
BABI 

PENDAHULUAN 

A. LA TAR BELAKANG MASALAH 

Perkembangan dunia usaha saat ini telah membawa para pelaku dunia 

asaha pada persaingan yang sanga ketat untuk memperebutkan konsumen. 

Berbagai pendekatan dilakukan untuk mendapatkan simpati masyar:akat baik 

melalui peningkatan sarana dan prasarana berfasiliw telcnologi tinggi maupun 

dengan pengembangan sumber daya manusia. Persaingan untuk memberilcan yang 

terbaik bagi konsumen telah menempatkan konsumen sebagai pengambil 

l>eputusan. Semakin banyalcnya perusahaan sejenis yang beroperasi dengan 

terbagai produ�asa yang ditawarkan, membuat masyarakat dapat menentukan 

pilihan scsuai:dengan-k.ebutuhan:,...---�--------

Setelah konsumen dalam keputusan pembelian, ada proses yang 

diMIDakan tingkah laku pasca pembelian yang didasarlcan rasa puas dan tidak 

puas. Rasa puas dan tidalc puas konsumen terletak pada hubungan antma bacapan 

tmsnmen deogan prestasi yang diterima dari prod�asa. Bila produkljasa tidak 

axmenuhi konsumen, konsumen merasa tidak puas, sehingga dimasa yang akan 

dmng k:onswnen tidalc akan melakukan pembelian kembali. Dilain pihak apabila 

produkljasa melebihi barapan konswnen maka konsumen akan merasa puas dan 

abn melakukan pembelian kembali. 

Melalui tahun k:etahun yang penuh perubaban dan ketidakpastian, R.amayana 

tidak pernah melupakan siapa konsumen sebenamya. Ramayana tetap pada 
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hmitmen kami untuk melayani sektor bawah, menyediakan barang-barang 

berharga rendah tanpa merendahlcan mutu!kualitas 

Persaingan ini dapat dilihat pada seklor ritel (eceran), dimana perusahaan 

ecmm asing telah masuk kedalarn sektor industri eceran Indonesia. Beberapa 

perosahaan ecer:m local seperti Ramayana, Matahari, Alfa, dan Jndomaret telah 

teusaha menghadapi pemsabaan eceran asing seperti Sogo, Carrefour, Makro, 

6:n yang lainnya. Walaupun setiap peritel telah memiliki pasar sasaran yang 

tcbeda khususnya peritel lokal, tetapi timbul suatu kelc:hwatiran yang berasal 

m.; peri tel asing yang akan menyerap setiap segmen koosumen. Persaingan dalam 

�erapan konsumen dari setiJip perusahaan eeeran ini dapat dilihat dengan jelas 

b:i peodapatan (omzet) yang diperoleb setiap peritel pada tahun 2005 dan tahun 

2006, dan bagaimana peningkatannya dari tahun tersebut yang digambarkan pada 

Ta.xl 1.1 -------

Tabell.l 
Omzet toko modem terbesar di Indonesia 

(Rp triliWl) 
!INoj MerekToko Fonnat Toko Perusabaan 2005 2006 

[ I r 
Carrefour Hype:rmadr;et Carrefour 5, 7 1) 

Indonesia 

i 
� Dept Store Dept. Store Ramayana 4,3 45,8 -

Lestari Sentosa 
3 I Matahari Dept Store Matahari Putra 4,0 4,3 
I 

Prima 

4 I 
Hypermart Hypermarket Matahari Putra 1,7 3,5 

Prima 

s I 
Indomaret Minimarket Indomarco 2) 33 

Prismatama 

I, 6 I 
Gramedia TokoBuku Gnunedia Asri 1,3 1,4 

Media 

!I i I Toko Elektronik Tol:o Graha Sudinnan 0,8 1,1 
Elektronik Centre 

S I Dept. Store Dept. Store Akut Pratama 0,8 0,9 
9 I Apotek Apotek Kimia Farma 0,8 09 
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