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ABSTRAKSI

Seiring dengan berkembangnya zaman, bidang-bidang yang lain pun juga
ikut berkembang. Misalnya saja bidang pendidikan, kesehatan, ekonomi,
transportasi, budaya, sosial, politik dan saat ini yang paling banyak disoroti
perkembangannya adalah bidang teknologi. Dengan semakin berkembangnya

teknologi, manusia pun akan berusaha untuk mengikutinya, terbukti dngan

dasar suatu perusahaan untuk dapat mengikuti perkembangan zaman, menjadi

perusahaan yang sdapat tumbuh dan berkembang dengan terus memenangkan
kompetisi.

Berdasarkan hasil pengolahan pada bagian IKK secara keseluruhan
diperoleh hasil sebesar 156,38 yang dalam rentang skala berada dalam posisi
dalam interval memuaskan. Yang dengan demikian hipotesis bahwa konsumen

merasa puas terhadap King Celluler ini telah terbukti dan dapat diterima melalui

xiil



IKK total. Selain itu dari penghitungan IKK per atribut, terlihat bahwa yang
memberikan kepuasan terbesar bagi konsumen adalah lokasi King Celluler yang

strategis, sehingga untuk hipotesis kedua ini juga dapat diterima

X1V
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BAB I

Pendahuluan

1.1. Latar Belakang Masalah
Seiring dengan berkembangnya zaman, bidang-bidang yang lain pun juga

ikut berkembang. Misalnya saja bidang pendidikan, Qkesehatan, ekonomi,

apalagi yang maju seperti Amerika Serikat, Jepang, China dan

negara-nega , perkembangan teknologi disana pasti lebih pesat lagi.
Sedangkan untuk bidang kesehatan, transportasi dan perekonomian, perusahaan-
perusahaan dan rumah sakit yang ada juga sudah menggunakan bantuan mesin
agar hasil kerjanya mampu lebih optimal, dibanding bila tidak menggunakan
bantuan teknologi sama sekali. Dengan besarnya peranan teknologi pada setiap
bidang ini, juga menimbulkan dampak pada pola perilaku dan kehidupan
masyarakat. Dampak yang terjadi adalah semakin meningkatnya kesibukan dalam

dunia kerja mereka, sehingga dengan semakin cepatnya sebuah mesin



menyelesaikan pekerjaannya, manusianya pun juga harus dapat mengimbanginya.
Hal ini menyebabkan waktu terasa semakin sempit dan sangat berharga. Dengan
terjadinya hal ini mereka semakin dituntut untuk selalu bergerak cepat dan praktis
yang membuat mereka merasa lebih lagi membutuhkan bantuan teknologi yang
ada dan berusaha memperbaharuinya.

Yang paling banyak terpengaruh oleh perkembangan teknologi ini adalah

para generasi muda. Mereka dengan sadar ataupun tidak berusaha selalu

mengikuti trend yang ada, dengan faktor pendorongnya adalah kebutuhan yang

nyata akan teknologi tersebut atau hanya karena tid lah oleh teman-

one demi memudahkan pekerjaan dan kegiatan yang ada,
dorong sebagian dari masyarakat untuk menyaring peluang
bisnis yang ada dengan membuka usaha di bidang penjualan handphone. Melihat
kondisi tersebut menyebabkan pebisnis semakin dituntut untuk mempunyai
strategi yang tepat dalam memenuhi target volume penjualan. Mengingat
perkembangan teknologi yang makin dinamis, manusia dituntut dengan cepat dan
tepat untuk bertindak agar tidak kalah bersaing. Dalam meningkatkan persaingan,
masing-masing perusahaan harus dapat memenangkan persaingan tersebut dengan

menampilkan produk yang terbaik dan dapat memenuhi selera konsumen yang



selalu berkembang dan berubah-ubah, sesuai dengan perilaku pembelian. Perilaku
pembelian seseorang dapat dikatakan sesuatu yang unik, karena preferensi dan
sikap terhadap obyek setiap orang berbeda. Selain itu konsumen berasal dari
beberapa segmen, sehingga apa yang diinginkan dan dibutuhkan juga berbeda.
Masih terdapat banyak faktor yang berpengaruh terhadap keputusan pembelian.
Produsen perlu memahami perilaku konsumen terhadap produk atau merek yang
ada di pasar, selanjutnya perlu dilakukan berbagai cara untuk membuat konsumen
tertarik terhadap produk yang dihasilkan.

Pengembangan model perilaku konsumen den kan tiga faktor

yang berpengaruh terhadap perilaku konsums ak ma yang berpengaruh

penerimaan informasi oleh

Di Kota Yogyakarta terdapat beberapa tempat yang khusus untuk bagian
penjualan alat komunikasi seperti handphone, iphone, tablet, dan lain-lain seperti
yang ada di Ambarukmo Plaza lantai dasar, Gelael, Jogja Tronik, sepanjang Jalan
Mozes Gatutkaca, dan yang terakhir adalah di Ramai Mall lantai 1. Untuk usaha
handphone di Ramai Mall ini sendiri masih dapat dibagi menjadi 4 macam, yaitu
counter handphone, counter asesoris handphone, counter kartu perdana dan pulsa

dan counter servis segala macam alat komunikasi (HP dan HT). Untuk King



Celluler sendiri, merupakan usaha yang fokus pada penjualan handphone beserta
asesorisnya. Dan hingga saat ini, King Cell sudah berdiri hampir selama 10 tahun,
dan tetap merupakan counter yang tidak pernah sepi pengunjung, hal ini
membuktikan bahwa perkembangan teknologi di bidang komunikasi itu tidak
pernah surut, malah semakin berkembang. Dan dengan adanya bukti bahwa King
cell itu sudah lama berdiri, hal ini menunjukkan bahwa sebagian besar konsumen

yang telah datang dan membeli produk dari Counter King Cell ini merasa puas

karena terpenuhi keinginan dan kebutuhannya. Ketika kepuasan konsumen itu

terpenuhi baik karena kualitas produk, harga, lokasi romosi ataupun

ataupuun keluarga.
Dari pemaparamydi atas pchmlis merasa tertarik untuk mengetahui bagaimana

respon konsumen terha itas Counter yang ada di King Celluler ini

-. oduk, harga, lokasi, dan promosinya, selain itu peneliti juga

epuasan dan loyalitas konsumen yang terjadi. Maka penulis

mengambil judul “Analisis Kepuasan Konsumen Terhadap King Celluler Di

Ramai Mall Yogyakarta”.

1.2.  Perumusan Masalah
Dengan melihat latar belakang yang ada diatas, maka penulis akan

mengidentifikasi masalah-masalah yang akan diteliti yaitu sebagai berikut:



1. Bagaimana tingkat kepuasan konsumen terhadap produk-produk yang
ditawarkan oleh King Celluler di Ramai Mall
2. Terdapat pada atribut apakah kepuasan konsumen King Celluler dapat

tercapai

1.3.  Tujuan Penelitian

Suatu penelitian dilakukan tentu saja dengan maksud dan tujuan tertentu.

Tujuan yang ingin dicapai dari penelitian ini adalah untuk Memperoleh kejelasan

tentang:
1. Tingkat kepuasan konsumen ter duk yang ada di King
Celluler ini.
2. Atribut yang dapat membetikan k terbesar bagi konsumen King
Celluler
1.4. Kontribusi Penelitian
Pe 1 diharapkan dapat memberikan manfaat kepada beberapa pihak

antara lain a
1. Bagi perusahaan

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat digunakan untuk membantu
perusahaan agar dapat mengetahui atribut mana saja yang dapat memuaskan

konsumen saat berkunjung, agar perusahaan dapat meningkatkan penjualan

dengan pemilihan strategi yang tepat.



2. Bagi peneliti

Penelitian ini merupakan sarana pengaplikasian dari ilmu yang penulis
dapatkan di bangku kuliah, khususnya pada bidang manajemen pemasaran.
3. Bagi pihak lain

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat digunakan dan bermanfaat sebagai
acuan dan tambahan informasi bagi masyarakat mengenai pentingnya untuk
melihat aspek-aspek yang terkait dalam usaha memberikan kepuasan kepada

konsumen.

1.5. Batasan Penelitian

Agar penelitian yang aka ampu lebih spesifik dan

memfokuskan pada permasalaha , maka diperlukan batasan
penelitian, yaitu sebagai b
ai Mall di Kota Yogyakarta terutama di
bagian handph dengan counter bernama King Celluler.

Al yang@ akan diteliti adalah konsumen yang sedang/telah membeli
T

King Celluler ini.

3.Profil diukur berdasarkan:
a. Jenis kelamin: pria dan wanita
b. Usia:
1.Kurang dari 20 tahun
2.21-30 tahun
3.31-40 tahun

4.41-50 tahun



5.Diatas 51 tahun
c. Pekerjaan:
2.Pelajar/ mahasiswa
3.Pegawai swasta
4 Pegawai negeri
5.Wiraswasta
6.Ibu rumah tangga
d. Pendidikan:
1.SLTP-SLTA
2.Diploma keatas

3.S1 keatas

e. Pendapatan:

5.Atribut-atribut yang akan diteliti adalah yang termasuk kedalam marketing
mix, yaitu: (Philip Kotler, 1997:82)
a) Product
o Kualitas produk yang dijual

e Keutuhan dan kelengkapan produk



b) Price
e Harga bersaing dengan counter sejenis
e Harga sesuai dengan kualitas produk
¢) Place
e Tata letak dan pencahayaan yang ada
o Lokasi strategis
¢ Kenyamanan yang disediakan
e Keamanan yang ada

d) Promotion




61

BABV

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Melihat hasil penelitian dan hasil analisis data dari penyebaran kuesioner

kepada 100 orang responden di King Celluler Ramai Mall Yogyakarta, maka

berdasarkan hasil analisis data tersebut, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai

berikut:

2. Berdasarkan hasil uji validitas pada semua kuesi

r dinyatakan valid,

a uji reliabilitas

"Indeks Kepuasan Konsumen

156,38 yang dalam rentang

ayaanyyang baik, dan juga unggul dalam hal penataan. Tetapi nilai
b lokasi yang strategis.

5.2 Saran

Berdasarkan kesimpilan diatas dan juga melihat hasil analisis terutama dalam

hal-hal yang mampu memberikan kepuasan lebih bagi konsumen, maka beberapa

saran yang dapat penulis berikan tentang King Celluler yang mungkin dapat

dipergunakan sebagai masukan adalah:
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Untuk meningkatkan citra (yang dalam IKK merupakan atribut dengan
bobot paling rendah), dapat dilakukan dengan cara pemberian pelayanan
yang semaksimal mungkin dari para karyawan, misalnya dengan melayani
dengan ramah dan tetap senyum pada saat ada konsumen yang retur
produk ataupun komplain. Karena di dalam setiap usaha, komplain dan
konsumen yang rewel itu akan selalu ada. Sehingga bila konsumen lain

melihat hal tersebut (karyawan yang sabar, ramah dan cekatan dalam

menghadapi konsumen dalam situasi apapun), akan iliki kesan positif
baik terhadap counter ataupun karyawan jtu se

menanggapi produk return dengan baikida ikan produk baru yang

lain sebagai ganti kepada konsu

pemilik bahwa pada saat hari-hari besar seperti Idul Fitri, Natal dan Tahun

baru untuk mengenakan kostum yang menarik dan membuat suasana lebih
semarak dengan aksesoris-aksesoris yang bias digantung ataupun ditempel
di dalam dan luar counter (ketupat kertas, pohon natal kecil, dan hiasan
lain yang mungkin dan tidak mahal). Karena adanya dekorasi dan
aksesoris ini dapat membuat konsumen lebih aware dan tertarik untuk

melihat-lihat yang mungkin nantinya akan membeli sesuatu.
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e Untuk lebih menjaga dan meningkatkan keamanan, mungkin dapat
dilakukan dengan pemberian tempat duduk yang lebih kuat dan tahan lama

bagi konsumen, sehingga bagian tertentu (injakan kaki) tidak mudah patah.
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