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ABSTRAK

Nada Elfiola : Persepsi Pelanggan Terhadap Citra Toko Optik
Mekar Jaya Padang

Nim/Tahun : 17134054/2017

Pembimbing : Rosyeni Rasyid, SE, ME.

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui Persepsi Pelanggan Terhadap
Citra Toko Optik Mekar Jaya Padang dan untuk mengetahui upaya yang dapat
dilakukan untuk meningkatkan citra perusahaan. Jenis penelitian ini adalah penelitian
deskriptif. Penelitian ini dilakukan di Toko Optik Mekar Jaya Padang. Teknik
pengambilan sampel menggunakan rumus slovin sehingga didapatkan jumlah sampel
penelitian sebanyak 100 orang pelanggan toko optik mekar jaya padang. Teknik
pengumpulan data menggunakan kuesioner dan studi kepustakaan teknik analisis data
menggunakan metode deskriptif dengan menghitung Tingkat Capaian Responden
(TCR).

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa persepsi pelanggan terhadap citra
Toko Optik Mekar Jaya Padang termasuk kategori baik. Upaya yang dilakukan untuk
peningkatan citra Optik Mekar Jaya Padang adalah mempercepat penanganan keluhan
dan pertanyaan pelanggan maupun kemudahan dalam pembayaran produk.

Kata kunci : Citra Perusahaan
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BAB 1
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah

Citra menunjukan eksistensi sebuah organsisasi di mata masyarakat, yaitu
pandangan masyarakat terhadap organisasi yang terbentuk dalam jangka
waktu yang panjang. Pencitraan yang dilakukan dengan baik akan
memberikan dampak yang baik pula bagi tercapainya tujuan organisasi.
Dalam hal ini citra yang baik akan meningkatkan kepercayaan publik
terhadap organisasi dalam menjalankan bisnisnya.

Citra adalah cara bagaimana pihak lain memandang sebuah perusahaan
seseorang, suatu komite, atau suatu aktivitas. Setiap perusahaan mempunyai
citra sebanyak jumlah orang yang memandangnya (Soemirat & Ardianto,
2017:113). Perusahaan yang mempunyai citra yang baik dimata konsumen
akan memperoleh keuntungan jangka panjang bagi perusahaan. Jadi produk
dan jasa perusahaan tersebut relatif lebih bisa diterima konsumen dari pada
perusahaan yang citranya kurang baik. Citra juga bisa berdampak terhadap
karyawannya, karyawan yang bekerja pada toko dengan citra positif akan
memiliki rasa bangga sehingga dapat memicu motivasi mereka untuk bekerja
lebih produktif, dengan demikian profitabilitas toko dapat terus meningkat.

Citra toko tidak bisa direkayasa, melainkan datang dengan sendirinya dari
upaya yang telah ditempuh toko. Salah satu bagian toko yang berfungsi
untuk memperolen dan mempertahankan citra toko adalah public relations

(hubungan masyarakat). Di era keterbukaan informasi seperti saat ini,



dimana masyarakat atau publik sudah semakin kritis terhadap pemberitaan,
maka peran humas (hubungan masyarakat) sangat penting sebagai layanan
publik untuk memberikan informasi yang jelas, dengan cara yang baik dan
benar agar dapat diterima di publik.

Apabila dikaitkan dengan peningkatan citra Toko Optik Mekar Jaya
Padang di mata masyarakat, maka hal itu tidak terlepas dari peran dan
hubungan masyarakat (Humas) Optik Mekar Jaya itu sendiri. Usaha Toko
Optik Mekar Jaya Padang mengadakan upaya pelayanan yang baik,
berencana dan berkesinambungan untuk menciptakan dan membina
pengertian bersama antara organisasi dan khalayak. Toko juga membina
hubungan yang harmonis serta menciptakan komunikasi timbal balik dengan
menyebarkan informasi kepada publik eksternal.

Usaha Optik Mekar Jaya Padang adalah sebuah toko jasa yang bergerak
dalam penjualan barang-barang keperluan optikal seperti lensa kacamata atau
softlens dan frame. Barang-barang tersebut dibeli oleh toko langsung dari
pabriknya atau melalui distributor secara tunai maupun kredit. Optik Mekar
Jaya menjual kacamata resep dan sunglasses untuk melayani kebutuhan para
pelanggan  perseorangan maupun  kolektif  (instansi/industri)  yang
pembayarannya dapat dilakukan secara tunai atau kredit. Optik Mekar Jaya
merupakan toko perseorangan yang dimiliki dan dijalankan sepenuhnya oleh
H.Jang Pian dan mulai beroperasi pada bulan Mei tahun 1995. H.Jang Pian
mempunyai tiga puluh orang pegawai di 8 toko anak cabang Padang yang

menangani urusan pembelian, penyimpanan di gudang dan penjualan.



Penelitian ini akan membahas persepsi konsumen terhadap citra Toko
Optik Mekar Jaya Padang. Penilaian masyarakat terhadap citra Toko Optik
Mekar Jaya Padang bisa dilihat dari banyak penilaian. Penilaian misalnya
apakah harga produk sesuai dengan standar kualitas, penilaian apakah kualitas
produk bagus atau tidak, apakah pelayanan terhadap pelanggan sudah baik.

Dengan citra dan pelayanan yang baik yang dilakukan oleh toko, pelanggan
akan merasa puas dan percaya sehingga akhirnya memutuskan untuk membeli
suatu produk tanpa rasa ragu dan kecewa dalam benaknya. Kepercayaan
konsumen terbentuk ketika konsumen mendapatkan yang sesuai dengan
ekspektasinya. Dengan adanya citra merek dan kualitas layanan yang baik,
akan timbul rasa percaya konsumen terhadap perusahaan. Kepercayaan
konsumen merupakan suatu wujud komitmen antara konsumen dengan toko
sehingga konsumen akan memutuskan untuk membeli produk pada toko
tersebut.

Namun seiring perkembangan zaman, kacamata tidak hanya sebagai alat
bantu penglihatan mata, kacamata saat ini dapat menjadi sesuatu yang
menunjukkan gaya dari seseorang. Setiap orang memiliki selera tersendiri
terhadap kacamata yang diinginkan dan untuk itulah Toko Optik Mekar Jaya
Padang hadir untuk memenuhi kebutuhan konsumennya. Dengan tingkat
persaingan yang cukup ketat, Toko Optik Mekar Jaya Padang berusaha untuk
merebut perhatian konsumennya agar mempercayakan kebutuhannya dengan
memilih Optik Mekar Jaya sebagai usaha yang mampu menangani kebutuhan

refraksi konsumennya. Strategi untuk merebut perhatian konsumen ini



dilakukan dengan meningkatkan citra merek toko dan meningkatkan kualitas
pelayanan agar pelanggan puas dan merasa percaya sehingga terbentuklah
keputusan pembelian kacamata di Toko Optik Mekar Jaya Padang. Namun
dalam menjalankan strategi untuk meningkatkan keberhasilan usaha,
penjualan Toko Optik Mekar Jaya Padang cenderung naik turun pada saat
tertentu.

Berdasarkan wawancara dengan anak pemilik toko yang sekaligus admin
sosial media Toko Optik Mekar Jaya Padang yaitu, Megi Rezki Anjaya
mengatakan keluhan di sosial media maupun langsung konsumen mengenai
produk yang diiginkan tidak ada atau tidak tersedia karna beberapa produk
disediakan tidak banyak. Karna banyak yang membeli jadi kehabisan stok.
Lambatnya respon saat konsumen ingin bertanya melalui sosial media, dan
kami berusaha untuk memperbaiki dan memberikan yang terbaik bagi
konsumen.

Penilaian-penilaian masyarakat terhadap suatu usaha tidak akan muncul
begitu saja tanpa adanya pengalaman yang pernah mereka alami dan
pengetahuan yang mereka peroleh. Pengetahuan yang diperoleh masyarakat
didapat dari berbagai hal salah satunya pembelian langsung. Menyadari
pentingnya citra bagi Toko Optik Mekar Jaya Padang, maka penulis tertarik
untuk melakukan penelitian untuk mengetahui “Persepsi Pelanggan
Terhadap Citra Toko Optik Mekar Jaya Padang”.

Rumusan Masalah

Rumusan masalah dari penelitian ini adalah:



1. Bagaimana persepsi pelanggan terhadap citra Toko Optik Mekar Jaya
Padang?

2. Apa upaya yang dapat dilakukan untuk meningkatkan citra toko?

Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah, maka tujuan dari penelitian ini adalah:

1. Untuk mengetahui persepsi pelanggan terhadap citra Toko Optik Mekar
Jaya Padang.

2. Untuk mengetahui upaya yang dapat dilakukan untuk meningkatkan citra
toko.

Manfaat Penelitian
Berdasarkan tujuan penelitian di atas, diharapkan penelitian ini dapat

memberikan manfaat teoritis dan juga praktis. Adapun manfaat penelitian ini

adalah sebagai berikut:

1. Manfaat Teoritis
Meninjau informasi mengenai persepsi pelanggan terhadap citra Toko
Optik Mekar Jaya Padang. Penelitian ini juga diharapkan agar dapat
bermanfaat sebagai bahan referensi ataupun acuan bagi penelitian
selanjutnya untuk mendapatkan gelar Ahli Madya.

2. Manfaat Praktis
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan bagi Toko Optik
Mekar Jaya Padang agar meningkatkan citra toko yang semakin positif di

mata masyarakat.



BAB V
PENUTUP
A. Kesimpulan

Berdasarkan keseluruhan hasil analisis data dan pembahasan yang telah
dilakukan tentang Persepsi Pelangan Terhadap Citra Toko Optik Mekar Jaya
Padang dengan melakukan penyebaran kuesioner sebanyak 100 responden.
Maka penulis dapat menarik kesimpulan bahwa Persepsi Pelanggan Terhadap
Citra Toko Optik Mekar Jaya Padang berada pada kriteria baik dengan
interval 81-100%, yang dapat dilihat dari hasil pengolahan data dari kuesioner
yang dibagikan kepada 100 pelanggan Toko Optik Mekar Jaya Padang
dengan perolehan rata-rata jawaban responden untuk enam indikator sebesar
81% , rata-rata mean 4,04.

Dan kesimpulan menurut indikator Persepsi Pelanggan Terhadap Citra
Toko Optik Mekar Jaya Padang adalah sebagai berikut:
1. Indikator produk (merchandise) memperoleh rata-rata TCR 83% , berada

pada kategori baik.
2. Indikator petugas pelayanan (service personnel) yang memperoleh rata-

rata TCR sebesar 81%, dengan kategori baik.
3. kenyamanan toko (convience) yang memperoleh rata-rata TCR 77%,

dengan kategori cukup, dan indikator terendah.
4. Suasana toko (store atmophere) yang memperoleh rata-rata TCR 78%,

dengan kategori cukup.
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5. Pelayanan pelanggan (service custumer) memperoleh rata-rata TCR 83%,
dengan kategori baik.

6. Reputasi (reputacion) memperoleh rata-rata TCR 84%, dengan kategori
baik, dan indikator tertinggi.

7. Upaya untuk meningkatkan citra toko adalah dengan merespon keluhan
dengan cepat dan mempermudah keluhan atau pertanyaan pelanggan
melalui sosial media maupun nomor telpon toko atau nomor karyawan.
Selain itu humas Toko Optik Mekar Jaya Padang memberikan kemudahan
dalam pembayaran melalui secara langsung, transfer, maupun katu debit

B. Saran
Berdasarkan kesimpulan penelitian ini, maka penulis menyarankan pada

Toko Optik Mekar Jaya Padang antara lain:

1. Hasil penelitian yang diperoleh dari indikator produk, petugas pelayanan,
kenyamanan toko, suasana toko, pelayanan pelanggan, reputasi
menunjukan bahwa Persepsi Pelanggan Terhadap Citra Toko Optik
Mekar Jaya Padang perlu mempertahankan citra perusahaan yang sudah
baik. Untuk itu Toko Optik Mekar Jaya Padang perlu terus menjaga nama
baik perusahaan dengan memperhatikan pelayanan dan memberikan
kinerja yang lebih maksimal bagi para pelanggannya.

2. Pada indikator produk, Toko Optik Mekar Jaya Padang lebih
memperbanyak produk dengan merek-merek yang berbeda dan

mempertahankan kualitas produk.
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. Pada indikator petugas pelayanan, karyawan Toko Optik Mekar Jaya
Padang mempertahankan keramahan, ketepatan dan kecepatan melayani
pelanggan saat berbelanja.

. Pada indikator kenyamanan toko, Toko Optik Mekar Jaya Padang lebih
memudahkan pelanggan dalam mencari produk yang diinginkan.

. Pada indikator suasana toko, karyawan Toko Optik Mekar Jaya Padang
lebih menata ruang toko agar lebih menarik.

. Pada indikator pelayanan pelanggan, karyawan Toko Optik Mekar Jaya
Padang agar memberikan informasi yang cepat dan mudah di mengerti
oleh pelanggan.

. Pada indikator reputasi, Toko Optik Mekar Jaya Padang mempertahankan

nama baik dimata pelanggan.
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