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PENDAHULUAN

A.Latar Belakang Masalah

Agigah adalah suatu rangkaian kegiatan merayakan kelahiran anak
dengan menyembelih binatang yang dilakukan pada hari ketujuh, lau
dagingnya disedekahkan pada fakir miskin bersamaan dengan mencukur
rambut kepala anak serta memberikan nama anak. Agigah cukup populer
ditengah-tengah masyarakat Indonesia.*

Anak merupakan amanah yang diberikan Allah SWT kepada orang
tua untuk dijagadirawat,dilindungi,dan dididik. Setiaqp orang tua
mendambakan anak yang shaleh,berbakti dan mengalirkan kebahagiaan kepada
kedua orangtuanya. Aqgigah merupakan salah satu garan Islam yang
dicontohkan Rasulullah SAW. Agigah hukumnya sunnah muakad (mendekati
wagjib).

Aqgigah adalah bentuk rasa bersyukur atas nikmat yang diberikan
Allah SWT kepada hambanya dalam bentuk rizki seorang anak. Dengan
mendapatkan nikmat tersebukt,seseorang yang melaksanakan ibadah agigah
diharapkan dapat berbagi kegembiraan kepada para kerabat, tetangga, dan

teman dekat sehingga menumbuhkan ikatan rasa cinta kasih.
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Penjualan Adgigah ini tidak sepetri biasanya orang yang di lakukan
pada umumnya, biasanya orang kepasar hewan untuk membeli hewan untuk di
sembelih atau agiqah. Hal ini sesuai dengan tujuan agigah, khususnya untuk
memajukan kesgjahteraan para penjual hewan agigah dan masyarakat pada
umumnya.®

Produk adalah segala sesuatu yang dapat ditawarkan kepasar untuk
memuaskan suatu kebutuhan atau keinginan.* Melalui produk produsen dapat
memanjakan konsumen, karena dari produk, akan dapat diketahui seberapa
besar kepuasan dan kebutuhan akan produk tersebut dalam kehidupan
konsumen. Dengan kualitas yang bagus dan terpercaya, maka produk akan
senantiasa tertanam dan terkesan dibenak konsumen. Keunggulan dalam
menjaga konsistensi kualitas produk akan lebih menjanjikan dari pada
menciptakan produk yang murah namun dengan kualitas yang tidak maksimal.
Konsumen tentu mempunyai banyak preseps tentang kualitas, hal ini karena
konsumen pasti punya standart kualitas sendiri tentang suatu produk.®

Kualitas produk adalah salah satu faktor penentu kepuasan konsumen
setelah melakukan pembelian dan pemakaian terhadap suatu produk. Dengan
kualitas produk yang baik maka keinginan dan kebutuhan konsumen terhadap
suatu produk akan terpenuhi. Menurut Handoko kualitas produk adalah suatu

kondisi dari sebuah barang berdasarkan pada penilaian atas kesesuaiannya
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dengan standar ukur yang telah ditetapkan. Semakin sesuai standar yang
ditetapkan maka akan dinilai produk tersebut semakin berkualitas.®

Selain kualitas produk, kualitas pelayanan juga menjadi salah satu
kunci utama keberhasilan. Hal tersebut sepaham dengan pendapat kualitas
pelayanan menurut Tjiptono dimana kualitas pelayanan adalah upaya
pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta  ketepatan
penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan. Dengan adanya
kualitas produk dan kualitas pelayanan yang baik dan didukung dengan strategi
penetapan harga yang mampu bersaing (kompetitif) tentunya juga akan
mempengaruhi rasa kepercayaan konsumen. Menurut Morgan dan Hunt
mendefinisikan kepercayaan adalah rasa percaya, kepada mitra dimana
seseorang berhubungan. Kepercayaan timbul dari suatu produk yang lama
sampai kedua belah pihak saling mempercayai. Apabila kepercayaan sudah
terjalin di antara pelanggan dan perusahaan maka usaha untuk membinanya
tentu lebih mudah.”

Kepuasan pelanggan merupakan suatu tingkatan dimana kebutuhan,
keinginan dan hargpan dari pelanggan dapat terpenuhi yang akan
mengakibatkan terjadinya pembelian ulang atau kesetiaan yang berlanjut.
Faktor yang paling penting untuk menciptakan kepuasan konsumen adalah

kinerja dari agen yang biasanya diartikan dengan kualitas dari agen tersebuit.
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Semakin terpenuhi harapan-harapan dari konsumen tentu konsumen akan
semakin puas. Sebuah perusahaan harus mempunyai strategi-strategi dalam
memasarkan produknya, agar konsumen dapat dipertahankan keberadaannya
atau lebih ditingkatkan lagi jumlahnya. Jika konsumen merasa puas, maka ia
akan melakukan pembelian secara berulang-ulang. Pembelian yang berulang-
ulang pada satu merek atau produk pada perusahaan yang sama dapat
dikatakan bahwa konsumen tersebut mempunyai loyalitas terhadap merek atau
perusahaan tersebut. Untuk memberikan kepuasan terhadap konsumen,
perusahaan harus dapat menjua barang atau jasa dengan kualitas yang paling
baik dengan harga yang layak sesuai dengan apa yang didapatkan. Perusahaan
juga melakukan strategi-strategi untuk membentuk kepuasan konsumen dengan
memberikan pelayanan yang berkualitas. Dengan kualitas yang baik akan
mendorong konsumen untuk menjalin hubungan baik dengan perusahaan.
Dengan demikian perusahaan dapat meningkatkan kepuasan konsumen dengan
meminimalkan pengalaman yang tidak mengenakan dari konsumen. Kepuasan
konsumen dapat menciptakan kesetiaan dan loyalitas konsumen kepada
perusahaan yang memberikan kualitas memuaskan.®

Kotler menyebutkan kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa
seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja
(hasil) sesuatu produk dengan harapannya. Kepuasan adalah semacam langkah

perbandingan antara pengalaman dengan hasil evaluasi, dapat menghasilkan
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sesuatu yang nyaman secara rohani, bukan hanya nyaman karena dibayangkan
atau diharapkan. Puas atau tidak puas bukan merupakan emosi melainkan
sesuatu hasil evaluasi dari emosi.’

Tingkat kepuasan konsumen terhadap suatu barang atau jasa akan
mencerminkan tingkat keberhasilan perusahaan dalam memasarkan produknya.
Suatu produk atau jasa akan menjadi gagal apabila tidak dapat memberikan
kepuasan terhadap konsumen. Namun usaha untuk memuaskan konsumen
sangatlah sulit karena persaingan yang begitu ketat dan perubahan lingkungan
sosial mempengaruhi perilaku konsumen serta tingkat pertumbuhan ekonomi
yang semakin tinggi. Menurut Kotler dengan melakukan bauran pemasaran
yang tetap yaitu meliputi produk, harga, pelayanan dan promos akan
meningkatkan kepuasan pelanggan. Namun yang menjadi tolak ukur kepuasan
pelanggan lebih pada harga, kualitas produk dan pelayanan.

Yayasan Sakinah Aqigah berdiri pada tahun 2011 bergerak dalam
bidang layanan sosia dan dakwah. Salah satu bidang usaha Sakinah Agigah
berupa layanan agigah dengan memberikan beberapa kemudahan kepada
pembeli. Dengan dua sasaran pemesaran, yakni menarik pelanggan baru
dengan menjanjikan keunggulan nilai serta menjaga dan menumbuhkan
pelanggan yang ada dengan memberikan kepuasan. Sakinah agigah
memberikan apa yang dijanjikan, dengan produk yang berkualitas, dan

pelayanan yang baik, pesanan agigah terkirim dengan cepat kerumah para
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konsumen, karena mereka mengetahui bahwa jika mereka peduli kepada para
konsumennya, pangsa pasar dan keuntungan akan menyusul.

Sakinah Aqgigah Surabaya perlu mengetahui faktor-faktor yang dapat
mempengaruhi kepuasan konsumennya, sehingga Sakinah Aqigah Surabaya
dapat mengevaluasi kebijakan pemasarannya terutama yang berkaitan dengan
kualitas roduk, dan layanan yang diberikan. Dengan mengevaluasi kebijakan
pemasaran berupa kualitas produk dan kualitas layanan tersebuat serta
pengaruhnya terhadap kepuasan konsumen diharapkan Sakinah Agigah
Surabya dapat melakukan inovasi untuk dapat meningkatkan penjualannya.

Berdasarkan latar belakang tersbut, pendliti tertarik untuk melakukan
penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Produk Dan Kualitas Layanan

Terhadap Kepuasan Konsumen di Sakinah Agigah Surabaya”

. Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang masalah diatas, maka rumusan
masal ah dalam penelitian ini adalah :
1. Adakah pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen membeli
hidangan Agigah di Sakinah Agigah Surabaya?
2. Adakah pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen membeli

hidangan Agigah di Sakinah Agigah Surabaya?



C. Tujuan Pendlitian
Sesual dengan rumusan masalah diatas, maka tujuan dalam penelitian
ini adalah sebagai berikut :

1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap
kepuasan konsumen membeli hidangan Agigah di Sakinah Agigah
Surabaya.

2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap
kepuasan konsumen membeli hidangan Agigah di Sakinah Agigah

Surabaya.

D. Manfaat Penelitian
Hasil penelitian ini diharapkan bermanfaat bagi berbaga kalangan,
antaralain:
1. Manfaat teoritik
Penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai bahan informasi
dan pengayaan bagi pengembangan khasanah ilmu pengetahuan khususnya

manajemen pemasaran.

2. Manfaat praktis
Membantu memberikan informasi sebagai bahan pertimbangan
bagi pihak mangemen khususnya pada Sakinah Agigah Surabaya selaku
produsen hidangan agigah dalam mengambil kebijakan tentang strategi

pemasaran.



E. Definisi Operasional
Definisi operasional masing-masing variabel yang akan diamati dalam
penelitian ini adalah sebagai berikut :

a. Kualitas produk adalah kemampuan suatu produk untuk melakukan fungsi-
fungsinya, kemampuan tersebut meliputi daya tahan, kehandalan,
ketelitian yang dihasilkan, kemudahan dioperasikan dan diperbaiki, dan
atribut lain yang berharga pada produk secara keseluruhan.*°

b. Kudlitas layanan adalah perbedaan antara kenyataan dan harapan
konsumen atas lyanan yang diterima.**

c. Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul
karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk atau hasil
terhadap ekspektasi konsumen. *2

d. Agigah adalah binatang yang disembelih untuk bayi yang baru lahir
sebagai ungkapan rasa syukur kepada Allah SWT.*

F. Sistematika pembahasan
Sistematika pembahasan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :
BAB | : PENDAHULUAN. Bab ini menguraikan tentang latar
belakang masalah, rumusan masaah, tujuan penelitian, manfaat penelitian,

definisi operasional, dan sistematika pembahasan.

* Ibid. hal. 347
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BAB Il : KAJIAN TEORETIK. Bab ini menguraikan tentang
penelitian terdahulu yang relevan dengan pendlitian ini, kerangka teori yang
berhubungan dengan agiqah, kualitas produk, kualitas layanan, kepuasan
konsumen, serta hipotesis.

BABIIl : METODE PENELITIAN. Bab ini meabarkan
pendekatan penelitian dan jenis penelitian, lokasi penelitian, populasi,
sampel, teknik sampling, variabel dan indikator variabel penelitian, tahap-
tahap pendlitian, tekhnik pengumpulan data, tekhnik validitas instrumen
penelitian, sertatekhnik analisis data.

BAB 1V : HASIL PENELITIAN. Bab ini menguraikan mengenai
gambaran umum objek penelitian, penygjian data, pengujian hipotesis, dan
hasil penelitian.

BAB V : PENUTUP. Bab ini berisi tentang kesimpulan, saran, dan

keterbatasan penelitian .



