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ABSTRAK

Denik Nureta Liansari Pengaruh Kualitas produk Kualitas Pelayanan dan Harga
terhadap Kepuasan Konsumen Toko An Nur Desa Sidokare Nganjuk, Skripsi,
Manajemen, FEB UNP KEDIRI, 2022.

Kata Kunci: Kualitas Produk,Kualitas Pelayanan, Harga, Kepuasan Konsumen
Penelitian ini dilatarbelakangi dengan semakin banyaknya faktor yang
mempengaruhi kepuasan konsumen dalam membeli barang, dalam hal ini
membuat Toko An Nur dituntut untuk terus mempertahankan kepuasan konsumen
dengan melihat dari faktor kualitas produk, kualitas pelayanan dan harga.
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis bagaimana pengaruh
kualitas produk, kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan konsumen Toko
An Nur. Penelitian ini menggunakan pendekatan kauntitatif dengan metode
kausalitas, dengan data primer yang bersumber dari kuesioner penelitian yang
disebarkan kepada 40 responden sesuai kriteria. teknik analisis data yang
digunakan yaitu uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, analisis regresi
linier berganda, uji hipotesies meliputi uji t dan uji f, serta koefisien determinasi
dengan bantuan SPSS versi 23. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa kualitas
produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen sebesar
0,025<0,05, kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen sebesar 0,00<0,05, dan harga berpengaruh negatif dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen sebesar 0,026<0,05, sedangkan kualitas
produk, kualitas pelayanan dan harga secara simultan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen sebesar 0,00<0,05.
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Perkembangan dunia bisnis saat kini berjalan pesat, hal ini karena
kebutuhan maupun keinginan konsumen yang mulai banyak dan berubah-
ubah sehingga menimbulkan pola konsumsi yang modern pada
masyarakat. Dunia bisnis yang berkembang pesat salah satunya adalah
bisnis ritel, dengan banyaknya bisnis ritel yang berdiri di Indonesia tentu
saja akan menimbulkan persaingan ketat. Bisnis Ritel salah satu cara
pemasaran produk meliputi semua aktivitas yang melibatkan penualan
barang secara langsung ke konsumen akhir untuk penggunaan pribadi dan
bukan bisnis (Siswahyudianto, 2017)

Bisnis ritel yang berkembang di Indonesia berbagai jenis, dari
banyaknya jenis tentu saja saling bersaing, Berdasarkan tingkat
modernitas, bisnis ritel dapat diklasifikasikan dalam ritel tradisional dan
modern. Bisnis ritel tradisional berupa toko-toko yang menyediakan
kebutuhan pokok harian masyarakat disekitar, dijalankan oleh perorangan
sesuai keinginan dan pengetahuan dari pemilik, berbeda dengan bisnis ritel
modern dijalankan oleh perorangan/ kelompok pengusaha dan memiliki
standar tertentu (Chaniago dan Mulyawan, 2019). Bentuk ritel tradisional
berupa: toko-toko, warung, outlet yang menjual kebutuhan konsumen.
Sebaliknya ritel modern, contoh: minimarket, supermarket, hypermart, dan

lain-lain  yang memiliki modal cukup besar. Di masa kini kehadiran bisnis



ritel modern mulai banyak ditemukan di berbagai daerah hal ini akan
mempengaruhi bisnis ritel tradisional.

Berdasarkan survei profil pasar tahun 2018 yang dilaksanakan oleh
Badan Pusat Statistik (BPS), toko modern di Indonesia tercatat sebanyak
1.131 toko atau 7,06 persen dari seluruh pasar di Indonesia. Sedangkan,
pusat perbelanjaan berjumlah 708 atau 4,42 persen (Purwanto, 2021).
Dalam hal ini survei pada tahun 2019 yang dilakukan oleh BPS ( Badan
Pusat Statistik) Jawa timur bahwa di kabupatern Nganjuk terdapat 74 Mini
market dan toko/ warung kelontong berjumlah 284 (Statistik, 2019).
Munculnya toko modern atau ritel besar seperti pusat perbelanjaan akan
mempengaruhi toko-toko kecil. Namun pada kenyataannya masyarakat
yang lebih memilih berbelanja di ritel modern dari pada di ritel tradisonal ,
dengan berbagai pertimbangan, seperti kenyamanan, kebersihan dan
kualitas barang yang terdapat di ritel modern (Triyawan, 2018).

Dari banyak berdirinya bisnis ritel modern membuat para pemilik
bisnis terutama bisnis ritel tradisional dituntut untuk mampu
mempertahankan pasar mereka agar tidak kalah saing. Mempertahankan
bisnis tersebut dapat dilakukan dengan cara pihak perusahaan harus
mengamati kondisi persaingan bisnis yang selalu berkembang dan berubah
setiap saatnya (Mardhiyah dan Safrin 2021). Setelah mampu mengamati
kondisi persaingan bisnis dibutuhkan strategi yang tepat untuk menjaga

keberlangsungan hidup ritel tradisional yaitu harus mampu meningkatkan



efesiensi dan kualitas produk agar konsumen merasa puas, dengan hal
tersebut membantu pemilik bisnis ritel untuk tetap eksis di zaman modern.

Kepuasan konsumen itu muncul ketika konsumen tersebut
merasakan senang atau kecewa setelah membandingkan persepsi terhadap
hasil dari suatu produk dengan harapannya (Halim, Kurniullah, 2021).
Konsumen yang merasa puas terhadap produk maupun jasa yang diterima
akan membeli kembali produk maupun jasa tersebut dikemudian hari,
sehingga kepuasan konsumen sangat dipengaruhi oleh kualitas produk,
kualitas pelayanan dan harga. salah satu faktor yang menunjang kepuasan
yaitu dengan memberikan kualitas produk yang sesuai dengan keinginan
konsumen.

Kualitas produk dapat dilihat dari keseluruhan ciri dan pelayanan
kemampuan produk tersebut untuk memuaskan kebutuhan konsumen
(Daga, 2017). Konsumen yang selektif dalam memilih produk akan
menilai kualitas produk yang akan dibeli. Kualitas produk yang dapat
memberikan manfaat sesuai dengan harapan konsumen akan
mempengaruhi konsumen untuk membeli ulang produk tersebut. hasil
penelitian (Dahmiri dan Bhayangkari, 2020) menyatakan bahwa kualitas
produk berpengaruhi signifikan terhadap kepuasan konsumen mini market
syariah 212 cabang Jambi. Tidak hanya dengan kualitas produk, konsumen
akan merasa puas jika mendapatkan pelayanan yang sesuai dengan

harapan mereka.



Kualitas layanan dapat berkaitan dengan produk/jasa yang
ditawarkan kepada konsumen, sumber daya manusia, serta lingkungan
yang memenuhi kualitas pelayanan yang sesuai dengan harapan konsumen
(Indrasari, 2019). Kualitas pelayanan juga menjadi salah satu tolak ukur
kepuasaan konsumen, jika pelayanan yang diberikan dapat memenuhi
kebutuhan konsumen sesuai yang diharapkan maka konsumen akan
merasa puas dengan apa yang didapatkan. Menurut (Yulanda, 2020)
dengan hasil penelitian bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen pada minimarket indomaret Gunung Sindur
Cabang Parung. Terlepas dari hal itu hampir semua konsumen ketika
membeli produk melihat harga terlebih dahulu karena harga
mempengaruhi konsumen untuk membeli produk.

Harga berkaitan dengan nilai suatu produk yang dijual dengan
jumlah uang yang ditukar konsumen atas manfaat-manfaat karena
memiliki atau menggunakan produk tersebut (Ritonga, Fikri, 2018).
Banyak konsumen yang menginginkan harga terjangkau dengan kualitas
produk yang sesuai dengan kebutuhannya untuk merasakan kepuasan
dengan membandingkan harga dari tempat satu dengan yang lain, jika
harga tersebut cocok dengan kualitas produknya maka konsumen akan
membeli ulang produk ditempat tersebut. (Sianipar 2019) menyatakan
bahwa harga berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen.
Banyaknya segi pandangan dalam memuaskan konsumen membuat

pemilik bisnis ritel harus mampu memiliki strategi yang tepat.



Banyak faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen seperti
kualitas produk, kualitas pelayanan dan harga. Konsumen yang teliti akan
menilai dan memilih kualitas produk yang sesuai dengan harapannya. Hal
ini didukung berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh (Dahmiri dan
Bhayangkari, 2020) menyatakan bahwa kualitas produk berpengaruhi
signifikan terhadap kepuasan konsumen mini market syariah 212 cabang
jambi. Berbeda dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh (llyas,
Dahmiri, 2021) yang menyatakan bahwa kualitas produk secara parsial
tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Nikimi mart.

Faktor selain kualitas produk adalah kualitas pelayanan, konsumen
yang mendapatkan pelayanan sesuai dengan kebutuhannya cenderung
akan merasa puas, pada penelitian (Yulanda, 2020) dengan hasil penelitian
bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen pada minimarket indomaret Gunung Sindur Cabang Parung.
Berbanding terbalik dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh (Cahya
Nugraha, 2016) bahwa variabel kualitas pelayanan secara parsial tidak
berpengaruh signifikan terhadap variabel kepuasan.

Dalam membeli produk konsumen akan membandingkan harga satu
dengan yang lain untuk memilih produk, jika harga yang diberikan
terjangkau dan sesuai dengan kualitas produk yang diharapkan konsumen
akan merasa puas. Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan oleh
(Sianipar, 2019) bahwa harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan

konsumen di Alfamart. Berbeda dengan hasil penelitian yang dilakukan



oleh (Amirullah, 2021) yang menyatakan bahwa harga tidak berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen alfamart.

Dari hasil penelitian terdahulu menunjukkan bahwa ada perbedaan
pendapat dari variabel yang mempengaruhi kepuasan konsumen. Oleh
karena itu, perlu menganalisis kembali faktor yang mempengaruhi
kepuasan konsumen meliputi kualitas produk, kualitas pelayanan dan
harga pada Toko An Nur yang terletak di Desa Sidokare, Kecamatan
Rejoso, Kabupaten Nganjuk yang sudah lama berdiri sejak tahun 2000
hingga sekarang. Pada sekitar tahun 2000 juga terdapat toko tradisonal
disekitar An Nur yang berjumlah 3 toko, kemudian semakin bertambah
tahun semakin banyak toko ritel tradisional di Desa Sidokare yang hingga
sekarang dapat diperkiraan berjumlah 10 toko.

Toko An Nur merupakan toko ritel yang dapat melayani grosir
maupun eceran, produk yang dijual lebih banyak dan lengkap dibanding
toko-toko yang berdiri sudah lama juga di Desa Sidokare. Produk yang
dijual di toko ini beragam mulai dari kebutuhan pribadi, makanan dan
yang paling utama adalah bahan pokok sembako. Toko-toko kecil disekitar
ada beberapa yang memasok produk dari Toko An Nur. Semakin
berkembang dan bertambahnya toko-toko yang berdiri di Desa Sidokare
Toko An Nur harus mampu mempertahankan kepuasan konsumen yang
dapat dilihat dari segi kualitas produk, kualitas pelayanan dan harga yang

dapat dianalisis kelemahan atau masalah yang terdapat di toko ini.



Pada Toko An Nur kualitas produk yang diberikan bermutu dan
beragam, mulai dari produk sembako seperti beras, minyak, mie dan lain-
lain. Berdasarkan hasil wawancara dari salah satu konsumen toko ini
pernah menemukan produk yang sudah rusak/ expired. Tetapi pendapat
dari konsumen lain bahwa produknya lengkap dan dapat disediakan dalam
jumlah banyak. Selain kualitas poduk, terdapat juga masalah pada kualitas
pelayanan.

Kualitas pelayanan yang diberikan pada Toko An Nur berdasarkan
wawancara konsumen bahwa pelayanan yang diberikan cepat dan tanggap,
mampu memberikan alternatif produk lain jika produk utama yang dicari
tidak ada, tetapi ada konsumen lain yang beranggapan terdapat kekurangan
dalam hal pelayanan yaitu ketika mencari produk kurang teliti, komunikasi
pelayan toko terhadap konsumen cukup ramah. Setelah kualitas produk
dan harga, yang terakhir adalah masalah pada harga

Toko An Nur berusaha memberikan harga termurah, konsumen
berpendapat bahwa harga yang ditawarkan sama saja dengan toko lain
kadang lebih murah/mahal, tetapi harga grosir lebih murah dibandingkan
dengan konsumen yang membeli untuk kebutuhan pribadi/ sehari-hari
saja.

Berdasarkan latar belakang diatas, maka peneliti melakukan
penelitian mengenai kualitas produk yang disediakan, kualitas pelayanan

yang diberikan dan harga yang ditawarkan terhadap kepuasan konsumen



denga judul “Pengaruh kualitas produk, kualitas pelayanan dan harga

terhadap kepuasan konsumen Toko An Nur Desa Sidokare Nganjuk”

. ldentifikasi Masalah
Dari uraian latar belakang masalah tersebut diatas dapat

diidentifikasikan permasalahan penelitian sebagai berikut :

1. Kaualitas produk ynag baik dan sesuai dengan harapan konsumen akan
mempengaruhi konsumen merasa puas.

2. Kualitas pelayanan yang cepat dan tanggap dapat meningkatkan
kepuasan konsumen.

3. Harga yang ditawarkan berdasarkan kualitas produk dapat memberikan
kepuasan sesuai yang diharapkan konsumen.

4. Kepuasan konsumen dapat dilihat dari berbagai segi, salah satunya

yaitu kualiatas produk, kulitas pelayanan dan harga.

. Batasan Masalah
Dari identifikasi masalah diatas peneliti membatasi permasalahan
penelitian pada kualitas produk, kualitas pelayanan dan harga terhadap

kepuasan konsumen Toko An Nur Desa Sidokare.

. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah identifikasi masalah dan
batasan masalah diatas dapat disusun rumusan masalah dalam penelitian

sebagai berikut :



1. Adakah pengaruh positif kualitas produk terhadap kepuasan konsumen
Toko An Nur Desa Sidokare Nganjuk?

2. Adakah pengaruh positif kualitas pelayanan terhadap kepuasan
konsumen Toko An Nur Desa Sidokare Nganjuk?

3. Adakah pengaruh positif harga terhadap kepuasan konsumen Toko An
Nur Desa Sidokare Nganjuk?

4. Adakah pengaruh positif kualitas produk, kualitas pelayanan dan harga
secara simultan terhadap kepuasan konsumen Toko An Nur Desa

Sidokare Nganjuk?

. Tujuan Penelitian
Dengan adanya rumusan masalah diatas maka tujuan penelitian

adalah

1. Untuk mengetahui dan menganalisi pengaruh kualitas produk terhadap
kepuasan konsumen Toko An Nur Desa Sidokare Nganjuk

2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan konsumen Toko An Nur Desa Sidokare Nganjuk

3. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh harga terhadap
kepuasan konsumen Toko An Nur Desa Sidokare Nganjuk

4. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Kkualitas produk,
kualitas pelayanan dan harga secara simultan terhadap kepuasan

konsumen Toko An Nur Desa Sidokare Nganjuk
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F. Manfaat Penelitian
Adapun manfaat yang diharapkan setelah penelitian dilakukan sebagai
berikut :
1. Secara teoritis
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan tambahan ilmu
pengetahuan. Khususnya tentang kualitas produk, kualitas pelayanan
dan harga terhadap kepuasan pelanggan.
2. Secara Praktis
a. Bagi pemilik Toko
Dengan penelitian ini diharapkan dapat meningkatkan strategi
dalam memenui kepuasan konsumen dengan meningkatkan
kualitas produk yang disediakan, kualitas pelayanan yang diberikan
dan harga.
b. Bagi Penulis
Penelitian ini bermanfaat untuk sarana pengembangan ilmu
pengetahuan dan dapat menerapkan teori dan konsep-konsep yang

diterapkan selama perkuliahan.
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