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1.1.LatarBelakangMasalah

PerkembanganbisnisdieraAbadke-21telahberkembangsangat

pesatdanmengalamimetamorfosisyangberkesinambungan.Dimana

salahsatucontoh perubahantersebutyaitudalamhalperubahanteknologi

dangayahidup(lifestyle),dimanahalinitaklepasdaripengaruh

globalisasiyangkiniterjadi.

Dalameraglobalisasiini,jumlahmerekdanprodukyangbersaing

dalam pasarmenjadisangatbanyaksehinggakonsumenmemilikiragam

pilihandanalternatifprodukdanjasayangdapatmemenuhikebutuhannya

danberhakmemilihsesuaiyangkonsumeninginkan.Denganadanya

persainganyangterjadi,haltersebutmenuntutparapelakubisnisuntuk

mengeluarkansegalakemampuanyangmerekamilikiagardapatbersaing

dipasar.

Setiappelakuusahaditiapkategoribisnisdituntutuntukmemiliki

kepekaanterhadapsetiapperubahanyangterjadidanmenempatkan

orientasikepadakepuasan pelanggansebagaitujuanutama(PhilipKotler,

2011).Perusahaandalammemberikankepuasankepadapelanggan,harus

mempelajariterlebihdahulukeinginandankebutuhan,konsumenpada

saatinidanyangakandatang.

MenurutKotlerdalam buku Sunyoto (2013,p.35),kepuasan

konsumenadalahtingkatperasaanseseorangsetelahmembandingkan

(kinerjaatauhasil)yangdirasakandibandingkandenganharapannya.

Konsumendapatmengalamisalahsatudaritigatingkatkepuasanumum

yaitukalaukinerjadibawahharapan,konsumenakanmerasakecewa



tetapijikakinerjasesuaidenganharapanpelangganakanmerasapuas

dan apa bila kinerja bisa melebihiharapan maka pelanggan akan

merasakansangatpuassenangataugembira.

Kepuasan pelanggan didefinisikan sebagai evaluasi pasca

konsumsi bahwasuatualternatifyangdipilihsetidaknyamemenuhiatau

melebihiharapan pelanggan(Engel,BlackwellandMiniard,2012dalam

Tjiptono,2013).Kepuasanpelangganberkontribusipadasejumlahaspek

krusial,sepertiterciptanya loyalitas pelanggan,meningkatnya reputasi

perusahaan,berkurangnyaelastisitasharga, berkurangnyabiayatransaksi

masa depan,dan meningkatnya efisiensidan produktivitaskaryawan

(Anderson,etal.,2012;Anderson,etal.,2014;Edvardsson,etal.,2011).

Kualitas Produk mempunyaipengaruh terhadap kepuasan

pelanggan(CronindanTaylor,dalamPrabowo2014).MenurutSchiffman

danKanuk(2014),kualitasprodukadalahkemampuansuatuperusahaan

untukmemberikanidentitasatauciripadasetiapproduknyasehingga

konsumendapatmengenaliproduktersebut.MenurutKotlerdanAmstrong,

(2012),kualitasproduk(productquality)merupakan senjata strategi

potensialuntukmengalahkanpesaing.Kemampuandarikualitasproduk

untukmenunjukkanberbagaifungsitermasukdidalamnyaketahanan,

handal,ketepatan,dankemudahandalampenggunan.

Hargaadalahsatu-satunyaunsurdalam berbagaiunsurbauran

pemasaranecerantersebutyangakanmendatangkanlababagiperitel.

Dalampengertianstrategiharga,hargamerupakansalahsatuunsuryang

mempengaruhi kegiatan-kegiatandalam perusahaan yang berfungsi

menciptakan keunggulan kompetitifbagi perusahaan.Namun,halitu

seringkaliterbenturpadakebijakanpenetapanharga.Penetapanhargaoleh

perusahaanharusdisesuaikandengansituasilingkungandan perubahan

yang terjaditerutama pada saatpersaingan yang semakin ketat



dan perkembanganpermintaanyangterbatas.Dalam iklim persaingan

yangketatsepertisekarangini,perusahaanharusmemperhatikanfaktor

harga,karena besar kecilnyaharga yang ditetapkan akan sangat

mempengaruhikemampuanperusahaandalam bersaingdanjugamampu

mempengaruhikonsumenuntukmembeliproduknya.Agarlebihkompetitif

dipasar,perusahaandapatmempertimbangkanhargapesaingsebagai

pedomandalammenentukanhargajualproduknya.

Bauranpromosiyangdilakukanperusahaanakanmenciptakan

suatu penilaian tersendiripada pikiran konsumen sehingga penilaian

konsumen terhadap promosiproduk secara langsung maupun tidak

langsungakanmenciptakanimageterhadapsuatuproduk.PhilipKotler

(2011)juga menjelaskan bahwa aktivitas promosimerupakan usaha

pemasaranyangmemberikanberbagaiupayaintensif  jangkapendek

untukmendorongkeinginanmencobaataumembelisuatuproduk ataujasa.

Seluruh kegiatan promosi bertujuan untuk mempengaruhi

perilaku pembelian, tetapi tujuan promosi yang utama adalah

memberitahukan, membujuk dan mengingatkan kembali konsumen

terhadapsebuahprodukataujasa.

Salahsatubidangbisnisyangjugamerasakanketatnyapersaingan

saatiniadalahbisnisdibidangBakery.Rotisebagaimakanandipercaya

sebagaisalahsatumakananyangsudahtuausianya.Sejarahrotikonon

berawaldariMesirdan Mesopotamia.Saatorang-orang disana

menemukancaralainuntukmenikmatigandum.Gandum yangawalnya

dikonsumsilangsung ternyata dapatdilumat bersama air sehingga

membentukpasta.Pastayangdimasakdiatasapikemudianmengerasdan

dapatdisimpanbeberapahari.Merekalalubelajaruntukmembuatadonan

rotihariinidan menyimpannya untuk dibakarkeesokan harinya.

Prosesinilahyangdikenalsebagaifermentasi,yangmerupakandasardari



pembuatanrotihinggasekarang(SitiRoizah,2012).

RotiketikadijamanmasaMesirsaatitubelum seempukdan

seenaksepertirotipadamasasekarang.Caramembuatnyapunmasih

menjijikkan,dimanaadonanterigu,airdanadonanragidicampurmenjadi

satudengancaradiinjak-injakolehparapekerjadiMesir.Kemudian

pembakaranadonanrotidilakukandidalam tungkuprimitif berbentuk

kerucut.PadamasaituparapekerjaMesirbukandiberiupahdenganuang,

tetapidenganroti.SampaisekarangdalambahasaInggris,pencarinafkah

disebutbreadwinneryaituorangyangberjuanguntukmendapatsekerat

roti.Kata“roti”seringdipakaiuntukmenggantikankata“rezeki”.Yangpada

akhirnyarotipuntelahmenjadimakananpokokdiberbagaibelahandunia

(PantesBakery,2012).

Seiringdenganperkembanganzaman,bentukdancitarasaroti

semakinberagam.Saatituwarnarotimembedakan“statussosial”dalam

masyarakat.Semakingelapwarnarotiyangdikonsumsisemakinrendah

satussosialnya.Halinidikarenakanhargateriguyangmahal.Tetapijaman

sekarangrotiyangberwarnagelapjustrulebihmahalkarenarasanyayang

lebihenakdankandungangizinyayanglebihtinggi(PantesBakery,2012).

Padaabadpertengahansecaraumumrotidipanggangdalamoven,

yangmerupakansalahsatumakananpentingbagimasyarakatmiskin

ketikamelewatimasakrisiskelaparan.Rotimenjadipentingdalamsejarah

masaitukarenadikenalsebagai“rotikerusuhan”selamaRevolusiPerancis.

KutipanterkenalMarieAntoinettemenyebutkanbahwa"Jikaorangmiskin

tidakbisamendapatkanrotiuntukdimakan,makabiarkanmerekamakan

kue,"merupakan sebuah ilustrasi yang menggambarkan tentang

bagaimanarotitelahmenjadilambingpenderitaanbagimasyarakatkelas



bawah(PantesBakery,2012).

Pembuatanrotiterusberkembang.Kitamengenalberbagaimacam

jenis,bentukdanrasaroti.DiIndonesiakitaterbiasamakanrotitawaryang

empuk,berwarnaputih,berbentukkotakdenganlapisankulitluarrotitipis

sertatidakkeras.Namun,orangPerancislebihmenyukairotiyang

berbentukovallonjonglayaknyamiriptabungkapsul,yanglapisankulitluar

rotitebaldanagakkeras/kasartapibagiandalamnyatetapempuk.

SementaraorangJermandanRusialebihmenyukairotiyangterbuatdari

gandum.Padamasakini,meskipunsudahbanyakberbagaijenismakanan

yangdiciptakandandikonsumsiolehmanusia,tetapirotimasihmenjadi

salahsatumakananyangdipiliholehmanusiauntukdimakan.Saatiniroti

sudahmenjadibagiandarikehidupansehari-hari.Tidakhanyarotiyang

berbentukpipihsaja,kinikitabisamenikmatirotidalamberbagaimacam

anekabentuk,rasadanukuran.Dankitatinggalpilihsajarotidengan

bentuk,ukurandanrasaapayangkitasukai(BakeryIndonesia).

Rotimemilikisejarahpanjangkarenabagaimanapunrotiadalah

makananyangsehatdanbergizi.Rotisebagaimakanantelahmelampaui

pencapaiankehidupanmanusiadalam peradaban,dantelahmelingkupi

masing-masingbudayamasyarakatdengankeunikandanceritanyamasing

-masing(SitiRoizah,2012).

1.2.RumusanMasalah

Perumusanmasalahmerupakansuatuusahauntukmendapatkan

jawabanataspermasalahanyangadadiuraianlatarbelakangdiatas

dapatdirumuskanmasalahnyayaitu:

1.ApakahKualitasproduk,Varianproduk,PromosidanHargaberpengaruh

secaraSimultanterhadapKepuasanPelangganBreadTalkSunCityMall



Sidoarjo?

2.ApakahKualitasProdukberpengaruhsecaraParsialterhadapKepuasan

PelangganBreadTalkSunCityMallSidoarjo?

3.ApakahVarianProdukberpengaruhsecaraParsialterhadapKepuasan

PelangganBreadTalkSunCityMallSidoarjo?

4.Apakah Promosiberpengaruh secara Parsialterhadap Kepuasan

PelangganBreadTalkSunCityMallSidoarjo?

5.ApakahHargaberpengaruhsecaraParsialterhadapKepuasanPelanggan

BreadTalkSunCityMallSidoarjo?

6.ManakahvariabelyangpalingdominandiantaraKualitasproduk,Varian

produk,HargadanPromositerhadapKepuasanPelangganBreadTalk

SunCityMallSidoarjo.

1.3TujuanPenelitian

Darirumusanmasalahdiatastujuanpenelitianyaitu:

1.UntukmengetahuiKualitasproduk,Varianproduk,HargadanPromosi

berpengaruhsecaraSimultanterhadapKepuasanPelangganBreadTalk

SunCityMallSidoarjo.

2.UntukmengetahuiKualitasProdukberpengaruhsecaraParsialterhadap

KepuasanPelangganBreadTalkSunCityMallSidoarjo.

3.UntukmengetahuiVarianProdukberpengaruhsecaraParsialterhadap

KepuasanPelangganBreadTalkSunCityMallSidoarjo.

4.Untuk mengetahuiPromosiberpengaruh secara Parsialterhadap

KepuasanPelangganBreadTalkSunCityMallSidoarjo.

5.UntukmengetahuiHargaberpengaruhsecaraParsialterhadapKepuasan

PelangganBreadTalkSunCityMallSidoarjo.

6.UntukmengetahuidiantaravariabelKualitasproduk,Varianproduk,Harga

dan Promosiyang paling dominan berpengaruh signifikan terhadap

KepuasanPelangganBreadTalkSunCityMallSidoarjo.



1.4ManfaatPenelitian

Manfaatyangdiperolehdaripenelitiandapatdilihatdariduasudut

pandangsebagaiberikut:

1.DilihatDariSudutPandangKegunaanTeoritis

Hasilpenelitianinidiharapkanmemberikanmasukanyangberarti

bagipenulis,berkaitandenganteoriyangtelahdiperolehselamakuliahdan

ilmu pengetahuan yang berkaitan dengan Manajemen Pemasaran

terutamayangberkaitandengankualitasproduk,varianproduk,promosi,

hargadankepuasanpelanggan.Lebihjauhpenelitianinidiharapkan

memberikan konstribusidalam bidang ilmu manajemen,khususnya

dibidangmarketingdanmemberikantambahaninformasikepadapenelitidi

bidangmanajemenpemasaransertasebagaipijakanuntukpenelitian

selanjutnyaterutamapenelitiantentangkepuasaanpelanggan.

2.DilihatDariSudutPandangKegunaanPraktis

A.BagiPenulis

Diharapkan dapat menambah wawasan serta pengetahuan

khususnyatentangkualitasproduk,varianproduk,promosi,hargadan

kepuasanpelanggandariberbagaiaspekdanselanjutnyadapatturutserta

mengembangkankualitasPemasaran.

B.BagiAkademik

Diharapkan dengan penelitian inidapatmenambah khasanah

pustakaSekolahTinggiIlmuEkonomiMahardhikaSurabayadandiharapkan

dapatdigunakansebagaireferensipadapenelitianyangakandilakukan

dimasayangakandatang.

C.BagiBreadTalkSuncityMallSidoarjo

Diharapkandenganpenelitianinidapatbergunasebagaibahan

masukandaninformasibagipihakBreadtalkSuncityMallSidoarjomengenai



faktor-faktoryangmempengaruhikepuasanpelanggannyasepertikualitas

produk,varianproduk,harga,promosidanhargagunamampumemenuhi

kriteriakepuasanpelanggan,sehinggadapatmenentukanlangkah-langkah

selanjutnyayangdiambildalammengukurkebijaksanaandimasayangakan

datang.

BABII

TINJAUANPUSTAKA

2.1.LandasanTeori

2.1.1PengertianManajemen

Manajemen merupakan kegiatan yang dilakukan oleh sebuah


