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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Salah satu tantangan terbesar dalam bisnis di era global adalah 

menciptakan dan mempertahankan pelanggan yang puas dan loyal. Sulit bagi 

perusahaan untuk bertahan dalam jangka panjang tanpa ada pelanggan yang 

puas.1 Karenanya, dibutuhkan manajemen handal di dalamnya yaitu 

manajemen yang memiliki tujuan jelas serta berperan penting di sebuah 

perusahaan. Terlebih lagi perusahaan tersebut memiliki manajemen yang 

berdasarkan pada planning, organizing, actuating dan controlling. Menurut 

George R. Terry dan Leslie W. Rue menyatakan bahwa. 

”Manajemen adalah suatu proses kerangka kerja, yang 

melibatkan bimbingan atau pengarahan suatu kelompok orang-

orang ke arah tujuan-tujuan organisasional atau maksud-

maksud yang nyata”.2 

 

Dengan ditetapkannya sebuah tujuan dan karakteristik manajemen 

ideal, perusahaan lebih mudah menetapkan strategi dan tolak ukur dalam 

meningkatkan kegiatan pemasaran mereka. Faktor lain dari keberhasilan 

manajemen yaitu terletak pada kegiatan pemasaran. Menurut RW. Suparyanto 

dan Rosad menyatakan bahwa. 

 

“Manajemen pemasaran adalah ilmu yang mempelajari 

perencanaan, pelaksanaan dan pengendalian terhadap produk 

(barang dan jasa), penetapan harga, pelaksanaan distribusi, 

aktivitas promosi, yang dilakukan oleh orang tertentu dengan 

proses tertentu, yang ditunjang dengan bukti fisik untuk 

                                                           
1 RW. Suparyanto dan Rosad, 2015, Manajemen Pemasaran, Bogor: IN MEDIA, hlm. 3 
2 Irham Fahmi, 2012, Manajemen Teori, Kasus dan Solusi, Bandung: Alfabeta, hlm. 2 
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menciptakan pertukaran guna memenuhi kebutuhan atau 

keinginan pelanggan, sehingga mencapai tujuan perusahaan”.3 

Pemasaran merupakan kegiatan bisnis yang dilakukan oleh perusahaan. 

Khususnya perusahaan yang mempunyai tujuan untuk memperoleh laba, 

memperbesar volume penjualan, menginginkan pertumbuhan, memiliki 

pangsa pasar yang terus meningkat dan memuaskan, sekaligus menciptakan 

pelanggan yang loyal. Pemasaran pada umumnya, hanya di pandang sebagai 

kegiatan menjual produk dan jasa. Akan tetapi, lebih dari penciptaan produk 

dan jasa juga menawarkan dan menyerahkan kepada konsumen atau pihak 

lain.4 

Perusahaan masa kini sedang menghadapi persaingan terberat yang 

pernah mereka hadapi. Hanya perusahaan yang berfokus pada pelanggan yang 

berhasil menarik pelanggan dan berhasil memperkenalkan produk. Terlalu 

banyak perusahaan yang berpikir bahwa mendapatkan pelanggan adalah tugas 

bagian pemasaran atau penjualan. Jika bagian tidak mampu mendapatkan 

pelanggan, perusahaan akan berkesimpulan bahwa tenaga pemasaran mereka 

kurang baik. Akan tetapi, kenyataannya adalah bahwa pemasaran hanyalah 

salah satu faktor untuk menarik dan mempertahankan pelanggan. Bagian 

pemasaran hanya dapat menjadi efektif pada perusahaan yang seluruh bagian 

dan karyawannya telah merancang serta menjalankan sistem penyampaian 

nilai pelanggan yang lebih unggul daripada para pesaingnya.5 

                                                           
3 RW. Suparyanto dan Rosad, 2015, Manajemen Pemasaran, Bogor: IN MEDIA, hlm. 3 
4 Surachman, 2008, Dasar-Dasar Manajemen Merek, Malang: Bayumedia Publishing, hlm. 1 
5 Philip Kotler, 2002, Manajemen Pemasaran Jilid 1 Edisi Milenium, Jakarta: Prehallindo, hlm. 40 
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Berbagai riset menyimpulkan bahwa mempertahankan pelanggan jauh 

lebih susah dibandingkan merebut pelanggan baru. Hal ini mendorong 

semakin banyaknya pemasar yang berusaha meningkatkan pemahaman atas 

perilaku konsumennya dalam rangka memuaskan mereka. Pada gilirannya, 

pemahaman tersebut dijadikan dasar dalam merancang strategi dan program 

pemasaran yang diharapkan dapat lebih efektif untuk memenuhi kebutuhan 

dan keinginan spesifik pelanggan yang dituju.6 

Survey yang dilakukan terhadap perusahaan yang masuk dalam fortune 

500 menunjukkan bahwa 71% di antaranya berkeyakinan bahwa kepuasan 

pelanggan merupakan salah satu tantangan terbesar dalam lima tahun ke 

depan, namun hanya 18% perusahaan yang memiliki program mapan untuk 

memantau kepuasan pelanggan.7 Untuk itu, perusahaan harus tahu betul apa 

yang menjadi keinginan pelanggan. Menurut Irawan yang dikutip Indra Aditia 

Suhaji menyatakan bahwa. 

“Kepuasan pelanggan di tentukan oleh persepsi 

pelanggan atas performance produk atau jasa dalam memenuhi 

harapan pelanggan. Pelanggan merasa puas apabila harapanya 

terpenuhi atau akan sangat puas jika harapan pelanggan 

terlampaui”.8 

 

Dari uraian di atas dapat disimpulkan bahwa untuk tetap dapat bersaing 

dengan perusahaan lainnya, setiap perusahaan harus dapat meningkatkan 

kualitas produk untuk menciptakan kepuasan pelanggan. Selain itu, kualitas 

                                                           
6 Fandi Tjiptono dan Anastasia Diana, 2015, Pelanggan Puas? Tak Cukup!, Yogyakarta: CV. 

ANDI OFFSET, hlm. 3 
7 Ibid, hlm. 3 
8 Indra Aditia Suhaji, 2012, Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan Pada Ud 

Pandan Wangi Semarang,Jurnal Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi Widya Manggala, hlm. 2 
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pelayanan juga berperan penting dalam tercapainya kepuasan pelanggan. 

Menurut Christin yang dikutip Shandy Ibnu Zakaria menjelaskan bahwa. 

“Faktor yang sangat penting dalam kepuasan konsumen 

adalah kualitas pelayanan, aspek yang diukur dalam kualitas 

pelayanan akan suatu jasa adalah puas atau tidak puasnya 

pengguna ketika menggunakan jasa tersebut, sehingga dari 

aspek tersebut dapat terlihat apakah kualitas pelayanan yang 

diberikan sudah baik atau belum baik.”9 

 

Dibawah ini adalah tabel hasil penilaian kepuasan pelanggan mengenai 

kualitas produk dan kualitas pelayanan yang diberikan oleh Staff karyawan 

Istiqomah Aqiqah Sidoarjo selama empat tahun terakhir. 

 

Tabel 1.1 

Barometer Kepuasan Pelanggan 201510 

 

 

                                                           
9 Shandy Ibnu Zakaria, 2013, Analisis Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen 

Terhadap Penggunaan Jasa Transportasi studi kasus pada pengguna Bus Trans Jogja di Kota 

Yogyakarta, Skripsi Jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Diponegoro 

Semarang, hlm. 12 
10 Sumber : Istiqomah Aqiqah Data Tahun 2015 

TAHUN 

∑ 

KORESPONDEN 

ANGKET 

PUAS STANDART KECEWA STANDART 

2015 1.938 815 293 39 791 

2014 3.428 1.455 777 42 925 

2013 2.884 1.208 1.652 24 0 

2012 2.825 1.909 126 56 0 

Total 11.075 5.387 2.848 161 1.716 
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Berdasarkan tabel diatas diketahui bahwa, pada tahun 2012 jumlah 

responden sebanyak 2.825 memiliki prosentase puas sebesar 1.909, puas 

standart sebesar 126, kecewa sebesar 56 dan kecewa standart sebesar 0. Pada 

tahun 2013, jumlah responden sebanyak 2.884 memiliki prosentase puas 

sebesar 1.208, puas standart 1.652, kecewa sebesar 24 dan kecewa standart 

sebesar 0. Pada tahun 2014, jumlah responden sebanyak 3.428 memiliki 

prosentase puas sebesar 1.455, puas standart 777, kecewa sebesar 42 dan 

kecewa standart 925. Pada tahun 2015 dengan jumlah responden 1.938 

memiliki prosentase puas sebesar 815, puas standart 293, kecewa 39 dan 

kecewa standart 791.  

Gambar 1.1 

Diagram Tolak Ukur Kepuasan Pelanggan11 

 

Dari data diatas dapat disimpulkan bahwa tingkat kepuasan pelanggan 

Istiqomah Aqiqah mengalami tingkat pasang surut setiap tahunnya. Ini terjadi 

karena adanya keluhan yang disampaikan oleh para pelanggan. Keluhan 

muncul karena adanya ketidakpuasan pelanggan Istiqomah Aqiqah terhadap 

                                                           
11 Sumber : Istiqomah Aqiqah Data Tahun 2015 
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kualitas produk dan pelayanan yang diberikan, serta harapan mereka yang 

tidak terpenuhi. Tetapi, keluhan tersebut dapat diminimalisir oleh Istiqomah 

Aqiqah dengan memberikan pelayanan yang lebih baik. 

Selain melihat faktor kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan juga 

melihat dari sisi harga, istilah harga dapat diartikan sebagai jumlah uang 

(satuan moneter) dan/atau aspek lain (nonmoneter) yang mengandung utilitas 

atau kegunaan tertentu yang diperlukan untuk mendapatkan suatu jasa.12 Tiga 

aspek penting diatas menjadi barometer Istiqomah Aqiqah dalam memuaskan 

pelanggan dan meningkatkan penjualan. 

Oleh karena itu, dalam penelitian ini peneliti akan meneliti tentang 

kepuasan pelanggan Istiqomah Aqiqah. Menurut survey, pelanggan yang puas 

akan datang kembali dan melakukan pembelian ulang. Hal tersebut 

didasarkan pada pelanggan yang puas akan merekomendasikannya kepada 

orang lain, sehingga orang tersebut merasakan kualitas produk dan pelayanan 

yang diberikan. Pernah dijumpai seorang pelanggan yang mengatakan bahwa, 

rata-rata tetangganya merupakan pelanggan setia Istiqomah Aqiqah. Hal itu 

menunjukkan bahwa kepercayaan pelanggan melakukan aqiqah di Istiqomah 

Aqiqah merupakan adanya kepuasan pelanggan, sehingga peminat jasa 

aqiqah banyak diminati oleh masyarakat saat ini karena dirasa lebih mudah 

dan cepat. 

                                                           
12 Shandy Ibnu Zakaria, 2013, Analisis Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen 

Terhadap Penggunaan Jasa Transportasi studi kasus pada pengguna Bus Trans Jogja di Kota 

Yogyakarta, Skripsi Jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Diponegoro 

Semarang, hlm. 13 
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Di masa sekarang, masyarakat muslim Indonesia juga melakukan ritual 

terdahulu yaitu aqiqah. Oleh karenanya, aqiqah dianggap sebagai tanda 

ungkapan rasa syukur atas kelahiran sang bayi di dunia. Dengan harapan, 

supaya anak menjadi orang yang berbakti kepada kedua orang tua, agama, 

nusa dan bangsa. Menurut Ahmad Ma’ruf Asrori yang dikutip Kholimatus 

Sardiyah. 

“Aqiqah merupakan salah satu bentuk praktek ritual 

keagamaan. Disamping ritual lainnya seperti ziarah kubur, 

ibadah qurban dan ibadah lainnya yang merupakan institusi 

atau perwujudan dari Iman. Ritual tersebut mengandung 

hikmah yang bersifat intrinsik sebagai pendekatan kepada 

Allah dan mengandung instrumental sebagai usaha pendidikan 

pribadi dan masyarakat kearah komitmen atau pengikatan batin 

kepada amal shaleh”.13 

 

Dalam sejarahnya, aqiqah termasuk salah satu ritual orang arab pra-

Islam yang dilaksanakan dengan menyembelih kambing pada saat kelahiran 

anak laki-laki mereka, kemudian darah sembelihan dioleskan ke kepala si 

bayi. Islam merubah praktek tersebut dengan cara menyembelih dan 

memotong rambut kepala si bayi serta bayi tersebut dibubuhi dengan minyak 

za’faran. Pada masa Jahiliyah, aqiqah hanya diperuntukan bagi bayi laki-laki. 

Tradisi ini pun diubah, sehingga bayi perempuan mendapat hak untuk di 

aqiqah.14 

 

                                                           
13 Kholimatus Sardiyah, 2014, Pelaksanaan Aqiqah Setelah Tujuh Hari (Studi Komparasi Majelis 

Tarjih Muhammadiyah dan Bahtsul Masa’il NU), Skripsi Jurusan Perbandingan Madzab Fakultas 

Syari’ah dan Hukum Universitas Islam Negeri Sunan Kalijaga, Yogyakarta, hlm. 1 
14Ibid, hlm. 1-2 
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Dalam penelitian ini mengambil lembaga aqiqah yaitu Istiqomah 

Aqiqah Sedati Sidoarjo, karena peneliti tertarik untuk mengetahui seberapa 

besar kepuasan pelanggan di Istiqomah Aqiqah. Selain itu, peneliti juga ingin 

mengetahui seberapa besar faktor kualitas produk, persepsi harga dan kualitas 

pelayanan dalam mempengaruhi seorang pelanggan, sehingga merasakan 

puas ketika menggunakan produk atau jasa Istiqomah Aqiqah. 

Pemilihan Istiqomah Aqiqah dikarenakan berbagai alasan. Pertama, 

letak Istiqomah Aqiqah yang strategis yaitu di Jl. Raya Mangkurejo No 6 

Kwangsan Sedati Sidoarjo. Kedua, kualitas pelayanan yang ramah dan cepat 

tanggap oleh customer service serta kemudahan dalam mengakses informasi 

aqiqah. Ketiga, kualitas produk Istiqomah Aqiqah yang mengedepankan 

“Pesan Karena Rasa”. 

Berdasarkan pada uraian latar belakang di atas. Maka, penelitian ini 

bertujuan untuk memperoleh hasil kajian empirik tentang pengaruh kualitas 

produk, persepsi harga dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. 

Oleh sebab itu, peniliti melakukan penelitian yang berjudul tentang 

“Pengaruh Kualitas Produk, Persepsi Harga dan Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Pelanggan Istiqomah Aqiqah Sidoarjo”. 
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B. Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan sebelumnya, maka 

permasalahan pokok dalam penulisan ini adalah : 

1. Adakah pengaruh kualitas produk, persepsi harga dan kualitas pelayanan 

secara parsial terhadap kepuasan pelanggan Istiqomah Aqiqah Sidoarjo?   

2. Adakah pengaruh kualitas produk, persepsi harga dan kualitas pelayanan 

secara simultan terhadap kepuasan pelanggan Istiqomah Aqiqah Sidoarjo? 

3. Faktor apakah yang paling dominan menetukan kepuasan pelanggan 

Istiqomah Aqiqah Sidoarjo? 

4. Berapakah prosentase pengaruh kualitas produk, persepsi harga dan 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan Istiqomah Aqiqah 

Sidoarjo?  

 

C. Tujuan Penelitian  

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk, persepsi harga dan kualitas 

pelayanan secara parsial terhadap kepuasan pelanggan Istiqomah Aqiqah. 

2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk, persepsi harga dan kualitas 

pelayanan secara simultan terhadap kepuasan pelanggan Istiqomah 

Aqiqah. 

3. Untuk mengetahui faktor apakah yang paling dominan menetukan 

kepuasan pelanggan Istiqomah Aqiqah. 
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4. Untuk mengetahui prosentase pengaruh kualitas produk, persepsi harga 

dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan Istiqomah Aqiqah 

Sidoarjo. 

 

D. Manfaat Penelitian 

Bila tujuan penelitian dapat tercapai, maka diharapkan dapat memiliki 

manfaat-manfaat, baik bagi diri penulis maupun orang lain, yaitu: 

a. Bagi Perusahaan  

Digunakan sebagai bahan masukan perusahaan dalam mengetahui dan 

manfaat terhadap faktor dalam kepuasan pelanggan, sehingga pada 

akhirnya perusahaan dapat meningkatkan volume penjualan dimasa akan 

datang. 

b. Bagi Peneliti 

Digunakan sebagai langkah awal bagi peneliti untuk menerapkan 

pengetahuan berupa teori-teori di bidang pemasaran yang didapat di 

bangku perkuliahan khususnya berkaitan dengan masalah yang menjadi 

obyek penelitian dan penerapannya di lapangan. 

 

E. Definisi Operasional 

Definisi operasional adalah definisi yang didasarkan atas sifat-sifat hal 

yang didefinisikan yang dapat diamati. Secara tidak langsung definisi 

operasional itu menunjuk alat pengambil data yang cocok digunakan atau 
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mengacu pada bagaimana mengukur suatu variabel.15 Dengan adanya uraian 

tersebut maka penulis akan lebih mudah mengukur variabel yang ada. 

Sesuai dengan judul penelitian yaitu, “Pengaruh Kualitas Produk, 

Persepsi Harga dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Istiqomah Aqiqah Sidoarjo,” maka definisi operasional yang dijelaskan 

sebagai berikut: 

1. Kualitas Produk 

Menurut Sugiarto yang dikutip oleh Ndaru. 

“Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang 

berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan 

yang memenuhi atau melebihi harapan.”16 

 

Menurut William. J Stanton menyatakan bahwa. 

“Produk adalah seperangkat atribut yang berwujud maupun 

tidak berwujud termasuk didalamnya warna, harga, nama baik 

produk, nama baik toko yang menjual (pengecer) dan pelayanan 

pabrik serta pelayanan pengecer yang diterima oleh pembeli guna 

memuaskan kebutuhan dan keinginan.”17 

 

Dari teori diatas dapat disimpulkan bahwa kualitas produk 

merupakan kondisi performance suatu produk dan jasa ataupun manusia 

yang saling berkaitan dengan keadaan suatu barang yang berwujud atau 

tidak berwujud yang di dalamnya meliputi warna, harga dan memiliki 

nilai. Serta kualitas produk yang ditawarkan kepada pelanggan akan 

                                                           
15 Tim Penyusun, 2015, Buku Pedoman Penulisan Skripsi Manajemen Dakwah, Surabaya: Jurusan 

Manajemen Dakwah, hlm. 29 
16 Ndaru Prasastono, dkk, 2012, Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Konsumen Kentucky Fried Chicken Semarang Candi, Jurnal Program Diploma Kepariwisataan 

Universitas Stikubank Semarang, hlm. 15 
17 Inka Janita Sembiring dkk, 2014, Pengaruh Kualitas Produk Dan Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Dalam Membentuk Loyalitas Pelanggan (Studi Pada Pelanggan Mcdonald’s 

Mt.Haryono Malang), Jurnal Fakultas Ilmu Administrasi Universitas Brawijaya Malang, hlm. 3 
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menentukan apakah produk tersebut layak untuk dirasakan manfaatnya 

atau tidak.  

2. Persepsi Harga 

Shandy mengemukakan bahwa. 

“Persepsi merupakan suatu pandangan seseorang terhadap 

suatu objek yang ingin diketahuinya, bisa dikatakan bahwa 

persepsi itu memiliki perbedaan setiap orangnya.”18 

 

Menurut Swastha menyatakan bahwa. 

“Harga sebagai sejumlah uang (ditambah beberapa produk) 

yang dibutuhkan untuk mendapatkan sejumlah kombinasi dari 

produk dan pelayanannya”.19 

 

Dari teori di atas dapat disimpulkan bahwa persepsi harga 

merupakan pandangan seseorang terhadap tinggi rendahnya nominal 

terhadap suatu obyek ditawarkan dan outputnya berupa uang yang 

berfungsi sebagai alat tukar dalam membeli suatu barang atau jasa dan 

diharapkan mendapatkan manfaatnya. Selain itu, harga juga menentukan 

kualitas dari barang dan jasa yang ditawarkan. 

3. Kualitas Pelayanan 

Menurut Sugiarto yang dikutip oleh Ndaru. 

“Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang 

berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan 

yang memenuhi atau melebihi harapan.”20 

 

                                                           
18 Ibid, hlm. 30 
19 Kartika Sukmawati, 2011, Pengaruh Kualitas Layanan, Harga dan Kepuasan Pelanggan 

Terhadap Loyalitas Pelanggan Jasa Transportasi Kereta Api Eksekutif, Jurnal Jurusan 

Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas Gunadarma, hlm. 3 
20 Bunga Caecaria Dwihapsari, 2012, Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Persepsi Harga 

Terhadap Kepuasan Konsumen Dalam Menggunakan Jasa Pada Oryza Tour, Skripsi Jurusan 

Manajemen Fakultas Ekonomika dan Bisnis Universitas Diponegoro Semarang, hlm. 19 
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Menurut Supranto definisi pelayanan. 

“Pelayanan merupakan suatu kinerja penampilan, tidak 

berwujud dan cepat hilang, lebih dapat dirasakan dari pada dimilki, 

serta konsumen lebih dapat berpartisipasi aktif dalam proses 

mengkonsumsi jasa tersebut.”21 

 

Menurut Scheuning mengatakan bahwa. 

“Kualitas layanan merupakan pemenuhan dari harapan 

konsumen atau kebutuhan konsumen yang membandingkan antara 

hasil dengan harapan dan menentukan apakah konsumen sudah 

menerima layanan yang berkualitas”.22 

 

Dari teori di atas dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan 

merupakan penentuan yang diputuskan pelanggan dengan membandingkan 

antara hasil dan harapan, apakah harapan mereka sudah terpenuhi atau 

tidak. Karenanya, harapan pelanggan yang telah terpenuhi menjadi bahan 

pengambilan keputusan di masa mendatang. 

4. Kepuasan pelanggan 

Menurut Rungkuti menyatakan bahwa. 

“Kepuasan pelanggan merupakan respons pelanggan 

terhadap ketidaksesuaian antara tingkat kepentingan sebelumnya 

dan kinerja aktual yang dirasakannya setelah pemakaian”.23 
   

 Dari teori di atas dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan 

merupakan perasaan senang atau kecewa seseorang setelah 

                                                           
21 Shandy Ibnu Zakaria, 2013, Analisis Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen 

Terhadap Pengguna Jasa Transportasi (Studi Kasus Pada Pengguna Bus Trans Jogja Di Kota 

Yogyakarta), Skripsi Jurusan Manajemen Fakultas Ekonomika dan Bisnis Universitas Diponegoro 

Semarang, hlm. 27 
22 Bayu Hadyanto Mulyono, dkk, 2007, Analisis Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Layanan 

Terhadap Kepuasan Konsumen (Studi Kasus Pada Perumahan Puri Mediterania Semarang), 

Jurnal Jurusan Manajemen Fakultas Ekonomika dan Bisnis Universitas Diponegoro Semarang, 

hlm. 2 
23 Rustika Atmawati dan M. Wahyuddin, 2004, Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Konsumen Pada Matahari Departement Store Di Solo Grand Mall, Tesis Program 

Pascasarjana Universitas Muhammadiyah Surakarta, hlm. 55 
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membandingkan apa yang didapatkan dengan apa yang diharapkan. 

Apabila harapan mereka terpenuhi bahkan terlampai, maka pelanggan 

akan merasakan puas dan memberikan kesan positif kepada suatu prodak 

atau jasa yang digunakannya dengan sendirinya. 

 

F. Sistematika Pembahasan  

Dalam sistematika pembahasan penelitian ini dibagi dalam lima bab 

dan diuraikan dalam beberapa sub bab secara teratur dan sistematis, sebagai 

berikut: 

BAB I menguraikan penjelasan tentang latar belakang penelitian yang 

berjudul “Pengaruh Kualitas Produk, Persepsi Harga dan Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Pelanggan Istiqomah Aqiqah Sidoarjo”, kemudian 

menguraikan pula rumusan masalah, tujuan, manfaat, definisi operasional dan 

sistematika pembahasan.  

BAB II menguraikan tentang penelitian terdahulu yang relevan, 

tinjauan pustaka yang meliputi landasan teoritik tentang bagaimana teori yang 

digunakan berhubungan dengan faktor yang telah diidentifikasikan sebagai 

masalah penelitian, membuat paradigma penelitian dan menguraikan hipotesis 

penelitian. 

BAB III menguraikan tentang metode penelitian yang meliputi 

pendekatan dan jenis penelitian, lokasi penelitian, populasi, sampel dan teknik 

sampling, variabel dan indikator penelitian, tahap-tahap penelitian, teknik 
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pengumpulan data, teknik validitas instrument penelitian dan teknik analisis 

data. 

BAB IV menguraikan tentang hasil penelitian meliputi gambaran 

umum obyek penelitian, penyajian data, pengujian hipotesis dan pembahasan 

hasil penelitian. 

BAB V merupakan penutup yang berisi kesimpulan dari hasil penelitian 

yang dilakukan serta saran-saran yang digunakan untuk masukan bagi pihak 

terkait. 


