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BAB iI 

 PENDAHULUAN  

 

1.1 Latar iBelakang iMasalah 

 Setiap iperusahaan idihadapkan ioleh ipersaingan iusaha iyang isemakin iketat ikarena 

iperkembangan idalam idunia iindustri. iMeningkatnya iintensitas ipersaingan idan ijumlah ipesaing 

imenuntut isetiap iperusahaan iuntuk iselalu imemperhatikan ikebutuhan idan ikeinginan 

ipelanggan, iserta iberusaha iuntuk imemenuhi iharapan ipelanggan. iKepuasan ipelanggan 

imerupakan ihal iyang isangat ipenting idalam imembangun ihubungan iyang ibaik idengan 

ipelanggan. iUntuk imemenuhi ikebutuhan ipara ipelanggan isuatu iperusahaan iharus imengetahui 

ibagaimana icara imenempatkan isuatu ibarang idan ijasa ipada itempat, ikualitas, ipelayanan idan 

iwaktu iyang itepat iagar idapat ibersaing idalam idunia ibisnis iyang ikompetitif. 

 Kepuasan ipelanggan imerupakan iunsur iyang isangat ipenting idalam imenciptakan 

ipenjualan iyang imaksimal isebagai ihasil ievaluasi iapakah ipengalaman iyang idirasakan isudah 

isesuai idengan iapa iyang idiharapkan. iPT iSuminsurya iMesindolestari iadalah iperusahaan 

idistributor iyang ibergerak idi ibidang iindustri ibaja idan imesin. iProduk idari iperusahaan iini 

ibanyak idigunakan iuntuk iindustri ibaja, ikelapa isawit, ibengkel ibubut idan isejenisnya. iDi imasa 

ipandemi icovid-19 iini iusaha idistributor ibaja imengalami ipenurunan ipenjualan iyang icukup 

idrastis iakibat ipembatasan ikegiatan iyang iditerapkan ipemerintah imembuat iomset ipenjualan 

iperusahaan imenurun. i 

 Masalah ipenurunan ipenjualan ikarena isulitnya imenumbuhkan idan imempertahankan 

ipermintaan ipelanggan idi itengah ipandemi icovid-19 imembuat ipenurunan ikepuasan ipelanggan 

idisebabkan ioleh iketidaksesuaian iharapan iterkait iproduk, iminat imembeli ikembali idan 

ikesediaan iuntuk imerekomendasikan iproduk ikepada iorang ilain. iKetidaksesuaian iproduk 

ikarena imasih iada ipelanggan iyang ibelum iyakin iterkait ikualitas iproduk iyang idiberikan, 

ipelayanan iyang iditawarkan iserta iproses ipengiriman ibarang iyang icenderung ibermasalah 

imenyebabkan imenurunnya ikepuasan ipelanggan idalam imembeli iproduk. 

 Untuk imelihat iperkembangan ikepuasan ipelanggan iterhadap isuatu iproduk, iperusahaan 

idapat imemperhatikan ikualitas iproduk iyang idihasilkan, iyang idiantaranya itermasuk 

ikeseluruhan ikinerja, ifitur, iketahanan, ikeandalan imaupun iestetika iyang imelekat ipada iproduk. 

iDengan imemperhatikan ikualitas iproduk, iperusahaan idapat imelakukan ievaluasi imenyeluruh 

ipelanggan iatas istandar iproduk iyang idimiliki isehingga idapat imempengaruhi ipandangan 

ikonsumen iterhadap iproduk. iAkan itetapi, itanpa ikualitas iproduk iyang ibaik imaka ikonsumen 

imaupun ipelanggan itidak iakan itertarik imembeli ikembali iproduk iyang iditawarkan ioleh 

iperusahaan ikarena itidak imendapatkan ikepuasan iyang ibaik iterhadap ipemakaian iproduk. 

iKualitas iproduk idapat iditingkatkan imelalui ipenambahan ifitur-fitur iproduk iyang isesuai 

idengan ikebutuhan ipelanggan idan imenciptakan ikualitas iyang itepat iuntuk isuatu iproduk ikarena 

ihampir isetiap iperusahaan imenggunakan ikualitas isuatu iproduk iuntuk imenjadi idaya itarik 

iterhadap ikonsumen idalam imemasarkan iproduknya. 

 Selain iitu ikepuasan ipelanggan ijuga idipengaruhi ioleh ikualitas ipelayanan iyang 

idilakukan iperusahaan. iHal iini idikarenakan ikualitas ipelayanan iberkaitan idengan ipemberian 

ijasa ipelayanan ikepada ipelanggan. iKualitas ipelayanan iyang idiberikan iperusahaan imasih 

ibelum ibaik iterlihat idari iadanya ikomplain iyang imasih itimbul idari ipelayanan iyang idiberikan 
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iterkait ibukti ifisik iseperti ikurangnya ipenambahan imesin ibaja idan ireparasinya imenyebabkan 

ikehandalan idalam ioperasi imesin imemakan iwaktu iyang ilama, iketanggapan ikaryawan iyang 

itidak isecara ibaik imenanggapi ikeluhan idan ikeinginan ipelanggan, ijaminan iyang idiberikan 

ikepada ipelanggan iterkait iketidakpuasan iyang idialami, idan irasa iempati iatau iperhatian iyang 

iditunjukkan ikepada ipelanggan iyang isulit imengutarakan ikeluhan iyang idialami imempengaruhi 

ikepuasan ipelanggan. iJika ipelayanan idiberikan idengan icepat idan iresponsif ioleh iperusahaan 

imaka ikonsumen iakan isegera imengambil ikeputusan iuntuk imembeli iproduk iyang iditawarkan 

ikarena ikepuasan iyang ididapatkan idalam ipenggunaan iproduk itercapai. 

 Perkembangan ikepuasan ipelanggan ijuga idapat idilihat ipada isaluran idistribusi iyang 

idilakukan iperusahaan. iHal iini idikarenakan isaluran idistribusi isebagai isalah isatu icara 

ipemasaran iyang idilakukan iperusahaan ikepada ikonsumen imaupun ipelanggan. iSaluran 

idistribusi idengan ipengantaran iproduk iyang ilambat ikarena iketerbatasan ipersediaan isehingga 

ipengantaran ibaja idilakukan ibertahap idan isering iterjadi ipenundaan ipengiriman ibarang 

isehingga ipelanggan imerasa ikecewa idan iberalih ike iproduk ibaja iperusahaan ilain, ipelanggan 

iyang isudah imemesan itetapi ibelum idiantar, ipengiriman imelalui ijasa ipengiriman itidak isampai 

isedangkan ifaktur idigabung idan ikurangnya imobil idalam imendistribusikan idengan ialasan 

isedang idalam imasa iperbaikan imenyebabkan imenurunnya ikepuasan ipelanggan. iJika ikepuasan 

ipelanggan idapat itercapai idengan iproduk itersedia idengan imudah idan idapat idijangkau ipembeli 

idalam iwaktu icepat idan imudah, imaka ipembeli iakan isegera imembeli iproduk iyang iditawarkan 

itanpa iberpikir ikembali. i 

 Berdasarkan iuraian ilatar ibelakang idi iatas, imaka idilakukan ipenelitian ipada iperusahaan 

idengan ijudul, i“Analisis iPengaruh iKualitas iProduk, iKualitas iPelayanan idan iSaluran 

iDistribusi iTerhadap iKepuasan iPelanggan ipada iPT iSuminsurya iMesindolestari”. 

 

1.2 Tinjauan iPustaka 

1.2.1 Pengaruh iKualitas iProduk iTerhadap iKepuasan iPelanggan 

  Menurut iChandra idan iMegawati i(2022:38), ikualitas iproduk iadalah isuatu iperbedaan 

idalam ijumlah ikualitas idan iperbedaan ikuantitas idalam ibahan iatau iatribut iyang idigunakan 

idimana isemakin ibaik ikualitas iproduk iakan imembuat ipelanggan imerasa ipuas idan imelakukan 

ipembelian ikembali. 

  Menurut iAisyah idkk i(2022:248), ikualitas iproduk isangat ierat ikaitannya idengan ikinerja 

iproduk idimana iproduk iyang imemiliki ikinerja ibaik iakan iselalu idiminati ioleh ipengguna idan 

imemunculkan iketertarikan idalam imembeli ibarang. iManfaat ibaik iyang itimbul idari 

ipenggunaan iproduk iakan icenderung imeningkatkan ikepuasan ipelanggan. 

   

1.2.2 Pengaruh iKualitas iPelayanan iTerhadap iKepuasan iPelanggan 

  Menurut iKusmadeni i(2021:71), ikualitas ipelayanan imenunjukkan iseberapa ijauh 

iperbedaan iantara ikenyataan idan iharapan ipelanggan iatas ipelayanan iyang iditerima/diperoleh. 

iKualitas ipelayanan isangat itergantung idari ikemampuan ipegawai idalam imemberikan 

ipelayanan. iSemakin ibaik ikualitas ipelayanan iyang idiberikan imaka isemakin itinggi ipula 

ikepuasan iyang idirasakan ipelanggan.   

  Menurut iPriyowibowo idkk i(2022:123), ikualitas ipelayanan imerupakan ikeseluruhan 

ikarakteristik isuatu iproduk iyang imempengaruhi ikemampuannya iuntuk imemuaskan ikebutuhan 

ikonsumen. iKualitas ipelayanan idianggap ibaik iapabila ipelayanan iyang idiberikan isesuai 
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idengan iyang idiharapkan ioleh ikonsumen isehingga isemakin itinggi ikualitas ipelayanan iyang 

idiberikan imaka isemakin itinggi ipula ikepuasan ipelanggan iatau ikonsumen iterhadap ipelayanan 

itersebut. 
   i 

1.2.3 Pengaruh iSaluran iDistribusi iTerhadap iKepuasan iPelanggan 

  Menurut iNasruddin idan iNurchayati i(2019:233), isaluran idistribusi iadalah irute iatau 

irangkaian iperantara idalam imenyampaikan ibarang idari iprodusen ike ikonsumen. iDengan 

iadanya isaluran idistribusi iyang ibaik idapat imenjamin iketerseidaan iproduk iyang idibutuhkan 

ioleh ipelanggan idengan imudah idan icepat isehingga ipelanggan iakan imerasa ipuas idan iterus 

imelakukan ipembelian ikembali. 

  Menurut iPandeirot idkk i(2021:1304), isaluran idistribusi iyang ibaik iakan imempermudah 

ipelanggan ibertransaksi idengan iperusahaan isehingga ipelanggan imenjadi ipuas idan isenantiasa 

imelakukan ipembelian idi iperusahaan. iPemilihan isaluran idistribusi iyang itepat iakan 

iberpengaruh iterhadap ikelancaran iarus iperpindahan iproduk iatau ibarang ike ipelanggan idengan 

icepat. 

 

1.3 Kerangka iKonseptual 

  Hal iini idapat idilihat ipada igambar ikerangka ikonseptual iberikut iini. 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar i1.1 iKerangka iKonseptual 

 

1.4 Hipotesis iPenelitian 

  Berdasarkan ipenjelasan ikerangka ikonseptual itersebut, imaka idapat idirumuskan idan 

idijelaskan ihipotesis isebagai iberikut. 

H1 : iKualitas iproduk iberpengaruh isignifikan iterhadap ikepuasan ipelanggan iPT iSuminsurya 

iMesindolestari. 

 H2 i: iKualitas ipelayanan iberpengaruh isignifikan iterhadap ikepuasan ipelanggan iPT iSuminsurya 

iMesindolestari. 

 H3 : iSaluran iDistribusi iberpengaruh isignifikan iterhadap ikepuasan ipelanggan iPT iSuminsurya 

iMesindolestari. 

 H4 : Kualitas iproduk, ikualitas ipelayanan idan isaluran idistribusi iberpengaruh isignifikan 

iterhadap ikepuasan ipelanggan iPT iSuminsurya iMesindolestari. 
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