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Abstrak

Imam Mustain Ibror: Pengaruh Harga, Kualitas Produk Dan Kualitas Layanan
Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Ibror Sablon Kediri,
Skripsi, Manajemen, FEB UNP Kediri, 2022.

Kata kunci: harga, kualitas harga, kualitas produk, kualitas layanan, kepuasan
konsumen.

Penelitian ini dilatarbelakangi harga produk, kualitas produk, dan kualitas layanan
yang menjadi aspek selling value bagi sebuah usaha jasa sablon pengaruhnya
terhadap kepuasan konsumen. Permasalahan penelitian ini adalah bagaimana
pengaruh harga terhadap kepuasan, bagaimana pengaruh kualitas produk terhadap
kepuasan, bagaimana pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan, bagaimana
pengaruh harga, kualitas produk dan kualitas layanan terhadap kepuasan
konsumen. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif yang didukung
dengan kualitatif. Penelitian bertempat di Ibror Sablon Kediri, Penelitian ini
dilakukan dengan cara menyebar kuesioner kepada responden. Dalam penelitian
ini jumlah populasi yang digunakan adalah seluruh pelanggan lIbror Sablon,.
Jumlah kelayakan sample penelitian yang digunakan diperoleh berdasarkan rumus
slovin dengan nilai presepsi 10% (0,1) dan dari 100 konsumen (pelanggan)
penulis menetapkan 100 responden, jenis penentuan sampel yang digunakan
adalah purvosiv sampling vyaitu responden dipilih langsung berdasarkan
pertimbangan tertentu, sedangkan dalam penelitian ini sumber data yang
digunakan adalah data primer dan sekunder. Teknik pengumpulan data yang
dilakukan penulis dalam penelitian ini yaitu dengan menggunakan metode
kuisioner (angket) dan metode dokumentasi. Kesimpulan hasil penelitian ini
adalah (1) Harga memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen
(2) Kualitas produk memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan
konsumen (3) kualitas layanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
kepuasan konsumen (4) Harga, kualitas produk, dan kualitas layanan berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen lbror Sablon Kediri.
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BAB |
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah

Di era serba digital persaingan bisnis tidak dapat dihindari, membuat
berbagai perusahaan berlomba-lomba merebut dan mempertahankan pangsa
pasarnya. Dalam hal ini salah satu sektor yang masuk dalam dunia usaha
khususnya fashion adalah usaha sablon. Bisnis sablon kaos merupakan
usaha yang paling menarik untuk saat ini, mengingat kaos akan selalu dicari
dan dibeli oleh masyarakat. Kaos adalah salah satu jenis pakaian yang tidak
habis termakan zaman. Jika di dunia fashion terdapat mode tahunan yang
berubah-ubah dari segi corak dan bentuk pakaian dibuat, hal tersebut tidak
mempengaruhi keberadaan dari kaos. Sehingga sampai kapanpun kaos
masih memiliki pembeli tetap.

Jaminan adanya pasar pembeli yang jelas dari penjualan bisnis kaos
ini yang kemudian membuat peluang untuk membuka usaha dalam bidang
sablon kaos pun tidak pernah mati. Sablon kaos adalah teknik mencetak
gambar, foto, karikatur, typography dan berbagai hasil desain lainnya ke
permukaan kaos. Artinya inti dari pembuatan kaos selanjutnya selain
memikirkan bahan adalah desain yang akan disablon ini. Karena pentingnya
peran sablon dalam pembuatan kaos, maka banyak sekali bisnis sablon
manual untuk kaos bermunculan dan saling bersaing.

Konsumen memiliki peluang yang luas untuk mendapatkan produk/

jasa dengan sederet pilihan sesuai dengan keinginan dan kebutuhan. Untuk
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itu konsentrasi pemasaran produk/ jasa tidak lagi sekedar sampai ke tangan
konsumen akan tetapi lebih fokus agar produk/ jasa tersebut sesuai dengan
permintaan konsumen. Apabila permintaan konsumen terpenuhi maka
kepuasan konsumen dapat tercapai. Tercapainya kepuasan konsumen yang
pada akhirnya otomatis akan mendorong konsumen menjadi loyal terhadap
produk/ jasa yang dimiliki perusahaan.

Menurut Tjiptono (2012:301), kepuasan konsumen merupakan situasi
yang ditunjukkan oleh konsumen ketika mereka menyadari bahwa
kebutuhan dan keinginannya sesuai dengan yang diharapkan serta terpenuhi
secara baik. Kepuasan konsumen setelah merasakan keunggulan produk,
setidaknya menjadi cerminan keberhasilan perusahaan dalam segala
tantangan yang menghambat laju perkembangan perusahaan dimasa yang
akan datang termasuk perusahaan yang begerak di bidang jasa. Kepuasan
konsumen bisa disebabkan karena banyak hal, seperti harga yang sesuai,
produk yang berkualitas, dan pelayanan yang berkualitas.

Menurut (Lupiyoadi, 2011:61) menyatakan bahwa strategi penentuan
harga (pricing) sangat signifikan dalam pemberian value kepada konsumen
dan mempengaruhi image produk, serta keputusan konsumen untuk
membeli. Harga yang koperatif akan membuat konsumen memiliki
kepuasan tersendiri. Sedangkan menurut TCP Industries, harga adalah
sejumlah uang yang harus dibayarkan konsumen untuk memperoleh produk

dan pelayanannya. Produk yang dimaksud disini adalah Sablon Kaos.
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Penelitian yang dilakukan Aldana (2010) menunjukkan bahwa harga
mempengaruhi kepuasan konsumen.

Selain harga, faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen adalah
kualitas produk. Kualitas produk merupakan faktor teramat penting bagi
perusahaan, terutama perusahaan yang bergerak di bidang jasa dimana hal
ini fisik produknya ditunjang oleh fasilitas yang sesuai dengan kemajuan
teknologi (Kotler, 2012:142). Apabila produk yang dihasilkan tidak
memenuhi permintaan, konsumen merasa kurang puas dan akan beralih ke
produk lain. Sebaliknya, apabila produk yang dihasilkan memenuhi
permintaan, konsumen akan memiliki kepuasaan tersendiri terhadap produk
tersebut. Penelitian yang dilakukan Rahim (2012) menunjukkan kualitas
pruduk berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.

Kualitas produk memiliki arti penting dalam kepuasan konsumen.
Apabila kualitas produk/ jasa sablon yang dihasilkan baik maka konsumen
cenderung merasa puas, sedangkan apabila kualitas produk/ jasa sablon
tidak sesuai maka konsumen akan mengalihkan pembelian pada perusahaan
lain. Kepuasan konsumen sangat penting untuk menghindari keluhan
konsumen yang mungkin akan disampaikan pada konsumen lain, tujuan
yang tidak kalah pentingnya adalah menjadi konsumen yang loyal terhadap
produk yang Kita jual. Perusahaan dapat terus berkompetisi dan bergerak
searah dengan Kkeinginan konsumen, karena pada dasarnya fungsi
perusahaan adalah memproduksi barang dan jasa yang dapat diterima

konsumen sekaligus dapat memenuhi keinginan konsumen.
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Selain harga dan kualitas produk, kepuasan konsumen juga
dipengaruhi kualitas layanan. Kualitas layanan menjadi salah satu faktor
dalam meningkatkan kepuasan konsumen. Banyak perusahaan yang
melupakan faktor penting ini di dalam memasarkan produknya. Semakin
tinggi tingkat kualitas, semakin tinggi pula tingkat kepuasan yang
dihasilkan. (Lovelock, n.d.2010) menyatakan kualitas pelayanan sebagali
suatu yang secara konsisten dan memenuhi atau melampaui harapan
konsumen. Penelitian yang dilakukan Rahim (2012) menunjukkan kualitas
layanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.

Kualitas, harga dan pelayanan yang baik akan berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen ini sangat penting artinya bagi perusahaan,
karena tanpa konsumen (pengguna jasa) ataupun pelanggan maka tidak
akan terjadi transaksi jual beli diantara keduannya. Untuk itu kegiatan
kegiatan perusahaan haruslah berorientasi pada kepuasan konsumen.
Hal-hal yang perlu diperhatikan agar konsumen puas atas pelayanan
yang diberikan, yaitu memberikan produk yang berkualitas, serta bebas
dari kerusakan ataupun kecacatan saat sampai di tangan konsumen.
Perusahaan harus melakukan pengecekan terlebih dahulu kualitas produk
atau jasa yang akan diberikan kepada konsumen. Dalam memberi kualitas
pelayanan, perusahaan harus memberi pelayanan yang ramah, ketepatan
waktu selesainya pesanan, serta menggunakan sistem yang mudah
dipahami para konsumen. Sehingga para konsumen tidak merasa

kesulitan dengan pelayanan yang diberikan, baik pelayanan langsung
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maupun pelayanan online. Fokus pada kepentingan atau pencapaian
kepuasan konsumen, sehingga produk serta pelayanan yang diberikan
dapat memenuhi harapan konsumen. Memperhatikan harga produk
maupun biaya pelayanan yang sesuai dengan kondisi pasar saat ini,
serta sesuaikan dengan nilai produk atau jasa yang ditawarkan. Karena
konsumen akan membandingkan antara biaya yang dikeluarkan dengan
manfaat yang diperoleh dari suatu produk.

Ibror Sablon adalah salah satu kegiatan usaha yang bergelut dibidang
jasa sablon baju atau kaos seragam dan lain-lain. Banyak sekali
permasalahan yang ada dalam kegiatan usaha tersebut, dan masalah itu bisa
menghambat kepuasan konsumen. Permasalahan yang muncul kebanyakan
berasal dari internal sendiri. Yang pertama adalah sistem pengembangan
kualitas model sablonnya yang belum maksimal, masih terbatasnya
karyawan sehingga sering terjadi tumpang tindih pekerjaan, manajeman
kegiatan usaha masih tak teratur, sehingga sering kali terjadi permasalahan
yang sangat menghambat kemajuan kegiatan usaha tersendiri, masalah-
masalah tersebut menyebabkan kurangnya kualitas produk dan kualitas
pelayanan. Dari sisi harga, Ibror Sablon menetapkan harga yang lebih murah
dengan harapan hal tersebut dapat memberikan kepuasan bagi konsumen.

Penjelasan di atas, menarik penulis untuk melakukan penelitian
mendalam mengenai harga produk, kualitas produk, dan layanan yang
menjadi aspek selling value bagi sebuah usaha jasa sablon pengaruhnya

terhadap kepuasan konsumen. Karena kepuasan konsumen akan banyak
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memberikan dampak positif bagi kelangsungan hidup sebuah bisnis
termasuk usaha sablon.

Dari latar belakang tersebut di atas, maka penulis mencoba mengambil judul
“Pengaruh Harga, Kualitas Produk Dan Kualitas Layanan Terhadap

Kepuasan Konsumen Pada Ibror Sablon Kediri”.

B. Identifikasi Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang di atas, penulis dalam melakukan

penelitian ini mengidentifikasi masalah sebagai berikut:

1. Sistem pengembangan kualitas model sablon belum maksimal membuat
kurangnya kualitas produk.

2. Keterbatasan jumlah karyawan, membuat pekerjaan tumpang tindih sehingga
kurang dalam memberi kualitas pelayanan.

3. Harga yang ditetapkan sudah murah, namun belum pasti apakah bisa

membuat konsumen puas.

C. Batasan Masalah
Berdasarkan identifikasi masalah yang telah diuraikan di atas, maka
penulis memberi batasan mengenai variabel penelitian, sebagai berikut:
1. Obyek dalam penelitian ini adalan Ibror Sablon Kediri.
2. Variabel yang diteliti adalah kepuasan yang dipengaruhi oleh harga,

kualitas produk dan kualitas layanan.

21



22

D. Rumusan Masalah

Berdasarkan batasan masalah di atas, maka penulis merumuskan masalah

sebagai berikut:

1.

2.

Adakah Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Konsumen?

Adakah Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Konsumen?

. Adakah Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Konsumen?

. Adakah pengaruh harga, kualitas produk, dan kualitas layanan terhadap

kepuasan konsumen?

E. Tujan Penelitian

Sesuai dengan rumusan masalah di atas. Adapun tujuan penelitian ini

adalah untuk mengetahui :

1.

2.

Pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen.
Pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen.
Pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen.

Pengaruh harga, kualitas produk, dan kualitas layanan terhadap kepuasan

konsumen.

F. Manfaat Penelitian

1.

Manfaat Teoritis
Sebagai sarana untuk mengaplikasikan ilmu yang telah didapat
dengan memberi masukan terhadap masalah yang dihadapi oleh

perusahaan serta dapat dijadikan dasar dan refrensi penelitian lebih
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lanjut mengenai pengaruh harga, kualitas produk, kualitas layanan

perusahaan terhadap kepuasan konsumen baik barang maupun jasa.

Manfaat Praktis
Manfaat praktis yang diberikan penelitian ini terdiri dari
beberapa aspek, antara lain:
a. Bagi Mahasiswa
Menambah wawasan dan khasanah keilmuan mengenai
manajemen pemasaran, khususnya kualitas produk, kualitas
layanan dan kepuasan pelanggan.
b. Bagi Perusahaan
Dapat dijadikan bahan pertimbangan maupun telaah Kkritis
mengenai harga, kualitas produk, kualitas layanan dan kepuasan

pelanggan yang selama ini dilakukan oleh lbror Sablon.
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