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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

 

Perkembangan dunia bisnis ritel kian hari kian mengalami peningkatan 

yang cukup pesat. Pertumbuhannya yang cepat telah menjadikannya sebagai 

bentuk investasi yang menarik, serta bisnis dengan risiko kegagalan yang lebih 

rendah. Salah satu penyumbang pertumbuhan pasar ritel berasal dari sektor 

komoditas dan yang paling berkembang adalah keberadaan model pasar ritel 

modern. Saat ini jenis ritel modern yang ada di Indonesia adalah minimarket 

seperti Indomaret, Alfamart, Superindo dan Hypermart. Minimarket bisa kita 

temukan dengan mudah di sekitar kita, biasanya pasar kecil didirikan di lokasi-

lokasi yang strategis, seperti tempat- tempat ramai orang terutama di pinggir jalan 

raya. 

Kepuasan pelanggan di minimarket merupakan salah satu tujuan utama 

yang ditawarkan.Hal ini dilakukan dengan melengkapi fasilitas seperti mesin 

ATM di bank-bank swasta dan BUMN, tarik tunai dan pembayaran menggunakan 

kartu debit, bahkan beberapa minimarket yang dilengkapi dengan wahana 

permainan anak, serta beberapa promo atau bonus lain yang ditawarkan. Hal ini 

akan mengakibatkan pelanggan merasa puas dengan fasilitas yang ditawarkan di 

minimarket ini dan mendorong pelanggan untuk kembali melakukan transaksi jual 

beli ditempat ini. 

Faktor yang menarik pelanggan untuk berbelanja di gerai ritel modern 

seperti minimarket adalah ketersediaan dan harga barang yang terjangkau.Peritel 

minimarket harus mampu menerapkan strategi dalam menentukan keberagaman 
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barang dagangan yang akan ditawarkan pada pelanggan. Harga yang terjangkau 

dan murah merupakan harapan para pelanggan untuk berbelanja di minimarket. 

Menurut (Haryoko & Septiani, 2020) Kelengkapan kategori dan merek barang 

yang dijual, pengelolaan pajangan barang yang dijual, dan ketersediaan barang 

yang cukup, mampu memberikan rasa puas terhadap pelanggan sehingga 

pelanggan akan datang untuk belanja lagi. Hal ini dikarenakan pelanggan merasa 

puas dengan kualitas pelayanan yang diberikan oleh minimarket tersebut. 

Kondisi persaingan yang pesat menuntut pemimpin perusahaan untuk 

menentukan strategi menyangkut pelayanan konsumen. Perusahaan yang ingin 

mendapatkan keunggulan konpetitif dalam bersaing harus dapat memberikan jasa 

pelayanan yang baik kepada konsumen. Pelayanan adalah setiap kegiatan yang 

menguntungkan dalam suatu kumpulan atau kesatuan, dan menawarkan kepuasan 

meskipun hasilnya tidak terikat pada suatu produk secara fisik (Kotler & Susanto, 

2015). Kualitas pelayanan barang atau jasa yang baik tergantung pada kemampuan 

karyawan dalam memenuhi harapan konsumen secara konsisten.Hal ini 

dikarenakan karyawan yang paling diperhatikan oleh konsumen atau yang 

berhubungan langsung dengan konsumen. Oleh sebab itu manajer perusahaan 

tersebut harus memperhatikan karyawannya, supaya tingkah laku karyawan tidak 

membuat kecewa konsumen. 

Perusahaan yang ingin mendapatkan keunggulan konpetitif dalam bersaing 

harus dapat memberikan jasa pelayanan yang baik kepada 

konsumen.“Pelayananadalah setiap kegiatan yang menguntungkan dalam suatu 

kumpulan atau kesatuan, dan menawarkan kepuasan meskipun hasilnya tidak 

terikat pada suatu produk secara fisik” (Lupiyoadi, 2014). Berdasarkan dari 
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pendapat diatas jelas disebutkan bahwa kualitas pelayanan tidak dapat diraba 

dan melibatkan usaha karyawan maupun peralatan lain yang diberikan dari 

perusahaan untuk karyawan tersebut. Pelayanan pelanggan ini sangat penting bagi 

kehidupan suatu perusahaan, karena tanpa pelanggan, maka tidak akan terjadi 

transaksi jual beli diantara. Untuk itu kegiatan pelayanan perusahaan haruslah 

berorientasi pada kepuasan pelanggan. Perusahaan harus mempertimbangkan dari 

awal konsumen datang hingga konsumen itu pulang.  

Objek penelitian ini adalah Indomaret yang ada di Desa Sumoroto, 

Kecamatan Sumoroto, Kabupaten Ponorogo. Hasil observasi awal menemukan 

bahwa konsumen sangat puas ketika berbelanja di Indomaret yang ada di desa 

Sumoroto. Tingginya tingkat kepuasan konsumen tersebut diduga disebabkan 

kualitas pelayanan yang ada di Indomaret berikan kepada konsumennya seperti: 

selalu menjaga kebersihan toko, menjaga kebersihan barang, memberikan 

perlakuan yang ramah dan sopan pada pelanggan. Berdasarkan uraian latar 

belakang di atas, maka peneliti dapat menyimpulkan bahwa dalam bisnis 

minimarket perhatian yang utama adalah pada tingkat kepuasan pelanggan, 

salah satunya melalui kualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan. Dengan 

demikian peneliti mengambil judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Pada Indomaret Somoroto Ponorogo” 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan penjelasan latar belakang masalah di atas, maka dapat 

diketahui rumusan masalah dalam penelitian ini adalah Apakah terdapat pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di Indomaret Sumoroto 

Ponorogo? 
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C. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

 

1. Tujuan Penelitian 

 

Penelitian ini dilakukan oleh peneliti dengan tujuan Untuk mengetahui 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di Indomaret 

Somoroto Ponorogo. 

2. Manfaat Penelitian 

 

Pelaksanaan penelitian ini diharapkan dapat memiliki 

manfaat diantaranya adalah: 

a. Bagi Penulis 

 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan dan pengalaman 

langsung penulis mengenai kepuasan konsumen yang dilihat dari sisi 

kualitas pelayanan dengan menerapkan ilmu pengetahuan yang diperoleh 

selama menempuh proses perkuliahan. 

b. Bagi Perusahaan 

 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan dan bahan 

pertimbangan bagi perusahaan-perusahaan terkait seperti indomaretdalam 

mengembangkan usahanya yang dilihat dari segi kepuasan pelanggan dan 

kualitas pelayanan. 

c. Bagi Universitas 

 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan bahan tambahan ilmu 

pengetahuan tentang manajemen pemasaran dengan fokus kepuasan 

pelanggan dan kualitas pelayanan, dan dapat dijadikan bahan referensi 

penelitian selanjutnya mengenai kepuasan konsumen dan kualitasp 

pelayanan di bisnis ritel minimarket. 


