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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN

Pedoman transliterasi yang digunakan dalam penulisan skripsi ini adalah
hasil Putusan Bersama Menteri Agama Republik Indonesia No. 158 tahun 1987
dan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia No. 0543b/U/1987.
Transliterasi tersebut digunakan untuk menulis kata-kata Arab yang dipandang
belum diserap ke dalam bahasa Indonesia. Kata-kata Arab yang sudah diserap ke
dalam bahasa Indonesia sebagaimana terlihat dalam Kamus Linguistik atau
Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI). Secara garis besar pedoman transliterasi
itu adalah sebagai berikut:
1. Konsonan
Fonem-fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab
dilambangkan dengan huruf. Dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan
dengan huruf, sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi
dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus.

Di bawah ini daftar huruf Arab dan transliterasi dengan huruf latin.

Huruf Arab | Nama Huruf Latin Keterangan

| alif tidak dilambangkan tidak dilambangkan

< ba B Be
& ta T Te
& sa $ es (dengan titik di atas)
z jim J Je

z ha h ha (dengan titik di bawah)




z kha kh ka dan ha

2 dal D De

3 zal Z zet (dengan titik di atas)
J ra R Er

J zai Z Zet

o sin S Es

o syin sy es dan ye
o= sad $ es (dengan titik di bawah)
o= dad d de (dengan titik di bawah)
L ta t te (dengan titik di bawah)
L za z zet (dengan titik di bawah)
g ‘ain ’ koma terbalik (di atas)
d gain g ge

< fa f ef

S qgaf q qi

< kaf k ka

J lam I el

N mim m em

U nun n en

P wau w we

> ha h ha

3 hamzah ' apostrof

Vi




¢ ya y ye
2. Vokal
Vokal tunggal Vokal rangkap Vokal panjang
i =a I =3
b= ¢! =ai ¢! =1
I =u s =au sho=1

3. Ta Marbutah
Ta marbutah hidup dilambangkan dengan /t/
Contoh:
s 3l 5 ditulis mar'atun jamilah
Ta marbutah mati dilambangkan dengan /h/
Contoh:
dalld ditulis fatimah
4. Syaddad (tasydid, geminasi)
Tanda geminasi dilambangkan dengan huruf yang sama dengan huruf
yang diberi tanda syaddad tersebut.
Contoh:
Ly Ditulis Rabbana
oA Ditulis al-birr

5. Kata Sandang (artikel)
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Kata sandang yang diikuti oleh "huruf syamsiyah" ditransliterasikan
sesuai dengan bunyinya, yaitu bunyi /l/ diganti dengan huruf yang sama

dengan huruf yang langsung mengikuti kata sandang itu.

Contoh:
ol Ditulis asy-syamsu
daJl Ditulis ar-rajulu
Bl Ditulis as-sayyidah

Kata sandang yang diikuti oleh "huruf gamariyah" ditransliterasikan
sesuai dengan bunyinya, yaitu bunyi /I/ diikuti terpisah dari kata yang

mengikuti dan dihubungkan dengan tanda sempang.

Contoh:
-l Ditulis al-qamar
&l Ditulis al-badi’
BN Ditulis al-jalal

6. Huruf Hamzah
Hamzah yang berada di awal kata tidak ditransliterasikan. Akan tetapi,
jika hamzah tersebut berada di tengah kata atau di akhir kata, huruf hamzah itu
ditransliterasikan dengan apostrof /.
Contoh:
& yal Ditulis Umirtu

5 Ditulis syai'un
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ABSTRAK

AMALIA SEPTIVIANI, Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan
Dan Promosi Terhadap Kepuasan Konsumen Keripik Sayur (Studi Kasus Di
Umkm Kub Berkah Desa Karangasem Kecamatan Petarukan Kabupaten
Pemalang)

Kualitas produk yang baik sangat dibutuhkan oleh sebuah usaha, karena
dengan kualitas produk yang baik dan menarik akan membuat konsumen melirik
produk tersebut. Selain itu sebuah usaha juga perlu memperhatikan pelayann yang
baik agar konsumen merasa nyaman dan merasa puas, promosi sebuah produk
juga sangat diperlkan agar produk tersebut dapat lebih dikenal oleh seluruh
konsumen. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui Pengaruh Kualitas
Produk, Kualitas Pelayanan Dan Promosi Terhadap Kepuasan Konsumen Keripik
Sayur (Studi Kasus Di Umkm Kub Berkah Desa Karangasem Kecamatan
Petarukan Kabupaten Pemalang)

Penelitian ini  termasuk kedalam penelitian kuantitatif. Metode
pengumpulan data dalam penelitian ini adalah dengan menyebar kusioner dengan
menggunakan sampel sebanyak 100 responden.penelitian ini menggunakan
metode analisis data uji regresi linier berganda serta menggunakan uji hipotesis.

Berdasarkan uji t, diperoleh tipne 1,985. Adapun ketiga variabel berpengaruh
positif signifikan terhadap kepuasan konsumen dengan kualitas produk thitng
(3,657), kualitas pelayanan dengan thiwng (2,065) dan promosi dengan thiwung
(2,031). Melalui uji f, menunjukkan secara simultan ketiga variabel berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen dengan fhitung 34,348>fwaper (2,7) dengan
nilai signifikan 0,00<0,05. Berdasarkan uji koefisien determinasi diperoleh
Adjusted R Square sebesar 0,503 atau 50,3%.

Kata Kunci: Kepuasan konsumen, kualitas produk, kualitas
pelayanan,promosi
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Permasalahan

Perekonomian ialah keperluan manusia dalam rangka memenuhi setiap
kebutuhan dan salah satu tata cara mempercepat pelaksanaan tatanan dalam
kehidupan sehari-hari. Interaksi yang terjadi yang dilakukan manusia disadari
ataupun tidak selalu berkaitan dengan proses perekonomian, baik dari aspek
dagang, industri, tani dan masih banyak bidang lainnya, sehingga aktifitas
ekonomi dengan manusia sangat erat kaitannya sehingga dapat dikatakan
bahwa perputaran kehidupan manusia yang dijalankan akan dapat memberikan
perubahan manusia itu sendiri kepada kesejahteraan. Kesejahteraan itu sendiri
dapat diidentifikasi dengan pemenuhan kemampuan diri serta lingkungan
sehingga bisa menjumpai peluang usaha hingga dapat memberikan usaha baru
bagi masyarakat. Adanya peluang itu diharapkan dapat memberikan perubahan
ekonomi pada pertumbuhan ekonomi masyarakat menjadi lebih baik. Selain
itu, adanya usaha di daerah dapat menjadikan kekhasan pada daerah itu sendiri.
Usaha yang dilakukan bertujuan supaya memperoleh kesejahteraan masyarakat
dengan melakukan UMKM atau biasa dikenal dengan usaha mikro, kecil serta
menengah (Hamdani, 2017).

UMKM ialah suatu pengembangan sistem ekonomi bagi masyarakat
yang sedang banyak dilaksanakan bertujuan untuk dapat mengurangi

kesenjangan yang ada dari golongan pendapatan dari setiap pelaku usaha dan



menjadi salah satu usaha untuk dapat mengentaskan kemiskinan serta
penyerapan tenga kerja. Dikembangkannya UMKM dapat memperluas basis
ekonomi dan memberikan kontribusi untuk dapat mempercepat structural yang
ditandai dengan meningkatnya ekonomi daerah dan ketahanan ekonomi secara
nasional (Dewi,2014).

Kabupaten Pemalang adalah satu dari beberapa daerah di Provinsi Jawa
Tengah yang tiap tahunnya tidak luput dari perkembangan dan pertumbuhan
UMKM. Salah satu UMKM yang berkembang di Kabupaten Pemalang adalah
UMKM KUB Berkah yang berada di Desa Karangasem Kecamatan Petarukan.
UMKM KUB Berkah ini memproduksi kripik dari bahan dasar sayur yang
diantaranya adalah sayur pare dan daun singkong.

UMKM KUB Berkah ini memproduksi beberapa jenis kripik dengan
bahan dasar sayuran. Kripik tersebut misalnya kripik pare dan daun singkong.
Menurut Endang Dwi Pusporini selaku ketua dari UMKM KUB Berkah ini
menuturkan bahwa melihat banyaknya masyarakat yang tidak menyukai pare
dan melihat daun singkong yang banyak disekitaran maka ditemukannya ide
untuk membuat keripik pare dan keripik daun singkong ini karena keripik
adalah salah satu makanan yang banyak diminati masyarakat, hal tersebut
dikarenakan rasa yang nikmat dan gurih (Pusporini,2020). Beliau
menambahkan bahwasanya keripik yang dibuat UMKM KUB Berkah ini
memiliki cita rasa yang enak dan tentunya tidak terasa pahit yang diharapkan

akan membuat pembeli merasa puas.



Kepuasan merupakan perasan senang atau tidaknya seseorang yang
disebabkan karena adanya perbandingan kinerja antar produk ataupun hasil
terhadap harapan konsumen. Kepuasan adalah salah satu efek yang timbul
karena adanya harapan dan kinerja (Keller,2008). Hubungan baik antara
kinerja dengan harapan konsumen yang sesuai akan memberikan dampak yang
positif pada perusahaan. Apabila kinerja kurang dari harapan konsumen akan
menimbulkan tidakpuasan konsumen terhadap pelayanan dan kinerja penjual.
Begitupun sebaliknya apabila kinerja pelayanan melebihi dari ekspektasi
konsumen bisa memberi rasa puas pada konsumen atas pelayanan yang
diberikan. Kepuasan konsumen ialah salah satu bentuk tolak ukur keberhasilan
sebuah perusahaan. Zeiithaml dan Bitner yang merupakan tokoh ekonom
berpandangan bahwa kepuasan merupakan bentuk tanggapan konsumen yang
berkaitan dengan pemenuhan kebutuhan. Kepuasan adalah nilai tentang ciri
produk atau jasa yang memberikan level kepuasan konsumen berkenaan
dengan terpenuhinya kebutuhan dari tiap konsumen (Alma, 2013).

Satu hal yang berpengaruh tingkat rasa puas pada pelanggan ialah
kualitas suatu produk. Kualitas suatu produk yang enak rasanya bisa
memberikan kesan puas dari para konsumen yang menikmati produk itu.
Kualitas produk adalah interpretasi tentang produk yang ditawarkan penjual
memiliki kekhasan sehingga bernilai jual lebih tinggi daripada produk yang
ditawarkan perusahaan lain. Dalam hal kualitas produksi UMKM KUB Berkah
di Desa Karangasem Kecamatan Petarukan Kabupaten Pemalang

menggunakan bahan-bahan pilihan yang sebelumnya telah dilakukan



penyortiran untuk memperoleh hasil maksimal sehingga dapat memberikan
kepuasan kepada para konsumennya.

Kualitas pelayanan adalah suatu yang bisa berpengaruh pada tingkat
kepuasan pada konsumen selain kualitas produk. Dalam upaya pemberian rasa
puas terhadap konsumen perusahaan dituntut memberikan pelayanan yang baik
sehingga dapat sama dengan segala sesuatu yang diharapkan oleh konsumen.
Kualitas pelayanan ialah semua ciri produk ataupun jasa yang ditawarkan
dalam aspek kemampuan supaya dapat terpenuhi stiap kebutuhan yang
diperlukan oleh konsumen. Fandy Tjiptono yang merupakan salah satu tokoh
berpandangan bahwa kualitas pelayanan merupakan sikap dalam penjual dalam
melayani kebutuhan konsumen, baik dari aspek kenyamanan, keramahan,
kecepatan serta ketepatan (Tjiptono, 2011).

Faktor lain yang berpengaruh pada tingkat rasa puas konsumen selain
kualitas produk dan kualitas pelayanan adalah promosi. Promosi ialah upaya
komunikasi untuk meyakinkan calon konsumen berkaitan dengan barang dan
jasa. Menurut William shoell seorang tokoh ekonom berpandangan promosi
merupakan upaya penjual dalam proses komunikasi dengan calon konsumen.
Komunikasi merupakan suatu proes pemberian gagasan dan perasaan kepada
audiens (Alma, 2013) Salah satu contohnya Melakukan promosi dengan
menawarkan barang atau jasa kepada konsumen melalui pameran-pameran
yang pernah diadakan di sekitar Kabupaten Pemalang.

UMKM Berkah berdiri sejak tahun 2016. Sejak awal dibentuk hingga

telah 4 tahun berjalan, UMKM Berkah dirasakan belum sepenuhnya berjalan



dengan baik. Hal tersebut dinilai dari jumlah produksi keripik pare yang masih
fluktuatif. Berikut ini data produksi keripik pare dan keripik daun singkong
UMKM KUB Berkah Desa Karangasem Kecamatan Petarukan Kabupaten
Pemalang Tahun 2016-2019
Tabel 1.1
Jumlah Produksi Keripik Pare & Daun Singkong

UMKM KUB Berkah Tahun 2016 - 2019

No Tahun

Nama Produksi | 2016 2017 2018 2019

1 | Keripik pare 82,5kg | 24,5kg 22,5 kg 199,5 kg

2 | Keripik daun 14 kg 40 kg 112,5 kg 156 kg

B singkong

Tabel 1.1 di atas menjelaskan pada tahun 2017 produksi kripik paren
mengalamai penurunan produksi hingga 58% dari tahun sebelumnya. Hingga
pada tahun 2018 kembali mengalami penurunan 2% dan pada tahun 2019
mengalami kenaikan sangat drastis sebanyak 80% yaitu 199,5 kg. Sedangkan
jumlah produksi keripik daun singkong di setiap tahunnya mengalami kenaikan
yang signifikan, yang awalnya hanya memproduksi sebesar 14 kg di tahun
2016 bertambah menjadi 40 kg di tahun 2017 dan terus mengalami kenaikan

sebesar 156 kg di tahun 2019.



Kedua produk yang dijual UMKM KUB Berkah ini termasuk tidak
seimbang, dimana keripik daun singkong mengalami kenaikan disetiap
tahunnya, namun keripik pare justru mengalami fluktuatif. Selain dari faktor
permintaan pasar, faktor strategi pemasaran juga menjadi penyebab nya,
dimana tidak dilakukan secara maksimal.

Pada kenyataannya, setiap bisnis pasti akan mengalami pasang surut
tingkat penjualan. Dengan adanya persaingan kuliner yang terjadi di daerah
pemalang yang sangat pesat menyebabkan ketidakstabilan tingkat penjualan
UMKM. Untuk mengembalikan kondisi tersebut manajemen UMKM KUB
Berkah dituntut untuk dapat meningkatkan kembali kepercayaan konsumen dan
meningkatkan volume produksi.

Pada dasarnya tingkat kepusan konsumen atas produk ataupun jasa yang
ditawarkan penjual dapat mempengaruhi perilaku lain. Hal tersebut dapat
ditampakan setelah adanya interaksi yang terjadi antara penjual dengan
konsumen (Kotler 2005). Ketidakstabilan tingkat penjualan di UMKM KUB
Berkah terutama keripik pare menjadi permasalahan yang perlu dicari tau apa
penyebabnya. Faktor kualitas produk, kualitas pelayanan dan promosi menjadi
beberapa indikator ketidakstabilan yang berdampak pada ketidakpuasan
konsumen di UMKM KUB Berkah.

Selain itu, terdapat penelitian yang menunjukan hasil yang berbeda
mengenai  kualitas suatu produk, kualitas sebuah pelayanan atau
diberlakukannya promosi yang bisa mempengaruhi tingkat rasa kepuasan pada

konsumen. Peenelitian yang sudah dilaksanakan oleh Nizar Alam Hamdani dna



Maulida Agustianus Zamam yang judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan
Promosi terhadap Kepuasan Konsumen pada Pizza Express Jakarta”
memberikan kesimpulan terkait terdapatnya pengaruh baik yang mencolok
pada promosi, kualitas suatu layanan dan baik buruknya kualitas suatu produk
tentang rasa puas pada pelanggan di Pizza Express Jakarta (Hamdani, 2017)

Namun hasil penelitian yang telah dilaksanakan oleh Sasi Agustin dan
Hana Ofela memberikan pandangan yang berbeda, yang mana hasil penelitian
yang judulnya ‘“Pengaruh Harga, Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasan Konsumen Kebab Kingabi” membuktikan adanya
pengaruh harga pada rasa puas konsumen, disisi lain kualitas pelayanan tidak
memiliki pengaruh pada rasa puas konsumen Kebab Kingabi Surabaya. Dalam
penelitan ini kualitas suatu produk mempunyai pengaruh yang lebih pada
tingkat rasa kepuasan pada konsumen (Ofela, 2016)

Dari latarbelakang permasalahan yang telah dipaparkan tersebut,
sehingga penulis memiliki ketertarikan supaya dapat melangsungan penelitian
yang berjudul “PENGARUH KUALITAS PRODUK, KUALITAS
PELAYANAN DAN PROMOSI TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN
KERIPIK SAYUR (STUDI KASUS DI UMKM KUB BERKAH DESA
KARANGASEM KECAMATAN PETARUKAN KABUPATEN

PEMALANG)”



B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latarbelakang permasalahan diatas, berikut adalah rumusan
maslah yang telah dirumuskan oeneliti.
1. Apakah Kualitas Produk berpengaruh secara parsial terhadap Kepuasan
Konsumen di UMKM KUB Berkah Pemalang?
2. Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh secara parsial terhadap Kepuasan
Konsumen di UMKM KUB Berkah Pemalang?
3. Apakah Promosi berpengaruh secara parsial terhadap Kepuasan Konsumen
di UMKM KUB Berkah Pemalang?
4. Apakah Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan dan Promosi berpengaruh
secara simultan terhadap Kepuasan Konsumen di UMKM KUB Pemalang?
C. Batasan Penelitian
Batasan pada penelitian “Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan
dan Promosi terhadap Kepuasan Konsumen Keripik Sayur didalam UMKM
KUB Berkah Desa Karangasem Kecamatan Petarukan Kabupaten Pemalang”
adalah.
1. Penelitian ini menggunakan variabel Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan
dan Promosi sebagai variabel independen
2. Penelitian ini hanya menggunakan variabel Kepuasan Konsumen sebagai

variabel dependent.



D. Tujuan Penelitian
Dengan rumusan permasalahan yang ada berikut adalah tujuan
dilakukannya penelitian ini.

1. Mengetahui pengaruh kualitas produk secara parsial terhadap Kepuasan
Konsumen di UMKM KUB Berkah Pemalang.

2. Mengetahui pengaruh kualitas pelayanan berpengaruh secara parsial
terhadap Kepuasan Konsumen di UMKM KUB Berkah Pemalang.

3. Mengetahui pengaruh promisi secara parsial terhadap Kepuasan Konsumen
di UMKM KUB Berkah Pemalang.

4. Mengetahui pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan dan Promosi
secra simultan terhadap Kepuasan Konsumen di UMKM KUB Berkah
Pemalang.

E. Manfaat Penelitian
1. Secara Teoritis
Penelitian ini diharapkan bisa bermanfaat agar dapat menerapkan ilmu
pengetahuan untuk berkembangnya perekonomian dan pendidikan serta
pembuktian yang hubungan yang nyata antar variabel. Kualitas produk,
kualitas pelayanan serta promosi pada kepuasan konsumen Keripik Sayur
UMKM KUB Berkah di Desa Karangasem Kecamatan Petarukan

Kabupaten Pemalang.
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2. Secara Praktis
a. Bagi UMKM KUB Berkah, penelitian diharapkan bisa menjadi bahan
pertimbamgan dalam pengambilan keputusan berkenaan dengan Kualitas
Produk, Kualitas Pelayanan dan Promosi.
b. Bagi akademisi diharapkan penelitian bisa menjadi salah satu contoh,
gagasan serta pengetahuan untuk penelitian yang serupa.
F. Sistematika Penulisan
BAB 1 PENDAHULUAN
Bab ini adalah gambaran awal dari penelitian agar dapat
melaksanakan penelitian yang mencakup latarbelakang
permasalahan, rumusan masalah, tujuan penelitian dan
manfaat penelitian serta susunan penulisan skripsi.
BAB II TINJAUAN PUSTAKA
Berisi dasar teori yang mencakup kualitas produk,
kualitas pelayanan, promosi, dan kepuasan konsumen.
Selain itu juga mencakup penelitian relevan yang
berkaitan dengan penelitian, kerangka berpikir, hubungan
antara variabel dan hipotesis
BAB llI METODE PENELITIAN
Berisi penjelasan mengenal metode yang akan dipakai
dalam penelitian, mencakup jenis penelitian, tempat
penelitian, sampel dan populasi, teknik pengumpulan

data, instrument dan pengolahan data hasil penelitian.
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BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Bab ini mencakup analisis hasil penelitian secara
deskriptif ataupun dari hasil uji hipotesis data yang
dilakukan.

BAB V PENUTUP



BAB V

PENUTUP

A. Simpulan
Berdasarkan analisis data dan pembahasan yang telah diuraikan, dapat
disimpulkan beberapa hal berikut:

1. Berdasarkan hasil uji t variabel kualitas produk (X1) diperoleh thiwung lebih
besar dari type Yaitu 3,657 > 1,985 dengan tingkat signifikansi 0,000 <
0,05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa kualitas produk berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen di UMKM KUB Berkah Pemalang.

2. Berdasarkan hasil uji t variabel kualitas pelayanan (X2) diperoleh thiwng
lebih besar dari tape Yaitu 2,065 > 1,985 dengan tingkat signifikansi
0,042 < 0,05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen di UMKM KUB Berkah
Pemalang.

3. Berdasarkan hasil uji t variabel promosi (X3) diperoleh tyiwng lebih besar
dari tupe yaitu 2,031>1,985 dengan tingkat signifikansi 0,045 < 0,05.
Sehingga dapat disimpulkan bahwa promosi berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen di UMKM KUB Berkah Pemalang.

4. Berdasarkan hasil uji f, diperoleh fiitung lebih besar dari fipe 34,348>2,7
dengan tingkat signifikansi 0,000 < 0,05. Sehingga dapat disimpulkan
bahwa kualitas produk, kualitas plelayanan dan promosi secara simultan
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen di UMKM KUB Berkah

Pemalang.

67



68

B. Saran
Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, maka dapat disarankan
hal-hal sebagai berikut:

1. Untuk pihak UMKM KUB Berkah Pemalang berdasarkan hasil penelitian
kualitas produk, kualitas pelayanan dan promosi merupakan faktor yang
paling besar dalam menjaga kepuasan konsumen sehingga perusahaan bisa
mendapatkan manfaatnya.

2. Bagi peneliti berikutnya, yang ingin meneliti dengan topik yang sejenis
disarankan untuk dapat mengembangkan penelitian ini dengan menambah
variabel-variabel lain karena masih banyak yang memungkinkan variabel-
variabel lain yang memiliki pengaruh yang lebih besar terhadap kepuasan

konsumen seperti fasilitas, lokasi, kepercayaan dan lain sebagainya.
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