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Pendahuluan

® Profil : CV. Teguh Karya Mandiri Scaffolding adalah perusahaan jasa sewa scaffolding di Sidoarjo
yang menyediakan berbagai peralatan untuk kebutuhan pekerjaan konstruksi.

® Fenomena :Perkembangan dunia usaha pada era globalisasi dan digitalisasi saat ini berlangsung
sangat dinamis dan kompetitif. Perubahan teknologi, kondisi ekonomi, serta meningkatnya tuntutan
konsumen mendorong perusahaan untuk terus beradaptasi dalam merumuskan strategi bisnis yang
tepat[1]. Dalam industri jasa persewaan scaffolding, kepuasan pelanggan berperan sebagai
variabel strategis. Penilaian pelanggan tidak berhenti pada aspek tarif sewa, melainkan mencakup
dimensi yang lebih luas, seperti kelayakan peralatan, ketepatan waktu, reliabilitas layanan di
lapangan, serta kemampuan perusahaan dalam menyesuaikan kapasitas dan spesifikasi scaffolding
dengan kebutuhan proyek sesuai jadwal pelaksanaan.

® Research Problem : Meskipun memiliki peluang pasar yang besar, pelaku usaha pada sektor ini masih
dihadapkan pada sejumlah tantangan dalam membangun dan mempertahankan kepuasan
pelanggan. Haombatan yang muncul tidak hanya terkait dinamika permintaan tetapi juga
berhubungan dengan kapasitas perusahaan dalam mengintegrasikan pengelolaan bauran
pemasaran, kualitas layanan, dan kualitas produk secara konsisten. Pada tataran operasional,
keluhan pelanggan masih kerap dijumpai, antara lain mengenai ketidaksesuaian spesifikasi
peralatan dengan kebutuhan proyek, keterlambatan pengiriman ke lokasi pekerjaan,serta
rendahnya tingkat responsivitas dalam menindaklanjuti permintaan maupun menangani komplain
[2].
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Pertanyaan Penelitian (Rumusan Masalah)

1. Apakah Bauran Pemasaran berpengaruh terhadap Kepuasan
Pelanggan?

2. Apakah Kualitas Layanan berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggane

3. Apakah Kualitas Produk berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan?

4. Apakah Bauran Pemasaran, Kualitas Layanan, dan Kualitas Produk

berpengaruh pada Kepuasan Pelanggan CV. Teguh Karya Mandiri
Scaffolding?




Literatur Riview

Bauran Pemasaran / Marketing Mix (X1)

Bauran pemasaran adalah kombinasi instrumen pemasaran yang digunakan perusahaan
secara konsisten untuk mencapai fujuan pada pasar sasaran. Intinya mencakup 7P:
Product, Price, Place, Promotion, serta People, Process, dan Physical Evidence. (Kotler &
Keller, 2012) [3]

@ Kualitas Layanan (X2)

Kualitas layanan adalah penilaian pelanggan atas keunggulan layanan secara
menyeluruh yang menentukan tingkat kepuasan dan loyalitas. Ukurannya tercermin
pada lima dimensi SERVQUAL: tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan
empathy. (Oliver, 2014) [4]

Kualitas Produk (X3)

Kualitas produk adalah kemampuan produk/jasa memenuhi kebutuhan pelanggan

secara konsisten sehingga menciptakan kepuasan dan kepercayaan. Dimensinya
SIS mencakup kinerja, fitur, reliabilitas, daya tahan, kesesuaian standar, kemudahan servis,

estetika, dan fitness for use. (Lovelock & Wirtz, 2016) [5]

Kepuasan Pelanggan (Y)
Kepuasan pelanggan adalah respon emosional (senang/kecewa) setelah pelanggan
membandingkan kinerja yang dirasakan dengan harapannya. Tingkat kepuasan
dipengaruhi terutama oleh kualitas produk, harga, kualitas layanan, fakior emosional,
dan kemudahan akses. (Wulandari et. al, 2025) [1]
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Kerangka Konseptual

1. Variabel Dependen:

Bauran Pemasaran

Kepuasan Pelanggan Marketing Mee (X1) H1
CV. Teguh Karya Mandiri \
2. Variabel Independen: 5
Kualitas Lavanan i K Pel
a. Baur.an Pemasaran ot = e Sl
b. Kualitas Layanan /'
c. Kualitas Produk H3
Kualitaz Produk
(X3)
Hipotesis
H1: Marketing Mix (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan
(Y).
H2: Kualitas Layanan (X2) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan (Y).
H3: Kualitas Produk (X3) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan (Y). '

H4: Marketing Mix (X1), Kualitas Layanan (X2), dan Kualitas Produk (X3) secara simultan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan (Y).
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Metode

Metode Penelitian

Jenis Penelitian : Deskriptif dengan pendekatan kuanftitatif @

Metode Pengumpulan Data : Kuesioner online melalui Google Forms —_—

Populasi:

® Seluruh perusahaan pelanggan CV. Teguh Karya Mandiri yang telah —
menggunakan jasa sewa scaffolding > 5 tahun kerja sama

Sampel:

®* Metode pengambilan sampel yang digunakan adalah sampel jenuh sensus, yaitu teknik penentuan

sampel dengan menjadikan seluruh anggota populasi sebagai sampel penelitian
® 100 perusahaan pelanggan
Teknik Analisis Data:

®* Metode Andalisis Data PLS-SEM (Partial Least Square — Structural Equation Modeling) dengan dukungan
software SmartPLS 3.0

® Standar pengujian pada analisis ini dilaksanakan dalam dua tahap yaitu uji model pengukuran (outer
model) dan uji struktural (inner model)
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Hasil

Tahun awal sewa | Jumlah | Persentase
Tahun 2011-2014 22|22%
Tahun 2015-2018 42142%
Tahun 2019 + 36(36%
Total 100 | 100%

Tabel 1. Hasil Tabulasi Data Penelitian

Karakteristik Responden dan Metode Analisis

Responden: 100 perusahaan pelanggan CV. Teguh Karya Mandiri Scaffolding

Seluruh responden telah menggunakan jasa sewa scaffolding dalam 5 tahun terakhir, sehingga
memiliki pengalaman yang cukup untuk menilai kinerja perusahaan.

Responden didominasi pelanggan korporasi, sechingga keputusan penggunaan jasa bersifat
rasional dan profesional (kebutuhan proyek, reliabilitas layanan, dan mutu peralatan).

Mayoritas pelanggan mulai bekerja sama pada periode 2015-2018, menunjukkan hubungan kerja
sama jangka panjang dan tingkat kepercayaan terhadap perusahaan.
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Hasil

- Arerage variance . i Cronbach's Composzite Composzite
Variables El:h'f:ad (AVE) Keterangan Variables alpha reliability (tho a)  relishility {rho_¢) Keterangan
Kualitas Layanan (12) 0,901 Vahd Kualitas Layanan (52) 0988 0.988 0989  Reliabel
Kualitas Produk (X3) 0.863 Vakd Kualitas Produk (33) 0989 0.990 0.940 Raliahsl
Kepuazan Pelangean (V) {803 Vakd Kepuasan Pelangean (Y) 0987 0.987 (.083 Faliabel
Marketing Mix (X1) 0.903 Vakid Marketing Mix (X1) 0992 0.992 0992  Reliabel

Tzbel 4 Hasil Average Variance Extractad

Hasil Evaluasi Model Pengukuran (Outer Model)

® Seluruh indikator memiliki factor loading > 0,7 (Sugiyono, 2021)
® Nilai Average Variance Extracted (AVE) > 0,5
® Nilai Composite Reliability dan Cronbach Alpha > 0,7

Tabel 5 Hasil Cronbach’s Alpha

¢ Kesimpulan Seluruh indikator valid dan reliabel sehingga model layak untuk dianalisis lebih lanjut
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R-cquare
ad justed
Kepuasan Pelanggan (Y) 0819 0813

Tabel 6. Hasil R Square

Variable R-zquare

Hasil Uji Model Struktural

® Nilai R Square = 0,819 (Hair, 2019)

¢ Artinya Bauran pemasaran, Kualitas layanan, Kualitas produk mampu menjelaskan 81,9% variasi
kepuasan pelangganl8,1% dipengaruhi faktor lain di luar model penelitian.
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Hasil

T statistics

Variables (O/STDEV)) P values
Kualitas Layanan (X2) -> Kepuasan Pelanggan (Y) 9.321 0.000
Kualitas Produk (X3) -> Kepuasan Pelanggan (Y) 10.485 0.000
Marketing Mix (X1) -> Kepuasan Pelanggan (Y) 12.071 0.000

Interpretasi

Kepuasan pelanggan tidak hanya dipengaruhi kualitas operasional, tetapi juga strategi pemasaran
Perusahaan

Sinergi pemasaran, layanan, dan kualitas produk menjadi faktor utama pembentuk kepuasan
pelanggan pada industri scaffolding

Semakin baik strategi pemasaran, kualitas layanan, dan kualitas produk, maka semakin tinggi
kepuasan pelanggan CV. Teguh Karya Mandiri Scaffolding
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Pembahasan

Pengaruh Bauran Pemasaran terhadap Kepuasan Pelanggan

* Bauran pemasaran terbukti berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan CV.
Teguh Karya Mandiri Scaffolding. Hal ini menunjukkan bahwa strategi pemasaran seperti
komunikasi, promosi, dan fleksibilitas penawaran berperan penting dalam membentuk
persepsi serta pengalaman pelanggan. Dengan demikian, integrasi strategi pemasaran
dan kualitas operasional menjadi kunci dalam meningkatkan kepuasan dan
mempertahankan hubungan bisnis jangka panjang dengan pelanggan.

Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan

* Kualitas layanan terbukti berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan CV.
Teguh Karya Mandiri Scaffolding. Aspek seperti ketepatan pengiriman, keandalan
pelayanan, dan responsivitas karyawan menjadi faktor utama yang memengaruhi
pengalaman pelanggan dalam menggunakan jasa persewaan scaffolding. Oleh karena
Itu, konsistensi layanan yang tepat waktu dan profesional menjadi kunci dalam
melningkatkan kepuasan serta menjaga hubungan kerja sama jangka panjang dengan
pelanggan.
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Pembahasan

* Kualitas produk tferbukti berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan CV.
Teguh Karya Mandiri Scaffolding. Mutu scaffolding yang baik, seperti kekuatan material,
daya tahan peralatan, dan kesesuaian dengan standar keselamatan, menjadi faktor
penting dalam mendukung keamanan dan kelancaran proyek konstruksi. Oleh karena
itu, penyediaan peralatan yang andal dan berkualitas menjadi kunci dalam
meningkatkan kepuasan serta menjaga kepercayaan pelanggan.

Pengaruh Bauran Pemasaran, Kualitas Layanan dan Kualitas Produk terhadap Kepuasan
Pelanggan

* Secara simultan, bauran pemasaran, kualitas layanan, dan kualitas produk ferbukti
memberikan kontribusi kuat terhadap kepuasan pelanggan CV. Teguh Karya Mandiri
Scaffolding. Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan tidak hanya dipengaruhi
oleh kualitas peralatan, tetapi juga oleh strategi pemasaran dan kualitas pelayanan
yang diberikan perusahaan. Dengan demikian, sinergi antara pemasaran, layanan, dan
kualitas produk menjadi fakior uvtama dalam meningkatkan kepuasan pelanggan‘pada
jasa persewaan scaffolding.
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Pembahasan

Hasil Penilitian ini sejalan dengan sejumlah temuan penelitian sebelumnya. Syafitri (2024)
yang menunjukkan bahwa penerapan bauran pemasaran yang efektif berpengaruh
positif terhadap kepuasan pelanggan [8]. Dari sisi eksekusi layanan, Setiawan (2022)
menemukan bahwa kualitas layanan memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan
dan loyalitas pelanggan [?]. sedangkan Hidayat dan Sulistyani (2022) menunjukkan
bahwa kualitas produk dan kualitas layanan berkaitan dengan kepuasan pada jasa
konstruksi [10]. Temuan Kuniasih dan Setiyaningrum (2023) juga menguatkan bahwa pada
pelanggan B2B, kualitas layanan dan kualitas produk bekerja melalui kepuasan dalam
menjelaskan outcome relasional [11]. Dengan demikian, hasil pada CV. Teguh Karya
Mandiri Scaffolding dapat diposisikan sebagai bukti bahwa kepuasan pelanggan di sektor
pendukung konstruksi paling kuat ketika strategi pemasaran, kualitas layanan, dan kualitas
produk disinergikan, bukan diperlakukan sebagai inisiatif yang berdiri sendiri.

uuuuuuuu tas -
ug:';j\;madwah ° umsidal912 13

m
sid

@& www.umsida.ac.id umsida1912 ¥ umsida1912 §




Temuan Penting Penelitian

Bauran pemasaran berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan,
yang menunjukkan bahwa strategi pemasaran yang efektit mampu meningkatkan
persepsi nilai dan pengaloman pelanggan.

Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan,
sehingga ketepatan layanan, keandalan, dan responsivitas menjadi faktor penting dalam
membentuk kepuasan.

Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, yang
menunjukkan bahwa mutu dan keamanan scaffolding menjadi pertimbangan utama
dalam penggunaan jasa.

Secara simultan bauran pemasaran, kualitas layanan, dan kualitas produk memberikan
kontribusi kuat terhadap kepuasan pelanggan, sehingga ketiga faktor tersebut menjadi
determinan utama dalam meningkatkan kepuasan pelanggan perusahaan.
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Kesimpulan

1. Kepuasan pelanggan CV. Teguh Karya Mandiri Scaffolding terbentuk dari kombinasi
faktor strategi pemasaran, kualitas layanan, dan kualitas produk yang saling melengkapi
dalam menciptakan pengalaman pelanggan yang positif.

2. Dalam konteks jasa persewaan scaffolding yang bersifat business to business (B2B),
pelanggan tidak hanya menilai aspek teknis peralatan, tetapi juga mempertimbangkan
keandalan pelayanan dan profesionalitas perusahaan dalom mengelola hubungan
bisnis.

3. Konsistensi perusahaan dalam menyediakan peralatan berkualitas, layanan yang
responsif, serta strategi pemasaran yang terarah menjadi kunci utama dalam menjaga
dan meningkatkan kepuasan pelanggan.

4. Oleh karena itu, sinergi antara keunggulan operasional dan pengelolaan strategi
pemasaran perlu terus dipertahankan dan ditingkatkan agar perusahaan mampu
mempertahankan kepuasan pelanggan sekaligus memperkuat daya saing di industri
jasa pendukung konstruksi.
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