BAB 1

PENDAHULUAN

A. LATAR BELAKANG MASALAR

Perkembangan dunia usaha saat ini telah membawa para pelaku dunia
usaha pada persaingan yang sanga ketat untuk memperebutkaa konsumen.
Bertbagai pendekaten dilakukan untuk mendapatkan simpati aasyarakat batk
melajui peningkstan sarana dan pra=arana beifasilitas teknologi tnggi maupun
dengan pengembangan sumber daya manusia. Persaingap untuk memberikan yang
tevhaik bagi konsumen telah menempatkan konsumen sebagai pengambil
keputnsan Semalsn banyaknya perusahasn sejenis yang bervpevasi dengan
berbagal produk/jasa yang ditawarkan, membuat masyarakat dapat menentukan

pilthan-scsuat dengankebachamr— y
Setelah kousuimen dalam keputusan pembelian, ada proses yang

dimamakan tingkab laku pasca pembelian yang didasarkaa rasa puas dan tidak
puas. Rass puas dan tidak puas koasumen terletak pada hubungan antaza harapan
kousenen dengan prestasi yang diterima dan produk/asa. Bila produk/jasa tidak
memenuhi konsumen, konsurnen merasa tidak puas, sehingga dimasa yang akan
d=tanp konsumen tidak akan melakulean pembelian kembali. Oilain pihak apabila
produk/jasa melebihi barapan koasmrenr maks konsumen akan merasa puas dan
akan melakukan pembelian kembali.

Melalui tahun kesshun yaog peoub perubahsn dan ketidakpastian, Ramayana

tdak permab melupakao siapa koasumen sebenamya Ramayana tetap pada
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fomitnen kami untuk melayani sektor bawah, menyediakan barang-barang
terharga rendah tanpa merendahkan mutu/kualitas

Persaingan ini dapat dilthat pada selor ritel (eceran), disnana perusahaap
ecexan asing telah masuk kedalam sektoc industri eceran Indonesia. Beberapa
eexursahaan ecerap local sepert Ramayana, Mathan, Alfa, dan Indomaret welah
bsusaha menghadapi perusabaan eceran asing seperti Sogo, Carrefour, Makro,
dmn yang lainnya. Walaupun setiap peritel telah memiliki pasar sasaran yang
berbeda khususnya peritel lokal, tespi timbul suatu kekhwatiran yang berasa)
dan pentel asing yang akan menyerap setiap segmen konsumen. Perszingan dalam
penyerapan konsumen dari setinp perusahaan eceran ini dapat dilihat dengan jelas
dari pendapatan (omzet) yang diperoleh selap peritel pada sahun 2005 dan sahun

2006, dan bagaimana peningletannya dari tahun tersebut yang digamberkan pada

S U gl by S, B ot
Tabel 1.1
Omzet toko modern terbesar di Indonesia
. (Rp triliun) ¥ o B
| No MerekToko Format Toko Pecusahaan 2005 2006
| 1 Carrefour Hypermarket Carrefour 5,7 1,2
! Indonesia
] 2 Dept. Store Dept Store Ramayana 43 45,8
Lestari Sentosa
3 Matahan Dept. Store | Matahan Putra 4,0 43
Prima
: N Hypermart Hypermarket | Matahan Putra 1,7 35
- Prima
| 5 Indomaret Minimarket Indomarco 22 33
Prismatama
' 6 Gramedia Toko Buku Gramedia Asri 1.3 1,4
. Media
' 7 | Toko Eckuonik Toko | Graha Sudisman | 0,8 1,1
Elektronik Centre
8 |  Dept Store Dept. Store Akur Pratama 0,8 0,9
9 | Apotek Apotek Kimia Farma 0,8 0,9
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