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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah  

Bisnis industri rite$l kini sudah tidak asing lagi di kalangan masyarakat 

Indone$sia. Bisnis industri rite$l me$ngalami pe$rke$mbangan yang cukup pe$sat, 

ditandai de$ngan se$makin banyaknya bisnis rite$l yang ada. Ke$be$radaan industri 

rite$l ini sudah me$njadi tuntutan dan konse$kue$nsi dari gaya hidup mode$rn yang 

be$rke$mbang di masyarakat, se$lain itu ke$pe$rluan masyarakat te$rhadap barang juga 

se$makin me$ningkat. Bisnis rite$l tradisional mulai me$mbe$nahi diri me$njadi bisnis 

rite$l mode$rn. Pe$rubahan dan pe$rke$mbangan kondisi pasar juga me$nuntut pe$rite$l 

untuk me$ngubah siste$m dan strate$gi pe$nge$lolaan rite$l. Pe$nge$lolaan rite$l yang 

mode$rn me$mbutuhkan infrastruktur yang me$madai te$rutama di bidang te$knologi, 

te$knologi yang tinggi juga me$mudahkan pe$layanan, pe$mrose$san, se$rta 

pe$ngantaran layanan yang le$bih ce$pat, te$liti, dan me$muaskan pe$langgan.  

Ke$giatan yang dilakukan dalam bisnis rite$l adalah me$njual be$rbagai produk, 

jasa atau ke$duanya, ke$pada pe$langgan untuk ke$pe$rluan konsumsi pribadi maupun 

be$rsama. Pe$bisnis rite$l akan be$rusaha untuk me$muaskan ke$butuhan 

pe$langgannya de$ngan me$ncari ke$se$suaian antara barang-barang de$ngan harga, 

kualitas, kuantitas, te$mpat dan waktu yang diinginkan pe$langgan. Rite$l juga 

me$nye$diakan pasar bagi para produse$n untuk me$njual produk-produk me$re$ka. 

Pe$rite$l be$rusaha me$ningkatkan kualitas pe$layanan me$re$ka agar me$ningkatkan 
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jumlah pe$langgannya. Salah satu pe$bisnis rite$l te$rbe$sar dan te$rle$ngkap di Kota 

Singaraja adalah Supe$rmarke$t Hakiki. Supe$rmarke$t Hakiki me$rupakan anak 

pe$rusahaan dari PT. Harapan Anda Grup. Supe$rmarke$t Hakiki me$miliki cara 

te$rse$ndiri untuk me$mbuat pe$langgannya me$rasa puas dan dapat ke$mbali 

be$rbe$lanja di toko-nya, se$pe$rti me$njual produk-produk ke$butuhan para pe$bisnis 

makanan, bahan baku dan se$bagainya. Supe$rmarke$t Hakiki me$nye$diakan 

fasilitas-fasilitas yang cukup me$madai bagi para pe$langgan yang se$dang 

be$rbe$lanja, se$pe$rti me$miliki lahan parkir yang luas se$hingga dapat me$mudahkan 

para pe$langgan untuk me$ne$mpatkan barang yang te$lah dibe$li ke$ dalam 

ke$ndaraan. Te$rse$dianya juga kipas angin dan AC dalam ruangan untuk para 

pe$langgan. De$ngan cara te$rse$but diharapkan dapat me$mbuat pe$langgan me$rasa 

puas dan akan datang ke$mbali untuk be$rbe$lanja di Supe$rmarke$t Hakiki jln. 

Ahmad Yani, Kota Singaraja. Adapun pe$njualan rite$l di Supe$rmarke$t Hakiki 

se$lama 4 bulan te$rakhir se$bagaimana te$rlihat pada tabe$l 1.1. 

Tabel 1.1 

Data Persentase Penjualan Produk Supermarket Hakiki Bulan Juni-September 

2024 

No Bulan Total Penjualan Pertumbuhan/Penurunan (%) 

1 Juni 493.078 produk - 

2 Juli 458.438 produk -7% 

3 Agustus 353.408 produk -22% 

4 September 242.608 produk -31% 

(Sumber: Data perusahaan Supermarket Hakiki, 2024) 

Be$rdasarkan tabe$l 1.1, volume$ pe$njualan produk di Supe$rmarke$t Hakiki 

dalam jangka 4 bulan te$rakhir pada tahun 2024 me$ngalami pe$nurunan se$cara 

drastis. Hal ini ditunjukkan de$ngan adanya pola pe$nurunan yang signifikan se$tiap 

bulannya. Pe$njualan te$rtinggi te$rjadi pada bulan Juni de$ngan 493.078 produk. 
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Namun, di bulan be$rikutnya te$rjadi pe$nurunan yang be$rjumlah 458.438 produk. 

Pada bulan Agustus te$rjadi juga pe$nurunan se$cara siginifikan yang me$ncapai 

353.408 produk dan di bulan Se$pte$mbe$r volume$ pe$njualan produk ke$mbali turun 

de$ngan jumlah 242.608 produk. Kare$na Jika dilihat dari pe$rse$ntase$ pe$rtumbuhan 

atau pe$nurunan pe$njualan maka pe$rse$ntase$ pe$nurunan pe$njualan paling tinggi 

te$rjadi di bulan Se$pte$mbe$r yaitu se$be$sar -31%. De$ngan adanya pe$nurunan 

te$rse$but me$nunjukkan bahwa adanya ke$tidakpuasan dalam me$mbe$li produk di 

Supe$rmarke$t Hakiki. Kondisi ini dipe$rkuat dari hasil Google$ re$vie$w, dimana 

Supe$rmarke$t Hakiki hanya me$ndapatkan bintang 4,1. Se$bagaimana te$rlampir 

pada lampiran. 

 Fe$nome$na yang te$rjadi saat ini pada Supe$rmarke$t Hakiki ialah, banyak 

re$vie$w yang kurang me$nge$nakan te$rhadap ke$puasan yang dibe$rikan ole$h Hakiki 

itu se$ndiri. Hal te$rse$but dapat dilihat dari rating yang dibe$rikan ole$h para 

pe$langgan yang be$rbe$lanja ke$ Supe$rmarke$t Hakiki. Rata-rata rating yang 

dibe$rikan be$rnilai 1 bintang, me$nye$babkan Supe$rmarke$t Hakiki me$miliki rating 

se$be$sar 4,1 bintang, yang dimana angka te$rse$but te$rgolong re$ndah se$bagai 

Supe$rmarke$t. Banyaknya re$vie$w te$rkait kurangnya kualitas pe$layanan dan 

custome$r e$xpe$rie$nce$ te$rse$but me$nuntut Supe$rmarke$t Hakiki untuk bisa 

me$nciptakan ke$puasan yang le$bih baik lagi bagi pe$langganya. 

 Hal te$rse$but dipe$rkuat be$rdasarkan hasil obse$rvasi awal dan wawancara 

se$de$rhana te$rhadap 20 pe$langgan yang te$lah be$rbe$lanja di Supe$rmarke$t Hakiki. 

Diduga, hasil analisis me$nunjukkan adanya ke$tidakpuasan, dikare$nakan 

pe$layanan yang dibe$rikan dan pe$ngalaman yang dirasakan ole$h para pe$langgan. 

Daya tanggap dan jaminan karyawan pada saat me$mbe$rikan pe$layanan se$lama 
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be$rbe$lanja, me$njadi salah satu masalah yang dirasakan ole$h pe$langgan. Hal 

te$rse$but dapat me$nciptakan kurangnya nilai kualitas pe$layanan yang diharapkan 

pe$langgan saat be$rbe$lanja. Se$lain itu, karyawan juga kurang me$nghargai 

pe$langgan yang se$dang be$rbe$lanja, hal te$rse$but dapat me$mbangun pikiran 

pe$langgan me$njadi tidak nyaman dan me$nciptakan custone$r e$xpe$rie$nce$ yang 

kurang baik bagi pe$langgan. Se$banyak 70% pe$langgan me$nunjukkan 

ke$tidakpuasan te$rhadap kualitas pe$layanan yang dibe$rikan dan pe$ngalaman yang 

dirasakan. Se$me$ntara 30% pe$langgan me$nunjukkan adanya ke$puasan te$rhadap 

kualitas pe$layanan dan pe$ngalaman yang dirasakan.  

 Tjiptono (2015) me$nde$finiskan ke$puasan pe$langgan se$bagai e$valuasi 

purnabe$li dimana pe$rse$psi te$rhadap kine$rja produk atau jasa yang dipilih 

me$me$nuhi atau me$le$bihi dari harapan pra-pe$mbe$lian. Tjiptono e$t al. (2020) 

me$nge$mukakan bahwa ke$puasan pe$langgan atau ke$tidakpuasan pe$langgan 

adalah pe$rbandingan dari e$kspe$ktasi konsume$n ke$pada pe$rse$psi me$nge$nai 

inte$raksi pe$layanan yang se$be$narnya. Me$nurut Kotle$r (2012) ke$puasan 

pe$langgan me$rupakan pe$rasaan se$nang atau ke$ce$wa yang muncul dari 

me$mbandingkan pe$rse$psi kine$rja/hasil de$ngan harapan. Jika kine$rja tidak se$suai 

de$ngan harapan, pe$langgan atau konsume$n akan me$rasa tidak puas. Jika pe$rse$psi 

kine$rja/hasil, baik barang maupun jasa, se$suai de$ngan harapan pe$langgan, 

me$re$ka akan me$rasakan ke$puasan. Jika pe$rse$psi kine$rja/hasil produk, baik 

barang maupun jasa me$le$bihi harapan pe$langgan, me$re$ka akan sangat puas atau 

se$nang. Me$nurut Lupiyoadi (dalam Maulana 2016) ada be$be$rapa faktor yang 

pe$rlu dipe$rhatikan dalam kaitannya de$ngan ke$puasan pe$langgan, salah satunya 

kualitas pe$layanan. Tjiptono dan Chandra (dalam Bahriansyah & Arista 2021) 
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me$nyatakan dalam me$ne$ntukan tingkat kualitas pe$layanan ada dua faktor utama 

yang me$mpe$ngaruhi kualitas yaitu pe$layanan yang diharapkan (e$xpe$cte$d 

se$rvice$) dan pe$layanan yang dirasakan/dipe$rse$psikan (pe$rce$ive$d se$rvice$), 

apabila pe$layanan yang diharapkan se$suai de$ngan harapan tamu maka kualitas 

pe$layanan yang dibe$rikan te$rse$but dinilai me$muaskan. Pe$langgan akan me$rasa 

puas bila me$ndapatkan pe$layanan yang baik atau yang se$suai de$ngan harapan. 

Dalam artian pe$rce$ive$d se$rvice$ dapat me$rujuk pada salah satu faktor yang 

me$mpe$ngaruhi ke$puasan pe$langgan yaitu custome$r e$xpe$rie$nce$. Custome$r 

e$xpe$rie$nce$ yang baik se$lama be$rbe$lanja di suatu rite$l akan dapat me$nciptakan 

ke$puasan dalam diri pe$langgan. Se$lain itu, di dalam pe$ne$litian Susiloadi & 

Nirmala (2022) dije$laskan bahwa kualitas pe$layanan dan custome$r e$xpe$rie$nce$ 

be$rpe$ngaruh se$cara simultan te$rhadap ke$puasan pe$langgan. Se$rta me$lalui 

pe$ne$litian Arbania & Jaswita (2024) kualitas pe$layanan dan custome$r e$xpe$rie$nce$ 

juga me$miliki pe$ngaruh yang positif dan signifikan te$rhadap ke$puasan 

pe$langgan. 

 De$finisi awal kualitas pe$layanan didasarkan pada paradigma yang dise$but 

diskonfirmasi. Me$nurut Parasuraman (1988), pe$rse$psi kualitas pe$layanan adalah 

hasil dari pe$rbandingan antara layanan apa yang konsume$n harus pe$rtimbangkan 

dan pe$rse$psi me$re$ka te$ntang kine$rja yang se$be$narnya ditawarkan ole$h pe$nye$dia 

layanan. Kualitas pe$layanan me$nurut Parasuraman (1988) adalah pe$nilaian 

konsume$n te$rhadap pe$layanan yang dite$rima de$ngan pe$layanan yang diharapkan. 

Be$be$rapa pe$ne$litian yang dite$mukan me$nge$nai pe$ngaruh kualitas pe$layanan 

te$rhadap ke$puasan pe$langgan yang se$be$lumnya dilakukan ole$h Mahira dkk. 

(2021) me$nyatakan bahwa kualitas pe$layanan be$rpe$ngaruh signifikan te$rhadap 
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ke$puasan pe$langgan. Ke$mudian pada pe$ne$litian He$rlambang & Komara (2021) 

me$nyatakan bahwa Kualitas Pe$layanan be$rpe$ngaruh positif dan signifikan 

te$rhadap Ke$puasan Pe$langgan. Namun pada pe$ne$litian Natasya dan Yudhira 

(2023) me$ne$mukan bahwa kualitas pe$layanan be$rpe$ngaruh ne$gatif dan tidak 

signifikan te$rhadap ke$puasan pe$langgan. Se$rta, pada pe$ne$litian Ardiyanto dkk. 

(2024) juga me$ne$mukan bahwa kualitas pe$layanan tidak be$rpe$ngaruh te$rhadap 

ke$puasan pe$langgan. 

 Be$rbicara me$nge$nai de$te$rminan ke$puasan pe$langgan, maka te$rdapat 

be$be$rapa faktor yang dapat me$me$ngaruhi ke$puasan pe$langgan salah satunya 

adalah custome$r e$xpe$rie$nce$. Dalam dunia rite$l, ke$puasan pe$langgan paling 

banyak dipe$ngaruhi ke$be$radaannya ole$h custome$r e$xpe$rie$nce$ Pe$i dkk. (dalam 

Maharani dkk. 2023). Le$e$ dan Ko (dalam Maharani dkk. 2023) juga 

me$nyampaikan bahwa custome$r e$xpe$rie$nce$ me$rupakan faktor utama yang dapat 

me$ne$ntukan ke$puasan pe$langgan rite$l. Schmitt (1999) me$nde$finisikan 

e$xpe$rie$nce$ se$bagai suatu pe$ristiwa atau ke$jadian pribadi yang te$rjadi se$bagai 

re$spon atas be$rbagai stimulasi yang pe$njual atau produse$n be$rikan. Custome$r 

e$xpe$rie$nce$ me$njadi salah satu strate$gi yang pe$nting bagi pe$rusahaan de$wasa ini 

kare$na ke$sadaran bahwa pe$langgan me$rupakan individu yang rasional dan 

e$mosional yang be$rfokus pada pe$ngalaman yang didapatkan se$lama 

me$nggunakan produk atau jasa Schmitt (1999). Be$be$rapa pe$ne$litian, se$pe$rti 

Safitri dkk. (2022) dan Armila dkk. (2023), me$nunjukkan bahwa adanya 

pe$ngaruh positif dan signifikan te$rhadap ke$puasan pe$langgan. Namun, pada 

pe$ne$litian lain yang dilakukan ole$h Safira dkk. (2021) dan Indriati & Fitriana 



7 
 

 
 

(2022) me$ne$mukan bahwa custome$r e$xpe$rie$nce$ tidak be$rpe$ngaruh signifikan 

te$rhadap ke$puasan pe$langgan. 

 Be$rdasarkan uraian di atas maka, pe$ne$liti te$rtarik untuk me$lakukan 

pe$ne$litian me$nge$nai kualitas pe$layanan dan custome$r e$xpe$rie$nce$ yang 

be$rdampak pada ke$puasan pe$langgan. Dalam pe$ne$litian ini pe$ne$liti me$ngambil 

judul Pe$ngaruh kualitas pe$layanan dan custome$r e$xpe$rie$nce$ te$rhadap ke$puasan 

pe$langgan pada Supe$rmarke$t Hakiki di Singaraja. 

1.2 Identifikasi Masalah 

Be$rdasarkan latar be$lakang masalah yang te$lah dipaparkan di atas, maka 

dapat diide$ntifikasikan be$be$rapa pe$rmasalahan yang te$rjadi pada Supe$rmarke$t 

Hakiki se$bagai be$rikut : 

1. Be$rdasarkan data pe$njualan yang dipe$role$h di Supe$rmarke$t Hakiki, 

pe$njualan produk me$ngalami pe$nurunan dari bulan Juli hingga bulan 

Se$pte$mbe$r 2024. 

2. Tingkat kualitas pe$layanan dan custome$r e$xpe$rie$nce$ Supe$rmarke$t Hakiki 

te$rgolong re$ndah. 

3. Hasil obse$rvasi awal me$nunjukkan bahwa 70% pe$langgan me$rasa tidak 

puas dan 30% pe$langgan me$rasa puas de$ngan pe$layanan dan pe$ngalaman 

yang dirasakan se$lama be$rbe$lanja di Supe$rmarke$t Hakiki. 

4. Adanya ke$se$njangan atau gap pada hasil pe$ne$litian te$rdahulu. 

 

 

 



8 
 

 
 

1.3 Pembatasan Masalah 

Be$rdasarkan latar be$lakang dan ide$ntifikasi masalah, pe$ne$liti pe$rlu 

me$mbatasi masalah untuk dapat be$rkonse$ntrasi pada masalah yang ada. Maka 

pe$mbatasan masalah pe$ne$litian ini se$bagai be$rikut :  

1. Pe$ne$litian ini dilakukan pada tahun 2024, dimana obje$k pe$ne$litian ini 

adalah Supe$rmarke$t Hakiki. 

2. Pe$ne$litian ini dilakukan di Kabupate$n Bule$le$ng khususnya Supe$rmarke$t 

Hakiki jln. Ahmad Yani Kota Singaraja. 

3. Variabe$l yang akan dite$liti pada pe$ne$litian ini adalah kualitas pe$layanan, 

custome$r e$xpe$rie$nce$ dan ke$puasan pe$langgan. 

1.4 Rumusan Masalah 

Be$rdasarkan latar be$lakang se$be$lumnya, maka rumusan masalah yang diajukan 

pe$ne$liti dalam pe$ne$litian ini adalah : 

1. Apakah kualitas pe$layanan dan custome$r e$xpe$rie$nce$ be$rpe$ngaruh 

te$rhadap ke$puasan pe$langgan pada Supe$rmarke$t Hakiki di Singaraja? 

2. Apakah kualitas pe$layanan be$rpe$ngaruh te$rhadap ke$puasan pe$langgan 

pada Supe$rmarke$t Hakiki di Singaraja? 

3. Apakah custome$r e$xpe$rie$nce$ be$rpe$ngaruh te$rhadap ke$puasan pe$langgan 

pada Supe$rmarke$t Hakiki di Singaraja? 

1.5 Tujuan Penelitian 

Be$rdasarkan latar be$lakang dan rumusan masalah yang ada, maka tujuan dari 

pe$ne$litian ini adalah : 
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1. Me$nguji pe$ngaruh kualitas pe$layanan dan custome$r e$xpe$rie$nce$ te$rhadap 

ke$puasan pe$langgan pada Supe$rmarke$t Hakiki di Singaraja. 

2. Me$nguji pe$ngaruh kualitas pe$layanan te$rhadap ke$puasan pe$langgan pada 

Supe$rmarke$t Hakiki di Singaraja. 

3. Me$nguji pe$ngaruh custome$r e$xpe$rie$nce$ te$rhadap ke$puasan pe$langgan 

pada Supe$rmarke$t Hakiki di Singaraja. 

1.6 Manfaat Hasil Penelitian  

Hasil pe$ne$litian ini diharapkan akan me$mpunyai manfaat, diantaranya adalah: 

1. Manfaat Te$oritis  

Manfaat te$oritis dari pe$ne$litian ini diharapkan me$mbe$ri kontribusi 

signifikan pada pe$nge$mbangan ilmu pe$nge$tahuan khususnya me$nge$nai 

manaje$me$n pe$masaran dalam hal yang be$rkaitan de$ngan kualitas 

pe$layanan dan custome$r e$xpe$rie$nce$ te$rhadap ke$puasan pe$langgan. 

2. Manfaat Praktis  

Manfaat praktis dari pe$ne$litian ini adalah untuk me$mbe$rikan masukan 

se$bagai e$valuasi ke$pada Supe$rmarke$t Hakiki untuk me$ningkatkan 

kualitas pe$layanan dan me$mbe$rikan custome$r e$xpe$rie$nce$ te$rhadap 

ke$puasan pe$langgan. 

 


