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BAB 1  

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Perkembangan bisnis pada era saat ini mempengaruhi persaingan pasar bertumbuh 

semakin kuat. Masyarakat dapat membuat keputusan mengenai barang dan jasa yang mereka 

kehendaki sesuai dengan kemampuan ekonomi yang mereka miliki, sehingga kebanyakan pelaku 

usaha mengarah kepada pasar konsumen, sehingga menjadikan keadaan pasar ditentukan oleh 

konsumen (Ruusen., et al, 2014). Ketika pelaku usaha menjalankan sebuah bisnis maka mereka 

harus mengetahui apa yang diinginkan oleh konsumen agar bisnis dapat berjalan dengan baik 

dan dapat menguasai pangsa pasar. Banyak hal yang dapat dilakukan untuk meningkatkan minat 

konsumen salah satunya dengan meningkatkan kualitas pelayanan dan perusahaan juga perlu 

memperhatikan aspek – aspek bauran pemasaran. 

Kualitas pelayanan dan bauran pemasaran merupakan faktor yang berperan penting 

terhadap kepuasan konsumen sehingga membuat para konsumen menjadi loyal. Konsumen akan 

loyal dan percaya apabila suatu jasa sesuai dengan harapan yang diinginkan (Wijaya, 2008). 

Apabila konsumen merasa puas, maka tingkat loyalitas para konsumen terhadap toko akan 

terwujud. Loyalitas konsumen terhadap toko juga merupakan faktor penting untuk menentukan 

keberlangsungan toko tersebut.  

Fenomena munculnya banyak toko oleh-oleh berlaku juga di daerah Purbalingga Jawa 

Tengah. Ada toko oleh-oleh dengan skala besar maupun hanya seukuran kios saja. Hal ini perlu 

diperhatikan oleh para pelaku usaha oleh-oleh agar mau melakukan penelitian terhadap para 

konsumennya. Hal ini perlu dilakukan agar pihak manajemen dapat membuat strategi demi 

bersaing dengan perusahaan lain agar dapat menguasai pangsa pasar. 
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Ada banyak jenis oleh-oleh khas daerah Purbalingga Jawa tengah, salah satunya adalah 

kue Nopia atau yang dikenal dibeberapa daerah dengan sebutan telur gajah. Didaerah tersebut 

ada banyak toko oleh-oleh dan kios yang menjual kue Nopia. Dari beberapa tempat tersebut, ada 

toko yang dapat dikatakan sebagai awal mula tempat yang menjual kue Nopia yakni Toko Nopia 

Asli Purbalingga yang beralamatkan di JL AW Soemarmo nomor 10 Purbalingga. Tidak hanya 

Nopia, namun toko ini menjual berbagai makanan khas Purbalingga yang biasanya dijadikan 

sebagai oleh-oleh. Bapak Matius Hirawan sebagai generasi kedua merupakan pemilik toko 

sekaligus tempat produksi nopia. Bapak Ting Lie Liang merupakan ayah dari Bapak Matius 

merupakan generasi pertama pembuat Nopia di Purbalingga di awal  tahun 1940. Namun seiring 

berjalannya waktu proses bisnis harus mengikuti perkembangan jaman agar lebih berkembang 

serta dapat bertahan. Video tentang toko dan tempat pembuatan Nopia tertera di alamat website 

https://www.youtube.com/watch?v=8XLWJpO3f6o  

Berdasarkan gambaran yang dikemukakan di atas maka peneliti selaku mahasiswa 

Magister Manajemen Universitas Kristen Duta Wacana mencoba untuk membantu 

mengembangkan toko yang sudah ada. Salah satunya dengan cara melakukan penelitian yang 

berjudul “Pengaruh Dimensi Kualitas Pelayanan dan Dimensi Bauran Pemasaran Terhadap 

Loyalitas Konsumen dengan Kepuasan Pelanggan Sebagai Mediasi”. Menurut Liu, (2005) dalam 

Mulyono., et al, (2007) ada pengaruh yang signifikan antara kepuasan konsumen dengan kualitas 

pelayanan. Oleh karena itu penelitian ini akan mencoba menelusuri pengaruh kualitas layananan 

dan bauran pemasaran terhadap kepuasan konsumen sehingga menimbulkan loyalitas kepada 

para konsumen.  
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1.2 Rumusan Masalah 

Dari latar belakang yang telah dipaparkan diatas maka dapat disusun rumusan masalah sebagai 

berikut : 

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Toko Nopia Asli? 

2. Apakah bauran pemasaran berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Toko Nopia Asli? 

3. Apakah kepuasan konsumen berpengaruh terhadap loyalitas konsumen Nopia Asli? 

4. Apakah kepuasan konsumen memediasi kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen Toko 

Nopia Asli? 

5. Apakah kepuasan konsumen memediasi bauran pemasaran terhadap kepuasan konsumen 

Toko Nopia Asli? 

6. Apakah kepuasan konsumen memediasi kualitas layanan dan bauran pemasaransecara 

bersamaan terhadap kepuasan konsumen Toko Nopia Asli? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas maka tujuan dari penelitian ini adalah : 

1. Menguji kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Toko Nopia Asli? 

2. Menguji bauran pemasaran berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Toko Nopia Asli? 

3. Menguji kepuasan konsumen berpengaruh terhadap loyalitas konsumen Nopia Asli? 

4. Menguji kepuasan konsumen memediasi kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen Toko 

Nopia Asli? 

5. Menguji kepuasan konsumen memediasi bauran pemasaran terhadap kepuasan konsumen 

Toko Nopia Asli? 

6. Menguji kepuasan konsumen memediasi kualitas layanan dan bauran pemasaran secara 

bersamaan terhadap kepuasan konsumen Toko Nopia Asli? 
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1.4 Manfaat Penelitian 

Berikut adalah manfaat yang diharapkan oleh penulis dengan mengadakan penelitian ini : 

1. Manfaat Pengembangan Ilmu :  

Peneliti mampu menerapkan dan mengembangkan ilmu yang telah didapat dari perkuliahan 

dalam memahami strategi yang dilakukan oleh Perusahaan Nopia Asli agar dapat membuat 

konsumen merasa puas dan menjadi loyal. 

2. Manfaat Bagi Lembaga Pendidikan : 

Penelitian yang dilakukan dapat dijadikan sebagai referensi untuk lembaga pendidikan, serta 

mahasiswa dikemudian hari yang akan membuat penelitian di bidang yang relevan. 

3. Manfaat Bagi Perusahaan : 

Perusahaan mampu mengerti dan mengetahui apa yang menjadi kebutuhan serta keinginan 

para konsumennya sehingga perusahaan dapat membuat strategi pemasaran yang relevan 

terhadap kondisi bisnis saat ini. 

1.5 Batasan Penelitian 

Berikut adalah batasan agar permasalahan dalam penelitian ini tidak terlalu luas : 

1. Variabel yang diteliti dalam penelitian. 

a. Variabel Dependen : 

1. Kepuasan konsumen (Consumer Satisfaction) 

2. Loyalitas konsumen (Consumer Loyalty) 

b. Variabel Independen : 

1. Kualitas Pelayanan (Service Quality) 

2. Bauran Pemasaran (Marketing Mix) 
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2. Responden Penelitian 

Responden yang dilibatkan dalam penelitian ini sebanyak 200 orang yang terdiri dari 

pelanggan yang sudah pernah berbelanja di Toko Nopia Asli Purbalingga. 

3. Periode penelitian 

Penelitian ini dilaksanakan pada 01 Januari 2019 sampai dengan 01 April 2019.  
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BAB 5  

KESIMPULAN DAN SARAN 

  

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil pengujian terhadap objek Toko Nopia Asli Purbalingga, maka dapat ditarik 

kesimpulan sebagai berikut : 

1. Mayoritas pengunjung Toko Nopia Asli berjenis kelamin pria, berusia diatas 40 tahun, 

berpendidikan sarjana, memiliki pekerjaan sebagai pegawai swasta, berpengeluaran diatas Rp 

3.000.000,00 , telah berbelanja kurang dari 2 kali dalam sebulan, berasal dari daerah 

Purbalingga, mengenal nopia asli dari teman atau kerabat dan berbelanja jenis makanan 

Nopia. 

2. Hasil uji statistik menggunakan AMOS dengan metode Structural Equation Modeling 

(SEM), maka diperoleh data sebagai berikut : 

a. Kualitas Layanan (bukti fisik, empati, daya tanggap, kehandalan dan jaminan) 

berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, 

b. Bauran Pemasaran (produk, harga, tempat dan promosi) berpengaruh secara negatif dan 

tidak signifikan terhadap kepuasan konsumen, 

c. Kepuasan konsumen berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap loyalitas 

konsumen, 

d. Kepuasan konsumen tidak memediasi antara pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

loyalitas konsumen, 

e. Kepuasan konsumen mampu memediasi antara pengaruh bauran pemasaran terhadap 

loyalitas konsumen, 
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f. Kepuasan konsumen tidak memediasi antara pengaruh kualitas pelayanan dan bauran 

pemasaran secara bersamaan terhadap loyalitas konsumen. 

5.2 Keterbatasan Penelitian 

Penelitian yang dilakukan oleh penulis tidak terlepas dari keterbatasan dan kekurangan. Adapun 

keterbatasan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Penelitian dilakukan hanya di daerah Purbalingga kota saja, 

2. Penelitian ini hanya berfokus pada satu toko oleh-oleh makanan yang ada di daerah 

Purbalingga, 

3. Penelitian ini hanya terkait dengan pengaruh kualitas pelayanan dan bauran pemasaran 

terhadap loyalitas konsumen dengan kepuasan konsumen sebagai mediator, 

4. Masih ada sebagian alasan yang tidak dapat dijelaskan pada penelitian ini terutama pada 

hipotesis empat dan hipotesis lima karena penelitian ini tidak mencakup hal tersebut. 

5.3 Saran 

Dengan melihat hasil dari penelitian ini, berikut adalah beberapa saran dari penulis yang dapat 

direkomendasikan : 

1. Bagi perusahaan Toko Nopia Asli Purbalingga 

Pengaruh strategi mengenai penetapan bauran pemasaran harus lebih ditingkatkan lagi, 

karena terbukti bauran pemasaran tidak berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. Perusahaan juga harus lebih memperhatikan mengenai faktor-faktor selain 

kualitas pelayanan dan bauran pemasaran yang dapat menyebabkan konsumen loyal atau 

tidak loyal. 
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2. Bagi peneliti selanjutnya 

a. Area tempat diadakan penelitian selanjutnya diharapkan lebih luas lagi dan tidak hanya 

satu objek penelitian saja, 

b. Jumlah responden penelitian lebih ditingkatkan lagi agar hasil yang diharapkan lebih 

akurat. 

c. Kajian literatur dalam penelitian selanjutnya diharapkan dari sumber yang lebih update 

lagi semenjak diadakannya penelitian ini dan tidak mengambil sumber-sumber yang 

terlalu lama. 
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