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ABSTRAK 

 

NAILAM SHOFA. Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Desain 

Produk, Dan Kepuasan Terhadap Loyalitas Pelanggan (Studi Kasus 

Pelanggan Penjahit Amar Collection). 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan, 

Kualitas Produk, Desain Produk, dan Kepuasan Terhadap Loyalitas Pelanggan 

(Studi Pelanggan Penjahit Amar Collection). Sumber data penelitian ini berasal dari 

data primer yang bersumber dari Pelanggan Penjahit Amar Collection. Teknik 

pengambilan sampel menggunakan Accidental Sampling dengan ukuran sampel 

sebanyak 91. Metode analisis data yang digunakan adalah analisis regresi linier 

berganda dengan bantuan SPSS 24. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa: Kualitas Pelayanan, Kualitas 

Produk, Desain Produk, dan Kepuasan berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan 

pada Penjahit Amar Collection. 

 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Desain Produk, Kepuasan Dan 

Loyalitas Pelanggan. 

 

 

 



ix 

ABSTRACT 

 

NAILAM SHOFA.The Influence of Service Quality, Product Quality, Product 

Design, and Satisfaction on Customer Loyalty (Case Study of Amar Collection 

Tailor Customers). 

This study aims to determine the effect of Service Quality, Product Quality, 

Product Design, and Satisfaction on Customer Loyalty (Amar Collection Tailor 

Customer Study). The source of this research data comes from primary data sourced 

from Amar Collection Tailor Customers. The sampling technique used was 

Accidental Sampling with a sample size of 91. The data analysis method used was 

multiple linear regression analysis. 

The results of this study indicate that: Service Quality, Product Quality, 

Product Design and Satisfaction Simultaneous effect on Customer Loyalty on Amar 

Collection Tailor Customers. 

 

Keywords: Service Quality, Product Quality, Product Design, Customer 

Satisfaction and Loyalty. 
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PEDOMAN TRANSLITERASI 

Pedoman transliterasi yang digunakan dalam penulisan skripsi ini adalah hasil 

Keputusan Bersama Menteri Agama Republik Indonesia No. 158 tahun 1987 dan 

Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia No. 0543b/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 Kamu sLinguistik atau Kamus 

Besar Bahasa Indonesia (KBBI). Secara garis besar pedoman transliterasi itu adalah 

sebagaiberikut. 

1. Konsonan 

Fonem-fonema 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 ا

 Ba B Be ب

 Ta T Te ت

 . Tsa ث

S 

Es (dengan titik di atas) 
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 Jim J Je ج

 Ha H ح

. 

Ha (dengan titik di 

bawah) 

 Kha Kh Ka dan ha خ

 Dal D De د

 . Zal ذ

Z 

Zet (dengan titik di atas) 

 Ra R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin S Es س

 Syin Sy Es dan ye ش

 Sad S ص

. 

Es (dengan titik di 

bawah) 

 Dad D ض

. 

De (dengan titik di 

bawah) 

 Ta T ط

. 

Te (dengan titik di 

bawah) 
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 Za Z ظ

. 

Zet (dengan titik di 

bawah) 

 Ain ‘ Koma terbalik (di atas)‘ ع

 Gain G Ge غ

 Fa F Ef ف

 Qaf Q Qi ق

 Kaf K Ka ك

 Lam L El ل

 Mim M Em م

 Nun N En ن

 Wau W We و

 Ha H Ha ه

 Hamzah ` Apostrof ء

 Ya Y Ye ي

 

2. Vokal 

Vokal Tunggal Vokal Rangkap Vokal Panjang 
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a = أ  a =أ  

i =أ ai = أي i=أي 

u =أ au =أو u=أو  

 

3. Ta Marbutah 

Ta Marbutah hidup dilambangkan dengan /t/ 

 Contoh:  

 ditulis  mar’atunjamilah مر عة جميله 

Ta Marbutah mati dilambangkan dengan /h/ 

 Contoh:  

 ditulis  faatimah  فا طمة 

4. Syaddad (tasydid, geminasi) 

Tanda geminasi dilambangkan dengan huruf yang sama dengan huruf yang 

diberi tanda Syaddad tersebut. 

Contoh:  

 ditulis  rabbanaa  ر بنا

 ditulis  al-birr  البر

5. Kata sandang (artikel)  

Kata sedang yang diikuti oleh “huruf syamsiyah” ditransliterasikan sesuai 

dengan bunyinya, yaitu bunyi /I/ diganti dengan huruf yang sama dengan huruf 

yang langsung mengikuti kata sandang itu.  

Contoh: 



xix 

 ditulis  asy-syamsu  الشمس

 ditulis  ar-rajulu  الر جل

 ditulis  as-sayyidah  السيدة

Kata sandang yang diikuti oleh “huruf qamariyah” ditransliterasikan sesuai 

dengan bunyinya, yaitu bunyi /I/ diikuti terpisah dari kata yang mengikuti dan 

dihubungkan dengan tanda sempang. 

Contoh: 

 ditulis  al-qamar  القمر

      ’ditulis  al-badi  البد يع

 ditulis  al-jalal  الجلال

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 aspostrof /’/.  

Contoh: 

 ditulis  umirtu  أمرت

 ditulis  Syai’un  شيء
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Kebutuhan primer ialah kebutuhan pokok atau kebutuhan wajib 

yang di butuhkan manusia. Ada 3 jenis kebutuhan primer yaitu: sandang, 

pangan, papan. Sandang ialah pakaian yang di perlukan oleh manusia 

sebagai makhluk berbudaya. Pangan ialah kebutuhan wajib manusia. Papan 

ialah kepentingan manusia untuk membuat tempat untuk tinggal. 

(Widyosiswoyo,1991). 

Pada zaman sekarang kebutuhan pokok selain menjadi kewajiban 

yang harus dipenuhi juga menjadikan suatu perkembangan bisnis yang baru. 

Karena terdapat berbagai ragam inovasi yang banyak diminati. Salah 

satunya yaitu fashion, sekarang banyak ragam fashion yang menarik seperti 

ragam model baju pesta, kerja, bahkan pakaian hangout. Fashion berakar 

dari kaidah latin yaitu factio, yang artinya melahirkan atau melaksanakan. 

Karenanya, definisi asli kata fashion membidik terhadap aktivitas; fashion 

ialah objek yang dikerjakan seseorang. Sebutan fashion kerap dipakai 

menjadi sinonim dari sebutan gaya, dandan dan pakaian.(Bernard,2006). 

Dari berkembangnya fashion ini banyak industri maupun UMKM 

yang ikut bergerak dalam bidang ini yaitu membuat pakaian jadi yang siap 

digunakan dan dipasarkan. Salah satunya yang terdapat di daerah 

Pekalongan, ada beberapa bisnis yang ditekuni dalam perkembangan 
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fashion ini seperti membuat pakaian dengan kain batik, membuat pakaian 

dengan bahan jeans dan lain sebagainya. Masing-masing dari beberapa 

industri biasanya mempunyai usaha konveksi atau tailor sebagai jasa 

pembuat pakaian. Salah satunya di daerah desa Kadipaten. 

Pelayanan dan kepuasan konsumen merupakan arah utama pada 

industri lantaran tanpa konsumen industri tidak ada. Konsumen tertarik pada 

tawaran yang lebih masuk akal dan dipertahakan dengan di berikan 

kepuasan. (Nina,2013). Terdapat hubungan erat antara kualitas yang lebih 

tinggi menciptakan kepuasan serta profitabilitas perusahaan yang lebih 

tinggi juga, sekaligus mendukung harga yang lebih tinggi dan juga biaya 

lebih rendah. Menurut parasuraman et el. Yang dikutip oleh Lupiyoadi, 

kualitas jasa bisa di artikan menjadi seberapa perbedaan antara bukti 

pelanggan akan layanan yang di peroleh.(Lupiyoadi,2014). 

Kadipaten adalah sebagian desa yang ada di Kecamatan Wiradesa 

Kabupaten Pekalongan, di desa ini terdapat berbagai macam usaha mata 

pencaharian warganya yaitu pengrajin batik, produsen tahu, konveksi dan 

tailor. Paling sering yaitu pengusaha konveksi dan tailor. Salah satunya 

yaitu penjahit Amar Collection ini yang bertempat di Kadipaten, pada 

penjahit Amar Collection ini ada beberapa koleksi pakaian yang sudah di 

hasilkan seperti baju kantor, seragam sekolah, baju pesta, atau pakaian 

formal lainnya dan pemasarannya sudah sampai keluar kota. Karena jahitan 

yang di hasilkan itu rajin dan halus maka dengan sendirinya pelanggan 
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sangat puas dan menyukai pakaian tersebut dan tidak menyesal untuk 

kembali ke penjahit Amar Collection lagi. 

Penjahit Amar Collection adalah satu pengusaha rumahan yang 

bergerak dibidang jahit atau tailor sejak tahun 1998, pemilik nya bernama 

Bapak Kristanto. Dulu pak Kristanto ini adalah seorang karyawan di Dani 

Collection yang kemudian membuka sendiri jasa menjahit di rumahnya 

setelah beliau menikah. Dani Collection adalah desainer yang cukup 

kondang di Pekalongan dan banyak menghasilkan berbagai baju yang 

pemesannya adalah para pejabat besar seperti Bupati, DPR dan lain 

sebagainya. Karena sudah cukup kondang di kalangan pejabat besar 

sehingga harga yang menjadi tarif nya cukup mahal dengan patokan 

golongan menengah ke atas, dari situlah pemilik penjahit Amar Collection 

berinovasi mengembangkan jenis pakaian dengan kualitas sama dan 

jangkauan harga yang lebih murah yaitu dengan golongkan mentengah ke 

bawah, dan kemudian memproduksi sendiri dengan sistem penjahit datang 

kerumah di ukur dan kemudian di jahit bajunya. Jadi, baju yang di kenakan 

sesuai dengan pesanan konsumen.pemasaran dilakukan melalui media 

sosial, saat dipakai konsumen. 

Data konsumen Tahun 2017-2019 Penjahit Amar Collection 

Wiradesa Pekalongan. 
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Tabel 1.1 

Data Konsumen 

Tahun Jumlah % 

2016 652  - 

2017 727 10,3 % 

2018 832 12,6 % 

2019 958 13,1 % 

 

Hasil presentase di atas yaitu terdapat jumlah kenaikan prosentase 

pada tahun ke tahun, dari tahun 2016 ke 2017 ada kenaikan 10,3% yaitu 

sebanyak 75 pelanggan, dari 2017 ke 2018 ada kenaikan 12,6% yaitu 

sebanyak 105 pelanggan, dan dari 2018 ke 2019 ada kenaikan sebesar 

13,1% yaitu 126 pelanggan. Meskipun dari tahun angka presentase nya 

tidak signifikan namun ada kenaikan terus menerusnya. 

Kualitas pelayanan adalah tingkat kelebihan yang di inginkan dan 

diandalkan atas keunggulan dan bisa memenuhi angan-angan konsumen. 

Kualitas pelayanan yang baik menjadi sebagai margin untuk perusahaan, 

apabila sebuah perusahaan telah memiliki nilai positif pada benak 

konsumen kemudian konsumen secara otomatis bakal memberikan umpan 

balik yang baik pula bahkan tidak mungkin lagi menjadi pelanggan tetap. 

Kualitas pelayanan adalah bagian yang dapat berpengaruh pada tingkat 

kepuasan konsumen.(Tuju,2018). 

Pelayanan yang baik akan menimbulkan sesuatu kesenangan dan 

kenyamanan dalam hati konsumen, selain dengan pelayanan yang baik 

desain produk yang bagus pun juga mempengaruhi. Kualitas Produk ialah 
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keunikan produk untuk menjalankan fungsi, meliputi kemudahan .operasi, 

dan daya tahan, ketepatan, serta atribut bernilai, perbaikan produk 

kehandalan, lainnya.(Fandy, 2011). 

Desain produk adalah gambaran sesuatu yang akan di hasilkan. Ada 

6 bagian yang perlu terpenuhi saat menciptakan desain produk yakni bentuk 

,ukuran, warna, material bahan, merk dan text.(Alfin, 2016). 

Kepuasan adalah rasa kecewa maupun bangga individu yang 

bermula dari kesannya yang perbandingkan antara ekspetasi nya atas kinerja 

atau hasil produk dan angan-angannya.  Kepuasan di definisikan menjadi 

jawaban suatu emosional pada penilaian tentang pengalaman konsumen 

suatu jasa ataupun produk. 

Loyalitas pelanggan ialah sesuatu keterikatan yang mendalam untuk 

kembali lagi berlangganan pada suatu produk ataupun jasa agar terus 

menerus pada waktu selanjutnya sehingga bisa menyebabkan pembelian 

yang berulang. Loyalitas atau kata lain kesetiaan menjadi janji yang di 

pegang kuat untuk kembali membeli dan berlangganan atas produk (barang) 

ataupun jasa (pelayanan) tertentu pada masa yang akan datang meskipun 

terdapat akibat situasi dan cara pemasaran yang berakibat melahirkan 

penggantian perilakuan.(Nardiman, 2015). 

Berlandaskan deskripsi tersebut maka tertarik untuk dilakukan 

penelitian mengenai pelayanan, desain produk, dan kepuasan yang 

mempengaruhi loyalitas pelanggan. Penelitian ini bermaksud meneliti 

secara mendalam mengenai “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Desain 
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Produk, Dan Kepuasan Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Penjahit 

Amar Collection” 

 

B. Rumusan Masalah 

Berlandaskan latar belakang yang disampaikan di atas, maka penulis 

merumuskan pokok permasalahan dalam penelitian ini: 

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan Penjahit Amar Collection? 

2. Apakah kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan Penjahit Amar Collection? 

3. Apakah desain produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan Penjahit Amar Collection? 

4. Apakah kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan Penjahit Amar Collection? 

5. Apakah kualitas pelayanan, desain produk, dan kepuasan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan 

Penjahit Amar Collection? 

 

C. Tujuan Penelitian 

Berlandaskan rumusan masalah di atas, bahwa tujuan yang akan dicapai 

dalam penelitian ini sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap loyalitas pelanggan Penjahit Amar Collection. 
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2. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas produk 

terhadap loyalitas pelanggan Penjahit Amar Collection. 

3. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh desain produk terhadap 

loyalitas pelanggan Penjahit Amar Collection. 

4. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kepuasan terhadap 

loyalitas pelanggan Penjahit Amar Collection. 

5. Untuk mengetahui seberapa besar kualitas pelayanan, desain 

produk, dan kepuasan terhadap loyalitas pelanggan Penjahit Amar 

Collection. 

 

D. Kegunaan Penelitian 

1. Secara Teoritis 

Riset ini berharap bisa sebagai tambahan referensi untuk peneliti lain 

yang berhubungan dengan penelitian ini. Di sisi lain, penelitian ini bisa 

memperbanyak wawasan dan ilmu pengetahuan tentang hal-hal yang 

dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan bagi pembaca. 

2. Secara Praktis 

a. Bagi IAIN Pekalongan: Diharapkan penelitian ini bisa menjadikan 

salah satu sumber informasi mengenai pengaruh kualitas pelayanan, 

desain produk dan kepuasan terhadap loyalitas pelanggan pada 

Penjahit Amar Collection. 
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b. Bagi Pemilik Penjahit Amar Collection: Hasil dari Penelitian ini 

berharap bisa menjadikan salah satu acuan faktor apa saja yang 

menjadikan pelanggan bisa menjadi loyal terhadap jasanya. 

c. Bagi Pelanggan Penjahit Amar Collection: Hasil penelitian ini 

berharap bisa menambah informasi bagi pelanggan tentang Penjahit 

Amar Collection. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Penelitian ini di laksanakan dengan tujuan untuk membuktikan 

seberapa besar variabel independen Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, 

Desain Produk, dan Kepuasan Terhadap Loyalitas Pelanggan pada 

pelanggan Penjahit Amar Collection. 

Berlandaskan penelitian yang telah dilakukan, sehingga dapat disimpulkan: 

1. Pengaruh Kualitas Pelayanan (X1) Terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) 

pada pelanggan Penjahit Amar Collection dengan bukti hasil t (parsial) 

diperoleh nilai signifikansi atas variabel Kualitas Pelayanan Maka bisa 

disimpulkan bahwa Kualitas Pelayanan (X1) berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan (Y) pelanggan pada Penjahit Amar 

Collection. 

2. Pengaruh Kualitas Produk (X2) Terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) pada 

Pelanggan Penjahit Amar Collection bahwa variabel Kualitas Produk 

(X2) mempunyai pengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) 

pada pelanggan penjahit Amar Collection. 

3. Pengaruh Desain Produk (X3) Terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) pada 

Pelanggan Penjahit Amar Collection Desain Produk berpengaruh 

signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan pada pelanggan penjahit Amar 

Collection. 



112 

4. Pengaruh Kepuasan (X4) Terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) pada 

Pelanggan Penjahit Amar Collection bahwa variabel Kepuasan (X4) 

mempunyai pengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) pada Pelanggan 

penjahit Amar Collection. 

5. Variabel Kualitas Pelayanan (X1), Kualitas Produk (X2), Desain Produk 

(X3) dan Kepuasan (X4) secara simultan berpengaruh terhadap 

Loyalitas Pelanggan.  

6. Berdasarkan hasil dari penelitian ini bahwa koefisien determinasi 

diperoleh nilai Adjusted R Square sebesar 0.560, hal ini berarti 

kemampuan variabel Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Desain 

Produk, dan Kepuasan dalam menjelaskan Loyalitas Pelanggan. 

 

B. Saran 

Berdasarkan dari hasil analisis dan pembahasan yang telah dipaparkan 

sebelumnya, maka peneliti ingin menyampaikan beberapa saran 

diantaranya: 

1. Penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti tentu tidak terlepas dari 

banyak kekurangan. Maka dari itu, untuk mendapatkan hasil penelitian 

yang lebih baik lagi dari sebelumnya maka perlu dilakukan penelitian 

lagi guna menyempurnakan penelitian ini, tentu uji yang lebih mendetail 

mengenai variabel-variabel yang mempengaruhi Kualitas Pelayanan 

pada Pelanggan Penjahit Amar Collection. 
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2. Kepada Penjahit Amar Collection dengan adanya penelitian yang sudah 

dilakukan di tempat ini maka ada beberapa faktor yang harus di 

utamakan untuk menunjang adanya Loyalitas dari Pelanggan:1). 

Kualitas Produk, 2). Kepuasan, 3). Kualitas Pelayanan, 4).Desain 

Produk. 

3. Kepada pihak akademik, dimohonkan penelitian ini bisa dilanjut dan 

dikembangkan oleh peneliti lain dengan variael-variabel yang lain, 

metode analisis yang berbeda, sudut pandang yang lebih luas, dan objek 

penelitian yang berbeda, juga beberapa pengembangan yang lainnya 

agar bisa menambah acuan ataupun referensi di bidang ekonomi Islam. 
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