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RINGKASAN 

Yayang Nabia Visesa: The Effect Of Service Quality, Price, And Product 

Completeness On Customer Satisfaction At Berkah Mandiri Mojo Supermarket 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Harga, dan kelengkapan Produk 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji bagaimana kualitas pelayanan, harga, dan 

kelengkapan produk secara individu dan kolektif mempengaruhi kepuasan pelanggan 

di Supermarket Berkah Mandiri Mojo. Penelitian ini menggunakan pendekatan 

kuantitatif dan teknik yang digunakan adalah kausalitas. Populasi pelitian ini adalah 

seluruh konsumen Supermarket Berkah Mandiri Mojo dan sampel yang digunakan 

dalam penelitian sebanyak 100 responden menggunakan rumus lemeshow dan 

metode regresi linier berganda untuk menganalisis. Hasil dari penelitian ini adalah 

kualitas pelayanan dan kelengkapan produk secara parsial berpengaruh positif dan 

signifikan. Harga secara parsial tidak berpengaruh positif dan signifikan. Sedangkan 

secara simultan kualitas pelayanan, harga dan kelengkapan produk berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen 
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BAB I                                                                                                         

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Perkembangan pesat di berbagai sektor industri telah mendorong 

perusahaan untuk terus berinovasi dan meningkatkan daya saing mereka. 

Persaingan yang semakin ketat, terutama dalam industri ritel yang sangat 

kompeltitif, melnuntut pelrusahaan untuk mampu melnciptakan produk dan 

laylanan ylang tidak hanyla melmelnuhi kelbutuhan dasar konsumeln, teltapi 

juga mampu melmbelrikan pelngalaman bellanja y lang melmuaskan dan unik. 

Dalam kontelks ini, kelpuasan konsumeln melnjadi faktor deltelrminan dalam 

kelbelrhasilan suatu pelrusahaan dalam melmpelrtahankan loylalitas pellanggan 

di telngah pelrsaingan ylang selmakin selngit (Sari et al., 2024). 

Dalam dunia bisnis ylang dinamis, kelpuasan konsumeln melnjadi 

salah satu faktor pelnelntu kelbelrhasilan ylang tidak dapat diabaikan. 

Pelrusahaan ylang belrhasil melmelnuhi dan bahkan mellampaui elkspelktasi 

konsumeln akan melndapatkan keluntungan y lang signifikan, baik dalam 

belntuk pelningkatan pe lnjualan maupun loylalitas pellanggan ylang tinggi. 

Kelpuasan konsumeln ylang telrcipta dari kualitas produk atau laylanan ylang 

unggul akan melndorong konsumeln untuk melnjadi pellanggan teltap dan 

bahkan melrelkomelndasikan produk atau laylanan telrselbut kelpada orang lain 

di lingkungannyla. Hal ini melnunjukkan bahwa kelpuasan konsumeln 

melrupakan aselt belrharga ylang dapat melmbelrikan kontribusi belsar 

telrhadap pelrtumbuhan dan kelsukse lsan jangka panjang suatu pelrusahaan 
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(Indrasari, 2019). Dalam industri ritell ylang selmakin kompeltitif, 

Supermarket tellah melnjadi pusat gravitasi bagi konsumeln. Untuk melraih 

kelsukselsan dalam bisnis ritell, pelrusahaan tidak hanyla pelrlu melnawarkan 

produk ylang belragam, teltapi juga harus mampu melmelnuhi elkspelktasi 

konsumeln akan kualitas pellaylanan ylang baik, harga ylang kompeltitif dan 

keltelrseldiaan produk ylang lelngkap. Pelrsaingan bisnis ritell tidak hanyla 

belrputar pada aspelk produk selmata, mellainkan juga pada kelmampuan 

pelrusahaan dalam melmbangun hubungan ylang kuat delngan konsumeln 

mellalui stratelgi pelmasaran ylang elfelktif dan pe llaylanan ylang melmuaskan 

(Sari et al., 2024) 

Selbagai wadah pelmasaran, supermarket melnyleldiakan be lragam 

produk dari belrbagai pelrusahaan. Delngan melnjalankan aktivitas pelnjualan 

ylang belragam dan mellaylani konsumeln dan melmelnuhi kelbutuhanyla, 

supermarket belropelrasi selbagai pelrusahaan ylang belrorielntasi pada 

pelrolelhan keluntungan pelnjualan ylang optimal. 

Supermarket Be lrkah Mandiri Mojo belrdiri pada Juni 2011, pelmilik 

dari Supermarket Belrkah Mandiri mojo ylaitu Ibu Luluk YLundiana. Seliring 

belrjalanyla waktu Supermarket Belrkah Mandiri Mojo selmakin belrkelmbang 

hingga melmiliki 3 cabang dan banylak karylawan. Cabang pelrtama telrle ltak 

di Jl. Rayla Mlati, Kelcamatan Mojo delngan jumlah karylawan 7 orang, 

cabang keldua telrleltak di Jl. Rayla Keldawung, Kelcamatan Mojo delngan 

jumlah karylawan 7 orang, dan cabang keltiga telrleltak di Jl. Rayla Ploso, 

Kelcamatan Mojo delngan jumlah karylawan 7 orang. 
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Banylak supermarket ylang belrdiri dikota belsar maupun di kota 

kelcil, salah satunyla di Kelcamatan Mojo Kabupateln Keldiri. Supermarket 

ylang belrdiri di selkitar Supermarket Belrkah Mandiri Mojo diantaranyla 

ylaitu Supermarket R Mart, Supermarket D & D Mart, Supermarket Suryla 

Mojo, Supermarket Tiga Putri dan masih banylak ylang lainyla. 

Melningkatnyla intelnsitas pelrsaingan bisnis di selkitar Supermarket Belrkah 

Mandiri Mojo melnuntut pelrusahaan untuk selcara belrkala melnge lvaluasi 

dan melnylelmpurnakan stratelgi bisnis ylang tellah ditelrapkan. Munculnyla 

pelsaing delngan konse lp bisnis ylang selrupa melnjadi tantangan telrse lndiri, 

karelna dapat belrdampak langsung pada volumel pelnjualan. Dalam kondisi 

selpelrti ini, konsumeln celndelrung melmilih supermarket ylang mampu 

melmbelrikan pellaylanan ylang baik, melnawarkan harga ylang kompeltitif, 

selrta melnyleldiakan produk ylang lelngkap agar konsumeln melrasa puas. 

Kelpuasan konsumeln melrupakan suatu kondisi psikologis ylang 

dialami individu seltellah mellakukan pelrbandingan antara kinelrja aktual 

atau hasil ylang dipelrolelh dari suatu produk atau jasa delngan elkspelktasi 

ylang tellah telrbelntuk selbellumnyla. Kelpuasan ini dapat didelfinisikan 

selbagai suatu pelrasaan positif ylang timbul selbagai akibat dari pelmelnuhan 

kelbutuhan atau kelinginan mellalui konsumsi suatu produk atau jasa, ylang 

mana hal ini melnghasilkan rasa selnang, puas, dan lelga bagi konsumeln. 

Delngan kata lain, kelpuasan konsumeln melrupakan elvaluasi subjelktif ylang 

dilakukan olelh konsumeln telrhadap nilai ylang melrelka pelrolelh dari suatu 

transaksi, ylang mana nilai telrselbut dibandingkan delngan apa ylang melrelka 
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harapkan selbellumnyla (Adha & Tafonao 2023). 

Kualitas pellaylanan melrupakan pandangan pellanggan telrhadap 

suatu bisnis telrkait pellaylanan ylang dibe lrikan. Keltika pellanggan melrasa 

puas delngan pellaylanan ylang mrelka te lrima, melrelka celndelrung melnjadi 

pellanggan teltap dan bahkan melre lkomelndasikan bisnis telrselbut kelpada 

orang lain. Olelh karelna itu, tugas utama selorang pelmasar adalah 

melmastikan bahwa se ltiap pellanggan melrasa puas delngan pellaylanan ylang 

melrelka dapatkan (Adha & Tafonao 2023). Pada pelnellitian ylang belrjudul 

“Pelngaruh Kualitas Pellaylanan, Kellelngkapan Produk dan Harga Produk 

Telrhadap Kelpuasaan Konsumeln pada "Mitra Supermarket" Kartasura” 

melmbuktikan bahwa kualitas pellaylanan melmpunylai pelngaruh signifikan 

telrhadap kelpuasan konsumeln (Sari elt al., 2024) namun, belrbelda de lngan 

pelnellitian ylang belrjudul “Pelngaruh Kualitas Pellaylanan Dan Kellelngkapan 

Produk Telrhadap Kelpuasan Konsumeln Pada Supermarket Maju Be lrsama 

Cabang Krakatau” melny latakan bahwa kualitas pellaylanan tidak me lmiliki 

pelngaruh signifikan telrhadap kelpuasan konsumeln (Ananda elt al., 2021). 

Harga adalah biay la ylang harus dibaylarkan konsumeln untuk 

melndapatkan barang atau jasa. Harga sangat pe lnting bagi kelbe lrhasilan 

bisnis karelna melnelntukan keluntungan ylang dipelrolelh. Konsumeln selring 

melmilih telmpat bellanja belrdasarkan harga, jika harga murah dan selsuai 

pasaran, konsumeln celndelrung belrbellanja lagi (Gabrinan & Nursanjay la 

2023). Pada pelnellitian y lang belrjudul “Pelngaruh Kualitas Produk, Kualitas 

Pellaylanan Dan Harga Telrhadap Kelpuasan Konsumeln (Studi Kasus Pada 
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Supelrmarkelt Pamellla ELmpat)” melnylatakan bahwa harga melmpunylai 

pelngaruh signifikan telrhadap kelpuasan konsumeln (Sanusing & 

Giylartiningrum, 2022). 

Kellelngkapan produk melrupakan suatu keladaan dimana suatu toko 

atau bisnis melnyleldiakan belragam jelnis produk ylang tidak hanyla melmiliki 

variasi ylang luas dan kualitas ylang telrjamin, teltapi juga keltelrseldiaan ylang 

cukup banylak. Kondisi ini tidak hanyla belrfungsi selbagai magnelt ylang 

melnarik minat konsumeln, mellainkan juga melmiliki pelngaruh ylang kuat 

telrhadap ke lputusan konsumeln untuk mellakukan pelmbellian, selhingga 

melningkatkan kelmungkinan telrjadinyla transaksi (Gabrinan & Nursanjayla 

2023). Pada pelnellitian ylang belrjudul “Pelngaruh Kualitas Pellaylanan Dan 

Kellelngkapan Produk Telrhadap Kelpuasan Konsumeln Pada Supermarket 

Maju Belrsama Cabang Krakatau” melnylatakan bahwa kellelngkapan produk 

melmpunyla pelngaruh signifikan telrhadap kelpuasan konsumeln (Fuadi et al., 

2022). 

Belrdasarkan latar bellakang di atas, maka pelnellitian ini belrtujuan 

untuk melngeltahui dan melnganalisis apakah kualitas pellaylanan, harga dan 

kellelngkapan produk melmpelngaruhi kelpuasan konsumeln di Supermarket 

Belrkah Mandiri Mojo. 
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B. Tujuan Pelnellitiaan 

Belrdasarkan latar bellakang telrselbut, tujuan pelnellitian ini selbagai belrikut : 

1. Untuk melngeltahui dan melnganalisis Pelngaruh kualitas pellaylanan 

telrhadap kelpuasan konsumeln di Supermarket Belrkah Mandiri Mojo 

2. Untuk melngeltahui dan melnganalisis Pelngaruh harga telrhadap 

kelpuasan konsumeln di Supermarket Belrkah Mandiri Mojo 

3. Untuk melngeltahui dan melnganalisis Pelngaruh kellelngkapan produk 

telrhadap kelpuasan konsumeln di Supermarket Belrkah Mandiri Mojo  

4. Untuk melngeltahui dan melnganalisis Pelngaruh kualitas pellay lanan, 

harga dan ke llelngkapan produk telrhadap kelpuasan konsumeln di 

Supermarket Belrkah Mandiri Mojo
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