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KATA PENGANTAR

Salam dan Berkah selalu.

Tidak ada kata yang lebih pantas penulis persembahkan kepada
tuhan yang maha kuasa kecuali puji-pujian dan ungkapan syukur
padaNya, yang Maha Agung, penuh kesempurnaan, penuh perhatian
dan sayang. Hanya karena cinta kasih, perhatian dan sayang-Nyalah,
proses penulisan buku ini dapat berhasil diselesaikan. Hanya karena
perhatian-Nya, kelelahan penulis mampu sirna dan berganti dengan
semangat dan pengorbanan. Tanpa itu semua, apalah artinya manusia
dengan segala kelemahan dan “kekuatan semu”.

Pengelolaan bisnis ritel merupakan sebuah tantangan yang terus
berkembang di era dinamis ini. Buku ini hadir sebagai panduan
komprehensif untuk membantu para pengusaha dan manajer ritel
memahami dan menghadapi perubahan yang terus-menerus dalam
dunia ritel. Melalui pemahaman mendalam tentang strategi dan
praktik manajemen bisnis ritel, diharapkan para pembaca dapat
mengoptimalkan operasi mereka dan meraih keberhasilan dalam
persaingan pasar yang sengit. Di era perkembangan ekonomi yang
makin cepat dan ketatnya persaingan global dewasa ini, bisnis ritel
menjadi salah satu penggerak sektor ekonomi yang sangat signifikan
di Indonesia. Bahkan bisnis ritel menjadi salah satu pilihan yang cukup
menjanjikan bagi para pebisnis untuk dijalankan dengan tingkat
margin yang relatif kompetitif.

Hadirnya buku ini dianggap sebagai salah satu referensi yang
cukup komprehensif dalam memahami dan mengkaji bisnis ritel. Buku
ini disusun dengan sangat sistematis dimulai dari Lingkungan dan
Persaingan Bisnis Ritel, Strategi dan Perencanaan Bisnis Ritel, Analisis
Pasar Ritel, Pemilihan Lokasi Ritel, Manajemen Persediaan dan
Penjualan Ritel, Manajemen Layanan Pelanggan, Manajemen Merek
Ritel, Harga dan Strategi Diskon, Promosi dan Periklanan Ritel, Desain
dan Tata Letak Toko, Teknologi dalam Ritel, Manajemen Keuangan
dalam Bisnis Ritel, Karyawan dan Manajemen Sumber Daya Manusia
dalam Ritel, Manajemen Rantai Pasokan Ritel, Etika dan Tanggung

iii


http://www.hsbc.co.id/retailbusiness

Jawab Sosial Perusahaan dalam Ritel, Penilaian Kinerja Ritel,
Pengukuran Kepuasan Pelanggan, E-commerce dan Bisnis Ritel Online.

Akhirnya Penulis berharap semoga dengan hadirnya buku ini
menjadi salah satu pemicu sekaligus pendorong dalam pengembangan
keilmuan bisnis ritel serta bermanfaat sebagai bahan referensi untuk
kajian ekonomi pada umumnya.

Tim Penulis
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BAB 1
LINGKUNGAN DAN
PERSAINGAN BISNIS RITEL

Dr. H. Sumar’in, S.E.I.,, M.S.1.
Institut Agama Islam Sultan M. Syafiuddin Sambas

Pengertian Bisnis Ritel

Indonesia saat ini merupakan salah satu negara berkembang yang
sangat potensial terhadap perkembangan bisnis. Dengan jumlah total
penduduk yang cukup besar mencapai 278,8 juta jiwa pada 2023 yang
mayoritas muslim, menjadikan Indonesia sebagai pusat perdagangan
ritel yang sangat menjanjikan di dunia.

Secara sederhana Bisnis adalah bentuk aktivitas usaha atau
perdagangan barang dan jasa yang berorientasi pada keuntungan.
Adapun istilah Ritel berasal dari kata bahasa Prancis yakni kata
“ritellier” yang berarti memecah atau memisah. Hal ini memberi
makna bahwa ritel yaitu menjual barang secara eceran. Sehingga
dapat diartikan bahwa bisnis ritel adalah aktivitas perdagangan
secara eceran atau partai kecil. Contoh dari bisnis ritel adalah para
pedagang kecil yang membuka kios atau lapak-lapak baik di pasar
tradisional maupun pasar modern termasuk juga di dalamnya adalah
minimarket. Dalam pengertian lain merujuk pada pendapat Chaniago
(2021, 3) Bisnis Ritel adalah perdagangan jual beli barang dengan
kadar atau jumlah yang relatif kecil untuk masyarakat langsung atau
pelanggan baik dengan sistem perdagangan tradisional atau modern.

Mengutip pendapat Ma'ruf (2006:156), bisnis ritel merupakan
kegiatan usaha memperdagangkan barang atau jasa dengan sasaran
konsumen rumah tangga untuk kebutuhan pribadi, keluarga, atau

Sumar’in




Lingkungan dan Persaingan Bisnis Ritel

10. Citra Ritel
Citraritel merupakan gambaran bagi para konsumen untuk menilai
pedagang ritel yang selanjutnya akan membentuk loyalitas dan
kepuasan dalam berbelanja.
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BAB 2
STRATEGI DAN
PERENCANAAN BISNIS RITEL

Kiki Sarianti, S.M., M.M.
Universitas Adzkia

Pentingnya Strategi dan Perencanaan Bisnis Ritel
Perencanaan dan strategi bisnis ritel sangat penting untuk kesuksesan
perusahaan dalam menghadapi persaingan yang semakin ketat di
industri ritel. Dengan adanya perencanaan dan strategi yang jelas,
perusahaan dapat mengantisipasi perubahan pasar, merencanakan
pengembangan produk, mengelola rantai pasok, serta menciptakan
pengalaman berbelanja yang menyenangkan bagi pelanggan. Tanpa
perencanaan dan strategi yang baik, perusahaan bisa kehilangan
pelanggan, omset penjualan menurun, dan bahkan menghadapi
kebangkrutan.

Strategi Bisnis Ritel

[stilah strategi juga sering digunakan dalam bisnis ritel, seperti
strategi merchandise, strategi lokasi, strategi promosi, ataupun
strategi penetapan merek yang dikeluarkan oleh pihak ritel itu sendiri
(private label). Strategi tersebut memengaruhi keputusan ritel
terutama pengambilan keputusan yang strategis. Strategi ritel adalah
keseluruhan rencana atau kerangka kerja yang memandu actions dari
peritel (Nurcahyo Rudi, 2019). Strategi ritel idealnya hanya bertahan

selama satu tahun.
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b. Pertimbangkan faktor seperti sewa, aksesibilitas, dan
visibilitas.
4. Strategi Harga
a. Tetapkan strategi harga yang sesuai dengan pasar dan
pesaing.
b. Hitung biaya operasional dan margin keuntungan yang
diinginkan.
5. Pemasaran dan Promosi
a. Rencanakan strategi pemasaran untuk menarik pelanggan.
b. Gunakan media sosial, iklan lokal, dan promosi untuk
meningkatkan kesadaran merek.
6. Manajemen Persediaan
a. Rencanakan kebutuhan persediaan dan sistem manajemen
persediaan.
b. Pertimbangkan siklus hidup produk dan tren permintaan.
7. Layanan Pelanggan
a. Atur strategi pelayanan pelanggan untuk meningkatkan
kepuasan pelanggan.
b. Pertimbangkan solusi layanan pelanggan online dan offline.
8. Pengelolaan Keuangan
a. Buat proyeksi keuangan dan lakukan analisis kelayakan.
b. Tetapkan anggaran dan pantau pengeluaran dengan cermat.
9. Teknologi dan Sistem Informasi
a. Pertimbangkan penggunaan teknologi untuk meningkatkan
efisiensi operasional.
b. Pilih sistem POS (Point of Sale) dan perangkat lunak
manajemen yang sesuai.
10. Kepatuhan Hukum dan Perizinan
a. Pastikan Anda memahami dan mematuhi peraturan dan
perizinan yang berlaku.
b. Ambil langkah-langkah yang diperlukan untuk menghindari
masalah hukum.
11. Tim Manajemen
a. Pilih tim manajemen yang berkualitas dan sesuai dengan
kebutuhan bisnis.
b. Tentukan tanggung jawab dan tugas masing-masing anggota

tim.
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12. Evaluasi dan Pemantauan

a. Tetapkan indikator kinerja kunci (KPI) untuk mengukur
keberhasilan.

b. Lakukan evaluasi reguler dan sesuaikan rencana bisnis sesuai
kebutuhan.

Ingatlah bahwa perencanaan bisnis ritel adalah dokumen yang

dapat berubah seiring waktu. Selalu siap untuk menyesuaikan strategi
dengan perubahan dalam lingkungan bisnis atau pasar.

Setiap peritel, tanpa melihat bentuk atau jenis ritel tersebut harus

menggunakan enam langkah perencanaan strategi sebagai berikut
(Nurcahyo Rudi, 2019):

1.

Menentukan jenis bisnis yang berkenaan dengan kategori barang
atau jasa dan orientasi khusus perusahaan tersebut (seperti full
service).

Menentukan tujuan jangka panjang dan pendek untuk sales dan
profit, pangsa pasar, citra, dan sebagainya.

Menentukan target pasar berdasarkan karakteristik (seperti jenis
kelamin dan level pendapatan) dan kebutuhan konsumen.
Merancang rencana jangka panjang, keseluruhan yang
memberikan arahan umum untuk perusahaan.
Mengimplementasikan strategi integral yang menggabungkan
faktor-faktor seperti lokasi toko, product assortment, harga,
iklan, dan etalase untuk mencapai tujuan.

Secara teratur mengevaluasi kinerja dan memperbaiki
kelemahan atau masalah-masalah

ketika diobservasi.
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BAB 3
ANALISIS PASAR RITEL

Djoko Hananto, S.T., M.M.
Universitas Muhammadiyah Jakarta

Pendahuluan
Saat ini sering kita mendengar, membaca, memperbincangkan
berkaitan bisnis atau pasar ritel di era perkembangan ekonomi yang
bergerak cepat. Pada posisi sebagai pengguna maupun sebagai pelaku
tentunya perlu mengetahui tentang pasar ritel secara baik, mengingat
adanya perbedaan yang antara pasar ritel dan pasar bisnis atau grosir.
Adanya ritel dilatarbelakangi adanya perbedaan kebutuhan
konsumen yang memiliki perbedaan. Ritel merupakan kegiatan akhir
pada jalur distribusi yang menghubungkan antara produsen dengan
konsumen melalui Jalur distribusi seperti yang tergambar di bawah
ini.

Konsumen
Akhir

Pedagang
Besar

Perusahaan

Gambar 3.1: Jalur Distribusi Pasar Ritel
Sumber Utami (2012)

Sebagai pelaku pasar ritel tentunya perlu memahami fungsi

Djoko Hananto

secara umum dari pasar ritel itu sendiri, yaitu :
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Kerjasama ekosistem; memanfaat ekosistem bisnis yang akan
semakin terkoneksi atau terhubung dan berkolaborasi pada
kegiatan kerjasama antara perusahaan dan akan terintegrasi
dengan perusahaan penyedia layanan terkait yang akhirnya dapat
meningkatkan efisiensi serta akan menambah nilai.
Fokus pada berkelanjutan; akhirnya konsumen akan memilih
perusahaan ritel yang mengadopsi kegiatan bisnis yang
berkelanjutan dan yang berorientasi pada ramah lingkungan.
Perusahaan pasar ritel yang akan memasuki revolusi industri 5.0

perlu melakukan adaptasi secara cepat serta melakukan inovasi yang
berkelanjutan dengan memanfaatkan perkembangan teknologi serta
mengintegrasikan ke dalam strategi bisnis guna menciptakan peluang
dan unggul dalam bersaing.

Kesimpulan

Analisis pasar ritel dapat memberikan pandangan yang menyeluruh
berkaitan kondisi pasar, peluang, tantangan yang dihadapi. Beberapa
hal yang dapat disimpulkan dalam analisis pasar ritel :

1.

Analisis pasar ritel dapat membantu memahami akan kebutuhan,
preferensi, dan perilaku konsumen guna merancang strategi
pemasaran yang lebih menyelaraskan pada target pasar.

Analisis pasar ritel dapat mengidentifikasi adanya peluang
pertumbuhan baru, baik dalam segmen pasar yang ada maupun
ekspansi pada segmen pasar yang baru.

Analisis pasar ritel membantu agar tetap relevan serta inovatif
dengan adanya perubahan tren konsumen.

Analisis pasar ritel dapat membantu peningkatan efisiensi rantai
pasokan sehingga dapat mengelola stok dan rantai pasokan yang
lebih efektif

Kesimpulan analisis dapat mencakup kebijakan keberlanjutan dan
menciptakan lingkungan yang lebih baik.

Analisis pasar ritel dapat dipakai mengidentifikasi dari risiko
potensial serta merancang strategi penyesuaian.

Kesimpulan analisis pasar ritel dapat memberikan dasar yang kuat
untuk pengambilan keputusan strategi berkaitan perencanaan
jangka panjang, pengembangan produk, dan strategi ekspansi.

Djoko Hananto
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Munawir Makmur, S.Sos., M.AB.
Universitas Halu Oleo

Pengertian Strategi Lokasi

Pemilihan lokasi untuk penempatan toko atau bisnis ritel melibatkan
kombinasi antara ilmu dan seni. Meskipun analisis sangat penting,
keputusan mengenai lokasi terbaik seringkali didasarkan pada
pengalaman masa lalu, terutama ketika data dan informasi yang
tersedia kontradiktif dengan kenyataan saat ini. Oleh karena itu,
penting untuk mempertimbangkan masalah-masalah yang relevan
ketika menentukan daerah atau area perdagangan yang cocok untuk
penempatan toko atau bisnis ritel.

Tempat kedudukan perusahaan merujuk pada letak geografis
bangunan, mesin, dan peralatan yang digunakan untuk mengolah
sumber daya dalam produksi barang atau jasa (Pardede 2005: 105).
Dalam konteks bisnis, lokasi merupakan elemen ketiga dalam bauran
pemasaran, setelah produk dan harga, dengan promosi menjadi
elemen keempat (Wahjono,2010:126). Lokasi memiliki dampak
signifikan terhadap biaya dan pendapatan, memegang peran penting
dalam membentuk atau menghancurkan strategi bisnis suatu
perusahaan (Heizer & render, 2009)

Menurut Fandi Tjiptono (2002:92) lokasi usaha adalah tempat di
mana perusahaan beroperasi atau melakukan kegiatan untuk
menghasilkan barang dan jasa dengan mempertimbangkan aspek
ekonomi. Lokasi strategis menjadi faktor krusial untuk keberhasilan
bisnis, karena dapat memengaruhi risiko dan keuntungan secara
keseluruhan. Pemilihan lokasi harus mempertimbangkan berbagai

Munawir Makmur
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Strategi Lokasi Toko

Pemilihan lokasi toko dapat menjadi strategi kunci dalam mencapai
keberhasilan bisnis. Berikut adalah keuntungan relatif dan strategi
pilihan lokasi untuk beberapa jenis toko:

1. Toserba atau Departemen Store

a. Keuntungan Relatif: Dimiliki oleh beberapa perusahaan yang
bergabung, umumnya berlokasi di pusat bisnis dan pusat
perbelanjaan super regional atau regional.

b. Strategi Lokasi: Dipilih di daerah yang merupakan pusat bisnis
dan pusat perbelanjaan super regional atau regional.

2. Daerah Pusat Bisnis

a. Keuntungan Relatif: Memiliki potensi pelanggan yang bekerja di
daerah tersebut.

b. Strategi Lokasi: Dipilih di daerah pusat bisnis untuk
memanfaatkan pelanggan potensial yang bekerja di sekitar
tersebut.

3. Toko Spesialis Pakaian

a. Keuntungan Relatif: Pusat keramaian menjadi faktor kunci.

b. Strategi Lokasi: Dipilih di lokasi yang ramai untuk menarik
perhatian konsumen, terutama yang mencari produk pakaian
khusus.

4. Toko Kategori Spesialis

a. Keuntungan Relatif: Berlaku untuk bisnis seperti restoran, pusat
kebugaran, dan kebutuhan bahan pokok.

b. Strategi Lokasi: Dipilih di lokasi yang sesuai dengan jenis toko
tersebut, misalnya restoran di area dengan banyak pengunjung
atau pusat kebugaran di daerah yang ramai.

5. Toko Grosir

a. Keuntungan Relatif: Biasanya berlokasi di pusat diskonan.

b. Strategi Lokasi: Dipilih di pusat diskonan atau daerah dengan
aksesibilitas tinggi untuk pelanggan grosir.

6. Butik

a. Keuntungan Relatif: Mengkhususkan pada kalangan atas
dengan citra pakaian berkualitas tinggi.

b. Strategi Lokasi: Dipilih di pusat keramaian, terutama di jalanan
atau daerah yang sering dikunjungi oleh kalangan atas untuk

menarik pasar target yang sesuai.
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Pemilihan lokasi toko perlu disesuaikan dengan karakteristik dan
strategi bisnis masing-masing, mempertimbangkan target pasar, citra
merek, dan keunggulan kompetitif yang diinginkan.
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BAB 5
MANAJEMEN PERSEDIAAN
DAN PENJUALAN RITEL

Nora Damayanti, S.AB., M.M.
Universitas Adzkia

Pengertian Manajemen Persediaan

Pelaku usaha memerlukan sebuah informasi sebagai solusi untuk
mengetahui jumlah aset dan untuk mengurangi kesalahan saat
penentuan jumlah Persediaan. Penggunaan teknologi informasi
seperti sistem komputerisasi atau aplikasi pengolah data lainnya
dapat mempermudah ketika melakukan pencatatan terkait barang
persediaan dan saat melakukan pencarian suatu barang dapat
berjalan lancar.(Ahmatang & Said, 2022)

Manajemen persediaan adalah kemampuan suatu perusahaan
dalam mengatur dan mengelola setiap kebutuhan barang baik barang
mentah, barang setengah jadi, dan barang jadi agar selalu tersedia baik
dalam kondisi pasar yang stabil dan fluktuatif. (Putra & Hongdiyanto,
2015)

Manajemen persediaan merupakan suatu kegiatan yang penting
dalam operasional bisnis untuk mengelola stok barang atau bahan
yang dimiliki perusahaan. Tujuan utama dari manajemen persediaan
adalah memastikan ketersediaan barang atau bahan yang tepat pada
waktu yang tepat, sambil meminimalkan biaya penyimpanan dan
risiko kekurangan persediaan.

Manajemen persediaan merupakan kemampuan suatu
perusahaan dalam mengatur dan mengelola setiap kebutuhan barang
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jual-beli. Penjualan bisa dilakukan langsung oleh pemilik barang atau

produsen, atau melalui perantara agen.

Menurut definisi, penjualan (selling) adalah kegiatan yang
melibatkan individu atau kelompok orang dengan tujuan
mempengaruhi dan membujuk calon pembeli agar bersedia
memenuhi kebutuhan mereka dengan barang yang ditawarkan oleh
penjual dan membayarnya dengan alat pembayaran yang sah. Dalam
pelaksanaan kegiatan penjualan, diperlukan wupaya untuk
mempengaruhi konsumen melalui berbagai cara, seperti
menampilkan barang secara menarik di lokasi strategis di toko,
memberikan penjelasan ketika ada konsumen yang terlihat tertarik
pada barang, melakukan demonstrasi penggunaan barang di hadapan
beberapa konsumen potensial, menciptakan animasi penjualan dalam
dunia maya, dan menggunakan metode lainnya. Ini mengindikasikan
bahwa seorang penjual perlu memiliki keterampilan tambahan,
termasuk kemampuan berkomunikasi, bernegosiasi, mempromosikan
barang, serta memahami perilaku konsumen.

Ada beberapa tujuan yang ingin dicapai dalam Kkegiatan
penjualan, meliputi: (1) Tujuan pribadi, yang melibatkan penjualan
dengan pendekatan yang profesional. Dan (2) Tujuan perusahaan,
mencakup pencapaian volume penjualan yang optimal, perolehan laba
yang maksimal, dan menjaga keberlanjutan operasional perusahaan.

Beberapa syarat yang harus dipenuhi dalam kegiatan penjualan
menurut Chaniago (2021) melibatkan:

1. Adanya barang atau jasa yang akan dijual. Ini berarti penjual harus
mampu menyediakan barang yang diminta konsumen dalam waktu
yang cukup singkat.

2. Ketersediaan konsumen atau calon pembeli menjadi faktor
penting. Konsumen yang menjadi target harus tersedia dan dapat
diidentifikasi agar dapat dilakukan prospek dengan efektif.

3. Keberadaan alat tukar yang sah sebagai ukuran pembayaran
menjadi hal yang krusial. Dalam aktivitas penjualan, penting untuk
memastikan ketersediaan alat tukar yang sah yang digunakan
sebagai standar untuk proses pembayaran. Alat pembayaran yang
sah harus tersedia untuk memfasilitasi transaksi penjualan.
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Pengertian Manajemen Layanan Pelanggan

Manajemen Layanan Pelanggan (Customer Service Management - CSM)
merupakan suatu proses yang terstruktur untuk merancang,
mengimplementasikan, dan mengelola layanan yang diberikan kepada
pelanggan. Tujuannya adalah untuk memenuhi dan melampaui
harapan pelanggan, sehingga membangun hubungan yang positif dan
menguntungkan bagi kedua belah pihak. Menurut F. Heskett, W.E.
Sasser, Jr,, dan ].L. Schlesinger (1997), manajemen layanan pelanggan
adalah strategi untuk membangun hubungan jangka panjang yang
menguntungkan dengan pelanggan melalui penyampaian layanan
yang berkualitas tinggi.

Manajemen layanan pelanggan menjadi salah satu aspek penting
dalam menjaga keberlangsungan dan kesuksesan suatu bisnis.
Menurut Grénroos (2020), manajemen layanan pelanggan berkaitan
erat dengan cara perusahaan berinteraksi dengan pelanggannya,
mulai dari proses penjualan hingga pasca penjualan. Hal ini mencakup
pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan, penyelesaian
masalah, serta pembangunan hubungan jangka panjang.

Peran manajemen layanan pelanggan dalam dunia bisnis tidak
bisa diabaikan. Menurut sebuah studi oleh Gartner Inc. (2017),
perusahaan yang berhasil dalam manajemen layanan pelanggan
memiliki peluang lebih besar untuk mempertahankan pelanggan yang
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telah ada, meningkatkan loyalitas pelanggan, dan menarik pelanggan
baru. Hal ini dapat berdampak positif pada pendapatan dan reputasi
perusahaan secara keseluruhan. Dengan demikian, manajemen
layanan pelanggan dapat menjadi faktor kunci dalam kesuksesan
sebuah perusahaan.

Dalam meningkatnya persaingan global manajemen layanan
pelanggan memiliki peran yang semakin penting. Menurut Kotler dan
Keller (2016), dengan adanya persaingan yang semakin ketat,
perusahaan harus mampu memberikan layanan pelanggan yang
unggul untuk membedakan diri dari pesaing. Hal ini dapat
menciptakan loyalitas pelanggan yang kuat dan berdampak positif
pada pertumbuhan bisnis.

Dengan cepatnya perkembangan teknologi dan perubahan
perilaku konsumen, manajemen layanan pelanggan juga terus
berkembang. Sebuah laporan oleh Forrester Research (2021)
menyoroti pentingnya perusahaan untuk terus beradaptasi dengan
perubahan dalam industri dan memanfaatkan teknologi terbaru untuk
memenuhi tuntutan pelanggan. Dengan demikian, manajemen
layanan pelanggan tidak hanya menjadi tentang memastikan kepuasan
pelanggan saat ini, tetapi juga tentang mempersiapkan diri untuk
masa depan yang tidak terduga.

Era digital telah membuktikan perubahan signifikan dalam cara
perusahaan berinteraksi dengan pelanggan. Di tengah lanskap bisnis
yang dinamis ini, Manajemen Layanan Pelanggan (Customer Service
Management - CSM) menjadi semakin penting sebagai kunci untuk
mencapai keunggulan kompetitif (Rust & Chung, 2023). CSM yang
efektif memungkinkan perusahaan untuk memahami kebutuhan
pelanggan yang terus berkembang, memberikan pengalaman
pelanggan yang luar biasa, dan membangun hubungan yang kuat dan
langgeng (Sheth & Sisodia, 2021).

Pada akhirnya, manajemen layanan pelanggan adalah aspek yang
sangat penting dalam dunia bisnis saat ini. Penting bagi perusahaan
untuk memahami arti pentingnya manajemen layanan pelanggan dan
terus menerapkan strategi dan teknologi terbaru untuk memastikan
kepuasan pelanggan. Dengan memberikan layanan pelanggan yang
unggul, perusahaan dapat membedakan diri dari pesaing, membangun
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1. Manajemen layanan pelanggan berkaitan erat dengan cara
perusahaan berinteraksi dengan pelanggannya, mulai dari proses
penjualan hingga pascapenjualan.

2. Manajemen layanan pelanggan melibatkan strategi dan praktek
untuk memastikan bahwa pelanggan merasa puas dengan produk
atau layanan yang mereka terima dan akan kembali untuk
pembelian lebih lanjut.

3. Manajemen layanan pelanggan harus mampu beradaptasi dengan
perubahan teknologi dan perubahan perilaku konsumen.

4. Manajemen layanan pelanggan menjadi kunci dalam memastikan
pengalaman pelanggan yang luar bisa membedakan perusahaan
dari pesaing dan memastikan kepuasan pelanggan.

5. Manajemen layanan pelanggan memiliki peran yang semakin
penting dengan meningkatnya persaingan di pasar global, dan
perusahaan harus mampu memberikan layanan pelanggan yang
unggul untuk membedakan diri dari pesaing.

6. Manajemen layanan pelanggan juga berperan dalam membangun
reputasi perusahaan, karena pengalaman pelanggan yang positif
dapat mempengaruhi persepsi masyarakat terhadap suatu merek
dan membangun citra perusahaan yang baik.

7. Manajemen layanan pelanggan memang menjadi kunci dalam
memastikan pengalaman pelanggan yang luar bisa membedakan
perusahaan dari pesaing dan memastikan kepuasan pelanggan.

Secara keseluruhan, manajemen layanan pelanggan adalah faktor
kunci dalam kesuksesan sebuah perusahaan, dan perusahaan perlu
memperhatikan pentingnya manajemen layanan pelanggan dalam
strategi bisnis mereka untuk memastikan kesuksesan jangka panjang.

kksk kok kok kok ok
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Substansi Sebuah Merek

Sebuah merek mencakup beberapa entitas seperti individu, objek,
produk, perusahaan, lokasi, atau organisasi (Grassl, 2000). Semakin
banyak perusahaan dan organisasi, termasuk pengecer, yang
menyadari bahwa merek yang terkait dengan barang atau layanan
yang mereka tawarkan adalah salah satu aset terpenting mereka.
Dalam sektor ritel yang terus berkembang, pengecer menghadapi
banyak tantangan, disertai dengan pilihan penyelesaian yang terbatas
dan jangka waktu yang terbatas. Oleh karena itu, kapasitas merek yang
kuat untuk menyederhanakan pengambilan keputusan, memitigasi
risiko, dan menetapkan ekspektasi yang jelas tidak dapat diukur
(Dong, 2014). Membangun merek yang kuat yang dapat memenuhi
komitmennya, serta mempertahankan dan meningkatkan kekuatan
merek tersebut dari waktu ke waktu, merupakan prioritas manajerial
utama bagi pengecer.

Merek adalah istilah yang digunakan oleh penjual untuk
membedakan barang atau layanan yang mereka jual. Ini dapat
mencakup nama, kata, tanda, simbol, atau kombinasi dari elemen-
elemen ini atau kelompok penjual tertentu dari produk atau layanan
pesaing mereka. Dalam istilah teknis, jika seorang industrialis
merancang nama, logo, atau simbol baru untuk suatu produk baru,
mereka telah secara efektif membangun sebuah merek. Pada
kenyataannya, sejumlah peritel yang memaknai bahwa sebuah merek
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manajemen harus melakukan audit merek setiap kali ada perubahan
signifikan dalam jalur strategis yang diambil merek tersebut.

Pemasar dapat mempertahankan kesadaran merek mereka
secara konstan dengan melakukan audit merek secara rutin, seperti
selama siklus perencanaan tahunan. Dengan demikian, audit merek
khususnya latar belakang yang berguna bagi para manajer saat
mereka menyusun rencana pemasaran mereka dan dapat
memberikan dampak yang mendalam mendalam pada arah strategis
merek dan kinerja yang dihasilkan (Yazdanshenas, 2023).
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Keputusan Harga Interaktif

Sebuah keputusan harga interaktif merupakan salah satu keputusan
paling strategis yang harus dikeluarkan oleh peritel modern saat ini
(Behera & Bala, 2023). Keputusan dan kebijakan yang terkait langsung
dengan harga tersebut juga berlaku untuk kedua format peritel baik
itu peritel yang berbasis toko (store-based retailer) maupun peritel
yang tidak berbasis toko (nonstore-based retailer).

Sebuah keputusan harga interaktif peritel dipengaruhi oleh
beberapa aspek diantaranya adalah aspek merchandise, aspek lokasi,
aspek promosi, aspek store image, aspek customer service dan aspek
legal (Mohan et al,, 2022). Aspek merchandise menjadi aspek yang
paling krusial mengingat sebuah peritel harus memiliki barang atau
produk yang diperdagangkan baik itu yang bersifat tangible, terlihat
secara kasat mata, visualisasinya realtime, maupun juga produk yang
bersifat intangible, tidak terlihat secara kasat mata, namun
layanannya dapat dirasakan oleh customers. Tanpa merchandise maka
sebuah peritel hanya dapat dikatakan sebagai sebuah perantara,
makelar atau broker, yang secara fungsional sebenarnya tidak terlalu
salah jika istilah tersebut disematkan kepada peritel, yang dalam
prakteknya mempertemukan pembeli dengan produsen. Peritel,
secara substansi juga menyiapkan dan menyediakan layanan lain bagi
pembelinya seperti layanan delivery, konsultasi penggunaan produk,

Mohammad Annas




Strategi Harga dan Diskon

informasi promosi, free wi-fi, diskon tematik dan layanan lain yang
memanjakan pembelinya, sehingga peritel tidak bisa dimaknai secara
sempit hanya sebagai perantara yang mempertemukan pembeli
dengan produsen. Aspek merchandise tersebut membuat peritel harus
bekerja ekstra keras untuk bisa menentukan harga terbaik bagi
pembelinya, sebagai contoh, untuk merchandise yang sama maka
harga di berbagai peritel yang berbeda mereknya akan berbeda juga
harganya, hal ini menunjukan bahwa harga beli peritel dari vendor
atau supplier juga berbeda-beda. Hal ini ditambah juga dengan marjin
kotor (gross margin) yang diterapkan atas merchandise atau kelompok
merchandise juga berbeda-beda. Harga merchandise dapat berbeda-
beda dan bahkan dapat berubah setiap hari (daily basis - khususnya
untuk produk-produk fresh merchandise; seperti sayur dan buah serta
turunannya), maupun produk groceries yang harganya dapat berubah
setiap minggu, harga pada weekdays dan weekend berbeda.

Aspek kedua yang menentukan harga interaktif adalah lokasi
peritel. Kebijakan dan keputusan satu harga untuk produk atau
layanan yang sama di lokasi peritel yang berbeda akan sulit
diimplementasikan mengingat harga produk atau layanan peritel di
sebuah lokasi sangat ditentukan oleh spending power (baca: kekuatan
belanja) masyarakat yang menjadi target pasar di lokasi tersebut
(Zhang & Watson 1V, 2020). Peritel yang berlokasi di wilayah kota-
kota besar tentu memiliki rentang harga yang lebih tinggi jika
dibandingkan dengan peritel yang berlokasi di daerah, luar kota atau
bahkan luar pulau Jawa misalnya. Sama halnya untuk peritel yang
berlokasi di sebagian besar wilayah selatan dan utara Jakarta akan
memiliki perbedaan harga yang signifikan jika dibandingkan dengan
harga produk atau layanan peritel yang berlokasi di sekitar daerah
Tangerang atau wilayah timur Jakarta. Selain karena faktor spending
power, perbedaan harga produk atau layanan juga ditentukan oleh
jarak lokasi peritel dari produsen utama. Semakin jauh jarak dari
lokasi produsen utama maka kemungkinan besar harga produk atau
layanannya juga akan semakin tinggi. Sebaliknya jika semakin dekat
jarak antara peritel dengan lokasi produsen utama maka harga produk
atau layanannya akan dapat ditekan seefisien mungkin.
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untuk kemudian dilakukan pendekatan agar calon pembeli melakukan
transaksi produk yang harganya lebih tinggi dari rencana awal
pembeli (Nguyen et al., 2023). Strategi ini dapat diimplementasikan
pada produk apapun dan tidak terbatas sifatnya karena sangat
situasional dan disesuaikan dengan kondisi peritel serta pasar yang
ada.

Private Label Pricing

Strategi Private Label diimplementasikan dengan tujuan utama
mempromosikan merek toko atau store brand. Namun implementasi
strategi ini juga mencakup cara peritel memposisikan harga jual
produk mereka secara head-to-head dibandingkan dengan produk
merek ternama atau leading brand. Posisi harga jual produk-produk
private label di atur sedemikian rupa agar memiliki harga jual yang
lebih murah jika dibandingkan dengan produk merek ternama,
dengan kisaran antara 10 persen sampai dengan 20 persen lebih
murah. Bagi peritel, produk-produk private label dengan strategi
private label price-nya merupakan kesempatan emas untuk bisa
memperoleh marjin kotor yang tinggi bahkan lebih tinggi jika
dibandingkan dengan produk-produk dari merek ternama (Mustak,
2019). Hal ini sangat mungkin terjadi karena hasil negosiasi dengan
vendor atau supplier yang memungkinkan harga jual produk-produk
private label lebih rendah tetapi memberikan kontribusi marjin kotor
yang lebih tinggi. Peritel memanfaatkan surplus marjin ini untuk
melakukan subsidi berupa promosi harga untuk kategori produk yang
lain, sehingga secara agregat total marjin kotor peritel tetap akan
terjaga sesuai dengan target yang telah ditentukan oleh top
management.
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Pendahuluan

Setiap bisnis memerlukan strategi promosi dan periklanan yang tepat
agar pasar dapat tertarik untuk membeli barang yang diiklankan
tersebut. Perusahaan yang bergerak dalam bidang ritel memerlukan
strategi yang tepat untuk mempromosikan atau mengiklankan
bisnisnya. Ritel merupakan tahap akhir dalam proses distribusi dari
pemasok ke konsumen (Berman, Evans dan Chatterjee (2018). Berger-
Grabner (2021) menyatakan bahwa banyak jenis promosi yang dapat
dilakukan oleh bisnis ritel tetapi tidak semua promosi dapat berhasil
sehingga promosi yang dilakukan harus dipilih dengan cermat dan
selalu berkaitan dengan pasar yang ingin disasar dan sesuai dengan
anggaran yang tersedia. Bisnis ritel kemudian perlu menjawab
tantangan dalam melakukan promosi dan periklanan yang efektif dan
efisien.

Tujuan Promosi Ritel
Tujuan promosi ritel adalah memberi informasi, membujuk dan
mengingatkan pasar sasaran yang bertujuan untuk memengaruhi
persepsi, sikap dan perilaku konsumen untuk meningkatkan loyalitas,
frekuensi kunjungan dan frekuensi produk pembelian (Dhotre, 2010)
Berman, Evans dan Chatterjee (2018) mengungkapkan bahwa
promosi ritel dilakukan untuk memberi informasi, membujuk atau
mengingatkan target pasar tentang aspek apapun dari perusahaan.
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Kotler, Armstrong dan Opresnik (2021) menyatakan bahwa
yang termasuk dalam penjualan personal yaitu: yaitu presentasi
penjualan, pameran dan program insentif.

Berman, Evans dan Chatterjee (2018) mengungkapkan tujuan
dilakukan promosi penjualan yaitu:

a. Membujuk pelanggan agar melakukan pembelian,

b. Menstimulasi penjualan barang impulsif atau produk yang
berkaitan dengan pembelian pelanggan,

c. Menyelesaikan transaksi pelanggan,

d. Memberikan informasi kembali kepada pengambil keputusan di
perusahaan,

e. Memberikan tingkat layanan pelanggan yang sesuai,

f. Meningkatkan dan menjaga kepuasan pelanggan,

g. Menciptakan kesadaran akan barang-barang yang dipasarkan
melalui web dan telemarketing.

Penutup

Segala bentuk promosi dan periklanan yang dilakukan perusahaan
ritel harus mempertimbangakan kemampuan sumber daya yang
dimiliki serta kemudian memutuskan jenis promosi apa yang harus
dibuat untuk bisa menarik para konsumen membeli, membeli
berulang-ulang dan lebih banyak lagi.

Ritel adalah detail (Buttkus dan Eberenz, 2019). Bisnis ritel
memang merupakan bisnis yang penuh dengan detail termasuk dalam
promosi yang dilakukan perusahaan. Tujuan promosi yang dilakukan
perusahaan sampai bagaimana cara untuk mencapai tujuan tersebut
dan jenis promosi apa yang akan dipilih menjadi bahan yang sangat
detail untuk dipikirkan dan dipertimbangkan. Persaingan pada bisnis
ritel sangat ketat sehingga perlu usaha lebih untuk menampilkan
promosi yang lebih menarik.
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Apa Itu Bisnis Ritel ?

Bisnis ritel adalah kegiatan perdagangan di mana produk atau layanan
dijual secara langsung kepada individu atau konsumen akhir untuk
digunakan atau dikonsumsi.

Bisnis ritel dapat menjual berbagai jenis barang, mulai dari
barang konsumsi sehari-hari hingga barang mewah. Kegiatan utama
bisnis ritel meliputi membeli barang dari pemasok atau distributor,
menyimpan dan mengatur barang di toko, berhubungan dengan
pelanggan, meningkatkan penjualan, melakukan transaksi
pembayaran, dan menyediakan layanan purna jual.

Dalam bisnis ritel, desain dan tata letak toko sangat penting untuk
menarik perhatian pelanggan dan memberikan pengalaman
berbelanja yang baik bagi pelanggan dan mempengaruhi keberhasilan
bisnis ritel.

Dalam desain dan tata letak, ada beberapa elemen yang harus
diperhatikan seperti Visibilitas dan Aksesibilitas, Tata Letak Produk,
Ruang dan Navigasi, Penggunaan Pencahayaan, Pengaturan Rak dan
Display, Pengaturan Rak dan Display, Zona Khusus Pelanggan, Desain
yang Fleksibel, Kebersihan dan Keteraturan.
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b. Area Pemrosesan atau Layanan Pelanggan: Buat area khusus di
mana pelanggan dapat melakukan pembayaran atau
mendapatkan bantuan.

c. Zona Istirahat atau Area Lounge: Sediakan area untuk bersantai
dengan kursi atau sofa yang nyaman bagi pelanggan yang ingin
beristirahat atau menunggu sejenak.

d. Area Eksklusif atau VIP: Jika relevan, buat area eksklusif untuk
anggota VIP atau pelanggan setia yang memiliki penawaran atau
pengalaman yang unik dan terbatas.

Desain yang Fleksibel

Penggunaan desain yang fleksibel akan menambah kualitas penilaian

pelanggan terhadap toko ritel. (Setiawan, Heri; Hadiguna 2008)

Beberapa hal yang perlu diperhatikan adalah sebagai berikut :

1. Modularitas dan Penyesuaian: Gunakan komponen yang dapat
disesuaikan atau diubah untuk menyesuaikan tata letak toko
dengan cepat dan mudah sesuai kebutuhan, seperti dinding yang
dapat dipasang atau dilepas atau rak yang dapat dipindahkan.

2. Penggunaan Furnitur Portabel: Pilih perabot atau furnitur yang
mudah dipindahkan dan disesuaikan ulang sesuai kebutuhan.

3. Konsep Ruang Multi-Guna: Sebuah desain ruang yang dapat
digunakan untuk berbagai tujuan, seperti demonstrasi produk,
acara promosi, atau area penjualan khusus.

Memasukkan elemen-elemen di atas ke dalam desain dan tata
letak zona khusus akan membantu menciptakan nilai tambahan, dan
meningkatkan loyalitas pelanggan.

Kebersihan dan Keteraturan

Kebersihan dan keteraturan produk merupakan hal yang sangat
mempengaruhi  pengalaman pelanggan. Kebersihan dapat
memberikan kesan bersih dan terawat kepada pelanggan dengan
menjaga toko bersih secara teratur. Produk juga perlu disusun
dengan rapi dan teratur sehingga pelanggan dapat dengan mudah
menemukan apa yang mereka cari tanpa merasa kebingungan atau
kesulitan. (Arif 2017)

Denni




Desain dan Tata Letak Toko Retail

Menggabungkan 8 elemen ini dalam desain dan tata letak toko
akan membantu mencapai tujuan penjualan dan pertumbuhan bisnis
ritel dengan menciptakan tempat yang menarik dan ramah bagi
pelanggan. Ini juga akan meningkatkan pengalaman belanja mereka.
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Pendahuluan

Perubahan mendalam dalam teknologi telah menjadi katalisator
utama pergeseran paradigma di industri ritel. Seiring berjalannya
waktu, tren teknologi telah mengubah cara perusahaan ritel
beroperasi, berinteraksi dengan konsumen, dan mengelola rantai
pasokan mereka. Sebagai refleksi dari perkembangan teknologi yang
cepat, industri ritel menghadapi transformasi signifikan yang tidak
hanya memengaruhi model bisnis, tetapi juga mengubah dinamika
persaingan global (Shankar et al., 2021).

Pada dasarnya, tren teknologi telah membentuk fondasi bagi
evolusi ritel modern, membawa perubahan mendalam dalam cara
konsumen berbelanja dan perusahaan bertransaksi. Salah satu
pendorong utama perubahan ini adalah perkembangan e-commerce,
yang telah merevolusi cara barang dan layanan diperdagangkan.
Kemunculan platform e-commerce besar telah mengubah lanskap
ritel, menggeser fokus dari toko fisik ke platform digital yang
memanfaatkan kecepatan dan kenyamanan transaksi online (Zulkifli
etal, 2023).

Teknologi juga telah memberikan daya dorong pada inovasi di
dalam toko fisik. Menerapkan Internet of Things (1oT), ritel tradisional
dapat memanfaatkan data sensor untuk meningkatkan pengaturan
stok, memperbaiki manajemen inventaris, dan mengoptimalkan
efisiensi operasional. Ini bukan hanya peningkatan internal, tetapi
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dalam domain e-commerce, memandu pergeseran paradigma dari
pengelolaan stok yang tradisional hingga pengalaman belanja yang
diperkaya melalui augmented reality dan analisis data. Kedua,
teknologi tidak hanya menjadi alat pendukung, tetapi juga fondasi
utama dalam mendefinisikan keberlanjutan, efisiensi, dan
keterlibatan pelanggan. Ketiga, penerapan kecerdasan buatan dan
analisis data memungkinkan perusahaan untuk memahami perilaku
konsumen secara mendalam, menciptakan layanan yang lebih
personal, dan meningkatkan efisiensi operasional. Sehingga, teknologi
bukan sekadar penunjang, melainkan inti dari inovasi yang
mendorong ritel menuju masa depan yang lebih terkoneksi, responsif,
dan dinamis.
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Pendahuluan

Manajemen keuangan menjadi unsur krusial dalam operasional bisnis,
khususnya dalam industri ritel yang penuh dengan tantangan. Strategi
pengelolaan dan alokasi sumber daya keuangan perusahaan ritel
memiliki dampak langsung terhadap kelangsungan dan
keberhasilannya. Dalam konteks industri ritel yang ditandai oleh
perubahan yang dinamis, perubahan tren konsumen, dan persaingan
yang ketat, pengelolaan keuangan yang cerdas menjadi kunci utama.
Bab ini disusun untuk mengeksplorasi berbagai aspek terkait
manajemen keuangan dalam industri ritel, memberikan wawasan
komprehensif tentang konsep dasar manajemen keuangan serta
penerapannya yang khusus dalam konteks bisnis ritel. Kita akan
mengeksplorasi berbagai strategi dan teknik yang dapat membantu
perusahaan ritel mengelola likuiditas, mengoptimalkan struktur
modal, dan membuat keputusan keuangan yang cerdas. Selanjutnya
dibahas juga mengenai implementasi teknologi dalam transformasi
manajemen keuangan ritel, sejauh mana analisis data dapat menjadi
alat keputusan yang kuat, dan bagaimana mitigasi risiko keuangan
dapat diterapkan untuk melindungi stabilitas finansial bisnis. Dengan
memahami dengan baik konsep-konsep ini, pemimpin bisnis, manajer
keuangan, dan praktisi industri ritel akan dapat menghadapi
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5. Pengendalian Biaya
Implementasikan kebijakan pengendalian biaya yang efektif. Ini
mencakup pemantauan biaya operasional, evaluasi efisiensi
proses, dan identifikasi potensi penghematan tanpa
mengorbankan kualitas produk atau layanan.

6. Manajemen Piutang
Terapkan kebijakan penagihan yang efisien dan pantau piutang
pelanggan dengan cermat. Penagihan yang tepat waktu membantu
meningkatkan aliran kas, sementara manajemen piutang dapat
mengurangi risiko kerugian.

7. Investasi dalam Teknologi
Pemanfaatan teknologi adalah aspek penting dari manajemen
keuangan ritel. Sistem manajemen persediaan, perangkat lunak
kasir, dan analitik data dapat membantu meningkatkan efisiensi
operasional dan memberikan wawasan yang diperlukan untuk
pengambilan keputusan strategis.

8. Pengelolaan Risiko Keuangan
Identifikasi dan nilai risiko keuangan yang mungkin dihadapi
perusahaan ritel. Pengembangkan strategi untuk mengelola risiko,
termasuk asuransi dan manajemen risiko operasional.

9. Pelatihan dan Pengembangan Karyawan
Pastikan bahwa staf keuangan dan operasional memiliki
keterampilan dan pengetahuan yang cukup dalam manajemen
keuangan. Pelatihan dan pengembangan karyawan membantu
meningkatkan pemahaman tentang praktik terbaik dan perubahan
dalam lingkungan keuangan.

10. Audit dan Evaluasi Berkala

Lakukan audit keuangan dan evaluasi berkala untuk memastikan
bahwa praktik dan kebijakan yang diterapkan masih relevan dan
efektif. Ini juga membantu mengidentifikasi potensi perbaikan dan
kesempatan untuk peningkatan.
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Konsep Karyawan

Dalam pembahasan karyawan, ada beberapa istilah yang umumnya
digunakan. Istilah-istilah  tersebut di antaranya, yaitu:
karyawan/pegawai (employee), pekerja (worker), tenaga kerja/buruh
(labor), angkatan/tenaga  Kkerja (work  force), tenaga
manusia/kerja/buruh (manpower), sumber daya manusia (human
resource), dan modal manusia (human capital). Pembahasan ini
menggunakan istilah karyawan dan sumber daya manusia. Kecuali
kutipan dari para ahli atau penulis, menggunakan istilah sesuai
dengan konteks aslinya.

Sumber daya manusia (SDM) merupakan hal yang penting dan
harus diperhatikan dalam setiap kegiatan usaha. SDM merupakan aset
terpenting dan paling berharga yang harus dimiliki oleh suatu
organisasi (Ardana, Mujiati, & Utama, 2012). SDM adalah komponen
penting dari kemajuan karir individu dan keunggulan kompetitif
organisasi (Barney & Wright, 1998). Semakin bernilai bagi karyawan
dan perusahaan, pengembangan pengetahuan, keterampilan, dan
kemampuan yang memberikan nilai ekonomi bagi suatu organisasi
merupakan inisiatif manajemen bakat yang penting.
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Karyawan merupakan setiap penduduk yang masuk ke dalam
usia kerja (15 hingga 64 tahun) atau jumlah total seluruh penduduk
yang ada pada sebuah negara yang memproduksi barang dan jasa jika
ada permintaan akan tenaga yang akan mereka produksi sendiri dan
jika mereka mau berkecimpung/berpartisipasi dalam aktivitas itu
(Subri, 2017). Karyawan adalah setiap orang yang bekerja dengan
menjual tenaganya (fisik dan pikiran) kepada perusahaan dan
memperoleh balas jasa yang sesuai dengan perjanjian (Hasibuan,
2017).

Anggota organisasi dibagi menjadi dua kategori, yaitu karyawan
non-manajerial dan manajer. Karyawan non-manajerial adalah orang
yang bekerja secara langsung pada suatu pekerjaan atau tugas dan
tidak mempunyai tanggung jawab untuk mengawasi pekerjaan orang
lain. Karyawan seperti yang menelepon penjualan, atau memproses
pendaftaran di kantor registrasi perguruan tinggi, semuanya adalah
karyawan non-manajerial. Karyawan non-manajerial ini dapat disebut
dengan nama seperti rekanan, anggota tim, kontributor, atau bahkan
mitra karyawan (Robbins, Decenzo, & Coulter, 2013: 5).

Konsep Manajemen

Dalam pembahasan manajemen sumber daya manusia, ada beberapa
istilah yang umumnya digunakan. Istilah-istilah tersebut di antaranya,
yaitu: manajemen (management), sumber daya (resource), sumber
daya manusia (human resource), dan manajemen sumber daya
manusia (human resource management). Selain istilah manajemen
sumber daya manusia, ada istilah lain, yaitu manajemen personalia
(personnel management). Pembahasan ini menggunakan istilah
sumber daya manusia/SDM (human resource/HR) dan manajemen
sumber daya manusia/manajemen SDM/MSDM (human resource
management/HRM).

Manajemen (management) adalah kebiasaan yang dilakukan
secara sadar dan terus-menerus dalam membentuk organisasi.
Manajemen adalah suatu keistimewaan dalam menangani masalah
waktu dan hubungan manusia ketika hal tersebut muncul dalam
organisasi (Stoner, Freeman, & Gilbert Jr., 2013: 7-8).
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kepatuhan terhadap undang-undang ketenagakerjaan dan
perburuhan (Irmayani, Wujarso, Julyanthry, & Silalahi, 2022: 79).

Fungsi-fungsi manajemen SDM dapat diketengahkan menurut
beberapa ahli. Flippo (2007) mengemukakan fungsi manajemen SDM
adalah fungsi manajerial dan fungsi operatif atau fungsi teknis.
Sedarmayanti (2016: 10) mengemukakan fungsi manajemen tenaga
kerja adalah fungsi administratif dan fungsi operasional.

Mondy (2008: 4-7) mengemukakan fungsi-fungsi manajemen
SDM adalah: penyediaan staf, pengembangan SDM, kompensasi,
keselamatan dan kesehatan, dan hubungan kekaryawanan dan
perburuhan. Bangun (2014: 7-13) mengemukakan fungsi-fungsi
manajemen SDM adalah: pengadaan SDM, pengembangan SDM,
kompensasi, pengintegrasian, dan pemeliharaan SDM. Handoko
(2014: 4) mengemukakan fungsi-fungsi personalia adalah: penarikan,
seleksi, pengembangan, pemeliharaan, dan penggunaan.

Dalam pembahasan ini, fungsi-fungsi manajemen SDM dalam ritel
terdiri dari lima fungsi, yaitu: desain organisasi, pengembangan SDM,
kompensasi, pengintegrasian, dan pemeliharaan SDM. Lima fungsi
tersebut dapat dilihat pada Gambar 13.1 sebagai berikut:

DESAIN ORGANISASI
- Struktur organisasi

PEMELIHARAAN SDM
- Komunikasi
- Membangun tim ritel
- Hubungan industri
- Keselamatan dan
Kesehatan kerja

- Job analysis
- Job description dan
Jjob specification
- Kompetensi
- Perencanaan dan
penyediaan SDM

Lima Fungsi
Manajemen SDM
dalam Ritel

PENGINTEGRASIAN
- Motivasi dan komitmen
- Produktivitas dan
kepuasan kerja
- Konflik dan stres kerja
- Kepemimpinan
- Budaya organisasi
- Turnover

PENGEMBANGAN
SDM
- Pelatihan dan
pengembangan
- Manajemen kinerja
dan evaluasi kinerja
- Pengembangan
karir

KOMPENSASI
- Kompensasi
finansial
- Kompensasi non-
finansial

Gambar 13.1: Lima Fungsi Manajemen SDM dalam Ritel
Sumber: Modifikasi dan pengembangan dari Mondy (2008: 5),
Bangun (2014: 8), dan Handoko (2014: 4)
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karyawan bahwa manajemen benar-benar percaya pada
pelatihan keselamatan (Johnson, 1999).

Kondisi yang tidak aman menjadi penyebab utama
terjadinya kecelakaan. Hal ini mencakup: (1) peralatan yang
tidak dijaga dengan baik; (2) peralatan yang rusak; (3) prosedur
berbahaya di dalam, atau di sekitar mesin atau peralatan; (4)
penyimpanan yang tidak aman, kemacetan, kelebihan muatan;
(5) pencahayaan yang tidak tepat, silau, cahaya tidak
mencukupi; dan (6) ventilasi yang tidak tepat, pergantian udara
yang tidak memadai, sumber udara yang tidak murni (Petersen,
2000: 37-39).

Dalam ritel, nilai penyediaan suasana melalui penyediaan
suasana di dalam toko yang aman dan nyaman, dengan
menggunakan elemen tema desain, tingkat pencahayaan,
temperatur, warna, pemilihan musik, dan sebagainya (Sundari
& Syaikhudin, 2021: 10). Pola desain dalam bisnis ritel tidak
membahayakan karyawan dan konsumen. Misalnya, tidak
menggunakan desain perabot dengan ujung tajam atau runcing
yang secara tidak sengaja dapat mencederai, adanya pintu
darurat, jalur khusus penyandang cacat, kelengkapan pemadam
kebakaran, dan sebagainya (Adiwijaya, 2010: 79).

Dalam manajemen keamanan/keselamatan pangan (food
safety management) misalnya, memiliki orang-orang dalam
program tersebut yang diberdayakan untuk memiliki tanggung
jawab mengurangi risiko dalam bisnis makanan ritel
merupakan faktor penting dalam keberhasilan organisasi dalam
mencegah penyakit bawaan makanan. Hal ini merupakan sarana
yang signifikan untuk mengukur komitmen bisnis ritel makanan
terhadap keamanan pangan. Setiap anggota tim manajemen
keamanan pangan terus berupaya memahami risiko, memulai
proyek baru untuk mengurangi risiko, dan menjadi pemimpin
dalam melindungi mereka melalui pengawasan risiko yang
cermat (King, 2013: 9).
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Pengertian Manajemen Rantai Pasok

Rantai pasok atau yang lebih dikenal dengan supply chain merupakan
suatu konsep yang menjelaskan terkait serangkaian proses bisnis
pada suatu produk ataupun jasa. Serangkaian proses bisnis biasanya
akan melibatkan aktor-aktor yang berbeda dari hulu hingga hilir.
Aktor yang terlibat dalam rantai pasok merupakan aktor-aktor yang
memiliki peran untuk meningkatkan nilai tambah suatu produk atau
jasa. Rantai pasok memuat 3 komponen aliran utama yaitu aliran
barang, aliran informasi, dan aliran uang. Suatu jaringan logistik yang
terdiri dari beberapa aktor seperti supplier, manufaktur, gudang,
pusat distribusi, distributor, hingga toko pengecer (baik komponen
bahan baku maupun produk jadi) selama ini dipahami juga sebagai
rantai pasok (Warella et al., 2021).

Diketahui bahwa rantai pasok mampu memberikan aliran
informasi uang, pada suatu industri ataupun bisnis kemudian
berupaya untuk meng-efisiensikan biaya yang dikeluarkan oleh
perusahaan melalui penerapan manajemen rantai pasok yang tepat.
Manajemen rantai pasok merupakan seluruh pengorganisasian
kegiatan yang mampu mengoptimalkan pemakaian biaya pada suatu
proses bisnis mulai dari biaya transportasi bahan baku, proses
produksi, hingga distribusi produk sampai ke tangan konsumen
(Chatra et al, 2023). Manajemen rantai pasok juga melibatkan
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pasokan ritel. Terdapat beberapa aktor utama yang berperan penting,
yaitu (Chaniago, 2021):

1.
2. Wholeseller
3. Distributor
4.
5.

Produsen

Toko Ritel (modern dan tradisional)
Nanostore
Salah satu contoh gambaran sederhana yang menggambarkan

aliran rantai pasok pada suatu industri ritel tradisional dan modern

dapat dilihat pada Gambar 14.1 yang juga menjadi saluran distribusi

barang konsumsi.

Agen Pedagang besar

Pengecer

Produsen > Konsumen akhir

Gambar 14.1: Aliran Rantai Pasok Sederhana Ritel
Sumber: Data diolah

Secara sederhana, dapat dilihat terdapat beberapa aliran barang

konsumsi pada industri ritel yang dapat terlihat, yaitu:

1.
2.

Barang konsumsi dari produsen langsung kepada konsumen akhir
Barang konsumsi dari produsen disampaikan kepada pengecer,
setelah itu didistribusikan kepada konsumen akhir

Barang konsumsi dari produsen disampaikan kepada agen,
kemudian pengecer, dan terakhir kepada konsumen akhir

Barang konsumsi dari produsen didistribusikan kepada pedagan
besar, dilanjutkan kepada pengecer dan terakhir kepada konsumen
akhir
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aktor-aktor rantai pasok tersebut, pada akhirnya dapat
dikembangkan suatu model rantai pasok, yaitu suatu gambaran
plastis mengenai hubungan mata rantai dari pelaku-pelaku
tersebut yang dapat berbentuk seperti mata rantai yang terhubung
satu dengan yang lain seperti yang dapat dilihat pada Gambar 14.2.

Gambar 14.2: Mata Rantai-Rantai Pasok
Sumber: (Guritno & Harsasi, 2018)

Ketersediaan produk pada setiap rangkaian rantai pasok penting
untuk dijaga untuk memastikan kelancaran aliran produk di dalam
rantai pasok (Bangun et al, 2023). Selain ketersediaan produk/
barang konsumsi pada ritel, kinerja perusahaan yang terlibat dalam
rantai pasokan ritel dapat ditingkatkan dengan memperhatikan
beberapa faktor penting yaitu information sharing, long term
relationship, dan process integration. Information sharing akan
menjadi faktor kunci pemenuhan stok/ ketersediaan barang di gudang
ritel. Sementara hubungan jangka panjang bagi suatu perusahaan
akan memberikan keunggulan kompetitif karena hubungan kerja
sama dengan pemasok/ supplier juga dapat menjadi penentu
terpenuhinya kebutuhan barang konsumsi untuk konsumen akhir.
Pada faktor proses yang terintegrasi akan memberikan keberhasilan
manajemen rantai pasok ritel dalam penggabungan semua aktivitas di
sepanjang aliran rantai pasokan (Ariani et al, 2013). Selain
memperhatikan beberapa faktor yang berpengaruh, keberhasilan
rantai pasokan ritel juga harus mengikuti beberapa prinsip penting.
Menurut (Warella et al,, 2021), terdapat beberapa prinsip penting
dalam menjalankan manajemen rantai pasok.

1. Segment Customer Service Needs
Industri ritel biasanya telah memiliki beberapa kelompok
pelanggan yang sesuai dengan tingkat kebutuhan harian maupun
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manajemen rantai pasokannya karena salah satu hal yang
seringkali menjadi kekhawatiran pelaku bisnis ritel ialah
tersendatnya profitabilitas karena ketidaklancaran rantai pasokan
barang. Kebalikannya, jika rantai pasokan barang ritel dapat
berjalan dengan lancar maka kepuasan konsumen akan meningkat.
Apabila dilihat dari perspektif pelanggan/ konsumen, terdapat
beberapa hal yang perlu diperhatikan karena konsumen
merupakan sumber penghasilan utama bagi bisnis ritel. Ukuran
kinerja rantai pasokan bisnis ritel seperti supermarket jika dilihat
dari kualitas barang, layanan, dan harga terdiri dari (Khadijah et al,,
2020);
a. Kualitas barang: kepuasan terhadap kualitas barang yang dijual
b. Kualitas layanan: layanan terhadap komplain atas perusahaan
yang diberikan konsumen dan kejelasan terhadap layanan yang
diberikan perusahaan
c. Kualitas harga: kepuasan konsumen terhadap harga yang
ditetapkan sangat penting karena persaingan harga antar bisnis
ritel sejenis akan menekan penjualan dan membuat konsumen
puas terhadap harga yang ditawarkan.

Selain memperhatikan beberapa hal yang telah dijelaskan
sebelumnya, upaya yang dapat dilakukan oleh bisnis ritel untuk
mengoptimalkan kinerja rantai pasokannya ialah dengan
menerapkan software pendukung seperti Enterprise Resource
Management (ERP). Software ERP untuk ritel ini akan sangat
membantu bisnis untuk mengotomatiskan berbagai proses yang
seringkali memakan banyak waktu dan tingkat kesalahan cukup
tinggi mulai dari perencanaan pembelian barang, pengecekan
persediaan barang di gudang, pembelian barang ke supplier, proses
pengiriman barang, sampai pengembalian barang apabila terdapat
kesalahan.

skksk sksk skok kok skok
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ETIKA DAN TANGGUNG
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Dewi Martha, S.E., M.M.
STIE Mahaputra Riau

Pendahuluan

Berdasarkan data World Population Review, jumlah penduduk
Indonesia telah mencapai 278,25 juta jiwa per 24 Oktober 2023.
Jumlah ini menjadikan Negara Indonesia berada di peringkat keempat
penduduk terbanyak di antara negara - negara G20. Hal ini
menandakan bahwa dengan jumlah populasi sebanyak ini
menyebabkan semakin meningkatnya tingkat konsumsi masyarakat
Indonesia sehingga menjadi daya tarik tersendiri bagi para pelaku
usaha yang bergerak di bidang ritel untuk menciptakan peluang dan
mengembangkan bisnis ritel. Bisnis ritel memiliki peran yang penting
dalam perekonomian nasional karena dapat menyerap banyak tenaga
kerja dan dapat menjadi penghubung antara produsen dengan
konsumen dari rangkaian saluran distribusi dalam pemasaran.

Pada dasarnya, bisnis ritel merupakan bisnis yang menyebabkan
terjadinya penjualan barang atau jasa kepada konsumen dalam jumlah
satuan atau eceran dengan tujuan hanya untuk konsumsi atau
penggunaan secara pribadi dan tidak akan menjualnya kembali. Di
Indonesia terjadi perkembangan yang cukup pesat pada bisnis ritel
karena perubahan tingkat pendapatan dan kebiasaan masyarakat
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bidang pendidikan yaitu membentuk program Alfa Smart untuk
ikut berperan dalam pengembangan SDM Indonesia.

3. Tanggung Jawab Sosial Perusahaan terhadap Kemanusiaan
Merupakan inisiatif bertanggung jawab terhadap tenaga kerja dan
mengutamakan hak asasi manusia dalam memperlakukan
karyawan seperti tidak mempekerjakan pekerja di bawah umur,
diskriminasi karyawan. Hal ini terwujud oleh Alfamart dengan
membentuk program Alfamart Vaganza dengan memberikan
fasilitas untuk mengembangkan bakat para karyawan tanpa
dibedakan.

4. Tanggung Jawab Filantropi
Merupakan upaya perusahaan untuk berkontribusi secara positif
terhadap masyarakat. Kegiatan sosial yang dapat dilakukan
perusahaan menyumbangkan produk untuk tujuan tertentu
misalnya saat terjadi bencana alam, memprakarsai kampanye
kesehatan, dan lain - lain. Memberikan bantuan dalam bidang
kesehatan pernah dilakukan oleh Alfamart dengan mewujudkan
program Alfamart Care yaitu peduli terhadap kesehatan dan
kelayakan hidup masyarakat Indonesia.

*okokkokokok ok ok k

Dewi Martha


https://myrobin.id/untuk-pekerja/filantropi-adalah/

Etika dan Tanggung Jawab Sosial Perusahaan Dalam Ritel

Daftar Pustaka

Kasmia, dkk. Pengaruh Etika Bisnis Dan Strategi Manajemen Bisnis
Ritel Modern Terhadap Kinerja Ritel Tradisonal di Watampone.
4(2),101-134.

Kotler, Philip dan Gary Armstrong. (2016). Dasar-Dasar Pemasaran.
Jilid 1. Edisi Ke 9. Jakarta: Erlangga

Kotler, Philip. (2016). Dasar-Dasar Pemasaran. Jakarta: Bumi Aksara

Pricillia, Mellisa. Mengkaji Pentingnya Etika Dalam Praktik Bisnis Pada
Pasar Ritel Modern. (2012) Jurnal Kajian Ilmiah Mahasiswa
Manajemen. Vol 1 No.6.

https://alfamart.co.id /tentang-perusahaan/csr/lingkungan-hidu

https://www.bfi.co.id /id /blog/apa-itu-bisnis-ritel

https://databoks.katadata.co.id /datapublish/2023

Dewi Martha

235


https://alfamart.co.id/tentang-perusahaan/csr/lingkungan-hidup
https://www.bfi.co.id/id/blog/apa-itu-bisnis-ritel
https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2023

Etika dan Tanggung Jawab Sosial Perusahaan Dalam Ritel

PROFIL PENULIS

Dewi Martha, S.E., M.M.

Ketertarikan  penulis  terhadap  ilmu
manajemen dimulai pada tahun 2000 silam.
Hal tersebut membuat penulis memilih untuk
masuk ke Universitas Andalas yang berada
Kota Padang Sumatera Barat dengan memilih
Fakultas Ekonomi Jurusan Ilmu Manajemen
dan berhasil menyelesaikan studi S1 pada
tahun 2007 yang sebelumnya telah berhasil
lulus Sekolah Menengah Atas di SMA Negeri
10 Kota Padang Sumatera Barat pada tahun 2003. Kemudian, penulis
melanjutkan studi S2 di prodi Magister Manajemen Fakultas Ekonomi
Universitas Andalas Padang Sumatera Barat tahun 2012 dan
memperoleh gelar Magister Manajemen 2 tahun kemudian yaitu pada
tahun 2014.

Penulis memiliki kepakaran bidang ilmu manajemen. Dan untuk
mewujudkan Kkarir sebagai dosen profesional, penulis pun aktif
sebagai peneliti di bidang kepakaran tersebut. Beberapa penelitian
yang telah dilakukan didanai oleh internal perguruan tinggi. Penulis
berharap pemikiran yang sudah dituangkan dalam materi
penanggulangan dan pembiayaan risiko ini dapat menjadi ilmu yang
bermanfaat tidak hanya bagi diri sendiri tetapi juga bagi para
pembacanya sebagai bentuk kontribusi positif penerus bagi bangsa
dan negara ini.

Email Penulis dewi.marthal485@gmail.com

Dewi Martha


mailto:dewi.martha1485@gmail.com

BAB 16
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Pendahuluan

Penilaian kinerja merupakan sebuah proses penting dalam
manajemen bisnis ritel. Penilaian kinerja ritel penting untuk
menentukan sejauh mana karyawan bekerja dengan baik dan dalam
mencapai tujuan perusahaan. Ada beberapa faktor yang dapat
dibandingkan dan dinilai dalam sebuah penilaian kinerja ritel.
Karyawan ritel sering dinilai berdasarkan produktivitas dan
penjualan yang mereka hasilkan. Namun, penilaian kinerja juga dapat
melibatkan aspek lain seperti kehadiran kerja, keterampilan
interpersonal, kemampuan menjual produk, dan hasil kerja dalam
mencapai target penjualan.

Dalam beberapa tahun terakhir, teknologi dan metode analisis
data telah membantu perusahaan ritel dalam mengevaluasi dan
meningkatkan kinerja karyawan mereka. Seiring perkembangan di
bidang teknologi, penilaian kinerja ritel menjadi lebih efisien dan
akurat. Tidak hanya itu, teknologi juga membantu dalam melacak data
karyawan dan mengidentifikasi tren kinerja.

Analisis Pengelompokan atau Clustering Analysis

Metode ini membantu dalam mengelompokkan karyawan ke dalam
kategori yang berbeda berdasarkan kemiripan dalam kinerja mereka.
Analisis  pengelompokan ini membantu manajer dalam
mengidentifikasi pola kinerja dan menentukan tindakan yang tepat
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dalam meningkatkan kinerja karyawan yang memiliki performa

rendah.

1. Analisis Regresi atau Regression Analysis
Regresi digunakan untuk mengidentifikasi hubungan antara
beberapa variabel. Dalam penilaian kinerja ritel, regresi dapat
digunakan untuk menentukan hubungan antara kualitas pelayanan
dan penjualan, jumlah jam kerja dengan produktivitas, dan faktor-
faktor lainnya yang dapat mempengaruhi kinerja karyawan.

2. Analisis Hubungan atau Correlation Analysis
Metode ini digunakan untuk menentukan apakah ada hubungan
antara dua variabel. Analisis hubungan tersebut dapat membantu
manajer ritel dalam menentukan korelasi antara kualitas layanan
pelanggan dan pembelian atau korelasi antara pelatihan karyawan
dan peningkatan kinerja.

3. Analisis Data Multivariat atau Multivariate
Metode ini merupakan teknik statistik yang digunakan untuk
menganalisis hubungan antara beberapa variabel secara bersama-
sama. Analisis multivariat dapat membantu manajer ritel dalam
mengidentifikasi faktor-faktor yang mempengaruhi kinerja
karyawan dan memberikan pandangan yang lebih terperinci pada
kinerja karyawan.

4. Analisis Regresi Logistik atau Logistic Regression
Analisis Metode ini digunakan untuk mengidentifikasi hubungan
antara variabel dependen dan independen. Analisis logistik dapat
membantu manajer ritel dalam memahami faktor-faktor apa saja
yang mempengaruhi perilaku karyawan dan mengambil tindakan
yang tepat untuk meningkatkan kinerja mereka.

Dalam penilaian kinerja ritel, analisis data dapat membantu
manajer dalam memahami kinerja karyawan serta menemukan cara
untuk meningkatkan kinerja mereka. Namun, penting juga untuk
menggabungkan analisis data dengan penilaian kualitatif seperti
pengamatan langsung dan feedback dari pelanggan dan rekan kerja.

Selain metode analisis data yang telah disebutkan sebelumnya,
masih ada beberapa metode analisis data lainnya yang dapat
membantu dalam penilaian kinerja ritel. Berikut adalah
penjelasannya:
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analisis, manajer harus mempertimbangkan faktor lain seperti
pengamatan langsung dan feedback dari pelanggan dan rekan
kerja untuk memastikan kesesuaian data analisis dengan
realita di lapangan.

Jalur Penilaian Kinerja Ritel

Dalam penilaian kinerja ritel, analisis jalur dapat membantu manajer
dalam mengidentifikasi faktor apa yang mempengaruhi kinerja
karyawan dan bagaimana keterkaitan antara faktor tersebut. Dalam
hal ini, manajer dapat menggunakan hasil analisis untuk merancang
program pelatihan dan pengembangan karyawan agar dapat
meningkatkan kinerja mereka.

Identifikasi Menetapkan Standar Menyusun Sistem
Terhadap Suatu jabatan ’ Penilaian Kinerja

) v

Mendiskusikan Hasil Penilaian Menilai Kinerja
. +— .
dengan Pegawai Pegawai

Tujuan

Gambar 16.1: Contoh Diagram Jalur Penilaian Kinerja Ritel
Sumber: diolah penulis

Dalam contoh ini, terdapat beberapa variabel yang relevan yang
dapat mempengaruhi kinerja karyawan ritel. Seperti yang
ditunjukkan pada diagram, variabel independen meliputi kualitas
kerja, pelatihan karyawan, dukungan manajemen, dan lingkungan
kerja. Variabel dependen meliputi produktivitas, penjualan, kepuasan
pelanggan, dan retensi karyawan.

Frekuensi pelatihan dapat bervariasi tergantung pada tingkat
kinerja dan umur karyawan. Kualitas kerja dapat secara langsung
mempengaruhi kepuasan pelanggan dan produktivitas karyawan
serta penjualan. Selain itu, dukungan manajemen dan lingkungan
kerja membantu meningkatkan kinerja karyawan.

Dalam hal ini, satu kesimpulan yang dapat diambil adalah
manajemen harus berinvestasi dalam berbagai acara pelatihan dan
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Kesimpulan

Kesimpulan Berdasarkan penilaian Kkinerja ritel di atas, dapat

disimpulkan beberapa hal sebagai berikut:

1. Faktor Internal
Karyawan merupakan faktor utama yang berpengaruh pada
kinerja ritel. Kinerja karyawan dapat ditingkatkan melalui
pelatihan dan pengembangan kompetensi karyawan serta
pengenalan produk yang baik. Produk-produk yang dijual di ritel
harus selalu diperbarui dan ditingkatkan kualitasnya. Produk yang
kurang baik dapat mempengaruhi citra dan kinerja ritel secara
keseluruhan. Sistem manajemen Sistem manajemen yang baik
dapat meningkatkan kinerja ritel. Penggunaan teknologi yang tepat
dapat membantu mempermudah proses manajemen.

2. Faktor Eksternal
Konsumen Konsumen yang puas dengan pelayanan ritel dapat
membawa pengaruh positif bagi kinerja ritel. Oleh karena itu,
penting untuk memberikan pelayanan yang baik dan memuaskan.
Persaingan Persaingan antar ritel semakin ketat. Hal ini
mempengaruhi kinerja ritel secara keseluruhan. Dalam
menghadapi persaingan ritel dapat melakukan branding dan
promosi yang tepat untuk menarik minat konsumen.

Saran Berdasarkan kesimpulan di atas, berikut ini adalah
beberapa saran yang dapat dilakukan untuk meningkatkan kinerja
ritel:

1. Melakukan pelatihan dan pengembangan kompetensi karyawan
secara rutin.

Menyediakan produk yang berkualitas dan up to date.
Menerapkan sistem manajemen yang baik.

Memberikan pelayanan yang baik dan membuat konsumen puas.
Melakukan branding dan promosi yang tepat untuk menarik minat

v W

konsumen.
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BAB 17
PENGUKURAN KEPUASAN
PELANGGAN

Tengku Putri Lindung Bulan, S.E., M.Si.
Universitas Samudra

Kepuasan Pelanggan (Customer Satisfaction)

Kepuasan dapat didefinisikan sebagai perasaan bahagia atau kecewa
yang muncul karena perbandingan antara persepsi hasil kinerja
produk dengan ekspektasi pelanggan (Kotler & Keller, 2009). Apabila
kinerja gagal atau tidak memenuhi ekspektasi pelanggan maka
pelanggan merasa tidak puas. Sebaliknya, apabila hasil kinerja produk
sesuai atau melebihi ekspektasi pelanggan maka pelanggan akan
senang atau akan sangat puas (Kotler & Keller, 2009).

Selanjutnya, Umar mengemukakan bahwa kepuasan pelanggan
yakni level perasaaan pelanggan yang telah melakukan perbandingan
antara yang mereka terima dengan harapan mereka (Umar, 2005).
Perasaan puas seorang pelanggan terhadap nilai produk/jasa yang
diberikan maka pelanggan tersebut akan menjadi pelanggan tetap
dalam periode waktu yang panjang.

Semakin Kketatnya persaingan yang terjadi di perusahaan
sehingga makin banyak pula perusahaan yang berkontribusi untuk
memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen yang tujuan akhirnya
adalah kepuasan pelanggan (Tjiptono, 2008). Tse dan Wilton dalam
(Tjiptono, 2008) mengemukakan bahwa kepuasan pelanggan yakni
tanggapan pelanggan dalam mengevaluasi persepsi mereka dengan
melakukan perbandingan antara harapan awal sebelum pembelian
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dan kinerja aktual produk sesudah menggunakan produk tersebut.

Kepuasan pelanggan
berikut ini (Rangkuti,

secara konseptual dapat dilihat pada gambar
2006):

Tujuan
Perusahaan

Kebutuhan dan Keinginan

Pelanggan

Produk

A 4

'

Harapan Pelanggan
terhadap Produk

Nilai Produk bagi
Pelanggan

Tingkat Kepuasan
Pelanggan

Gambar 17.1: Konsep Kepuasan Pelanggan

Sumber : (Rangkuti, 2006)

Tujuan Pengukuran Kepuasan Pelanggan
Terkait dengan pengukuran kepuasan pelanggan, beberapa tujuan
umum yang sering dikejar oleh perusahaan antara lain (Tjiptono,

2012):

1. Mengidentifikasi Keperluan (Requirement) Pelanggan
Tujuan ini bertujuan untuk memahami aspek-aspek yang dianggap
penting oleh pelanggan. Dengan mengidentifikasi keperluan
pelanggan, perusahaan dapat fokus pada area yang paling
berdampak pada kepuasan pelanggan.

Tengku Putri Lindung Bulan
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Pelangggan Keliru
Mengkomunikasikan
Jasa yang Diinginkan

Pelanggan Keliru
Menafsirkan Signal
(Harga, Positioning, dII)

Miskomunikasi
Rekomendasi Mulut ke
Mulut

Harapan
Tidak
Terpenuhi

Kinerja Karyawan
Perusahaan Jasa yang
Buruk

Miskomunikasi
Penyedia Jasa oleh
Pesaing

Gambar 17.2 : Penyebab Utama Tidak Terpenuhinya
Harapan Pelanggan
Sumber : (Sulistiyowati, 2018)

Tipe-Tipe Kepuasan Pelanggan

Menurut Stauss dan Neuhaus dalam (Said, 2022) membedakan 3

(Tiga) tipe kepuasan dan 2 (Dua) tipe ketidakpuasan, yaitu sebagai

berikut:

1. Demanding Customer Satisfaction
Demanding customer satisfaction merupakan tipe kepuasan yang
pelanggannya aktif. Ini berarti bahwa terdapat emosi positif dari
pelanggan yaitu optimisme dan kepercayaan.

2. Stable Customer Satisfaction
Stable customer satisfaction merupakan tipe kepuasan yang
pelanggannya mempunyai aspirasi pasif dan perilaku suka
menuntut. Adanya emosi positif terhadap perusahaan dapat dilihat
dari steadiness dan trust yang telah dibina saat ini. Pelanggan
mempunyai keinginan segala sesuatunya yang terjadi tetaplah
sama.
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BAB 18
E-COMMERCE DAN BISNIS
RETAIL ONLINE

Hilda Yuliastuti, S.E., M.M., M.T.
Universitas Insan Cita Indonesia

Definisi E-commerce dan Bisnis Retail Online

E-commerce dan Bisnis Retail Online telah menjadi fenomena yang
mengubah cara bisnis dilakukan pada era digital saat ini. Seiring
dengan munculnya internet, bisnis tidak lagi terbatas pada pertemuan
fisik antara penjual dan pembeli. E-commerce memiliki definisi yang
mencakup proses transaksi jual beli produk atau layanan melalui
media elektronik, terutama internet. Transaksi dilakukan secara
online tanpa pertemuan fisik antara penjual dan pembeli (Laudon &
Traver, 2017). Transaksi jual beli produk atau layanan dapat
dilakukan secara online melalui platform internet oleh para
pengusaha untuk menjual produk kepada konsumen di seluruh dunia
tanpa adanya batasan geografis. E-commerce mencakup berbagai jenis
transaksi, seperti penjualan produk fisik, layanan digital, dan
pembayaran online.

Etimologi kata "E-commerce" berasal dari penggabungan kata
"electronic" yang berarti elektronik dan "commerce" yang berarti
perdagangan. Istilah ini pertama kali digunakan pada tahun 1994 oleh
seorang pengusaha dan penulis, Jeffrey Rayport, dalam sebuah artikel
untuk majalah Harvard Business Review. Yang dimaksud dengan E-
commerce, atau Electronic Commerce, adalah proses melakukan
transaksi jual beli produk atau layanan melalui media elektronik,
terutama internet (Turban, 2018). Dalam E-commerce, transaksi
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Keduanya dapat menggunakan berbagai metode pemasaran,
seperti iklan, promosi, dan kemitraan dengan tujuan
meningkatkan kesadaran merek dan menjual produk kepada
pelanggan potensial.
e. Keuntungan dan Pertumbuhan Bisnis

E-commerce maupun bisnis retail konvensional bertujuan untuk
mencapai keuntungan dan pertumbuhan bisnis yang
berkelanjutan. Keduanya mengharapkan untuk meningkatkan
penjualan, profitabilitas, dan pangsa pasar mereka dengan cara
yang efisien dan efektif.

Berbelanja dan Berbisnis yang Terlibat dalam E-Commerce
dan Bisnis Retail

Pelanggan memiliki akses ke berbagai platform online, seperti situs
web dan aplikasi, yang memungkinkan mereka untuk berbelanja
secara virtual. Mereka dapat dengan mudah mencari produk yang
mereka inginkan, membandingkan harga, dan melakukan pembelian
dengan beberapa klik saja. Semua ini bisa dilakukan dari kenyamanan
rumah mereka sendiri atau di mana pun mereka berada. Di sisi lain,
bisnis retail konvensional beroperasi melalui toko fisik. Pelanggan
harus secara fisik mengunjungi toko dan melihat langsung produk
yang ingin mereka beli. Mereka dapat mencoba produk, merasakan
kualitasnya, dan mendapatkan saran langsung dari penjual. Interaksi
langsung ini memberikan pengalaman belanja yang lebih personal dan
interaktif.

16.48
(Dalam USD Miliar) 14.42

12.34
10.37

8.59
7.06
5.78 I

2016 2017 2018F 2019F 2020F 2021F 2022F

Gambar 18.1: Bisnis Retail Offline Lesuh
Sumber :Data aset.kompas, 2023
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mencakup aspek berbelanja dan berbisnis, akses dan kemampuan,
serta tantangan yang dihadapi.

Pertama, perbedaan dalam konsep berbelanja dan berbisnis
antara kedua model ini sangat signifikan. E-commerce memberikan
pelanggan akses ke pasar yang lebih luas dengan kemampuan untuk
berbelanja secara online melalui situs web atau aplikasi. Pelanggan
dapat mencari produk, membandingkan harga, dan melakukan
pembelian dengan mudah dan nyaman. Di sisi lain, bisnis retail
konvensional menawarkan pengalaman belanja yang lebih langsung
dan interaktif di toko fisik. Pelanggan dapat melihat, mencoba, dan
memilih produk secara langsung, serta berinteraksi dengan penjual.

Kedua, perbedaan dalam akses dan kemampuan juga penting
untuk dipahami. E-commerce memberikan akses yang lebih luas dan
global kepada pelanggan. Dengan hanya memerlukan koneksi
internet, pelanggan dapat berbelanja di berbagai pasar dan
mendapatkan produk dari berbagai daerah. Bisnis retail konvensional,
di sisi lain, terbatas pada lokasi fisik toko mereka. Pelanggan harus
secara fisik mengunjungi toko untuk dapat membeli produk. Namun,
tidak dapat diabaikan bahwa bisnis retail konvensional juga memiliki
kelebihan dalam hal kemampuan. Pelanggan dapat mengalami produk
secara langsung, merasakan kualitasnya, dan mendapatkan saran
langsung dari penjual. Ini adalah pengalaman yang mungkin sulit
ditandingi oleh e-commerce.

Ketiga, tantangan yang dihadapi oleh e-commerce dan bisnis retail
konvensional juga berbeda. E-commerce harus menghadapi tantangan
keamanan dan privasi dalam mengelola transaksi dan data pelanggan
secara online. Perlindungan data dan keamanan transaksi menjadi
aspek yang harus diatasi dengan serius. Di sisi lain, bisnis retail
konvensional menghadapi tantangan dalam hal biaya operasional
yang lebih tinggi, seperti biaya sewa toko dan gaji karyawan.

Maka, perbedaan antara e-commerce dan bisnis retail
konvensional mencakup berbagai konsep, mulai dari aspek berbelanja
dan berbisnis hingga akses dan kemampuan, serta tantangan yang
dihadapi. Memahami perbedaan ini dapat membantu pengusaha
untuk mengembangkan strategi yang tepat dan mengoptimalkan
potensi dari masing-masing model bisnis.
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