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PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Di zaman modern seperti sekarang ini persaingan bisnis menjadi sangat
ketat sehingga setiap perusahaan dituntut mengenal pasarnya atau
konsumennya sebaik mungkin agar dapat sukses dalam persaingan. Untuk
memenangkan persaingan, perusahaan harus mampu memberikan kepuasan
kepada para pelangggannya, misalnya dengan memberikan produk yang
mutunya lebih baik, harganya lebih murah, penyerahan produk yang lebih
cepat dan pelayanan yang lebih baik dari pada para pesaingnya.

Namun semakin ketat persaingan maka semakin banyak produsen yang
terlibat dalam pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen menyebabkan
setiap perusahaan menempatkan orientasi pada konsumen sebagai tujuan
utama. Salah satu tujuan utama perusahaan yaitu untuk mendapatkan laba,
oleh karena itu seorang manager harus dapat menentukan kebijaksanaan agar
dapat meningkatkan minat konsumen dalam membeli produk sehingga
mempengaruhi peningkatan laba perusahaan dan kelangsungan hidup
perusahaan terjamin.

Pesatnya perkembangan di dunia bisnis dapat dilihat dari pesatnya
pusat-pusat perbelanjaan modern. Semua itu tidak terlepas dari keunggulan-
keunggulan yang ditawarkan oleh masing-masing pusat perbelanjaan tersebut.

Misalnya, sebuah pusat perbelanjaan menawarkan keunggulan berupa



keamanan, kenyamanan, harga produk terjangkau, kualitas pelayanan yang
baik, kelengkapan produk serta konsumen dapat memilih sendiri produk yang
dibutuhkan sehingga konsumen merasa puas dalam berbelanja.

Menurut Zulian Yamit (2002:77), “Kepuasan pelanggan merupakan
faktor kunci bagi konsumen dalam melakukan pembelian ulang”.
Memberikan kepuasan kepada konsumen hanya dapat diperoleh kalau
perusahaan memperhatikan apa yang diinginkan oleh konsumen. Jika harapan
konsumen ini sesuai dengan apa yang dialami dan dirasakannya, bahkan
mungkin apa yang dialami dan dirasakan melebihi harapannya sudah dapat
dipastikan konsumen tersebut akan merasa puas. Misalnya pelayannya tidak
ramah, tidak tanggap dan harga terlalu mahal atau kualitas produk tidak
sesuai dengan harga sudah dapat dipastikan konsumen tidak merasa puas.

Menurut Basu Swastha (2000:147), “Harga merupakan jumlah uang
(ditambah beberapa barang kalau mungkin) yang dibutuhkan untuk
mendapatkan sejumlah kombinasi dari barang beserta pelayanannya”. Oleh
karena itu harga sering dijadikan indikator kualitas bagi konsumen.
Konsumen cenderung menganggap apabila harga lebih tinggi maka
kualitasnya juga lebih baik, sehingga harga dapat mempengaruhi kepuasan
konsumen.

Selain faktor harga produk, kualitas pelayanan juga menjadi salah satu
faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen. Menurut Zulian Yamit
(2002:22), “Kualitas pelayanan yaitu dapat dilihat dari perbandingan antara

harapan konsumen dengan kinerja kualitas jasa pelayanan”. Menurut Kotler



dan Keller (2009:50), “Kualitas jasa perusahaan diuji pada setiap pelaksanaan
jasa”. Jika personil jasa membosankan, tidak dapat menjawab pertanyaan
sederhana atau saling berkunjung ke personil lain sementara pelanggan
menungggu, pelanggan akan berpikir dua kali untuk melakukan bisnis lagi
dengan penjual itu.

Goro Assalaam Hypermarket merupakan salah satu pusat perbelanjaan
yang terdapat di Sukoharjo, dengan konsep pasar modern yang menyediakan
berbagai macam produk. Goro Assalaam Hypermarket tidak hanya
menyediakan kebutuhan pokok seperti sayur, buah-buahan, makanan dan
minuman, namun Goro Assalaam Hypermarket juga menyediakan pakaian,
kosmetik, elektronik serta masih banyak lagi. Goro Assalaam Hypermarket
tidak hanya menawarkan berbagai produk, tetapi Goro Assalaam
Hypermarket juga mempertimbangkan harga, kualitas produk dan kualitas
pelayanan untuk menarik minat konsumen, sehingga konsumen akan merasa
puas setelah berbelanja.

Menurut Monroe dalam Tjiptono (2007:296) mengemukakan bahwa
“Nilai pelanggan adalah tradeoff antara persepsi pelanggan terhadap kualitas
atau manfaat produk dan pengorbanan yang dilakukan lewat harga yang
dibayarkan”. Sedangkan menurut Zeithaml dalam Daryanto dan Ismanto
(2014:90) “Kepuasan konsumen dipengaruhi oleh persepsi atas kualitas jasa,
persepsi harga, serta faktor situasional dan faktor personal”.

Penelitian ini akan menyoroti kepuasan konsumen Goro Assalaam

Hypermarket Pabelan Sukoharjo. Kenyataan yang terjadi harga dan kualitas



pelayanan yang ditawarkan oleh Goro Assalaam Hypermarket sudah cukup
baik, namun disisi lain masih terdapat beberapa keluhan dari konsumen yaitu
pelayanan yang terkadang agak lama dalam melayani dan pembulatan harga
ke atas (misal dengan total harga Rp 79.225 maka akan dibulatkan menjadi
Rp 79.300), sehingga akan mempengaruhi kepuasan konsumen itu sendiri.
Dalam hal ini diharapkan Goro Assalaam Hypermarket harus tetap
mempertimbangkan dalam menentukan harga dan meningkatkan kualitas
pelayanan yang lebih baik untuk meningkatkan kepuasan konsumen.

Dari uraian diatas maka penelitian ini penulis mengambil judul
“PENGARUH HARGA PRODUK DAN KUALITAS PELAYANAN
TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN GORO  ASSALAAM

HYPERMARKET PABELAN SUKOHARJO”

Pembatasan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan di atas serta
untuk mempermudah masalah yang akan di bahas maka penulis membatasi
permasalahan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Sesuai dengan judul yang diajukan dalam penelitian ini, maka penelitian
ini hanya berkaiatan dengan harga produk, kualitas pelayanan dan
kepuasan konsumen Goro Assalaam Hypermarket Pabelan Sukoharjo.

2. Penelitian ini terbatas pada konsumen Goro Assalaam Hypermarket

Pabelan Sukoharjo.



C. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan di atas maka

dapat dirumuskan masalah sebagai berikut :

1.

Adakah pengaruh harga produk terhadap kepuasan konsumen Goro
Assalaam Hypermarket Pabelan Sukoharjo?
Adakah pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen Goro
Assalaam Hypermarket Pabelan Sukoharjo?
Adakah pengaruh harga produk dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan

konsumen Goro Assalaam Hypermarket Pabelan Sukoharjo?

D. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan penelitian yang ingin

dicapai dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :

1.

Untuk mengetahui adanya pengaruh harga produk terhadap kepuasan

konsumen Goro Assalaam Hypermarket Pabelan Sukoharjo.

. Untuk mengetahui adanya pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan

konsumen Goro Assalaam Hypermarket Pabelan Sukoharjo.
Untuk mengetahui adanya pengaruh harga produk dan kualitas pelayanan
terhadap kepuasan konsumen Goro Assalaam Hypermarket Pabelan

Sukoharjo.



E. Manfaat Penelitian
Dari hasil penelitian ini diharapkan dapat memberi manfaat bagi :
1. Bagi Perusahaan
Diharapkan dapat memberi masukan bagi Goro Assalaam
Hypermarket Pabelan Sukoharjo dalam menyusun kebijakan pengambilan
keputusan untuk menetapkan harga produk dan peningkatan kualitas
pelayanan yang diberikan kepada pihak konsumen.
2. Bagi Peneliti
Untuk mengetahui lebih dalam dan menambah wawasan mengenai
perilaku konsumen dan dunia pemasaran khususnya mengenai harga
produk, kualitas pelayanan serta kepuasan konsumen yang diaplikasikan
secara langsung dengan didasarkan pada pengetahuan teoritis yang
didapatkan di bangku kuliah.
3. Bagi Pihak Lain
Dapat dijadikan referensi dan pengetahuan bagi pembaca terutama
yang berminat melakukan penelitian yang sejenis, serta sebagai bahan

pertimbangan untuk pihak lain yang ingin melakukan bisnis serupa.

F. Sistematika Penulisan
Secara garis besar penulisan penelitian ini terdiri dari lima bab
yaitu sebagai berikut :
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BAB Il

Bab ini berisi latar belakang masalah, pembatasan masalah,
rumusan masalah, tujuan penelitian dan manfaat penelitian.
LANDASAN TEORI

Bab ini berisi tentang tinjauan pustaka yang membahas teori
yang berkaitan dengan pengertian harga, reaksi konsumen
terhadap harga, prosedur menetapkan harga, penetapan harga
dalam hubungannya dengan pasar, penetapan harga promosi,
indikator harga produk, pengertian kualitas pelayanan,
pelayanan priama, indikator kualitas pelayanan, pengertian
kepuasan konsumen, tahap memuaskan kebutuhan konsumen,
mengukur kepuasan konsumen, indikator kepuasan konsumen,

penelitian terdahulu, kerangka pemikiran dan hipotesis.

BAB IlIl METODE PENELITIAN

Bab ini menguraikan tentang metode penelitian yang yang berisi
pengertian metode penelitian, jenis penelitian, subjek dan objek
penelitian, tempat dan waktu penelitian, populasi, sampel, dan
sampling, sumber data, variabel penelitian, teknik pengumpulan
data, uji instrumen penelitian, uji prasyarat analisis, teknik

analisis data.

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Bab ini berisi tentang gambaran umum mengenai objek/tempat

penelitian dan hasil penelitian.



BABV KESIMPULAN DAN SARAN
Bab ini berisi kesimpulan dan saran.
DAFTAR PUSTAKA

LAMPIRAN



