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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

 

1.1 Latar Belakang Masalah Penelitian 

Sumber daya manusia memiliki peran penting dalam kesuksesan suatu 

perusahaan atau bisa dikatakan sumber daya manusia merupakan ujung tombak dari 

kesuksesan suatu perusahaan. Selain itu kesuksesan suatu perusahaan tidak akan lepas 

dari kinerja karyawan. Kinerja karyawan meningkat akan berdampak pada peningkatan 

prestasi dari perusahaan itu sendiri atau keberlanjutan usaha dan kemajuan perusahaan 

tersebut. Kualitas pelayanan merupakan karakteristik dari sebuah jasa yang menunjang 

kemampuan untuk memuaskan pelanggan baik secara langsung maupun tidak 

langsung. 

Era saat ini, kualitas merupakan salah satu alat untuk mendapat keunggulan 

kompetetif, hal ini dikarenakan kualitas merupakan faktor utama sebagai penentu 

pemilihan produk dan jasa bagi konsumen. Kepuasan konsumen dapat tercapai jika 

kualitas produk dan jasa yang diberikan sejalan dengan kebutuhannya. Kualitas yang 

baik merupakan hal yang sangat penting dalam menciptakan kepuasan pelanggan, 

namun untuk mengetahui bagaimana kualitas pelayanan yang diterima oleh konsumen 

bukalah hal yang mudah. 

Konsumen menjadi faktor kunci penentu atas keberhasilan atau kegagalan suatu 

perusahaan. Perusahaan harus mampu mengenali secara dini apa yang menjadi 

kebutuhan dan harapan konsumen saat ini maupun masa yang akan datang. Dengan 

demikian, para pelaku usaha setidaknya dapat mengetahui kebutuhan apa yang 
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konsumen perlukan dan dapat merencanakan strategi lanjutan, sehingga dengan hal 

tersebut turut merngambil peran dan penentuan keputusan pembelian konsumen.  

Keputusan pembelian menjadi suatu hal yang penting untuk diperhatikan karena hal ini 

tentu akan menjadi suatu pertimbangan bagaimana suatu strategi pemasaran yang akan 

dilakukan oleh perusahaan berikutnya. Keberhasilan perusahaan dalam mempengaruhi 

konsumen dalam keputusan pembelian sangat didukung melalui upaya membangun 

komunikasi kepada konsumen dengan strategi pemasaran, serta melakukan inovasi 

untuk varians-varians baru pada suatu produk. 

Keputusan pembelian pada setiap orang pada dasarnya adalah sama, namun 

proses pengambilan keputusan tersebut akan diwarnai oleh harga, kualitas pelayanan 

dan kualitas produk (Soumen, 2020). Secara umum keputusan pembelian adalah 

seleksi dari dua atau lebih pilihan alternatif. Keputusan pembelian merupakan kegiatan 

individu yang secara langsung terlibat dalam pengambilan keputusan untuk melakukan 

pembelian terhadap produk yang ditawarkan oleh penjual. Menurut (dalam Bulan : 

2016) terdapat beberapa tahapan dalam pengambilan keputusan Kloter antara lain 

pengenalan masalah, tahap pencarian informasi, evaluasi, keputusan pembelian dan 

perilaku pasca pembelian. Proses keputusan konsumen bukanlah berakhir dengan 

pembelian, namun berlanjut hingga pembelian tersebut menjadi pengalaman bagi 

konsumen dalam menggunakan produk yang dibeli tersebut. Pengalaman itu akan 

menjadi bahan pertimbangan untuk pengambilan keputusan pembelian di masa depan. 

Keputusan  ipembelian  ierat  ikaitannya  idengan  ipelayanan.  iKeputusan  ipembelian  

iyang  idilakukan  ioleh  ikonsumen  idapat  iterjadi  iapabila  ikonsumen  isudah  imendapatkan  

ipelayanan  idan  imerasakan  ikepuasan  iatas  ipelayanan  iyang  ididapatkan.  iPelayanan  
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imerupakan  ihal  iyang  isangat  ipenting  idalam  imenjalankan  isebuah  iusaha.  iPelayanan  iyang  

ibaik  iakan  iberpengaruh  iterhadap  ikeuntungan  idan  imempengaruhi  ihasil  iyang  iakan  

ididapat  isebuah  iperusahaan.  iHal  iini  imenandakan,  ipelayanan  iyang  ibaik  iakan  

imenciptakan  isuasana  iyang  iberkesinambungan  i(Chandra,  i36:2022).  iSejalan  idengan  

ipertumbuhan  iekonomi  iyang  isemakin  ipesat,  iterjadi  iperkembangan  idiberbagai  isektor  

itermasuk  idi  ibidang  iproduksi  idan  iindustri,  isehingga  ihal  iini  imenyebabkan  ipergeseran  

igaya  ihidup  idari  itradisonal  ike  imodern  idan  imenciptakan  iperubahan  ipola  ibelanja  

ikonsumen. 

Pelayanan  imerupakan  iperilaku  iprodusen  idalam  imemenuhi  ikebutuhan  

ikonsumen  iuntuk  imencapai  ikepuasan  idari  ikonsumen.  idalam  ihal  iini  iminimarket  iharus  

imampu  imemberikan  ipelayanan  iyang  iternaik  iuntuk  idapat  imemberikan  ikepuasan  

iterhadap  ipelanggan  idalam  imemenuhi  ikebutuhan  ipokoknya.  iKualitas  ipelayanan  

imerupakan  isalah  isatu  ihal  iyang  ipenting.  iKualitas  ipelayanan  imerupakan  iisu  ikrusial  ibagi  

isetiap  iperusahaan,  iapapun  ibentuk  iproduk  iyang  idihasilkan  i(Kodu,2013).  iPelayanan  

iyang  iberkualitas  imemberikan  isuatu  idorongan  ikepada  ikonsumen  iuntuk  imenjalin  

iikatan  iyang  ikuat  idengan  imenjalankan  isebuah  iusaha.  iSehingga  ihal  itersebut  idapat  

imeningkatkan  ipembelian  ikonsumen.  iKualitas  ipelayanan  idapat  idiketahui  idengan  icara  

imembandingkan  ifeedback  ipara  ikonsumen  iatas  ipelayanan  iyang  inyata-nyata  imereka  

iterima/peroleh  idengan  ipelayanan  iyang  isesungguhnya  imereka  iharapkan/inginkan  

iterhadap  iatribut-atribut  ipelayanan  isuatu  iperusahaan.  iJika  ijasa  iyang  iditerima  isesuai  

idengan  iyang  idiharapkan,  imaka  ikualitas  ipelayanan  idiharapkan  ibaik  idan  imemuaskan,  

ijika  ijasa  iyang  iditerima  imelampaui  iharapan  ikonsumen,  imaka  ikualitas  ipelayanan  

idinyatakan  isangat  ibaik  idan  iberkualitas  i(Tjiptono:  i2019).  isebalik  iapanila  ijika  ijasa  iyang  
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iditerima  ilebih  irendah  idaripada  iyang  idiharapkan,  imaka  ikualitas  ipelayanan  

idipersepsikan  iburuk.  iPertimbangan  ipelayanan  iberkaitan  idengan  ikualitas  iyang  ipantas  

isehingga  idapat  imemuaskan  ikeputusan  ipembelian  ikonsumen  iberkunjung  idan  isesuai  

idengan  ikualitas  ilainnya,  inamun  itidak  imenimbulkan  ikerugian  iterhadap  iperusahaan.  I 

Saat  iini  ibanyak  ibermunculan  imini market  iatau  isejenisnya  idi  ikota  iSingaraja  iyang  

itidak  ihanya  isatu  iatau  idua,  itetapi  iada  ibeberapa  imini market  iyang  iberjejer  idengan  ijarak  

iyang  itidak  ibegitu  ijauh.  iHal  iini  isangat  imenguntungkan  ipara  ikonsumen,  ikarena  

ikonsumen  itidak  ilagi  ikesulitan  idalam  imencari  ikebutuhan  iyang  idiinginkan. Lokasi  

iminimarket  iFortuna  iJaya  iyang  iada  idi  iKota  iDesa  iAnturan  isangatlah  istrategis,  isehingga  

imemudahkan  ipelanggan  iuntuk  imenjangkaunya.  iBerada  idi  itengah-tengah  ikeramaian  

idesa  ianturan  iyang  idimana  idisana  iterdapat  ikampus  idan  idikelilingi  iperumahan  iyang  

imemudahkan  ipara  ipelanggan  imemenuhi  ikebutuhannya.  iBerdasarkan  ihasil  iobservasi  

idilalukan  ipeneliti,  iyang  idilalukan  idengan  ibeberapa  ikonsumen  iyang  iditemui  idi  iToko  

iFourtuna  iJaya,  ididapat  ibahwa  ikonsumen  iterkadang  ilebih  isenang  imelalukan  itransaksi  

idi  itoko  ilain.  iHal  iini  idikarenakan  ikonsumen  imerasa  ikurang  inyaman  isaat  iberkunjung  

imaupun  iberbelanja.  iSalah  isatu  ihal  imenyebabkan  ikonsumen  imerasa  itidak  inyaman  

iadalah  ipelayanan  idari  ipara  ikaryawan.  iSalah  isatu  icontohnya  iadalah  ikurang  iramahnya  

ikaryawan  iserta  ikurang  iresponsifnya  ikaryawan  isaat  idimintai  ibantuan.  iHal  itersebut  

isependapat  idengan  iAnaz  i(2007)  iyang  imenyebutkan  ibahwa  isalah  isatu  iindikator  

ikualitas  ipelayanan  iadalah  iyaitu  isikap  idan  iperilaku  ikaryawan.  iHal  itersenut  isejalan  

idengan  ihasil  iobservasi  iyang  idilakukan  ipeneliti,  idimana  iterdapat  ipenurunan  ihasil  

ipenjualan  iselama  ikurun  iwaktu  i3  itahun  idari  itahun 2021 sampai dengan  i2023.  iAdapun  
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idata  ipenjualan  iToko  iFortuna  iJaya  iselama  itahun  i2022  idan  i2023  iantara  ilain  isebagai  

iberikut.  i 

Tabel  1  

Data Penjualan Pertahun 2021 dan 2022 

Tahun Total  iPenjualan 

2021 Rp.1.149.132.264 

2022 Rp.1.068.588.449 

2023 Rp. 980.435.772 

Sumber:  iData  iPenjualan  iToko  iFortuna  iJaya  iTahun  i2021, 2022, 2023 

 

Berdasarkan  itabel  idi  iatas  idapat  idilihat  ibahwa,  iterjadi  ipenurunan  ipenjualan  idi  

itahun 2021, i2022 dan 2023,  idimana  iberdasarkan  ihasil  iobservasi  iyang  itelah  ipeneliti  

ilakukan,  ididapatkan  ibahwa  iterjadi  ibeberapa  ihal  iyang  imenyebabkan  ipara  ikonsumen  

ienggan  iuntuk  iberbelanja  iyaitu  ikurangnya  ikaryawan  iyang  imenyebabkan  ikurang  

iefektifnya  ipelayanan,  ikurang  iresponsifnya  ikaryawan. Berdasarkan  iuraian  ilatar  

ibelakang  idi  iatas,  ipeneliti  itertarik  iuntuk  imengangkat  ijudul  iyaitu  i“Pengaruh  iKualitas  

iPelayanan  iTerhadap  iKeputusan  iKonsumen  idi  iToko  iFortuna  iJaya”. 

 

1.2 Identifikasi Masalah Penelitian 

Berdasarkan  ilatar  ibelakang  iyang  itelah  idipaparkan  itersebut,  imaka  idapat  

idiidentifikasikan  ipermasalahan  iyang  iterjadi  iadalah  isebagai  iberikut. 

1) Terjadinya  ipenurunan  ipenjualan  idalam  ikurun  iwaktu  i2  itahun  iselama  itahun  i2020  idan  

i2021 

2) Sedikitnya  ijumlah  ikaryawan  iyang  imenyebabkan  ikurang  iefektifnya  ipelayanan 

3) Rendahnya kualitas pelayanan dimana karyawan toko Fortuna Jaya bersifat dan 

kurang responsif dalam melayani konsumen 
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1.3 Pembatasan Masalah Penelitian 

Berdasarkan  iuraian  ilatar  ibelakang  idan  iindentifikasi  imasalah,  idalam  ipenelitian  

iini  ilebih  imemfokuskan  idan  imembatasi  imasalah  ipada  ikepuasan  ikonsumen  iyang  

imerupakan  iakibat  idari  ipelayanan  iyang  idiberikan  ioleh  ikaryawan  itoko  iFortuna  iJaya. 

 

1.4 Rumusan Masalah Penelitian 

Sesuai  idengan  iuraian  idi  iatas,  imaka  irumusan  imasalah  idalam  ipenelitian  iini  iadalah  

isebagai  iberikut. 

1) Bagaimana kualitas  ipelayanan  ipada  itoko  iFortuna  iJaya? 

2) Apakah  ikualitas  ipelayanan  iberpengaruh  iterhadap  ikeputusan  ikonsumen? 

 

1.5 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan  ilatar  ibelakang  ipenelitian  idan  irumusan  imasalah  iyang  itelah  

idipaparkan,  itujuan  ipenelitian  iyang  iingin  idicapai  iadalah  isebagai  iberikut 

1) Untuk  imengetahui  ikualitas  ipelayanan  ipada  itoko  iFortuna  iJaya 

2) Untuk  imengetahui  ipengaruh  ikualitas  ipelayanan  iterhadap  ikeputusan  ikonsumen 

 

1.6 Manfaat Penelitian 

Hasil  ipenelitian  idiharapkan  idapat  imemberikian  imanfaat  ibaik  isecara  iteoritis  

imaupun  isecara  ipraktis. Adapun  imanfaat  ibagi  ipenelitian  iini  iadalah  isebagai  iberikut. 

1) Manfaat teoritis 

Hasil  ipenelitian  iini  idiharapkan  idapat  imemberikan  imanfaat  ibagi  ipenerapan  iilmu  
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idalam  ibidang  ipelayanan,  ikhususnya  imengenai  ikualitas  ipelayanan  ikaryawan  itoko  

iterhadap  ikeputusan  ipembelian  i 

2) Manfaat  ipraktis 

Penelitian  iini  idiharapkan  idapat  idijadikan  isebagai  ibahan  imasukan  idalam  

imenentukan  ikebijakan  iterkait  idengan  ikualitas  ipelayanan  iterhadap  ikeputusan  

ipembelian. 

 

 

 

 

 

 

 

 

  


