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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Era saat ini persaingan global merupakan fenomena yang tidak 

terhindarkan dalam dunia retail, saat ini perusahaan dituntut untuk 

berusaha membuat konsumen merasa puas dengan memberikan penawaran 

dan pelayanan yang lebih baik, mengingat suatu perusahaan harus mampu 

untuk mempertahankan posisi pasarnya ditengah persaingan yang cukup 

ketat. Persaingan di dunia fashion saat ini banyak bermunculan perusahaan 

sepatu, dengan memiliki tujuan untuk memperoleh keuntungan dan 

kepuasan yang digunakan untuk menarik konsumen di masa sekarang. 

Salah satunya dengan mengembangkan strategi untuk 

mempertahankan konsumen melalui pengembangan nilai pelanggan 

(customer value). Ikatan seperti ini memungkinkan perusahaan untuk 

memahami dengan seksama harapan pelanggan dan kebutuhan mereka. 

Konsumen yang puas, mereka akan cenderung untuk lebih sering memakai 

barang atau jasa yang ditawarkan, maka akan menjadi pelanggan yang 

loyal. Sedangkan ketika konsumen merasakan ketidakpuasan, konsumen 

akan enggan untuk menggunakan lagi barang atau jasa yang dibeli. 

Mereka akan cenderung untuk mencari pusat pembelanjaan lain yang 

dianggap akan menawarkan tingkat kepuasan yang mereka harapkan. 
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Menurut Kotler (2009) berpendapat bahwa customer value adalah 

perbedaan antara customer value total dengan biaya pelanggan total. 

Dengan menyediakan jasa pelayanan yang berkualitas, pihak manajemen 

suatu perusahaan harus memperhatikan nilai yang sesuai dengan syarat-

syarat yang dituntut oleh konsumen.Yang ditandai dengan perubahan 

kualitas pelayanan serta menerapkan konsep pemasaran modern yaitu 

berorientasi pada pasar atau konsumen yang dikarenakan ujung tombak 

keberhasilan supplier. 

Pada dasarnya tujuan utama suatu usaha adalah mencari 

keuntungan atau laba. Laba dapat diperoleh dari konsumen, maka 

munculah alasan mengapa konsumen memilih barang atau jasa tertentu 

dalam mencapai kepuasan. Pada usaha yang dapat menyediakan kebutuhan 

barang atau jasa dapat membuat para konsumen merasa puas, maka usaha 

tersebut akan lebih mudah dalam mencapai keuntungan yang diinginkan. 

Produk yang berkualitas baik yang menjadi pilihan konsumen. 

PT. Matahari Department Store Gresik menyadari dan berusaha 

untuk memberikan nilai-nilai yang diharapkan konsumen dan bahkan 

memberikan lebih dari apa yang konsumen harapkan. Apabila kepuasan 

konsumen menurun akan mengakibatkan jumlah pendapatan juga 

menurun. Pemenuhan kepuasaan konsumen menjadi hal yang penting 

karena kepuasan konsumen ini merupakan strategi bisnis jangka panjang. 

Dengan konsumen yang puas, maka konsumen cenderung memiliki reaksi 

yang positif terhadap perusahaan di masa yang akan datang. 



3 
 

 
 

Dengan mempertahankan dan memuaskan konsumen saat ini jauh 

lebih mudah dibandingkan terus-menerus berupaya menarik atau 

memprospek mencari konsumen baru. Konsumen yang puas dapat 

menjadikan hubungan antara perusahaan dan konsumen menjadi harmonis, 

memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang, menjadi advocator 

bagi perusahaan terutama ketika reputasi perusahaan atau produk 

dilecehkan oleh orang lain, serta membentuk rekomendasi positif dari 

mulut kemulut yang sangat menguntungkan bagi perusahaan. 

PT. Matahari Department Store Gresik menjual produk sepatu 

yang saat ini cukup banyak diminati oleh masyarakat kota Gresik dengan 

prosentase penjualan 35,1 % dari 488 produk sepatu dalam tiga bulan 

terakhir dari total penjualan 1.389. Dapat dilihat dari tabel 1.1 berikut : 

Tabel 1.1 

Data PenjualanProduk Di PT. Matahari Department Store Gresik 

Tiga Bulan Terakhir Tahun 2022  

 

Produk 

Matahari 

Frekuensi 
Total Prosentase 

Januari Februari Maret 

Slippers 98 114 130 342 24,6 % 

T-Shirt 95 101 121 317 22,8 % 

Accessories 10 18 14 42 3,1 % 

Bag 15 25 32 72 5,2 % 

Shoes 145 162 181 488 35,1 % 

Beauty 30 43 55 128 9,2 % 

Total 1.389 100 % 

Sumber : Data yang diolah peneliti 
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 Selain faktor customer value faktor lain yang tidak kalah 

pentingnya dalam menentukan kepuasan adalah kualitas pelayanan. Pada 

toko retail banyak strategi penjualan yang diterapkan, salah satunya adalah 

dengan meningkatkan kualitas pelayanan. Menurut Wijaya (2011:152) 

kualitas pelayanan adalah seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan 

mampu sesuai dengan ekspetasi konsumen. Artinya, layanan bisa disebut 

berkualitas jika memenuhi sebagian besar harapan para konsumen. 

Menurut Kodu (2013) menyatakan bahwa kualitas pelayanan juga 

mempengaruhi keputusan pembelian. Baik tidaknya kualitas pelayanan 

barang atau jasa tergantung pada kemampuan produsen dalam memenuhi 

harapan konsumen secara konsisten. Kualitas pelayanan dikatakan 

memuaskan jika layanan yang dirasakan sama atau melebihi kualitas 

pelayanan yang diharapkan. Pelayanan yang seperti inilah yang 

dipersepsikan sebagai pelayanan berkualitas dan memuaskan. Harapan 

konsumen tersebut terlihat pada pelayanan yang baik, ramah tamah, sopan 

santun, ketepatan waktu, dan kecepatan menjadi nilai penting yang 

diharapkan oleh para konsumen. 

Menurut Zenaat et al (2012) konsep customer value menunjukkan 

suatu hubungan yang kuat terhadap keputusan pembelian. Dimana konsep 

tersebut menggambarkan pertimbangan yang evaluatif pelanggan tentang 

produk yang mereka konsumsi. Nilai yang diinginkan pelanggan terbentuk 

ketika mereka membentuk persepsi bagaimana baik buruknya suatu 
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produk dimainkan dalam situasi penggunaan. Mereka mengevaluasi 

pengalaman penggunaan pada atribut yang sama. 

Menurut Priansa (2016:94) keputusan pembelian konsumen 

merupakan suatu rangkaian tindakan fisik maupun mental yang di alami 

konsumen ketika akan melakukan pembelian tertentu. Tahap dimana 

pembeli telah menentukan pilihannya dan melakukan pembelian produk, 

serta mengkonsumsinya. Pengambilan keputusan oleh konsumen untuk 

melakukan pembelian suatu produk diawali oleh adanya kesadaran atas 

kebutuhan dan keinginan. 

Berdasarkan hasil observasi, beberapa permasalahan yang dihadapi 

Matahari Departement Store Gresik. Hasil yang ditemukan di area pada 

saat observasi menunjukkan bahwa ada beberapa konsumen yang merasa 

cukup puas maupun kurang puas terhadap kualitas pelayanan yang 

diberikan saat membeli produk sepatu di pusat pembelanjaan Matahari 

Departemen Store Gresik. Sehingga tidak sesuai yang diharapkan. 

Permasalahan tersebut berupa karyawan yang tidak melayani dengan cepat 

(Grap Customer) sehingga menyebabkan customer merasa kurang puas. 

Setelah mengonsumsi produk, konsumen akan merasakan kepuasan atau 

kekecewaan. Kepuasan akan mendorong konsumen untuk membeli ulang 

produk. Sebaliknya, jika kecewa, konsumen tidak akan membeli produk 

yang sama lagi di kemudian hari. 

Berdasarkan uraian latar belakang diatas yang ditemukan peneliti 

atas dasar fenomena yang terjadi dilapangan, maka peneliti tertarik untuk 
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meneliti dengan judul : “CUSTOMER VALUE DAN KUALITAS 

PELAYANAN PENGARUHNYA : TERHADAP KEPUTUSAN 

PEMBELIAN PADA PRODUK SEPATU DI PT. MATAHARI 

DEPARTMENT STORE GRESIK”. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang dikemukakan diatas, maka 

rumusan masalah dalam penelitian ini yaitu sebagai berikut : 

1) Apakah customer value berpengaruh secara parsial terhadap keputusan 

pembelian pada produk sepatu di PT. Matahari Department Store Gresik? 

2) Apakah kualitas pelayanan berpengaruh secara parsial terhadap keputusan 

pembelian pada produk sepatu di PT. Matahari Department Store Gresik? 

3) Apakah customer value dan kualitas pelayanan berpengaruh secara 

silmutan terhadap keputusan pembelian pada produk sepatu di PT. 

Matahari Department Store Gresik? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan penelitian ini yaitu 

sebagai berikut : 

1) Untuk mengetahui customer value secara parsial terhadap keputusan 

pembelian pada produk sepatu di PT. Matahari Department Store Gresik. 

2) Untuk mengetahui kualitas pelayanan secara parsial terhadap keputusan 

pembelian pada produk sepatu di PT. Matahari Department Store Gresik. 
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3) Untuk mengetahui customer value dan kualitas pelayanan secara silmutan  

terhadap keputusan pembelian pada produk sepatu di PT. Matahari 

Department Store Gresik. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

Penelitian ini di harapkan dapat memberikan manfaat sebagai berikut : 

 

1.4.1 Secara Teoritis 

1) Bagi Universitas 

Sebagai masukan dan bahan pertimbangan serta tambahan refrensi 

bagi Universitas dalam menentukan ilmu pengetahuan tentang manajemen 

implementasi customer value dan kualitas pelayanan terhadap keputusan 

pembelian pada produk sepatu di PT. Matahari Department Store Gresik. 

2) Bagi Peneliti  

Sebagai sarana untuk mengaplikasikan berbagai teori yang telah 

diperoleh di bangku kuliah. Menambah pengalaman dan sarana latihan 

dalam memecahkan masalah-masalah yang ada di masyarakat sebelum 

terjun dalam dunia kerja yang sebenarnya. 

3) Bagi Pembaca  

Penelitian ini dapat menambah bahan bacaan yang menyangkut dalam 

mempelajari ilmu pengetahuan tentang manajemen implementasi customer 

value dan kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian di dalam suatu 

perusahaan. 
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1.4.2 Secara Praktis 

Sebagai masukan dan bahan pertimbangan untuk penerapan dalam 

menentukan customer value dan kualitas pelayanan terhadap keputusan 

pembelian pada produk sepatu di PT. Matahari Department Store Gresik. 

 

 

 

 


