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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Masyarakat Indonesia saat ini dimanjakan dengan beragam pusat perbelanjaan,
bahkan terdapat lebih dari satu pusat belanja pada suatu wilayah, dikutip dari
Tempo.co (8/09/2013) terdapat 173 buah mal di Jakarta yang sudah berdiri,
masyarakat dengan mudah memilih pusat belanja yang sesuai dengan kebutuhan
mereka masing—masing, mulai dari kebutuhan pribadi sampai kebutuhan keluarga.

Bertambahnya populasi dan juga kenaikan daya beli masyarakat memicu
jumlah pusat perbelanjaan. Menurut Badan Pusat Statistik, tercatat jumlah
penduduk di Jakarta pada 2017 mencapai 10,37 juta jiwa ditambah 18,1 jiwa dari
Bodetabek dikutip dari Bisnis.com (05/07/2018).

Menurut Associate Director Commercial Real Estate (Colliers) Indonesia,
pada 2013 tercatat sudah ada 2,03 juta mal yang berdiri di Bogor, Depok,
Tangerang, dan Bekasi. Bahkan Kawasan Bekasi dan Tangerang penyumbang
terbesar masing—masing 35% dan 37%. Jumlah ini masih akan terus bertambah,
yakni Bodetabek akan ada enam mal yang akan dibangun dengan total area ritel
yang akan bertambah 225.685 meter persegi dari-2018 sampai 2020 dikutip dari

Tempo.com (05/072018).
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Menurut catatan Asosiasi Pengelola Pusat Belanja Indonesia (APPBI) Banten,
pada 2014 terdapat 18 pusat belanja yang beroperasi di Tangerang dikutip dari
Kompas.com (16/042014). Hal ini menimbulkan persaingan mal yang semakin
ketat, telah banyak mal yang sudah beroperasi pada setiap wilayah. Salah satunya
adalah Tangcity Mall yang terletak di pusat Kota Tangerang.

Tangcity Mall merupakan salah satu pusat perbelanjaan terlengkap dan terbesar
yang menjadikan kawasan central bisnis di Kota Tangerang menggunakan konsep
superblock. Konsep ini merupakan suatu kawasan di lokasi urban yang dirancang
secara terpadu dan terintegrasi, suatu kawasan dapat dikatakan superblock apabila
terdapat lebih dari tiga fungsi yang beda—beda yaitu, retail, office, hotel,
entertainment dan apartment.

Dikutip dari Tangcitymall.com (27/10/2017), Widya Astuti selaku staff HRD
Tangcity Mall menjelaskan, “Tangcity Mall hadir dengan slogan “one shop
shopping experience”. Tangcity Mall memiliki fasilitas yang dilengkapi dengan
wahana permainan anak yang cukup luas serta berbagai toko baju yang harganya
beragam”. Fasilitas yang disediakan juga cukup lengkap seperti, Baby Stroller,
Power Bank, Mushola, Ladies Parking, Nursery Room, Wheelchair, Shopping
Trolley Bag dan Valet Parking. Terdapat 1.400 tenant ternama yang tersedia di
Tangcity Mall antara lain Starbucks, A&W, Hoka—Hoka Bento, Bakso Lapangan
Tembak, Solaria, Steak 21, The Body Shop, Giordano, Polo, Minimal, The

Executive, Yonki Komaladi, Roppan, Fun World, dan tenant lainnya.
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Berikut adalah 10 mal terbaik yang ramai dikunjungi pada Kota Tangerang

yaitu:

Table 1. 1 Daftar 10 Mal Terbaik di Tangerang

No 10 Mal Terbaik di Tangerang

1 Summarecon Mall Serpong

2 Living World

3 Mall @ Alam Sutera

4 AEON Mall Bsd City

5 Itc BSD

6 Teras Kota Mall BSD City

7 Bintaro Jaya Xchange

8 TangcityMall

9 Supermall Karawaci

10 | Bandara City Mall

Sumber: Gotomalls.com (02/282018)

Dapat dilihat dari fable di atas bahwa Tangcity Mall merupakan salah satu mal

dari 10 mal terbaik di Tangerang dikutip dari Gotomalls.com (02/282018). Tangcity
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Mall berada di urutan ke-8 yang di mana masih jauh dari urutan pertama. Maka dari
itu Tangcity Mall melakukan berbagai cara untuk menarik pengunjung.

Seiring bertambahnya mal di Tangerang menyebabkan pengelola mal harus
melakukan berbagai macam strategi agar tetap menarik pelanggan dan kepuasan
pelanggan. Salah satu syarat strategi bersaing industri untuk mencapai keunggulan
kompetitif berkelanjutan dalam bisnis adalah fokus pada pelanggan. Dalam fokus
pelanggan industri membutuhkan informasi profil dari pelanggan mereka,
kemudian keinginan dan kebutuhan yang diinginkan pelanggan.

Suatu perusahaan yang mempu memberikan pelayanan yang baik kepada
pelanggan akan membuat citra positif bagi perusahaan. Pelayanan yang baik
mendorong minat pelanggan untuk menggunakan kembali produk/jasa tersebut
sehingga tercipta loyalitas.

Memberikan pelayanan terbaik untuk konsumen menjadi tolak ukur
keberhasilan sebuah perusahaan. Perusahaan yang berhasil memasarkan
produk/jasa kepada pelanggan dengan pelayanan yang memuaskan mendapatkan
citra positif dimata pelanggan. Pelayanan yang dimaksud termasuk dari pelayanan
sewaktu menawarkan produk/jasa, pelayanan ketika memberikan jasa, pelayanan
atas resiko yang terjadi saat memberikan jasa dan menyediakan fasilitas pelayanan
untuk pelanggan.

Selain meningkatkan kualitas pelayanan, Tangcity Mall juga menjalin
hubungan dengan pelanggan melalui member card yang merupakan program
pemasaran yang berkesinambungan bertujuan untuk mempertahankan pelanggan

dan meningkatkan . kepuasan pelanggan dengan point—point yang nantinya
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ditukarkan dan akan mendapatkan reward serta memberikan diskon tambahan
untuk semua fenant yang ada di Tangcity Mall. Program ini berlaku hanya untuk
pelanggan yang mempunyai member card smart shopper.

Program ini akan memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk
menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan perusahaan dalam jangka panjang,
ikatan seperti ini memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan seksama
harapan pelanggan serta kebutuhan mereka sehingga perusahaan dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan dengan cara memaksimalkan pengalaman
pelanggan yang menyenangkan dan meminimalkan atau meniadakan pengalaman
pelanggan yang kurang menyenangkan.

Smart Shopper merupakan member card yang dikeluarkan oleh Tangcity Mall
untuk pengunjung mal. Salah satu yang membedakan member card Tangcity Mall
dengan mal lain adalah member card ini berlaku untuk semua tenant yang ada di
Tangcity Mall, tidak hanya difokuskan pada department store yang ada di mal
tersebut. Terdapat dua jenis member card smart shopper yaitu Classic dan
Premium, masing-masing member card tersebut mempunyai keunggulan yang
berbeda.

Table 1. 2 Data Pengguna Smart shopper

New Customer Year Comparison

New Customer 2018 New Customer 2017

Sumber : Loyalto.com (20/07/2017)
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Dari tabel 1.2 dapat dilihat bahwa setiap bulannya pengguna baru smart
shopper mengalami kenaikan pada bulan Agustus 2017 dan 2018. Hal ini
dikarenakan pada 29 September 2017 dan 29 September 2018 Tangcity Mall
mengadakan event undian TWINTASTIC yang diselenggarakan khusus untuk
pengguna Smart Shopper.

Tangcity Mall mempunyai program Smart Shopper Surprise yaitu undian yang
diadakan setiap enam bulan sekali. Rewards yang didapatkan dari undian tersebut
adalah satu unit mobil Mitsubishi, dua paket umroh, 5 gram emas dan lima unit
motor Honda Beat. Cara untuk mendapatkan poin pelanggan harus melakukan
pembelanjaan minimal Rp.100.000 pada fermant manapun yang ada di Tangcity
Mall.

Pengguna smart shopper lebih sering bertemu dengan customer service.
Karena untuk menukarkan poin—poin smart shopper hanya tersedia pada layanan
customer sevice. Secara langsung pengguna smart shopper melihat kualitas
pelayanan customer service, dari cara pegawai customer service berbicara, product
knowledge sampai merespon keluhan pelanggan ataupun pengguna smart shopper.
Dengan adanya kualitas pelayanan maka penelitian ini ingin melihat pengaruhnya
terhadap kepuasan pelanggan.

Menurut Muhammad (2007, h.55) peningkatan kualitas pelayanan sangat
penting karena kualitas pelayanan berkaitan dengan kepuasan pelanggan. Dalam
kualitas pelayanan terdapat lima dimensi : Tangible, Reliability, Responsiveness,
Assurance, dan Empathy. Kepuasan pelanggan terhadap pelayanan perusahaan juga

ditentukan oleh dimensi reliablity yaitu dimensi yang mengukur kehandalan dari

Pengaruh kualitas pelayanan..., Arfiah, Fike, FIKOM UMN, 2019



perusahaan dalam memberikan pelayanan kepada pelanggannya. Selain itu,
terdapat dimensi assurance yang berhubungan dengan kemampuan perusahaan dan
perilaku front line staff dalam menanamkan rasa percaya dan keyakinan kepada
para pelanggan.

Keramahan dan kesopan santunan juga dilihat dari para pegawai saat
memberikan pelayanan kepada customer seperti memberikan sambutan dan
senyuman. Hal ini dilakukan pada saat customer masuk ke Tangcity Mall. Berbeda
dengan pengetahuan pegawai mengenai perusahaan, ada sebagian pegawai yang
tidak menguasai product knowledge. Misalnya tentang penempatan tenant atau
tidak mengetahui program bulanan apa saja yang akan diselanggarakan. Hal ini
akan menimbulkan persepsi buruk karena pegawai adalah satu kesatuan perusahaan
sehingga customer menganggap semua pegawai mengetahui semua hal yang ada di
dalam perusahaan. Ini sangat penting karena masuk di dalam kualitas pelayanan
assurance yang merupakan jaminan yang diberikan perusahaan terhadap customer.

Kepuasan pelanggan merupakan tingkat perasaan seseorang setelah
membandingkan kinerja atau hasil yang ia rasakan dengan harapan-nya. Dengan
demikian, pelanggan yang merasa tidak puas akan mudah berpindah ke perusahaan
pesaing karena ada beberapa faktor yang menjadi alasan mereka pindah. Seperti,
tidak puas dengan program—program yang sudah diberikan dan kurang puas
terhadap pelayanan yang diberikan.

Berdasarkan uraian di atas, maka peneliti melakukan penelitian dengan
judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan (Surrvei pada

Continuity Marketing Programs Tangcity Mall)”.

Pengaruh kualitas pelayanan..., Arfiah, Fike, FIKOM UMN, 2019



1.2 Perumusan Masalah

Perumusan masalah sebagai upaya membatasi penelitian agar lebih
terarah dan tidak terlalu luas dalam fokus penelitian yang sudah ditentukan.

Dari uraian tersebut, maka masalah yang dapat dirumuskan , sebagai berikut

1. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan?

2. Seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan?

1.3 Ruang Lingkup Penelitian

Agar pembahasan tidak terlalu luas, peneliti akan memberikan batasan
ruang lingkup yaitu pada pengujung Tangcity Mall yang mempunyai member card
smart shopper. Penelitian ini ingin mengetahui sejauh mana pengguna smart
shopper merasa puas terhadap kualitas pelayanan yang sudah diberikan oleh

Tangcity Mall.

1.4 Tujuan dan Manfaat Penelitian

1.4.1 Tujuan Penelitian

1. Untuk mengetahui adakah pengaruh kualitas pelayanan terhadap

kepuasan pelanggan
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2. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan

terhadap kepuasan pelanggan

1.4.2 Manfaat Penelitian

1. Manfaat Akademis

Penelitian ini  diharapkan dapat memperluas dan
memperkaya bacaan referensi, bahan penelitian serta sumber bacaan
di lingkungan Universitas Multimedia Nusantara. Secara teoritis,
untuk menerapkan ilmu yang diterima peneliti selama menjadi
mahasiswa Ilmu Komunikasi, serta menambah wawasan peneliti
mengenai Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan.
2. Manfaat Praktis

Untuk lebih mengetahui pengaruh kepuasan pelanggan

melalui program kualitas pelayanan bagi pengguna smart shopper

Pengaruh kualitas pelayanan..., Arfiah, Fike, FIKOM UMN, 2019





