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ABSTRAKSI

“Pengaruh Merchandising Terhadap Kepuasan Pelanggan Hypermart Palembang”

Oleh:
Nehemia Pamintori

Penelitian ini merupakan Penelitian yang dilakukan kepada pelanggan Hypermart 
palembang dengan judul “Pengaruh Merchandising Terhadap Kepuasan pelanggan 
Hypermart Palembang.” Tujuan dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui seberapa 
besar pengaruh Merchandising terhadap kepuasan yang diraih oleh pelanggan,dan untuk 
mengetahui variabel manakah dari merchandising yang paling dominan dalam 
mempengaruhi kepuasan pelanggan Hypermart Palembang.

Data yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan data primer dengan metode 
pengumpulan data yang dilakukan dengan menyebarkan kuisioner kepada 100 orang 
responden. Alat analisis yang digunakan ialah dengan pengujian secara parsial yaitu uji T 
dan pengujian secara simultan yaitu uji F, serta Analisis Regresi. Hasil dari penelitian ini, 
bahwa variabel merchandising mempengaruhi kepuasan pelanggan Hypermart palembang 
secara simultan. Dan variabel yang paling dominan mempengaruhi kepuasan pelanggan 
Hypermart palembang adalah variabel penataan lay out.

Kata kunci: merchandising, kepuasan, pelanggan, Hypermart, lay out
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ABSTRACT

"The Effect O f Merchandising To Customer Satisfaction Hyper mari Palembang"

by:
Nehemiah Pamintori; Drs. H. A. Nazaruddin, M.M, and Drs. Thomas Handy

This research is a study carried out to customers Hypermart palembang entitled 
"The Effect Of Customer satisfaction Merchandising Hypermart Palembang." Purpose of 
this study was to determine how much influence Merchandising satisfaction achieved by the 
customer, and to determine which variables are the most dominant of merchandising in 
influencing customer satisfaction Palembang Hypermart.

The data used in this study using primary data by the method of data collection is 
done by distribuling questionnaires to 100 respondents. The analysis tools is to partially test 
the T test and simultaneously testing the F-test, and regression analysis. The results of this 
study, the variables affecting customer satisfaction Hypermart merchandising palembang 
simultaneously. And most dominant variable affecting customer satisfaction palembang 
Hypermart is a variable arrangement lay out.

Key words: merchandising, fulfdlment, customer, Hypermart, lay out
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I

BABI

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang
Dalam usaha memenangkan persaingan bisnis pada era teknologi yang sangat 

cepat ini, kualitas produk bukan lagi satu - satunya menjadi komoditas yang dapat 

dibanggakan, karena setiap pelaku bisnis pasti dapat membuat produk yang 

berkualitas tinggi. Pembentukan citra atau image yang baik di benak pelanggan 

dapat menjadi kekuatan perusahaan ritel dalam memperebutkan calon pelanggan 

potensial dan mempertahankan pelanggan yang ada. Karena itu perusahaan ritel 

harus membuat strategi yang berkaitan dengan pembentukan citra merek agar 

pelanggan tidak beralih ke peritel lain.

Menurut Barsky (1992), kepuasan pelanggan merupakan salah satu kunci 

keberhasilan suatu usaha. Hal ini dikarenakan dengan memuaskan pelanggan, 

organisasi dapat meningkatkan tingkat keuntungannya dan mendapatkan pangsa 

pasar yang lebih luas. Ritel modern pertama kali hadir di Indonesia saat Toserba 

Sarinah didirikan pada 1962. Pada era 1970 s/d 1980an, format bisnis ini terus

berkembang. Awal dekade 1990-an merupakan tonggak sejarah masuknya ritel 

asing di Indonesia. Ini ditandai dengan beroperasinya ritel terbesar Jepang ‘Sogo’ 

di Indonesia. Kehadiran ritel modem di Kota Palembang sudah terjadi sejak 2009 

-2010. Selain Haypermart, sejumlah minimarket lain, seperti Alfamart, Riemart, 

Indomart dan ritel modern sejenis juga tumbuh di palembang (http://www.seputar- 

indonesia.com). Menurut hasil penelitian Grant dan Schlesinger (1995), adalah 

hilangnya lebih dari 20% pelanggan setiap tahunnya. Oleh karena itu, upaya untuk
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terus meningkatkan jumlah pelanggan menjadi suatu hal yang sangat krusial bagi 

para pelaku bisnis (Grant, 1995:59). Kondisi ini mengisyaratkan pentingnya 

perhatian para pelaku bisnis terhadap upaya upaya dalam menarik minat beli 

pelanggan. Dalam ritel, pelayanan bukan hanya terletak pada personalnya 

juga diperlukan pengembangan semua hal didalam toko baik yang bisa diukur 

maupun yang tidak bisa diukur yang dapat dilakukan untuk memuaskan 

pelanggan. Mengerti dampak dari citra merk produk, dan bagaimana sebuah toko 

harusnya diposisikan, adalah sangat penting dalam membangun figur toko.

Banyak toko yang berhasil mencapai target penjualan mereka dengan 

menawarkan produk bermerk yang bagus dan disukai pelanggan dalam pilihan 

produk yang luas. Namun, itu saja tidak cukup untuk menciptakan citra toko yang 

unik di pikiran pelanggan. Membangun citra toko membutuhkan identifikasi yang 

cukup mengenai diferensiasi barang dan jasa terhadap yang ditawarkan oleh 

kompetitor, yang cenderung akan meningkatkan apresiasi dari pelanggan yang

namun

akan berdampak positif terhadap kepuasan pelanggan itu sendiri. Bisnis ritel 

merupakan salah satu usaha yang memiliki prospek cukup baik. Teruatam jika 

mengamati jumlah populasi penduduk Indonesia pada tahun 2010 yang 

diperkirakan mencapai kurang lebih 220 juta jiwa. Alhasil, rasio keberadaan ritel 

khusunya ritel modem apabila diabdingkan dengan total penduduk Indonesia 

masih menunjukkan kesenjangan yang cukup besar (satu ritel masih harus 

melayani 500.000 jiwa). Keberadaan ritel-ritel tradisional memang masih cukup 

diperlukan dalam konteks melayani segmen ekonomi bawah. Namun kemajuan 

teknoligi dan tuntutan kebutuhan konsumen yang terus meningkat menjadi
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I

pendorong adanya perubahan orientasi bisnis dalam lingkup bisnis ritel.

Persaingan di dalam bisnis ritel semakin ketat. Persaingan ini datang dari 

berbagai macam jenis gerai baik dari gerai tradisional maupun gerai modem. 

Industri-industri ritel pun semakin banyak bermunculan baik di kota besar 

maupun di daerah sekitarnya. Oleh karena itu, Hypermart, Palembang sebagai 

sebuah paritel harus memiliki sebuah keunggulan bersaing sehingga mampu 

memenangkan persaingan di dalam bisnis ritel ini. Salah satu cara untuk 

menciptakan keunggulan bersaing adalah dengan menerapkan strategi bauran 

pemasaran ritel (retail marketing mix). Jika pada awalnya banyak bisnis ritel yang 

cukup dikelola secara tradisional, tanpa dukungan teknologi yang memadai, tanpa 

pendekatan manajemen modem dan tanpa berfokus pada kenyamanan dan 

keinginan untuk memenuhi kebutuhan pelanggan. Pergeseran pola perilaku 

belanja pelangan yang terdeteksi dari sejumlah studi yang dilakukan menunjukkan 

bahwa aktivitas belanja pelanggan tidak hany dalam upaya untuk memenuhi 

kebutuhan akan barang-barang keperluan hidup, namun lebih mengarah pada 

terpenuhinya kebutuhan untuk berekreasi dan berelasi. Kondisi inilah yang 

mendorong bisnis ritel tardisional mulai harus peka menaggapi kebutuhan 

pelanggan yang belum terpemuhi (un met need) jika mereka ingin tetap bertahan 

hidup dalam lingkungan persaingan bisnis ritel yang semakin tajam.

Bekal pemahaman terhadap konsep-konsep pengelolaan ritel modem sangat 

penting untuk dipahami, mengingat kegagalan dalam pengelolaan akan 

menumbulkan resiko kerugian yang cukup besar. Sedangkan jika seorang pelaku 

bisnis ritel tetap bertahan dengan pengelolaan ritel secara tradisional tidak

3



memungkinkan untuk memiliki keunggulan kompetitif yang berkelanjutan bila 

dihadapkan dengan semakin banyaknya ritel-ritel modern yang dikelola dengan 

modal yang cukup besar maupun teijadinya perubahan pola belanja konsumen 

yang mempunyai konsekuansi terhadap berubahnya kebutuhan mereka terhadap 

keberadaan sebuah ritel seperti yang telah dijelaskan di atas.

Pengelolaan ritel modem skala besar dan kecil membutuhkan kesiapan 

pengelola dalam arti Sumber Daya Manusia (SDM) yang memiliki pengetahuan, 

ketrampilan (baik soft maupun hard ski 11) dalam hal manajerial ritel modem dan 

sekaligus kepekaan dalam melihat peluang agar dapat memiliki kompetensi untuk 

bertahan dalam bisnis ritel (<continous competitive advantage). Untuk itu,

dipandang penting untuk mengembangkan pengetahuan dan ketrampilan di bidang

manajemen ritel yang akan menambah kesiapan pengelola ritel tradisional

maupun ritel modem pada umumnya dalam mengimplementasikan semua 

pengetahuan dan konsep manajemen ritel modem secara terintegrasi khususnya 

bagi kesiapan dalam mengelola bisnis ritel modem slaka kecil dan menengah 

secara mandiri maupun apabila terjun sebagai bagian dari manajemen suatu 

perusahaan ritel skala menengah dan besar.

Didalam dunia industri ritel khususnya menghadapi persaingan yang terjadi, 

kepuasan pelanggan merupakan salah satu kunci sukses keberhasilan suatu usaha. 

Dengan memuaskan pelanggan, organisasi dapat meningkatkan tingkat 

keuntungannya dan mendapatkan pangsa pasar yang lebih luas (Barsky, 1992). 

Banyak studi yang dilakukan untuk mengukur tingkat kepuasan pelanggan. 

Sejauh mana kualitas suatu produk dapat memenuhi harapan pelanggan. Apabila,
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kualitas produk melebihi harapan pelanggan maka pelanggan puas, akan tetapi 

bila dibawah harapan pelanggan maka pelanggan tidak puas (Kotler,2000). 

Kepuasan merupakan fungsi dari kesan kinerja dan harapan, jika kinerja berada 

di bawah harapan, pelanggan tidak puas, jika kinerja melebihi harapan, pelanggan 

amat puas atau senang. Hasilnya adalah kesetiaan pelanggan yang tinggi. 

Kepuasan tidak akan pernah berhenti pada satu titik. Kepuasan bergerak dinamis 

mengikuti tingkat kualitas produk/jasa dan layanannya dengan harapan - harapan 

yang berkembang di benak pelanggan.

Variabel utama yang menentukan kepuasan pelanggan, yaitu harapan dan 

hasil yang dirasakan. Apabila hasil yang di rasakan melebihi harapan maka 

pelanggan akan puas, tetapi apabila sebaliknya maka pelanggan akan merasa 

tidak puas. Semakin kompetitifnya persaingan mengakibatkan pentingya arti 

kepuasan pelanggan. Pengaruh pengaplikasian bauran pemasaran dalam 

menciptakan kepuasan pelanggan semakin diperkuat oleh beberapa penelitian 

tentang kepuasan pelanggan, salah satunya adalah penelitian yang dilakukan oleh 

Hatane Semuel (2006), yang meneliti tentang pengaruh ekspektasi pelanggan dan 

aplikasi bauran pemasaran ritel terhadap loyalitas dengan kepuasan pelanggan 

sebagai variabel intervening. Hasil penelitian ini menjelaskan bahwa aplikasi 

bauran pemasaran ritel yang diaplikasikan oleh toko modem berpengaruh 

langsung secara positif terhadap kepuasan pelanggan toko modem. Variabel 

bauran pemasaran ritel yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan ritel 

modem adalah merchandising, basic principles, dan Services. Ketiga variabel 

tersebut mengacu pada satu poros yaitu kepuasan pelanggan (Sigit Triyono,
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2006). Triyono (2006) menyatakan bahwa merchandising merupakan senjata inti 

pertama yang menekankan pada persediaan, harga, kualitas, dan manfaat produk 

bagi pelanggan Sehubungan dengan hal tersebut, maka penelitian ini meneliti 

tentang aplikasi bauran pemasaran ritel melalui variabel merchandising. Dalam 

kaitannya untuk menciptakan kepuasan dan loyalitas pelanggan dengan parameter 

merchandising (Semuel, 2006) seperti : (1) pengadaan merchandise; (2) 

kelengkapan produk; (3) penetapan harga; (4) penataan layout produk.

Penelitian tentang kepuasan pelanggan ritel modem menarik untuk diteliti 

mengingat semakin banyaknya perusahan ritel modem baru yang beroperasi di 

Indonesia. Menurut survey yang dilakukan AC Nielsen, dari tahun 2000-2003 

terjadi peningkatan pangsa pasar usaha ritel di Indonesia, dalam tahun tersebut 

gerai ritel modem berkembang dalam persentase yang cukup signifikan.

Tabel 1.1. Pangsa Pasar Gerai Ritel ( Bukan posisi akhir tahun, dalam %)

Jenis Ritel 2000 2001 2002 2003
16.7 20.5Hypermarket/Supermarket 20.2 21.1

3.4 4.6Minimarket 4.9 5.1

Pasar Tradisional 79.8 74.9 74.9 73.8

Sumber : AC Nielsen 2003

Beberapa dari perusahaan ritel modem tersebut beroperasi di Palembang, seperti 

Carefour , Hypermart, dan Indomaret. Hypermart merintis langkahnya di 

Indonesia tak bisa dikatakan singkat. Mulai beroperasi pada 2004, Hypermart 

yang kala itu hadir sebagai peritel paling bungsu, mengejar ketertinggalannya 

untuk menunjukkan kepada publik: Inilah peritel asli Indonesia yang lahir dari 

Bumi Pertiwi dan mampu bersaing dengan peritel asing. Kini, di usianya yang ke-
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7 Hypermart ingin menunjukkan bahwa keinginannya menjadi No.l Multi Format 

Food Retail di Indonesia bukanlah sebuah mimpi semata. Di usia yang masih 

muda, Hypermart menjadi hypermarket pertama yang berhasil membuka gerai ke- 

50 di Indonesia. Hypermart merupakan peritel asli Indonesia, divisi Matahari 

Food Business yang bernaung di bawah PT Matahari Putra Prima, Tbk. 

Hypermart berkomitmen memberikan yang terbaik dan berusaha dekat dengan 

masyarakat. Hingga kini Hypermart telah memiliki 66 toko yang tersebar di 

berbagai wilayah Indonesia, dan terus akan melakukan ekspansi. Tidak hanya itu, 

mulai pertengahan 2011 Hypermart juga telah membentuk kampanye digital 

social media di Facebook yang ditujukan untuk lebih mendekatkan diri dengan 

pelanggan dan pelanggan di Tanah Air melalui wahana digital. Hypermart 

merupakan salah satu ritel modem yang beroperasi di Palembang. Terletak di

Palembang Indah Mali dan Palembang Square. Hypermart menjadi salah satu ritel 

modem yang sangat berorientasi pada kepuasan pelanggan dalam menciptakan 

loyalitas terhadap gerai. Sebagai komitmen untuk terus mendekatkan diri dengan 

pelanggan, Hypermart meresmikan gerai ke 67 di di Palembang Square, Jl. POM 

IX, Palembang, 16 Februari lalu. Pembukaan gerai ke 67 tersebut sebagai bukti 

komitmen PT Matahari Putra Prima Tbk untuk tak berhenti melakukan ekspansi 

bisnis melalui unit bisnisnya Matahari Food Business yang mengelola Hypermart, 

Foodmart dan Boston Health Center. Gerai terbaru Hypermart di Palembang 

menyediakan varian produk yang lengkap, berkualitas prima serta harga yang 

sangat reasonable dan lebih kompetitif (http://hypermart.co.id). PT Matahari Putra 

Prima (MPP) membuka gerai Hypermart di Cimanggis Square (C-Square) Depok.
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Kehadiran gerai ke-66 Hypermart secara nasional ini diharapkan dapat melayani 

kebutuhan berbelanja sehari-hari warga Depok, terutama di kawasan Cimanggis. 

Sementara itu, Merchandising and Marketing Director MFB Meshvara Kanjaya 

mengatakan, kehadiran Hypermart di Depok ini menjawab kebutuhan masyarakat 

akan produk segar dan berkualitas serta aman untuk dikonsumsi. Selain itu juga 

menyediakan makanan siap saji dan produk kebutuhan rumah tangga lainnya 

dengan harga teijangkau. Hypermart berhasil meraih penghargaan Superbrands 

2012 sebagai merek yang banyak diminati oleh masyarakat. Penghargaan 

bergengsi ini diberikan terhadap merek yang banyak diminati masyarakat

sekaligus menjadi lambang jaminan kepercayaan pelanggan.

Berdasarkan gambaran yang dikemukakan sebelumnya, maka Hypermart,

Palembang, dipandang sangat representatif untuk mewakili kelompok ritel

modem di Palembang. Usaha Hypermart sebagai ritel modem yang menjadikan 

kepuasan dan loyalitas pelanggannya sebagai tujuan perusahaan melalui 

pengorganisasian bauran pemasaran ritel menimbulkan kecendrungan teoritik 

yang menarik untuk diteliti .Hal ini yang mendorong peneliti untuk meneliti

tentang “PENGARUH MERCHANDISHING TERHADAP KEPUASAN

PELANGGAN HYPERMART PALEMBANG “
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1.2. Perumusan Masalah

a) Berapa besar pengaruh Merchandising terhadap kepuasan pelanggan 

Hypermart Palembang?

b) Variabel Merchandising yang terdiri dari pengadaan merchandising, 

kelengkapan produk, penetapan harga, penataan layout, manakah yang 

berpengaruh paling dominan mempengaruhi kepuasan pelanggan

Hypermart Palembang.

1.3. Tujuan Penelitian

Berdasarkan uraian pada latar belakang, pokok permasalahan, dan judul

penelitian, maka dapat dirumuskan tujuan penelitian sebagai berikut.

1) Untuk mengukur seberapa besar pengaruh Merchandising terhadap

kepuasan pelanggan Hypermart Palembang.

2) Untuk mengetahui Variabel Merchandising yang terdiri dari pengadaan 

merchandising, kelengkapan produk, penetapan harga, penataan layout, 

manakah yang berpengaruh paling dominan mempengaruhi kepuasan

pelanggan Hypermart Palembang
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1.4. Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan memberi manfaat bagi perguruan tinggi, pengelola ritel 

modem, dan pengambil kebijakan publik, dengan kegunaan sebagai berikut.

1) Manfaat teoritis

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi pada penyusunan

strategi merchandising dalam menciptakan kepuasan pelanggan.

2) Manfaat praktis

1) Dapat menjadi referensi bagi perusahaan retel lainnya dalam

mengidentifikasi variabel dan indikator penentu merchandising

serta kepuasan pelanggan dalam sebuah pengelolaan ritel

modem.

2) Dapat menjadi referensi bagi perusahaan untuk menentukan

kebijakan mengenai strategi bisnis melalui variabel

merchandising dalam menjalankan bisnis ritel mod
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