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Absiract: This resenrch i ow messore the bevel of product gquality. expectabions,
services and preces by meet ihe consumers' percepiion. This rescarch psed {iap
amalysis, The-abject of this rescarch s spoctfied e Toko oksesons =X ™'s consuimers
al Pekewin Trade Centre, Surabasn with a wotal of 92 reapoisdenss amd saomgpling
methad in this ressarch i convenience hamplmjj Primary il is 1aken from the
resporidents. The result of Gap Analysie sbhows thal proaduct quality on 1l ks
quasdrant, Toka akséstrin "X preporing a resdy stoek for consumers se they con
wlways choose amd order amy products that are swikable with thear needs ae thae
mwtent. The resule of e sty shoows thar there g2 Gop [hiferaimiatin bejecen
.;:-;pl,:.,:tﬂliun anil perceptien of consmmers wowards product gunlity al Toko oksesons
=M Makuwon Trade Uenlee Surbilbaya,

Keywards: Gap analvsis, Prosluct guality, pereephion, expectation

Latar Belakang Penclitlan

Pertumbubinn PFIORB Fnwa Timwr secorm komakatif sampal dengon insalon 1V sahon
20000 eerpadi di sepes seboor koo dengam permimbalan elonom seringg rerjads
paildn soke perdagangan, hodel dan restoran sebesar RGT %5, dbikob o sekior
penganghutan dan honunikast sebes WY % diikub sekior perambabin dan
pengealian sehesar 18 Y sekor keaangun, persewaan dan jasa perusahian sehesar
727 Y, sckbor komstrukesi Bofed 55, don sektor tistrik, gox don o berab sebesar Bl
%o, sementaci sekbtir L mengabami peminbobian Koarang das 5 % Samber
perimbubon ckonomn tentinggl dibenkan oleh sekior perdagangon, heded dan
restorma 3 1% Y, duikus sekior adasio pengaedabon 3 %, sekbor pongangkalon dag
kewnunibasy 472 Yo dan sokor jasa-pasa 0040 %, sekioe kewangan, persewin dan
jasi  perusabinon - sekecar OWE %%, dan osektor perionion 033 % (somber:
I gt s o id), Pengehmran per kapia pendiluk Jaws Tinwre {Canbar 1)
e mengalam peninghatun, Tabun 2002, pe npclunmn mer h.:||'|i:|| masyarakal Jawa
Tumur mencapn Bp [RGABS K dan tohue 2000 pengeluaran per kapita ponduicdak
Jawa Tisur moscapad Bp 4 158000 (BMS i, 20600, dota diolahl Adapun
pertimbiwhian prasentase pengelesan per kapion untuk masyarmkal Seag Tomor poida
sekior anckn harang dan jasa talnm 2002 hamyo 1208 % dun pada labuan 2000
mengalami peningkatan hingga nsncapal 39,704 %
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Dan survei owal yumg ibtakukan pacla sekior perdaganon absesons pac
Toka Teko aksesons “X dengan mengambil s mpel pacdy 40 orang responden dapar
diketahisi 20 orang memiliki pengelsaran dotas Rp 10000000 uniuk pembelian
aksesoris, ¥ gning mensiliki pengebaran By 7100 5.0 B 100,000 dan banyi
2 orng yang memaliki pengelanman Bp |10~ s.d Bp 30,000,- untuk pembelion
aksesoris, Sedangkan unnik jenis kelamin pembeli aksesorrs dani survel awal padn
A wrang respenden, sehanyik 32 orang pesponden atan 8% adalah perempuan dan
sleamvn B oofang  respomclen afau 2005 adalah  lake-laks Termasak di dolam
pengeluarm anckn hamag don s sdalah pengeluarn parn wonit usiak membeli
pemak-pernik at aksesors Aksesoris bagi wanit sulad oenjadi bagn vang
tidah terpisabkan schingga penampslan wansiu belum skan jersa lenghap 1anp
mifmya nksesovis, Linik memeouhi kebuiahon wanity akan sk<esoris e hadirlah
Tiskeor aksesoris "X, sebuah perusabmmn vang nwenjual berbagai macam kebutuhan
aksesoris vang menempati salah sy stad di Pakaanr Trade Cemire. Toka
dijsdikan schagai workvhep sckalipas 1empat untuk. menjunl dan berrema dengan
cwstmer. Toko akseeorss. X mematok harga i atus para posiingnya o lekosi yang
st karena Toko aksesoris “Nmemang mementingkon kualites - produk ying
ifipual.

Erary A0 arny karsamen menunjukkin balisn sehomyak 28 omng kosomen
atau ¥ dduri 4 orang responsden menyagakan penting pda aspek model dsn davs
tahan aksesoris, Schingga dapar disimpulkan secamn omum babwa fikior kualits
procuk disaggep penting, Oleh Karena it penulis ingin mengetola . kesengangan
antars henyalaan atau persepsi konsimen pada aspek-aspek vang ierdapar pads
Eualitas prosuk Toko aksmeris X7, apakah sudsh memenili horapan konswmen
Pacld tinghkat kesesunan yang senkin tinggs antarn harapan dengan kuslitas produk
aleh ko Toke aksesorss X7, di situbab tercipri nilod kepansan yang maksimal,

Uiduk. mewujlknn  kepunsan  kovsumen vang  maksimal, HHISHIP TR
perusabmn perly  mengershol sribut-ateibat opa ossjn vang deanpkan slch
komsinen, dan perusahasn juga has menilai apakah kebijnkan Lualiae produk
wang telah diluksunikan bl sesmi dengan hampan konaumen. Schingga judal
dulami peehitian mi adalabh *Anolisis Harapan don Persepsi Konsumen Terhadap
Kualitas Prodduk Puda Toke Akseseris =~ X7 b Pabaioi Tivale Coptee Surabaya”

Runiusan basalah
Dhart lutur belokang pescliin mi maks nomwsan masaloh vosg diangki
alalah sebwgin berkur Apakah tendspat perbedinn i sepen lkan Caape inlur

hamaginy dan persepss konsensen erh adap kualiss produke padn Toks skssons
TR Pakieian Tride Cempee

Tinjauun Fustaka
kuallfas Produk

Mgl Tiiprono (2006051 ) bahwa Prxluk vonp berkualites akan ekl
seknl b konsumen Memprodulsi produk berkoosliias timgyi nkan wwemberi
keumtungan lebih bumyak cbandingkan dengan mempeoduksl  barang  dengan
kualitan reoulah, knreny konsumen yvang membell produke ber@esarkan kisslits,
amEnEred mEmpuiyi Bwalitas procdek sang. besar ditsinding denszan Konsuamen
g pemabelt berdasarkan orientasi harga, memproduks busang herkoslins ik
secara tmates bebil mahal dengan memproduksi prodik berkailitos rendab dan
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mennml hamng tidok berkualows, Kemangkman akan banyak menerom keloban din

penpemibalinn bamng dar Konsumen schingga eftor sades sorvioe menjichi ssaigul

besar dun memperoleh citrg milksk baik,
bemrut katler §20006:48) dimens) spesifikase koulitas sutn prvbuk hapat
dibazs el ek

i Kierja dperforsicmpoe). yaite Kirerpn suaii produak Bares dicanmimbion beberipa
karakteristik prisluk tersebat,

b, Keistimowamn fpey of featiresk, wvoiln produk benmom yang  mermpuanyad
kesistiomewesait | J1|:I-:||I.d1|'i£|iul1 denpin ]'I'LHJIJL i,

¢, Bepereavann dan wokin Gellain e ged deselailined vaim prodhik yang benmualy
banik acludnh procak yvang memgunyo. Emerg vang kinsisiten bak dolam baies-
b, poravwentan normal.

A Mucdab dirawan dam shiperbatks saindmimehaling aea serviceahifice, vl pnh_ll-l-c
wiene bBermoin hares puls memenuhn kemedobhon aniok daperbaiin: don s,
Drncasi b inerupakan akuran gwdabusya dicewnt sehimggen Barang bersebui
dapat beroperasi secarm hink

e Sifw Khas paisry egracteeiaicy, yaitu sgiap praduk mempanval kambkieristik
tersendirt vang berbeda dempan produk-produk vang Iainnya,

[ Pevmmpilon dai carn etbs, ot dimsenss L dan peoduk yang Bermito ssladab
porscpsi konsumeen atas sunin progduk,

Hurapan

Harapan adalub apasaja vong Konsuimen  pikicknn hane disajikan olch
p-:n:.-n:ﬂi.l s, I-]:ln[xul baibean memupnkan |'|n:|3il-::.'| dan  dkan apa vy akam
discdinkan aleh penyveslia gasa (Semural Tk dolam Tantmana 200637 Semenlam
i, Weoom (dakam Wavee dan Faeles, 2008 0 24-123) menyvatakan Teeri harapon
pexpectnngy theory h pado intimya menvimpolkan bahwa Eoasumen akan iernwdivisi
bila srang-omng percays mengenm lindakon mencka akan mesghasilkan prvduk
yang dineeaekan, hasal memgiuiys nilan positil dan usaho yang dicorahkan akon
e fasil

Fersepsd

Persepsi meropakan pomcangan dethasdap peloyonon yang felab ditserma
ksnsmmen, 1|.'hi|1||:g,.:| hisa sppa persepsi konsumen tentany Byanan prslok meenad
berbeda dari kemyataannya karema konsumen isdak nsegetabiol scrma Tkt ving
adi s delab salab dadam mengioterpretasiban Tkt jersetul Persepea masing-
masing arng herbeda-bedn, hal Gn disebabkan karena setinp orang . mengram.
meengeremesest dan menenematkan infonmast dengan chrmya masing-osesing (Hill
dataim  Tanorisng 20063805, Porsepst merugukan suptu proses Kogmibil yung
memiengkinkan seseornng dapnt menofsickan dan memahan lingkongan sckiar
mvercka (K einer Bober dan Kamcks .'".ngl.'kr. a0,

Persepsl slalih swabn prosce dimang scseormng mensilil, meangamr Jun
mEgimerpreiasikon mngsangan yang ditenomn mengadi sy gambaran keacnn
d|.|r|.i|;||1:|.'41 AN menah ari dan saling keterkastan {Schiftomon don Kook, 207 1R

Haorapan dan persepst pada akhimya skan menentkan imekar Lepuessan
koirsgiinen verludap sunta poodak st pelavanan, Setedoh menikmal prodok ae
pelovaman yang diberikan, kopsumen akan membasbingkan antarn barapan dan
persepst mereki lentang kaadias produk atau pelayaian yang elaly dineoima erchil
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Uintuk mengetolinid Sy andora harapan dan persepst dopal Jiliha awdel
anatlisds Crop pla Liambir |

Gambar 1. Maodel Analisis Gop

I,r'" Feroeteed Lapectancy
Performance
F
Ceamgaarinan |
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Megotice Positivg
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risatisfoction Rpre | | Dl |

Smber ¢ Lovelock, €, Panerson, P& Walker, R, {20005 Apryice. Morkelmg An Asiae
fusific Perspecive 17 edh Sdhney | Pearson Fducation Hal| 62

Maodel Analisis
Moded anadises yang menunjukkan kesenjongzan unaes Hirpan don persepe

pacdn varsabel kanfitas produk dalam meneniukan kepuaisan pembelion produke Tekn
aksesarss "X Pakeweor Trade Cenire, dapa dilihag s Cambar 2,

Hipaivsis
Hipsitgsas dkalam perelition iim adalah sehagne benkun
Hi:  Telnk ada porbedaan mstara hasapan dan persepsi korsumen punfa ko finy
produk terhadop prosduk Toke aksesisris “X 80 Pobnon Trade Conbre.
Hio Ada perbedaan antam harapan dan persepsi konsumen pada kunlins produk
tethadap pricduk Toko aksesoris “X70 Pakovvor Trde Conre

Metododog Femelitian

Peeeldian ini menunpukkan ado tidaknya perbodoan yang signifikan antar
bhornpan dan persepst konsumen teriadap kusbiss prosuk dobam pembelion produl
prioda Toko Toke aksesorts X g Padiivin Trade Cemre Sarabnwn, Mopulns dolam
penelitian ini adslab Seluruh Konsamen Toke Toko aksesors “X i Pk Tride
Cerre Burnbayi sclama menjubankun Bismis ine peda awal buka buban Mei 2009 -
Mder HH 1 yung berjumlnl 1550 omog berdasarkan bukt iransaksi (aolal sedanokan
unbak teknik pengambilan sompel dulam peoelition inl mengeunakan i
Sanpel, Karena popalasi dalam penelition o diketabus, maka digumakan mmus
shavin dengon jumbah sompel sobanvak 4 responcden,

Hr
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Loambar X, Model analisis

Eonswmen Prodid Akseszony Toko Toko akuewaris
"Bl Pakuwan Trivde cendre

!

Varnaba| Penoletian ;

Kaaletas Priovuibl

- .
Harapan 4@7 Persnpw I
1
PeH — F=H Pas
Tidak Puax Puas | Sanmgat Puas

Sumbir  Taskrmng i Panyieiast 2000, Gary i dalom Chrisean (20600056

Satiahel vang diguiskan dolam peee litian s slalab B oalsas Produk (X105
Skaln pengukuran data voog dipakai dalam penchinian mi nerggenakon skala £t
Salamghkan uruk Ui Validitias dan Refinhilics dilokukan denpan nenghorelasibon
antarn skor fem dengan wal skor dlem desgan perhslungan Peassan Procla?
Momem! Covselation. Jika nilal signifikassivea lebile ecil dare 5% menunjukkan
bahwa dHemeitern tersebut sudah valid sehagai pembentuk isdilator, Glwseals (2009
A5 Sedanghan v reliabiligs dilakukan desgon melhur angks pada Cronhach
Alphone Apshils lebih besar dan (06 mako dapor digastikan uberan fepselin dapa
diporeavn denpgan esalahan varian momimal karena Gkior penwosin kalimal dan

writa pertanyaen (Cehozadi, 20050425 Dalam ponelinian o ekak anailisa ki vang
ihpgunakin odalah Analedas Goape dam ugi becla 1

oo Amalisa GapKusdran

Amalisa CrapKundammn digunakan uniak mengetahob sebsmpa besar Besaigangan
| Crergr ) ambiera persepsd dan hompon korsumen secarn komiprehensi§ s alwling dalam
Dearwin, 200092, Kesenjangan (Capd podn - scbuab airibon produk akan sergadi,
apabile tendopat perbedann antara nilai dogkon bepentingan komswien dan maekal
kepunzan konsumen, Hesarnyn milad - kesenjongan yung  diperaleh  dopa




Aatalisis Harapan dan, | Evi & Hensdry...

menggainbarkan scberipa hesar harapon Komsumen dopa dipesubi oleh kinerja
watiisah proshuk vimy dermakan uimn dieeima Limsumen

Gambar 3, Model Analises Gap'kondran

D'E:m Persepsl - Harapan
Tirg§l
I, Prigritas Utama i, Prestasi yang balk
[pertatankan)

H
d
: 1
a
p
ﬁ IV, Pricritas Rendah i, Berlebihan

Rentah Persepsi Tinggl

Fasmbar ¢ Huprmoo | X6 247

L Rusdran | pdalub wiloyah vingkad kepussan vorg diperoleh komsumen mosith
rencal

Kssdran 11 aslilah saluyils vnghat kepunson korsumen relanf lebah imgg
Kissdran [ gddalah wilayah vong memost Bem-sem dani varishel kigalitas
yany alunggap kuring pennng  olch  konsuman e dirasakan tedalu
heriehihan,

4 Ruamlon IV adalub wilavah wong pemngkatan vorishedovariobel dotain
kuadran ini dapat dipemimbanghan kembali kirenn penghrehiyg werladap
irntaa) vunig disssakan obeh konswmen saigit keeil,

b Amabisis Ui Poda @ jesr

LEji 1 pardeend dowr, untuk menguji sdu didoknyh perbedain vang signifikan antarn
hurapsn konswmen (sehelum imenerimn kualitns mrodduk Toka akassisnis =X dkan
perseps ks sl menerima kaolitas produk Toke aksesaris =X7), dimann
onggean sampcd dalam kedompok sompel yang salu tidak nongkin diambal lagi uniuk
kelompok sampel vung lain.
Langkah-langkah pengupiannya adalah sehagni berikou
1. Meseniukan hipodesis stutistik

ol

Waipi =z
Hitp ¥
Kelerngan ;

i = nilai mim-ra hampan Koensaomen (sebelum menerima kasliins predik Toki
nkzesares "X

e = il mdi-rala persepsl kemsumen gacbelal ienerimn kualilos proidik Tk
aksesons N

aluu
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He Tidak ada perbesdoan antac harapan dan pemepsi - konsamen pada Ksslis
pro<luk Teko aksorm “R0d Pebivan Tosde Ceatee.
M Ada presbedain aniara harppan don persepst konsumsn podn kualite produk
Toke aksesoris X di Pakwwan Haede Cenine
Lervadd el sigmaificanee [)=5%
Leved anf contlolernee i —ﬁ}
T Menentukan nilad § pada Tabel nermal

Menggunnkan rumws wji 1 oantar kebompok uniuk mengup Tupotesis. Humisnys
uckibalu:

}_:'.'
n

= i' =
16

Foherangan

X, = Raota-matn nilad tenggapen responden terhadap “Persepsi konsumen terhadap

kualitzs produk Tokas akscsors “X Pelevar Tl Centre.

X = Rma-rntn nilar songgapon respomden tersdap “Horapan kensumen techaibap

kunlitns prosluk Teko akssions <5870 Pakiwas Teaide Cemnre
n = Jumlbal resporaden dolom penclitian im

= Mikal syms unnk “Persepss konsymen ierhadap kualias produk produk Toko
aksesnns “ XU Pt Trade Cenire,

@ = Nilni stgma untuk “Harapan konsumen terhodap kualies produk produl Toke
akresoris X de Podaaor Frace e,
1 Melihat tingkat signifikonsi berdasorkan 5IPES for windows yeesi 146
3, Menentukan kriterin pengujien yaii:
kL, diolak jika tngkes signifikonst berdasarkan 5PS5 mhenunjukban tamf signifikun

< 01,005 Hal ini herarin Ada perbedaan antar harapan don persepsi konsumen paida
kulitas produk Toko akscsons "X Pabpwon Trede Cemire. Asamst yaig
mebanclust penggunann olei suxisek uji bedn Pasred’ Soomgile 1= e alalibs jika dato
berdistribiust fommal, jiks dain Gdak berdisiribuss sermal maky digunakan son
parrimereic Wilvavon text. Carn vang dilakukan untuk mendeicksi pencarian data
pelah benelistrabasi noonal, diziakan uji Kefmaroy Seeire (Santos, 208 24,
Sodangkan apabiln diketnhui habwa disrbes dobs Gdak emial moks dilakekan
;:anlzu_qi;m Witcnoon Teat |"|"|"ij-1a_-.u. HEkE: A45)

Spalisa dam hasil pemisahasan

Deskatpsr Bl penelitian don 94 respanden dapal diketahui balwa
mayoritas penibel adalah perempuan sclanyak 90,4%, mavoriies korsmmen ko
Toka aksesors “X berusza [2-06 Tadion (42, 3% Frekoensio pemthelizn nayoritas
kensumen meelakukan pembelian ulang sebamyak 2-4 kali schanyak 5Z4% dan
sebanyak 47.9% adalah pelajar dan mohasiiwa,

Hasil Uji Validsias dan Beliabiditas amupas dan perseps mesunjukkin
habkwa indikatec-analikator erukur adaloh wahd atae babie-botir permyainon yang
aligjulcam menuniukian nilo sipmfikansinya lebili kocil dar 0003 dan dapat dikelafin

3%
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habwa varighel-variobel fersebut telah retiabel, karenas semna milad albe oonbach

lebile Besar dan alpha ceoebacd schesar 06 Maka selumih varinbel persliian
dimyatakan nediabel.

Tabed 1. Wasil Uji Validitas dan Relinbilites Isi Harapan

SHSR y y e L
o - [ 2E I | aled ] ilnd | ishihal |
T [TET T T T (T3 .M|
Mai LEag Wi | el 1 fri T et |
Nk [TEITY Al | Nl L i Wzl
Ko R Tl | alel [ HATH | =TT
E:.::' X i [IETES 1L | Kl [ 1T A | [ e
X1 T YT T T ] - '.'.'m“—;m
s [TE Nkl | hale =] LA 'I [y
%is %3 | WAl | Naled sk s : Il
i qss | A | hald ihAFe 1l IHut..h:l
in WATE |l | vl AT TN | e
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Tabel 2. Hasil Uji Validktas dan Feliabilitas Esi Hurapan

r ik Validita Rekabiliian —|
e R | | | A S
Xl TIPS T Vil 17k TCT ellabed |
i " iian: | wgE | Umed | % S N Weclihd |
i TETE R T Vahd [ T AT ol |
Wos iAsT T Vil TR LTI e liamed
Xi» MIRE | ILHHD | valald 0| A1, T Rlsaahel
T Tm LAY | WO | Vals il. TR T Heliahel |
X.- | USRE | oo | Vabd il, Tt {170 Haclinthe]
w i, IARK] | Walid i, TAS 075 " Ralinhel |
Waa i | onana | NGl 11, T 0743 Hiclisitac|
[ Xia WA |G | Al fRrT HINE __q.FlTri'-El"|
- i 417 gma | vl 'i TR GInd Helinke|
Dleskripsl Variabel Kualitzs Produk

Dari hastl penclitian. nbai mear dimensi kualitas produk yang dipricritaskan

ikl respondlens Toko aksesoris X" adalih:

ot B —

e

Praduk Toko pksesons =X tidak oudnly rusak { Patab) { oo 4,84

Produk Toko uksesoris “X tidak mwdah berubab warsa (Padar (s 4,781
Produk Teko aksesons “X7 menipa kan borung vang oadah divawat | meeme:
4,340y

Praduk Toko nksdsons <X bisa diperbaiki seodion § meen: 4,565

Produk Toko skseseris X" mem X barnng sl dock Cdear: 497

Praduk Toko aksesoris “X7 selalu mengikuti men wang oda { G o dency
[ Meara: 4,70

Proshak Tiskio aksesoris “X mengubkan procuk. Gl aksessris yang elipal
menunjang penaniplan busana Mean; 4,517

Prosduk Terkar aksesoris %™ ovinn bala digunnkan | Moo 4,864

Konsumen dapac ieimlih don memesin produk Toke aksesoris =% sesinii
elersan kianamman o izl | e 4.69)

Praduk Toka akscants X7 memiliki logo dizciap produkova | Sfeas 4%

b



Snalisis Marnpan dan I Hamalin

il Teko aksesoris X memaliki bahon dosar voang Berkaabices nngae |3
4, THH

Sedangkon bal-hal vang dipersepsilon tedibal

I. Praduk Toko aksesoris X7 tidnk madah misak (Paialis 4 i 3.0

2 Praduk Toko akscsoris “X" tiklik mudah berubsh wama ¢ Pudar) ¢ seens 3,748

A Produk Teko aksesarss X7 merups kan barang yamg il dimawag (res;
¥an

4. Produk Toko aksssoris “X7 hisp dipeshoiki semslinn Qe 3330

LS

Produk Toko pkaesoris “N memiliki bsrang o ooed e 3,20)

i Proaluk Toko aksesoris “X7 selalu mengibiui tren vang ada | LT T T

5 e 341

Priduk Toko aksesons =X merupakan produk feshiog akscsonis vang dugir

menaicjnng perampilan basana | Seare 3535

Prodik Toko aksesoris “X7 mmyaman bil digunakan § e 3,594)

9 Konsumeen dapat memilib dan memesan produk Toko aksesors “X" sesil
denpin Kemginan [Cwsdsanized) (e 3465

iy Produk Toko aksesorns X mennliki Toge dasetiap produbory o § W 30

I Tk akseseris X" memiliki bibon dasar yang berkia s i | Moo
308

Hal il aenunjuekkan hohwa  kensimen  don Toko  oksesoris X
mengharapkan prosluk vang memilikn barang oy socd danggap lebih penting
dibsndingkan yang lainnya, Hal benkuainya adatab produk vang myamaen oo sdak
erneclaly nesak bikn digusiokan.

Teort Hall dalomy Tanarisoa (2080627 menyatnkan Babwa apa ving
dipikivkan ofch kemsumen harus disapkan odeh penyedin jasa, Kelenphapan akan
kulekst menjadi harmpan terminpgi Komsumen schingza memserlukan permabhoman
sk kebitishon barang-harang vong menjodi favoril konsemen agar apn viig
dnngmkan dapai tercapni. Demikion folnyn akan koobitas produk sepenti sidak
nmcdah rusak dan pyaman,

Daalant penelitian i pamyutinn yang dipersepakan ernegl sdalal “udak
adonya perubahon wama” dan “memiliki bahan dasar vang berkualitns finggi = il
imi menunjukkon babwn Eualins vang ngpi dalam penvediaan kebutubian aksesiorics
ini nwmjadikon prikian woms konsumen Toka aksesors 87 Tjipiong (2040
maiy oty penyedin Toko aksesons “X7 ok an benesabin agor tegodi lovalines dalam
miembell, menghindart kamplain sera menjagn citra balwa Seasd Toko aksesons
PR merupkan e Berkualite
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Analisly Gap

Amalisis Yy vang bestigjuan gnnsk mengeinhoi kesenjangan antum ERTRITLE]
dam persepel dord kualigs produk Toko sksesors X0 Pabiss Traede Cente,
Anabisis: g kuslias produk bertujuan ootk mengetahui kesenjongan antarn
baraqan dan persepsi darl Kualites produk di Toko Toke sksesoms “X 70 Pakavon
Tred Lvatiee.

Paila Tabkel 2 dapar dilshas babead pada sermuan domensa = dimense Kealices
prranbiih Tk dheccoms X memifiki nilai G negotie. Hal serssbul menunjuk kan
bahwa pada kuolitas produk. Toke akwesons “K7 ddak sesual dengon harapan
respomden Toko aksesoris “X7 i FIC. Dan Nilai Gap pegafif vang rertinggl pada
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indikakiar = Prodluk Toke akscars “X° mennlik barang ey siock™ yaiin sehesar
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Tateel 3. Analisis Gap Kualitas Produk
Nilai ——
Dliengnzi Kuslines Paoluk baapin Milad Persipsi Crayr

Produk Tk aksesvisd X talok mudab masakiPatah) LR A 1,45

Prodhub Toki akseaors "X tkluk mudzth berubah warma i il

(T'udar) 475 174 -1.03%

Produk Toka aksesaris %™ rrErur:iham harang vang

muclah diraw 459 31 | i

Proslubl ok slisesanrin “ %5 Bisn diperbaiki seomdin 2.5 533 T

Pronluk Toko aksesuris X memiliki barmng ready

stk 483 F.Hi -1.72
| Prodduk Toke aksesons “X" selalis mengikui tres vang |

indin L dor alearir] 4.7 GAl ~Tsath

Mrondak Toko sksesoms X menapakon proodulk Sk

ak=esors vang sapnt menwsiong, penampalan s 4.5 153 AL Y&

Mroaduk Toko gksesoris "X rgaman hika diganakon 4R 1.54 -1.32
Enn;u;l.l'-:nd:u}ﬂﬁ mensileh dan memesan pn'duk lokis

abgesnan N pesainl Gergan Kenpinen [Caoized) 4,65 s b
| Produk Tk aksesors =% memilik lego dscliap

prmkiknva 415 RS -1,1d
| Tk alewisonis “XN mairmifiki bahin dasar yang N

beerkusalilas impp: 4.1 30 =102
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Beterungan pambar:
I Bundran 1. tescin dari dowsensi koaliias produk:
= Praduk Suapa memitiki homng ooy siack (5]

= Rememimen dapsst memalil sl memesan produk 2upa sesimi densan keingiman

[ hestenmmizen (9]

2. Kuadran [1, berdin cor dimens Kaalias prodisk:

= Praduk Supaotsdak mudals resak (Pashi ool

= Produk fapa isdak mslih berubab woarma (Padargd 2y
Produk Eapa selala mengikubi tren yong asdi (L i diel (6]

- Praduk Zupd nvaman Bala diguanakon (8§

= Aupa memaliki Bahan dasar vang berkualitns Gnggi (11

Y, Kuadron (11, terdini slart dimceest kualitas produk

= Produk .ifup.l menapakan praduk frefion aksesons vang |j.,|q;||_||; i Te T

nenamplan bosann (7

2, koadran IV, terdinn @ dovens kualoas produk -

= PMroduk Sapa merupakan barmng vang medah dirgwat (33
Mroduk Zapa bisa diperbaiki selin 4}

- Peoduk fopa msemiliki logo disetap prodaknya |1
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D Gievhar 4 mak dapat disimpulknn babsa:
Karagdrmrn § (Prigritas Liama

Mamenst koalizs pru-:|uh. Tokis nksesons “XTvang berpda pacdn kungdran |,
it Produk Teko aksesoris X "memiliki barng seed steck don konsamen dapadt
memihh dan memesan produk Toke  sksesoris - X sesusi o dengan Redinginin
(Custnizeey, Pada kundran inilah Toko aksesomis %7 hams berisabhn memperbaiki
Kimerjanyva uriuk memenuhi hnrapan konsunen
& ur erim ;

Lhmense vang heradn pada kuadrm 1, yoine Privluk Tokin sksesions =X hdak
mclobh rusak §Porahy, Produe Toko aksesons <X "ndak madah berubab wamn
(Puclier), Produk Toko oksesors "X 7aelnfe mengikot ren ving mb L fo datel,
Produk Toko oksssors "!l'."n]-'..'.rnun hala digunakan dan Toko aksesons "X memiliki
bahon dasr vang berkualias lingel Psls kosdon ol leopan den perseps
konsamen telah sesani, wrtinya, apa vang dissdiakan oleh foko aksesons ©%7, ielah
ssuny dengen apa vong dibarpkan kopsumen., sehingpa perlu dipenahankon,

Kugran (0 (Berlebihan)
Pimensy yung berida pada kjsalean 10 vadtne Produk Toko  aksesoris

U mesrupakan praluk fexbion aksesoris yang daps meningang pesampilan bisisa
aknn letage |Jl."u;|_.'un||.'|||_l.'u 1L'1']IiIIJi]|_'I manfasd vang dim=akon oleh Konsuien sl
keetl. Pada kimsbran ind, Kinera woke aksesoris “X° melohal apa yang dihamapkan
kemsumien, Judi' sehoiknyva toko pkessoris "X perle melokukan perbsiban, guno
michghemal - sumber dava penssaboan gniuk’ dialdknsikun ke dimensi-dimensi
Kusalitas prosluk lain vang diangeap pentmg dan mendesak arok ditimgkaikon
Kuudraor 11 (Prioritns Rendahy

Tamensi yeng bersda pala Busidman 1Y, yaine Produk Toko  skeesedis
":"i"ll'll.'luruh.rll |'ura|=5 vang mudab dimawal, Produk Toko  aksesoris ) e
diperbaiki sendiri; Produk Teko aksesors " meniliks fopo dectinp precdukay.
Pada kuadean i, kinecjo dimensi kealites produk ini tidak serladu dipekirkan oleh
kavsumen. dan Kinerjs penvedia produk juga cidak teclabe finggl, sehinges Toko
akzgsoris "N belum perlu melakukan perbukan atan penambahon dari kimerja
Eimenst ing,

Bordasarkan wji 1 yang dhilakokan didapatkan wiloe Sig, untuk varighel
Harupan das Pesscps pada Kualitas Produk dan 005, maka tolak B dan teromn B
wang berarl ada perbedsat Gop antae hampan das persssn koamen lechacop
kalaias pruoduk Toko aksesoris "X 7di Praliwesn Tande Conn

Hil}'ul’hﬂ.‘i respunlin adalali wwanita thbhanifing pria bl wm menunjukkin
btk semun vang barbelanin lanasung sdalah wanitn dan jika poa, Basanya honya
membelikan umiok femam perctapuan, saudarm dan \l:hl:lgillll._l.lll Aapahiln dikaitkan
dengan  jenis kelamin wermyaa uonnik produk. akscsoris,  kesslurohan  straleg
pemasaran akan bebil berdompok kepodn meckel perengraan dacipads seekes laka
Laki. Mka clilshat fan segl usio banyak remaja vang mosih bersekelab di SME SMA
din berkslah maka hal tersehol akean membua i |k p¢|1||:1|:1i._||1 it berhiedn, 1ses
v 1Y falian hingga meseapal usia 25 tabon conderumg amok memilibh merck
spesifik wmuk apa vang mergky beli (Suprante 200 149 Sedungkun frekoensi
|.'|I:I.'II|.'|I.'II.:I:|1 memunpukkan loyal terhodop Toko pksssons =X 7jika diknilkin d-;:llgun
eori pamg ado, maka bl o szngat posicil bagh Toko sksesoris X7, kirenn semakin
byal akon sempkin bidk karena semakin serimg konsubeen anckikokin pembielun
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Analisis Harnpan dun. Evi & Herelry...
il raki foevme yang diglapat Toka ak=csioris “% " senmikm banyak, apalagi jika
karstimen jugs merckemendosikan produk tersebut kepada omng lain,

Brary hasil di otas cupat dikewahai balivs pads scmiis clemen-clemen kuodidas
profuk  Toko  aksesoris “Xvang memiliks milnd Gege pepatit il terscbat
e jukbon bahwa pada kualitns produk Toke aksesons * %" kurang sesant dengan
hasupan respenden ok Toko akseseris “X7di PTC. Dan Nilni Gy pegatils yang
fertinges pada dimerss ” Produk Toke akseseris "X "menuliki bamng reade aocd”
yiritu schesar =172 Hal el wwrugsikan kelemabhan wsama slan Toke pksesorls
TWdisann baroog vang ada atou teroctnk pasda kotalog dak tersedia di toko
suffungen mendnlsngkan kekecewann bagi Bomsamen Toko aksesoris “X™ dun bl o
vy harys dhiperhaiki,

Kesimpslan

Berdasarknn wraian. pembahasan schelumnyva dapat ditarsk kesimpulan Adn
perhednan yong signifikan gop antors hompan don persepsic komsumen werhadap
kanlitas produk. Toko Aksesoris "N di Pakinon Trale Conre Surabaya, Dengan
demikion hipofesis vang berbunyl “Ada perbedaan amtam hormpan dan. perseps
karsuiinien pacli kizlvias procuk Toko Aksesors “XN° Pakasan Tl o™ sdalah
lerlakti.

lmplikast manopenial pada penelition ini bl ditckankan pods dimensi-
dismensi yang terdewb puda kumlean | oyvaknd dimensi-dimensi vang memerokon

peragian karena termasuk prioritas aiame padn sireegi ponsasaan dan selain i

dimbensicdimensi - vong ferdopat pads kuadron ind masih belum sepenuhnys

el harapan konsumen schinggn sls pap vang lngei antar harapan din
persepsi komsumen serhuslap dimsensi-dintens: ersebur, Adapun implikasi manajenasl
dinsensi-disens terschat adalab:
Prxluk Zupn memiliki borang qesdde stoct (55 jika schelum penclition diaeati
halvwi barming sy sock fedal sedikit uniuk produk Ciestosized, maka Basid
perselivion akan mendorong Toko Akseseris X7 wntuk memperbanyak: produksi
|1-I.II-'I.I.I:'I|L v =l vinag dageman aleh konswmen,

- konsumen dupat memilih don nenesan produek Zupa sesuo dengan kesnginon
(Charmiizedd (99, pka sebelom penelitian onsmen bisa mesancane seodici
pronduk. sesuai dengon keinginn, Tetapd untuk baeng veng  Covomized,
Foivaiien it nwningpy pobing lama 1 i untik s pemibunlan, maka
scAcvizh dilokukan peneliion mi, Boismmren tdak perla menanggu lamn anruk
barang  Cironiizeed, Karena pibak Zupn sedab menvispiomn busang Cespmizod
yang  hasanya digemman. Kobaupun bomsg vang  dbinginkan konssimen
mengpakan barang vang belum pemals dipesan sebelemnyen konsumen tigak
et meniengen T karena suclaly diseplon bolan daae pinanva, vang mons
ranti By fimge el mesempelkan ko,
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