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BAB I

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Penelitian

Belakangan ini, ekspansi bisnis eceran makin menggila. Bukan hanya oleh Makro, tapi juga oleh peritel lainnya. Sesungguhnya ekspansi paling kasat mata justru dilakukan perusahaan-perusahaan ritel asing yang kini mulai berduyun-duyun menancapkan kakinya di Indonesia. Sebagaimana kata Samsyul Munir, pengamat bisnis ritel, peritel asing balapan masuk karena tak ingin kehilangan momentum dibukanya keran bisnis ritel bagi asing. Secara ekonomi, mereka berambisi karena melihat besarnya potensi pasar Indonesia, sementara di negerinya sendiri pasar sudah jenuh. Dengan penduduk kurang lebih 220 juta jiwa, Indonesia merupakan surga masa depan bisnis ritel. Lebih-lebih karena masyarakat Indonesia dikenal sangat konsumtif. Selain dari fenomena maraknya ekspansi perusahaan ritel asing sebagaimana dipaparkan diatas, mulai bangkitnya bisnis ritel juga bisa dilihat dari membaiknya kinerja perusahaan-perusahaan ritel yang telah go public. Bisnis ritel memang paling akhir diserang krisis dan sebaliknya, paling awal menggapai hasil dari pulihnya ekonomi. Ibaratnya, seperti pingsan sebentar, tapi kini hidup jauh lebih segar. Krisis ekonomi memang menyebabkan tingkat pertumbuhan eceran lebih rendah dibandingkan ketika ekonomi tumbuh. Namun, setiap pertumbuhan ekonomi 1%, sektor ritel tumbuh 2%, artinya, ritel akan terus bergerak menyusul terdapatnya konsumsi masyarakat. Kalau pakar ekonomi mengatakan, ekonomi Indonesia akan tumbuh 2%-4% mulai tahun depan artinya sektor ritel akan tumbuh dua kali lipat pada waktu yang bersamaan, maka bisnis ini belum akan jenuh.

Menurut Yongky Surya Susilo, direktur bisnis development retail services ACNielsen (majalah warta ekonomi, Mei:2001), dalam jangka panjang hipermarket akan bertambah, sejalan dengan tumbuhnya kemampuan dan daya beli masyarakat Indonesia. Fakta dilapangan menunjukkan bahwa beberapa supermarket di Indonesia mengalami penurunan penjualan akibat serangan hipermarket. Ungkapan senada datang dari Kurnia Sukrisna, EVP operation Divisi Ritel PT. Alfa Retailindo Tbk, yang mengatakan bahwa persaingan memang makin ketat dan begitu jelas terlihat serangan hipermarket. “Mereka hadir di tengah-tengah kota di mana selama ini menjadi tempat peritel lokal berada, inilah yang menambah berat persaingan”. Pasar ritel dapat terus tumbuh sebagai akibat dari perkembangan berbagai bidang, pasar ritel yang tumbuh secara nasional tidak saja menguntungkan peritel besar atau produsen barang ritel melainkan juga para peritel kecil yang melayani masyarakat setempat.

Toserba X Cabang Cicalengka merupakan salah satu jenis usaha di bidang eceran yang berada di Cicalengka, dalam usahanya untuk memenangkan persaingan dituntut untuk berorientasi kepada konsumen dengan benar-benar memenuhi kebutuhan konsumen serta berusaha untuk memenuhi kebutuhan tersebut. Penyediaan kebutuhan konsumen oleh sebuah toserba tidak berarti menyediakan kebutuhan akan barang dan jasa, melainkan konsumen diberikan keleluasaan untuk memilih produk yang di tawarkan melalui produk-produk yang ditata rapi di rak, sehingga fasilitas ini memudahkan konsumen untuk memilih produk tanpa kesukaran, serta keindahan dekorasi dalam pemajangan barang, pelayanan, kebersihan dan fasilitas-fasilitas lain yang menunjang kemudahan dalam berbelanja. Supermarket harus bisa menciptakan sesuatu yang berbeda untuk bisa berperang melawan hipermarket. Selain mencoba untuk memilih produk-produk yang tidak dijual pesaingnya, perubahan tata letak atau layout outlet pun dibuatnya untuk bisa berperang melawan hipermarket. Soalnya hipermarket paling pandai menciptakan image bahwa barang yang mereka jual adalah murah.

“Masih adakah loyalitas pelanggan ?” banyak yang menganggap bahwa loyalitas pelanggan telah hilang untuk selamanya dan bahwa harga termurah adalah satu-satunya cara yang dapat membuat pelanggan kembali. Namun, apabila kita gunakan perasaan, loyalitas pelanggan ini masih ada dan berada dalam kondisi yang baik. Tetapi masing-masing perusahaan juga menyatakan bahwa menciptakan dan mempertahankan loyalitas pelanggan di pasar yang tak mengenal ampun sekarang ini adalah jauh lebih rumit daripada sebelumnya. Meskipun kepuasan pelanggan diperlukan bagi kesuksesan bisnis, namun kepuasan saja tidak cukup untuk membangun atau membentuk basis pelanggan yang loyal. Di belakang semua itu terdapat anggapan bahwa kepuasan pelanggan akan meningkatkan pendapatan, khususnya dari pembelian ulang. Tetapi penelitian terakhir menunjukkan hal yang berbeda yaitu tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi belum tentu menghasilkan pembelian berulang dan peningkatan penjualan.

Maka dari itu usaha pemasaran yang dilakukan untuk berbagai perusahaan agar bisa bertahan dalam menghadapi situasi persaingan tersebut, perusahaan harus menentukan strategi yang tepat yaitu dengan melaksanakan bauran eceran (retailing mix) yang merupakan strategi untuk memenangkan persaingan dengan cara seperti memperhitungkan kenyamanan konsumen pada saat berbelanja, penyediaan produk yang lengkap, pelayanan yang baik, lokasi yang strategis, promosi yang dapat menarik konsumen, harga yang terjangkau, organisasi dan para personil dalam toko tersebut. Pelaksanaan usaha eceran yang baik akan memberikan kepuasan bagi pelanggan. Terciptanya kepuasan pelanggan dapat memberikan beberapa manfaat, antara lain keharmonisan hubungan antara perusahaan dengan pelanggan yang memberikan dasar yang baik bagi pelanggan untuk melakukan pembelian ulang dan merekomendasikannya kepada orang lain sehingga terciptalah loyalitas pelanggan. 

Tetapi apakah bauran eceran pada Toserba X Cabang Cicalengka masih berpengaruh terhadap loyalitas pelanggannya, karena jika bauran eceran yang dilakukan oleh Toserba X Cabang Cicalengka ini masih sesuai dengan kebutuhan dan keinginan pelanggan, maka ia masih mampu menciptakan kepuasan konsumen, sehingga konsumen kembali datang ke Toserba X Cabang Cicalengka melakukan pembelian ulang sehingga loyalitas pelanggan masih dapat terjaga.

Maka yang perlu digarisbawahi dari kegiatan usaha ritel ini adalah bagaimana para pengusaha eceran mengatur strateginya untuk memberikan pelayanan yang baik bagi semua konsumen, meraih pelanggan sebanyak-banyaknya, mempertahankan pelanggan yang pada akhirnya akan menciptakan loyalitas pelanggan. Berdasarkan uraian diatas, maka penulis tertarik untuk mengadakan penelitian mengenai “Pengaruh Bauran Eceran (Retailing Mix) Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Toserba X Cabang Cicalengka”.

1.2.   Identifikasi Masalah Penelitian

Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan di atas, maka dapat dirumuskan identifikasi masalah dalam penelitian ini, yaitu:

1) Bagaimana Pelaksanaan bauran eceran pada Toserba X Cabang Cicalengka

2) Bagaimana tanggapan responden terhadap bauran eceran pada Toserba X Cabang Cicalengka

3) Bagaimana tanggapan responden terhadap loyalitas pelanggan pada Toserba X Cabang Cicalengka

4) Seberapa besar pengaruh bauran eceran terhadap loyalitas pelanggan pada Toserba X Cabang Cicalengka 

1.3. Maksud danTujuan Penelitian

1.3.1. Maksud Penelitian

Maksud dari diadakannya penelitian ini adalah untuk memperoleh data dan informasi yang diberikan sebagai bahan analisis bagi penyusunan karya ilmiah dalam bentuk skripsi dan untuk memperoleh informasi mengenai hubungan antara bauran eceran dengan loyalitas pelanggan.

1.3.2. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan perumusan masalah yang telah dikemukakan maka tujuan dari penelitian yang dilakukan pada Toserba X Cabang Cicalengka ini adalah: 

1) Untuk mengetahui bagaimana pelaksanaan bauran eceran pada Toserba X Cabang Cicalengka

2) Untuk mengetahui tanggapan responden terhadap bauran eceran pada Toserba X Cabang Cicalengka

3) Untuk mengetahui tanggapan responden terhadap loyalitas pelanggan pada Tuserba X Cabang Cicalengka

4) Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh bauran eceran terhadap loyalitas pelanggan pada Toserba X Cabang Cicalengka

1.4.   Kegunaan Hasil Penelitian

Penelitian ini selain mengemukakan maksud dan tujuan, juga memiliki kegunaan baik secara langsung maupun tidak langsung bagi semua pihak. Adapun kegunaannya yaitu :
1.4.1.  Kegunaan Operasional

a. Perusahaan

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menjadi sumber masukan atau referensi dalam membangun pemikiran maupun ide yang baru serta gagasan-gagasan dan berguna bagi kemajuan perusahaan dimasa yang akan datang, terutama kepentingan perusahaan di dalam menjaga agar tetap menjadi pilihan utama bagi konsumen.

b. Pihak Terkait

Melihat dari betapa pentingnya hasil penelitian ini, diharapkan dapat dijadikan masukan bagi pihak-pihak terkait lainnya mengenai Bauran Eceran (retailing mix) dalam mempengaruhi Loyalitas Pelanggan.

1.4.2.  Kegunaan Pengembangan Ilmu

a. Penulis

Hasil penelitian ini dapat dijadikan bahan perbandingan antara teori yang telah dipelajari dengan kenyataan yang dihadapi dilapangan mengenai Bauran Eceran (retailing mix) dan pengaruhnya terhadap Loyalitas Pelanggan.

b. Pihak Lain

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan referensi bagi yang akan mengambil topik permasalahan yang sama, sehingga penelitian selanjutnya dapat lebih baik dari yang sekarang.

c. Pengembangan Ilmu Manajemen

Menambah wawasan keilmuwan di bidang manajemen terutama manajemen pemasaran yang perlu dikelola dalam menunjang usaha eceran dan  loyalitas pelanggan di suatu perusahaan.

1.5.    Kerangka Pemikiran

Retailing atau usaha eceran menurut Kotler (2000: 592) dapat didefinisikan sebagai seluruh aktivitas yang melibatkan penjualan barang dan jasa pada konsumen sasaran untuk penggunaan yang bersifat pribadi. Penjualan yang dilakukan oleh toko eceran (store retailing) adalah penjualan yang dilakukan oleh perusahaan eceran dan merupakan penyedia jasa barang dagangan yang berhubungan dengan pelanggan.

Michael Levy dan Burton A. Weitz (2001:22) menyatakan bahwa bauran eceran adalah  kombinasi dari faktor-faktor ritel yang digunakan untuk memuaskan kebutuhan pelanggan dan mempengaruhi keputusan mereka untuk membeli. Faktor-faktor tersebut adalah merchasndising (barang dagangan), price (harga), promotion (promosi), store design and display (rancangan toko dan pajangan produk), location (lokasi), service (pelayanan) dan personnel (wiraniaga).

Setiap pengecer memerlukan suatu strategi yang harus dikembangkan untuk dapat mencapai tujuannya. M. Taufiq Amir (2005:21) menyatakan bahwa faktor penting dalam retailing yaitu bauran strategi eceran yang terdiri dari pengelolaan barang dagangan (merchandising), desain toko dan visual merchandising, penetapan harga, pengelolaan SDM (wiraniaga), komunikasi pemasaran, pelayanan pelanggan dan lokasi.

Menurut Asep ST. Sudjana (2005:13) menyatakan bahwa fungsi ritel merupakan bagian dari seluruh distribusi yang menghubungkan distributor dengan konsumen akhir, penghimpun berbagai kategori jenis barang, tempat rujukan untuk mendapatkan barang yang dibutuhkan konsumen dan penentu eksistensi barang manufaktur.

Menurut Kotler (2000:42) kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara persepsi atau kesan terhadap kinerja atau hasil suatu produk dan harapannya.

Menurut Oliver yang disadur oleh Ratih Huriyati (2005:129) menyatakan bahwa: 

“Customer Loyalty is deepfly held comumitment to rebuy to repatronize a preferred product or service consistenly in the future, despite situasional and marketing afforts having the potential to cause switching behavior”.

Loyalitas adalah komitmen pelanggan bertahan secara mendalam untuk berlangganan kembali atau melakukan pembelian ulang produk atau jasa terpilih secara konsisten dimasa yang akan datang, meskipun pengaruh situasi dan usaha-usaha pemasaran mempunyai potensi untuk menyebabkan perubahan perilaku.

Menurut Griffin (2002:31) menyatakan bahwa karakteristik atau tingkatan bagi konsumen yang loyal mempunyai ciri sebagai berikut:

1) Melakukan pembelian ulang secara teratur

2) Membeli antarlini produk dan jasa

3) Mereferensikan kepada orang lain

4) Mengajukan kekebalan terhadap tarikan dari pesaing (tidak mudah terpengaruh oleh daya tarik produk sejenis dari pesaing)

Variabel bauran usaha eceran yang akan digunakan untuk mengukur loyalitas pelanggan pada penelitian ini diambil dari teori menurut M. Taufiq Amir (2005:24) yang terdiri dari: pengelolaan barang dagangan (merchandising), desain toko dan visual merchandising, penetapan harga, pengelolaan SDM (wiraniaga), komunikasi pemasaran, pelayanan pelanggan dan lokasi.

Pelanggan pada masa kini menghadapi bergbagai macam pilihan produk dan merek, harga bahkan pemasok, sehingga mereka akan membeli dari perusahaan yang mereka anggap menawarkan customer delivered value yang tertinggi. Konsumen akan melakukan pembelian pada perusahaan yang memiliki kinerja penawaran yang sesuai dengan harapannya (yang memberikan kepuasan) (Kotler, 2000:40).

Kombinasi dari program bauran eceran tersebut diharapkan dapat memenuhi kebutuhan sehingga memuaskan pelanggan. Terciptanya kepuasan pelanggan dapat memberikan beberapa manfaat, diantaranya hubungan antara perusahaan dan konsumen menjadi harmonis sehingga memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang dan terciptanya loyalitas pelanggan dan membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut (Word of mouth) yang menguntungkan bagi perusahaan, (Fandy Tjiptono, 2000:4).

Sedangkan kutipan artikel KPMG’s Global Consumer Market Group (2001) menyatakan pengaruh antara bauran eceran terhadap loyalitas pelanggan, yaitu:

Retailer directly influence consumer loyality to a particular store through a combination of store location, brand marketing, product range store environment. The retailer may also directly influence product. Brand loyalty, via variables such as price, promotion, location on-shelf and display.

Yaitu eceran secara langsung mempengaruhi loyalitas pelanggan terutama sekali pada toko melalui suatu kombinasi dari lokasi toko, merek, pemasaran, jumlah produk, melalui variabel seperti harga, promosi, lokasi dan display toko.

	Bauran Eceran

· Pengelolaan barang dagangan

· Desain toko dan visual

   Menchandising

· Penetapan harga

· Pengelolaan SDM (wiraniaga)

· Kom. Pemasaran

· Pelayanan Pelanggan

· Lokasi

(M.Taufiq Amir, 2004:24)


	Loyalitas Pelanggan

· Pembelian ulang

· Membeli diluar lini produk

· Mengajak orang lain

· Tidak terpengaruh tawaran pesaing

(Griffin, 2002:31)



Kombinasi dari program bauran eceran dapat memberikan manfaat, diantaranya hubungan antara perusahaan dan konsumen menjadi harmonis sehingga memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang dan terciptalah loyalitas pelanggan. (Fandy Tjiptono, 2000:4)

                                                          Gambar 1.1 

Model Kerangka Pemikiran

1.6. Hipotesis

Hipotesis menurut tata bahasa berarti suatu pernyataan yang kedudukannya  sekuat suatu proposisi atau dalil. Dalam hal ini Husein Umar (2003:80) menyatakan bahwa :

“ Hipotesis merupakan jawaban sementara dari suatu permasalahan yang harus di buktikan kebenarannya di dalam kenyataan (empirical verification), percobaan (experimentation) atau praktek (implementation)”.

Dalam kehidupan sehari-hari konsumen memperoleh produk yang dibutuhkan guna memuaskan kebutuhannya. Berdasarkan rumusan masalah dan kerangka pemikiran diatas, maka penulis merumuskan hipotesis penelitian ini yaitu sebagai berikut :

“Bauran Eceran (Retailing Mix) Berpengaruh Terhadap Loyalitas Pelanggan pada Toserba X Cabang Cicalengka”.

1.7. Jadwal Penelitian

Penulis melakukan penelitian pada Toserba X Cabang Cicalengka yang berada di Jalan Raya Barat no: 315 Cicalengka Bandung,  dimulai sejak tanggal 01  Juni 2006 sampai dengan tanggal 01 Juli 2006 . 

Tabel 1.1
Jadwal Kegiatan Penelitian 
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