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ABSTRAK 

Mukhammas Bakhrul Ulum. Program Studi Ilmu Administrasi Bisnis Universitas 

Yudharta Pasuruan 10 Agustus 2020. Peran Mediasi Customer Value Pada 

Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi Pada Pengguna 

Eiger Adventure Lowok Waru Malang). 

 Penelitian ini bertujuan untuk menguji Peran Mediasi Customer Value 

Pada Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan. Customer Value 

dalam penelitian ini ditujukan untuk mengetaui lingkungan fisik, pengalaman, 

interaksi dengan pelanggan, prosedural, Ttanggap dalam melayani, informasi dan 

keuanga Kualitas produk diproksikan dengan kinerja,keandalan, fitur, kesesuaian, 

daya tahan,kemampuan melayani, estetika dan persepsi pelanggan.Sedangkan 

kepuasan pelanggan diproksikan dengan kepuasan konsumen keseluruhan, 

dimensi kepuasan konsumen,konfirmasi harapan, minat pembelian ulang, 

kesediaan untuk merekomendasikan dan ketidak puasan konsumen. Sampel 

penelitian ini adalah Gerai Eiger Adventure Flagship Lowok Waru Malang. 

Metode pengambilan sampel menggunakan kuisioner. Penelitian ini menggunakan 

metode Structural Equation Modeling (SEM) yang berbasis varians yaitu SPSS 

22. Berdasarkan hasil penelitian ini menyatakan bahwa kualitas produk 

berpengaruh signifikan terhadap customer value, dan kualitas produk berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan sedangkan customer value berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Kata kunci : Customer Value, Kualitas Produk dan Kepuasan Pelanggan. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Perkembangan zaman saaat saat ini perkembangan bisnis pakaian fashion 

telah mengalami peningkatan yang pesat yang terjadi di berbagai Negara, 

dengan adanya perkembangan bisnis pakaian fashion inilah menyebabkan 

timbulnya kompetitor kompetitor baru yang muncul dan masuk ke segmen 

pasar yang sudah ada sehingga membuat para pelaku bisnis yang telah 

memposisikan produk atau brand image pakaian fashionnya harus mampu 

bersaing untuk tetap mempertahankan persepsi yang positif dibenak konsumen, 

sehingga konsumen dalam pengambilan keputusan pembelian tidak 

terpengaruh dengan produk baru yang muncul di pasar. Untuk mempengaruhi 

persepsi konsumen dalam pengambilan keputusan pembelian tidaklah mudah 

bagi seorang pelaku bisnis sehingga pelaku bisnis harus memikirkan strategi 

yang dapat menarik perhatian konsumen di bidang fashion. 

Meperhatikan kualitas produk yang mana di yakini mampu menunjang 

kepuasan pelanggan dan customer value. Kotler dan Amstrong (2001) 

mengartikan kualitas produk sebagai kemampuan suatu produk untuk 

melaksanakan fungsinya meliputi kehandalan, daya tahan, ketepatan, 

kemudahan operasi, dan perbaikan produk, serta atribut bernilai lainnya. 

Dengan memperhatikan poin poin itu semua memiliki harapan konsumen akan 

merasakan manfaat dan puas terhada produk. 



  

 
 

3 
 

Adi (2012) menyatakan bahwa kualitas produk menggambarkan sejauh 

mana kemampuan produk tersebut dalam memenuhi kebutuhan konsumen. 

Sehingga dengan memperhatikan kembali kualitas produk akan menjadikan 

produk mampu memuasakan hasrat konsumen dan pelanggan. menurut Kotler 

(2002) kepuasan sendiri adalah perasaan seseorang mengenai kesenangan atau 

kepuasan atau hasil yang mengecewakan dari membandingkan penampilan 

produk yang telah disediakan (atau hasil) yang berhubungan dengan harapan 

pelanggan. 

Kualitas produk merupakan salah satu poin penting  dalam suatu 

perusahaan bisnis  agar dapat bersaing dalam persaigan bisnis yang semaki 

ketat ini. Maka  dari itu, kualitas produk berpengaruh dalam penciptaan 

kepuasan pelangga. Kualias produk merupakan faktor penentu setelah 

konsumen melakukan pembelian dan merasakan hasil dan manfaat yang telah 

di peroleh manfaatnya, Kualitas produk adalah suatu bentuk dengan nilai 

kepuasan yang kompleks (Hidayat, 2009). 

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 lainnya 

(Kotler dan Armstrong, 2004), dalam Arya (2012). 

Cepat atau tidaknya perkembanagan bisnis di bidang fasion tergantung 

bagai mana kualitas produk yang di tawarkan oleh produsen dari brand itu 

sendiri. Yang mana mampu atau tidak untuk mempengaruhi minat beli 

konsumen. 
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Kepuasan pelanggan atau (customer satisfaction) memiliki hubunngan 

dengan kualitas produk, yang mana  kualitas produk di inginkan dan di 

harapkan konsumen atau pelanggan pada saat mealakukan pembelian dari 

suatu produk. (Kotler and Keller, 2013: 150). Sikap loyal pelanggan akan 

timbul setelah pelanggan merasakan puas atau tidak puas. Kepuasan produk 

tidak lain adalah rasa yang telah tercipta dalam benak konsumen, yang mana 

telah melakukan pembelian dari suatu produk yang telah di beli. Sehingga 

dengan membeli suatu produk konsumen dapat menilai dari produk tersebut. 

Pembelian yang dilakukan mampu memenuhi kebutuhan dan keinginannya 

atau mampu memberikan kepuasan, terjadi pembelian ulang pada masa depan 

(Paliliati, 2007). Dengan terpenuhnya konsumen kian yakin tidak meragukan 

lagi dari keandalan produk  yang telah di beli.  Dalam kondisi persaingan yang 

ketat, hal utama yang harus 

Kepuasan pelanggan (customer satisfaction) yang pada akhirnya akan 

menarik minat pelanggan untuk membeli ulang suatu produk (Thamrin, 2003) 

sehingga perusahaan dapat bertahan, bersaing dan menguasai pangsa pasar. 

Thamrin, (2003) menyatakan bahwa minat beli ulang suatu produk dipengaruhi 

langsung oleh kepuasan pelanggan pada merek yang di ukur melalui waktu. 

Anderson et al (1994) menyatakan bahwa apabila pelanggan puas terhadap 

produk atau layanan yang diberikan,akan menimbulkan kesetiaan pelanggan 

sehingga membuat pelanggan melakukan pembelian ulang. 

Kepuasan pelanggan menurut pendapat Seorang pelanggan yang puas 

dengan suatu produk akan merasakan value dari produsen. Value ini bisa 
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berasal dari produk,jasa, atau pelayanan lainya. Sesuatu yang bersifat 

emosional merupakan ini di ciptakan dari atribut atribut pemasaran perusahaan 

yang dapat menjadi unsur-unsur stimulasi bagi perusahaan untuk 

mempengaruhi konsumen dalam pembelian. 

Roy Gony, (2007). Customer value juga ditujukan untuk menjaga dan 

meningkatkan volume penjualan perusahaan. Karena dengan menjaga customer 

value, maka secara otomatis perusahaan menjaga keter penuhannya keinginan 

dan kebutuhan konsumen sesuai dengan ekspektasi konsumen atau bahkan 

melebihinya sehingga pelanggan tidak akan beralih ke produk lain. 

Produk yang dimiliki oleh PT. Eigerindo Multi Produk Industri dan 

merupakan produk asli dalam negri yang mamu bersaing di kanca iternasional 

yang mempertahankan brand equity di hati para konsumen yang tetap setia 

mepercayai kualitas yang di berikan oleh PT. Eigerindo Multi Produk Industri. 

Produk tas EIGER juga tidak kalah dengan saing produk lainya yang di minati 

konsumen-konsumenya khususnya di kalangan mahasiswa, di EIGER selain 

menyuguhkan konsep berbelanja tas di sana juga menyuguhkan konsep outdor 

untuk menyuport produk yang di jual di sana. EIGER juga memberi konsep 

disain seperti di suasana outdor karyawan di EIGER sendiri berpakaian ala 

anak outdor yan mana menambah kesan dan menanamkan image di EIGER 

sendiri  identik dengan berpakaian dan perlengkapan outdor layaknya seperti 

anak pendaki gunung ,yang mana perlenkapan outdor terkenal dengan 

ketahanan dan kualitas produk yang di tawarkan kualitas sangat bagus dan 

tidak di ragukan lagi kualitasnya. Dengan menyajikan musik yang enerjik dan 
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enjoy saat memasuki gerai atau tempat perbelanjaan dengan harapan konsumen 

atau pelanggan merasa nyaman dan tertarik ketika berada di sana. 

Produsen EIGER sendiri kini juga merambah di berbagai usian mulai 

dari remaja yaitu 17 tahun sampai 25 tahun,dewasa mulai dari umur 25 tahun 

sampai 35 bahakan  berkeluarga mulai dari 35 tahun sampai 45 tahun. Terlepas 

dari itu semua produk EIGER itu semua bukan haya dari kalagan lelaki saja 

yang menggu nakan produk kenaman EIGER  akan tetapi perempuan pun tidak 

kalah juga. EIGER ADVENTUR yag mana dulunya identik dengan 

perlengkapan outdor untuk saat ini banyak item item yang di tawarkan mulai 

dari item untuk ber santai maupun untuk kegiatan formal. Yang manadulu 

stigma masarakat umum untuk produk ini terpaku dengan perlengkapan outdor 

saja namun kini lebih fleksibel dan fasionabel. 

Adapun pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan yang di 

mediasi oleh customer value memiliki keterkaitan dan hubungan dari satu sama 

lain sehinga nantinya dengan memperhatikan tiap tiap poin peting tersebut 

harapanya akan dapat menjadikan lebih baik laigi. Baik dari segi kualita 

produk  dan pelayanan yang akan berpngaru terhadap kepuasan pelanggan dan 

customer value.  

Peneliti ingin menggunakan judul “Pengaruh kualitas Produk terhadap 

Kepuasan Pelanggan melalui peran mediasi Customer Value. Studi kasus 

penelittian ini di lakukkan pada gerai Eiger Adventure Flagship  lowok waru 

malangg, jawa timur. 
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1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas,maka dapat di tentukan rumusan 

masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan? 

2. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap customer value? 

3. Apakah customer valu berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan? 

4. Apakah customer value merupakan variabel yang dapat memediasi 

kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan? 

1.3 Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap  

2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap customer value  

3. Untuk mengetahui pengaruh customer value terhadap kepuasan pelanggan 

4. Untuk mengetahui apakah customer value merupakan variabel yang dapat 

memediasi kepuasan pelanggan. 

  

1.4 Manfaat Penelitian 

Penelitian ini di harapkan dapat menjadi masukan pengembang terkait 

mata kuliah mengenai akuntansi keuangan khususnya kebijakan kualitas 

produk,customer value dan kepuasan pelanggan. 

1.4.1  Manfaat praktis 

 

Hasil penelitian ini di harapkan dapat berguna dan bermanfaat bagi 

berbagai pihak antara lain: 

1. Bagi penulis 
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Dengan penelitan ini aka menambah wawasan dan pengetahuan 

mengenai kualitas produk,customer value dan kepuasan pelanggan. 

2. Bagi customer 

Untuk customer dapat mengetahui kualitas produk customer value dan 

pelayanan di EIGER. 

3. Bagi peneliti lainya 

Hasil penelitian ini di harapkan dan menjadi bahan masukan dan 

pengem bangan lebih lanjut bagi peneliti  

 

 

 

 

 

 

 

 

 


