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DIFFERENCE ANALYSIS OF CUSTOMER SATISFACTION IN
THE ELECTRONIC GOODS STORES PURCHASE AND SPECIAL
HYPERMARKET IN SURABAYA

Email: Janechristiani@yahoo.co.id
Abstract

Along with the rapid technological developments and supported by
consumer demand for electronic equipment needs make the existence of the
growing electronics store play an important role in the eyes of society. On
the other hand, with increasing number of electronic stores lead the
competition in an effort to become more competitive. This requires each
company to determine the appropriate strategies such as competitive
pricing, providing diverse products with consider the quality and provide
good service. The purpose of this research is to investigate and analyze the
differences in terms of consumer satisfaction in terms of price, product
assortment, quality products, and services in the electronics specialty stores
and hypermarkets.

This research is a comparative study. The sample used is the
consumers who shopped and visited Hypermarket (Carrefour) and
electronic specialty stores (Hartono) with age > 20 years had as many as 96
people were taken using purposive sampling technique. Collecting data in
this study using a questionnaire that was distributed to consumers Hartono
and Carrefour. Analysis of the data used is the independent samples T-test.

The results in this study demonstrate that different test results are
based on differences in consumer satisfaction in terms of price, product
type, product quality, service between electronic stores and hypermarkets.

Keywords: price, product assortment, quality products, and services
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Abstrak

Seiring dengan perkembangan teknologi yang semakin pesat dan
didukung oleh permintaan konsumen terhadap kebutuhan alat elektronik
yang semakin meningkat menjadikan keberadaan toko elektronik sangat
berperan dimata masyarakat. Namun disisi lain, seiring dengan semakin
banyaknya toko elektronik mengakibatkan persaingan dalam usaha tersebut
menjadi semakin kompetitif. Hal ini menuntut setiap perusahaan untuk
dapat menentukan strategi yang tepat seperti penentuan harga bersaing,
menyediakan produk yang beranekaragam dengan memperhatikan kualitas
serta memberikan pelayanan yang baik. Tujuan dalam penelitian ini adalah
untuk mengetahui dan menganalisis perbedaan kepuasan konsumen ditinjau
dari segi harga, product assortment, kualitas produk, dan pelayanan pada
toko khusus elektronik dan Hypermarket.

Penelitian ini merupakan penelitian yang bersifat komparatif. Sampel
yang digunakan adalah konsumen yang pernah berbelanja dan mengunjungi
Hypermarket (Carrefour) dan toko khusus elektronik (Hartono) dengan
memiliki usia > 20 tahun sebanyak 96 orang yang diambil menggunakan
teknik purposive sampling. Pengumpulan data dalam penelitian ini dengan
menggunakan kuesioner yang disebar pada konsumen Hartono dan
Carrefour. Analisis data yang digunakan adalah independen sample T-Test.

Hasil dalam penelitian ini menunjukkan bahwa berdasarkan hasil uji
beda terdapat perbedaan kepuasan konsumen pada harga, jenis produk,
kualitas produk, pelayanan ditinjau dari toko elektronik dan Hypermarket.

Kata kunci: harga, product assortment, kualitas produk, dan pelayanan
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