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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Bisnis ritel merupakan suatu usaha menyalurkan berbagai produk kepada
konsumen untuk di konsumsi sendiri. Bisnis ritel merupakan bisnis yang
sangat menjanjikan seiring meningkatnya kebutuhan konsumen, untuk itu
banyak pelaku  bisnis mulai berlomba dalam meningkatkan strategi
penjualannya. Banyak gerai minimarket yang terbilang menguasai pasar dan
mampu merambah ke seluruh nusantara, bahkan banyak perusahaan ritel
yang terus melakukan ekspansi pada daerah-daerah potensial di pelosok
negeri. Perkembangan usaha ritel yang berjenis minimarket di kabupaten

kudus meningkat pertahunnya (Badan Pusat Statisik Kudus, 2017).

Kualitas merupakan konsep terpenting dalam menciptakan suatu produk.
Produk yang berkualitas adalah produk yang diterima oleh pelanggan sesuai
dengan kebutuhan dan keinginan pelanggan. Menurut kotler dan Amstrong
(2011: 258) kualitas suatu produk adalah kemampuan yang bisa dinilai dari
suatu produk didalam menjalankan fungsinya, yang merupakan suatu
gabungan dari daya tahan, keandalan ketepatan, kemudahan pemeliharaan
serta atribut — atribut lainya dari suatu produk.

Menuut Kotler dan Amstrong (2008;272), Kualitas produk (product

quality) adalah karakteristik produk atau jasa yang bergantung pada

kemampuanya untuk memuaskan kebutuhan pelanggan yang diaplikasikan.



Menurut Garvin (1998) dalam tjipto (2012:170-172), kualitas produk
dikasifikasikan ke dalam delapan dimensi yaitu performence (kinerja),
feature (fitur), reliability (keandalan), coformation to specification
(kesesuaian), durability (daya tahan), serviceability (kemampuan

pelayanan), aesthetics (estetika), dan perceived quality.

Menurut Bentar dan Maduretno Widowati (2018) kualitas produk adalah
suatu kondisi dari sebuah barang berdasarkan pada penelitian atas
kesesuaiannya dengan standar ukur yang telah ditetapkan. Semakin sesuai
stanbdar yang ditetapkan maka akan dinilai produk tersebut semakin
berkualitas.

Indikator dari kualitas produk yaitu :

1. Daya tahan produk
2. Kualitas yang dipersiapkan

3. Ciri — ciri atau keistimewaan tambahan

Kualitas produk mencerminkan kemampuan produk untuk menjalankan
tugasnya yang mencakup daya tahan, kehandalan atau kemajuan, kekuatan,
kemudahan dalam pengemasan dan reparasi produk dan ciri — ciri lainya.

(Rizan dan Andika, 2011).

Menurut Kotler dan  Armstrong (2012), kualitas produk adalah
kemampuan sebuah produk dalam memperagakan fungsinya, hal ini
termasuk keseluruhan durabilitas, reliabilitas, ketepatan, kemudahan
pengoperasian, dan reparasi produk, juga atribut produk lainnya. Selain

variasi produk dan kesesuaian harga, promosi juga menjadi salah satu unsur



bauran pemasaran yang tidak kalah penting. Menurut Tjiptono (2008)
promosi diartikan sebagai upaya membujuk orang untuk menerima produk,

konsep dan gagasan.

Menurut pakar pemasaran lainnya yaitu Boone dan Kurtz, promosi
adalah proses menginformasikan, membujuk, dan mempengaruhi suatu

keputusan pembelian.

Komunikasi pemasaran merupakan suatu alat yang digunakan sebagai
sarana untuk menginformasikan, membujuk dan mengingatkan konsumen
tentang produk yang mereka jual dan ditujukan untuk performance
pemasaran. Hal ini sejalan dengan komunikasi pemasaran menurut kotler
dan keller (2008), komunikasi pemasaran adalah sarana dimana perusahaan
berusaha menginformasikan, dan membujuk dan mengingatkan konsumen
secara langsung maupun tidak langsung tentang produk dan merek yang
mereka jual. Dilihat dari sisi konsumen, komunikasi sangat membantu
konsumen dalam membuat keputusan pembelian, karena informasi sangat
membantu konsumen untuk membeli (Irwan, 2008). Konsumen sebelum
melakukan pembelian cenderung melalui proses pencarian informasi produk
atau jasa yang mereka inginkan. Proses pencarian informasi ini sering
didapatkan dari orang terdekat seperti keluarga, saudara, dan teman.
Pencarian informasi informasi ini menghasilkan suatu bentuk komunikasi.
Komunikasi ini dalam realisasinya dikenal dengan word of mouth
communication atau komunikasi dari mulut ke mulut. Pencarian informasi

membuat calon konsumen melakukan komunikasi dengan konsumen yang



puas dengan pelayanan dan kualitas produk sehingga konsumen melakukan
word of mouth communication dengan sukarela. Menurut setiawan (2013).
Word of mouth communication secara sukarela ini sering disebut sebagai
rekomendasi. Rekomendasi dari konsumen tersebut memudahkan calon
konsumen untuk membuat keputusan pembelian dan jika sudah melakukan
pembelian konsumewn akan merasa puas karena rekomendasi tersebut
memang sesuai dengan ekomendasi yang diberikan dan bisa menjadi

kepuasan pelanggan dan terciptanya minat beli ulang di toko tersebut.

Konsumen saat ini juga mulai melakukan penilaian terhadap kualitas
pelayanan yang diberikan dalam suatu perusahaan dan citra toko yang
timbul di ingatan konsumen baik sebelum atau sesudah melakukan proses
transaksi di toko tersebut, dan yang terpenting adalah para pelayan yang ada
di toko harus memberikan pelayanan yang ramah dan baik terhadap para

konsumen.

Kualitas pelayanan atau customer service dapat dibedakan ke dalam dua
kriteria yaitu jenis kualitas pelayanan yang baik dan kualitas pelayanan yang
buruk. Kualitas pelayanan ini bukanlah suatu hal yang permanen atau kaku,
melainkan fleksibel dan dapat dirubah. Perubahan ini tentunya berupa
peningkatan kualitas pelayanan agar semakin lebih baik lagi. Dalam proses
perubahan kualitas pelayanan tersebut diperlukan beberapa hal untuk
menunjang prosesnya. Misalnya survei atau observasi kepada pelanggan,
termasuk didalamnya berupa masukan, pendapat maupun feedback tentang

pelayanan yang telah diberikan.



Kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai tingkat kepuasan tamu atau
konsumen. Sedangkan tingkat kepuasan tamu ini sendiri dapat diperoleh
dari perbandingan atas jenis pelayanan yang nyata diterima oleh konsumen
dengan jenis pelayanan yang diharapkan oleh konsumen. Jenis kualitas
pelayanan yang baik adalah jenis pelayanan yang memuaskan dan sesuai
dengan pelayanan yang diharapkan oleh konsumen. Namun jika pelayanan
ini dapat melampaui harapan konsumen, maka jenis kualitas pelayanan ini
dapat dikategorikan sebagai pelayanan yang sangat berkualitas atau sangat
memuaskan. Sedangkan jenis kualitas pelayanan yang buruk adalah jenis
pelayanan yang berada jauh di bawah standar atau tidak sesuai dengan

ekspekstasi pelayanan yang diharapkan oleh konsumen.

Kualitas pelayanan menjadi penting karena berdampak langsung pada
citra perusahaan. Kualitas pelayanan yang baik menjadi sebuah keuntungan
bagi perusahaan. Bagaimana tidak, jika suatu perusahaan sudah mendapat
nilai positif di mata konsumen, maka konsumen tersebut akan memberikan
feedback yang baik, serta bukan tidak mungkin akan menjadi pelanggan
tetap atau repeat buyer. Maka dari itu, sangat penting untuk
mempertimbangkan aspek kepuasan pelanggan terkait kualitas pelayanan
yang diberikan. Jenis-jenis pelayanan yang dapat diberikan misalnya berupa
kemudahan, kecepatan, kemampuan, dan keramahtamahan yang

ditunjukkan melalui sikap dan tindakan langsung kepada konsumen.

Menurut Tjiptono (2017), kualitas pelayanan adalah suatu keadaan

dinamis yang berkaitan erat dengan produk, jasa, sumber daya manusia,



serta proses dan lingkungan yang setidaknya dapat memenuhi atau malah

dapat melebihi kualitas pelayanan yang diharapkan. Menurut Tjiptono

(2018), kualitas pelayanan ini adalah upaya pemenuhan kebutuhan yang

disertai dengan keinginan konsumen serta ketepatan cara penyampaiannya

agar dapat memenuhi harapan dan kepuasan pelanggan tersebut. Dalam

kualitas pelayanan yang baik, terdapat beberapa jenis kriteria pelayanan,

antara lain adalah sebagai berikut :

1.

Ketepatan waktu pelayanan, termasuk didalamnya waktu untuk
menunggu selama transaksi maupun proses pembayaran.

Akurasi pelayanan, yaitu meminimalkan kesalahan dalam pelayanan
maupun transaksi.

Sopan santun dan keramahan ketika memberikan pelayanan.
Kemudahan mendapatkan pelayanan, yaitu seperti tersedianya sumber
daya manusia untuk membantu melayani konsumen, serta fasilitas
pendukung seperti komputer untuk mencari ketersediaan suatu
produk.

Kenyaman konsumen, yaitu seperti lokasi, tempat parkir, ruang
tunggu yang nyaman, aspek kebersihan, ketersediaan informasi, dan

lain sebagainya.

Konsumen yang menerima pelayanan dan memiliki kesan yang baik

terhadap sebuah toko cukup baik dimata konsumen, tidak jarang konsumen

perusahaan atau toko tersebut enggan untuk berpindah. Kurang ramahnya

kualitas pelayanan yang ada di C.V Central Jaya Elektronik membuat para



konsumen merasa kurang puas, kualitas pelayanan yang ada masih kurang
seperti kurang sopannya karyawan yang melayani konsumen, memberikan
nota pembelian tanpa melihat konsumen, kurang tersenyum dalam melayani
para konsumen, dan masih banyak kualitas pelayanan yang perlu
diperhatikan oleh pengelolaan C.V Central Jaya Elektronik agar dapat

memuaskan para konsumen yang berbelanja.

Kepuasan konsumen merupakan salah satu faktor penting dalam
memenangkan persaingan, sehingga setiap perusahaan berusaha untuk
mengoptimalkan segala faktor yang dapat meningkatkan nilai kepuasan
konsumen tersebut. Seiring dengan perkembangan bisnis toko ritel, banyak
perusahaan yang bergerak di bidang ini yang awalnya dikelola secara
tradisional berubah haluan menjadi toko ritel modern sehingga menjadi
bisnis yang inovatif, dinamis, dan kompetitif (Ghosh, 1992 dalam Angin,
2009). Persaingan yang ketat di bisnis ritel tidak terlepas dari semakin
menjamurnya pusat-pusat perbelanjaan baik yang bersifat lokal, nasional,
maupun internasional dengan berbagai skala dan segmen yang di bidik
Konsumen tidak hanya melihat dari terpenuhinya kebutuhan mereka.
Konsumen melihat suatu produk apakah dapat memenuhi harapannya atau
mungkin melebihi dari apa yang mereka harapkan. Konsumen menilai
produk dari kualitas produk tersebut. Semakin baik produk yang di jual
sebuah perusahaan maka akan memberi pengaruh positif terhadap

kepuasaan konsumen pengguna produk dalam perusahaan tersebut.

Konsumen saat pada saat ini mulai melakukan penilaian terhadap



kualitas pelayanan yang diberikan dalam suatu perusahaan dan citra toko
yang timbul di ingatan konsumen baik sebelum atau sesudah melakukan
proses transaksi di toko tersebut, dengan adanya kepuasan konsumen yang
timbul dari kualitas pelayanan yang baik akan memberikan kesan dan pesan

tersendiri kepada para konsumen tersebut.

Kualitas pelayanan atau customer service ini dapat dibedakan ke dalam
dua kriteria yaitu jenis kualitas pelayanan yang baik dan kualitas pelayanan
yang buruk. Kualitas pelayanan ini bukanlah suatu hal yang permanen atau
kaku, melainkan fleksibel dan dapat dirubah. Perubahan ini tentunya berupa
peningkatan kualitas pelayanan agar semakin lebih baik lagi. Dalam proses
perubahan kualitas pelayanan tersebut diperlukan beberapa hal untuk
menunjang prosesnya. Misalnya survei atau observasi kepada pelanggan,
termasuk didalamnya berupa masukan, pendapat maupun feedback tentang

pelayanan yang telah diberikan.

C.V Central Jaya Elektronik bergerak dalam bidang penjualan barang
elektronik, seperti tv, kulkas, setrika, mesin cuci, kipas angin dan elektronik
lainnya. C.V Central Jaya Elektronik terletak di JI. Sunan Kudus No.76,

Kudus, Demaan, Kec. Kota Kudus, Kabupaten Kudus, Jawa Tengah 59313.

C.V Central Jaya Elektronik beroperasi mulai pukul 08.00 Wib sampai
dengan pukul 20:00 wib. Dalam bisnisnya C.VV Central Jaya Elektronik
memiliki beberapa pesaing baik langsung maupun tidak langsung seperti ace
hardware, depo murah, lares jaya, dan pemasok-pemasok lainnya. Dalam

persaingan bisnis ini C.V Central Jaya Elektronik khususnya di jl.sunan



kudus no. 76 kudus akhir — akhir ini mengalami penurunan.

Data penjualan C.V Central Jaya Elektronik selama beberapa bulan
menunjukkan adanya penurunan penjualan. Sehingga perlu bagi pemilik
perusahaan untuk mengetahui penyebab terjadinya penurunan penjualan

tersebut.

Data penjualan toko C.V Central Jaya Elektronik selama beberapa bulan
menunjukkan adanya penurunan penjualan. Sehingga perlu bagi pemilik
perusahaan untuk mengetahui penyebab terjadinya penurunan penjualan

tersebut. Adapun data penjualan toko C.V Central Jaya Elektronik sebagai

berikut:
Tabel 1.1

Data jumlah penjualan per bulan C.V Central Jaya Elektronik
No Bulan Jumlah Penjualan

1 Agustus 2021 5,1 milyar

2 September 2021 4,8 miyar

3 Oktober 2021 5,2 milyar

4 November 2021 4,9 milyar

Sumber : CV. Central Jaya Elektronik 2022

Berdasarkan pada diatas dapat dilihat bahwa jumlah pendapatan toko
disetiap bulanya mengalami perubahan yang berfluktuatif. Hal ini
menunjukkan bahwa setiap bulan penjualan mengalami perubahan yang
tidak pasti dan selalu berubah — ubah setiap bulan. Ini dilihat dari kepuasan

konsumen dan minat beli ulang belum bisa mendapat hasil yang memuaskan
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pada kualitas layanan yang diberikan oleh ritel.

Kualitas merupakan konsep terpenting dalam menciptakan suatu produk.
Produk yang berkualitas adalah produk yang diterima oleh pelanggan sesuai
dengan kebutuhan dan keinginan pelanggan. Menurut kotler dan Amstrong
(2015: 258) kualitas suatu produk adalah kemampuan yang bisa dinilai dari
suatu produk didalam menjalankan fungsinya, yang merupakan suatu
gabungan dari daya tahan, keandalan ketepatan, kemudahan pemeliharaan

serta atribut dari suatu produk.

Penelitian yang telah dilakukan oleh Aldina (2020), Adji dan Santoso
(2021) menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh signifikan dan
positif terhadap kepuasan konsumen. Kualitas produk semakin baik maka
kepuasan konsumen terhadap toko ritel tersebut juga semakin baik pula
sebaliknya. Namun hal tersebut tidak berlaku bagi peneliyian yang
dilakukan oleh (Hamid Halin, 2018) yang menunjukan bahwa kualitas
produk tidak bepengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Kualoitas
produk yang diberikan pelanggan harus sesuai dengan jenis produk dan
kondisi perusahaan, meskipun produk yang di hasilkan perusahaan telah
sesuai dengan yang diharapkan konsumen, tetapi tanpa ditunjang tan[a
ditunjang kualitas produk baik dan benar maka mengakibatkan ketidak
berhasilan dalam memenuhi kepuasan pelanggan.

Kualitas produk yang ada di C.V Central Jaya Elektronik sangat beragam

dan bervariasi, di C.V Central Jaya terdapat lemari es, audio visual, televisi

LED, mesin cuci, dan masih banyak produk lainnya. Para konsumen
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seringkali mengkritik mengengai produk yang ada di C.V Central Jaya
Elektronik dalam hal display masih kurang lengkap karena produk yang ada
di display kebanyakan barang lama, selain itu produk kecil seperti Kipas
angina, mixer pembuat kue dan setrika barangnya sering kosong dan
membuat para konsumen tidak jadi melakukan pembelian dan merasa

kurang puas dengan C.V Central Jaya Elektronik.

Kualitas pelayanan yang ada di C.V Central Jaya Elektronik juga
dikeluhkan para konsumen, karena beberapa pelayan yang ada di C.V
Central Jaya Elektronik ada yang kurang senyum, kurang ramah saat
memberikan pelayanan kepada para konsumen yang akan melakukan
pembelian pada C.V Central Jaya Elektronik. Hal itu harus menjadi
perhatian khusus para pemimpin. Hal tersebut diungkapkan oleh para
konsumen yang memberikan kritik dan saran kepada C.V Central Jaya
Elektronik dalam tahun 2021, berikut adalah tabel mengenai kritik dan saran

yang diberikan para konsumen pada tahun 2021 :

Tabel 1.2
Keluhan Konsumen pada tahun 2021
No Keluhan

1 Beberapa karyawan kurang
ramah terhadap para konsumen

2 Beberapa barang yang ada di
display kurang lengkap

3 Barang yang ada kurang
lengkap, dan tidak bisa dilihat
keadaan barangnya

Sumber : C.V Central Jaya Elektronik

Penelitian ini mengambil obyek C.V Central Jaya Elektronik merupakan
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salah satu perusahaan yang beegrak di bidang ritel elektronik. Dalam
menghadapi persaingan pasar perlu menerapkan sumber daya manusia yang
berkualitas, strategi pemasaran yang mencakup kualitas produk, strategi

harga, word of mouth, strategi promosi, dan strategi kualitas layanan.

Terdapat research gap pada penelitian terdahulu yang digunakan penulis
sebagai referensi, adapun research gap adalah perbedaan pendapat dari para
ahli yang dijadikan referensi penulis. Berikut ini adalah research gap yang
ada pada penelitian ini :

Pada variabel kualitas produk terhadap kepuasan konsumen terdapat
perbedaan hasil penelitian dimana penelitian Sugiyanto dan Maryanto
(2019) dengan judul penelitian “Pengaruh Kualitas Produk, Citra Merek dan
Word of Mouth terhadap Minat Beli Ulang melalui Kepuasan Konsumen
pada Mahasiswa Esa Unggul Pengguna Iphone di Toko di Daerah
Bekasi”dengan hasil menyatakan bahwa kualitas produk berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Sedangkan pada penelitian
yang dilakukan oleh Sari dan Razag (2020) dengan judul penelitian
“Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Layanan terhadap Kepuasan
Pelanggan” dengan hasil penelitian menyatakan bahwa kualitas produk

berpengaruh tidak signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Variabel kualitas pelayanan terdapat research gap pada penelitian yang
dilakukan oleh Resti dan Soesanto (2020) dengan judul penelitian
“Pengaruh Persepsi Harga, Kualitas Pelayanan melalui Kepuasan Pelangan

terhadap Minat Beli Ulang pada Rumah Kecantikan Sifra di Pati” dengan
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hasil penelitian menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Sedangkan pada penelitian
yang dilakukan oleh Budiarto dan Suhermin (2020) dengan judul penelitian
“Pengaruh Kualitas Layanan, Store Atmosphere dan Word Of Mouth
terhadap Kepuasan Konsumen” menyatakan bahwa kualitas layanan

berpengaruh tidak signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Variabel word of mouth terdapat perbedaan pendapat pada referensi yang
digunakan pada penelitian ini yakni penelitian yang dilakukan oleh Zaki dan
Sukresna (2021) dengan judul penelitian “Pengaruh Kualitas Produk,
Kepuasan Pelanggan, dan Word of Mouth terhadap Minat Beli Ulang
Konsumen” pada penelitian tersebut menyatakan bahwa word of mouth
berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat beli ulang. Sedangkan
pada penelitian yang dilakukan oleh Ningsih dan Feny Fitria (2021) dengan
judul penelitian “Pengaruh Harga, Word of Mout, dan Kualitas Pelayanan
Terhadap Minat Beli Ulang Pada Pelanggan Shopee” pada penelitian
tersebut menyatakan bahwa word of mouth berpengaruh negatif dan tidak

signifikan terhadap minat beli ulang.

Berdasarkan tabel penjualan yang fluktuatif, word of mouth dari para
konsumen mengenai kualitas produk dan kualitas pelayanan CV. Central
Jaya Elektronik dan beberapa perbedaan hasil penelitian yang telah
dikemukakan di atas, maka mendorong peneliti untuk melakukan penelitian
yang berjudul “Pengaruh Kualitas Produk, Word of Mouth, Kualitas

Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen dan Minat Beli Ulang di
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CV. Central Jaya Elektronik”

1.2 Ruang Lingkup
Ruang lingkup pada penelitian ini adalah sebagai berikut :
a  Variabel endogen dari penelitian ini adalah kepuasana konsumen dan
minat beli ulang di CV. Central Jaya Elektronik
b.  Variabel eksogen dalam penelitian ini adalah kualitas produk, wort of
mouth dan kualitas pelayanan
C. Obyek penelitian pada CV. Central Jaya Elektronik
d- waktu penelitian setelah proposal disetujui pada bulan Mei tahun 2022
Responden dalam penelitian ini merupakan konsumen pada CV. Central

Jaya Elektronik sejumlah 100 responden.

1.3 Perumusan Masalah

Kualitas produk yang ada pada display CV. Central Jaya Elektronik
masih kurang komplit dan hal itu harus menjadi perhatian oleh pengelola.
Para konsumen yang merasakan kurangnya hal tersebut membicarakan
kekurangan yang ada di CV. Central Jaya Elektronik sehingga akan
membuat word of mouth dari para konsumen menjadi negatif, hal tersebut
harus menjadi perhatian khusus oleh pengelola CV. Central Jaya Elektronik.
Selain kualitas produk yang kritik oleh para konsumen, kualitas pelayanan
di CV. Central Jaya Elektronik juga menjadi perhatian, pasalnya para

pelayan yang sedang melayani para konsumen kurang ramah terhadap para
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konsumen.

Berdasarkan fenomena atau masalah mengenai kepuasan konsumen dan
minat beli ulang yang sedang dialami oleh CV. Central Jaya Elektronik
telah ditemukan beberapa kajian mengenai beberapa variabel yang dapat
mengatasi  permasalahan  tersebut sehingga diharapkan  mampu
meningkatkan kepuasan konsumen dan minat beli ulang di CV. Central Jaya
Elektronik. Beberapa variabel tersebut antara lain kualitas produk sebagai
variabel eksogen pertama (X1), word of mouth sebagai variabel eksogen
kedua (X2), kualitas layanan sebagai variabel eksogen ketiga (X3).
Berdasarkan rumusan masalah tersebut, maka muncul beberapa pertanyaan
penelitian yaitu:

a. Bagaimana pengaruh kualitas produk terhadap Kepuasan
konsumen di CV. Central Jaya Elektronik ?

b. Bagaimana pengaruh word of mouth terhadap Kepuasan
konsumen di CV. Central Jaya Elektronik ?

c. Bagaimana pengaruh kualitas peayanan terhadap Kepuasan
konsumen di CV. Central Jaya Elektronik ?

d. Bagaimana pengaruh kualitas produk terhadap minat beli
ulang di CV. Central Jaya Elektronik ?

e. Bagaimana pengaruh word of mouth terhadap minat beli ulang

di CV. Central Jaya Elektronik ?

f. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap minat beli

ulang di CV. Central Jaya Elektronik ?



g. Bagaimana pengaruh kepuasan konsumen terhadap loyalitas
minat beli ulang di CV. Central Jaya Elektronik ?

h. Bagaimana pengaruh kualitas produk terhadap minat beli
ulang melalui kepuasan konsumen di CV. Central Jaya

Elektronik?

i. Bagaimana pengaruh word of mouth terhadap minat beli ulang
melalui kepuasan konsumen di CV. Central Jaya Elektronik ?

J. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap minat beli
ulang melalui kepuasan konsumen di CV. Central Jaya

elektronik ?

1.4 Tujuan penelitian

Penelitian ini bertujuan untuk :

a Untuk menganalisis pengaruh secara positif dan signifikan
kualitas produk terhadap kepuasan konsumen di CV. Central
Jaya Elektronik.

b. Untuk menganalisis pengaruh secara positif dan signifikan
word of mouth terhadap terhadap kepuasan konsumen di CV.

Central Jaya Elektronik.

¢ Untuk menganalisis pengaruh secara positif dan signifikan
kualitas pelayanan terhadap terhadap kepuasan konsumen di
CV. Central Jaya Elektronik

d Untuk menganalisis pengaruh secara positif dan signifikan



17

kualitas produk terhadap terhadap minat beli ulang di CV.
Central Jaya Elektronik.

e Untuk menganalisis pengaruh secara positif dan signifikan
word of mouth terhadap terhadap minat beli ulang di CV. Central
Jaya Elektronik.

f Untuk menganalisis pengaruh secara positif dan signifikan
kualitas pelayanan terhadap terhadap minat beli ulang di CV.

Central Jaya Elektronik.

g Untuk menganalisis pengaruh secara positif dan signifikan
kepuasan konsumen terhadap terhadap minat beli ulang di CV.
Central Jaya Elektronik

h. Untuk menganalisis kualitas produk terhadap minatbeli ulang
melalui kepuasan konsumen di CV. Central Jaya Elektronik

i. Untuk menganalisis word of mouth terhadap minat beli ulang
melalui kepuasan konsumen di CV. Central Jaya Elektronik.

J Untuk menganalisis kualitas pelayanan terhadap minat beli
ulang melalui kepuasan konsumen di CV. Central Jaya

Elektronik.

1.5 Manfaat penelitian
Manfaat yang diharapkan dari hasil penelitian ini adalah :

1.5.1 Manfaat Teoritis

Penelitian ini diharapkan dapat mengembangkan wawasan dan
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pengetahuan terkait kualitas produk, wort of mouth, kualitas layanan

dalam pengaruhnya ke kepuasan konsumen dan minat beli ulang.

1.5.3 Manfaat Praktis
Diharapkan penelitian ini mampu memberikan kontribusi pada CV.
Central Jaya Elektronik dalam meningkatkan kepuasan konsumen,
sehingga toko ritel elektronik dengan cara mempertahankan kualitas

produk, wort of mout, kualitas layanan serta minat beli ulang.



