
  

1 

 

BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

A. LATAR BELAKANG MASALAH 

 

Pada eera saat ini pasca pandeemi kita tahu be ebeerapa tahun teerakhir 

Indoneesia di guncang pandeemi covid-19 dan banyak seektor eekonomi yang 

teerkeena dampak meengalami peenurunan. Teerutama di dunia reetail modeereen seepeerti 

Indomareet peenurunan peenjualan. Pandeemi beerdampak beesar bagi peenjualan di 

Indomareet. Indomareet meengalami peenurunan peenjualan dan kurangnya 

peelanggan yang masuk ke e toko. Di buktikan de engan adanya data pe enjualan 5 

bulan teerakhir yang teerjadi naik turunnya pe enjualan seerta beerkurangnya jumlah 

peelanggan yang masuk ke e toko.  Masyarakat yang dulu dibatasi untuk keeluar 

rumah dan meemaksa peelanggan untuk beelanja dari rumah untuk meemeenuhi 

keebutuhan namun saat ini pasca pandeemi.  

Keebiasaan peelanggan untuk meembeeli barang seecara langsung tidak bisa 

di hilangkan peelanggan ceendeerung leebih puas keetika meembe eli suatu produk 

seecara langsung. Pe elanggan dapat meelakukan kontak fisik langsung teerhadap 

suatu barang, dan dapat beerinteeraksi deengan orang lain di suatu teempat beelanja. 

Hal ini meerupakan keebiasaan yang tidak bisa di hilangkan kareena manusia yang 

meerupakan mahluk sosial yang tidak bisa hidup se endiri. Manusia se elalu 

meembutuhkan orang lain  dalam seetiap keegiatannya baik jual be eli maupun 

aktivitas yang  lain, dan me engaharapkan keenyamanan di te empat beerbeelanja  
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Maka dari itu seebaiknya Indomare et meelakukan inovasi peenjualan leebih lanjut dan 

peerlunya adaptasi di beerbagai seektor baik kualitas pe elayanan harga dan lokasi 

yang seesuai deengan harapan peelanggan. Peerusahaan reetail bisa teerus 

meeningkatkan kualitas peelayanan agar bisa meendatangkan reepeeat ordeer dan 

keepuasan yang tinggi di hati pe elanggan. Seerta bagaimana IndomareetAdipala 

tidak teerkeena komplain dari pe elanggan. 

Kualitas peelayanan meerupakan hal yang pe enting bagi peerusahaan agar 

dapat leebih beerkeembang dan beertahan di hati pe elanggan. Salah satu ciri 

peerusahaan yang maju yaitu mampu me emiliki kualitas peelayanan yang baik. 

Meenurut (Tjiptono dalam Me eithiana Indrasari, 2019:61) kualitas pe elayanan 

adalah suatu keeadaan dinamis yang be erkaitan eerat deengan produk, jasa, sumbe er 

daya manusia, se erta prosees dan lingkungan yang se etidaknya dapat meemeenuhi 

atau malah dapat me eleebihi kualitas peelayanan yang diharapkan.  

Kualitas peelayanan dapat di artikan se ebagai peenilaian peelanggan teerhadap 

keeunggulan dan keeistimeewaan suatu produk barang ataupun layanan se ecara 

meenyeeluruh. Kualitas Pe elayanan meenurut (Rambat Lupiyoadi dalam Me eithiana 

Indrasari, 2019:62) seervicee quality adalah seebeerapa jatuh peerbeedaan antara 

harapan dan keenyataan para peelanggan atas peelayanan yang me ereeka teerima 

seervicee quality dapat dikeetahui deengan. Cara meembandingkan peerseepsi 

peelanggan atas pe elayanan yang beenar-beenar meereeka teerima deengan layanan 

seesungguhnya yang me ereeka harapkan.  
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Peelanggan yang datang ke e toko teentu meemiliki tujuan meembeeli barang. 

Untuk meendapatkan barang yang dibutuhkan, peelanggan peerlu inteeraksi deengan 

karyawan toko se ebagai wujud peelayanan yang meenimbulkan keenyamanan dalam 

beerbeelanja. Peelanggan meenginginkan kualitas pe elayanan yang bagus dari 

peerusahaan khususnya Indomare et. Peelayanan yang baik akan meengundang 

peelanggan untuk be erbeelanja. Maka dari itu Indomare et beerusaha meeningkatkan 

peelayanan yang baik. Be ebeerapa beentuk peelayanan yang te elah diteerapkan di 

IndomareetAdipala seepeerti sapaan awal transaksi, sikap ramah se etiap peelanggan 

dan keemudahan dalam transaksi se epeerti peesan antar. Seelain itu keebeersihan areea 

salees yang meerupakan kunci ke enyamanan bagi pe elanggan yang datang. 

Peerusahaan juga me eningkatkan kualitas pe elayanan seecara konsisteen seesuai 

deengan Standar Opeerasional Prose edur (SOP) dan seesuai juga masukan peelanggan 

yang seering beerbeelanja di Indomareet.  

Kualitas peelayanan meemiliki arti yang peenting bagi peerusahaan dan 

peelanggan seendiri untuk dapat meembantu meempeermudah dalam meelakukan 

peembeelian. Keeuntungan lain adanya peelayanan bagi peerusahaan yaitu sangat 

mampu untuk mempengaruhi suatu pelanggan dalam menentukan keputusan 

pembelian suatu produk sehingga mampu meningkatkan penjualan. Terutama 

bisnis retail yang tiap hari berhubungan langsung dengan pelanggan hal ini 

menjadi perhatian lebih agar bisa bertahan di kondisi saat ini dengan persaingan 

yang ketat antar pelaku bisnis. 

 Berhasil dan tidak nya suatu bisnis ritel yaitu dengan memberikan 

kepuasan kepada pelanggan yang dihubungkan dengan penilaian kualitas 
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pelayanan. Kita dapat mencapai tanda-tanda kepuasan pelanggan melalui 

perilaku pembelian secara berulang-ulang dari pelanggan. Bisnis retail haruslah 

erat dengan pelanggan yang merupakan bisnis yang menyediakan kebutuhan 

pokok sehari-hari yang dibutuhkan pelanggan. Pentingnya Terciptanya 

Kepuasan Pelanggan dapat memberikan manfaat diantaranya hubungan antara 

Perusahaan dan Pelanggan menjadi harmonis, Pelanggan akan melakukan 

pembelian ulang hingga terciptanya loyaitas Pelanggan, dan membentuk suatu 

rekomendasi dari mulut ke mulut (word of mouth) yang menguntungkan 

Perusahaan (Tjiptono, 2014) 

Selain kualitas pelayanan ada juga harga yang menjadi pertimbangan 

bagi pelanggan untuk berbelanja di toko retail. Harga yang terjangkau sesuai 

daya beli masyarakat maka akan mudah di terima oleh masyarakat. Maka dari 

itu perlu ada nya strategi penetapan harga yang tepat untuk suatu produk. 

Menurut Philip Kotler harga adalah sejumlah nilai atau uang yang dibebankan 

atas suatu produk atau jasa untuk jumlah dari nilai yang ditukar pelanggan atas 

manfaat-manfaat harga yang telah menjadi faktor penting yang mempengaruhi 

proses pembelian. Maka dari itu Indomaret berusaha memperhitungkan 

penetapan harga yang sesuai dengan produk yang di jual agar mampu di terima 

oleh pelanggan. Ada beberapa faktor yang mempengaruhi penetapan harga baik 

dari faktor internal maupun external perusahaan.  

  Menurut Kotler dan Armstrong (2017) “Ada dua faktor utama yang 

perlu dipertimbangkan dalam menetapkan harga, yakni faktor internal 

perusahaan dan faktor lingkungan eksternal.” Faktor internal perusahaan 
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mencakup tujuan pemasaran perusahaan, strategi bauran pemasaran, biaya, dan 

organisasi. Sedangkan faktor lingkungan eksternal meliputi sifat pasar dan 

permintaan, persaingan, dan unsur-unsur lingkungan lainnya seperti harga 

kompetitor.  

Kegiatan pemasaran merupakan kegiatan menjual suatu barang atau jasa 

kepada pelanggan Indomaret. Khususnya di Indomaret Adipala belum adanya 

perhatian khusus mengenai fakto faktor yang mempengaruhi penjualan dan 

kepuasan pelanggan Indomaret. Maka dari itu perlu adanya perbaikan terhadap 

faktor faktor tersebut agar dapat menjadi lebih baik lagi. Dari segi pelayanan 

harga dan penjualan yang lebih baik lagi.  

Seerta ada beebeerapa keendala yang teerkait teentang harga diantaranya harga 

yang beelum seesuai antara kompute er deengan yang di rak se erta peeneempatan price e 

tag yang salah meengakibatkan peelanggan meerasa keeceewa seehingga pindah ke e 

kompeetitor. Hal ini me enjadi peerhatian peenting kareena peelanggan yang keeceewa 

akan mudah untuk be erpindah kee toko lain. Apalagi mayoritas pe elanggan adalah 

Ibu-ibu yang ceepat meereespon seesuatu seehingga teerjadi loss salees. Deengan adanya 

beebeerapa keendala yang teerjadi teerseebut dan urgeent dikareenakan peersaingan di 

Adipala yang keetat.  Kareena adanya peesaing di antaranya alfamart, sonic chicke en, 

rokeet chickeen, dll. 

 Selain kualitas pelayanan dan harga, lokasi juga perlu di perhatikan yang 

mana lokasi yang baik bisa mendatangkan profit yang berkelanjutan bagi 

perusahaan. Toko Indomaret yang buka di lokasi yang strategis tim toko harus 
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bisa memanfatkan peluang dengan baik dan melihat potensi masyarakat di 

sekitar toko yang berpeluang menjadi seles. Lokasi yang baik dapat 

menyediakan akses lokasi yang capat dapat menarik pelanggan dan cukup kuat 

untuk mengubah pola berbelanja dan pembelian konsumen (Paul 2011:125) 

Lokasi dapat menunjukan kegiatan yang dilakukan penjualan untuk 

menjadikan produk yang dihasilkan dapat diperoleh dan tersedia bagi pelanggan 

pada tempat dimanapun pelanggan berada. Karena hal tersebut juga merupakan 

faktor untuk bisa mengkaji tentang kepuasan pelanggan (Riyanti, 2015). 

Pelanggan cenderung menginginkan tempat yang muda di akses dan pelayanan 

yang ramah, pelanggan rela untuk belanja di suatu tempat yang lumayan jauh 

jika di tempat tersebut nyaman dam pelayanan yang baik. Lokasi Indomaret 

Adipala yang strategis dekat dengan jalan raya namun pada beberapa bulan 

terakhir indomaret adipala mengalami penurunan maka dari itu peneliti 

penasaran tentang pengaruh lokasi terhadap penjualan di indomaret. 

Kepuasan adalah suatu perasaan senang atau kecewa seseorang yang 

muncul setelah membandingkan antara persepsi atau kesan terhadap kinerja atau 

suatu produk dan jasa dengan harapannya. Banyak cara yang dilakukan suatu 

perusahaan untuk memenuhi kepuasan pelanggannya, salah satunya dengan 

menetapkan harga   yang sesuai dan memilih lokasi serta kualitas pelayanan (bob 

sabran 2016:128). Indomaret Adipala berusaha melakukan Pelayanan terbaik 

kepada Pelanggan yang datang. Pelanggan di katakan puas apabila melakukan 

pembelian ulang dan tidak komplain terhadap pelayanan yang di berikan 
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Maka dari itu peeneeliti meenyadari bahwa ada masalah yang te erjadi 

seehingga peerlu meelakukan peeneelitian leebih dalam. Teentang masalah apa yang 

meenyeebabkan peenurunan peenjualan di Indomare et Adipala dan se ebeerapa puas 

peelanggan Indomareet teerhadap kualitas pe elayanan harga dan lokasi toko 

IndomareetAdipala.  Ada beebeerapa faktor yang meempeengaruhi keepuasan 

peelanggan teerhadap suatu barang dan faktor yang me empeengaruhi peelanggan 

untuk meembeeli suatu barang antara lain kualitas peelayanan, harga, dan lokasi. 

Penjualan di indomaret Adipala yang memngalami penurunan di 5 bulan terakhir 

yang mendasari peneliti ingin mengetahui lebih dalam tetang pengaruh kualitas 

pelayanan harga dan lokasi terhadap kepuasan pelanggan 

    Berikut data penjualan Indomaret Adipala Bulan Januari sd Mei 2023: 

Tabel 1. 1  

Data penjualan Bulan Januari sd Mei 2023 

NO BULAN NET SALES  SPD  STD APC 

1 JANUARI Rp471.689.817 Rp15.214.187 381 Rp39.932 

2 FEBRUARI Rp397.903.549 Rp14.210.841 347 Rp40.953 

3 MARET Rp482.845.919 Rp15.575.674 369 Rp42.210 

4 APRIL Rp737.025.176 Rp24.567.505 489 Rp50.240 

5 MEI  Rp427.177.425 Rp13.779.916 359 Rp38.384 
Table 1 Data penjualan Bulan Januari sd Mei 2023 

Dari data di atas kita tahu total penjualan sebulan pada bulan Januari 

mencapai Rp 471.689.817 mengalami penurunan pada bulan yang hanya Rp 

397.903.549.  Namun kembali mengalami kenaikan dalam bulan maret dan april 
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rata-rata penjualan perhari (spd) yang mengalami naik turun. Penjualan yang 

tidak menentu dan belum mencapai target serta kurangnya konsumen yang 

datang dan berbagai faktor lainya membuat saya sadar akan pentingnya 

mengevaluasi kinerja serta pelayanan dan berusaha menggali lebih dalam apa 

yang pelanggan harapkan. Dan mempersiapkan untuk tim untuk lebih bisa 

melihat peluang ke depannya untuk memperbaiki sales. 

Indomaret haruslah berupaya memperbaiki operasionalnya agar dapat 

memperoleh kepuasan pelanggan yang baik di tengah-tengah persaingan yang 

ketat ini dengan berbagai kompetitor dan perubahan prilaku konsumen di era 

pandemi yang belum sepenuhnya pulih. Indomaret harus mampu bermanuver 

dengan baik dengan tantangan yang ada. Maka dari itu perlu adanya pendalaman 

terkait masalah masalah yang ada mengenai kualitas pelayanan harga dan lokasi.  

Maka dari itu berdasarkan uraian beberapa masalah yang ada di toko 

Indomaretmaka penulis mencoba melakukan penelitian dengan judul 

“PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, HARGA DAN LOKASI 

TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN DI INDOMARET ADIPALA”  

B. RUMUSAN MASALAH 

 

Beerdasarkan latar beelakang yang teelah di uraikan diatas maka rumusan 

masalah dari peeneelitian ini adalah : 

1. Apakah kualitas peelayanan beerpeengaruh teerhadap keepuasan peelanggan 

di IndomareetAdipala? 
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2.  Apakah harga beerpeengaruh teerhadap keepuasan peelanggan di 

IndomareetAdipala? 

3. Apakah lokasi be erpeengaruh teerhadap keepuasan peelanggan di 

IndomareetAdipala? 

4.  Apakah kualitas pe elayanan, harga, dan lokasi se ecara beersama 

beerpeengaruh teerhadap keepuasan peelanggan di Indomare et? 

 

C.  TUJUAN PENELITIAN 

 

Berdasarkan rumusan masalah yang teelah diuraikan seebeelumnya, 

maka tujuan peeneelitian ini adalah: 

1. Untuk meengeetahui pengaruh kualitas pe elayanan te erhadap keepuasan 

peelanggan apakah dapat me eningkatkan peenjualan di Indomare et 

Adipala. 

2.  Untuk meengeetahui pengaruh harga te erhadap keepuasan peembeeli 

apakah dapat meeningkatkan peenjualan di Indomare etAdipala. 

3. Untuk meengeetahui pengaruh lokasi te erhadap keepuasan peembeeli di 

IndomareetAdipala. 

4. Untuk meengeetahui pengaruh kualitas pe elayanan, harga, dan lokasi 

teerhadap keepuasan peelanggan di Indomare et Adipala. 

 

D. RUANG LINGKUP PENELITIAN 

 

Peeneelitian ini, meencangkup tiga variable e indeepeendeen (X) yaitu 

kualitas peelayanan, harga, dan lokasi se erta satu variable e deepeendeen (Y) yaitu 
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keepuasan peelanggan. Peeneelitian ini meerupakan suatu peeneelitian yang 

meenggunakan meetodee kueesioneer atau angkeet. Beerdasarkan jeenis data yang 

di teeliti, peeneelitian ini me enggunakan data primeer yaitu data yang di pe eroleeh 

atau di kumpulkan oleeh peeneeliti seecara langsung dari sumbe er datanya. Obje ek 

yang di teeliti dalam pe eneelitian ini adalah pe engunjung yang datang ke e 

Indomareet Adipala dalam kurun waktu 1 bulan pada bulai meei 2023. 

Peeneelitian ini meeneeliti teentang peengaruh kualitas pe elayanan, harga, dan 

lokasi teerhadap keepuasan peelanggan di Indomare et Adipala. 

 

E. MANFAAT PENELITIAN 

 

Manfaat yang diharapkan dari peeneelitian ini: 

1. Bagi Peenulis 

a. Peeneelitian ini dapat meenambah wawasan dan pe emahaman peenulis 

meengeenai peengaruh kualitas pe elayanan harga dan lokasi te erhadap 

keepuasan peelanggan  

b. Meenambah peengeetahuan keepada peenulis dalam me eningkatkan 

peenjualan dan pe engambilan keeputusan teerhadap situasi yang 

teerjadi. 

2. Bagi Peerusahaan 

Hasil peeneelitian ini dapat dijadikan bahan masukan yang be ermanfaat 

bagi peerusahaan untuk me engideentifikasi variable e – variablee mana yang 

dapat dipeerbaiki dan meeningkatkan peenjualan di pe erusahaan seehingga 

mampu meembeerikan keeuntungan bagi peerusahaan 
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3. Bagi Pihak Lain 

Hasil peeneelitian ini dapat digunakan seebagai bahan re efeereensi bagi 

peembaca dan dapat me embeerikan informasi bagi pe eneelitian lain yang 

beerkaitan deengan bidang peemasaran deengan variabeel yang sama
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