ABSTRAK

Salah satu dampak dari perkembangan teknologi rbabkan terjadinya
persaingan antarefill centre. Dengan adanya sistemligital printing yang
digunakan dalam pemasaran produk, bidang akadeaupun penyaluran hobi,
sehingga kebutuhan akan jasdfill tinta semakin tinggi. Oleh karena itu
dilakukan penelitian dK-ink Refill Centre yang menyediakarefill tinta printer,
jasa perbaikamprinter, serta menjual berbagai jerpsinter dancartridge. K-ink
Refill Centre mengalami penurunan penjualan terbesar pada Bgastus 2008.
Hal ini disebabkan adanya persaingan angfitl centre, banyaknya konsumen
yang belum mengetahui keberad#&aimk Refill Centre dan adanya ketidakpuasan
terhadap pelayanan. Adapun tujuan penelitian imladd untuk mengetahui
persepsi pelanggan terhad&pnk Refill Centre, harapan pelanggan terhad&p
ink Refill Centre, persaingan antarfefill Centre penilaian pelanggan, segmentasi,
targeting dan positioning pada K-ink Refill Centre serta upaya yang dapat
dilakukan untuk meningkatkan kepuasan dan dayags&irhadaprefill centre
lainnya.

Variabel penelitian yang digunakan berdasarkandqimuran pemasaran
7P (Product, Place, Price, Promotion, People, Process, Physical Evidence),
teknik sampling yang digunakan adaldPurposive Sampling (sampel yang dipilih
dengan berdasarkan pada tujuan penelitian) danupgmgan data dilakukan
dengan wawancara, observasi dan penyebaran kueskRemyebaran kuesioner
ditujukan pada responden yang pernah menggunalsarKjank Refill Centre
(sebagai objek penelitiariyeneta System danX4 Print (sebagai pesaing). Metode
pemecahan masalah yang digunakan pengujian hipdtepuasanlimportance
Performance Analysis (IPA), Correspondence Analysis (CA), dan penentuan
Segmentasitargeting danpositioning. Analisis dilakukan berdasarkan CA adalah
posisi persaingamk-ink Refill Centre berdasarkan penilaian konsumen berupa
ranking. Tujuan darimportance Performance Analysis untuk urutan prioritas
perbaikan berdasarkan tingkat kepentingan dan jeirg@rusahaan. Tujuan dari
pengujian hipotesis kepuasan adalah untuk mengesgakah konsumen sudah
puas dengan pelayanan yang diberikhink Refill Centre. Sedangkan
Segmentasi, datergeting bertujuan untuk menentukan pasar yang tepat, dan
positioning menentukan penempatan yang menjadi ciri perusahaan

Hasil penelitan menunjukkan bahwa konsumen belm@rasa puas
terhadap pelayanai-ink Refill Centre sedangkan harapan konsumen cukup
tinggi. Selain itu, terdapat 11 variabel yang ménjaeunggulan dam-ink Refill
Centre, salah satunya adalah promosi melalui pembagiasubrblasil analisis
menyatakan yang menjadi prioritas utama dalam pgexbadalah faktoproduct
dimana salah satu usaha perbaikannya dengan ksskagadengasupplier untuk
menyediakan tinta yang tidak mengeluarkan aromanggh nyaman saat
digunakan. Selain faktor tersebut, perusahaansharemperhatikan faktor —
faktor lainnya berdasarkan urutan prioritas sehanggapat meningkatkan
kepuasan dan daya saing dengan memperhatikan kpenfeahasiswa yang
bertempat tinggal dan lokasi pekerjaan di BandumgrdJyang menjadi target
utama perusahaan.
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