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A. Latar belakang

Pada saat ini bisnis ritel telah mengalami perubahan yaitu terjadi peralihan
dari konsep toko-toko lokal yang independen atau toko-toko di jalan utama
menjadi situasi took berskala nasional dan internasional dalam bentuk pusat-pusat
pembelajaan modern,supermarket, pasar swalayan, toko serba, dan sebagainya.
Bisnis ritel yang tidak siap untuk masuknya pendatang baru dengan penampilan
yang lebih baik dan menarik, teknologi modern serta manajemen yang lebih baik
maka kemungkinan besar akan kalah bersaing. Dalam pengelolaan bisnis ritel
tidak sekedar hanya membuka toko dan mempersiapkan barang-barang yang
lengkap, namun lebih dari itu. Pengelolaan bisnis ritel harus melihat dan
mengikuti perkembangan teknologi pemasaran agar dapat berhasl dan mempunyai
keunggulan bersaing (Usman Thoyib, 1998)

Konsep ritel mensyaratkan komunikasi dengan para konsumen dan
mempertimbangkan keinginan-keinginan para konsumen ini sebagai sesuatu yang
sangat penting bagi keberhasilan peritel yang bersangkutan, mengembangkan dan
menindaklanjuti suatu strategi yang konsisten dan bekerja keras untuk mencapai
tujuan-tujuan yang berarti,khusus dan mudah di jangkau. Konsep pemasaran ritel
ini tidak berhubungan dengan kemampuan internal suatu perusahaan atau
keunggulan kompetitif, namun menawarkan suatu kerangka kerja yang luas untuk
perencanaan (Usman Thoyib, 1998)

Retail adalah usaha yang menjual produk / dagangan kebutuhan rumah

tangga, termasuk produk kebutuhan sehari — hari yang menggunakan system



swalayan (konsumen mengambil barang / produk itu sendiri tanpa ada pramuniaga
yang melayani). Produk merupakan pengetauan dasar yang harus diketahui oleh
seseorang yang bekerja atau mempelajari di bidang bisnis retail. Dengan
pengetahuan produk yang baik akan dapat mengembangkan bisnis retail dan dapat
melayani target pasar yang telah ditentukan, dalam hal pemenuhan kebutuhan dan
keinginan konsumen.

Minimarket merupakan jenis bisnis retail yang sedang berkembang pesat
saat ini yang menjual barang kebutuhan sehari-hari dan menawarkan kemudahan
karena lokasi atau letaknya yang bisa dijangkau dan dekat dengan konsumen serta
mengutamakan kepraktisan dan kecepatan yang didukung dari luas toko atau gerai
yang tidak terlalu besar sehingga konsumen berbelanja dengan waktu yang tidak
terlalu lama. Minimarket, dioperasikan dengan luas sales area antara 100 s/d 1.000
m2.

Perusahaan dituntut untuk dapat memenuhi kebutuhan pelanggan dan
menyesuaikan keinginan pelangan sehingga perusahaan harus mampu menditeksi
apa yang menjadi kebutuhan pasar atau keinginan konsumen serta membaca dan
menterjemahkan setiap perubahan situasi sebagai peluang. Perusahaan tidak akan
berkembang tanpa adanya konsumen. Semakin banyak konsumen, maka
perusahaan akan mampu bersaing dengan perusahan-perusahaan lain di era
globalisasi. Perusahaan harus dapat memuaskan dan mempertahankan pelanggan
yang ada.

Persaingan minimarket di Indonesia sangat ketat dan dapat diihat dari

persaingan antara 2 nama besar brand ritel minimarket yaitu Indomaret dan



Alfamart. Persaingan antara Indomaret dan Alfamart sangat ketat , kedua brand
retail ternama ini terus bertarung mengerahkan semua kekuatan, kecerdikan dan
strategi. Segala upaya dilakukan oleh Alfamart untuk dapat bersaing dengan
Indomaret. Alfamart berusaha untuk memberikan pelayanan yang terbaik bagi
pelanggannya. Pelayanan tersebut dimaksudkan untuk memenangkan hati
pelanggannya. Alfamart masih belum bisa menyamai jumlah gerai yang dimiliki
olenh Indomaret meskipun berbagai strategi dan berbagai pelayanan sudah
dilakukan.seperti salah menentukan harga, buruknya pelayanan, suasana toko
kurang mendukung, tidak mengetahui persaingan, dan kurang memahami produk
yang di jual.

Salah satu kota yang cukup berkembang pesat dalam dunia bisnis retail
modern adalah Kota Pekanbaru. Mudahnya mendapat izin pendirian ritel modern
baik mall maupun minimarket di Kota Perkanbaru, mempengaruhi
perkembangnya usaha ritel modern. Demikian pula di daerah marpoyan
merupakan bagian dari kota Pekanbaru yang banyak diminati oleh para peritel
modern. Salah satu faktor penyebabnya adalah karena ada kampus Universitas
Islam Riau (UIR).

Kondisi saat ini hingga dimasa mendatang, Alfamart Daerah Marpoyan
Kota Pekanbaru akan terus mengupayakan peningkatan minat beli masyarakat.
Berbagai upaya terus dilakukan termasuk pada aspek pelayanan dan distribusi
barang dagangan, sehingga kebutuhan konsumen dapat terpenuhi. Dari penelitian
pendahuluan yang telah dilakukan, diketahui bahwa saat ini masih terdapat

keluhan-keluhan masyarakat, terutama terkait dengan kualitas pelayanan yang ada



pada Alfamart Daerah Marpoyan Kota Pekanbaru. Tabel berikut adalah jumlah

gerai retail modern alfamart di kota pekanbaru.

TABEL 1.1
JUMLAH GERAI RETAIL MODERN ALFAMART KOTA PEKANBARU
2017
RITEL 2013 2014 2015 2016 2017

MODERN GERAI | GERAI GERAI . | GERAI | GERAI
(UNIT) | (UNIT) (UNIT) | (UNIT) | (UNIT)

ALFAMART 81 123 138 149 157

Sumber: PT.Sumber Trijaya Alfaria Tbk

Berdasarkan Tabel 1.1 di atas , menunujukkan bahwa gerai alfamart di
kota pekanbaru semakin tahun bertambah banyak, tercatat hingga akhir tahun
2017 alfamart di kota pekanbaru sudah memiliki 157 gerai yang tersebar di
seluruh kota pekanbaru. Ini juga di karenakan alfamart juga ingin menyaingi
pesaingnya yaitu indomart. Peningkatan ini terjadi sudah banyak permintaan
konsumen dan alfamart ingin meningkatkan pelayanan karena peminat di kota
pekanbaru semakin bertambah. Perkembangan gerai alfamart di pekanbaru juga
bisa meningkatkan laba atau keuntungannya. Mudahnya mendapat izin pendirian
ritel modern baik mall maupun minimarket di kota pekanbaru, mempengaruhi

perkembangnya usaha ritel modern.

TABEL 1.2
RETAIL MODREN ALFAMART DI KOTA PEKANBARU 2017
No Kecamatan Alfamart
1 Bukit Raya 12

2 Lima Puluh 8




3 Marpoyan Damai 14
4 Payung Sekaki 13
5 Pekanbaru Kota 20
6 Rumbai 14
7 Rumbai Pesisir 11
8 Sail 6
9 Senapelan 16
10 Sukajadi 18
i1 Tampan 12
il Tenayan Raya 3

Sumber: PT.Sumber Trijaya Alfaria Thk

Demikian pula di daerah marpoyan merupakan bagian dari kota Pekanbaru
yang banyak diminati oleh para peritel modern. Salah satu faktor penyebabnya
adalah karena adanya Kampus Universitas Islam Riau (UIR) di daerah marpoyan.
Adanya kampus yang berada di marpoyan, menyebabkan daerah tersebut menjadi
sangat ramai dengan jumlah penduduk yang bertambah, terutama mahasiswa yang
berasal dari luar kota Pekanbaru. Seiring dengan pertumbuhan tersebut,
menyebabkan Marpoyan menjadi daerah yang berpotensi bagi berkembangnya
dunia usaha. Jenis usaha yang kian berkembang di Marpoyan lain rumah makan,
toko pakaian, tempat kos bagi mahasiswa, rental, fotokopi serta ritel modern
seperti Indomaret dan Alfamart. Persaingan di antara kedua peritel modern ini
sangat ketat, ditandai dengan lokasi usaha yang letaknya selalu berdekatan, serta
desain ritel yang tidak jauh berbeda. Dapat dikatakan bahwa persaingan diantara
Indomaret dan Alfamart bersifat terbuka, dalam arti telah diketahui oleh
masyarakat umum. Dalam arti alfamart harus meningkatkan pelayanan untuk

menyaingi pesaingnya. terlebih disaat Alfamart sebagai ritel yang masih lebih



muda dibandingkan dengan Indomaret berusaha untuk dapat mensejajarkan
dengan Indomaret, menjadi pertimbangan untuk melakukan penelitian ini

Sejalan dengan hal di atas, hasil prasurvey penulis bahwasannnya masih
adanya keluham yang dirasakan oleh konsumen gerai alfamart dengan alasan
pelayanan menanggapi konsumen. Padahal perkembangan jumlah perkembangan
jumlah yang terjadi tidak terlepass dari peran karyawan dalam melayani
konsumen. Untuk itu perusahaan harus memberikan pelayanan yang baik untuk
konsumen, karena hal ini nantinya akan membangun citra dari perusahaan dan
memberikan kualitas pelayanan kepada konsumen.

Dari latar belakang yang penulis paparkan di atas, penulis tertarik
melakukan penelitian lebih lanjut mengenai “ANALISIS KUALITAS

PELAYANAN PADA ALFAMART (STUDI KASUS PADA
ALFAMART MARPOYAN KOTA PEKANBARU)”

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dikemukakan diatas, maka
dapat dirumuskan permasalahannya yaitu “bagaimana kualitas pelayanan Pada
gerai retail modern Alfamart Kec.Marpoyan Kota Pekanbaru.?”

C. Tujuan dan kegunaan Penelitian

1. Tujuan Penelitian
Untuk mengetahui Kualitas Pelayanan pada alfamart kota pekanbaru.
2.Kegunaan Penelitian

a. Secara Teoritis
1. Memberikan  kontribusi dalam pengembangan pelayanan
khususnya penelitian bidang pemasaran jasa langsung pada bisnis

ritel.



2. Memberikan manfaat dan kontribusi berupa pengetahuan dan
pemahaman dalam ilmu manajemen pemasaran jasa tentang
pengelolaaan minimarket.

b. Secara Akademis
sebagai bahan bandingan bagi rekan rekan mahasiswa untuk meneliti lebih
lanjut mengenai kepuasan pelayanan Alfamart Kota Pekanbaru.

c. Secara Praktisi
penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan kepada PT. Sumber
Alfaria Trijaya Thk dalam bentuk:

1. Memberikan kontribusi pemikiran bagi manajemen Alfamart
khususnya daerah Marpoyan, Pekanbaru memperbaiki kinerja
untuk pengembangan kedepan, sehingga Kkualitas pelayanan
meningkat.

2. Penelitian int diharapkan memberikan wacana dan ilmu bagi

praktek-praktek bisnis ritel.



