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RINGKASAN 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh 

signifikan kualitas pelayanan, kualitas produk, dan social media marketing 

terhadap kepuasan pelanggan terhadap sound system AR Pro Nganjuk secara 

parsial dan simultan. Penelitian ini merupakan jenis penelitian kuantitatif dengan 

pendekatan kausalitas. Populasi penelitian ini adalah seluruh pelanggan di sound 

system AR Pro Nganjuk, instrumen penelitian ini menggunakan kuesioner yang 

melibatkan 40 responden pelanggan di sound system AR Pro Nganjuk. Teknik 

pengambilan sampel menggunakan nonprobability sampling (incidental sampling), 

dan teknik analisis data menggunakan uji regresi linier berganda. Pengolahan data 

dilakukan dengan menggunakan SPSS 23. Hasil penelitian ini membuktikan 

bahwa kualitas pelayanan, kualitas produk, dan social media marketing 

berpengaruh signifikan secara parsial dan simultan terhadap kepuasan pelanggan 

pada sound system AR Pro Nganjuk. Penelitian ini memberikan kontribusi 

terhadap pemahaman serta memberikan wawasan terkait peningkatan kualitas 

produk, layanan, dan social media marketing agar dapat mencapai keberhasilan di 

pasar. Bagi perusahaan, penelitian ini dapat menjadi gambaran dalam strategi 

peningkatan kualitas perusahaan. Sehingga dapat meminimalisir risiko yang 

mungkin terjadi. Penelitian ini hanya membahas pada kualitas pelayanan, kualitas 

produk dan social media marketing sebagai variabel independen, serta kepuasan 

pelanggan sebagai variabel dependen. Masih ada variabel-variabel lain yang 

mempengaruhi variabel dependen yang perlu diteliti lagi. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Pandemi Covid-19 yang terjadi beberapa tahun lalu masih menyisakan 

dampak pada cara hidup Masyarakat Indonesia, khususnya bagi para Usaha 

Mikro, Kecil, dan Menengah (UMKM). Lebih dari 59% dari mereka mengaku 

mengalami kesulitan dalam memasarkan produk atau pelayanan mereka 

karena sektor pariwisata ditutup selama pandemi, yang mengakibatkan 

kurangnya pengunjung. Berlakunya Pembatasan Sosial Berskala Besar 

(PSBB) di beberapa daerah tertentu dan saran untuk tetap di rumah selama 

pandemi telah menyebabkan gangguan mendadak pada kegiatan ekonomi, 

yang juga berpengaruh terhadap turunnya permintaan dan mengganggu rantai 

pasokan di seluruh dunia (Aditia, 2020). Pada penelitian ini, peneliti memiliki 

pembaharuan yang mana juga menjadi gap anatara peneliti-peneliti terdahulu. 

Dari banyaknya penelitian yang hampir sama, namun sebjeknya dominan 

adalah perusahaan-perusahaan yang menawarkan produk berupa makanan, 

minuman, kenderaan dan subjek yang berbeda. Yakni perusahaan jasa, 

kepuasan pelanggan juga sangat dibutuhkan.  

Salah satu perusahaan menengah yang juga menerima dampak ini adalah 

perusahaan jasa sound system. Kepuasan pelanggan telah menurun selama 

beberapa tahun terakhir. Penurunan ini dapat terjadi karena tiga hal, yaitu 

kualitas pelayanan, kemudian kualitas produk, dan kualitas social media 
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marketing. Produk yang berkualitas sangat penting untuk memenangkan 

persaingan di pasar (Cesariana, 2022). Perusahaan harus memastikan jika 

produk yang mereka tawarkan memiliki rate yang lebih baik dari produk 

pesaing. Kualitas produk harus diuji dengan baik sehingga pelanggan lebih 

memilih produk perusahaan daripada produk sejenis lainnya. Produk yang 

berkualitas juga dapat membantu perusahaan bertahan di era ketatnya 

persaingan bisnis dan menciptakan brand image yang baik di mata pelanggan. 

Hal lain yang berkaitan dengan kualitas pelayanan, kualitas pelayanan adalah 

kemampuan perusahaan sebagai produsen untuk memberikan pelayanan yang 

baik kepada pelanggan, seperti sikap peduli terhadap pelanggan (Handoko, 

2017). Sikap ini sangat penting karena dapat menciptakan rasa nyaman pada 

pelanggan dan kepuasan dalam membeli suatu produk perusahaan. Untuk 

memberikan pelayanan yang baik, perusahaan perlu menunjukkan sikap 

sopan, ramah, dan acuh tak acuh terhadap pelanggan. Apalagi di era 

digitalisasi saat ini, yang memungkinkan produsen untuk memberikan kualitas 

pelayanan yang maksimal. Pelayanan maksimal dapat dicapai dengan 

berinovasi seperti menerapkan social media marketing. Hal tersebut dilakukan 

supaya pelanggan dapat dengan mudah memberikan feedback sehingga 

kualitas pelayanan dapat tercapai dengan baik melalui social media marketing 

(Isa, 2019).  

AR Pro sound system Nganjuk merupakan usaha di bidang mikro kecil, 

dan menengah (UMKM) yang khusus menyewakan alat musik, khususnya 

sound system. AR Pro sound system juga telah terpengaruh secara signifikan 
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oleh kehadiran pesaing baru di industri bisnis sound system. Alamat AR Pro 

Nganjuk berlokasi di Dusun Tawang, Desa Kampungbaru, Kecamatan 

Tanjunganom, Kabupaten Nganjuk, Jawa Timur, 64482. Meningkatnya 

kehadiran bisnis sound system, termasuk AR Pro Nganjuk, di berbagai daerah 

dengan daya tariknya yang khas merupakan tren yang nyata. Salah satu 

contohnya adalah industri sound systemyang berlokasi di Kabupaten Nganjuk. 

Fakta ini dapat divalidasi dengan menganalisis data operasional bisnis sound 

system di Nganjuk: 

Tabel 1 1 Data bisnis sound system di Nganjuk 

No. Firma Alamat 

1. Sistem Audio Safira 
Klaten, Gemenggeng, kecamatan Pace, 

Kabupaten Nganjuk  

2. Sistem Audio Kartolo 
Bagor Wetan, kecamatan Sukomoro, 

Kabupaten Nganjuk  

3. Sistem Suara Audio KJ 
Karanganyar, Drenges, kecamatan 

Kertosono, Kabupaten Nganjuk 

4. VD Audio 
Wates, kecamatan Tanjunganom, Kabupaten 

Nganjuk 

5. Yordania Audio 
Sidoharjo, kecamatan Tanjunganom, 

Kabupaten Nganjuk  

6. AH Pro 
Kampungbaru, kecamatan Tanjunganom, 

Kabupaten Nganjuk 

7. 
Putra Pegasus Sound 

system 

Drenges, kecamatan Kertosono, Kabupaten 

Nganjuk   

8. Sound system BR 
Kelutan, kecamatan Ngronggot, Kabupaten 

Nganjuk 

9. Produksi Audio DC 
Warujayeng, kecamatan Tanjunganom, 

Kabupaten Nganjuk  

10. Sistem Suara Audio PB 
Sugihwaras, kecamatan Prambon, Kabupaten 

Nganjuk  

 

Data disajikan pada tabel 1.1 menunjukkan bahwa ada pesaing yang 

signifikan dalam industri sound system di Nganjuk. Hal ini dapat dikaitkan 

dengan tingginya permintaan akan sumber daya manusia terampil di 
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Kabupaten Nganjuk. Tingkat persaingan yang ketat terutama didorong oleh 

pendirian AR Pro Nganjuk, sebuah perusahaan sound system yang berlokasi di 

Kabupaten tersebut. Lokasinya yang strategis memungkinkan aksesibilitas 

yang mudah bagi pelanggan dari berbagai lokasi. Pelayanan sound system 

telah mendapatkan popularitas besar di Nganjuk, menawarkan berbagai 

pilihan sewa untuk memenuhi beragam kebutuhan bisnis. Keindahan 

menawan dan instrumen merdu yang dihasilkan oleh sound system ini telah 

memposisikan mereka sebagai komoditas unggulan di Kabupaten Nganjuk. 

Kualitas produk AR Pro Nganjuk secara langsung berdampak pada 

reputasi mereknya. Merek yang terkenal dengan produk berkualitas akan 

cenderung mengumpulkan dukungan dan loyalitas pelanggan. Selain itu, 

dalam hal kualitas pelayanan, pelayanan berkualitas tinggi meningkatkan 

kepuasan pelanggan. Pelanggan yang merasa puas cenderung memberikan 

feedbaack positif, merekomendasikan produk pada orang lain, dan tetap setia 

pada merek. Akhirnya, berkaitan dengan pemasaran melalui media social, 

memungkinkan perusahaan jasa untuk menjangkau konsumen dari berbagai 

daerah, dan kehadiran media social secara tidak langsung meningkatkan 

merek perusahaan. Dengan menggabungkan kualitas produk, pelayanan, dan 

social media marketing, perusahaan dapat menciptakan pengalaman holistik 

yang positif bagi konsumen, memperkuat kehadiran merek, dan meningkatkan 

daya saing mereka di pasar (Jaya, 2023). 

Dalam konteks khusus ini, dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan 

berdiri sebagai tujuan utama dan alat yang digunakan dalam strategi 
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pemasaran (Kinanti, 2017). Perusahaan harus berusaha untuk meningkatkan 

fokus mereka pada tingkat kepuasan pelanggan, karena internet saat ini 

memberi pelanggan sarana untuk dengan cepat berbagi berita positif atau 

negatif secara global, yang dapat berdampak besar pada bisnis yang sedang 

dilakukan. Selain itu, tujuan mendirikan bisnis adalah untuk memaksimalkan 

keuntungan, tetapi pelanggan juga harus merasa puas dengan produk yang 

disediakan untuk memastikan penggunaannya yang berkelanjutan dan 

mencegah mereka beralih ke produsen lain. Hal ini juga diharapkan dapat 

menarik pelanggan baru. Sekali lagi, kepuasan pelanggan berfungsi sebagai 

tujuan dan alat dalam pemasaran (Kurniawan, 2017). 

Penelitian yang dilakukan oleh (Lokananta & Aquinia, 2023) dengan judul 

"Meneliti Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, dan Social media 

marketing terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi Kasus PT. Nasmoco Kaligawe 

di Kabupaten Semarang)" sangat relevan dengan penelitian ini. Pada 

penelitian ini, peneliti mencoba menemukan, mempelajari, serta 

menginvestigasi apakah ada pengaruh yang signifikan terkait kualitas 

pelayanan, kualitas produk, dan social media terhadap kepuasan pelanggan 

AR Pro Nganjuk. Kemudian, kesenjangan dalam penelitian ini pertama yakni 

layanan yang terdapat di AR Pro Nganjuk sudah professional sejak tahun 1990 

an. Kedua, produk atau alat music yang digunakan dalam AR Pro Nganjuk 

selalu ada pembaharuan untuk setiap tahunnya. Terakhir, yakni social media 

yang dimiliki AR Pro Nganjuk ini dinilai kurang dalam memasarkan produk 
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maupun merek. Hal-hal di atas selain menjadi kesenjangan dalam penelitian, 

juga menjadi pembeda antara penelitian ini dengan penelitian terdahulu. 

Para peneliti percaya bahwa judul yang dipilih dan topik ini terkait erat 

karena ada hubungan yang kuat antara kualitas pelayanan, kualitas produk, 

dan social media marketing dalam hal kepuasan pelanggan. Penelitian ini 

mengambil pendekatan inovatif dengan mempertimbangkan faktor-faktor 

kepercayaan dan kualitas pelayanan dalam mempengaruhi kepuasan 

pelanggan. Oleh karenanya, penelitian ini berpotensi memberikan kontribusi 

yang signifikan terhadap bidang satisfaction marketing (Darmawan, 2022).  

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan penjelasan yang telah dipaparkan di atas, diperoleh rumusan 

masalah yaitu “Adakah pengaruh secara signifikan pada variabel x yang terdiri 

dari kualitas pelayanan, kualitas produk, dan Social media marketing terhadap 

variabel y yaitu kepuasan pelanggan sound system AR Pro Nganjuk secara 

parsial dan simultan?” 

 

C. Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini yakni untuk mengetahui dan menganalisis 

pengaruh signifikan kualitas pelayanan, kualitas produk, dan Social media 

marketing terhadap kepuasan pelanggan sound system AR Pro Nganjuk secara 

parsial dan simultan. 
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