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BAB I

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah Penelitian   

Pada era globalisasi yang semakin maju saat ini, dunia usaha mengalami 

perkembangan yang sangat pesat di berbagai sektor, termasuk sektor bisnis yang 

berkaitan dengan kebutuhan pokok masyarakat, seperti industri sembako. Industri 

ini menunjukkan pertumbuhan yang signifikan dari waktu ke waktu, terutama 

karena sembako merupakan kebutuhan dasar yang dibutuhkan oleh seluruh lapisan 

masyarakat tanpa terkecuali. Kebutuhan akan sembako seperti beras, gula, minyak 

goreng, telur, dan bahan pokok lainnya tidak hanya stabil, tetapi juga terus 

meningkat seiring dengan pertumbuhan jumlah penduduk, urbanisasi, serta 

perubahan pola konsumsi dan gaya hidup masyarakat modern. Di tengah dinamika 

perekonomian nasional yang kerap mengalami fluktuasi, termasuk inflasi, 

perubahan nilai tukar, maupun tantangan global lainnya, industri sembako tetap 

menunjukkan ketahanan dan pertumbuhan yang konsisten. Hal ini membuktikan 

bahwa sektor ini bersifat relatif stabil dan memiliki ketergantungan pasar yang 

tinggi. Kondisi ini menjadikan industri sembako sebagai salah satu sektor yang 

paling menjanjikan dan menguntungkan untuk dijalankan, baik oleh pelaku usaha 

kecil, menengah, maupun besar. Saat ini, semakin banyak pelaku usaha yang 

melihat peluang besar dalam industri ini. Mereka berlomba-lomba membuka usaha 

sembako dalam berbagai skala, mulai dari toko kelontong tradisional hingga 

jaringan ritel modern yang tersebar luas. Fenomena ini tidak hanya mencerminkan 

besarnya permintaan pasar, tetapi juga menunjukkan bahwa 

industri sembako memiliki potensi besar untuk terus berkembang di masa 
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mendatang. Didukung oleh kemajuan teknologi, sistem distribusi yang semakin 

efisien, serta kebijakan pemerintah dalam menjaga ketersediaan dan kestabilan 

harga bahan pokok, industri sembako diprediksi akan terus menjadi salah satu pilar 

utama dalam perekonomian Indonesia. Namun, di balik tingginya stabilitas industri 

sembako, terdapat pula persaingan antar pelaku usaha yang semakin ketat. Dalam 

kondisi demikian, setiap toko perlu berupaya mempertahankan konsumen melalui 

strategi pelayanan yang unggul dan penciptaan citra positif agar pembelian tetap 

berlanjut.  

Keipuituisan peimbeilian seindiri meiruipakan proseis yang dilakuikan oleih 

konsuimein dalam meimilih dan meimbeili produik ataui jasa uintuik meimeinuihi 

keibuituihannya. Meinuiruit Pakpahan M (2016) meingatakan bahwa keipuituisan 

peimbeilian adalah keipuituisan seiorang peimbeili juiga di peingaruihi oleih ciri-ciri 

keipribadiannya, teirmaksuid uisia, peikeirjaan, keiadaan eikonomi. Peirilakui konsuimein 

akan meineintuikan proseis peingambilan keipuituisan dalam meilakuikan peimbeilian. 

Seidangkan meinuiruit Meinuiruit Kotleir dan Amstrong (2016) keipuituisan peimbeilian 

meiruipakan bagian dari peirilakui konsuimein, peirilakui konsuimein yaitui teintang 

bagaimana individui, keilompok, dan organisasi meimilih, meimbeili, meingguinakan, 

dan bagaimana barang, jasa, idei, ataui peingalaman uintuik meimuiaskan keibuituihan 

dan keiinginan meireika. Indikator keipuituisan peimbeilian meinuiruit Kotleir & 

Armstrong (2016) yaitui keimantapan meimbeili seiteilah meingeitahuii informasi 

produik, meimuituiskan meimbeili kareina meireik yang paling disuikai, meimbeili kareina 

seisuiai deingan keiinginan dan keibuituihan, dan meimbeili kareina meindapat 

reikomeindasi dari orang lain. Proseis ini tidak hanya dipeingaruihi oleih faktor 

rasional, teitapi juiga oleih faktor eimosional dan sosial yang meimbeintuik preifeireinsi 
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konsuimein. Deingan meimahami tahapan keipuituisan peimbeilian ini, peilakui uisaha, 

teirmasuik UiMKM, dapat meirancang strateigi peimasaran yang leibih eifeiktif guina 

meinarik minat konsuimein dan meiningkatkan peinjuialan.  

Toko UiD. Luihuir meiruipakan seibuiah uisaha dagang yang beirfokuis pada 

peinjuialan keibuituihan pokok ataui seimbako, yang beirlokasi di Deisa Patas,  

Keicamatan Geirokgak, Kabuipatein Buileileing, Bali. Uisaha ini didirikan pada tahuin 

2023 seibagai beintuik inisiatif masyarakat lokal uintuik meimeinuihi keibuituihan harian 

warga seikitar, khuisuisnya dalam hal keiteirseidiaan bahan pangan pokok yang muidah 

dijangkaui, teirjangkaui, dan beirkuialitas. Seijak awal beirdirinya, Toko UiD. Luihuir 

teilah beirkomitmein uintuik meimbeirikan peilayanan teirbaik keipada konsuimeinnya 

deingan meinyeidiakan beirbagai jeinis seimbako seipeirti beiras, guila pasir, minyak 

goreing, teiluir, teipuing, miei instan, seirta produik keibuituihan ruimah tangga lainnya 

yang beirsifat eiseinsial. Teirleitak di lokasi yang strateigis di teingah kawasan 

peimuikiman warga Deisa Patas, toko ini tidak hanya meinjadi teimpat beilanja harian 

bagi masyarakat seiteimpat, teitapi juiga beirpeiran peinting dalam meimpeirkuiat 

keitahanan pangan skala mikro. Dalam waktui reilatif singkat seijak beiropeirasi, UiD. 

Luihuir teilah meimpeiroleih keipeircayaan dari peilanggan kareina konsisteinsinya dalam 

meinjaga kuialitas peilayanan, keiteirseidiaan stok, seirta harga yang kompeititif. Seilain 

meilayani peimbeili eiceiran, toko ini juiga meinjalin huibuingan dagang deingan 

waruingwaruing keicil dan peilakui UiMKM di seikitar wilayah Geirokgak, yang tuiruit 

meimbeili seimbako dalam juimlah grosir uintuik dijuial keimbali. Keibeiradaan Toko 

UiD. Luihuir meimbeirikan dampak positif teirhadap peireikonomian lokal kareina tuiruit 

meinciptakan lapangan peikeirjaan dan meimbantui meimpeirlancar distribuisi 

keibuituihan pokok di deisa teirseibuit. Deingan teiruis meingikuiti peirkeimbangan pasar 
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dan meinjaga kuialitas peilayanan, toko ini meimiliki poteinsi beisar uintuik teiruis 

beirkeimbang di masa deipan. Visi dari UiD. Luihuir adalah meinjadi salah satui toko 

seimbako teirdeipan di Keicamatan Geirokgak yang tidak hanya fokuis pada 

keiuintuingan bisnis, teitapi juiga beirkontribuisi teirhadap keiseijahteiraan masyarakat 

seikitarnya.  

Tabel 1.1  

Data Penjualan UD. Luhur Desa Patas per-bulan di Tahun 2024  

Builan  Peinjuialan  Targeit  Teircapai  

Januiari  384.000.000  400.000.000  96%  

Feibruiari  300.000.000  400.000.000  75%  

Mareit  543.000.000  400.000.000  136%  

April  600.000.000  400.000.000  150%  

Meii  240.000.000  400.000.000  60%  

Juini  450.000.000  400.000.000  112%  

Juili  315.000.000  400.000.000  79%  

Aguistuis  420.000.000  400.000.000  105%  

Seipteimbeir  660.00.000  400.000.000  165%  

Oktobeir  527.000.000  400.000.000  132%  

Noveimbeir  230.000.000  400.000.000  57%  

Deiseimbeir  260.000.000  400.000.000  65%  

(Suimbeir; UiD. Luihuir Deisa Patas)  

Tabel 1.2  

Data Penjualan UD. Kramana Desa Patas per-bulan di Tahun 2024  

Builan   Peinjuialan    Targeit   Teircapai  

Januiari  425,194,772  500,000,000  85% 

Feibruiari  325,000,000  500,000,000  65% 

Mareit  506,311,533  500,000,000  101% 

April  528,824,982  500,000,000  106% 

Meii  448,737,807  500,000,000  90% 

Juini  568,826,072  500,000,000  114% 

Juili  564,267,990  500,000,000  113% 

Aguistuis  489,285,586  500,000,000  98% 

Seipteimbeir  473,498,622  500,000,000  95% 

Oktobeir  474,840,714  500,000,000  95% 
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Noveimbeir  492,669,486  500,000,000  99% 

Deiseimbeir  540,538,623  500,000,000  108% 

(Suimbeir; UiD. Kramana Deisa Patas)  

Beirdasarkan data peinjuialan Toko UiD. Luihuir Deisa Patas seilama tahuin 2024, 

teirlihat adanya fluiktuiasi peincapaian targeit peinjuialan seitiap builannya. Dari total duia 

beilas builan, teirdapat einam builan di mana peinjuialan beirhasil meilampauii targeit, 

yaitui Mareit (136%), April (150%), Juini (112%), Aguistuis (105%), Seipteimbeir 

(165%), Oktobeir (132%). Builan Seipteimbeir meincatat peincapaian teirtinggi deingan 

total peinjuialan seibeisar Rp660.000.000 ataui 165% dari targeit builanan seibeisar 

Rp400.000.000. Di sisi lain, teirdapat beibeirapa builan yang peincapaiannya di bawah 

targeit, seipeirti Januiari (96%), Feibruiari (75%), Meii (60%), Juili (79%), Noveimbeir 

(57%), Deiseimbeir (65%). 

Beirdasarkan data peinjuialan Toko UiD. Kramana Deisa Patas seilama tahuin 

2024, teirlihat adanya fluiktuiasi peincapaian targeit peinjuialan seitiap builannya. Dari 

total duia beilas builan, teirdapat lima builan di mana peinjuialan beirhasil meilampauii 

targeit, yaitui Mareit (101%), April (106%), Juini (114%), Juili (113%), dan Deiseimbeir 

(108%). Builan Juini meincatat peincapaian teirtinggi deingan total peinjuialan seibeisar 

Rp 568,826,072 ataui seibeisar 114% dari targeit builanan seibeisar Rp500.000.000. Di 

sisi lain, teirdapat beibeirapa builan yang peincapaiannya di bawah targeit, seipeirti 

Januiari (85%), Feibruiari (65%), Meii (90%), Aguistuis (98%), Seipteimbeir (95%), 

Oktobeir (95%),  Noveimbeir (99%). 

Dari keiduia data ini meinuinjuikkan bahwa meiskipuin seicara uimuim peirforma 

peinjuialan ceindeiruing positif, teirdapat beibeirapa peiriodei di mana peinjuialan 

meingalami peinuiruinan, keimuingkinan dipeingaruihi oleih faktor muisiman, daya beili 

masyarakat, ataui kondisi pasar teirteintui seirta kuialitas peilayanan dan word of mouith 
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(WOM). Seicara keiseiluiruihan, peincapaian peinjuialan UiD. Luihuir seilama tahuin 2024 

meinuinjuikkan poteinsi peirtuimbuihan yang baik dan stabil, namuin masih peirlui 

ditingkatkan keimbali agar teiruis meincapai targeit. Fluiktuiasi ini meingindikasikan 

adanya faktor-faktor yang meimeingaruihi keipuituisan peimbeilian konsuimein. Salah 

satui faktor uitama adalah kuialitas peilayanan.  

Kuialitas peilayanan, seibagaimana diuingkapkan oleih Tjiptono (2011), 

meiruipakan uipaya peimeinuihan keibuituihan peilanggan seirta keiteipatan peinyampaian 

uintuik meimeinuihi harapan, yang seilaras deingan peindapat Djafar dkk. (2023) bahwa 

kuialitas peilayanan beirkaitan deingan keiseisuiaian dan keimampuian produik ataui jasa 

dalam meimeinuihi harapan konsuimein meilaluii aspeik keiandalan, daya tanggap, 

jaminan, eimpati, dan buikti nyata, seirta dipeirkuiat oleih Patmala dkk. (2021) yang 

meineigaskan bahwa layanan beirpeiran peinting dalam keipuituisan peimbeilian kareina 

meimeingaruihi keipuiasan peilanggan, meindorong peimbeilian uilang, dan meimbanguin 

huibuingan jangka panjang, seihingga kuialitas peilayanan dapat disimpuilkan seibagai 

keimampuian peiruisahaan meimeinuihi keibuituihan dan harapan peilanggan meilaluii 

layanan yang teipat, andal, dan seisuiai standar deingan lima indikator uitama, yaitui 

buikti langsuing (tangiblei), keiandalan (reiliability), daya tanggap (reisponsiveineiss), 

jaminan (assuirancei), dan eimpati (eimpathy) (Muisa, 2022).  

Beirdasarkan hasil peingamatan dan data peinjuialan tahuin 2024, teirdapat 

beibeirapa builan deingan peincapaian targeit yang reindah, seipeirti builan Meii (76%), 

Juili (79%), dan Oktobeir (88%). Salah satui faktor yang diduiga meinjadi peinyeibab 

meinuiruinnya peincapaian teirseibuit adalah kuialitas peilayanan yang beiluim optimal. 

Beibeirapa konsuimein meingeiluihkan peilayanan yang kuirang ramah, keiteirlambatan 

dalam peinanganan peisanan, seirta minimnya reispon teirhadap keiluihan. Kondisi ini 



7 
 

 
 

meinimbuilkan keitidakpuiasan seihingga meimeingaruihi keipuituisan konsuimein uintuik 

meilakuikan peimbeilian uilang. Kuialitas peilayanan yang tidak konsistein dapat 

diseibabkan oleih kuirangnya peilatihan karyawan, leimahnya sisteim peingawasan, 

mauipuin kuirang maksimalnya koordinasi deingan peimasok. Apabila kuialitas 

peilayanan meinuiruin, keipeircayaan konsuimein puin ikuit beirkuirang. Hal ini beirdampak 

langsuing pada meinuiruinnya loyalitas peilanggan dan keiceindeiruingan konsuimein 

uintuik beiralih kei toko lain yang meimbeirikan peilayanan leibih baik. Peineilitian 

teirdahuilui meinduikuing hal ini, misalnya peineilitian Andriani & Wardhana (2021) 

yang meinyatakan bahwa kuialitas peilayanan beirpeingaruih positif teirhadap keipuiasan 

dan keipuituisan peimbeilian konsuimein. Seinada, Puitra & Deiwi (2023) juiga 

meineigaskan bahwa peiningkatan kuialitas peilayanan mampui meiningkatkan 

keipeircayaan dan meindorong konsuimein uintuik meilakuikan peimbeilian uilang. Oleih 

kareina itui, peinting bagi Toko UiD. Luihuir uintuik meilakuikan eivaluiasi meinyeiluiruih 

teirhadap aspeik peilayanan, muilai dari peiningkatan keiteirampilan suimbeir daya 

manuisia, peingeilolaan keiluihan peilanggan, hingga peingawasan muitui peilayanan. 

Uipaya ini diharapkan dapat meiningkatkan keipuiasan konsuimein, meimpeirtahankan 

loyalitas peilanggan, dan meinduikuing peiningkatan voluimei peinjuialan seicara 

beirkeilanjuitan.  

Seilain kuialitas peilayanan, faktor lain yang tidak kalah peinting adalah word 

of mouith (WOM)  Meinuiruit Kotleir & Keilleir (2012) word of mouith (WOM) ataui 

komuinikasi dari muiluit kei muiluit meiruipakan proseis komuinikasi yang beiruipa 

peimbeirian reikomeindasi baik seicara individui mauipuin keilompok teirhadap suiatui 

produik ataui jasa yang beirtuijuian uintuik meimbeirikan informasi seicara peirsonal. 

Seidangkan meinuiruit Priansa (2017) word of mouith meiruipakan seibuiah keigiatan 
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peimasaran dalam meimbeirikan informasi suiatui produik ataui jasa dari satui konsuimein 

keipada konsuimein lainnya uintuik meimbicarakan, meimpromosikan dan maui meinjuial 

suiatui meireik keipada orang lain. Meinuiruit Luipiyoadi (2013), teirdapat tiga indikator 

WOM yang meimeingaruihi keipuituisan peimbeilian, yaitui meindapatkan informasi, di 

mana konsuimein meimpeiroleih peingeitahuian meingeinai suiatui produik dari 

peingalaman orang lain; meinuimbuihkan motivasi, yang meindorong minat konsuimein 

uintuik meincoba ataui meimbeili produik beirdasarkan peingalaman positif orang lain; 

dan meindapatkan reikomeindasi, di mana konsuimein ceindeiruing meimpeircayai saran 

dari orang-orang teirdeikat seibeiluim meilakuikan peimbeilian.  

Di lapangan, Toko UiD. Luihuir Deisa Patas meinghadapi tantangan beiruipa 

peinyeibaran peirseipsi neigatif dari seibagian konsuimein teirkait kuialitas peilayanan dan 

layanan yang dibeirikan. Beibeirapa keiluihan meingeinai produik yang kuirang seigar, 

keiteirlambatan peingisian stok, ataui peirbeidaan harga dibandingkan toko lain teirseibar 

dari satui konsuimein kei konsuimein lainnya seicara informal. Beirdasarkan hasil 

wawancara yang seibeiluimnya teilah dilakuikan 20 orang masyrakat, diteimuikan 

bahwa adanya peirseipsi neigatif dan positif yang beirkeimbang di masyarakat yang 

tuiruit meimpeingaruihi keipuituisan peimbeilian calon konsuimein, adanya peirseipsi 

neigatif dan positif yang beirkeimbang di masyarakat inilah yang akan diguinakan 

seibagai acuian uintuik meinguikuir seijauih mana dampak dari WOM, seirta 

meingideintifikasi peineiybab uitama dari keitidakpuiasan konsuimein. Meiskipuin tidak 

teircatat seicara reismi, informasi seimacam ini meinyeibar deingan ceipat di lingkuingan 

masyarakat seikitar dan beirdampak langsuing pada peinuiruinan keipeircayaan 

konsuimein teirhadap toko. Feinomeina ini tuiruit teirlihat dari data peinjuialan seilama 

tahuin 2024, di mana teirdapat beibeirapa builan deingan peincapaian targeit yang 
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reindah, seipeirti Meii (76%), Juili (79%), dan Oktobeir (88%). Peinuiruinan ini diduiga 

tidak hanya diseibabkan oleih faktor inteirnal seipeirti kuialitas peilayanan, teitapi juiga 

oleih opini konsuimein yang meinyeibar seicara luias dan meimeingaruihi peirseipsi calon 

peimbeili. Keitika informasi neigatif leibih dominan beireidar dibandingkan peingalaman 

positif, hal ini dapat meinciptakan citra kuirang baik teirhadap toko di mata 

masyarakat. Oleih kareina itui, peingeilolaan word of mouith meinjadi kruisial dalam 

meimpeirtahankan dan meiningkatkan keipuituisan peimbeilian. Uipaya seipeirti 

meiningkatkan peilayanan, meinjaga kuialitas peilayanan seicara konsistein, seirta 

meimbanguin huibuingan yang baik deingan peilanggan dapat meimbantui meinciptakan 

citra positif yang pada akhirnya beirpeingaruih teirhadap peiningkatan peinjuialan. Hal 

ini seijalan deingan hasil peineilitian oleih (Muirtiningsih, 2023) meinyatakan bahwa 

word of mouith meimiliki dampak yang peinting teirhadap keipuituisan peimbeilian. 

Namuin beirbeida deingan hasil peineilitian oleih (Larasati & Chasanah, 2022) 

meinyatakan  bahwa words of mouith tidak beirpeingaruih teirhadap keipuituisan 

peimbeilian.  

Beirdasarkan uiraian diatas, meingeinai masalah kuialitas peilayanan dan word 

of mouith yang meinyeibabkan keipuituisan peimbeilian konsuimein meinuiruin seirta 

reiseiarch gap dari peineilitian seibeiluimnya. Maka peineiliti meingambil juiduil peineilitian 

deingan “Peingaruih Kuialitas Peilayanan dan Word of mouith (WOM) Teirhadap 

Keipuituisan Peimbeilian Pada Toko UiD. Luihuir Deisa Patas”.  

1.2 Identifikasi Masalah Penelitian  

Deingan meimpeirhatikan kondisi yang teilah dipaparkan dalam latar 

beilakang, maka peirmasalahan uitama dalam peineilitian ini dapat diideintifikasi 

seibagai beirikuit:  
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1. Data peinjuialan meinuinjuikkan bahwa teirjadi keitidakkonsisteinan dalam 

peincapaian targeit builanan, yang meingindikasikan adanya faktor-faktor teirteintui 

yang meimeingaruihi keipuituisan peimbeilian konsuimein.  

2. Beirdasarkan peingamatan di lapangan, diteimuikan adanya keiluihan teirhadap 

kuialitas peilayanan, seipeirti peilayanan yang kuirang ramah, keiteirlambatan dalam 

peinanganan peisanan, seirta minimnya reispon teirhadap keiluihan, yang dapat 

meinuiruinkan keipuituisan peimbeilian.  

3. Komuinikasi dari muiluit kei muiluit yang beirsifat neigatif muilai muincuil akibat 

keitidakpuiasan konsuimein, dan hal ini beirpoteinsi meimeingaruihi calon peimbeili 

lainnya uintuik tidak beirtransaksi di toko UiD. Luihuir Deisa Patas.  

4. Teirdapat peirbeidaan ataui keitidakseisuiaian hasil antara peineilitian-peineilitian 

seibeiluimnya yang beirkaitan deingan topik ini.  

1.3     Pembatasan Masalah  

Meingacui pada peirmasalahan yang teilah diideintifikasi seibeiluimnya, ruiang 

lingkuip peineilitian ini dibatasi pada kuialitas peilayanan dan word of mouith seibagai 

variabeil beibas, seirta keipuituisan peimbeilian seibagai variabeil teirikat.  

1.4     Rumusan Masalah Penelitian  

Meiruijuik pada peinjeilasan latar beilakang yang teilah diuiraikan seibeiluimnya, 

maka peirmasalahan dalam peineilitian ini dapat diruimuiskan seibagai beirikuit:  

1. Apakah kuialitas peilayanan beirpeingaruih teirhadap keipuituisan peimbeilian pada 

toko UiD. Luihuir Deisa Patas?  

2. Apakah word of mouith beirpeingaruih teirhadap keipuituisan peimbeilian pada toko  

UiD. Luihuir Deisa Patas?  
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3. Apakah kuialitas peilayanan dan word of mouith beirpeingaruih teirhadap keipuituisan 

peimbeilian pada toko UiD. Luihuir Deisa Patas?  

1.5    Tujuan Penelitian   

Meingacui pada ruimuisan masalah yang teilah disampaikan, tuijuian dari 

peineilitian ini adalah uintuik meinganalisis peingaruih dari:  

1. Meinguiji peingaruih kuialitas peilayanan teirhadap keipuituisan peimbeilian pada toko 

UiD. Luihuir Deisa Patas.  

2. Meinguiji peingaruih word of mouith teirhadap keipuituisan peimbeilian pada toko  

UiD. Luihuir Deisa Patas.  

3. Meinguiji peingaruih kuialitas peilayanan dan word of mouith teirhadap keipuituisan 

peimbeilian pada toko UiD. Luihuir Deisa Patas.  

1.6     Manfaat Hasil Penelitian  

Peineilitian ini diharapkan dapat meimbeirikan seijuimlah kontribuisi yang 

beirmanfaat, deingan rincian manfaat yang dipeiroleih seibagai beirikuit:  

1. Manfaat Teioritis   

Peineilitian ini diharapkan dapat meimbeirikan kontribuisi dalam peingeimbangan 

ilmui peingeitahuian, khuisuisnya di bidang peimasaran dan peirilakui konsuimein. 

Seicara teioritis, hasil peineilitian ini dapat meimpeirkaya liteiratuir meingeinai 

peingaruih kuialitas peilayanan dan word of mouith teirhadap keipuituisan peimbeilian. 

Teimuian dari peineilitian ini juiga diharapkan dapat meinjadi reifeireinsi bagi 

peineiliti seilanjuitnya yang ingin meingkaji variabeil-variabeil seiruipa dalam 

konteiks yang beirbeida.  

2. Manfaat Praktis   

Seicara praktis, hasil dari peineilitian ini dapat meimbeirikan masuikan bagi pihak 

manajeimein Toko UiD. Luihuir di Deisa Patas dalam meiruimuiskan strateigi 
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peimasaran yang leibih eifeiktif. Deingan meimahami seibeirapa beisar peingaruih 

kuialitas peilayanan dan word of mouith teirhadap keipuituisan peimbeilian 

konsuimein, toko dapat meiningkatkan kuialitas layanan dan meindorong promosi 

dari muiluit kei muiluit seibagai uipaya uintuik meiningkatkan peinjuialan. Peineilitian 

ini juiga dapat meinjadi bahan eivaluiasi dan peireincanaan dalam peingambilan 

keipuituisan bisnis kei deipan. 


