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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas produk dan kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan Brand Mortar Utama yang didistribusikan oleh PT. Kurnia
Angke. Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei cross-sectional.
Data dikumpulkan melalui kuesioner yang melibatkan 74 responden, dipilih menggunakan
teknik purposive sampling. Variabel yang diteliti mencakup kualitas pelayanan dan kualitas
produk sebagai variabel independen, serta kepuasan pelanggan sebagai variabel dependen.
Pengujian hipotesis dilakukan Smart PLS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan dan kualitas produk memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.
Kualitas produk yang mampu memenuhi ekspektasi dan pelayanan yang responsif serta sesuai
kebutuhan pelanggan berkontribusi positif terhadap kepuasan mereka.

Kata kunci: Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Brand Mortar Utama
ABSTRACT

This research aims to examine the influence of product quality and service quality on customer
satisfaction of the Mortar Utama brand, distributed by PT. Kurnia Angke. A quantitative
approach was used, with a cross-sectional survey method. Data were gathered through
questionnaires from 74 respondents, selected using purposive sampling. The study focuses on
service quality and product quality as independent variables, while customer satisfaction is the
dependent variable. Hypothesis testing was performed using Smart PLS. The findings show
that both product quality and service quality have a significant positive effect on customer
satisfaction. Products that align with customer expectations, coupled with responsive and
efficient service, contribute significantly to enhancing customer satisfaction.

Keywords: Product Quality, Service Quality, Customer Satisfaction, Brand Mortar Utama
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PENDAHULUAN

1. LATAR BELAKANG

Mortar adalah bahan yang dibutuhkan dalam pembangunan konstruksi fasilitas publik dan
hunian pribadi (Ali & Walujodjati, 2021). Seiring dengan perkembangan zaman, semen telah
melalui evolusi yang lebih baik dan lebih mudah untuk digunakan yang disebut dengan Mortar.
Mortar merupakan bahan bangunan berupa adukan mortar siap pakai (instan) dengan berbahan
dasar pasir pilihan, semen, filler dan additive. Mortar memiliki banyak fungsi yakni: perekat
bata ringan, perata lantai, perekat keramik, acian dan masih banyak fungsi lainnya. Pada masa
kini mortar telah menjadi kebutuhan bagi pembangunan konstruksi skala kecil hingga skala
besar. Permintaan mortar semakin meningkat dari tahun ke tahun (Kompas, 2019). Dengan
adanya peningkatan penjualan dan minat pasar yang tinggi, ada beberapa merk mortar yang
menjadi minat pasar yakni: Mortar Utama, Drymix, Sika dan Mortar Indonesia. Adanya
beberapa merk ini menjadi perhatian bagi konsumen mengenai kualitas produk mortar. PT.
Cipta Mortar Utama adalah perusahaan pertama di Indonesia yang menjual serta memproduksi

Mortar Instan siap pakai atau premixed mortar dengan merek Mortar Utama.

PT. Kurnia Angke merupakan perusahaan yang bergerak dibidang distributor bahan bangunan
yang sudah berdiri sejak 2000. Brand Mortar Utama menjadi produk andalan dan produk

nomor satu. PT. Kurnia Angke mendistribusikan Brand Mortar Utama se-Jakarta.

Kepuasan Pelanggan pada suatu produk merupakan hal yang perlu diperhatikan oleh suatu
perusahaan agar perusahaan dapat mengetahui kritik dan saran dari pelanggan (Tamon et al.,
2021). Pelanggan akan merasa puas dengan suatu merek atau produk yang ditawarkan,
pelanggan akan melakukan pembelian ulang dan menggunakan produk tersebut sebagai
rekomendasi kepada orang lain dengan menceritakan pengalaman mereka dalam menggunakan
produk tersebut (Hilmi et al, 2024). Jika pelanggan tidak puas dengan kualitas produk yang

mereka gunakan mereka cenderung akan meninggalkan produk tersebut.

Kualitas produk merupakan nilai dari sebuah produk dilihat dari kemampuannya untuk
memenuhi fungsinya yakni dari segi ketahanan, kemampuan, kenyamanan, dan fungsi lainnya
(Arif & Syahputri, 2021). Dengan demikian, kualitas produk menjadi dimensi yang sangat

penting dalam menentukan pemilihan sebuah produk oleh pelanggan. Kualitas produk yang
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baik memiliki beberapa dampak antara lain meningkatkan loyalitas pelanggan, meningkatkan
citra merek, meningkatkan keputusan pembelian produk dan membentuk kepuasan pelanggan
(Martini et al., 2021; Purnama, 2021; Arif & Syahputri, 2021; Grace et al., 2021). Produk yang
dapat berfungsi sebagaimana mestinya memiliki potensi yang lebih besar untuk dibeli kembali
oleh pelanggan karena sudah cocok atau sesuai dengan ekspektasi dari kualitas yang
diinginkan.

Kualitas Pelayanan merupakan salah satu faktor pertama yang penting dalam mempengaruhi
sebuah loyalitasn dan kepuasan pelanggan yang baik (Akmal et al., 2023). Kualitas Pelayanan
harus dapat melakukan pemenuhan kebutuhan pelanggan dan dapat diakhiri dengan pendapat
dari pelanggan, untuk dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan dari pelanggan serta ketepatan
dalam penyampaian yang akan berujung oleh kesesuaian diantara harapan dan peneriman
pelanggan dalam melakukan pemasaran suatu merek produk. (Lukman et al., 2022;
Kotler,2019;Tjiptono,2014).

Beberapa hal yang akan dibahas dalam penelitian ini yaitu, Pengaruh Kualitas produk dan

Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan Brand Mortar Utama di PT. Kurnia Angke

2. IDENTIFIKASI MASALAH
Masalah yang akan dikaji dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui kualitas pelayanan
dan kualitas produk Brand Mortar Utama di PT. Kurnia Angke, karena belum ada penelitian

terkait dengan kepuasan pelanggan di PT. Kurnia Angke

3. BATASAN MASALAH

Berdasarkan dengan adanya latar belakang di atas, permasalahan mengenai kepuasan
pelanggan pada produk brand Mortar Utama, maka adapun batasan masalah dalam penelitian

ini yaitu :

1. Penelitian ini hanya mencakup kualitas pelayanan, kualitas produk dan kepuasan

pelanggan

2. Penelitian ini hanya mencakup pelanggan di PT. Kurnia Angke area Jakarta.
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4. RUMUSAN MASALAH

Berdasarkan dengan adanya latar belakang masalah diatas, maka rumusan masalah yang

akan dikemukakan dalam penelitian ini adalah :

Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan produk Brand
Mortar Utama?
Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan produk Brand
Mortar Utama?

5. TUJUAN PENELITIAN

1.

Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan produk
Brand Mortar Utama di PT. Kurnia Angke

Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan produk
Brand Mortar Utama.

6. MANFAAT PENELITIAN

Manfaat dari penelitian ini adalah :

1.

Bagi Akademis

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan mengenai kualitas
produk dan kepuasan pelanggan yang dapat menjadi referensi untuk penelitian

selanjutnya.
Bagi Perusahaan

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan bagi perusahaan untuk dapat
meningkatkan kualitas pelayanan dan kualitas produk dalam membuat strategi

kepuasan pelanggan agar menciptakan kepuasan pelanggan Brand Mortar Utama.
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