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1.1 Latar Belakang
Mall adalah merupakan pusat perbelanjaan yang didalamnya terdapat unsur pelayanan,

serta fasilitas yang telah disediakan oleh mall tersebut. Pusat perbelanjaan atau yang sering
disebut shopping mall. Agar Resinda Park Mall Karawang dapat bersaing dengan mall yang
lain, maka mall tersebut harus mempunyai sebuah keunggulan kompetitif agar bisa
memenangkan persaingan. Salah satu keunggulan tersebut dapat tercermin dari kualitas
pelayanan dan fasilitas yang diberikan Resinda Park Mall Karawang kepada pengunjungnya.
Pemberian pelayanan yang baik kepada pengunjung diharapkan tercapainya kepuasan
para pengunjungnya. Kepuasan pengunjung dapat membentuk persepsi yang positif bagi

perusahaan. Pelayanag al_adalah pelayanan yang dapat memahami keinginan dan

kebutuhan peng gle aha untuk memlqurjkan nilai lebih kepada pengunjungnya.
Menurut #Kotler (2012:83) “pelayanan adatah tindakan atau kegiatan yang dapat

ditawarkan olefi'Suatu pihak kepada pihak lain, ygng pada dasarnya tidak berwujud dan tidak

mengakibatkan aitu pelayanan yang dapat
memenuhi Ik yang dapat memenuhi

kebutuhan konsume u Bd rsebut Kotler juga mengatakan

bahwa perilaku tersebubyerjadi an}'esu ransaksi.
Kualitas pelayanan'y ) rK;R w Qakan suatu kepuasan kepada
konsumennya. Maka dari it 3 elayanan harus ditingkatkan dengan cara memilih

SDM (sumber daya manusia) yangitepatigagar terciptanya kualitas pel

anan yang sangat
Apembelian kemipe

Kualitas Pelayanan yaitu suatu kondisi dina ng berhubungam”dengan produk, jasa,
manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. Menurut Sviokla
(2010), “Kualitas adalah kemampuan perusahaan dalam memberikan jasa pelayanan kepada
pelanggan.” Keberhasilan perusahaan dalam memberikan jasa yang berkualitas kepada
pelangganya, pencapaian pangsa pasar yang tinggi, peningkatan laba perusahaan.

Pihak management Resinda Park Mall Karawang harus bekerjasama menerapkan
kinerja yang profesional dalam memberikan service atau layanan terbaik dan memuasakan,
sehingga akan tercipta citra perusahaan yang baik dimata setiap orang yang memandangnya.

Resinda Park Mall Karawang sebagai salahsatu industri jasa untuk menarik konsumen

dengan memberikan fasilitas. Menurut Tjiptono, (2016:71) “Fasilitas adalah dimana



kebutuhan dan harapan pelangan, baik yang bersifat fisik maupun psikologis untuk
memberikan kenyamanan.” Menurut Budiarti (2015:52) dalam Sulekn, et al, (1995) “Salah
satu pendukung fasilitas dengan bentuk fasilitas fisik organisasi yang digunakan sebagai alat
komunikasi pelayanan terhadap konsumen.” Elemen dari desain fasilitas pelayanan meliputi
elemen fisik seperti layout, penggunaan teknologi sebagai sarana dalam pemberian jasa, dan
dekorasi yang ada pada perusahaan.

Menurut Al-Hamdi (2009:51), “shopping mall merupakan suatu arena yang memiliki
arti tempat yang luas dalam suatu bangunan yang terdiri dari berbagai macam toko, baik
supermarket, game online/timezone, toko buku, toko kaset, toko pakaian, kantin/cafe untuk
nongkrong, toko ATK (alat tulis kantor), konter-konter elektronik dan didukung pula oleh
satu atau lebih department store yang dikelilingi oleh tempat parkir yang luas.”

Pada pengertian diatas maka, mall merupakan pusat perbelanjaan yang sama halnya

seperti pasar-pasar fonal~yang menjadi pusat jual beli suatu barang atau jasa untuk

memenuhi keb nasyarakat: ‘\i\beda«\hélnya dengan mall, mall merupakan pusat
perbelanjaan yang lebih modern. Mall menyed’iéi?én toko-toko (tenant) yang lebih berkelas

atau brandedidan menyediakan berbagai :/f'asilitas-fasilitas yang dibutuhkan oleh

konsumennya. | juga bisa me t untuk rekreasi bersama

dengan keluargaj'seélain itu mall j tuhan konsumen terutama

Karna mall buka aWﬂﬂﬂmkonsumennya, tapi mall
juga telah berinovasi danfberke bWAWAW\NNGat aspirasi dan gaya hidup

konsumen. Sehingga kini malltidakehanya menjadi tempat konsumsi yang menarik tetapi

fashion dan makana

bisa juga menjadi salah satu tempat*derekreasi yang menarik dan aman unguk dikunjungi.
Sesuai perkembangan tersebut, maka'tidakla b jika para pepgunjung memunculkan
harapan lebih pada pelayanan yang berkualitas Serte ilitas yangJeermutu dan berstandar

tinggi untuk sebuah pusat perbelanjaan. Segi pelayanan terhadap para pengunjung merupakan
unsur dasar pada sebuah tempat publik seperti pusat perbelanjaan di mana kualitas layanan
sangat dikedepankan, contohnya keramahtamahan dari petugas security, kecekatan petugas
parkir, tanggapnya petugas cleaning service hingga kesabaran customer service dalam
menangani keluhan pelanggan seringkali mendapat perhatian khusus dari pengunjung mall.
Pada dimensi berwujud (tangibles) untuk kualitas layanan pada mall, fasilitas yang
terdapat di mall juga tak luput dari perhatian pengunjung, seperti misalnya ketersediaan area

parkir yang memadai, terjaganya kebersihan toilet, kenyamanan beribadah di mushola mall,



standar keselamatan fasilitas aksesibilitas pengunjung (tangga darurat, elevator, eskalator,
travelator), ataupun kenyamanan area foodcourt.

Pelayanan dan fasilitas haruslah menjadi perhatian oleh pihak mall karena sangatlah
diperlukan untuk membentuk citra image bagi sebuah mall. Seringkali kebutuhan tersebutlah
yang menjadi tolak ukur bagi sebagian orang yang berkunjung ke mall untuk mengukur
kualitas pelayanan yang dihadirkan oleh sebuah mall tersebut. Oleh karena itu, dengan
mengedepankan kualitas layanan yang prima (service excellent), mall diharapkan dapat
memenuhi harapan pengunjungnya sehingga terciptalah kepuasan bagi pengunjungnya.

Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah
membandingkan antara persepsi atau kesan terhadap kinerja atau hasil suatu produk dan
harapan-harapannya. Jadi, kepuasan merupakan fungsi dari persepsi atau kesan atas kinerja
dan harapan, jika kinerja memenuhi harapan maka pelanggan akan puas. Jika kinerja

melebihi harapan

akan sangat puas atau senang. Menurut Kotler, (2013 :
s eﬁéan pelyahggan adalah memberikan nilai pelanggan

Juasan pelanggan menurut Guiltinan (2010 : 6) “yaitu kepuasan pelanggan

merupakan komsekuensi dari perbandingan @/ang dilakukan oleh pelanggan yang
terhadap manfaat yang

membandingka tara tingkata i
diharapkan olehSpelanggan.” Dalu san pelanggan perusahaan
harus mampu men an kualitas a pelayanannya.

Dalam menentukan kaaktor utama yang harus
diperhatikan oleh perusah@an™yaitu NtA]RLAlW)NN Glanggan akan menggunakan

produk yang berkualitas. Kedua, kualitas pelayanan, pelanggan akan merasa puas apabila

mereka mendapatkan pelayanan yan ik, atau yang sesuai denganjapa yang mereka
harapkan. Ketiga adalah emosional, anggan “aka angda /dan mendapatkan

merk tertentu cenderung mempunyai kepuasan yang tinggi. Keempat adalah faktor harga,
produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi menetapkan harga yang relative murah
akan memberikan nilai yang lebih tinggi kepada pelanggannya. Faktor yang terakhir adalah
harga, pelanggan tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau tidak perlu membuang
waktu untuk mendapatkan suatu produk atas jasa cenderung puas perhadap produk atau jasa
itu.

Resinda Park Mall adalah salah satu pusat perbelanjaan terbesar yang baru saja
diresmikan dan menjadi ikon terbaru Karawang sebagai kota bisnis dan industri yang

modern. Dengan lokasi yang sangat strategis, Resinda Park Mall menjadi shoping centre



terbaru selain dua pusat perbelanjaan di Galuh Mas yang sudah lebih dulu berdiri. Dengan
konsep family shoping, Resinda menyaikan pengalaman berbelanja yang berbeda dengan
mall atau pusat perbelanjaan lain di kota Karawang.

Konsep family shoping atau tempat berbelanja bagi keluarga ini terlihat jelas dari desain
dan penataan Resinda Park Mall yang terbilang sangat eksotis. Selain indoor atau plaza
dalam ruangan, tersedia juga area outdoor yang cukup luas dan nyaman. Di area outdoor atau
The Plaza ini dilengkapi dengan Water Feature dan juga tempat bermain anak. Selain itu,
terdapat juga Resinda Food Market yakni tempat makan yang sekaligus bisa untuk bersantai.

Tentunya area ini bisa dinikmati oleh pengunjung karena suasananya yang sangat
nyaman dan santai. Pengunjung pun bisa berlama-lama menikmati suasana santai bersama
keluarga tercinta. Keberadaan fasilitas permainan anak juga memberi nilai lebih karena bisa
dinikmati oleh anak-anak saat orang tuanya sedang sibuk berbelanja.

Resinda Park M

memberi kemud

erintegrasi dengan perumahan dan juga Resinda Hotel ini juga
pagl pengunjung :d’engan\yb‘e[agam keperluan. Lebih dari itu, tersedia
lahan parkir yang cukup luas dan mampu meh’é‘r\ﬁ‘pung ribuan kendaraan baik roda empat

. . .. .
maupun roda {dlia. Pihak manajemen sendiri fmenegaskan, Resinda Park Mall mampu

menampung seKitar 1. il dan 1.30 z iliki lahan parkir dengan
kapasitas 1.500 IatL da dua atau motor."

Keberadaan Res belanjaan yang sudah lebih dulu

modern dan stylish. Tak perlu jauh-jauh ke Bandung atau Jakarta karena di Jalan Resinda
Raya No.2, Karawang Barat 41361, nomor telepon 0267 860 5000 (Hunting), sudah berdiri
mall terbesar dan terlengkap yang menyediakan berbagai kebutuhan masyarakat.

Sebelum menjadi daerah industri yang maju pesat, Karawang sendiri dikenal sebagai
lumbung padi nasional terbesar di Indonesia. Hal tersebut masih bisa dilihat dengan masih
adanya lahan pesawahan yang masih tersisa di sepanjang Interchange Karawang. Seiring
derap pembangunan dan kemajuan zaman, dalam 10 atau 20 tahun mendatang, lahan
pesawahan yang hijau membentang di sekitar Interchange Karawang sangat mungkin akan

sirna dan hilang.



Resinda Park Mall sangat mudah diakses dari berbagai arah karena berlokasi di pusat
bisnis kota Karawang. Jika dari Exit Tol Karawang Barat, pengunjung hanya perlu
mengambil jalan lurus menyusuri Interchange Karawang. Jika dari arah Pasar Johar, tinggal
mengambil jalur kiri pertigaan atau lampu merah selepas alun-alun kota Karawang.

Perkembangan pembangunan di Karawang terus melejit, selain hotel berbintang
menjulang kelangit mulai mencolok. Kini giliran mall terbesar dan berkelas tinggi akan
dinikmati warga Karawang pada November 2016 yang lalu.

Pada pertengahan bulan November 2016 yang lalu. Pihak padma resmi mengumumkan
pembukaan Resinda Park Mall ternyata menuntaskan hasrat masyarakat Karawang untuk
berbelanja. Nongkrong bersama keluarga, menikmati kuliner, memanjakan anak lewat
berbagai permainan, serta kebutuhan lainnya. Resinda Park Mall telah dibuka untuk wahana
ice skatting. Arena ice skatting ini terdapat di lantai dasar indoor atrium Resinda Park Mall.

Pembukaan R

dilakukan oleh Wakil Bupati Karawang Ahmad Jimmy,
manajemen Re dlisian\'d'ap/ TNI. Masyarakat langsung menyerbu
Resinda Park

Resinda

yang memang sudah mencuri /[J\efhatian sejak masih dibangun.
k Mall adalah salah satu tenﬂat berbelanja yang menyediakan fasilitas
fasilitas« a Park Mall adalah mall

berkelas menen tas yang per n berbagai lebel bermerek

dan ternama.Selai genalkan bebera nama, Resinda Park Mall juga telah

otwmnya yang mewah dengan
g WNRAeWﬂDNGaII menjadi ikon di Kota

menjadi salah satu ik
kubah ditengah atrium

Karawang.

Berdasarkan latar belakang penelitian tersebut, penulis akan mengidentifikasi masalah

sebagai berikut :

1.2 Identifikasi Masalah

Belum lengkapnya tenant (toko) yang berada di Resinda Park Mall Karawang
Tempat parkir yang tersedia masih memiliki kekurangan

Masih kurang lengkapnya fasilitas yang disediakan oleh mall

Masih kurang tanggapnya customer service

ok~ w0 DN PE

Informasi mengenai event dan program masih kurang



Karena begitu banyak dan kompleks permasalahan yang harus diselesaikan, maka penelitian
ini perlu adanya pembatasan masalah. Hal ini dimaksudkan agar hasil penelitian
mendapatkan hasil yang lebih fokus dan mendalami masalah. Pembatasan masalah pada
penelitian ini yaitu sebagai berikut :
1.3  Batasan Masalah
1. Penelitian ini dibatasi pada bidang kualitas pelayanan, fasilitas mall, dan kepuasan
pengunjung Resinda Park Mall Karawang
2. Di dalam penelitian ini dilakukan terbatas pada pengunjung Resinda Park Mall
Karawang

3. Jumlah responden yang diteliti adalah 100 orang

Berdasarkan uraian

lis dapat merumuskan permasalahan sebagai berikut :

ualitas pelayanan yang ada di'Resinda Park Mall Karawang ?
asilitas mall yang ada pada Resﬂ1da Park Mall Karawang ?

2. i
3. i puasan pengunjung all Karawang ?
4. i aruh kualita Iay pengunjung Resinda Park

da]f kej ngunjung Resinda Park Mall

KARAWANG

pelayanan dan fasilitas mall terhadap kepuasan

Karawang secara parsi
6. Bagaimana pengaruh

pengunjung Resinda Park Ma secara simultan ?

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui dan asil analisis tanggapan

responden mengenai :

1.5 Tujuan Penelitian
1. Untuk mengetahui dan menjelaskan kualitas pelayanan yang ada di Resinda Park Mall
Karawang
2. Untuk mengetahui dan menjelaskan fasilitas mall yang ada pada Resinda Park Mall
Karawang
3. Untuk mengetahui dan menjelaskan kepuasan pengunjung yang ada di Resinda Park

Mall Karawang



4. Untuk mengetahui dan menjelaskan pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pengunjung Resinda Park Mall Karawang secara parsial

5. Untuk mengetahui dan menjelaskan pengaruh fasilitas mall terhadap kepuasan
pengunjung Resinda Park Mall Karawang secara parsial

6. Untuk mengetahui dan menjelaskan pengaruh kualitas pelayanan dan fasilitas mall

terhadap kepuasan pengunjung Resinda Park Mall Karawang secara simultan

Adapun manfaat dalam penulisan ini sebagai berikut :
1.6 Manfaat Penelitian
1.6.1 Manfaat Teoritis

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan pemikiran yang positif
terhadap kualitas pelayanan dan fasilitas di Resinda Park Mall Karawang.
1.6.2 Manfaat Praktis

Hasil peneli ini-di kan it memberikan masukan kepada pihak manajemen
Resinda Park
kualitas pelay

Karawang untuk me pert@m@m tingkat kepuasan pengunjung melalui

dan fasilitas mall.




