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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Era globalisasi dewasa ini telah berdampak terhadap pesatnya kemajuan 

komunikasi dan teknologi dalam hitungan detik. Dari sudut pandang bisnis, 

kondisi demikian melahirkan dua konsekuensi sekaligus, yakni tantangan dan 

peluang bagi pelaku bisnis. Tantangannya, perusahaan harus tetap survive 

bersaing di lingkungan bisnis global dalam merespon perubahan ini dengan 

cepat dan tepat. Sedangkan peluangnya, bagi perusahaan yang mampu 

memenangkan akan menguasai pasar bisnis. Sehubungan dengan hal tersebut, 

riset pemasaran digunakan sebagai alat penunjang keberhasilan perusahaan. 

Dengan riset pemasaran diharapkan perusahaan dapat memperoleh informasi 

dari konsumen mengenai produk yang dihasilkan, sehingga dapat diketahui 

apa yang menjadi keinginan konsumen. Selain itu, perusahaan dapat 

memperoleh informasi yang jelas mengenai perilaku konsumen yang 

kemudian dapat dijadikan dasar pertimbangan dalam mengambil keputusan 

pemasaran. 

Pemasaran merupakan salah satu hal pokok yang harus dilakukan 

perusahaan untuk mempertahankan kelangsungan hidup untuk berkembang 

dan mendapatkan laba. Sehingga dapat dikatakan bahwa keberhasilan 

pemasaran merupakan kunci keberhasilan dari suatu perusahaan. Menurut 



Kotler (1997:8) pemasaran adalah suatu proses sosial dan manajerial dimana 

individu dan kelompok mendapatkan apa yang mereka butuhkan dan inginkan 

dengan menciptakan, menawarkan dan mempertukarkan produk yang bernilai 

dengan pihak lain. 

Keinginan konsumen yang beragam menyebabkan perusahaan dituntut 

untuk dapat menilai kembali apa yang menjadi keinginan konsumen di masa 

sekarang dan akan datang. Hal ini menjadi perhatian perusahaan agar 

produktivitas perusahaan memenuhi target. Perusahaan dapat melakukan  

ekspansi atau perluasan pasar. Jika perusahaan telah memperhatikan perilaku 

konsumen, maka langkah selanjutnya adalah membuat kebijaksanaan strategi 

pemasaran yang berkaitan dengan produk. Sudah dapat dipastikan bahwa 

konsumen memilih produk yang berkualitas baik dibanding produk lain. 

Memang tidaklah mudah untuk memproduksi barang yang berkualitas baik 

pada saat bahan bakunya mahal dan tingkat persaingan yang tinggi. Akan 

tetapi setidaknya produsen tetap memperhatikan kualitas produk yang pernah 

diluncurkan ke pasaran. Berhasil  tidaknya suatu perusahaan sangat tergantung  

pada  reaksi  individu dan dari reaksi kelompok yang dinyatakan dalam bentuk 

pola pembelian. Oleh karena, itu pengetahuan dan pemahaman perilaku 

konsumen menjadi sangat penting bagi perusahaan. 

Harga merupakan satu-satunya unsur bauran pemasaran yang 

memberikan pemasukan atau pendapatan bagi perusahaan, harga merupakan 

unsur bauran pemasaran yang bersifat fleksibel, artinya dapat diubah dengan 



cepat. Berbeda dengan karakteristik produk atau komitmen terhadap saluran 

distribusi. Faktor harga merupakan alat penilai konsumen terhadap suatu 

produk. Dengan harga tinggi mereka mengasumsikan bahwa produk tersebut 

bagus, begitu pula sebaliknya dengan harga rendah, produk tersebut dianggap 

jelek mutunya. Dengan demikian harga sering menjadi faktor penentu dalam 

pembelian.  

Secara konseptual, produk adalah pemahaman subyektif dari produsen 

atas ‘sesuatu’ yang bisa ditawarkan sebagai usaha untuk mencapai tujuan 

organisasi melalui pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen, sesuai 

dengan kompetensi dan kapasitas organisasi serta daya beli pasar. Selain itu, 

produk dapat pula didefinisikan sebagai persepsi konsumen yang dijabarkan 

oleh produsen melalui hasil produksinya. Faktor kualitas produk merupakan 

salah satu yang menjadi perhatian konsumen. Kualitas mie yang baik adalah 

yang didalamnya terkandung nutrisi yang lengkap sesuai kebutuhan tubuh 

manusia. Semakin lengkap kandungan gizinya, semakin baik mutu tersebut. 

Jadi faktor-faktor tersebut yaitu faktor harga, produk, lokasi dan 

pelayanan diperkirakan mempengaruhi konsumen dalam kepuasan pelanggan.   

Berdasarkan uraian latar belakang tersebut maka penulis mengadakan 

penelitian yang berjudul: “PENGARUH PRODUK, HARGA, LOKASI DAN 

PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PADA RM SIDO 

SEMI PURWODADI”. 

 



B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka peneliti merumuskan masalah 

penelitian ini sebagai berikut: 

1. Apakah terdapat pengaruh antara produk terhadap kepuasan pelanggan 

pada RM Sido Semi Purwodadi? 

2. Apakah terdapat pengaruh antara harga terhadap kepuasan pelanggan pada 

RM Sido Semi Purwodadi? 

3. Apakah terdapat pengaruh antara Lokasi terhadap kepuasan pelanggan 

pada RM Sido Semi Purwodadi? 

4. Apakah terdapat pengaruh antarak pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 

pada RM Sido Semi Purwodadi? 

5. Apakah terdapat pengaruh antara produk, harga, lokasi dan pelayanan 

secara bersama-sama terhadap kepuasan pelanggan pada RM Sido Semi 

Purwodadi? 

6. Diantara produk, harga, lokasi dan dan pelayanan manakah yang 

mempunyai pengaruh paling besar terhadap terhadap kepuasan pelanggan 

pada RM Sido Semi Purwodadi? 

 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan yang ingin dicapai 

penulis dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh antara produk terhadap 

kepuasan pelanggan pada RM Sido Semi Purwodadi. 



2. Untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh antara harga terhadap kepuasan 

pelanggan pada RM Sido Semi Purwodadi. 

3. Untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh antara Lokasi terhadap kepuasan 

pelanggan pada RM Sido Semi Purwodadi. 

4. Untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh antara kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan pelanggan pada RM Sido Semi Purwodadi. 

5. Untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh antara produk, harga, lokasi dan 

pelayanan secara bersama-sama terhadap kepuasan pelanggan pada RM 

Sido Semi Purwodadi. 

6. Untuk mengetahui faktor manakah yang mempunyai pengaruh paling 

besar terhadap kepuasan pelanggan pada RM Sido Semi Purwodadi. 

 

D. Manfaat Penelitian 

Hasil penelitian diharapkan memberikan manfaat, baik untuk pihak 

peneliti, pihak perusahaan maupun pihak lain. 

1. Pihak Peneliti 

Penelitian ini diharapkan menjadi sarana untuk mengimplementasikan 

pengetahuan secara teoritis dari apa yang telah diperoleh di bangku kuliah, 

khususnya dalam bidang manajemen pemasaran pada kondisi pasar yang 

sebenarnya. 

2. Bagi Perusahaan 

Penelitian ini diharapkan memberikan informasi yang relevan bagi pihak 

manajemen perusahaan dalam pengambilan kebijakan strategi perusahaan 



dalam hal riset pemasaran mengenai perilaku konsumen. 

3. Bagi Peneliti Lain 

Penelitian ini diharapkan sebagai referensi/bahan/acuan bagi peneliti lain 

dalam meneliti perilaku konsumen dalam pasar global lainnya. 

 

E. Sistematika Penulisan Skripsi 

BAB I PENDAHULUAN 

  Dalam Bab I ini menguraikan tentang latar belakang masalah, 

rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian dan 

sistematika penulisan skripsi.  

BAB II LANDASAN TEORI 

  Dalam Bab II ini membahas tentang uraian landasan teori yang 

meliputi: pemasaran dan manajemen pemasaran, pengertian harga, 

pengertian kepuasan pelanggan, faktor-faktor yang mempengaruhi 

kepuasan pelanggan. 

BAB III METODOLOGI PENELITIAN 

  Dalam Bab III ini membahas tentang kerangka pemikiran, 

hipotesis, definisi operasional variabel, jenis data, populasi, 

sampel dan teknik sampling, teknik pengumpulan data, dan teknik 

analisis data. 

BAB IV HASIL PENELITIAN, ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 

  Dalam Bab IV ini dibahas tentang Hasil Penelitian yang meliputi: 

deskripsi lokasi penelitian. Analisis Data meliputi: Uji Prasyarat 



Penelitian, Uji Asumsi Klasik Uji Hipotesis. Sedangkan 

Pembahasan meliputi pembahasan hasil penelitian yang telah 

dilaksanakan. 

BAB V PENUTUP 

  Dalam Bab V ini berisi tentang kesimpulan, keterbatasan 

penelitian dan saran. 

 


