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ABSTRAK

Aminatuz Zuhriyah, NIM. BO4206015 Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas
Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen di Sagina Distro Mojokerto.
Skripsi Jurusan Manajemen Dakwah Fakultas Dakwah IAIN Sunan Ampel
Surabaya.

Kata kunci : Kualitas Produk, kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen.

Dalam kondisi persaingan yang ketat, hal utama yang harus diprioritaskan oleh
perusahaan bisnis adalah kepuasan pelanggan agar dapat bertahan, bersaing dan
menguasai pasar, selain itu kepuasan kualitas produk dan kualitas pelayanan juga
harus menjadi prioritas utama.

Masalah yang diteliti yaitu 1) Adakah pengaruh kualitas produk dan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan konsumen di Saqina Distro Mojokerto. 2) Adakah
pengaruh pelayanan terhadap kepuasan konsumen di Sagina Distro Mojokerto dan
3) Sejauh mana pengaruh kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap
kepuasan konsumen di Sagina Distro Mojokerto.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui adanya pengaruh kualitas
produk terhadap kepuasan konsumen di Saqina Distro Mojokerto. Untuk
mengetahui adanya pengaruh pelayanan terhadap kepuasan di Saqina Distro
Mojokerto, dan untuk mengetahui sejauh mana pengaruh kualitas produk dan
kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen di Sagina Distro Mojokerto.
Metode yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif yaitu mengukur data
berupa angka. Data yang diperoleh kemudian dianalisa menggunakan analisa
regresi sederhana dengan beberapa pengujian, yaitu uji koefisien determinasi, yi
F-test dan uji t-tes.

Dari pengujian tersebut diperoleh hasil bahwa variasi variabel independen yang
digunakan dalam metode regresi dapat menjelaskan 36 % variabel di peroleh.
Selain itu, diketahui bahwa teradapat pengaruh yang signifikan antara kualitas
produk dan kualitas pelayanan secara bersama-sama terhadap kepuasan
konsumen, dan terdapat pengaruh yang signifikan kualitas produk terhadap
kepuasan konsumen dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen.
Persamaan regresi yang didapatkan adalah Y = 0,005 +0,095 x; + 0,129 x,
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BAB |

PENDAHUL UAN

A. Latar Belakang

Jumlah penduduk Indonesia yang sangat besar menjadi pasar yang
sangat potensid bagi pengelola bisnis untuk memasarkan produk - produknya.
Perusahaan dalam negeri maupun perusahaan asing berusaha mendirikan
usaha bisnis dan menciptakan jenisjenis produk yang nantinya akan digemari
oleh calon konsumen. Banyaknya perusahaan menciptakan adanya suatu
persaingan bisnis, perusahaan dapat menjadi pemenang dalam persaingan
bisnisnya apabila perusashaan mampu menjaring konsumen sebanyak
banyaknya. Apabila perusahaan dapat menjaring konsumen sebanyak
banyaknya tentu perusahaan tersebut dapat memperoleh keuntungan yang
besar pula. Pemasaran merupakan ha yang sangat mendasar dan penting
untuk dipahami oleh setigp pelaku yang berkecimpung dalam dunia bisnis,
karena berhasil tidaknya sebuah bisnis daam mempertahankan dan
mengembangkan usahanya sangat tergantung pada bagaimana cara
perusahaan memasarkan produknya dan dapat memberikan pelayanan yang
maksimal sehingga dapat memberikan kepuasan terhadap konsumen.

Daam kondis persaingan yang ketat tersebut, hal utama yang harus
diprioritaskan oleh perusahaan bisnis adalah kepuasan pelanggan agar dapat
bertahan, bersaing dan menguasai pasar. Selain kepuasan kualitas produk juga

harus dmenjadi prioritas utama. Pengelola bisnis harus mengetahui hathal



apa sgja yang dianggap penting oleh konsumen dan perusahaan berusaha
untuk menghasilkan kinerja sebaik mungkin, sehingga dapat memberikan
kepuasan. Kepuasan maupun Ketidakpuasan konsumen menjadi topik yang
hangat untuk dibicarakan pada tingkat internasional atau global, nasional,
industri dan perusahaan. Kepuasan konsumen ditentukan oleh kualitas
pelayanan yang baik, sehingga jaminan produk menjadi prioritas utama bagi
setigp perusahaan yang ada padh saat ini khususnya dijadikan sebagai tolok
ukur untuk bersaing dengan perusahaan bisnis yang lain. kualitas suatu
produk sangat menentukan jumlah konsumen dalam memutuskan untuk
membeli barang yang di hasilkan oleh perusahaan bisnis tersebut. Karena
sdlama beberapa tahun terakhir dan mungkin yang akan datang konsumen
menjadi selektif dalam memilih setiap produk yang dibutuhkan. Hal itu
disebabkan karena pendapatan yang diperoleh semakin meningkat, dengan
banyaknya produk yang beredar di pasar sehingga kenginan konsumen
hampir terpuaskan semuanya. Bila konsumen mulai selektif, maka pasar akan
mulai dibanjiri produk-produk yang berkualitas, imitas atau produk yang
hampir sama dengan produk yang lain maka situasi seperti ini akan
menimbulkan suatu keadaan dmana produk tidak dapat diserap pasar. Dalam
hal ini, pemecahannya adalah dengan cara mengembangkan produk baru yang
berinovas tinggi. Pengembangan produk dalam istilah yang terbatas meliputi
kegiatan- kegiatan teknis seperti:

1. Risat produk yang dibutuhkan oleh konsumen pada masa yang akan

datang.



2. Rekayasa (engineering) yang berkaitan dengan cara pembuatan produk
yang diperlukan

3. Desan yang berkaitan perencanaan terhadap suatu produk yang akan
dibuat. *

Menurut Fandy Tjiptono, terdapat tiga kunci dalam memberikan
pelayanan yang terbaik untuk konsumen diantaranya adalah yang pertama,
mempunyai  kemampuan memahami kebutuhan dan keinginan pelanggan.
Kedua, pengembangan data yang lebih akurat dari pada pesaing (mencakup
data kebutuhan segmen pelanggan dan perubahan kondisi pesaing). Ketiga,
pemanfaatan informasi informasi yang diperoleh dari riset pasar dalam
pengembangan relationship marketing.? Pada prinsipnya, strategi kepuasan
konsumen menyebabkan para pesaing harus berusaha keras dan memerlukan
biaya tinggi dalam usahanya merebut konsumen suatu peusahaan bisnis yang
ada. Selain kulitas produk, kepuasan konsumen juga merupakan faktor
penentu loyalitas konsumen agar dapat bertahan , tetap bersaing, dan dapat
menguasal pangsa pasar. Adapun bentuk-bentuk pelayanan untuk memuaskan
konsumen diantaranya adalah memberikan garansi, jaminan, pelatihan cara
menggunakan produk alternatif, peluang menukar /mengembalikan produk
yang tidak memuaskan, reparas komponen —komponen yang rusak /cacat
penyediaan suku cadang pengganti, penindaklanjutan kontak dengan
pelanggan, informas berkala dari perusahaan, klub/organisasi pemakai

produk, pemantauan dan penyesuaian produk untuk memenuhi perubahan

! Matius P. Angiporg Dasar-Dasar pemasaran, (Jakarta,PT Raja Grafindo Persada,
1999)hal. 130
2 Fandy tjiptono, Prinsip-Prinsip Total Quality Service, (Y ogyakarta,andi , 1997) hal.128



kebutuhan konsumen (Katz,1994). Pada dasarnya, pengertian kepuasan
konsumen /ketidakpuasan konsumen merupakan perbedaan antara harapan
dan kinerja yang dirasakan. Jadi, yang di maksud dengan kepuasan konsumen
adalah bahwa kinerja suatu jasa sekurang kurangnya sama dengan apa yang
diharapkan. ® Karena misi dasar suatu bisnis tidak lagi berupa |aba, melainkan
penciptaan dan penambahan nilai (value creative and value adding) bagi
pelanggan dan perusahaan. 4

Sagina Distro busana dan perlengkapan mudim adalah bisnis toko
eceran busana dan perlengkapan musliim yang dikembangkan oleh tim yang
sudah mempunyai pengalaman berdagang eceran lebih dari sepuluh tahun.
Sgjak tahun 2004 Sagina mulai dikembangkan sebagai toko jaringan. Sagina
sudah di enam kota diantaranya Jakarta, Karawang, Purwokerto, Jombang,
Malang, dan Mojokerto. Sagina Distro tetap mampu bersaing dan bertahan
walaupun banyak terdapat bermacam-macam toko perlengkapan muslim di
Jawa Timur khususnya didaerah Mojokerto misalnya Rabbani, toko kerudung
Lamara, toko busana Mudim,dll. Hal tersebut bisa dibuktikan dengan
banyaknya konsumen yang menggunakan produk Sagina Distro busana dan
perlengkapan muslim. Sagina Distro yang ada di mojokerto terletak di Jl.
Raya Mojopahit No 247B. Distro tersebut dikelola oleh Bapak Ibnu beserta
istrinya yang bernama Ibu Rita. Sagina Distro menyediakan samua kebutuhan

fashion dan gaya hidup keluarga musiim dengan konsep one stop shopping

76

3 Supranto, Pengukuran Tingkat Kepuasan Pelanggan, (Jakarta,Rineka Cipta,2001) hal

* Fandy Tjiptono,Op. Cit. hal 112



for modem family. Hal ini memacu Sagina untuk menciptakan suatu Moslem
Soredan life style yang terlengkap di kotanya.

Sagina Distro menyediakan produk bermutu tinggi, item produk dengan
variabel model yang beragam, fashionable, up to date, namun dengan
pelayanan dan harga yang kompetitif. Kategori produk mulai dari kerudung,
jilbab, busana muslim atasan/bawahan, blus, setelan, gamis, busana musliim
anak. Perlengkapan muslim seperti baju koko, mukena, peci, sgjadah, dan
oleh-oleh hgji. Pelayanan Sagina untuk konsumen bersifat personal, friendly
dan kekeuargaan yang akan menciptakan nilai lebih untuk menjaring
konsumen dan mempertahankan loyalitas pelangganya.

Filosofi Dasar gjaran Islam dalam kegiatan bisnis, yakni larangan
berbisnis dengan berbuat curang dan menzalimi sesama Semua bentuk
transaks yang dilakukan hendaknya mengacu pada is aquran dan hadits
yang telah menerangkan prinsip-prinsip berbisnis dengan cara yang bak. Hal
tersebut sesuai dengan firman Allah dalam Al-Quran yaitu:

s E_a P-4 2 P L. =g, 228 2. - _ .{4
755 01N Yl o=l (S5l 1leab ¥ 1,510 2l

o Z A o z.gea S A _3E. X 2 T - 5

(D) Ll S0 OF @l o) aSussl T3kas Ny e PP o8 8%
“Hai orang-orang yang beriman ! janganlah mengambil harta sesamamu
dengan jalan curang. Kecuali dengan cara perdagangan yang berlaku
dengan sukarela di antaramu. Dan janganlah kamu membunuh dirimu
sesungguhnya Allah pengasih kepadamu” (QS: Annisa : 29f

Sagina Distro merupakan salah satu dari ribuan distro muslim yang

memakai prinsip rela sama rela dan kekeluargaan dalam melayani konsumen.

® Lembaga Percetakan Al-Quran Raja Fahd, Al Quran dan Terjemahannya, hal.122



Dengan adanya penelitian ini diharapkan dapat mengetahui sgjauh mana
Sagina Distro mampu menyediakan kualitas produk unggul dengan pelayanan
yang baik dan dapat memberikan kepuasan terhadap konsumen. Hal ini
sangat penting untuk diketahui karena erat sekali kaitannya dengan masalah
komunikas dari mulut ke mulut yang biasa dilakukan oleh konsumen yang
nantinya akan berdampak pada keputusan untuk membeli produk yang di
tawarkan pihak Sagina Distro. Sudah barang tentu konsumen yang merasa
puas akan mudah memberikan rekomendasi kepada keluarga, saudara ataupun
tetangganya untuk berbelanja di Sagina Distro. Dalam pendlitian ini akan
diketahui apakah kualitas produk dan pelayanan yang ada di Sagina Distro
sudah mencapai kepuasan konsumen apa belum.

Dari uraian tersebut di atas, Penulis tertarik untuk meneliti sgjauh mana
pengaruh antara kualitas produk dan pelayanan yang ada di Sagina Distro
dengan kepuasan dari konsumennya. Oleh karena itu, penulis memilih
menggunakan judul “Pengaruh Kualitas Produk dan Pelayanan Terhadap

Kepuasan Konsumen di Sagina Distro Mojokerto”

. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas, maka dapat dirumuskan beberapa
masalah penelitian sebagai berikut:
1 Adakah pengaruh kuditas produk terhadap kepuasan konsumen di
Sagina Distro Mojokerto?
2. Adakah pengaruh pelayanan terhadap kepuasan konsumen di Sagina

Distro Mojokerto?



3. Sgauh mana pengaruh kualitas produk dan pelayanan terhadap kepuasan

konsumen di Sagina Distro Mojokerto?
C. Tujuan dan Kegunaan Penelitian
Berdasarkan permasalahan diatas, maka tujuan penelitian ini adalah :

1. Untuk mengetahui adanya pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan
konsumen di Sagina Distro Mojokerto?

2. Untuk mengetahui adanya pengaruh pelayanan terhadap kepuasan di
Sagina Distro Mojokerto?

3. Untuk mengetahui sgiauh mana pengaruh kulitas produk dan pelayanan
terhadap kepuasan di Sagina Distro Mojokerto?

Sedangkan kegunaan penelitian ini adalah sebagal berikut :

1. Untuk memenuhi tugas akhir dadlam memperoleh gelar S1 di Fakultas
Dakwah IAIN Sunan Ampel.

2. Memberikan sumbangsh ilmu pengetahuan bagi Sagina distro untuk
mengetahui sgauh mana pengaruh kualitas produk dan pelayanan
terhadap kepuasan konsumen di mojokerto.

3. Memberikan khasanah ilmu bagi Sagina Distro Mojokerto agar Iebih baik
lagi dalam menyediakan produk unggul dan memberikan pelayanan

prima



D. Manfaat Penélitian
1. Manfaat Teoritis
Menambah pengalaman dan pengetahuan bagi peneliti serta
memperkaya khasanah ilmu pengetahuan yang juga dapat bermanfaat

bagi generas yang akan datang.

2. Manfaat Praktis
Diharapkan dapat dijadikan suatu masukan bagi pengelola atau
pihak Sagina Distro Mojokerto untuk meningkatkan kualitas produk dan
pelayanan demi memberikan kepuasan konsumennya.
3. Manfaat Sosial
Mampu memberikan manfaat bagi anggota masyarakat agar tidak
salah dalam menyikapi keberadaan Sagina D istro , Sehingga mereka mau
dan menerima kehadiran distro tersebut untuk tumbuh dan berkembang

dilingkungan mereka.

E. Definis Operasional
1. Definisi Operasional
Untuk menghindari salah pengertian dalam memahami judul
“Pengaruh Kualitas Produk dan Pelayanan Terhadap Kepuasan K onsumen
Sagina Disiro Mojokerto”, Maka kiranya perlu dijelaskan istilahvistilah

atau kata-kata yang terdapat di dalam judul tersebut.



a  Produk
Produk menurut Philip kotler adalah setiap apa sgja yang dapat
ditawarkan di pasar untuk mendapatkan perhatian, pemakaian , atau
konsums yang dapat memenuhi keinginan atau kebutuhan. Produk
juga bisa disartikan sebagai sekumpulan atribut yang nyata (tangible)
dan tidak nyata (intangible) di dalamnya sudah tercakup warna, harga,
kemasan, prestive pabrik, prestive pengecer, dan pelayanan dari pabrik
serta pengecer yang mungkin diterima oleh pembeli sebaga sesuatu
yang bisa memuaskan keinginannya
b. Kulitas produk
Menurut Kotler dan Amstrong (2004, p.283) kulitas produk
adalah kemampuan sebuah produk dalam memperagakan fungsinya,
hal itu keseluruhan durabilitas, reliabilitas, ketetapan, kemudahan
pengoperasian dan reparas produk - produk juga atribut produk
lainnya.
c. Pelayanan
Pelayanan adalah alat pemuas kebutuhan yang tidak berwujud,
prestass yang dilakukan atau dikorbankan untuk memuaskan
permintaan atau kebutuhan pihak lain.® Pelayanan juga bisa diartikan
sebagai bagian dari sebuah organisasi yang berkaitan dengan
pemberian jasa purna jual kepada para pelanggan, sering terlibat

dengan penanganan yang memerlukan penggantian atau perbaikan

® Komaruddin Ensiklopedia Manajemen, (Jakarta :Bumi Aksara, 1994) hal 793
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yang bijaksana untuk menghindari hilangnya reputasi yang baik untuk
sementara atau tetap.
d. Kualitas pelayanan
Kualitas pelayanan merupakan tingkat kesempurnaan yang di
harapkan dan pengendalian atas tingkat kesempurnaan tersebut untuk
memenuhi kepuasan konsumen.
e. Kepuasan konsumen
Kepuasan konsumen adalah Suatu keadaan dimana keinginan,
kinerja, harapan dan kebutuhan knosumen telah terpenuhi. Apabila
kinerja dibawah harapan, maka konsumen akan kecewa tetapi apabila
kinerja telah sesuai dengan yang di harapkan maka konsumen akan

merasa puas dengan hasil kerja karyawan.

F. Sistematika Pembahasan

BAB | : Pendahuluan meliputi latar belakang masalah, rumusan masal ah,
tujuan penelitian, manfaat penelitian, landasan teori, ruang lingkup, yang
meliputi : variabel penelitian, definis operasional, hipotesis dan
pengukuran. Metode penelitian meliputi: pendekatan dan jenis pendlitian,
populas, tehnik pengumpulan data, anadlisis data dan sistematika
pembahasan

BAB Il ; Menjelaskan mengenai teori kualitas produk dan yang meliputi :

pengertian kualitas produk, dan pelayanan, dimens-dimensi dalam produk

hal 191

"Norman A. Hart dan Johan Stapleton, Kamus Manajemen, (Jakarta :Bumi Aksara 1999)
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dan pelayanan, konsep pelayanan dalam islam. Kemudian menjelaskan
mengenai kepuasan konsumen.

BAB Ill : Menjelaskan mengenai gambaran umum obyek penelitian yang
meliputi: sgjarah berdirinya Sagina Distro Mojokerto, tujuan didirikannya,
vis dan misi, struktur organisasi, tugas dan tanggung jawab, budaya,
ketentuan konsumen dan fasilitas yang ada di Sagina Distro Mojokerto.
BAB IV : Menjelaskan mengenai penygjian data dan analisis data.

BAB V : Médiputi kesmpulan, saran-saran serta lampiranlampiran.



BAB 11

KERANGKA TEORITIK

A. Kajian Pustaka
1. Tinjauan Tentang Kualitas Produk
a. KualitasProduk

Di era ini pengusaha dalam menjalankan suatu bisnis harus
dapat membekali dirinya dengan seperangkat perlengkapan dari
kebijakan produk, pelayanan, promosi, distribusi yang akhirnya dapat
memberikan kepuasan terhadap konsumennya untuk merebut
konsumen atau pembeli dari pesaing. Seseorang membeli produk atau
jasa karena produk dan jasa tersebut dapat mereka pergunakan sebagai
adat untuk memuaskan kebutuhan atau keinginannya. Dengan
perkataan lain, seseorang membeli produk dan jasa bukanlah karena
fisk semata-mata, melainkan karena manfaat yang ditimbulkan oleh
produk dan jasa yang dibeli.

Prof. Dr Garvin daam bukunya Managing Quality: The
Srategic and Competitive Edge memberikan dimens yang luas dan
menjadi tantangan besar bagi praktisi pengembangan produk. Produk
yang berkualitas tidak lagi cukup dengan hanya memiliki performa,

reliability, durability serta fitur yang bagus. Masih ada “celah” yang
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memungkinkan konsumen kecewa apabila hanya unsur-unsur klasik di
atas yang terpenuhi.®

Produk yang diinginkan konsumen dan memenuhi kualitas
yang mereka harapkan adalah ketika semua unsur pengembangan
produk diterapkan secara maksimal. Tim inti product development
(bagian marketing/pemasaran, desain dan teknik) harus duduk bersama
dan memikirkan semua aspek kuaitas produk yang hendak

dikembangkan

b. Kualitas Pelayanan

Banyak orang yang tidak memahami pengaruh pelayanan
konsumen atau customer service terhadap usaha dan pekerjaannya,
baik pengaruh yang positif maupun yang negatif. Padaha setiap
peristiwa bertemunya antara manusia yang satu dengan yang lain di
manapun tempatnya dan apapun profesinya pasti akan melibatkan
aspek melayani yang dilakukan secara tidak sadar dan tidak langsung.
Semua bentuk hubungan antar manusia pasti ada unsur melayani dan
dilayani.

Fektor pelayanan yang telah memiliki komitmen yang jujur
terhadap pelayanan konsumen, tumbuh pesat sebagai diferensiator dan
kunci keunggulan dalam bersaing. Setigp bisnis yang mampu

menawarkan pelayanan yang baik, maka akan memiliki kesempatan

8 http://hardipurba.com
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yang lebih besar untuk meraih sukses dan berkembang dari pada yang
tidak terlalu peduli pada pelayanan konsumen. Setiap bisnis maka
konsumen akan memiliki barisan sebagal pelanggan yang setia
Kualitas pelayanan sudah banyak ditulis oleh para ahli terutama dalam
bidang pemasaran. Seperti yang dikatakan oleh Barrie Hopson dalam
bukunya “12 Langkah Menuju Sukses Meaui Pelayanan Bermutu”,
bahwa kualitas pelayanan yang sampai pada konsumen, dimulai dari
kualitas pelayanan yang saling diberikan oleh staf kepada rekannya.’
Pendapat Barrie mempunyai kesamaan dengan pendapat
Fandy Tjiptono, yang mengatakan bahwa kualitas pelayanan dimula
dari kualitas pelayanan internal , yang akan mendorong terwujudnya
kepuasan karyawan, kemudian akan menciptakan nilai pelayanan
eksterna yang menentukan kepuasan pelanggan. *° Jadi, sebelum
melakukan pelayanan terhadap pelanggan, setiap perusahaan
melakukan hubungan yang tercipta baik antara pimpinan dan karyawan
dan para pelanggannya. Maka hal ini akan menciptakan suatu
pelayanan yang berkualitas antara karyawan dengan konsumennya.
Ada juga yang mengatakan bahwa pelayanan yang baik bukan hanya
tersenyum kepada konsumen anda, tetapi membuat konsumen
tersenyum dengan anda karena pelayanan istimewa yang telah anda
berikan. Pernyataan itu juga didukung oleh lvonne wood dalam

bukunya Layanan Pelanggan menyebutkan bahwa karyawan adalah

° Barrie Hopson dan Mike Scally terjemah Danuyasa A, 12 Langkah Menuju Sukses
Melalui Pelayanan Bermutu, (Jakarta: Arcan, 1995) hal 77
10 Fandy Tjiptono, Prinsip-Prinsip Total Quality Service hal 125
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ujung tombak. Oleh karena itu karyawan yang diperlakukan kurang
baik oleh pemilik maka akan bersikap tidak bak terhadap
konsumennya. Tapi, apabila karyawan diperlakukan dengan baik maka
karyawan tersebut akan memberikan pelayanan yang baik. !

Kualitas pelayanan yang diberikan harus terpadu harmonis
dengan keinginan konsumen. Para peneliti telah menemukan lima
unsur yang menentukan kualitas jasa salah satunya dari Philip Kotler
yaitu kehandalan, daya tanggap, kepastian, kepedulian, dan berwujud.

c. Kepuasan Konsumen

Kepuasan konsumen telah menjadi bagian dalam mis dan
tujuan sebagian besar perusahaan. Kepuasan pelanggan adalah suatu
keadaan dimana keinginan, harapan dan kebutuhan pelanggan
dipenuhi. Suatu pelayanan dinilai memuaskan bila pelayanan tersebut
dapat memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan. Pengukuran
kepuasan pelanggan merupakan elemen penting dalam menyediakan
pelayanan yang lebih baik, lebih efisen dan lebih efektif. Apabila
pelanggan merasa tidak puas terhadap suatu pelayanan yang
disediakan, maka pelayanan tersebut dapat dipastikan tidak efektif dan
tidak efisien. Hal ini terutama sangat penting bagi pelayanan publik.?
Kepuasan pelanggan dicapal lewat penetapan, pemahaman kebutuhan,
dan pengharapan pelanggan serta memberikan barang dan jasa yang

memenuhi  kebutuhan dan pengharapan ini. Apabila perseps terhadap

1 |vonne Wood, Layanan Pelanggan, (Y ogyakarta : Graha Ilmu,2009) hal20
12 http://triatmoj o.wordpress.com/2006/09/24/mengukur- kepuasan-pel anggan/
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kinerja tidak dapat memenuhi harapan. Maka yang terjadi adalah
ketidakpuasan, tetapi jika kinerja para karyawan dapat memenunhi
harapan serta perseps para pelanggan, maka yang terjadi adalah
kepuasan. Pelanggan yang puas akan memberikan banyak keuntungan
bagi perusahaan. Mereka bisa menjadi sarana ampuh untuk promosi
dan jasa yang telah ditawarkan oleh perusahaan tersebut. Bukan itu
sga pelanggan akan memberikan laba yang maksma seperti
pernyataan Mark T.C. Tan dalam bukunya Kembali ke Dasar Bisnis
menyebutkan bahwa orang akan membayar pelayanan yang anda
berikan. ©* Maksudnya, pelanggan mau membayar mahal apabila
mereka diberikan pelayanan ekstra dan produk yang dijua juga

berkualitas tinggi.

d. Pengaruh Kualitas Produk Dan Pelayanan Terhadap K epuasan
Konsumen
Banyak sekali para ahli yang mengatakan bahwa terdapat
hubungan erat antara kuaitas produk dan pelayanan, kepuasan
pelanggan dan profitabilitas perusahaan. Semakin tinggi tingkat
kuditas yang dihasilkan maka menyebabkan tingginya tingkat

kepuasan pelanggan. '

BMark T.C. Tan, Kembali Ke Dasar Bisnis, (Tangerang : Bina Rupa Aksara, 2010)
hal.29

¥ philip Kotler, Manajemen Pemasaran: Analisis, Perncanaan, Implementasi, Dan
Control. (Jakarta: PT. Prenhallindo) hal 48
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Begitu juga menurut Claes Fornell, mengungkapkan korelasi
yang luar biasa antara level kepuasan pelanggan dengan kinerja
dibursa. la membuktikan bahwa terdapat hubungan yang signifikan
antara kepuasaan dan kinerja dipasar.’® Hal ini jelas bahwa perusahaan

yang tinggi akan dihargai secara universal oleh masayarakat.

B. Kajian Teoritik
1. Tinjuan Tentang Kualitas Produk

Produk menurut Kotler dan Amstrong (1996:274) adaah : “A
product as anything that can be offered to a market for attention,
acquisition, use or consumption and that might satisfy a want or need”.
Artinya produk adalah segala sesuatu yang ditawarkan ke pasar untuk
mendapatkan perhatian, dibeli, dipergunakan dan yang dapat memuaskan
keinginan atau kebutuhan konsumen. Sedangkan Menurut Tjiptono
(1999:95) secara konseptual produk adalah pemahaman subyektif dari
produsen atas “sesuatu” yang bisa ditawarkan sebagai usaha untuk
mencapai tujuan organisas melalui pemenuhan kebutuhan dan keinginan
konsumen, sesuai dengan kompetensi dan kapasitas organisas serta daya
beli

Menurut Kotler (2003:408) ada lima tingkatan produk, yaitu core
benefit, basic product, expected product, augmented product dan potential

product. Penjelasan tentang kelima tingkatan produk adalah :

5 Rinella Rutri, Kunci Sebuah kepuasan Pelanggan, www.vibizine.com
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2

3

4)
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Core benefit (namely the fundamental service of benefit that costumer
really buying) yaitu manfaat dasar dari suatu produk yag ditawarkan
kepada konsumen.
Basic product (namely a basic version of the product) yaitu bentuk
dasar dari suatu produk yang dapat dirasakan oleh panca indra
Expected product (namely a set of attributes and conditions that the
buyers normally expect and agree to when they purchase this product)
yaitu serangkaian atribut-atribut produk dan kondis-kondis yang
diharapkan oleh pembeli pada saat membeli suatu produk.
Augmented product (namely that one includes additional service and
benefit that distinguish the company’s offer from competitor’s offer)
yaitu sesuatu yang membedakan antara produk yang ditawarkan oleh
badan usaha dengan produk yang ditawarkan oleh pesaing.
Potential product (namely all of the argumentations and
transformations that this product that ultimately undergo in the future)
yaitu semua argumentasi dan perubahan bentuk yang dialami oleh
suatu produk dimasa datang.
a Klasifikasi Produk
Banyak klasifikas suatu produk yang dikemukakan ahli
pemasaran, diantaranya pendapat yang dikemukakan oleh Kotler.
Menurut Kotler (2002,p.451), produk dapat diklasifikasikan

menjadi beberapa kelompok, yaitu:
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1) Berdasarkan wujudnya, produk dapat diklasifikasikan ke dalam
dua kelompok utama, yaitu :
a) Barang
Barang merupakan produk yang berwujud fisik,
sehingga bisa dilihat, diraba atau disentuh, dirasa, dipegang,
disimpan, dipindahkan, dan perlakuan fisik lainnya.
b) Jasa
Jasa merupakan aktivitas, manfaat atau kepuasan yang
ditawarkan untuk dijual (dikonsums pihak lain). Seperti
halnya bengkel reparasi, saon kecantikan, hotel dan
sebagainya. Kotler (2002, p.486) juga mendefiniskan jasa
sebagal berikut : “ Jasa adalah setiap tindakan atau kegiatan
yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain,
yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan
kepemilikan apa pun. Produknya dapat dikaitkan atau tidak
dikaitkan dengan suatu produk fisik.
2) Berdasarkan aspek daya tahannya produk dapat dikelompokkan
menjadi dua, yaitu :
a) Barang tidak tahan lama (nondurable goodg
Barang tidak tahan lama adalah barang berwujud yang
biasanya habis dikonsums dalam satu atau beberapa kali
pemakaian. Dengan kata lain, umur ekonomisnya dalam

kondiss pemakaian norma kurang dari satu tahun.



Contohnya: sabun, pasta gigi, minuman kaeng dan
sebagainya.
b Barang tahan lama (durable goods)

Barang tahan lama merupakan barang berwujud yang
biasanya bisa bertahan lama dengan banyak pemakaian (umur
ekonomisnya untuk pemakaian norma adalah satu tahun
lebih). Contohnya lemari es, mesin cuci, pakaian dan lain-
lan.

3) Berdasarkan tujuan konsumsi yaitu
a) Barang konsumsi (consumer’ s goods)

Barang konsums merupakan suatu produk yang
langsung dapat dikonsums tanpa melalui pemrosesan lebih
lanjut untuk memperoleh manfaat dari produk tersebut.

b) Barang industri (industrial’s goods)

Barang industri merupakan suatu jenis produk yang
masih  memerlukan pemrosesan lebih  lanjut  untuk
mendapatkan suatu manfaat tertentu. Biasanya hasil
pemrosesan dari barang industri diperjua belikan kembali.

b. Pengertian Kualitas Produk
Berbicara mengenai produk maka aspek yang perlu
diperhatikan adalah kualitas produk. Menurut American Society for
Quality Control, kuditas adaah “the totality of features and

characteristics of a product or service that bears on its ability to
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satisfy given needs’, artinya kuaitas merupakan keseluruhan
tampilan-tampilan dan sifatsfat dari suatu produk yang bisa
memenuhi  kebutuhan dan keinginan konsumen. *® Definisi ini
merupakan pengertian kualitas yang berpusat pada konsumen
sehingga dapat dikatakan bahwa seorang penjua telah memberikan
kualitas bila produk atau pelayanan penjual telah memenuhi atau
melebihi harapan konsumen. Kualitas produk merupakan
pemahaman bahwa produk yang ditawarkan oleh penjud
mempunyai nilai jual lebih yang tidak dimiliki oleh produk pesaing.
Oleh karena itu perusahaan berusaha memfokuskan pada kualitas
produk dan membandingkannya dengan produk yang ditawarkan
oleh perusahaan pesaing. Akan tetapi, suatu produk dengan
penampilan terbaik atau bahkan dengan tampilan lebih baik
bukanlah merupakan produk dengan kualitas tertinggi jika
tampilannya bukanlah yang dibutuhkan dan diinginkan oleh pasar.
Menurut Kotler dan Armstrong (2004, p.283) ati dari
kualitas produk adalah “the ability of a product to perform its
functions, it includes the product’s overall durability, reliability,
precision, ease of operation and repair, and other valued
attributes” yang artinya kemampuan sebuah produk dalam

memperagakan fungsinya, hal itu termasuk keseluruhan durabilitas,

'8 Sobarsa K osasih, Manajemen Operasi, (Jakarta : Mitra Wacana Media,2009) hal.140
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reliabilitas, ketepatan, kemudahan pengoperasian dan reparas

produk juga atribut produk lainnya.

Menurut Tjiptono (1997, p.25), dimensi kuaitas produk
meliputi :

D Kinerja (performance) yaitu karakteristik operas pokok dari
produk inti (core product) yang dibeli, misalnya kecepatan,
konsumsi bahan bakar, jumlah penumpang yang dapat diangkut,
kemudahan dan kenyamanan dalam mengemudi dan sebagainya

2 Kestimewaan tambahan (features) yaitu lkarakteristik sekunder
atau pelengkap, misanya kelengkapan interior dan eksterior
seperti dash board, AC, sound system, door lock system, power
steering, dan sebagainya.

d Keandalan (reliability) yaitu kemungkinan kecil akan mengalami
kerusakan atau gaga dipakai, misalnya mobil tidak sering
ngadat/macet/rewel/rusak.

4) Kesesuaian dengan spesifikasi (conformance to specifications)
yaitu sgjauh mana karakteristik desain dan operas memenuhi
standar-standar yang telah ditetapkan sebelumnya. Misalnya
standar keamanan dan emis terpenuhi, seperti ukuran as roda
untuk truk tentunya harus lebih besar daripada mobil sedan.

5 Daya tahan (durability) berkaitan dengan berapa lama produk
tersebut dapat terus digunakan. Dimensi ini mencakup umur

teknis maupun umur ekonomis pe nggunaan mobil.
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6) Desain berkaitan dengan banyaknya varias produk yang dijual

dan produk-produk yang fashionable

2. Tinjauan tentang Kualitas pelayanan
a. Pengertian Kualitas Pelayanan

Menurut Kotler, kualitas adalah keseluruhan ciri serta sifat dari
suatu produk atau pelayanan yang berpengaruh pada kemampuannya
untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau yang tersirat.
Pelayanan diartikan sebagai adat pemuas kebutuhan yang tidak
berwujud, prestas, yang dilakukan atau dikorbankan untuk
memuaskan permintaan atau kebutuhan pihak lain. 7 Sedangakan
menurut Wyckof, kualitas pelayanan adalah tingkat kesempurnaan
yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat kesempurnaan tersebut
untuk memenuhi keinginan konsumen. Jadi, kuaitas pelayanan adalah
bentuk pelayanan yang diberikan oleh perusahaan kepada konsumen
yang sering disebut sebagal customer service, atau sales service.
kualitas pelayanan adalah keseluruhan cirri dan sifat suatu jasa yang
tidak berwujud, yang berkaitan dengan pemberian jasa kepada para
konsumen, terlibat dengan penanganan keluhan untuk memuaskan
permintaan atau kebutuhan konsumen.

Begitu juga Sagina sebagai distro mudim yang mampu

menyediakan kebutuhan para mulim ataupun muslimah yang ingin

Y K omaruddin, Ensiklopedia Manajemen. Hal 793
18 Sobarsa K osasih,Manajemen operasi, (Jakarta. Mitrawacana Media 2009)hal. 145
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berpenampilan menarik tetapi tetap dalam batasan agama. Sebagai

distro yang menyediakan perlengkapan mudlim, kuditas produk dan

pelayanan menjadi prioritas utama untuk memenuhi harapan setiap
konsumen agar terciptaloyalitas.

Ada empat macam hargpan yang dimiliki oleh konsumen
adalah :

1) Equitable performance yaitu penilaan normatif yang
mencerminkan kinerja yang seharusnya diterima seseorang atas
biaya dan usaha yang telah dicurahkan untuk membeli dan
mengkonsumsi barang atau jasa tertentu.

2 Ideal performance yaitu tingkat kinerja optimum atau ideal yang
diharapkan oleh konsumen.

3 Expected performance  yaitu  tingkat  kinerja  yang
diperkirakan/diantisipasi atau yang paling diharapkan/disukai
konsumen.

4) Adequate eectation yaitu tingkat kinerja produk atau jasa™

Strategi untuk mewujudkan pelayanan prima sangat penting
untuk memberikan kepuasan konsumen. Tapi, mewujudkan pelayanan
prima tidak semudah seperti membalikkan telapak tangan. Banyak
faktor yang perlu dipertimbangkan secara cermat, karena upaya

penyempurnaan

91vonne Wood , Layanan Pelanggan, (Y ogyakarta,Graha ilmu,2009)hal. 6
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Kuaditas pelayanan berdampak signifikan terhadap budaya
organisasi secara keseluruhan. Diantara berbagal faktor yang perlu
mendapatkan perhatian utama adalah mengidentifikas determinan
utama mengelola ekspektas pelanggan, mengelola bukti pelayanan,
mendidik konsumen tentang pelayanan, menumbuhkembangkan
budaya kualitas, menciptakan automating quality, menindaklan;uti
pelayanan, dan mengembangkan system informasi kualitas pelayanan.

Masalah strategi juga merupakan unsur kepuasan yang sangat
penting, terutama karena strategi menentukan pelatihan, perilaku, dan
penyampaian pelayanan spesifik yang tepat. Adapun strategi kualitas
jasa/ pelayanan mencakup empat hal yaitu :

1 Atribut Layanan pelanggan

Penyampaian layanan / jasa harus tepat waktu, akurat,
dengan perhatian dan keramahan. Semua ini penting, karena jasa
tidak berwujud fisk dan merupakan fungsi dari persepsi. Selain itu
jasa juga tidak tahan lama, tidak variatif, dan tidak trrpisahkan
antara produksi dan konsumsi. Atribut atribut layanan pelanggan
dapat dirangkum dalam akronim COMFORT, vyaitu Caring
(kepedulian), Observant (suka memperhatikan), Mindful (hati- hati),
Friendly (ramah), Obliging (bersedia membantu), Responsible
(bertanggung jawab), dan Tactful (bijaksana). Atribut- atribut ini

sangat tergantung pada keterampilan hubungan antar pribadi,
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komunikasi, pemberdayaan, pengetahuan, sensitivitas, pemahaman
dan berbaga macam perilaku eksternal.
2 Pendekatan Untuk Penyempurnaan Kualitas Jasa
Penyempurnaan kualitas jasa merupakan aspek penting
dalam rangka menciptakan kepuasan pelanggan. Setidaknya ini
disebabkan oleh faktor biaya, waktu, menerapkan program, dan
pengaruh layanan pelanggan.
3 Sistem umpan balik untuk kualitas layanan pelanggan
Umpan balik sangat dibutunkan untuk evaluas dan
perbaikan berkesinambungan. Untukitu, perusahaan perlu
mengemkangkan sikap responsif tehadap kebutuhan, keinginan,
dan harapan pelanggan. Pada intinya pengukuran umpan balik
dibedakan menjadi dua jenis, yaitu :
a) Kepuasan pelanggan yang tergantung pada transaksi
b) Kualitas jasa/ layanan yang tergantung pada hubungan actual.
4) Implementasi
Implemntass merupakan strategi yang paling penting.
Sebagai bagian dari implementasi, mangemen harus menentukan
cakupan kualitas jasa dan level layanan pelanggan sebagai bagian
dari kebijakan organisasi. Mangjemen juga harus menentukan
rencana implementasi. Rencana tersebut mencakup jadwal waktu,

tugas- tugas dan siklus pelaporan.®

2 Fandy tjiptono, Prinsip-Prinsip Total Quality Service hal 132-133
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3. Dimens KualitasPelayanan
Terdapat lima dimens kualitas jasa/ layanan yang dapat dirincikan
sebagai berikut :

a. Kehanddan (Reiability) : kemampuan untuk menyampaikan layanan
yang dijanjikan secara akurat segjak pertama kali.

b. Daya tanggap (Responsivenes) : berkenaan dengan kesediaan dan
kemampuan penyedia layanan untuk membantu para pelanggan dan
merespon permintaan mereka dengan segera.

c. Empati (Empaty) : perusahaan mampu memahami masalah para
pelangganya dan bertindak demi kepentingan pelanggan, serta
memberikan perhatian personal kepada para pelanggan dan memiliki
jam operasi yang nyaman.

d. Jaminan (Assurance) : Berkenaan denagan pengetahuan dan kesopanan
karyawan serta kemampuan mereka dalam rasa percaya dan keyakinan
pelanggan.

e. Bukti fisk (Tangible) : berkenaan dengan penampilan fisik fasilitas
layanan, peraatan/ perlengkapan, sumber daya manusia, dan materi

komunikasi perusahaan. %

4. Konsep Pelayanan Dalam Islam
Ajaran idam di dasarkan dan digjukan untuk membentuk akhlak

yang luhur. Dengan akhlag yang luhur, manusia diharapkan dapat

2 Fandy Tjiptono, Service Management.hal 95
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melakukan perbuatan yang baik, indah, seras dan harmonis. Terdapat

firman Allah SWT yang memberi petunjuk untuk berbuat ke baikan :

Ao Ao
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Artinya: Dan carilah pada apa yang telah dianugerahkan Allah kepadamu
(kebahagiaan) di akhirat, dan janganlah kamu melupakan
bahagiamu dari (kenikmatan) duniawi dan berbuat baiklah
(kepada orang lain) sebagaimana Allah telah berbuat baik
kepadamu, dan janganlah kamu ber buat kerusakan di muka bumi.
Sesungguhnya Allah tidak menyuka| orang-orang yang berbuat
kerusakan. (Al Qashash : 77)

Adapun kiat-kiat membangun citra dimata konsumen menurut uswah
Rosullulloh saw dalam sebuah perusahaan yaitu :
a. Penampilan : Tidak membohongi konsumen bailk mencakup besaran

kuantitas maupun kualitas. Terdapat firman Allah SWT :

2
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Artinya : Sempurnakanlah takaran dan janganlah kamu termasuk
orang-orang yang merugikan dan timbanglah dengan
timbangan yang lurus. Dan janganlah kamu merugikan
manusia pada hak-haknya dan janganlah merajalela dimuka
bumizaini dengan membuat kerusakan. (Asy-Syuaraa : 181
183)

2 Burhan surin, Terjemah Dan Tafsir Alquran, hal 898
% Departemen Agama R, Al-Quran dan Terjemahanya, hal 58
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b. Pelayanan : Konsumen yang tidak sanggup membayar hendaknya
diberi tempo untuk melunasinya. Selanjutnya, pengampunan (bila
memungkinkan) hendanya diberikan jika ia benar-benar tidak sanggup
membayarnya.

c. Persuas : Menjauhi sumpah yang berlebihan dalan menjua suatu
barang.

d. Pemuasan : Hanya dengan kesepakatan bersama, dengan suatu usulan
dan penerimaan, penjualan, akan sempurna. %

Tinjauan Tentang K epuasan

Menurut Engel, mengatakan bahwa kepuasan merupakan ewaluasi
purnabeli dimana aternatif yang dipilih sekurang- kurangnya sama atau
melampui harapan pelanggan, sedangkan ketidakpuasan timbul apabila
hasil tidak memenuhi harapan para pelanggan. Secara umum pengertian
kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal dari
perbandingan antara kesannya terhadap kinerja suatu harapan
harapannya.®®

Seperti dijelaskan dalam definisi diatas, kepuasan merupakan fungs
dari kesan kinerja dan harapan. Jika kinerja berada dibawah harapan,
berarti konsumen tidak puas. Jika kinerja memenuhi harapan , berarti
konsumen puas. Pada prinsipnya, berbagai definisi kepuasan pelanggan

atau konsumendiklasifikan dalam lima kategori pokok yaitu antara lain:

hal 168

# Muhammad Ismail Y usanto, Mengagas Bisnis Islam, (Jakarta: gema insani perss,2003)

% philip Kotler, Manajemen Pemasaran Analisis, Perencanaan,Iimplementasi dan

control, (Jakarta: PT. Prenhallindo,1997)hal. 36



Tabel 2.1

Alternatif Definisi Kepuasan Pelanggan

Normatif deficit definition Perbandingan antara hasil aktual dengan hasil yang
secara kultural dapat diterima
Equity definition Perbandingan perolehan / keuntungan yang

didapatkan dari penukaran sosia. Bila perolehan
tersebut idak sama, maka pihak yang dirugikan

akan tidak puas

Normative standart definition

Perbandingan antara hasil actual dengan ekspektasi
standar pelanggan yang dibentuk dari pengalam
dan keyakinan mengenai tingkat kinerja yang

seharusnya ia terima dari merk tertentu

Prosedural fairness definition

Kepuasan merupakan fungs dari
keyakinan/persepsi  konsumen bahwa ia telah

diperlakukan secara adil

Attributional definition

Kepuasan tidak hanya ditentukan oleh ada tidaknya
diskonfirmas harapan, namun juga oleh sumber

penyebab diskonfirmasi
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Berikut ini akan digambarkan bagaimana proses kepuasan konsumen

Gambar 2.1

The Satisfaction Process

Objective
Quality

Expectation

Disconfirmation ]

Y
Satisfaction ]

Berdasarkan Gambar 2.1 dapat diketahui bahwa kuaitas yang
dirasakan berasal dari Objective Quadlity dari ekspektasi. Ekspektas
memiliki dampak langsung terhadap kualitas yang dirasakan. Semakin
tinggi ekspektas seseorang maka semakin tinggi kualitas yang ingin
dirasakan. Ekspektass kemudian dibandingkan dengan kualitas yang
dirasakan dan hasilnya adalah disconfirmation (gaps), disconfirmation
dapat bernilai positif atau negatif. Kemudian kualitas yang dirasakan
membentuk ekspektasi yang cenderung meningkat atau menurun pada saat
yang sama, kepuasan dihasilkan dari disconfirmation. Dengan kata lain,

ada hubungan langsung antara ekspektasi dengan kepuasan. (Rust,1994)
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Jadi, dapat didefinisikan kepuasan adalah tanggapan pelanggan atas
terpenuhi kebutuhannya. Hal itu berarti penilaian bahwa suatu bentuk
keistimewaan dari suatu barang/jasa itu sendiri memberikan tingkat
kenyamanan yang terkait dengan pemenuhan suatu kebutuhan , termasuk
pemenuhan kebutuhan dibawah harapan atau pemenuhan kebutuhan
melebihi harapan konsumen. Mencapai tingkat kepuasan tertiggi adalah
tujuan utama. Mencapal kepuasan sebagian sga tidak cukup untuk
membuat konsumen setia dan kembali lagi. Ketika konsumen merasa puas
barang barang/jasa yang mereka dapatkan, besar kemungkinan mereka
akan kembali lagi dan melakukan pembelian lagi.

a. Cara meningkatkan kepuasan menurut foster (2001:1) secara
garisbesar meliputi tujuh hal yaitu :
1) Meningkatkan pelayanan terhadap konsumen
Meningkatkan kualitas diri

Mempertahankan hubungan dengan konsumen

2
3
4) Memlihara proses bisnis anda
5 Menggaang hubungan yang baik antar karyawan
6) Memperbaiki citra bisnis anca
M etode Pengukuran K epuasan Konsumen
Ada empat metode yang banyak digunakan dalam mengukur

kepuasan konsumen:

1) Sistem Keluhan dan Saran



Menyediakan formulir bagi konsumen untuk melaporkan
kesukaan dan keluhannya. Selain itu dapat berupa kotak saran dan
telepon pengaduan bagi konsumen. Alur informasi ini memberikan
banyak gagasan baik dan industri dapat bergerak lebih cepat untuk
menyel esaikan masalah.

Survei Kepuasan Pelanggan

Perusahaan bisnis yang responsif mengukur kepuasan
pelanggan dengan mengadakan suvey berkala, yaitu dengan
mengirimkan daftar pertanyaan atau menelpon secara acak dari
pelanggan untuk mengetahui perasaan mereka terhadap berbagai
kinerja perusshaan. Selain itu juga ditanyakan tentang kinerja
perusahaan saingannya.

Ghost shopping (pelamggan bayangan)

Pelanggan bayangan adalah menyuruh orang berpura pura
menjadi pelanggan dan melaporkan titik-titik kuat maupun titik-
titik lemah yang dialami waktu membeli produk dari perusahaan
sendiri maupun perusahaan saingannya. Selain itu pelanggan
bayangan melaporkan apakah wiraniaga yang menagani produk
dari bisnis tersebut.

Analisa Pelanggan yang beralih

Perusahaan bisnis dapat menghubungi pelanggan yang

tidek membeli lagi atau berganti pemasok untuk mengetahui

penyebabnya.



c. Manfaat adanya kepuasan konsumen
1) Hubungan antara perusahaan dengan konsumen menjadi lebih
harmonis.
2 Memberikan dasar yang baik bagi konsumen untuk melakukan
pembelian ulang
3 Dapat mendorong terciptanya loyalitas konsumen
4) Reputas perusahaan menjadi baik dimata konsumen

5 Labayang dperoleh jadi menigkat

C. Penditian Terdahulu Yang Relevan
Dari penditian terdahulu didapatkan hasil penelitian sebagal
berikut,dimana masing-masing peneliti mempunyai sudut pandang yang
berbeda dalam penelitian mereka.

1 Nurul Agustin, tahun 2008 Jurusan Manajemen Dakwah, Fakultas Dakwah
IAIN Sunan Ampel Surabaya melakukan penelitian dengan judul”
Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah Di Bank
Perkreditan Rakyat Syariah Bakti Makmur Indah Krian — Sidoarjo”. Dari
hasil penelitian yang telah dilekukan dapat diambil kesimpulan bahwa:

a. Dengan menggunakan program statistik ditemukan bahwa hasil dari
andisis korelas biseria, maka didapat korelas antara kualitas
pelayanan dengan kepuasan nasabah adalah 0,601. Ha ini
menunjukkan bahwa terjadi hubungan yang kuat antara kualitas

pelayanan terhadap kepuasan nasabah.



b. Uji signifikan yang menggunakan Uji-t, ditemukan bahwa, dari tabel
ditribus t didapat nilai t tabel untuk 95 = 1.980. Dikarenakan nilai t
hitung > t tabel (7,329 > 1, 980 ) maka HO ditolak dan H1 diterima,
artinya bahwa ada hubungan secara signifikan antara kualitas
pelayanan terhadap kepuasan nasabah. %

2 Nuriyatus Sobhaka, tahun 2005 jurusan Mangjemen Dakwah Fakultas
Dakwah IAIN Sunan Ampel Surabaya. Melakukan penelitian dengan judul
“ Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan konsumen di PT Al —
Andalus Nusantara Travel (penyelenggara umroh) Surabaya’. Pada
pendlitian ini dapat diambil kesimpulan bahwa:

a. Dengan menggunakan program statistik ditemukan bahwa hasil dari
pengujian regresi linier sederhana dirumuskan Y = 2,153 + 0,446 X.
Dari hasil hasil perhitungan tersebut ditemukan koefisen korelas
kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen dipengaruhi oleh
determine (R kuadrat) sebesar 0,161, ha ini menunjukkan bahwa
kuatnya pengaruh variabel X (kualitas pelayanan) terhadap variabel Y

(kepuasan konsumen) sebesar 0,161 atau 1,16%

% Nurul Agustin, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah di Bank
Perkreditan Rakyat Syariah Bakti Makmur Indah Krian — Sidoarjo” (Skripsi, Fakultas Dakwah
IAIN Sunan Ampel Surabaya,2008)
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b. Uji dgnifikan yang menggunakan Uji-t, untuk variabel kualitas
pelayanan mempunya nilai t hitung sebesar 3,072. Jadi, t hitung
sebesar 3,072 > t tabel 0,05 (df 44) = 1,671. Maka dissimpulkan bahwa
tingkat signifikan sangat tinggi, bahkan masih dibawah 0,01 dengan

kepercayaan 99%2’

27Nuriyatus Sobhaka, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Konsumen di PT. Al —
Andalus Nusantara Travel (penyelenggara umroh) Surabaya’ (Skripsi, Fakultas Dakwah IAIN
Sunan Ampel Surabaya,2005)
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BAB 111

METODE PENELITIAN

A. Pendekatan dan Jenis Penelitian

Metode penelitian adalah Cara ilmiah untuk mendapatkan data yang
valid dengan tujuan dapat ditemukan, dikembangkan , dan dibuktikan, suatu
pengetahuan tertentu sehingga pada gilirannya dapat digunakan untuk
memahami, memecahkan, dan mengantisipas masalah.

Sedangkan menurut Koentjaraningrat dalam bukunya metode-metode
penelitian masyarakat menyatakan “ metode adalah cara atau jalan sehubungan
upaya ilmiah, maka metode menyangkut masalah kerja atau belgjar untuk
dapat memahami obyek yang menjadi sasaran ilmu yang bersangkutan”.”

Berdasarkan pengertian di atas, maka metode enelitian adalah cara
kerja yang digunakan peneliti daam usaha mencari, mengumpulkan,
mengelola data dan memformulasikan dalam bentuk laporan atau tulisan
ilmiah.

Daam pendlitian ini, penulis mengunakan pendekatan kuantitatif.
Yaitu mengukur data dengan angka-angka untuk mengetahui ada dan tidaknya
pengaruh antara kualitas produk dan pelayanan terhadap kepuasan konsumen

di Sagina Distro M ojokerto.

%K oentjaraningrat, Metode Penelitian Masyarakat, (Jakarta: Gramedia, 1991), Hal. 7



C.

Jenis pendlitian ini menggunakan penelitian populasi. Yaitu penelitian
yang memakai obyeknya dengan mengambil sampel dari populasi yang ada di

Sagina distro mojokerto.

. Obyek Penelitian

Adapun Lokas Penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah,
Sagina distro. yang beralamatkan di Jalan mojopahit No. 247B Mojokerto,

Telp. (0321) 381500, Email : www.saginacom.

Untuk memudahkan proses selanjutnya peneliti mengelompokkan

obyek penelitian ini dalam beberapa variabel:
1 Kualites produk di Sagina Distro. Data ini diperoleh berdasarkan
pengamatan peneliti pada saat observasi lngsung dan hasil angket yang

telah disebarkan kepada konsumen di Sagina Distro Mojokerto.

2 Pelayanan di Sagina Distro. Data ini diperoleh berdasarkan pengamatan
peneliti pada saat observas langsung dan hasl angket yang telah

disebarkan kepada konsumen di Sagina Distro.

3 Kepuasan konsumen di Sagina Distro. Data diperoleh dari hasil angket

yang disebarkan kepada konsumen di Sagina Distro Mojokerto.
Sumber dan Jenis Data

a Sumber Data
Untuk menghasilkan data yang akurat perlu adanya sumber data
yang tepat, ddlam penelitian ini, kami mengunakan sumber data sebagai

berikut:



1) Konsumen, data yang diperoleh adalah tentang ada atau tidaknya
pengaruh antara kualitas produk dan pelayanan terhadap konsumen.
Data ini diperoleh melalui penyebaran angket.

2) Pemilik Sagina Distrg data yang diperoleh dari pemilik adaah data
tentang sgarah berdirinya, struktur, vis-mis dan jasajasa yang di
berikan oleh sagina distro.

3) Dokumentasi, data yang diperoleh dari ini adalah tentang jumlah
karyawan yang menjadi bagian dari Sagina Distro Mojokerto.

b. Jenis Data

1) Data Primer, ddam hal ini data yang dihimpun adalah konsumen
sagina distro. Data ini diperoleh melalui permintaan keterangan
keterangan (responden). Dalam ha ini datanya berupa jawaban
jawaban atas pertanyaan dan pernyataan yang digukan, pertanyaan
untuk wawancara langsung dan pernyataan bagi angket yang sudah
disebarkan.

2) Data Sekunder, daam hal ini yang dihimpun adalah data tentang
Sagina distro yang meliputi: sgarah berdirinya, struktur organisasi,

vis dan misi, dan sasaran yang ingin dicapai.

D. Teknik Populasi dan Sampling

1 Populasi
Setiap kali mengadakan penelitian maka yang harus diperhatikan

adalah populasi. Jadi, populasi adalah wilayah generalisas yang terdiri



atas obyek/subyek yang mempunya kualitas dan karakteristik tertentu
yang ditetapkan oleh pendliti untuk dipelgjari dan ditarik kesimpulannya. %
Adapun populasi yang dimaksudkan dalam penelitian ini adalah 200
konsumen. Konsumen ini diambil data Distro pada bulan Mei 2010. *
Sampel
Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki
oleh populasi. 3 Apabila ditinjau dari Suharsimi Arikuto yang
mengatarkan bahwa, ” Apabila subyek kurang dari 100, lebih baik diambil
semuanya, sehingga penelitiannya merupakan penelitian populasi. Apabila
subyeknya lebih dari 100 dapat diambil sampelnya antara 10-15 % atau
20-25%" .32
Dalam penelitian ini peneliti mengambil 20% dari 200 konsumen
dengan menggunakan rumus perhitungan besaran sample
n = jumlah populasi x 25%
n =200 x 25%
=50
Jadi, sample yang diambil oleh peneliti adalah sebanyak 50 konsumen.
3. Teknik sampling
Dalam menentukan sampel yang akan digunakan dalam penelitian

terdapat teknik sampling yaitu teknik acak sederhana, teknik ini termasuk

2 sugiyono, Metode penelitian bisnis , (Bandung: Alfabeta, 2009), hal. 194
% Hasil wawancara dengan Ibu Rita Selaku pemilik Sagina Distro 28 Mei 2010 jam

3 Sugiyono,Statistika untuk penelitian, (Bandung: Alfabeta, 2008), hal 61
% suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktek, (Jakarta: Rineka

Cipta, 1993), Hal. 108
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teknik penarikan sample yang paling sederhana. Dan memberikan peluang
yang sama bagi setiap anggota populasi untuk dipilih menjadi sample tnpa

memperhatikan strata dalam anggota populasi.

E. Variabel dan Indikator Penelitian
1 Variabel Penelitian
Adapun variabel yang digunakan peneliti yaitu variabel bebas dan
variabel terikat (tergantung).

a. Variabel Bebas, yaitu variabel yang menentukan arah atau perubahan
tertentu pada variabel tergantung, sementara variabel bebas berada
pada posis yang lepas dari pengaruh variabel tergantung.  Biasanya
variabel bebas ini di beri tanda (X). Pada penelitian ini adalah Kualitas
produk dan pelayanan. Sedangkan obyek penelitiannya adalah
konsumen sagina distro.

b. Variabel tergantung atau terikat yaitu Variabel yang yang dipengaruhi
atau yang menjadi akibat karena adanya variabel bebas. Biasanya
variakel terikat ini di beri tanda (Y). Pada penelitian ini yaitu
Kepuasan sedangkan objek penelitiannya adalah konsumen sagina
distro.

2 Indikator Variabel
Adapun Indikator — indikator dari masingmasing variabel

penelitian :

* Burhan Bungin, Metode Penelitian Kuantitatif, (Jakarta : Prenada Media, 2005), Hal
62.



42

a Indikator variabdl (X1) : Kualitas Produk Sagina Distro Mojokerto.
Adapun indikatornya antara lain :
1) Tampilan (performance)
a) Produk termasuk up to date
b) Produk tidak pasaran
¢) Produk tergolong branded
2 Kehandalan (reliability)
a) Produk termasuk awet meskipun pemakaian sering
b) Produk dapat digunakan semua generasi
3 Fitur (feature)
a) Terbuat dari bahan pilihan
b) Produk dilengkapi dengan manik -manik, bordir, dan sentuhan batik
yang hdus
4) DayaTahan
a) Komponen dalam produk tergolong awet
b) Produk ini bisa digunakan dalam jangka waktu yang lama
5 Conformance
a) Konsisten
6) Desain
a) Item produk bervarias
b) produk- produnya fashionable
b Indikator Variabel (X2) : kualitas pelayanan Distro Sagina Mojokerto.

Adapun indikatornya antara lain :



1) Kehandaan (reliability)
a) Karyawan selalu menepati janji
b) Keseriusan karyawan dalam memberikan pelayanan terhadap
konsumen
2 Berwujud (Tangible)
a) Karyawan ramah dan sopan
b) Kenyamanan lokasi
3 Empati (emphaty)
a) Perhatian khusus yang diberikan oleh karyawan terhadap
konsumen
4) Keresponsifan (responsivences)
a) Cepat tanggapdalam memberikan pelayanan
5 Assurance
a) Kegujuran petugas pemberi layanan
c. Indikator Variabel (Y) : Kepuasan konsumen Distro Sagina Mojokerto.
Adapun indikatornya antara lain :
1 Anggapan para konsumen
a) Tampilan produk yang disediakan
2 Perasaan para konsumen

a) Perasaan senang



F. HipotesisPenelitian

Hipotesis adalah jawaban sementara dari masalah penelitian. Selain

jawaban sementara, hipotesis dapat dikatakan juga sebagai ramalan, namun

yang paling mendekati teori dasarnya.®

Adapun peneliti menggunakan hipotesis HO dan H1, maksudnya

adalah

1 Hol

Hal

2 Ho2

Ha2

3 Ho3

Ha3

Tidak terdapat pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan
secara bersama-sama terhadap Kepuasan Konsumen.

Terdapat pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan
secara bersama-sama terhadap Kepuasan Konsumen.

Tidak terdapat pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan
Konsumen

Terdapat pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan
Konsumen

Tidak terdapat pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan
Konsumen

Terdapat pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan

Konsumen

G. Teknik Pengumpulan Data

Teknik yang digunakan dalam pengumpulan data pada penelitian ini

adalah:

a Observas

¥ Wahana Komputer, Spss 17 Untuk Pengolahan Data Statistik. (Yogyakarta : Andi

2000) hal 127



Metode observasi (pengamatan) adalah Pengamatan dan pencatatan
dengan sistematik fenomena- fenomena yang diselidiki.®

Dari metode observas ini, penditi akan membuat pengamatan
untuk memperoleh data tentang kepuasan kosumen dari adanya kualitas
produk dan pelayanan.
Dokumentasi

Adalah suatu metode yang dilakukan untuk mencari data mengenai
sesuatu hal dengan cara melihat dan mencatat yang ada diobyek penelitian.

Dalam metode ini dimaksudkan untuk memperoleh data dari
Sagina distro tentang sgjarah, struktur, visi dan misi, sarana dan prasarana
serta mencari dokumen lain yang penting dan yang erkait dengan
penelitian.
. Angket
Angket adalah daftar pertanyaan yang didistribuskan melalui pos untuk
diis dan dikembalikan atau dapat juga dijawab dibawah pengawasan
peneliti.®

Dadam tehnik ini penulis membagikan angket yang berupa
pernyataan yang telah di siapkan sebelumnya dan di berikan kepada para
konsumen sebagal populasi. Pertanyaan ini merupakan bentuk dari pada
indikator variabel bebas dan terikat. Dengan angket ini di harapkan
mampu memperoleh hasil tanggapan para kaonsumen tentang kepuasan

dari kudlitas produk dan pelayanan yang diberikan oleh karyawan sagina

* sutrisno Hadi, Metodologi Research 2,(Y ogyakarta: Andi. 1989). Hal 136
% Nasution S, Metode Research, (Jakarta :Bumi Aksara 1996). Hal 128



Distro. Di bawah ini adalah gambaran secara umum mengenai instrumen

penelitian yang akan dilakukan dalam mencari data.®’
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Tabel 3.1
Kisi-K is Pedoman Penyusunan Angket Kualitas produk
Variabel Dimensi Nomor Item Jumlah
Performance 1,23 3
Daya Tahan 4,5 2
Conformance 6 1
Kualitas Produk Desain 7,8 2
Ftur 9,10 2
Kehandalan 11,12 2
Jumlah 12
Tabe 3.2
Kisi-Kisi Pedoman Penyusunan Angket Kualitas Pelayanan
Variabel Dimens Nomor Item Jumlah
Kehandalan 13, 14 2
Keresponsifan 15 1
Kualitas Pelayanan Berwujud 16, 17 2
Assurance 18 1
Empati 19 1
Jumlah 7
Tabel 33

Kis-Kisi Pedoman Penyusunan Angket Kepuasan Konsumen

Variabel Dimens Nomor Item | Jumlah
Kepuasan konsumen | Anggapan para konsumen 20 1
Perasaan para konsumen 21 1
Jumlah 2




Tabel 34
Jenis, Sumber Data dan Teknik Pengumpulan Data

JenisData Sumber Data TPD

Gambaran umum obyek penelitian | Dokumen SaginaDistro | D & O

Konsumen yang ada di

Kualitas produk di Saginadistro A&W
SaginaDistro

Jumlah konsumen Pemilik SaginaDistro D&W

Kualitas pelayanan Konsumen SaginaDistro | A& W

Keterangan:

TPD : Tehnik Pengumpulan Data

D : Dokumentasi
O : Observasi

A : Angket

W : Wawancara

H. Pengukuran Angket

Dalam pendlitian ini pengukuran data menggunakan skala Likert yaitu
skadla yang digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan perseps
seseorang atau kelompok orang tentang fenomena sosial. ®

Adapun aat ukur yang dipakai peneliti adalah aat ukur interval.

Setelah dibandingkan dengan alat ukur yang lain seperti nominal, ordinal dan

38Sngiyono, Metode Penelitian Administrasi, (Bandung: CV Alfabeta, 1998), Ed. V,
Hal. 73
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rasio, dalam penelitian ini kiranya lebih sesuai dengan menggunakan aat ukur
interval karena disesuaikan dengan indikator -indikator yang ada.®

Adapun skor yang digunakan: 5, 4, 3, 2, dan 1 yang diterapkan secara
bervariass menurut bentuk dan kategori pertanyaan. Masing-masing
pertanyaan yang terdapat pada angket memiliki 5 pilihan jawaban, dengan

komponen penilaian pada hasil kuesioner sebagai berikut:

1 Sangat Setuju Di beri skor 5
2 Setuyju Di beri skor 4
3 Netral Di beri skor 3
4. Tidak setuju Di beri skor 2

5 Sangat Tidak Setuju Di beri skor 1
Dan sebaliknya untuk penilaian dari pernyataan (item) negatif. SS=1,

S=2, N=3, TS=4, STS=5.

Teknik Analisis Data

Proses analisis data merupakan salah satu metode untuk menemukan
jawaban atas pernyataan dari perihal perumusan perumusan yang diperoleh
dari obyek penelitian. ©

Andlisis data dimaksudkan untuk mengkaji pengujian hipotesis yang

digjukan oleh penulis. Data yang telah dihasilkan dikumpulkan akan diseleks,

®Burhan Bungin, Metode Penelitian Kuantitatif, (Jakarta : Prenada Media, 2005), Hal 96
“OMarzuki, metode research,(Y ogyakarta: BPE UlI, 1986), Hal. 63



dikelompokkan serta disgjikan, setelah itu dianalisis sesuai dengan bentuk dan
jenis data.

Tujuan dari analisis data adalah untuk mencari keabsahan data tersebut
dan mendapatkan suatu kesmpulan dari hasil penelitian yang dilakukan.
Teknik andlisis data yang digunakan adalah teknik andisis statistik yang
memanfaatkan Software SPSS 17. Analisis data dimaksudkan untuk mengkaji
pegujian hipotesa yang digjukan oleh penulis. Tujuan dari pada andlisis data
adalah untuk mencari keabsahan data tersebut dan mendapatkan suatu
kesimpulan dari hasil hasil penelitian yang dilakukan.

Dadam penelitian ini, teknik analisis statistik dilakukan dengan cara
meggunakan Rumus Regresi Ganda Dua Prediktor. Analisis Regrest Ganda
digunakan oleh peneliti bermaksud meramalkan bagaimana keadaan variabel
dependen, bila dua atau lebih variabel independen sebagai faktor prediktor
dimanipulasi. Jadi, analisis regresi ganda akan dilakukan bila jumlah varibel

independennya minimal 2.

Adapun modd regres yang akan digunakan nantinya akan berupa
persamaan sebagai berikut :

Y = atbX1+ bXo

Keterangan :

Y = Variabel Kepuasan Konsumen
b;,p» = Koefisenregres

a = Konstantaregres berganda
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x
het
I

Variabel kualitas produk

X
N
1]

Variabel pelayanan

digilib.uinsby.ac.id digilib.uinsby.ac.id digilib.uinsby.ac.id digilib.uinsby.ac.id digilib.uinsby.ac.id digilib.uinsby.ac.id digilib.uinsby.ac.id



BAB IV

PENYAJIAN DAN ANALISISDATA

A. Gambaran Umum Obyek Penelitian
1. Profil Usaha Sagina Distro

Sagina Distro Mojokerto yang berdiri sgjak 25 April 2007 adalah
bagian dari SAQINA GROUP yang memfokuskan diri pada
pengembangan jaringan Distribusi Outlet (Distro) yang menyediakan
semua kebutuhan fashion dan gaya hidup keluarga muslim. Konsep one
stop shopping for moslem needed memacu perusahaan untuk menciptakan
suatu moslem store & lifestyle terlengkap di kotanya. Saat ini yang sudah
berjalan adalah moslem store dengan nama SAQINA Busana dan
Perlengkapan Muslim. Untuk SAQINA Life style kita merencanakan akan
membuka salon muslimah dan wedding and event organizer.

Target pengembangan jaringan adalah kota-kota menengah, yang
belum menjadi sasaran pembangunan Ma dan ITC dadam 5-10 tahun
kedepan. Kota-kota seperti ini biasanya merupakan kota penyangga
ibukota proping, atau daerah pinggiran kota besar. Juga kota yang sedang
tumbuh kawasan industrinya. Jaringan toko diharapkan mampu bersaing
dengan Ma menengah dan pasar modern atau tradisional .

Distro yang telah beroperas dibawahmanagemen SAQINA Group,

adalah:

50
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Tabel 4.1

Daftar Disro Sagina Group

Mulai operas Toko Alamat
) J. Sisingamangarga No0.29
13-9-2004 Ridla Jaya House 1 Jombang Jatim
. J. Sisingamangargia No. 12
3-8-2006 Ridla Jaya house 2 Jombang Jetim
5-12-2006 Naura Matos Mz?lang Town Square Malang
Jatim
5 42007 SAOINA Moiokert J.Mojopahit No. 247B
i Q ojokerto M oj okerto Jatim
J. Suroto Kunto No. 39
17-6-2007 SAQINA Karawang Kerawang
J. Taman Pahlawan No. 33
23-8-2007 SAQINA Purwakarta Purwakarta.Jabar
11-5-2009 SYAHIRA Kediri J. Joyoboyo 18 Kediri
11-3-2010 KARTIKA modem outlet | 3 (D3m&u Kerind - Raya
Sawojgjar Malang

2. Perekrutan SDM Ahli

Hal terbaru yang akan menjadi

titik tolak berkembangnya

SAQINA Group adalah perekrutan SDM Ahli yang telah berpengalaman

di ritel busana. Yang memiliki kualifikasi dan pengalaman kerja ssbagai

berikut :

a

Berpengalaman sebagai Staf counter, Kepala Counter, Wakil Kepala

Toko dan Kepaa Toko di beberapa outlet.

Pengalaman kerja 10 tahun

Pengetahuan, pengalaman dan ketrampilan meliputi :
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d. Mangemen gudang
e. Mangemen stok
f.  Manajemen karyawan
g. Mangemen pelayanan
h.  Pelaporan Penjualan
3. Alasan dibukanya cabang Sagina Distro M ojokerto
a. Potensi Ekonomi Kota dan Kabupaten Mojokerto
Potens ekonomi Kota dan Kabupaten ditunjang oleh berbagai
macam industri yang berkembang, diantaranya :
1) Peternakan
2)  Pertanian Tanaman Pangan
3)  Perkebunan dan SDA
4)  Pariwisata
5 Kerginan (UKM) khususnya sepatu
6)  Industri besar (pabrik)
b. Profil Masyarakat VS Target BusanaMuslim
Salah satu yang menjadi alasan kenapa dibukanya cabang Distro
Sagina di Mojokerto adaah mayoritas penduduknya muslim serta
potens perdagangan yang cukup bagus, ditandai dengan hadirnya
toko-toko baru dengan konsep dan managjemen modern.
4. Lokas Toko
Lokas toko SAQINA Mojokerto ada pada lokas yang strategis

sebagal berikut:
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a. Beradadi jalur utama kawasan perdagangan, di J. Mojopahit

b. Satu deretan dengan pertokoan lainnya

C. Sepanjang jalan di depan toko adalah salah satu pusat jgjanan yang
selalu ramai setiap sore sampai malam

d. Diseberang terdapat beberapa jaringan bank nasional seperti BNI,
BRI, Bank Mandiri, dll.

e. Dilalui angkutan kota
Berdasarkan posisi lokasi, maka Distro SAQINA Mojokerto mudah

dilihat, dikenal dan dikunjungi oleh target market dan pelanggan.

5. Inventory dan Supplier
Inventory dibagi dalam tiga konter, yaitu:

a.  Konter Kerudung, kerudung yang akan dijual yaitu merek zoya, zatta,
rabbani, sagina, dan general merk dengan sub item produk terdiri dari:
1) Kerudung Jadi
2) Pashmina, Jilbab Segi Empat, Kerudung Panjang
3) Asesoris pelengkap kerudung, terdiri dari berbagai model iket,

ciput, bandana, manset |eher, mansd tangan, kaos kaki muslim.

4) Asesoris bros, kalung, dsb.
Supplier : Zoya, Zatta, Rabbani, SAQINA

b. Konter Busana, yaitu busana wanita dari mulai remaja sampai ibu-ibu.
Produk terdiri dari branded produk dan general produk dengan sub
item produk terdiri dari

1) Atasan
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2 Kaos
3) Bawahan
4) Stelan dan gamis
Supplier : General
Konter Perlengkapan Muslim, dengan sub iterm produk terdiri dari:
1) BusanaPria, yang terdiri dari :
ad Baju Koko merk Sgjidah, Mgjidah, merk umum dengan harga
murah
b Sarung, merk selain ATLAS dengan kualitas setara.
©) Songkok, merk Sgjidah, Awing.
2) Perlengkapan Sholat, yang terdiri dari :
ad Mukena, merk IVENA, sgjidah, mgjidah.
b Sgjadah
Pakaian Anak-Anak
1) BusanaMuslim Anak
2) BusanaKoko Anak merk Dannis, Mgjidah, merk umum dengan
harga murah
Perlengkapan Haji & Oleh-oleh Haji
1) Perlengkapan haji
2) Souvenir Haji
Mahar dan Mas Kawin
1) Tempat Mahar, Pigora, Kotak Mahar, dll

2) JasaMahar



55

6. Struktur Organisasi

a. KepalaToko

1

2)

3

4)

6)

8)

9

menyusun jadwal kerja (jadwa buka-tutup toko, jadwal libur
karyawan, jadwal piket, jadwal istirahat, dsb)

memeriksa transaks penjualan, target penjualan

mengupayakan pencapaian target secara optimal

memimpin stock opname tiap bulan

bertanggung jawab atas operasiona toko ke manaemen

memesan pembelian inventory

menindaklanjuti setiap persoalan

menyelesaikan rekonsiliasi laporan penjualan dan laporan arus
kas

melakukan pendekatan kepada calon konsumen

b. Gudang

1)
2

3

mengajukan order barang kepada kepala toko
menerima dan menyimpan barang sebelum di bawa ke konter

memeriksa persediaan jumlah barang

c. Kasr

1
2

3

melakukan transaks penjualan
menerima dan menghitung uang penjuaan

menginput data penjualan

d. Pramuniaga

D

melayani calon konsumen



2
3
4)
5
6)
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menyiapkan barang dagangan

meminta persediaan barang di toko setiap saat
memeriksa persediaan barang di toko setiap saat
menjaga kerapian dan kebersihan tiap konter

melakukan kontrol persediaan barang

e. Administras

D

2

3

4)

input data pembelian saat barang sampai di gudang dan membuat
laporannya

membuat surat menyurat dan mengelola arsip dan dokumen
persediaan

membuat |aporan penjualan harian, mingguan dan bulanan
membuat buku hutang, piutang, kas, jurna

membuat 1abel harga

B. Penyajian Data

Penygjian data hasil penelitian merupakan langkah selanjutnya setelah

pengumpulan data. Proses penyagjian data dalam penelitian ini akan dilakukan

dengan Analisis Statistik Deskriptif menggunakan program SPSS 17. Statistik

deskriptif sendiri berfungs untuk mendiskripsikan atau memberi gambaran

terhadap obyek yang ditdliti melalui data sampel atau populasi sebagaimana

adanya

Adapun prosedur Analisis Statistik Deskriptif dengan program SPSS 17

yang digunakan adalah prosedur Frekuensi. Prosedur Frekuensi memiliki
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kegunaan pokok untuk melakukan pengecekan terhadap input data. Apakah
data sudah diinputkan dengan benar. Hal ini mengingat bahwa dengan statistik
frekuens kita bisa mengetahui resume data secara umum. Selain itu, prosedur
Frekuensi juga memiliki kegunaan untuk menyediakan informasi deskripsi
data yang menggambarkan demographic characteristics dari sampel yang
diambil. Misalnya berapa persen responden yang setuju, sangat setuju atau
bahkan kurang setuju terhadap tindakan yang menjadi indikator masing -
masing dimensi dan variabel
Sebagaimana judul penelitian ini, dimana terdapat dua variabel
independen yaitu Kualitas Produk (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2) serta satu
variabel dependen yaitu Kepuasan Konsumen (Y ), maka penygjian data hasil
Analiss Statistik Deskriptif akan dilakukan untuk tiap-tiap variabel.
1. Penyajian Datatentang Kualitas Produk
Penygjian data untuk kualitas produk akan ditampilkan tiap
dimens dan indikator / pertanyaan. Adapun dimensi dan indikator yang

digunakan peneliti untuk merepresentasikan Kualitas Produk adalah

sebagai berikut :
Tabel 4.2
Dimensi dan Indikator dalam Kualitas Produk (X)
Dimensi Indikator
A. | Performance 1 | Sayamencintai produk —produk distro sagina

karena produknya tidak pasaran

2 | Produk — produk distro sagina tidak
ketinggalan zaman / up to date

3 | Apakah anda setuju produk — produk yang
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dijual distro sagina termasuk bermerek /
branded

B. | Dayatahan

Produk distro sagina terbuat dari bahan dasar

pilihan dan tergolong awet

Bagaimana pendapat anda, apakah produk
yang ada di distro sagin bisa digunakan

dalam jangka waku yang lama

C. | Conformance

Menurut anda, apakah karyawan yang ada di
distro sagina selau konsisten apabila sedang

melayani konsumen

D. | Desain

Setujukah anda, item produk yang terjual di
distro sagina sangat bervarias modelnya

Sagina distro menyediakan produk — produk
yng fashionable yang cocok sekali buat para

konsumennya

E. | Rtur

Setujukah anda, produk — produk yang ada di
distro sagina terbuat dari bahan pilihan

Produk produk yang telah tersedia di distro
sagina ada variasi manic — manik, border,

dan sentuhan batik yang khas

F. | Kehandalan

Produk sagina bisa tahan lama meskipun

pemakaiannya sering

Produk yang tersedia di distro sagina bisa
digunakan untuk semua generasi

Adapun jawaban dari responden akan dinilai dengan ukuran yang

digunakan dalam skala likert yaitu : Sangat Setuju/Selalu/Sangat positif

diberi skor 5, Setuju/Sering/Positif diberi skor 4, Ragu-ragu/kadang
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kadang/netral diberi skor 3, Tidak setuju/hampir tidak pernah/negative
diberi skor 2, Sangat tidak setuju/tidak pernah/sangat negatif diberi skor 1.
Adapun output dari Analisis Statistik Deskriptif dengan Program

SPSS 17 adalah sebagai berikut :

Tabel 4.3
Output Analisis Statisik Deskriptif Kualitas Produk (X1)

Al | A2 A3 |Bl| BR |ClL|DlL|D2|EL|E|R F2

N valid | 50 | 50 5 |5| 5 | 50 | 50 | 50| 5 | 50 | 5 | 50
Missing| 0 0 o |o]| o 0 o|lo| o o o 0

Mean 428 | 408 4.18 [4.04| 416 | 412 | 414 | 404| 410 | 428 | 384 | 414
Median 400 | 400 4.00 [4.00| 4.00 | 4.00 | 400 | 400| 4.00 | 400 | 4.00 | 4.00
Std. Deviation 573 | 665 .596 |.605| .618 | .961 | .639 | .533 | 580 | 573 | .650 | .639
Variance 328 | 442 355 |.366| .382 | .924 | 400 | .284 | 337 | 328 | .423 | .409
Minimum 3 2 2 | 2] 2 2 3| 3| 3 3| 2 3
Maximum 5 5 5 | 5| 5 5 5 | 5| 5 5| 5 5

Berdasarkan Tabel 4.3 di atas dapat diketahui bahwa tidak ada
missing value yang artinya responden memberi jawaban atas semua
pertanyaan yang diberikan dalam kuesioner. Dari tabel di atas juga dapat
diketahui bahwa untuk variabel Kualitas Produk, nilai mean tertinggi
sebesar 4,28 adapada dua indikator, yaitu indikator Aldan E2 Indikator
A1l mewakili dimens Performance yang menunjukkan bahwa produk yang
dijua di distro sagina tidak pasaran, sedangkan indikator E2 mewakili
dimens Fitur yang menyatakan bahwa produk produk yang tersedia di
distro sagina ada variasi manic — manik, border, dan sentuhan batik yang
khas. Nilai mean terendeh ada pada indikator F1 yang mewakili dimens

Kehandalan dan menyatakan Produk sagina bisa tahan lama meskipun
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pemakaiannya sering, dengan nilai 3,84. Dari nila minimum dan
maksimum yang ditampilkan dalam Tabel dapat diketahui bahwa jawaban
yang diberikan responden untuk indikator-indikator Kualitas Produk
berada dalam skala skor dua sampai dengan lima.

Sebagaimana telah dijelaskan sebelumnya, dalam penyagjian data ini
juga akan ditampilkan tabel frekuensi untuk masing-masing indikator.
Berdasarkan pengolahan data hasil andisis frekuens  dengan

menggunakan program SPSS 17, maka hasil yang ditampilkan adalah

sebagai berikut :
Tabel 4.4
Tabel Frekuensi Jawaban Responden Terhadap Indikator Kualitas Produk
No Urut Indikator 1|2 3 4 5 ?
1 Performance 1 3 30 | 17 50
Persentase 6% | 60% | 34% | 100%
2 Performance 2 2 3 34 | 11 50
Persentase L% [ 6% | 68% | 22% | 100%
3 Performance 3 1 2 34 | 13 50
Persentase 20| 4% | 68% | 26% | 100%
4 Daya Tahan 1 1 5 35 9 50
Persentase 20 | 10% | 70% | 18% | 100%
5 Daya Tahan 2 1 3 33 | 13 50
Persentase Xo | 6% | 66% | 26% | 100%
6 Conformance 1 2| 14| 10 | 24 50
Persentase L% | 28% | 20% | 48% | 100%
7. Desain 1 7 29 | 14 50
Persentase 14% | 58% | 28% | 100%
8 Desain 2 6 | 36 | 8 50
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Persentase 12% | 72% | 16% | 100%
9 Fitur 1 6 33 | 11 50
Persentase 12% | 66% | 22% | 100%
10. Fitur 2 3 30 | 17 50
Persentase 6% | 60% | 34% | 100%
1. Kehandalan 1 2 9 34 5 50
Persentase 4% | 18% | 68% | 109% | 100%
12 Kehandalan 2 7 29 | 14 50
Persentase 14% | 58% | 28% | 100%

Berikut ini juga akan ditampilkan rekapitulas perhitungan skor

untuk variabel X; untuk lebih memudahkan dalam melakukan Analisis

Regresi Berganda.

Tabel 4.5
Rekapitulasi Hasil Perhitungan Skor Kualitas Produk (X;)

KUALITASPRODUK (X1)

No.Resp

Al A2[A3|Bl1 B2|C1|D1|D2|E1|E2|F1|F2| ?
1 4| 4| 414 415|444 (4]4]| 4|49
2 4 | 4| 4| 4 4| 4| 3|4 |3(4|3|3|4
3 5/5|5|5 5| 5|]5|5|4]|]5|4|5]58
4 4|1 4| 414 43| 44444 4|4
5 5| 514|5 43|54 |5|5(|4|5|H4
6 4|1 4|1 414 44| 44|44 4]| 4|48
7 41 4| 4| 4 4] 3| 44|44 4]| 4|4
8 4| 4| 4| 4 4|1 344|444\ 4|4
9 4| 44|14 4| 5| 44|14 |(4|3]| 4|48
10 41 4| 4|4 415|545 |14]14|5]|52
11 41 24|13 3| 4|13[3|3(4]3]|3]|3
12 4|1 4|54 3| 4344|143 |3|4
13 514|414 5|5 4|414|15|4]4]052
14 51444 5| 5| 4|4|4|5|4]|4]052
15 4|1 3|34 4|1 4|54 |5|4]|4|5]|49
16 4|1 45|14 5|5|5[5|4[4]4]|5|54




62

50

59
57

49

57
47

51

49

57
49

51

49

51

47

49

4

4

4

4| 4

4| 4

4

41 4] 4

4

4

17
18
19
20
21

23
24
25
26
27

28
29

31

32

37

39

41

42

47

49

2. Penyajian data tentang K ualitas Pelayanan (X3)

Penygjian data untuk kualitas pelayanan akan ditampilkan tiap

dimens dan indikator / pertanyaan. Adapun dimens dan indikator yang
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digunakan peneliti untuk merepresentasikan Kualitas Pelayanan adalah

sebagai berikut :
Tabel 4.6
Dimens dan Indikator dalam Kualitas Pelayanan (X 2)
Dimensi Indikator
G. | Kehandalan Apakah distro sagina selalu menepati janji

kepada konsumen

Apakah distro ini dari sgjak pertama berdiri,
selalu memberikan pelayanan yang terbaik

H. | Keresponsivan

Apakah karyawan distro sagina cepat

tanggap dalam melayani konsumen

I. | Tangible

Apakah lokas distro sakina menurut anda
cukup strategis

apakah dalam melayani konsumen, karyawan
distro sagina bersikap sopan dan ramah

J. | Insurance

Apakah sikap karyawan dapat membuat anda
percaya

K. | Empati

Apakah pihak distro selalu memberikan
perhatian khusus kepada setiap

konsumennya

Adapun output dari Analisis Statistik Deskriptif dengan Program

SPSS 17 adalah sebagai berikut :
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Tabel 4.7
Output Analisis Statisik Deskriptif Kualitas Pelayanan (X;)

Gl G2 H1 11 12 Ji K1

N Valid 50 50 50 50 50 50 50

Missing 0 0 0 0 0 0 0
Mean 4.0400( 4.2200| 4.2600| 4.3400| 4.5400( 4.2800| 4.4200
Std. Deviation .57000| .54548| .72309| .59281( .73429| .57286| .73095
Variance .325 .298 523 351 539 .328 534
Minimum 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00
Maximum 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00

Berdasarkan Tabel 4.7 di atas dapat diketahui bahwa tidak ada
missing value yang artinya responden memberi jawaban atas semua
pertanyaan yang diberikan dalam kuesioner. Dari tabel di atas juga dapat
diketahui bahwa untuk variabel Kuaitas Pelayanan, nilai mean tertinggi
sebesar 4.54 ada pada indikator I1. Indikator 11 mewakili dimens
Tangible yang menunjukkan bahwa lokasi distro sagina adalah strategis.
Nila mean terendah ada pada indikator G1 yang mewakili dimensi
Kehandalan dan menyatakan apakah distro sagina selalu menepati janji
kepada konsumen, dengan nilai 4.04. Dari nilai minimum dan maksimum
yang ditampilkan daam Tabel dapat diketahui bahwa jawaban yang
diberikan responden untuk indikator-indikator Kualitas Pelayanan berada
dalam skala skor tiga sampai dengan lima.

Sebagaimana telah dijelaskan sebelumnya, dalam penyajian data ini
juga akan ditampilkan tabel frekuensi urtuk masing-masing indikator.

Berdasarkan pengolahan data hasil andlisis frekuens  dengan
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menggunakan program SPSS 17, maka hasil yang ditampilkan adalah

sebagai berikut :
Tabel 4.8
Tabel Frekuensi Jawaban Responden Terhadap Indikator Kualitas
Pelayanan
No Indikator 1|2 3 4 5 ?
1 | Kehandalan 1 7 34 9 50
Persentase 14% | 68% | 38% | 100%
2. | Kehandalan 2 3 33 | 14 50
Persentase 6% | 66% | 28% | 100%
3. | Keresponsivan 1 8 21 | 21 50
Persentase 16% | 42% | 42% | 100%
4. | Tangible 1 3 27 | 20 50
Persentase 6% | 54% | 40% | 100%
5. | Tangible 2 7 39 4 50
Persentase 14% | 78% | 8% | 100%
6. | Insurance 1 3 30 | 17 50
Persentase 6% | 60% | 34% | 100%
7. | Empati 1 (] 15 | 28 50
Persentase 14% | 30% | 56% | 100%

Berikut ini juga akan ditampilkan rekapitulasi perhitungan skor
untuk variabel Xz untuk lebih memudahkan dalam melakukan Analisis

Regres Berganda
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Tabel4.9
Rekapitulas Hasil Perhitungan Skor Kualitas Pelayanan(X)

KUALITASPELAYANAN (X2)

G2

31

32

28
29
28
31

29
31

26
28

29
29

29
27

32

31

28

29

26

32

32

31

31

K1

J

12

1

H1

Gl

No.Resp

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27

28
29
30
31

32

33
34

35
36
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37 4| 4] 3| 3|3|3] 5 25
38 3| 3| 445 4a] 3 26
39 3| 4| 3|4|3|5]| 5 27
40 5| 4| 5 | 45| 4] 5 R
41 3| 3| 3| 4|3]3] 5 24
42 5| 4| 4 | 5|5 4] 3 30
43 4 | 4| 3| 43| 3] 4 25
44 5| 5| 3| 53| 4] 3 28
45 4 | 4| 4] 43| a]| a 27
46 4| 4| 44|55 4 30
47 4| 4| 4|s5a|5] 5 31
48 3| 4| 5| 4|a|5] 4 29
49 4| 4| 45| a|la] a 29
50 4| 4| 4| 4a|la]| s 29

3. Penyajian data tentang K epuasan Konsumen (Y)
Penygjian data untuk kepuasan konsumen akan ditampilkan tiap
dimens dan indikator / pertanyaan. Adapun dimens dan indikator yang

digunakan peneliti untuk merepresentasikan Kepuasan Konsumen adalah

sebagal berikut:
Tabel 4.10
Dimensi dan Indikator dalam K epuasan Konsumen (Y)
Dimensi Indikator

L. | Anggapan 1 | Selama menggunakan produk distro ini, saya
sangat puas dengan kualitas produk dan
pelayanannya

M | Perasaan 1 | Dibandingkan dengan distro lain, distro

sagina paling cocok buat saya

Adapun output dari Analisis Statistik Deskriptif dengan Program

SPSS 17 adalah sebagai berikut :
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Tabel4.11
Output Analisis Statisik Deskriptif Kepuasan Konsumen (Y)
L1 M1

N vdid 50 50

Missing 0 Qg
Mean 4.2200 4.380(0
Std. Deviation .61578 .63535
Variance 379 404
Minimum 3.00 3.00
Maximum 5.00 5.00

Berdasarkan Tabel 4.11 di atas dapat diketahui bahwa tidak ada
missing value yang artinya responden memberi jawaban atas semua
pertanyaan yang diberikan dalam kuesioner. Dari tabel di atas juga dapat
diketahui bahwa untuk variabel Kepuasan Konsumen, nilai mean indikator
M1 sebesar 4.38 lebih besar dari nilai mean indikator L1 yang besarnya
4.22. Indikator M1 mewakili dimens Perasaan para konsumen yang
menunjukkan bahwa selama menggunakan produk distro ini, konsumen
sangat puas dengan kualitas produk dan pelayanannya. Sementara,
indikator L1 mewakili dimens Anggapan Para Konsumen yang
menyatakan bahwa  konsumen paling cocok dengan distro sagina
dibandingkan dengan distro yang lain. Dari nilai minimum dan maksimum
yang ditampilkan daam Tabel dapat diketahui bahwa jawaban yang
diberikan responden untuk indikator-indikator Kepuasan Kaonsumen

berada dalam skala skor tiga sampai dengan lima.
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Sebagaimana telah dijelaskan sebelumnya, dalam penyagjian data ini
juga akan ditampilkan tabel frekuens untuk masing-masing indikator.
Berdasarkan pengolahan data hasil andisis frekuens  dengan
menggunakan program SPSS 17, maka hasil yang ditampilkan adalah
sebagai berikut :

Tabe 4.12
Tabel Frekuensi Jawaban Responden Terhadap Indikator Kepuasan
Konsumen (Y)

No Indikator 1|2 3 4 5 ?
1. | Anggapan 5 29 | 16 50
Persentase 10% | 58% | 32% | 100%
2. | Perasaan 4 | 23| 23 50
Persentase 8% | 46% | 46% | 100%

Berikut ini juga akan ditampilkan rekapitulasi perhitungan skor
untuk variabel Y untuk lebih memudahkan dalam melakukan Analisis
Regresi Berganda.

Tabel 4.13
Rekapitulasi Hasil Perhitungan Skor Kualitas Pelayanan (X )

No. Resp KEPUASAN KONSUMEN (Y)

L1 M1 ?
1 4 5 9
2 4 4 8
3 4 4 8
4 4 4 8
5 4 5 9
6 5 5 10
7 4 4 8
8 4 4 8
9 4 4 8
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10
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10

10
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C. Pengujian Hipotesisdan Analisis

Analisis yang digunakan oleh penulis untuk menguji hipotesis yang
telah digukan adalah Analisis Regresi Linear Berganda. Analisis ini untuk
mengetahui arah hubungan antara variabel independen dengan variabel
dependen apakah masing-masing variabel independen berhubungan positif
atau negatif dan untuk memprediks nilai dari variabel dependen apabila nilai
variabel independen mengalami kenaikan atau penurunan. Analisis Regres
Linear Berganda akan dilakukan dengan program SPSS 17.

Adapun tahapantahapan yang akan dilakukan oleh penulis untuk
dapat melakukan Analisis Regresi Linear Berganda sampai melakukan
pengujian Hipotesis. Tahapan-tahapan tersebut adalah sebagai berikut :

1 Uji Vdliditas dan Reliabilitas

2. Uji Normalitas dan Uji Asums Klasik

3. Andisisis Determinas (R?

4.  Uji Koefisien Regres Secara Bersama-sama (Uji-F)
5. Uji Koefisien Regresi Secara Parsial (Uji-t)

Masingmasing tahapan di aas akan dijelaskan dalam bagian

selanjutnya oleh penulis.
1. Uji Validitasdan Reliabilitas
a Uji Validitas
Uji validitas digunakan untuk mengetahui kelayakan butir-butir

dalam suatu daftar (konstruk) pertanyaan dalam mendefinisikan suatu
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variabel. Hanya variabel yang pertanyaan atau indikatornya valid yang

dapat dilakukan analisis regresi linear berganda.

Validitas suatu pertanyaan dapat dilihat pada hasil output SPSS

pada tabel dengan judul Item-Total Satistics. Suatu pertanyaan

dikatakan valid jika nilai r hitung (nilai yang ada di kolom Corrected

ItemTotal Correlation) lebih besar dari rtabel (nilai r tabel Product

Moment)

Uji Validitas dalam penelitian ini menggunakan program SPSS

17 dan hasil uji validitas terhadap 25 sampel pertama dalam penelitian

ini adalah sebagai berikut:

1) Uji Validitas Variabel X (Kualitas Produk)

Tabel 4.14

Item-Total Statistics

Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Produk (X)

) ] | Corrected Item- Cronbach's
Indikator Scale Mean if | Scale Variance if Total Alpha if tem
Item Deleted Item Deleted
Correlation Deleted

Al 46.0000 18.083 .647 .850
A2 46.2800 17.627 539 .856
A3 46.2000 19.167 .382 .865
Bl 46.2400 18.607 553 .856
B2 46.1600 17.307 .688 .846
C1 46.0400 18.290 .388 .878
D1 46.2000 16.333 744 .840
D2 46.2400 18.523 473 .860
El 46.3600 18.740 440 .861
E2 46.0000 18.083 .647 .850
F1 46.4800 18.093 548 .855
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. ) | Corrected ltem- Cronbach's
Indikator Scale Mean if | Scale Variance if Total Alpha if tem
Item Deleted Item Deleted
Correlation Deleted

Al 46.0000 18.083 .647 .850
A2 46.2800 17.627 539 .856
A3 46.2000 19.167 .382 .865
B1 46.2400 18.607 553 .856
B2 46.1600 17.307 .688 .846
C1 46.0400 18.290 .388 .878
D1 46.2000 16.333 744 .840
D2 46.2400 18.523 473 .860
El 46.3600 18.740 440 .861
E2 46.0000 18.083 .647 .850
F1 46.4800 18.093 548 .855
F2 46.2000 16.333 744 .840

Berdasarkan tabel di atas diketahui bahwa nila r - hitung yang

ada di kolom Corrected Item-Total Correlation semuanya lebih

besar dari r tabel yaitu 0.381. (Daftar nilai r tabel ada di lampiran)

Dengan demikian, dapat dismpulkan bahwa pertanyaan atau

indikator yang digunakan adalah valid.

2) Uji Validitas Variabel X, (Kualitas Pelayanan)

Tabel 4.15
Uji Validitas Variabel K walitas Pelayanan (X )

Item-Total Statistics

. ) | Corrected ltem- Cronbach's
. Scale Mean if | Scale Variance if )
Indikator Total Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted )
Correlation Deleted
G1 26.5200 5.260 .286 .748
G2 26.3200 4.810 512 .702
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H1 26.1600 4.640 432 721
11 26.2000 4.167 .647 .663
12 25.7600 5.440 341 .736
Ji 26.2800 4.793 .625 .684
K1 26.1200 4.443 435 124

Berdasarkan nilai yang ada di kolom Corrected Item-Total
Correlation diketahui bahwa r hitung yang nilainya lebih kecil dari
r tabel (0,381) adalah nilai r untuk indikator G1 dan 12. Hal tersebut
dapat diartikan bahwa semua indikator dalam variabel Kualitas
Pelayanan adalah valid kecuali untuk indikator G1 dan 12. Atas
indikator yang tidak valid, penulis mengulang kembali pengujian
validitas dengan jumlah sampel semuanya, yaitu untuk 50
responden. Hasil r hitung yang diperoleh adalah 0,305 untuk
indikator G1 dan 0,507 untuk indikator 12. Nilai tersebut masih
lebih besar dari nilai r tabel (0,273) sehingga kedua indikator

tersebut juga dapat dikatakan valid.

3) Uji Validitas Variabel Y ( Kepuasan Konsumen)

Tabel 4.16

Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Konsumen (YY)

Item-Total Statistics

Corrected Item-

. Scale Mean if | Scale Variance if Cronbach's Alpha
Indikator Total
Item Deleted Item Deleted if Item Deleted
Correlation
L1 4.4400 340 594 3
L2 4.2000 333 .594 3
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Berdasarkan tabel di atas diketahui bahwa nilai r - hitung yang
ada di kolom Corrected Item-Total Correlation semuanya lebih
besar dari r tabel yaitu 0.381. (Daftar nilai r tabel ada di lampiran)
Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa pertanyaan atau
indikator yang digunakan adalah valid.

b. Uji Reliabilitas

Uji Reliabilitas dilakukan untuk mengukur suatu kestabilan dan
konsistensi responden dalan menjawab hal yang berkaitan dengan
konstruk-konstruk pertanyaan yang merupakan dimensi suatu variabel
dan disusun dalam suatu bentuk kuesioner. Reliabilitas suatu indikator
varibel dikatakan baik jika nilai Cronbach’s Alpha lebih dari 0,6.

Uji Reliabilitas dalam penelitian ini menggunakan program
SPSS 17 dengan langkah pengujian sama dengan Uji Validitas. Hasil
Uji Reliabilitas masing-masing variabel terhadap 25 sampel pertama
dalam penelitian ini adalah sebagal berikut :

Tabel 4.17
Hasil Uji Reliabilitas

Reliability Statistics

Variabel Cronbach's
Alpha N of ltems
Kualitas Produk (Xy) .866) 12
Kualitas Pelayanan (X)) 743 7
Kepuasan Konsumen 745 2
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Berdasarkan tabel di atas diketahui bahwa nilai Cronbach’'s
Alpha untuk ketiga variabel semuanya lebih besar dari 0,6 sehingga
pertanyaan-pertanyaan dalam quesioner yang mewakili masing-masing
variabel dapat dikatakan reliabel.

Uji Normalitasdan Uji Asumsi Klasik
a.  Uji Normalitas

Uji Normalitas digunakan untuk mengetahui apakah populas
data berdistribusi norma atau tidak. Populas data yang berdistribusi
norma menjadi syarat yang harus terpenuhi untuk dapat melakukan
Analisis Regresi Linear Berganda.

Normalitas data dapat diuji dengan beberapa metode,
diantaranya Uji One Sample KolmogorowSmirnoy, Uji Nilai Skewness
dan Kurtosis, Histogram Display Norma Curve dan Output Kurva
Normal P-Plot. Dalam penelitian ini penulis akan menggunakan metode
Uji Nilai Skewness dan Kurtosis, dan Output Kurva Normal P-Plot.

1) Uji Nilai Skewnessdan Kurtosis
Uji Nilai skewness dan Kurtosis dilakukan melaui menu
Andiss deskriptif statistik dalam program SPSS 17. Output yang
dihasilkan adalahsebagai berikut :

Tabel 4.18

Hasil Uji Nilai Skewness dan Kurtosis

Descriptive Statistics

N Skewness Kurtosis

Statistic | Statistic | Std. Error | Statistic | Std. Error

Kualitas Produk 50 -.385 337 .697 .662)
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Kualitas Pelayanan 50 -.206 337 -.78 .66
Kepuasan Konsumen 50 -.663 337 .23 .66
Valid N (listwise) 50

Suatu populasi data dikatakan memiliki distribus normal jika
rasio skewness berada di antara nila -2.00 sampai dengan +2.00.
(Santoso, 2000:53). Rasio Skewness adalah nilai skewness dibagi
dengan standard error skewness, sedangkan rasio kurtosis adalah
nilai kurtosis dibagi dengan standard error kurtosis.

Berdasarkan tabel 4.18 di atas, perhitungan rasio skewness
untuk variabel Kualitas Produk (X;) adalah-0.385/ 0.337 = -1.142
; sedangkan rasio kurtosis adalah 0.697 / 0.662 = 1.053. Oleh
karena rasio skewness dan kurtosis nilainya masih diantara -2
sampal dengan 2 maka dapat dismpulkan bahwa distribus data
untuk variabel Kualitas Produk (X1) adalah normal.

Perhitungan rasio skewness untuk variabel Kualitas
Pelayanan (X,) adalah -0.206 / 0.337 = -0.661 ; sedangkan rasio
kurtosis adalah -0.785/ 0.662= -1.186. Oleh karena rasio skewness
dan kurtosis nilainya masih diantara -2 sampa dengan 2 maka
dapat dismpulkan bahwa distribusi data untuk variabel Kualitas
Pelayanan(X,) adalah normal.

Perhitungan rasio skewness untuk variabel Kepuasan
Konsumen (Y) adalah -0.663 / 0.337 = -1.967 ; sedangkan rasio

kurtosis adalah 0.239 / 0.662 = 0.361. Oleh karena rasio skewness
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dan kurtosis nilainya masih diantara -2 sampa dengan 2 mala
dapat dismpulkan bahwa distribusi data untuk variabel Kepuasan
Konsumen (YY) adalah normal..
Output Kurva Normal P-Plot

Data pada variabel yang akan digunakan akan dinyatakan
terdistribusi normal jika gambar distribusi dengan titik-titik data
yang mernyebar di sekitar garis diagona dan penyebaran titik -titik
data searah mengikuti garis diagonal.

Pembuatan Kurva Normal P-Plot dilakukan menggunakan
Program SPSS 17 melalui menu analisis statistik deskriptif, sub

menu P-Plot. Output yang dihasilkan adalah sebagai berikut :
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Hasil dari output SPSS norma P-Plot Kualitas Produk,
Kudlitas Pelayanan dan Kepuasan Konsumen memperlihatkan
bahwa distribus dari titik-titik data ketiga variabel tersebut
menyebar di sekitar garis diagona dan penyebaran titik-titik data
searah dengan garis diagonal. Dengan demikian dapat disimpulkan
bahwa data telah terdistribusi secara normal.

Uji Asumsi Klasik
1) Uji Multikolinearitas
Uji Multikolinearitas digunakan untuk mengetahui
ada aau tidaknya penyimpangan asumsi  klasik
multikolinearitas, yaitu aanya hubungan linear antar variabel
independen dalam model regresi. Prasyarat yang harus
terpenuhi  dalam model regresi adalah tidak adanya
multikolinearitas. Ada beberapa metode yang biasa digunakan
dalam melakukan uji multikolinearitas, diantaranya 1) dengan
melihat nila inflation factor (VIF) pada mode regres, 2)
dengan membandingkan nilai koefisien determinasi individual
(r) dengan nilai determinasi secara serentak (R?), dan 3)
dengan melihat nilai eigenvalue dan condition index. Pada
pendlitian ini, uji multikolinearitas akan dilakukan dengan
melihat nilai inflation factor (VIF) pada model regresi.

Menurut Santoso (2001), pada umumnya jika VIF lebih besar
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dari lima (5), maka variabel tersebut mempunyai persoalan
multikolinearitas dengan variabel belas lainnya.

Nilai inflation factor (VIF) akan dihitung dengan
bantuan program SPSS 17 dengan dat analisis regres linear

berganda. Output yang dihasilkan adalah sebagai berikut:

Tabd 4.19
Hasil Uji Multikolinearitas
Coefficients®
Collinearity Statistics
Model Tolerance VIF
1 Kualitas Produk 851 1.175
Kualitas Pelayanan .851 1.175

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
Berdasarkan tabel 4.19 diketahui bahwa nilai variance

inflation factor (VIF) kedua variabel independen, yaitu
Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan adalah 1,175. Nila
tersebut lebih kecil dari lima, sehingga dapat dismpulkan
bahwa antar variabel independen tidak terjadi persoalan
multikolinearitas.
Uji Heteroskedastisitas

Uji Heteroskedastisitas digunakan untuk mengetahui
ada atau tidaknya asums klasik heteroskedastisitas, yaitu
adanya ketidaksamaan varian dari residual untuk semua
pengamatan pada model regresi. Prasyarat yang harus

terpenuhi dalam model regresi adalah tidak adanya gejaa
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heteroskedastisitas. Ada beberapa metode pengujian yang
biasa digunakan diantaranya yaitu Uji Park, Uji Gleger,
Melihat Pola Grafik Regresi, dan Uji Koefisen Korelas
Spearman. Pada penelitian ini, penulis menggunakan metode
Uji Gleger dalam melakukan uji heteroskedasitas.

Uji Gleger secara umum dinotasikan sebagal berikut :

1el =b+bXo+V

Dimana :

'@ = nilai absolut dari residual yang dihasilkan dalam
regresi model

X2 = Variabel Penjelas/Independen

Jika variabel penjelas/independen secara statistik
signifikan mempengaruhi residual, maka dapat dipastikan
model ini memiliki masalah heteroskedastis.

Uji Glgser akan dilakukan dengan bantuan program
SPSS 17. Output yang dihasilkan adalah sebagai berikut :

Tabel 4.20
Hasil Uji Heteroskedastisitas

Coefficients?

Unstandardized [Standardized

Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
(Constant) 2.287 996 2.296 026
Kualitas Produk -.015 .018 -.131]] -.850 400
Kualitas Pelayanan -.027 .030 -.140 -.911 .367|




84

Coefficients?®

Unstandardized | Standardized
Coefficients Coefficients
Model B |std. Eror Beta t Sig.
(Constant) 2.287 996 2.296 026
Kualitas Produk -.015 .018] -.131 -.850 400
Kualitas Pelayanan -.027 .030 -.140 -.911 367

a.  Dependent Variable: abresid
Berdasarkan tabel 4.20 diketahui bahwa nilai t-hitung
untuk kedua variabel penjelas/independen tidak ada yang
signifikan secara statistik (signifikansi 5%), sehingga dapat
dismpulkan bahwa model regresi ini tidak mengalami masalah
heteroskedastisitas.
Analisis Determinasi (R?)

Analisis determinasi dalam regresi linear berganda digunakan
untuk mengetahui persentase sumbangan pengaruh variabel independen
(X1 dan X;) secara serentak terhadap variabel dependen (Y). Koefisien
determinas (R menunjukkan seberapa besar persentase variasi

variabel independen yang digunakan dalam model regres mampu

menjelaskan variasi variabel dependen. R? sama dengan 0, maka tidak
ada sedikitpun persentase sumbangan pengaruh yang diberikan varias
variabel independen terhadap variabel dependen, atau variasi variabel

independen yang digunakan dalam model tidak menjelaskan sedikitpun
varias variabel dependen. Sebaliknya, jika R sama dengan 1, maka

persentase sumbangan pengaruh yang diberikan variabel independen
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terhadap variabel dependen adalah sempurna, atau variasi variabel
independen yang digunakan dalam model menjelaskan 100% varias
variabel independen.

Rumus mencari koefisen determinas dengan dua variabel

independen adalah sebagai berikut :

R2= _(¥x0)+ (1y0)° - 2. (1yx) (ryXe) (1)
1- (raxof

Keterangan :

R?  =koefisien determinas
ryx; = Kkorelas sederhana (product moment pearson) antara X; dan Y

ryx2 = korelasi sederhana (product moment pearson) antara X2 dan Y
XX = korelasi sederhana (product moment pearson) antara X; dan X,

Perhitungan nilai Koefisien Determinasi (R?) dilakukan dengan
bantuan program SPSS 17 dengan alat analisis regresi linear berganda.

Hasil analisis dapat dilihat pada output model summary dan disgjikan

sebagal berikut :
Tabd 4.21
Hasil Analisis Determinas
Model Summary
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 .6007 .360 332 919

a. Predictors. (Constant), Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk

Berdasarkan tabel 4.21 , nilai koefisien determinasi (R?) dapat
dilihat pada kolom R Sguare, yaitu sebesar 0.360 atau 36%. Hal ini

menunjukkan bahwa persentase sumbangan pengaruh variabel
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independen, (Kualitas Produk dan Kuaitas Pelayanan) terhadap
variabel dependen (Kepuasan Konsumen) sebesar 36%. Atau, varias
variabel independen yang digunakan dalam model regresi (Kualitas
Produk dan Kualitas Pelayanan) dapat menjelaskan sebesar 36% varias
variabel dependen (Kepuasan Konsumen). Sedangkan sisanya sebesar
64% dipengaruhi atau dijelaskan oleh variabel lain yang tidak
dimasukkan dalam penelitianini.

Adjusted R Square adalah nilai R Square yang telah disesuaikan,
nilai ini selalu lebih kecil dari R Square dan angka ini bisa memiliki
harga negatif. Menurut Santoso (2001) bahwa untuk regresi dengan
lebih dari dua variabel bebas digunakan Adjusted R Square sebagai
koefisien determinasi.

Pada umumnya, sampel dengan data deret waktu (time
seriecukus) memiliki R Squar e maupun Adjusted R Squar e cukup tinggi
(di atas 0.5), sedangkan sampel dengan data item tertentu yang disebut
data silang (cross section) pada umunya memiliki R Sguare maupun
Adjusted R Square agak rendah (di bawah 0.5)

Uji Koefisien Regresi Secara Bersamasama (Uji-F)

Uji ini digunakan untuk mengetahui apakah variabel independen
secara bersama-sama berpengaruh secara signifikan terhadap variabel
dependen, atau untuk mengetahui apakah model regresi dapat
digunakan untuk memprediks variabel dependen atau tidak. Signifikan

berarti hubungan yang terjadi dapat berlaku untuk populas (dapat
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digeneralisasikan). Dengan kata lain, Uji-F juga dilakukan untuk
menguji hipotesis pertama yang digjukan oleh penulis dalam Bab Il1.

Hipotesis yang digjukan adalah sebagai berikut :

Hol = Tidak terdapat pengaruh Kualitas Produk dan Kudlitas
Pelayanan secara bersamasama terhadap Kepuasan
Konsumen.

Hal = Terdapat pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan

secara bersama-sama terhadap Kepuasan Konsumen.

Has| Uji-F pada output SPSS dapat dilihat pada tabel ANOVA.
Hol ditolak jika F hitung lebih besar dari F tabel. F tabel dihitung
dengan cara dfl = jumlah semuavariabd - 1, df2 = nk, dan a&=5%. “n”
adalah jumlah kasus sedangkan “k* adalah jumlah variabel independen.
Dengan demikian, dengan dfl = 2 dan df2 = 47, hasil F tabel yang
diperoleh adalah sebesar 3,195056. Hol juga ditolak jika p-value (pada
kolom Sig) lebih kecil dari tingkat signifikansi yang telah ditentukan.
Tingkat signifikansi yang digunakan dalam penelitian ini adalah 5%
atau 0.05

Output yang dihasilkan oleh program SPSS untuk Uji F adalah

sebagai berikut :
Tabd 4.22
Hasil Uji Koefisien Regresi Secara Bersama-sama (Uji F)
ANOVAP
Model Sum of Squares| d | Mean Square F Sg.

1 Regression 22.293 2 11.147 13.194{ .0007
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Residual 39.70 4 .84
Total 62.00 4

a Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk
b. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Berdasarkan tabel 4.22 diketahui bahwa nilai F hitung adalah
sebesar 13,194. Nilai tersebut lebih besar dari nila F Tabel yang
sebesar 3, 195056. P value yang ada di kolom Sig diketahui bernilai
0,000 dan nilai tersebut lebih kecil dari tingkat signifikans yang telah
ditentukan yaitu 0,05. Dengan demikian, dikarenakan nilai F hitung
lebih besar dari F tabel, dan nila P Value lebih kecil dari tingkat
signifikanss yang telah ditentukan, maka dapat disimpulkan Hol
ditolak. Artinya, terdapat pengaruh secara signifikan Kualitas produk
dan Kudlitas Pelayanan secara bersama-sama terhadap Kepuasan
Konsumen.

Uji Koefisien Regresi Secara Parsial (Uji-t)

Uji ini digunakan untuk mengetahui apakah dalam model
regresi, masing-masing variabel independen secara parsid berpengaruh
terhadap variabel dependen. Hasil uji ini pada ouput SPSS dapat dilihat
pada tabel Coefficents®. Nilai Uji-t dapat dilihat dari p-value yang ada di
kolom Sig atau dari nilai t hitung yang ada di kolom t. Hipotesis nol
(Ho) dinyatakan ditolak jika p-value masing-masing variabel lebih kecil
dari tingkat signifikans yang telah ditentukan dan atau jika nilai t
hitung lebih besar dari nilai t tabel. Tingkat signifikans yang telah

ditentukan adalah sebesar 5% atau 0,05. Sedangkan nilai t tabel dapat
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dicari pada a = 5%, df = nk-1 = 47 (n adalah jumlah kasus, sedangkan
k adalah jumlah variabel independen). Nilai t tabel yang diperoleh
dengan pengujian 2 sisi adalah sebesar 2,01174.

Output yang dihasilkan oleh program SPSS untuk Uji F adalah
sebagai berikut

Tabe 4.23
Hasil Uji Koefisien Regresi Secara Parsia (Uji-t)

Coefficients?®

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) .005 1.685 .003 .998
Kualitas Produk .095 .030 398 3.146 .003
Kualitas Pelayanan 129 .051 .320| 2.533 .015

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

a. Uji Koefisien Regresi Variabel Kualitas Produk (X 1)
Uji ini juga dilakukan untuk menguji hipotesis kedua yang
digiukan oleh penulis. Hipotesis yang digukan adalah sebagai
berikut :

Ho2

Tidak terdapat pengaruh Kualitas Produk terhadap
Kepuasan Konsumen.

Ha2

Terdapat pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan
Konsumen
Berdasarkan tabel 4.23 diketahui bahwa nilai t hitung

Kualitas Produk adalah sebesar 3,146 dan p value Kualitas Produk
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adalah sebesar 0,003. Nilai t hitung sebesar 3,146 masih lebih besar
dari nilai t tabel yang sebesar 2,01174. P value yang sebesar 0,003
juga masih lebih kecil dari tingkat signifikanss yang telah
ditentukan sebesar 0,05.

Dengan demikian, dikarenakan nilai t hitung lebih besar dari t
tabel, dan nilai P Value lebih kecil dari tingkat signifikansi yang
telah ditentukan, maka dapat disimpulkan Ho2 ditolak. Artinya,
terdapat pengaruh secara signifikan Kualitas produk terhadap
Kepuasan Konsumen.

Uji Koefisien Regresi Variabel Kualitas Pelayanan (X2)
Uji ini juga dilakukan untuk menguji hipotesis ketiga yang

digiukan oleh penulis. Hipotesis yang digjukan adalah sebagai

berikut :

Ho3 = Tidak terdapat pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap
Kepuasan Konsumen.

Ha3 = Terdapat pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan

Konsumen.

Berdasarkan tabel 4.23 diketahui bahwa nilai t hitung
Kualitas Pelayanan adalah sebesar 2,533 dan p value Kudlitas
Produk adalah sebesar 0,015. Nilai t hitung sebesar 2,533 masih
lebih besar dari nilai t tabel yang sebesar 2,01174. P valueyang
sebesar 0,015 juga masih lebih kecil dari tingkat signifikansi yang

telah ditentukan sebesar 0,05.
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Dengan demikian, dikarenakan nilai t hitung lebih besar dari t
tabel, dan nilar P Value lebih kecil dari tingkat signifikans yang
telah ditentukan, maka dapat dismpulkan Ho3 ditolak. Artinya,
terdapat pengaruh secara signifikan Kualitas Pelayanan terhadap
Kepuasan Konsumen.

6. Persamaan Pada Model Regresi
Berdasarkan output pada program SPSS pada tabel Coefficients®
maka persamaan regres dapat dirumuskan sebagal berikut :
Y = 0,005 + 0,095X; + 0,129X>
Persamaan regresi tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut :
a. Kualitas Produk berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan
konsumen, dengan besar pengaruh sebesar 0,095
b. Kualitas Pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap

kepuasan konsumen, dengan besar pengaruh sebesar 0,129

D. Pembahasan Hasil Pendlitian

Berdasarkan hasil penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Produk
dan Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen di Sagina Distro” diperoleh
hasil bahwa benar terdapat pengaruh yang signifikan antara Kualitas Produk
dan Kualitas Pelayanan secara bersama-sama terhadap Kepuasan Konsumen,
terdapat pengaruh yang signifikan antara Kualitas Produk terhadap Kepuasan
Konsumen serta terdapat pengaruh yang signifikan antara Kualitas Pelayanan

terhadap K epuasan Konsumen.
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Hasil penelitian tersebut dapat dikatakan sesuai dengan teori yang
dikemukakan oleh Tse dan wilton yang menyatakan kepuasan konsumen
adalah respon pelanggan terhedap evaluasi perseps atas perbedaan antara
harapan awa sebelum pembelian (atau standar kinerja lainnya) dan kinerja
aktual produk sebagaimana dipersepsikan setelah memaka atau mengonsumsi
produk tersebut. Selain itu, hasil penelitian tersebut juga sesuai dengan apa
yang dikatakan oleh Fandy Tjiptono, yaitu Kualitas Pelayanan apabila dikelola
dengan tepat, berkontribusi positif terhadap terwujudnya kepuasan dan
loyditas pelanggan. Kualitas pelayanan memberi nilai plus berupa motivas
khusus bagi pelanggan untuk menjaliln ikatan relas saling menguntungkan
dalam jangka panjang dengan perusahaan. lkatan emosional semacam ini
memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan seksama harapan dan
kebutuhan  spesifik pelanggan. Pada gilirannya, perusahaan dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan, dimana perusahaan memaksimumkan
pengalaman pelanggan yang menyenangkan dan meminimumkan atau
meniadakan pengalaman pelanggan yang kurang menyenangkan. Selanjutnya,
kepuasan pelanggan berdampak pada terciptanya rintangan beraih (switching

barriers), biaya beraih (switching cost), dan loyalitas pelanggan.
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PENUTUP

A. Simpulan

Berdasarkan uraian dan andisis data dapat disimpulkan sebagai

berikut:

1

Bahwavarias variabel independen yang digunakan dalam model regres
(Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan) dapat menjelaskan sebesar

36% varias variabel dependen (Kepuasan Konsumen).

2 Bahwaterdapat pengaruh secara signifikan Kualitas produk dan Kualitas
Pelayanan secara bersama- sama terhadap K epuasan Konsumen. .

3 Bahwa terdapat pengaruh secara signifikan Kualitas produk terhadap
Kepuasan Konsumen.

4. Bahwa terdapat pengaruh secara signifikan Kualitas Pelayanan terhadap
Kepuasan Konsumen

5 Bahwa persamaan regresi yang dihasilkan adalah Y = 0,005 + 0,095
Kualitas Produk + 0,129 Kepuasan Konsumen

B. Saran

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dismpulkan pada poin A,

sesungguhnya dapat diketahui bahwa responden lebih mementingkan kualitas

pelayanan daripada kualitas produk meskipun keduanya berpengaruh secara

signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hal tersebut dapat dipahami karena

toko busana muslim di mojokerto yang merupakan pesaing sagina Distro

93



jumlahnya cukup banyak sehingga yang akan memenangkan persaingan

adalah toko yang dapat merebut hati pasien dengan cara memberi pelayanan

yang maksimal kepada konsumen. Adapun saran yang diberikan penulis

adalah sebagai berikut

1

Kepada karyawan terutama yang berinteraks langsung dengan konsumen
(pramuniaga atau kasir) diharapkan tetap berpegang pada prinsip bahwa
pembeli adalah ragja dan menerapkan prinsip Sapa, Senyum, Sabar
sehingga konsumen akan merasa terlayani dengan maksimal.

Agar Sagina Distro dapat memberi pelatihan kepada karyawan terutama
yang berinteraksi langsung dengan konsumen (pramuniaga atau kasir)
mengenai cara mempersuasi  konsumen, cara berkomunikasi dengan
konsumen. Selain itu karyawan tersebut harus juga dibekali dengan
pengetahuan mengenai trend busara muslim yang sedang up to date saat
ini. Hal itu penting agar karyawan tersebut dapat memberikan pendapat
jika konsumen meminta saran mengena trend busana muslim yang
terkini.

Untuk lebih memudahkan konsumen dalam memilih produk yang akan
dibeli, Sagna Distro dapat menyediakan buku katalog yang menarik atau
katalog yang bersifat elektronik yang disediakan dalam bentuk komputer
yang dapat dioperasikan langsung oleh konsumen.

Agar Sagina distro menyediakan petugas keamanan yang resmi beserta

sistem keamanan yang baik dalam menjaga kendaraan yang diparkir oleh
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konsumen. Kondisi tersebut akan membuat konsumen merasa nyaman
dan tidak khawatir dalam berbelanjadi  Sagina Distro.

Sagina Distro agar membuat suatu complain box untuk menampung
semua saran dan kritik dari konsumen mengenai pelayanan maupun
produk yang disediskan oleh Sagina Distro. Saran dan Kritik dari
konsumen merupakan sumber informasi untuk dilakukan evaluasi agar
Sagina Distro kedepannya bisa menjadi lebih baik.

Sagina Distro diharapkan terus menyediakan produk-produk berkualitas

dari supplier yang ternama untuk menjaga agar konsumen tetap loyal.
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