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ABSTRAK

Rama Dwi Fajarudin : Analisis Kualitas Pelayanan, Kualitas produk, dan Word
of Mouth Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Toko Bangunan Pratama, Skripsi,
Manajemen, FEB UNP Kediri, 2022.

Kata Kunci: kualitas pelayanan, kualitas produk, word of mouth, kepuasan

konsumen.

Pada penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas
pelayanan, kualitas produk dan word of mouth terhadap kepuasan konsumen pada
Toko Bangunan Pratama Kediri. Yang menjadi populasi pada penelitian ini adalah
konsumen yang melakukan pembelian pada Toko Bangunan Pratama Kediri.

Penelitian in1 menggunakan pendekatan kuantitatif. Sampel yang digunakan
dalam penelitian 1in1 merupakan seluruh konsumen yang melakukan pembelian di
Toko Bangunan Pratama Kedir1 dan dianalisis menggunakan regresi linear
berganda dengan software SPSS for windows versi 25. Kesimpulan hasil penelitian
in1 adalah (1) Kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen. (2) Kualitas produk secara parsial berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen. (3) Word of mouth secara parsial berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen. (4) Kualitas pelayanan, kualitas produk
dan word of mouth secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen.
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BAB 1

PENDAHULUAN

Latar Belakang Masalah

Seiring perkembangan era globalisasi seperti saat i banyak sekali
terdapat toko-toko modern salah satunya toko bangunan yang semakin banyak
perubahan, seperti tampilan toko yang dibuat lebih bagus dari toko bangunan
pada umumnya dan tentu produk yang dijual di toko bangunan modern
sekarang lebih bervariasi mulai dari kualitas hingga harga. Hal yang perlu
disiapkan untuk menghadapi atau mengantisipasi agar toko bangunan
tradisional masih bisa bersaing dengan toko bangunan yang modern yaitu
dengan cara meningkatkan kegiatan pemasaran.

Pada dasarnya toko mempunyai tujuan untuk tetap tumbuh dan
berkembang, hal in1 dapat dicapai dengan mempertahankan dan meningkatkan
tingkat keuntungan toko tersebut. Hal tersebut dapat dilakukan jika toko
mampu memanfaatkan peluang dalam meningkatkan penjualan, sehingga toko
mampu bersaing dengan toko-toko bangunan yang lebih modern lainnya.

Toko Bangunan Pratama Kediri bergerak dalam bidang bisnis penjualan
bahan bangunan dan alat konstruksi. Toko bangunan tersebut menjual berbagai
bahan dan alat dalam pembangunan, berupa semen, aneka kayu, pasir, paku,
cat, besi fondasi, batako, palu, sekop dan masih banyak lagi. Toko bangunan
in1 juga melayani pengantaran bahan material yang telah dipesan sesuai alamat
yang dituju. Toko tersebut menyediakan alat konstruksi dan bahan bangunan

yang lengkap seperti yang diketahui banyak orang serta cukup terkenal.



Meski demikian persaingan di dunia bisnis terus berlanjut, karena toko
tersebut bukan satu-satunya toko yang menjual bahan bangunan, melainkan
masih banyak toko-toko lain yang juga menjual barang yang sama dan
membuka usaha yang sama. Keadaan ini menuntut pemilik toko tersebut untuk
mencari strategi yang dapat meningkatkan penjualan serta pemasaran alat
konstruksi dan bahan bangunan. Pemasaran merupakan suatu kegiatan yang
penting bagi perusahaan dagang ataupun jasa.

Penggunaan strategi pemasaran yang menarik dan baik akan
meningkatkan keunggulan kualitas perusahaan tersebut. Selain hal tersebut
perusahaan juga harus memperhatikan hal lain yang berkaitan dengan
pemasaran yaitu pelayanan, promosi, penentuan harga dan lokasi, produk dan
lain-lain. Bagi sebuah bisnis dan perusahaan keberadaan konsumen tentunya
sangat penting karena mereka adalah pasar dari produk yang ditawarkan.
Dalam membangun sebuah usaha hal yang paling penting adalah tercapainya
kepuasan konsumen, karena ketika konsumen merasa puas maka mereka akan
menjadi pelanggan yang loyal dan akan merekomendasikan produk kepada
orang lain. Hal in1 akan berimbas baik kepada keberlangsungan sebuah usaha.

Menurut Kurnmiasih (2021:2), kepuasan konsumen merupakan suatu
tingkatan kebutuhan dan keinginan pelanggan tercapai, sehingga pelanggan
merasakan produk dan jasa yang digunakan tidak berbeda dengan yang
diharapkan. Salah satu contoh kepuasan konsumen dapat dilihat dar1 beberapa

sering konsumen menggunakan produk tersebut. Tanpa disadari konsumen



yang melakukan pembelian berulang dapat dikatakan puas dengan pelayanan
maupun produk yang diberikan.

Kualitas pelayanan pada pemasaran adalah suatu hal yang penting ketika
suatu perusahaan memiliki pelayan yang baik terhadap konsumennya, selain
memperoleh barang yang mereka inginkan konsumen akan merasa puas ketika
mendapatkan pelayanan yang baik dari perusahaan. Dalam hal ini toko
Bangunan Pratama Kediri sudah memberikan pelayan yang baik kepada
konsumennya tetapi masih ada keluhan dari konsumen mengenai pelayanan
yang kurang. Seperti sistem pembayaran yang masih manual atau masih
menggunakan nota kontan, hal ini akan berimbas jika terjadi kesalahan dalam
penulisan transaksi. Diharapkan toko bangunan Pratama Kedir1 i1 bisa
mengganti sistem pencatatan dan transaksinya menggunakan komputerisasi
schingga data-data pembelian bisa di simpan di dalam komputer untuk
memudahkan proses pencatatan.

Dalam berbagai kasus banyak pebisnis yang hanya mempertimbangkan
sedikit hal wuntuk mengukur kepuasan pelanggan, contoh dengan
memaksimalkan kualitas produk tanpa mempertimbangkan kualitas pelayanan.
Banyak konsumen yang awalnya merasa tertarik dengan produk vyang
ditawarkan karena memang memiliki kualitas yang baik namun merasa kecewa
dengan pelayanan yang mereka terima. Sebagai dampaknya para konsumen
akan merasa malas untuk melakukan pembelian ulang, alangkah baiknya jika
memberikan pelayanan yang menyenangkan dan responsif kepada konsumen.

Berdasarkan hasil penelitian Anggita (2020) menyatakan bahwa Kualitas



Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen
pada Coffeenatics Medan.

Saat in1 perkembangan dunia bisnis telah mengalami banyak kemajuan
yang cukup pesat sehingga menimbulkan persaingan yang ketat antar
perusahaan. Dengan adanya fenomena tersebut perusahaan didorong untuk
menciptakan produk yang dapat bersaing di pasaran. Produk dengan kualitas
yang tinggi adalah kunci utama dalam memenangkan persaingan.

Pelanggan adalah konsumen dari produk yang dipasarkan yang akan
melakukan pembelian berulang karena merasa puas. Salah satu kepuasan
konsumen disebabkan karena mereka mendapatkan produk yang sesuai atau
melebih1 apa yang mereka harapkan. Oleh karena i1tu jika menginginkan
kepuasan konsumen yang tinggi maka pebisnis atau perusahaan harus menjaga
kualitas produk tersebut.

Menurut Shandy Widjoyo (2014), kualitas produk adalah kemampuan
suatu barang untuk memberikan nilai pada pelanggan yang paling unggul dan
yang sesuai atau bahkan melebihi dari apa yang diinginkan pelanggan. Kualitas
produk merupakan hal yang penting selain kualitas pelayanan, konsumen tentu
menginginkan produk yang mereka beli memiliki kualitas yang baik sesuai
dengan harga yang telah mereka keluarkan untuk produk tersebut. Dalam toko
bangunan Pratama Kediri in1 memiliki produk gawang cor yang lebih di
unggulkan ketimbang produk-produk buatan yang lain.

Toko bangunan Pratama Kediri juga mengklaim bahwa produk gawang

cor nya ini kuat dan anti rayap, tetapi diharapkan toko bangunan Pratama



Kediri in1 juga memperhatikan kualitas dari produk yang lain. Hal ini
dikarenakan tidak semua konsumen yang datang untuk membeli gawang cor,
konsumen akan membeli sesuai dengan kebutuhannya. Oleh karena itu kualitas
produk yang lain yang ada di toko bangunan Pratama Kediri juga harus
diperhatikan jangan hanya terfokus pada satu produk, karena jika semua
produk yang dijual memiliki kualitas yang baik maka konsumen akan merasa
puas dengan apa yang dijual oleh toko bangunan Pratama Kediri ini.
Berdasarkan hasil penelitian Alhilal Hamdi dan Raymond (2020) mendapatkan
hasil bahwa Kualitas Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Konsumen Air Minum Isi Ulang Di Kota Batam.

Menurut Ester (2015), Word of Mouth (WOM) atau komunikasi dari mulut
ke mulut merupakan proses komunikasi yang berupa perpindahan informasi
baik secara individu maupun kelompok terhadap suatu produk atau jasa yang
bertujuan untuk memberikan informasi secara personal. Komunikasi dari
mulut ke mulut (Word of Mouth) merupakan salah satu saluran komunikasi
yang sering digunakan perusahaan. Komunikasi in1 terbilang cukup mudah dan
tidak perlu mengeluarkan biaya yang mahal untuk menerapkannya tetapi
mampu memberikan keuntungan bagi perusahaan.

Tetapi di era yang semakin modern seperti saat in1 promosi menggunakan
media Word of Mouth saja tidaklah cukup tanpa adanya media yang lain. Kasus
ini dialami oleh toko bangunan Pratama Kediri yang hanya menggunakan
Word of Mouth dalam mempromosikan tokonya, hal ini berakibat dengan

sedikitnya konsumen yang berkunjung di toko tersebut. Alangkah baiknya jika



pthak pemilik toko lebih meningkatkan strategi promosi untuk menarik
konsumen datang ke toko bangunan Pratama Kediri tersebut.

Ketika pelanggan merasa puas dengan pelayanan dan produk yang mereka
terima, mereka akan cenderung menceritakan pengalamannya dan
merekomendasikannya kepada orang lain. Pelanggan secara tidak langsung
akan berbicara kepada orang lain, hal ini secara tidak langsung merupakan
promosi yang gratis bagi perusahaan. Hal ini dapat disimpulkan bahwa Word
of Mouth merupakan salah satu komponen penting dalam melakukan promosi,
sehingga dapat dikatakan bahwa Word of Mouth merupakan variabel penting
dalam mempengaruhi kepuasan konsumen. Berdasarkan hasil penelitian Upik
(2019) menunjukkan bahwa variabel Word of Mouth berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Kepuasan Konsumen pada Produk Herbal Soman.

Hal yang baru dalam penelitian in1 yaitu gabungan antara variabel-variabel
yang masih sedikit digunakan dalam meneliti sebuah toko bangunan. Hal inilah
yang mendorong peneliti untuk melakukan penelitian dengan menggunakan
variabel i, karena sudah banyak penelitian yang menggunakan variabel
seperti promosi, lokasi, harga dan produk. Pembaruan variabel yang
membedakan penelitian ini dengan penelitian sebelumnya.

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dwraikan di atas maka
peneliti mengambil judul Analisis Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk dan
Word of Mouth Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Toko Bangunan

Pratama Kediri.



B. Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang tersebut, maka permasalahan peneliti dapat

dudentifikasikan bahwa:

)

Kualitas pelayanan di toko bangunan Pratama Kediri masih kurang, seperti
system pembayaran yang masih manual atau masih menggunakan nota
kontan, hal in1 akan berimbas jika terjadi kesalahan dalam penulisan
transaksi.

Kualitas produk di toko bangunan Pratama Kediri ini memiliki produk
gawang cor yang lebih di unggulkan ketimbang produk-produk buatan yang
lain. Seharusnya kualitas produk yang lain yang ada di toko bangunan
Pratama Kedir1 juga harus diperhatikan jangan hanya terfokus pada satu
produk.

D1 era yang semakin modern seperti saat in1 promosi menggunakan media
Word of Mouth saja tidaklah cukup tanpa adanya media yang lain. Kasus ini
dialami oleh toko bangunan Pratama Kediri yang hanya menggunakan Word

of Mouth dalam mempromosikan tokonya.

Pembatasan Masalah

Berdasarkan dari latar belakang tersebut, maka dalam penelitian ini

dibatasi dalam ruang lingkup masalah penelitian yang hanya difokuskan pada

masalah kualitas pelayanan, kualitas produk, word of mouth dan kepuasan

konsumen. Responden pada penelitian ini adalah konsumen Toko Bangunan

Pratama.



Rumusan Masalah

&

Apakah ada pengaruh yang signifikan antara Kualitas Pelayanan terhadap
Kepuasan Konsumen pada Toko Bangunan Pratama Kediri secara parsial?
Apakah ada pengaruh yang signifikan antara Kualitas Produk terhadap
Kepuasan Konsumen pada Toko Bangunan Pratama Kediri secara parsial?
Apakah ada pengaruh yang signifikan antara word of Mouth terhadap
Kepuasan Konsumen pada Toko Bangunan Pratama Kediri secara parsial?
Apakah ada pengaruh yang signifikan antara Kualitas Pelayanan, Kualitas
Produk dan Word of Mouth terhadap Kepuasan Konsumen pada Toko

Bangunan Pratama Kediri secara simultan?

Tujuan Penelitian

Berdasarkan latar belakang masalah penelitian diatas, maka tujuan dari

penelitian yaitu:

15

Untuk menganalisis pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan
Konsumen pada Toko Bangunan Pratama Kedir1 secara parsial.

Untuk menganalisis besarnya pengaruh Kualitas Produk terhadap
Kepuasan Konsumen pada Toko Bangunan Pratama Kedir1 secara parsial.
Untuk menganalisis besarnya pengaruh word of Mouth terhadap Kepuasan
Konsumen pada Toko Bangunan Pratama Kediri secara parsial.

Untuk mengetahui besarnya pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas
Produk dan Word of Mouth terhadap Kepuasan Konsumen pada Toko

Bangunan Pratama Kedir1 secara simultan.



F. Manfaat Penelitian
Berdasarkan tujuan penelitian yang hendak dicapai, maka penelitian ini
diharapkan mempunyai kegunaan baik secara operasional maupun secara
akademik. Adapun kegunaan penelitian ini sebagai berikut:
I. Manfaat Teoritis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi karya tulis ilmiah yang
sangat bermanfaat untuk memberikan sumbangan pemikiran dalam
memahami pengaruh kualitas pelayanan, kualitas produk dan word of
mouth terhadap kepuasan konsumen. Berdasarkan penelitian ini
diharapkan dapat menjadi acuan dalam memperdalam ilmu serta referensi
bagi penelit1 lainnya yang akan melakukan penelitian untuk mengetahui
pengaruh kualitas pelayanan, kualitas produk dan word of mouth terhadap
kepuasan konsumen.
2. Manfaat Praktis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi sumber informasi,
wawasan serta masukan untuk menjawab permasalahan yang terjadi
mengenai pengaruh kualitas pelayanan, kualitas produk dan word of mouth
terhadap kepuasan konsumen pada toko bangunan Pratama Kediri.
Sehingga toko bangunan Pratama Kediri dapat meningkatkan kualitas
pelayanan, kualitas produk serta word of mouth supaya lebih memuaskan
konsumen untuk mempertahankan tingkat layanan yang menguntungkan

di masa kini dan masa yang akan datang.
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