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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
kompetitif, menuntut perusahaan untuk mampu menciptakan produk dan
layanan yang tidak hanya memenuhi kebutuhan dasar konsumen, tetapi
juga mampu memberikan pengalaman belanja yang memuaskan dan unik.
Dalam konteks ini, kepuasan konsumen menjadi faktor determinan dalam
keberhasilan suatu perusahaan dalam mempertahankan loyalitas pelanggan
di tengah persaingan yang semakin sengit (Sari et al., 2024).

Dalam dunia bisnis yang dinamis, kepuasan konsumen menjadi
salah satu faktor penentu keberhasilan yang tidak dapat diabaikan.
Perusahaan yang berhasil memenuhi dan bahkan melampaui ekspektasi
konsumen akan mendapatkan keuntungan yang signifikan, baik dalam
bentuk peningkatan penjualan maupun loyalitas pelanggan yang tinggi.
Kepuasan konsumen yang tercipta dari kualitas produk atau layanan yang
unggul akan mendorong konsumen untuk menjadi pelanggan tetap dan
bahkan merekomendasikan produk atau layanan tersebut kepada orang lain
di lingkungannya. Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan konsumen
merupakan aset berharga yang dapat memberikan kontribusi besar

terhadap pertumbuhan dan kesuksesan jangka panjang suatu perusahaan



(Indrasari, 2019). Dalam industri ritel yang semakin kompetitif,
Supermarket telah menjadi pusat gravitasi bagi konsumen. Untuk meraih
kesuksesan dalam bisnis ritel, perusahaan tidak hanya perlu menawarkan
produk yang beragam, tetapi juga harus mampu memenuhi ekspektasi
konsumen akan kualitas pelayanan yang baik, harga yang kompetitif dan
ketersediaan produk yang lengkap. Persaingan bisnis ritel tidak hanya
berputar pada aspek produk semata, melainkan juga pada kemampuan
perusahaan dalam membangun hubungan yang kuat dengan konsumen
melalui strategi pemasaran yang efektif dan pelayanan yang memuaskan
(Sari et al., 2024)

Sebagai wadah pemasaran, supermarket menyediakan beragam
produk dari berbagai perusahaan. Dengan menjalankan aktivitas penjualan
yang beragam dan melayani konsumen dan memenuhi kebutuhanya,
supermarket beroperasi sebagai perusahaan yang berorientasi pada
perolehan keuntungan penjualan yang optimal.

Supermarket Berkah Mandiri Mojo berdiri pada Juni 2011, pemilik
dari Supermarket Berkah Mandiri mojo yaitu Ibu Luluk Yundiana. Seiring
berjalanya waktu Supermarket Berkah Mandiri Mojo semakin berkembang
hingga memiliki 3 cabang dan banyak karyawan. Cabang pertama terletak
di JI. Raya Mlati, Kecamatan Mojo dengan jumlah karyawan 7 orang,
cabang kedua terletak di JI. Raya Kedawung, Kecamatan Mojo dengan
jumlah karyawan 7 orang, dan cabang ketiga terletak di JI. Raya Ploso,

Kecamatan Mojo dengan jumlah karyawan 7 orang.



Banyak supermarket yang berdiri dikota besar maupun di kota
kecil, salah satunya di Kecamatan Mojo Kabupaten Kediri. Supermarket
yang berdiri di sekitar Supermarket Berkah Mandiri Mojo diantaranya
yaitu Supermarket R Mart, Supermarket D & D Mart, Supermarket Surya
Mojo, Supermarket Tiga Putri dan masih banyak yang lainya.
Meningkatnya intensitas persaingan bisnis di sekitar Supermarket Berkah
Mandiri Mojo menuntut perusahaan untuk secara berkala mengevaluasi
dan menyempurnakan strategi bisnis yang telah diterapkan. Munculnya
pesaing dengan konsep bisnis yang serupa menjadi tantangan tersendiri,
karena dapat berdampak langsung pada volume penjualan. Dalam kondisi
seperti ini, konsumen cenderung memilih supermarket yang mampu
memberikan pelayanan yang baik, menawarkan harga yang kompetitif,
serta menyediakan produk yang lengkap agar konsumen merasa puas.

Kepuasan konsumen merupakan suatu kondisi psikologis yang
dialami individu setelah melakukan perbandingan antara kinerja aktual
atau hasil yang diperoleh dari suatu produk atau jasa dengan ekspektasi
yang telah terbentuk sebelumnya. Kepuasan ini dapat didefinisikan
sebagai suatu perasaan positif yang timbul sebagai akibat dari pemenuhan
kebutuhan atau keinginan melalui konsumsi suatu produk atau jasa, yang
mana hal ini menghasilkan rasa senang, puas, dan lega bagi konsumen.
Dengan kata lain, kepuasan konsumen merupakan evaluasi subjektif yang
dilakukan oleh konsumen terhadap nilai yang mereka peroleh dari suatu

transaksi, yang mana nilai tersebut dibandingkan dengan apa yang mereka



harapkan sebelumnya (Adha & Tafonao 2023).

Kualitas pelayanan merupakan pandangan pelanggan terhadap
suatu bisnis terkait pelayanan yang diberikan. Ketika pelanggan merasa
puas dengan pelayanan yang mreka terima, mereka cenderung menjadi
pelanggan tetap dan bahkan merekomendasikan bisnis tersebut kepada
orang lain. Oleh karena itu, tugas utama seorang pemasar adalah
memastikan bahwa setiap pelanggan merasa puas dengan pelayanan yang
mereka dapatkan (Adha & Tafonao 2023). Pada penelitian yang berjudul
“Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kelengkapan Produk dan Harga Produk
Terhadap Kepuasaan Konsumen pada "Mitra Supermarket" Kartasura”
membuktikan bahwa kualitas pelayanan mempunyai pengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen (Sari et al., 2024) namun, berbeda dengan
penelitian yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Kelengkapan
Produk Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Supermarket Maju Bersama
Cabang Krakatau” menyatakan bahwa kualitas pelayanan tidak memiliki
pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen (Ananda et al., 2021).

Harga adalah biaya yang harus dibayarkan konsumen untuk
mendapatkan barang atau jasa. Harga sangat penting bagi keberhasilan
bisnis karena menentukan keuntungan yang diperoleh. Konsumen sering
memilih tempat belanja berdasarkan harga, jika harga murah dan sesuai
pasaran, konsumen cenderung berbelanja lagi (Gabrinan & Nursanjaya
2023). Pada penelitian yang berjudul “Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas

Pelayanan Dan Harga Terhadap Kepuasan Konsumen (Studi Kasus Pada



Supermarket Pamella Empat)” menyatakan bahwa harga mempunyai
pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen (Sanusing &
Giyartiningrum, 2022).

Kelengkapan produk merupakan suatu keadaan dimana suatu toko
atau bisnis menyediakan beragam jenis produk yang tidak hanya memiliki
variasi yang luas dan kualitas yang terjamin, tetapi juga ketersediaan yang
cukup banyak. Kondisi ini tidak hanya berfungsi sebagai magnet yang
menarik minat konsumen, melainkan juga memiliki pengaruh yang kuat
terhadap keputusan konsumen untuk melakukan pembelian, sehingga
meningkatkan kemungkinan terjadinya transaksi (Gabrinan & Nursanjaya
2023). Pada penelitian yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan
Kelengkapan Produk Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Supermarket
Maju Bersama Cabang Krakatau” menyatakan bahwa kelengkapan produk
mempunya pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen (Fuadi et al.,
2022).

Berdasarkan latar belakang di atas, maka penelitian ini bertujuan
untuk mengetahui dan menganalisis apakah kualitas pelayanan, harga dan
kelengkapan produk mempengaruhi kepuasan konsumen di Supermarket

Berkah Mandiri Mojo.



B. Tujuan Penelitiaan

Berdasarkan latar belakang tersebut, tujuan penelitian ini sebagai berikut :

1.

Untuk mengetahui dan menganalisis Pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan konsumen di Supermarket Berkah Mandiri Mojo
Untuk mengetahui dan menganalisis Pengaruh harga terhadap

kepuasan konsumen di Supermarket Berkah Mandiri Mojo

. Untuk mengetahui dan menganalisis Pengaruh kelengkapan produk

terhadap kepuasan konsumen di Supermarket Berkah Mandiri Mojo
Untuk mengetahui dan menganalisis Pengaruh kualitas pelayanan,
harga dan kelengkapan produk terhadap kepuasan konsumen di

Supermarket Berkah Mandiri Mojo
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