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MOTTO 

 

Allah memang tidak menjanjikan bahwa kehidupan ini akan mudah. Tetapi, dua 

kali Allah berjanji bahwa: 

“Fa inna ma’al-usri yusra, inna ma’al-usri yusra” 

“Maka sesungguhnya bersama kesulitan ada kemudahan, seungguhnya bersama 

kesulitan ada kemudahan” 

(QS. Al-Insyirah:5-6) 
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ABSTRAK 

Nauval Helmianto: Pengaruh Kualitas, Pelayanan Harga terhadap kepuasan 

pelanggan Konveksi GM SPORT Skripsi, Manajemen, FEB UNP Kediri, 2024 

Kata Kunci : Kualitas Produk , Pelayanan , Harga , Pelanggan Konveksi 
 

 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas produk, pelayanan dan 

harga terhadap kepuasan pelanggan konveksi GM Sport. Jenis penelitian ini adalah 

penelitian kuantitatif digunakan adalah penelitian assosiatif. Populasi penelitian ini 

adalah pelanggan konveksi GM Sport. Sampel ditentukan 96 orang. Pengambilan 

sampel menggunakan teknik simple random sampling. Pengumpulan data 

menggunakan kuesioner yang dianalisis menggunakan analisis regresi linier 

berganda dengan alat bantu SPSS for windows versi 25.Hasil penelitian 

menyimpulkan bahwa variabel kualitas produk, pelayanan dan harga secara parsial 

berpengaruh pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan konveksi gm sport. 

Selain itu, kualitas produk, pelayanan dan harga secara simultan mengalami 

pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan konveksi gm sport. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Usaha konveksi adalah sebuah perusahaan yang beroperasi dalam 

industri konveksi, khususnya dalam pembuatan pakaian olahraga dan 

pakaian casual. Berdasarkan data statistik dari kementrian perindustrian 

(2018) pada perkembangan nilai produksi industri besar dan menengah 

Indonesia bahwa pencapaian trend yang dialami sektor industri pakaian jadi 

(konveksi) dari tekstil untuk periode empat tahunan pada tahun 2010 – 2013 

yaitu Pencapaian trend positif dari industri konveksi khususnya produk 

pakaian jadi tersebut diperkirakan nantinya akan mengalami peningkatan 

dari tahun-ke tahun, hal ini menjadi daya tarik para pelaku bisnis untuk 

berlomba-lomba membuka usaha dibidang konveksi.  

Fokus utama usaha konveksi yaitu produksi pakaian dengan desain 

yang berkualitas untuk keperluan olahraga dan kasual memproses kain 

sebagai bahan baku utamanya menjadi produk seperti pakaian. Pada usaha 

konveksi terdapat beberapa kegiatan antara lain yaitu proses pemotongan 

sesuai dengan keinginan pelanggan , proses bordir / sablon, proses menjahit, 

proses finishing (merapikan), melakukan pemasagan kancing. Proses di 

dalam usaha konveksi merupakan proses yang berkesinambungan, oleh 

karena itu pada usaha konveksi diperlukan quality control  agar produk yang 

dihasilkan sesuai dengan permintaan pelanggan.Dalam lingkungan yang 

kompetitif, kepuasan pelanggan adalah cara menciptakan keuntungan yang 

berkelanjutan. Banyak hal dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan, 

seperti kualitas layanan, kualitas produk, harga, citra merek, dan promosi 

yang terbukti berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen dalam 

jangka panjang (Delima, A., Ashary, H. M., & Usman, 2019). 
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 Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang yang dirasakan oleh 

pelanggan setelah membeli dan menggunakan produk atau jasa.  Kepuasan 

yang dirasakan konsumen akibat dari pelayanan yang diberikan bisa 

memberikan dorongan untuk menjalin hubungan yang baik sehingga timbul 

rasa kepercayaan. Kepuasan konsumen akan tercipta apabila suatu 

perusahaan memberi pelayanan yang baik. Hal Ini menjadi evaluasi 

subjektif yang dilakukan oleh pelanggan terhadap sejauh mana produk atau 

jasa memenuhi atau melebihi ekspektasi mereka. Kepuasan konsumen 

sangat penting dalam bisnis karena dapat memiliki dampak langsung pada 

kesetiaan pelanggan, reputasi merek, dan kesuksesan jangka panjang 

perusahaan. Dalam beberapa tahun terakhir ini, kepuasan konsumen 

menjadi isu yang utama dalam suatu organisasi bisnis, hal ini dikarenakan 

perusahaan menganggap kepuasan dapat mempengaruhi ingatan pelanggan 

dan pangsa pasar yang ada. Tercapainya tujuan organisasi secara efektif 

apabila konsumen merasa puas dan berpotensi akan loyal terhadap produk 

atau jasa yang ditawarkan banyak hal dapat mempengaruhi kepuasan 

pelanggan, seperti kualitas layanan, kualitas produk, harga, citra merek, dan 

promosi yang terbukti berpengaruh positif terhadap ke“ kepuasan adalah 

suatu sikap yang diputuskan berdasarkan pengalaman yang didapatkan “. 

Sedangkan menurut Tjiptono ( 2015 : 146 ) “ kepuasan pelanggan adalah 

perasaan senang atau kecewa seorang yang muncul setelah membandingkan 

antara persepsi terhadap kinerja ( hasil ) suatu produk dengan harapan – 

harapanya. 

Kualitas merupakan salah satu cara dan usaha dalam 

mempertahankan mutu dari suatu produk yang dihasilkan, agar sesuai 

dengan spesifikasi atau standar produk yang ditetpkan oleh perusahaan . 

Kualitas produk adalah sebuah kemampuan pada perusahaan yang memiliki 

fungsi seperti  daya  tahan,  keunggulan  atau  keandalan,  serta  kemudahan  

dalamoperasi  dan perbaikan. Jika suatu produk memiliki kualitas yang  baik 

maka kebutuhan serta keinginan konsumen dapat dipenuhi. Kualitas suatu 

produk mengandung berbagai tujuan, baik itu tujuan produsen maupun 
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tujuan konsumen. Kualitas produk merupakan suatu strategi penting dalam 

meningkatkan daya saing produk yang memberi kepuasan kepada 

konsumen. Kualitas memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk 

menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan perusahaan. Demikian 

perusahaan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dimana perusahaan 

memaksimumkan pengalaman pelanggan yang menyenangkan dan 

meminimumkan pengalaman pelanggan yang kurang menyenangkan. Hal 

ini didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh peneltian yang dilakukan 

oleh (Pulumbara, G. F., F. Latief, n.d.) yang menyatakan bahwa kualitas 

produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Dan hasil penelitian  (Pulumbara, G. F., F. Latief, n.d.) ” The Influence of 

Brand Image and Product Quality on Musical Instrument Purchase 

Decisions” yang menyatakan bahwa kualitas produk akan berpengaruh 

terhadap keputusan pembelian.  

Kualitas pelayanan sangat penting dalam era globalisasi sekarang 

ini, terutama perusahaan yang bergerak di bidang jasa. Kualitas pelayanan 

dapat memberikan kesempurnaan pelayanan yang dilakukan oleh penyedia 

layanan dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan serta 

ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan. 

Kualitas pelayanan menjadi hal penting yang harus diperhatikan serta 

dimaksimalkan agar mampu bertahan dan tetap dijadikan pilihan oleh 

pelanggan (Hariyanto 2022). (Hariyanto, 2022) menyatakan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan konsumen. 

Faktor lain yang mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah harga. 

kualitas produk dan harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan pada Percetakan Aneka Jaya Pematangsiantar. Harga 

merupakan nilai yang dinyatakan dalam rupiah. Tetapi dalam keadaan yang 

lain harga dedefinisikan sebagai jumlah yang dibayarkan oleh pembeli. 

Dalam hal ini harga merupakan suatu cara bagi seorang penjual untuk 

membedakan penawarannya dari para pesaing. Sehingga penetapan harga 

dapat dipertimbangkan sebagai bagian dari fungsi deferensiasi barang 
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dalam pemsaran. Dalam proses jual beli harga menjadi salah satu bagian 

terpenting, karen harga adalah alat tukar dalam transaksi. Harga adalah 

sejumlah nilai atau uang dibebankan atas suatu produk atau jasa untuk 

jumlah dari nilai yang ditukar konsumen atas manfaat harga yang telah 

menjadi faktor penting mempengaruhi pilihan pembeli, hal ini berlaku 

dalam negara miskin, namun faktor nonharga telah menjadi penting dalam 

perilaku memilih pembeli pada dasawarsa 10 tahun (Meithiana Indrasari, 

2019) 

Gm Sport merupakan usaha konveksi yang berlokasi di Jalan Plk 

gg4, Dsn Bangi, Ds Kayenlor Kec. Plemahan Kab Kediri, Jawa Timur. 

Usaha ini masuk dalam kategori usaha menengah. Gm Sport melayani 

penjualan dalam partai besar dengan pasar utamanya adalah masyarakat 

yang memesan untuk baju sebuah partai atau grub. Berdasarkan hasil 

wawancara usaha konveksi ini menghadapi permasalahan kualitas produk 

yaitu salah satu faktor utama pemasar dalam menjual sebuah barang. Produk 

biasanya dijual belikan apabila produk tersebut sudah mempunyai jual yang 

lebih yang tidah dimiliki oleh pesaing sehingga perusahaan harus 

melakukan pengembangan produk yang terus menerus.  harga suatu produk, 

agar produk memiliki harga tersendiri. 

 Biasanya perusahaan menciptakan produk yang berbeda beda dan 

harganya pun biasanya menyesuaikan dengan produk tersebut. kualitas  

pelayanan yang baik sangat berpengaruh dalam dunia usaha. Setiap 

pelanggan yang datang pastinya akan senang jika mendapatkan pelayanan 

yang baik dan harga yang berdampak dalam pendapatan melalui penjualan. 

Oleh karena itu. Harga mempengaruhi tingkat penjualan, tingkat 

keuntungan market shere yang dapat dicapai perusahaan.  produk produk 

yang dikomplain dari konsumen dimana produk tersebut harus dilakukan 

rework ataupun reject selain itu perusahaan juga belum melakukan 

identifikasi faktor penyebab dari kualitas, pelayanan dan harga yang 

diterima oleh konsumen yang dialami selama ini dalam lingkungan yang 

kompetitif, berinvestasi dalam kepuasan pelanggan adalah cara 
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menciptakan keuntungan yang berkelanjutan. 

Banyak penelitian menyatakan bahwa variabel – variabel 

berpengaruh positif, demikian terdapat hasil penelitian tentang kualitas 

layanan , produk dan harga terhadap kepuasan pelanggan yang berbeda. 

variabel kualitas produk berpengaruh negatif terhadap kepuasan pelanggan. 

Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik kualitas produk maka dapat 

mengakibatkan semakin menurunya kepuasan pelanggan. Kemudian 

penelitian yang dilakukan Kualitas pelayanan merupakan variabel penting 

untuk meningkatkan kinerja perusahaan (Nurjaya, 2016). Sedangkan 

penelitian yang dilakukan oleh (Sulistyorini & Rahardjo, 2018)  

mengatakan variabel persepsi harga tidak berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan. Menurut analisis tersebut semakin bagus persepsi harga maka 

tidak akan meningkatkan kepuasan pelanggan. 

Berdasarkan latar belakang penelitian diatas dan dengan melihat 

pentingnya kualitas, pelayanan dan harga bagi pelanggan semakin 

meningkatnya kebutuhan yang bersifat perseorangan maupun bisnis industri 

konveksi dalam skala besar, maka dalam perkembanganya dalam industri 

konveksi untuk mendukung kelangsungan usaha supaya lebih berkembang  

maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh 

Kualitas Produk, Pelayanan dan Harga terhadap Kepuasan Pelanggan 

Konveksi GM SPORT” 
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B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas, maka dapat diidentifikasikan 

Permasalahan sebagai berikut : 

1. Kualitas produk yang ada masih terbatas atau kurang memenuhi 

harapan pelanggan sehingga dapat menyebabkan kekecewaan. 

2. Kualitas pelayanan yang diterima pelanggan Konveksi GM Sport tidak 

konsisten, dikarenakan pihak Konveksi GM Sport kurang fast respon 

dalam menanggapi pertanyaan.  

3. Harga yang ditawarkan Konveksi GM Sport masih tergolong terlalu 

tinggi oleh pelanggan dibandingkan dengan nilai produk atau layanan 

yang diterima. 

 

C. Batasan Masalah 

     Berdasarkan identifikasi masalah di atas, maka penulis memberikan 

batasanterhadap penelitian yang akan dikaji dalam penelitian ini : 

1. Faktor faktor kepuasan pelanggan dipengaruhi kualitas produk, kualitas 

pelayanan dan harga pada Konveksi GM Sport. 

2. Batasan obyek penelitian adalah pelanggan Konveksi GM Sport. 

 

D. Rumusan Masalah                                                                                                 

1. Apakah kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan bisnis Konveksi GM Sport? 

2. Apakah pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan bisnis Konveksi GM Sport secara parsial? 

3. Apakah harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan  pelanggan 

Konveksi GM Sport ? 

4. Apakah kualitas produk, pelayanan, dan harga secara simultan 

berpengaruh kepuasan pelanggan pada usaha Konveksi GM Sport? 
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E. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan sebelumnya, 

maka tujuan penelitian ini adalah: 

1. Untuk mengetahui dan menganalisa signifikasi pengaruh kualitas 

produk terhadap kepuasan pelanggan  pada Konveksi GM Sport. 

2. Untuk mengetahui dan menganalisa signifikasi pelayanan terhadap 

kepuasan pelanggan  pada Konveksi GM Sport. 

3. Untuk mengetahui dan menganalisa signifikasi pengaruh pengaruh 

harga terhadap kepuasan pelanggan  pada Konveksi GM Sport. 

4. Untuk mengetahui dan menganalisa signifikasi pengaruh kualitas 

produk, pelayanan, dan harga secara Simultan terhadap  kepuasan 

pelanggan  konsumen GM Sport. 

 

F. Manfaat Penelitian                                                                                                                                                                                                  

Penelitian ini diharapkan dapat memberi manfaat sebagai berikut: 

1. Manfaat Teoritis 

 Bagi perguruan tinggi, hasil penelitian ini diharapkan dapat 

memberikan dokumen akademik yang berguna untuk dijadikan acuan 

bagi akademik khususnya Mahasiswa Universitas Nusantara PGRI 

Kediri, dapat memperkaya pengetahuan dan penelitian yang ada dapat 

digunakan sebagai referensi bagi penelitian selanjutnya. 

2. Manfaat Praktis: 

a. Bagi perusahaan 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan bahan dan 

masukan pertimbangan bisnis Konveksi GM Sport meningkatkan 

kepuasan pelanggan. 
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b. Bagi peneliti 

Penelitian ini dapat berfungsi sebagai peluang bagi mahasiswa 

untuk menerapkan pengetahuan yang telah mereka peroleh selama 

masa pembelajaran, menambah pengalaman , serta melatih 

kemampuan dalam karya tulis ilmiah. 

c. Bagi mahasiswa 

Hasil penelitian ini akan berfungsi sebagai sumber referensi 

tambahan yang dapat digunakan oleh mahasiswa atau peneliti lain 

dalam penelitian dengan objek atau masalah serupa, atau sebagai 

bahan referensi untuk penelitian lebih lanjut. 
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