dan lain-lain.Sehingga toko Indomaret terus meningkatkan jumlah konsumennya untuk dapat unggul diantara para peritel lainnya.

Tahun ini Indomaret berencana menambah sekitar 900 gerai lagi. Target itu mengalami  kenaikan lebih kurang 250 gerai dibandingkan tahun 2008 yang penambahan gerainya berkisar 650 toko. “ Kami akan teruskan ke Aceh. Jadi, tahun ini total gerai kami akan menjadi 400 an toko. Kami buka di Palembang dan Bali, “ ujar Laurensius Tirta Widjaja, Direktur Utama PT. Indomarco Prismatama, pengelola jaringan minimarket Indomaret. (Jawa Post, 4 Januari 2009) 

Dalam hal penentuan lokasi gerai Indomaret, metodenya relative fleksibel. Di Jakarta misalnya, diplot dulu daerah utara, selatan, barat dan timur. Kemudian dipilah lagi per kecamatan dan kabupaten. Selanjutnya di tiap kecamatan dibuka kesempatan pembukaan dua-tiga toko. Bila dalam perkembangannya kinerja gerai-gerai itu bagus, akan ditambah lagi kesempatan pembukaan gerai lainnya. Kendati begitu, manajemen IP tidak asal buka saja, tapi bernegosiasi dulu dengan pemilik waralaba Indomaret yang lama di daerah itu, akankah layak atau tidak apabila ditambah gerai baru lagi.

Krisis financial global yang terjadi pada  awal tahun 2009 lalu juga banyak membuat perusahaan tergeser keberadaannya karena kondisi ekonomi yang menyebabkan penurunan nilai daya beli konsumen dalam mengkonsumsi barang. Meskipun demikian, krisis financial global tidak membuat bisnis minimarket seperti tak terpengaruh. “Jadi agak berbeda dari bisnis hypermarket. hasil survey Nielsen Indonesia menyebutkan peritel hypermarket umumnya memangkas 50% target penambahan jumlah toko baru pada 2009 dibanding tahun lalu. Biasanya ada 24-25 hypermarket baru yang dibuka setiap tahun. Namun, tahun ini diperkirakan paling banyak hanya 10-15 hypermarket baru (dari berbagai merek yang agresif seperti Carrefour, Hypermart dan Giant)”.(Jawa post,4 januari 2009) Minimarket justru seperti tidak terpengaruh dengan adanya krisis. Ekspansinya diperkirakan masih akan terus berlangsung di wilayah Jawa. Dari kalangan pelaku minimarket di Indonesia menyatakan bahwa setiap merek bergeming dengan targetnya, yaitu dalam setahun siap membuka 400-500 gerai.

Meningkatnya pola berfikir masyarakat telah merubah pola berfikir masyarakat dalam mengkonsumsi dan mendapatkan produk. Para konsumen yang dahulu hanya mengutamakan service transaksional saja untuk mendapatkan produk ,kini telah berubah menjadi good excellent service for all transaction. Sehingga para retail saling bersaing untuk dapat memberikan pelayanan terbaik agar dapat memiliki kredibilitas tinggi di mata konsumen.Pelayanan terbaik dalam industry retail meliputi pelayanan langsung dan pelayanan tidak langsung. Pelayanan langsung yaitu berupa 3s, harga, kualitas produk, promosi,dan lainnya . sedangkan untuk pelayanan tidak langsung yaitu berupa kenyamanan saat berbelanja, kebersihan toko, kelayakan produk yang dijual, keamanan toko, serta faasilitas lain yang dapat dirasakan oleh konsumen namun tidak secara langsung di perlihatkan kepada para konsumen.


Dalam penulisan karya ilmiah sebelumnya, faktor pelayanan akan dapat menimbulkan nilai pelanggan yang akhirnya akan berwujud hanya pada nilai kepuasan pelanggan. Dalam karya ilmiah ini adalah hasil pengembangan yang ternyata pengaruh faktor pelayanan tidak hanya memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan saja akan tetapi juga dapat berpengaruh pada loyalitas pelanggan sebagai tahap akhir. Sehingga perusahaan ritel akan dapat mempertahankan keunggulan perusahaan dengan meningkatkan loyalitas pelanggan secara terus menerus. 

1.2
Rumusan masalah

Apakah ada pengaruh kualitas layanan kepada konsumen terhadap loyalitas pelanggan mini market Indomaret untuk dapat unggul dalam persaingan bisnis ritel di Indonesia?

1.3
Tujuan masalah

Hal ini saya jadikan permasalahan dalam skripsi saya agar dapat mengetahui pengaruh peningkatan kualitas pelayanan kepada konsumen terhadap loyalitas pelanggan di minimarket Indomaret agar dapat unggul dalam persaingan bisnis ritel di Indonesia.

1.4
Manfaat 

Manfaat yang diperoleh dalam penelitian antara lain sebagai berikut :

1. Manfaat untuk kepentingan ilmiah 

a. Menerapkan ilmu pengetahuan dan teori yang pernah diperoleh oleh mahasiswa selama dalam masa perkuliahan tentang mata kuliah Manajemen Bisnis Retail dan Total Quality Manajemen.
b. Untuk menambah pemberdayaan perpustakaan khususnya perpustakaan universitas NAROTAMA SURABAYA

c. Penulis juga mengharapkan hasil penelitian ini dapat dijadikan acuan lebih lanjut demi pengembangan ilmu pengetahuan  agar penelitian semacam ini untuk selanjutnya dapat lebih sempurna.

2. Manfaat untuk kepentingan terapan

a. Penulis mengharapkan hasil penelitian ini dapat menjadi bahan pemikiran  dan masukan bagi perusahaan PT. Indomarco Prismatama untuk dapat mengetahui pentingnya peningkatan kualitas layanan terhadap meningkatnya loyalitas palanggan

b. Bagi pihak lain penelitian ini dapat dijadian bahan pertimbangan apabila ada pihak lain yang ingin memeliti kasus yang sama dalam penelitian saya.

1.5
Sistematika Skripsi

Sistematika penulisan skripsi ini secara singkat dapat dijelaskan sebagai berikut :

BAB I PENDAHULUAN

Pada bab ini menjelaskan mengenai latar belakang masalah, perumusan masalah, tujuan penelitian , manfaat penelitian, serta sistematika penulisan skripsi.

BAB II TINJAUAN PUSTAKA

Pada bab ini menjelaskan mengenai uraian tentang landasan teori yang merupakan faktor-faktor yang mempengaruhi, dan hipotesis sementara yang dikemukakan penulis.

BAB III METODE PENELITIAN 

Bab ini menjelaskan rancangan penelitian, batasan penelitian, identifikasi variabel, definisi operasional dan pengukuran variabel, populasi, sampel dan teknik pengambilan sampel , instrument penelitian , data dan metode pengumpulan data, uji validitas dan realibilitas instrument penelitian secara teknik analisis data yang di gunakan untuk menguji hipotesis.

BAB IV ANALISIS DAN PEMBAHASAN 

Dalam bab ini merupakan inti dari penelitian dimana akan menjelaskan tentang gambaran umum subyek penelitian, analisis data dan pembuktian hipotesis yang akan dilanjutkan dengan pembahasan hasil analisis.

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN 

Bab ini merupakan bagian akhir yang terdiri atas kesimpulan atas hasil penelitian secara keseluruhan dan  saran yang didasarkan pada kesimpulan yang telah dikemukakan.
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