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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Pada era modern saat ini, tingkat persaingan bisnis yang semakin tinggi 

memaksa perusahaan untuk terus berinovasi dalam menjalankan bisnisnya agar 

dapat memenangkan persaingan pasar serta menjaga eksistensinya di mata para 

pelanggan. Perusahaan dalam satu bidang industri akan selalu bersaing 

memperebutkan pasar yang sama. Akibatnya, pelanggan menjadi bertambah 

selektif dalam memilih barang atau jasa yang terbaik baginya. Oleh karena itu, 

penting bagi perusahaan untuk memahami tipe pelanggan serta mengetahui apa 

yang diinginkan dan menjadi kebutuhan pelanggan.  

Ritel merupakan salah satu bidang industri yang perkembangannya 

mengalami peningkatan setiap tahunnya. Menurut Asosiasi Perusahaan Ritel 

Indonesia (Aprindo) pertumbuhan bisnis ritel di Indonesia antara 10-15% per 

tahun. Penjualan ritel pada tahun 2006 masih sebesar Rp 49 triliun, namun 

melesat hingga mencapai Rp 100 triliun pada tahun 2010. Sedangkan pada tahun 

2011 pertumbuhan ritel diperkirakan masih sama yaitu 10-15% atau mencapai 

Rp 110 triliun, menyusul kondisi perekonomian dan daya beli masyarakat yang 

relatif bagus.1 Namun, melambatnya ekonomi di Indonesia tahun 2015 

                                                 
       1 Indonesian Commercial Newsletter. Perkembangan Bisnis Ritel Modern. 
http://www.datacon.co.id/Ritel-2011ProfilIndustri.html (diakses pada tanggal 5 Agustus 2016, pukul 23.40 

WIB) 
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menyebabkan industri ritel pun terkena imbasnya. Perkembangan industri ini 

melambat yang disebabkan oleh turunnya daya beli masyarakat, Indeks 

Kepercayaan Konsumen (IKK) serta lemahnya nilai tukar rupiah terhadap dollar 

Amerika Serikat. Meskipun keadaan ekonomi di Indonesia tahun 2015 melemah, 

industri ritel masih diprediksi akan terus berkembang hingga tahun 2017.  

Secara ringkas, bisnis ritel dapat diartikan sebagai kegiatan usaha yang 

menjual berbagai macam barang atau jasa untuk dikonsumsi secara langsung 

atau tidak langsung. Bisnis ritel di Indonesia secara umum dapat dikelompokkan 

menjadi dua yaitu ritel tradisional dan ritel modern. Ritel modern sebenarnya 

merupakan pengembangan dari ritel tradisional yang menerapkan konsep baru 

dengan penggunaan teknologi dan mengikuti gaya hidup yang terus berkembang 

di masyarakat. Saat ini format ritel modern yang telah bermunculan di tengah 

masyarakat antara lain supermarket, minimarket, hypermarket, convenience 

store, dan department store. Menurut Peraturan Presiden Republik Indonesia 

No. 112 tahun 2007 tentang Penataan dan Pembinaan Pasar Tradisional, Pusat 

Perbelanjaan, dan Toko Modern, yang dimaksud dengan toko modern adalah 

toko dengan sistem pelayanan mandiri, menjual berbagai jenis barang secara 

eceran yang berbentuk minimarket, supermarket, department store, hypermarket 

ataupun grosir yang berbentuk perkulakan.2 Berdasarkan definisi yang tertuang 

dalam Peraturan Presiden RI No. 112/Th. 2007, dikatakan bahwa format pasar 

swalayan dikategorikan sebagai berikut: 

                                                 
       2 Budiarjo Ali, Nugroho, dan Reksodiputro. Peraturan Presiden Republik Indonesia. 

http://koperindag.karokab.go.id/images/regulasi/inpres/perpres112_2007.pdf (diakses pada tanggal 6 Agustus 

2016, pukul 14.15 WIB) 
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              Tabel I. 1 

    Format Pasar Swalayan  

Keterangan Minimarket Supermarket Hypermarket 

Produk yang 

dijual 

Kebutuhan 

rumah tangga 

termasuk 

kebutuhan 

harian 

Kebutuhan 

rumah tangga 

termasuk 

kebutuhan 

harian 

Kebutuhan 

rumah tangga 

termasuk 

kebutuhan 

harian 

Jumlah Produk < 5000 items 
5000 – 25000 

items 
> 25000 items 

Luas Gerai 
Maks. 400 m2 400 – 5000 m2 >5000 m2 

Area Parkir Terbatas 
Sedang 

(Memadai) 
Sangat Besar 

Potensi 

Penjualan 
Maks. 200 juta 

200 juta – 10 

miliar 
>10 miliar 

        Sumber: data diolah peneliti 

Selain ketiga format swalayan di atas, department store sebagai salah satu 

jenis lain dari ritel modern juga memiliki format berbeda dengan ritel modern 

lainnya. Department store menjual produknya secara eceran disertai dengan 

penataan barang berdasarkan jenis kelamin dan tingkat usia pelanggannya. 

Pertumbuhan bisnis department store secara keseluruhan tidak begitu pesat bila 

dibandingkan dengan bisnis ritel lainnya seperti minimarket dan hypermarket 

yang menjual produk kebutuhan pokok sehari-hari. Department store adalah ritel 

yang menjual produk non makanan yaitu komoditi fashion termasuk pakaian, 

tas, sepatu, aksesoris, perabotan rumah tangga yang ditata menjadi bagian-

bagian (department) dengan sistem pembelian secara swalayan. Luas 

department store bervariasi dari 600 m2 sampai mencapai 40.000 m2 seperti 
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Sarinah dan Pasar Raya, namun kebanyakan department store besarnya berkisar 

antara 1.000 – 4.000 m2.3  

Berkembangnya pembangunan mal serta kondisi perekonomian Indonesia 

yang semakin membaik memberikan pengaruh positif terhadap pertumbuhan 

department store meskipun jumlah peningkatannya tidak sebanyak jenis ritel 

modern lainnya. Pertumbuhan department store yang relatif rendah ini 

dikarenakan peralihan belanja pelanggan dari produk department store menjadi 

produk yang berkaitan dengan kebutuhan sehari-hari.  

Penyebaran lokasi gerai department store pun masih terpusat di daerah 

Pulau Jawa terutama di wilayah Jakarta, Bogor, Depok, Tangerang, dan Bekasi. 

Peluang bagi peritel untuk mengembangkan bisnisnya ke beberapa kota besar di 

Pulau Jawa masih cukup tinggi. Selain dikarenakan tingkat persaingan merebut 

pangsa pasar di ibukota sudah sangat tinggi, perubahan pola kehidupan 

masyarakat di beberapa kota besar yang menginginkan konsep belanja modern 

juga menjadi alasan terbukanya peluang untuk mengembangkan bisnis di Pulau 

Jawa. Di tengah persaingan yang semakin ketat dalam bisnis ritel modern saat 

ini diperlukan strategi yang tepat untuk dapat bersaing menarik hati pelanggan 

dan memenangkan pangsa pasar. Perusahaan berlomba-lomba untuk memenuhi 

setiap keinginan dan memberikan yang terbaik agar dapat memuaskan para 

pelanggannya. Kepuasaan pelanggan merupakan faktor penting bagi perusahaan 

dalam menjaga keberlangsungan bisnisnya. Selain dapat menciptakan 

                                                 
       3 Indonesian Commercial Newsletter. Bisnis Department Store Pertumbuhannya Lambat. 

http://www.datacon.co.id/Ritel-2011Store.html (diakses pada tanggal 6 Agustus 2016, pukul 16.12 WIB) 
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keunggulan yang berkelanjutan, kepuasan pelanggan juga membuka peluang 

munculnya pelanggan-pelanggan baru berikutnya. 

Berdasarkan penelitian yang sudah dilakukan dalam industri ritel, terdapat 

cukup banyak faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan dan dijadikan 

sebagai ukuran untuk mengetahui kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan. Di 

bawah ini merupakan tabel beberapa jurnal penelitian terdahulu yang dapat 

menunjukkan faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan dalam industri 

ritel. 

          Tabel I. 2 

Jurnal Penelitian Terkait  
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Setelah mengetahui faktor-faktor yang dapat mempengaruhi yang kepuasan 

pelanggan, peneliti tertarik untuk meneliti beberapa faktor tersebut dengan 

memilih salah satu department store yang cukup besar di Indonesia yaitu 

Ramayana. Pada tahun 1978, Paulus Tumewu dan istrinya membuka toko 

pertama mereka yang khusus di bidang garmen dan pakaian di Jalan Sabang. 

Mereka menamai toko tersebut Ramayana Fashion Store. Dengan pertumbuhan 

toko yang baik, lini produk baru ditambahkan untuk melengkapi fokus utama 

dari bisnisnya. Pada tahun 1985, mode pakaian seperti sepatu, tas, dan aksesoris 
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diperkenalkan.4 Setelah sempat mengalami pasang surut kondisi perekonomian 

di Indonesia, saat ini Ramayana sedang berusaha bangkit kembali dan mulai 

ramai dikunjungi pelanggan dari kalangan masyarakat menengah ke bawah yang 

memang menjadi pangsa pasar dari Ramayana.  

Namun data yang ada menunjukkan perbedaan dengan fakta yang terjadi di 

lapangan. Beberapa tahun belakangan ini, persaingan industri ritel modern 

dalam kategori department store masih dimenangkan oleh Matahari yang 

memang menjadi pesaing terberat dari Ramayana. Matahari memiliki jumlah 

gerai yang lebih banyak bila dibandingkan dengan Ramayana dan juga produk 

yang dijual lebih beraneka ragam. Adapun hasil survey dari Service Quality 

Index (SQI) tahun 2016 mengenai persaingan department store dapat dilihat 

pada tabel berikut:5 

Tabel I. 3 

SQI Survey Tahun 2016 

Sumber : data diolah peneliti 

                                                 
       4 PT. Ramayana Lestari Sentosa, Tbk. Company Profile. 
http://corporate.ramayana.co.id/index.php/en/about-the-company (diakses pada tanggal 23 November 2016, 

pukul 21.00 WIB) 

       5 Service Excellence. Service Quality Index 2016. http://www.servicequality-

award.com/download/indeks_2016.pdf (diakses pada tanggal 6 Agustus 2016, pukul 19.30) 

NO BRAND  
SERVICE 

ACCESSIBILITY 

SERVICE 

PROCCESS 
PEOPLE 

SERVICE 

SOLUTION 

SQ 

INDEX 

2016 

SQ 

AWARD 

2016 

1 Sogo 4.0207 4.1001 4.0472 4.0814 4.0899 DIAMOND 

2 Matahari 3.9757 3.9793 3.9389 3.925 4.0049 DIAMOND 

3 Centro 3.9427 4.0534 4.0114 4.0313 3.9853 GOLDEN 

4 Metro 3.8889 3.8852 3.8303 3.9 3.8958           - 

5 Ramayana 3.7848 3.764 3.7872 3.7364 3.7368           - 

6 Robinson 3.7442 3.6686 3.7569 3.7791 3.6824           - 

7 Others 3.7647 3.7696 3.7166 3.7059 3.7039           - 

Industry Average  3.9272 3.9369 3.9102 3.901 3.9408           - 
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Tabel di atas menunjukkan bahwa merek Sogo paling memuaskan 

pelanggan pada tahun 2016 bila dibandingkan dengan department store lainnya. 

Dengan terpilihnya Sogo sebagai SQ Award tahun 2016 membuktikan bahwa 

dirinya adalah salah satu merek department store terbaik. Sementara Ramayana 

berada di peringkat kelima dengan skor SQ Index sebesar 3.7368 poin, masih 

kalah dengan Matahari yang memiliki skor 4.0049 poin disertai predikat 

diamond dari SQ Award 2016. Selain itu, hal di atas juga menunjukkan bahwa 

Ramayana masih kurang baik dalam memberikan solusi atas keluhan-keluhan 

yang disampaikan para pelanggannya. 

                Tabel I. 4 

       Jumlah Gerai Department Store di Jakarta Tahun 2016 

No. Nama  Jumlah 

1. Matahari  22 

2. Ramayana 17 

3. Sogo 6 

4. Metro 5 

5. Toserba Yogya 3 

6. Star 1 

7. Lafayette 1 

8. Suzuya 1 

9. Seibu 1 

10. Lotus 2 

11. Centro 2 

12. Debenhams 3 

13. Parkson 1 

14. Central 1 

15. Citrus 1 

 Total 67 

                                                Sumber : data diolah peneliti   
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Semakin berkembangnya jumlah gerai department store yang ada di 

Jakarta, membuat pelanggan semakin selektif dalam memilih dan menilai 

kualitas yang diberikan oleh masing-masing department store. Hal tersebut juga 

berdampak pada Ramayana yang mengalami penurunan penjualan pada tahun 

2015. Menurut data annual report Ramayana pada tahun 2015, total penjualan 

Ramayana (dalam satuan jutaan rupiah) hanya sebesar 7.786.194. Total 

penjualan tersebut menurun dari tahun sebelumnya yang berjumlah 7.941.715.6 

Sebenarnya pada tahun 2016 ini, Ramayana telah mencoba untuk menarik 

kembali perhatian masyarakat dengan melakukan suatu gebrakan besar melalui 

kampanye #KerenHakSegalaBangsa dan ditambah enam pilar transformasi 

Ramayana yaitu: 

1. Fashion meets entertainment, yaitu Ramayana merangkul beberapa artis 

terkenal Indonesia yang telah memiliki label fashion sendiri untuk 

bergabung bersama Ramayana, seperti Raffi Ahmad, Zaskia Mecca, dan 

Aliando. 

2. Transformasi fashion, yaitu Ramayana meluncurkan berbagai koleksi 

fashion yang menjawab kebutuhan masyarakat luas. 

3. Regenerasi gerai, yaitu Ramayana yang akan diubah desain interiornya 

menjadi lebih modern dan menarik, sekaligus display produk yang lebih 

informatif dan inspiratif. 

                                                 

       6 PT. Ramayana Lestari Sentosa, Tbk. Laporan Tahunan 2015. http://www.indonesia-

investments.com/upload/bedrijfsprofiel/428/Ramayana-Lestari-Sentosa-Annual-Report-2015-Company-

Profile-Indonesia-Investments.pdf (diakses pada tanggal 6 Agustus 2016, pukul 21.13 WIB)  
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4. Eksistensi di media sosial, yaitu Ramayana yang telah berhasil 

membangun eksistensi melalui berbagai media sosial, seperti Facebook, 

Twitter, dan Instagram untuk menciptakan jangkauan tak terbatas dengan 

masyarakat luas. 

5. Pelanggan adalah teman, yaitu Ramayana berkomitmen untuk 

memberikan pelayanan terbaik bagi pelanggannya melalui kinerja dari para 

karyawan. 

6. SPAR, yaitu supermarket yang baru saja hadir dari Ramayana untuk 

memenuhi kebutuhan rumah tangga masyarakat Indonesia.7 

Dampak positif dari transformasi baru yang dilakukan itu belum dirasakan 

sepenuhnya oleh Ramayana. Hal tesebut dikarenakan masih cukup banyaknya 

keluhan pelanggan yang merasa tidak puas terhadap kualitas yang diberikan oleh 

Ramayana contohnya mengenai pengembalian transaksi uang receh yang 

menggunakan permen. Selain itu, ada juga pelanggan yang mengeluhkan antrian 

kasir yang panjang padahal masih terdapat loket pembayaran lain yang kosong 

tetapi tidak dibuka. Keluhan lain yang disampaikan pelanggan yang pernah 

berbelanja di Ramayana di antaranya karyawan Ramayana yang tidak ramah 

dalam membantu pelanggan mencari barang yang diinginkan, perbedaan harga 

antara tampilan di rak dengan di komputer kasir, dan barang yang diberi diskon 

merupakan barang yang sudah lama. 

                                                 
       7 Liputan 6.com. Transformasi Ramayana Buat Keren Jadi Hak Segala Bangsa. 

http://lifestyle.liputan6.com/read/2512200/transformasi-ramayana-buat-keren-jadi-hak-segala-bangsa (diakses 

pada tanggal 6 Agustus 2016, pukul 21.38 WIB) 
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Selanjutnya peneliti juga telah melakukan pra-riset terhadap 113 orang 

pelanggan Ramayana Department Store Mal Blok M dengan usia berkisar 16-43 

tahun untuk mengetahui apakah ada pelanggan yang merasa tidak puas dan 

faktor apa yang menyebabkan pelanggan tersebut tidak merasa puas. Status 

pelanggan terdiri dari 59 orang mahasiswa, 20 orang pegawai swasta, 8 orang 

pegawai negeri, 5 orang wirausaha, dan 21 orang di luar dari status tersebut. 

Sebanyak 43 pelanggan menyatakan puas berbelanja di Ramayana Department 

Store Mal Blok M, sedangkan 70 pelanggan menyatakan tidak puas. 

Tabel I. 5 

Hasil Pra-Riset di Ramayana Department Store Mal Blok M 

 

*responden dapat memberikan lebih dari 1 keluhan  

            Sumber: data diolah peneliti 

Tabel di atas menunjukkan hasil dari pra-riset yang dilakukan peneliti di 

Ramayana Department Store Mal Blok M mengenai faktor-faktor yang 

membuat pelanggan merasa tidak puas. Hal utama yang membuat pelanggan 

Keluhan Responden* 

Desain Kurang Menarik 44 

Lorong pakaian yang sempit 38 

Barang diskon merupakan barang yang sudah lama 33 

Media promosi kurang menarik 32 

Kualitas barang kurang baik 26 

Pengembalian uang receh menggunakan permen 19 

Harga barang diskon sudah dinaikkan terlebih dahulu 18 

Troli atau keranjang rusak 5 
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merasa tidak puas berhubungan dengan kualitas produk yang dijual oleh 

Ramayana. Kepuasan konsumen sangat dipengaruhi oleh penilaian konsumen 

terhadap produk yang ditawarkan, semakin tinggi kualitas produk menyebabkan 

keinginan konsumen semakin tinggi untuk melakukan pembelian.8 Produk yang 

ditawarkan oleh Ramayana menjadi keluhan 44 pelanggan karena desain yang 

kurang menarik. Selain dari segi desain, kualitas barang yang kurang baik juga 

menjadi keluhan bagi 26 orang pelanggan Ramayana Department Store Mal 

Blok M.  

Hal berikutnya yang dikeluhkan pelanggan terhadap kepuasan yang mereka 

rasakan yakni berkaitan dengan store convenience atau kenyamanan toko. 

Kenyamanan di dalam toko merupakan atribut penting dari sebuah konsep 

rangsangan lingkungan. Kenyamanan di dalam toko mengacu pada sebuah tata 

letak dan desain outlet yang dapat membantu pelanggan untuk merencanakan 

aktivitas mereka dalam hal orientasi dan arah pada saat berbelanja.9 Lorong yang 

menjadi lintasan untuk dilalui para pelanggan dirasa sempit oleh 38 orang 

pelanggan karena jarak antar rak yang terlalu dekat dan terkadang di lorong itu 

terdapat kardus berisi produk-produk yang akan diletakkan di rak penjualan oleh 

karyawan Ramayana tersebut. Setelah melakukan pembayaran di kasir, 

sebanyak 19 orang pelanggan Ramayana Department Store Mal Blok M pernah 

menerima pengembalian uang receh berupa permen. Lalu sebanyak 5 orang 

                                                 
       8 Luli Prandita dan Sri Styo Iriani, Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Layanan, dan Emosional 

terhadap Kepuasan Pelanggan Sogo Departemen Store, (Jurnal Ilmu Manajemen Vol.1 No. 2 Maret 2013), 

p.575 

       9 Suparno dan Naufalin, Pengaruh Store Atmosphere dan In-Store Convenience Terhadap Niat 

Pelanggan Untuk Melakukan Pembelian Ulang, p.4 
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pelanggan juga pernah mendapatkan troli atau keranjang rusak yang biasanya 

disebabkan oleh roda troli yang tidak berfungsi dengan baik.  

Sisa 3 keluhan dalam tabel di atas berkenaan dengan promosi penjualan 

yang dilakukan oleh Ramayana Department Store Mal Blok M. Utami 

menyatakan bahwa promosi adalah kegiatan yang mempengaruhi persepsi, 

sikap, dan perilaku konsumen terhadap sebuah toko ritel dengan berbagai 

penawaran.10 Mengenai barang yang diberikan diskon, sebanyak 33 orang 

pelanggan mengetahui bahwa barang tersebut merupakan barang yang sudah 

lama dijual. Selanjutnya media promosi baik berupa media cetak, media 

elektronik maupun media sosial yang dibuat oleh Ramayana Department Store 

Mal Blok M dinilai kurang menarik menurut 32 orang pelanggannya. Hal 

terakhir yang menjadi keluhan pelanggan yakni sebanyak 18 orang pelanggan 

yang pernah berbelanja di Ramayana Department Store Mal Blok M merasa 

tidak puas karena mengetahui bahwa harga barang yang diberikan diskon sudah 

dinaikkan terlebih dahulu.  

Setelah melakukan pengkajian terhadap data dan fakta yang ada di lapangan 

serta ditambah 9 penelitian terdahulu yang telah dipaparkan sebelumnya, peneliti 

memilih variabel Product Quality (Kualitas Produk), Store Convenience 

(Kenyamanan Toko), Sales Promotion (Promosi Penjualan), dan Customer 

Satisfaction (Kepuasan Pelanggan) sebagai variabel yang paling sesuai. Seperti 

yang dapat dilihat pada tabel di bawah ini. 

                                                 
       10 Ni Luh Made Manasaputri Sri Autami dan I Gusti Agung Ketut Gede Suasana, Pengaruh Ritel Mix 

Terhadap Keputusan Pembelian Konsumen Pada Gerai Chatime, (E-Jurnal Manajemen Unud, Vol. 4, No. 

11, 2015) p.3889 
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Tabel I. 6 

Variabel Penelitian 

No Variabel Nama Variabel 

1 X1 Product Quality  

2 X2 Store Convenience 

3 X3 Sales Promotion 

4 Y Customer Satisfaction 

Sumber : data diolah peneliti 

Berdasarkan uraian masalah yang telah dipaparkan sebelumnya dan 

penjelasan tabel di atas, maka peneliti akan melakukan penelitian dengan judul 

“Pengaruh Product Quality, Store Convenience, dan Sales Promotion 

terhadap Customer Satisfaction (Survei Pelanggan pada Ramayana 

Department Store Mal Blok M)”.  

B. Identifikasi Masalah  

Berdasarkan uraian di atas, peneliti dapat mengetahui beberapa masalah 

yang mempengaruhi kepuasan pelanggan Ramayana Department Store Mal 

Blok M. Adapun identifikasi masalah tersebut sebagai berikut: 

1. Berdasarkan data dan hasil pra riset peneliti mengetahui bahwa terdapat 

pelanggan yang merasa tidak puas berbelanja di Ramayana Department 

Store Mal Blok M. Hal tersebut membuat peneliti menentukan Customer 

Satisfaction (Kepuasan Pelanggan) sebagai dependent variable (Y). 

2. Hasil pra riset yang dilakukan peneliti menunjukkan bahwa desain yang 

kurang menarik, kualitas barang yang kurang baik, dan produk yang tidak 

mengikuti trend fashion masih menjadi keluhan bagi pelanggan Ramayana 
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Department Store Mal Blok M. Hal tersebut membuat peneliti menentukan 

Product Quality (Kualitas Produk) sebagai independent variable (X1). 

3. Berdasarkan data dan hasil pra riset yang telah peneliti lakukan, 

pengembalian uang receh menggunakan permen, lorong yang sempit, dan 

troli atau keranjang yang rusak menjadi keluhan pelanggan Ramayana 

Department Store Mal Blok M berkenaan dengan kenyamanan toko. Hal 

tersebut membuat peneliti menentukan Store Convenience (Kenyamanan 

Toko) sebagai independent variable (X2). 

4. Hasil dari pra riset yang telah dilakukan peneliti menunjukkan bahwa media 

promosi yang kurang menarik, barang diskon merupakan barang yang sudah 

lama dijual, dan harga barang diskon sudah dinaikkan terlebih dahulu 

menjadi keluhan pelanggan Ramayana Department Store Mal Blok M. Hal 

tersebut membuat peneliti menentukan Sales Promotion (Promosi 

Penjualan) sebagai independent variable (X3). 

C. Pembatasan Masalah 

Oleh karena permasalahan yang ada cukup luas sehingga perlu adanya 

pembatasan masalah. Maka dari itu, penelitian ini akan dibatasi pada: 

1. Penelitian ini hanya dibatasi pada penelitian tentang kualitas produk, 

kenyamanan toko, promosi penjualan, dan kepuasan pelanggan Ramayana 

Department Store Mal Blok M. 

2. Penelitian ini hanya dilakukan terhadap pelanggan Ramayana Department 

Store Mal Blok M sehingga tidak dapat merepresentasikan pengunjung lain 

di luar Ramayana Department Store Mal Blok M. 
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D. Perumusan masalah  

Dari latar belakang masalah di atas, perumusan masalah dalam penelitian 

ini adalah sebagai berikut: 

1. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada 

pengunjung Ramayana Department Store Mal Blok M? 

2. Apakah kenyamanan toko berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada 

pengunjung Ramayana Department Store Mal Blok M? 

3. Apakah promosi penjualan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada 

pengunjung Ramayana Department Store Mal Blok M? 

E. Kegunaan Penelitian 

Dengan adanya penelitian ini, peneliti berharap dapat memberikan manfaat 

yaitu: 

1. Secara teoretis, penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan dan 

wawasan di bidang manajemen pemasaran, khususnya yang berkaitan 

dengan kualitas produk, kenyamanan toko, dan promosi penjualan terhadap 

kepuasan pelanggan dalam industri ritel. 

2. Secara praktis, penelitian ini diharapkan mampu menjadi masukan bagi 

perusahan terutama dalam bisnis ritel agar dapat meningkatkan kualitas 

produk, kenyamanan toko, dan promosi penjualan demi tercapainya 

kepuasan pelanggan yang optimal.  

 

 

 


