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I.1 Latar Belakang

Pada sekarang ini perkembangan supermarket atau market kecil semakin
banyak di Kota Medan. Supermarket tersebut menjual aneka ragam makanan
kering, buah-buahan, camilan maupun sayuran. Makanan tersebut dipajangkan
dengan bersih dan rapi sehingga konsumen mudah melihat, memilih dan
membelinya serta tertera harga jualnya. Supermarket juga menyediakan penjaga
stand yang melayani konsumen. Namun tidak semua stand memiliki penjaga stand
mengakibatkan konsumen kadang kebinggungan mencari produknya. Salah satu
supermarket yang menghadapi masalah ketidakpuasan konsumen yakni Brastagi
Supermarket.

Supermarket ini berada diinti Kota Medan dan memiliki banyak konsumen
datang silih berganti berbelanja di supermarket ini. Beberapa bulan terakhir
terdapat penurunan pengunjung konsumen yang datang berbelanja. Adapun faktor
penyebab ketidakpuasan konsumen terletak pada kualitas pelayanan dan kualitas
produk.

Kualitas pelayanan diberikan karyawan masih terbatas seperti sering
terjadi perpindahan tempat pajangan produk mengakibatkan konsumen sering
kebinggungan mencarinya sedangkan staff stand juga terbatas sehingga tidak
semua konsumen terlayani dalam waktu yang bersamaan. Bagi konsumen tidak
terlayani mereka mencari sendiri dan kadang kala mereka agak kecewa.
Kekecewaan konsumen timbul dari adanya ketidaksesuaian harga produk
sekarang disebabkan adanya perubahan harga terjadi pada produk tersebut tetapi
karyawan stand belum menggantikan harga baru. Pada saat konsumen melakukan
pembayaran terdapat selisih harga terlihat sehingga konsumen langsung komentar
kenapa terjadi beda harga. Dalam hal ini menunjukkan kualitas pelayanan
karyawan masih rendah lambat kerjanya dalam mengganti label harga.

Produk yang dijual Brastagi Supermarket kelihatan bersih dan tertata rapi
namun ada beberapa produk tidak luput dari pantauan konsumen. Produk tersebut
telah mendekati masa kadarluasa masih terpajang. Selain itu adanya beberapa
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produk mengalami kenaikan harga yang label harga baru belum terpasang. Pada
saat pembayaran dilakukan konsumen menimbulkan selisih mengakibatkan
konsumen bertanya dan tidak puas.

Berdasarkan latar belakang ini seharusnya mendorong peneliti membahas
judul “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kualitas Produk Terhadap
Kepuasan Konsumen Berbelanja di Brastagi Supermarket.”

1.2 Identifikasi Masalah

Atas dasar penjabaran sebelumnya mendorong peneliti mengidentifikasi
permasalahan yaitu :

1. Bagi konsumen tidak terlayani mereka mencari sendiri dan kadang kala mereka
agak kecewa.

2. Ada beberapa produk tidak luput dari pantauan konsumen. Produk tersebut
telah mendekati masa kadarluasa masih terpajang.

3. Tidak semua stand memiliki penjaga stand mengakibatkan konsumen kadang
kebinggungan mencari produknya.

1.3 Perumusan Masalah

Perumusan permasalahan yakni :

1. Apakah kualitas pelayanan berdampak terhadap kepuasan konsumen
berbelanja di Brastagi Supermarket?

2. Apakah kualitas produk berdampak terhadap kepuasan konsumen berbelanja di
Brastagi Supermarket?

3. Apakah kualitas pelayanan dan kualitas produk berdampak terhadap kepuasan
konsumen berbelanja di Brastagi Supermarket?

1.4 Tujuan Penelitian

Tujuan riset yaitu mengetahui :

1. Menguji dampak kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen berbelanja
di Brastagi Supermarket.

2. Menguji dampak kualitas produk terhadap kepuasan konsumen berbelanja di
Brastagi Supermarket.

3. Menguji dampak kualitas pelayanan dan kualitas produk terhadap kepuasan

konsumen berbelanja di Brastagi Supermarket.



1.5 Manfaat Penelitian
Dengan riset ini diperlukan manfaat yaitu :

1. Bagi peneliti

Memahami lebih detail berkenaan dampak kualitas pelayanan dan kualitas
produk terhadap kepuasan konsumen berbelanja di Brastagi Supermarket.
2. Bagi peneliti selanjutnya
Hasil riset selanjutnya berguna bagi semua pihak yang melaksanakan riset
berhubungan dengan dampak kualitas pelayanan dan kualitas produk
terhadap kepuasan konsumen berbelanja di Brastagi Supermarket.
3. Bagi Brastagi Supermarket
Penelitian yang dilakukan sebagai bahan acuan di perusahaan tersebut.
4. Bagi Universitas Prima Indonesia
Riset ini bermanfaat menjadi bahan literature skripsi bagi mahasiswa
Universitas Prima Indonesia.

1.6 Penelitian Terdahulu
Riset terdahulu dapat disajikan dalam Tabel 1.1 yaitu :
Tabel 1.1 Penelitian Terdahulu
No Nama Penditi Judul Variabel Hasil Penelitian
(T ahum) Penelitian
1 Markus(2020) | Pengaruh Kualtas | X1 Kuzhtas | Euslites Pelayman (X1} berpengaruh
Pelayman Dan Fasilitzs | Pelayman signifikan tethadap wvariabd  kepuzsa
Tethadap Kepuzsazn | X2 : Fasilias pelangzzn ().
Pelanggan (Stud Easus | ¥ : Kepuassan | Ada pengeruh vang signifilzn varizsbel
Pada Spbu Muzrz Siban | Pelanggan Faslitaz (3{2) terhadap Eepuzsam
Eecanzatan Pulau Pmang Pelanggzn ().
Kahmpaten Lahat)
2 Ehaza(203) | Pengamh Kuahtas | X1 Kualitas | (1) Euzlitas Pelayanan memiliki pean garuh
Pelavanan Fasilitss, Dan | Pelavenan den  sigmifilen  terhadsp  kepusa
Promo st Terhadsp X2 : Fasilitas konsuma () Fasilitas memiiki pan grruh
Kepuzsan KEonsmmenPada | 35 : Promest den  sigmfilan  terhadep lEpusma
Fodster GYM (3tndi | ¥ @ Kepussan | konsuman (3) Promoesi memiliki pangzroh
Kasus Czbmez Lppo kdl | Emsumen den  zignifikn terhadep kEpusa
P ari- Jakarta Ba mat) komumen (4) Enditas pelayanan
fesilitas, dan promosi memilikn pengeruh
dan  signifikan  terthadep  le=pu==
Ionsuman.
3 Wulandari Pengamh I_{ml'iias Produk | X1 Euditas | Sacorm parsial kuzlits produk
(201%) Pt R | M Kudin | bepengnd positf dm  signifkn
Konsumen Pazda PT | Pelayman terhadap kepuzsm kmsumen padz PT
Smartfren Tdecom Thk | ¥ : Kepusan | Smertfien  Telecom Thk Cabang
Caban g Sulabumi Konsumen Suksbumi, dm ludits  pelsymm
bempengeruh  positif dem  sipnificm
terhadap  motivasi kmrvewan pads PT
Smartfren  Tdecom Tbk  Cebans
Sukabimi.
4 Tamail dan | Pengaruh Kuslitas [ X :  Kuditas | Euslites Pdavansn () secarz parsial
Tsuf (2021) Pelayanm Terhadap | Pelavanan tethadap Kepuasan Pelanggan ().
Eemuasan Pelangpan | ¥ u=szn
Eantor Indihome | Pelanggan
Gegetlzlmz D Kotz
Bandung
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Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen

Santoso (2019) Pelayanan terbaik sesuai pengharapan dalam pemberian

kepuasan konsumen.




Ismail dan Yusuf (2021) Pelayanan berkualitas terbaik dan prima
untukmemenuhi kemampuan pelayanan guna pelindungan dan peningkatan
tingkat pelayanan yang diberikannya hingga pelayanan digunakan mencapai
kesenangan pelanggan.

Wulandari (2019) Konsumen puas merupakan rasa senang/kecewa oleh

konsumen atas pengalamannya menawarkan produk dengan pengharapannya dalam

pencapaian keinginan dan kebutuhan terpenuhi.
1.2 Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Konsumen

Menurut Santoso (2019) Produk berkualitas ialah salah satu kebijaksanaan
terpenting guna peningkatan produk khususnya pemberian kepuasan terhadap
konsumen.

Menurut Wulandari (2019) Pelanggan puas atas kesetiaan penggunaan
produk dari merek itu.
1.3 Kerangka Konseptual

Kerangka konseptual yang dapat disajikan dalam gambar 1.

Kualitas Pelayanan

(X1) R H:
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Y
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Hj
1.4 Hipotesis

Adapun hipotesis penelitian ini sebagai berikut :

H:: Kualitas pelayanan berdampak terhadap kepuasan konsumen berbelanja di
Brastagi Supermarket.

H>: Kualitas produk berdampak terhadap kepuasan konsumen berbelanja di
Brastagi Supermarket.

Hz: Kualitas pelayanan dan kualitas produk berdampak terhadap kepuasan

konsumen berbelanja di Brastagi Supermarket.
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