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ABSTRAK

Adibatina, Via. Membangun Kepuasan Pelanggan Melalui Kualitas Produk
Dan Promosi Dengan Keputusan Pembelian Sebagai Variabel Intervening
(Studi Kasus Toko Busana Muslim Tiara Wonopringgo).

Kepuasan pelanggan merupakan segala kebutuhan, keinginan dan harapan
dari konsumen bisa terpenuhi dari produk yang digunakan. Kepuasan pelanggan
bisa terbentuk melalui kualitas produk. Perusahaan harus melakukan pemasaran
yang tepat yaitu salah satunya melakukan promosi dengan menyebar brosur
maupun promosi dimedia sosial sehingga dapat mempengaruhi keputusan
konsumen dalam membeli produknya. Tujuan penelitian ini adalah untuk
membangun kepuasan pelanggan melalui kualitas produk dan promosi dengan
keputusan pembelian sebagai variabel intervening di Toko Busana Muslim Tiara
Wonopringgo.

Penelitian ini termasuk jenis penelitian kuantitatif. Metode pengumpulan
data dalam penelitian ini adalah metode angket (kuesioner) dengan menggunakan
sampel sebanyak 100 responden. Teknik pengambilan sampel dengan metode
accidental sampling. Penelitian ini menggunakan metode analisis jalur dengan
bantuan SPSS 25.0.

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa kualitas produk dan promosi
berpengaruh terhadap keputusan pembelian, kualitas produk dan keputusan
pembelian berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, promosi tidak berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan. Kemudian secara simultan kualitas produk dan

promosi berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan melalui keputusan pembelian.

Kata Kunci : kualitas produk, promosi, keputusan pembelian, kepuasan

pelanggan.
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ABSTRACT

Adibatina, Via. Building Customer Satisfaction Through Product Quality
And Promotion With Purchase Decisions As Intervening Variables (Case

Study of Tiara Wonopringgo Muslim Clothing Store).

Customer satisfaction is all the needs, desires and expectations of
consumers that can be realized from the products used. Customer satisfaction can
depend on product quality. Companies must do good marketing, one of which is
by promoting through the distribution of brochures and social media promotions
so that they can influence consumer decisions in buying their products. The
purpose of this study was to build consumer satisfaction through product quality
and promotion of purchasing decisions as an intervening variable at the Tiara
Wonorpinggo Muslim fashion store.

This research is a quantitative research. The data collection method in this
research is a questionnaire method using a sample of 100 respondents. The
sampling technique used accidental sampling method. The data analysis method
used multiple linear regression with the help of SPSS 25.0.

The results of this study indicate that product quality and promotion affect
purchasing decisions, product quality and purchasing decisions affect customer
satisfaction, promotions have no effect on customer satisfaction. Then
simultaneously, product quality and promotion affect customer satisfaction

through purchasing decisions.

Keywords: product quality, promotion, purchase decision, customer satisfaction.
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB - LATIN

Pendahuluan

PenelitianTransliterasi Arab — Latin merupakan salah satu program penelitian
Puslitbang Lektur Agama. Badan Litbang Agama. Yang pelaksanaanya di mulai tahun
anggaran 1983/1984.Untuk mencapai hasil rumusan yang lebih baik,hasil penelitian itu di
bahas dalam pertemuan terbatas guna menampung pandangan dan pemikiran para ahli
agar dapat di jadikan bahan telaah yangberharga bagi forum seminar yang sifatnya lebih
luas dan nasional.

Transliterasi Arab — Latin memang dihajatkan oleh bangsa Indonesia karena
huruf Arab di pergunakan untuk menuliskan kitab Agama Islam berikut penjelasannya
(Al-Qur’an dan Hadist), sementara bangsa Indonesiamempergunakan huruf Latin untuk
menuliskan bahasanya. Karena Ketiadaan pedoman uang baku,yang dapat di pergunakan
untuk umat Islam di Indonesia yang merupakan mayoritas bangsa Indonesia ,transliterasi
Arab — Latin yangterpakai dalam masyarakat banyakr agamnya. Dalam menuju kearah
pembakuan itulah Puslitbang Lektur Agama melalui penelitian dan seminar berusaha
menyusun pedoman yang diharapkan dapat berlaku secaraNasioanal.Dalam seminar yang
diadakantahunanggaran 1985/1986 telah di bahasbeberapa makalah yang disajikan oleh
para Ahli, yang kesemuanayamemberikan sumbangan yang besar bagi usaha kearah
itu.Seminar itu juga membentuktim yang bertugas merumuskan hasil seminar dan
selanjutnya hasil tersebut di bahas lagi dalam seminar yang lebih luas,Seminar Nasional
Pembakuan Transliterasi Arab — Latin Tahun 1985/1986. Tim tersebut terdiri dari

1) H. Sawabi Thsan,M.A,

2) Ali Audah,

3) Prof. Gazali Dunai ,
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4) Prof. Dr. H. B. Jassin, dan

5) Drs.Sudarno,M.Ed.

Dalam pidato pengarahanTanggal 10 Maret 1986 pada seminar tersebut, Kepala

Litbang Agama menjelaskan bahwa pertemuan itu mempunyai arti penting dan

strategis karena :

1.

Pertemuan ilmiah ini menyangkut perkembangan ilmu
pengetahuan,khususnya Ilmu Pengetahuan Keislaman,sesuai dengan gerak
majunya pembangunan yang semakin cepat.

Pertemuanini merupakan tanggapan langsung terhadap kebijaksanaan
Menteri Agama Kabinet Pembangunan IV tentang perlunya peningkatan
pemahaman,penghayatan,dan pengalaman agama bagi setiap umat
beragama,secara ilmiah dan rasional.

PedomanTransliterasi Arab—Latin yang bakutelah lama di dambakan karena
sangat membantu dalam pemahaman terhadap ajaran dan perkembangan Islam di
Indonesia. Umat Islam di Indonesia tidak Semuanya mengenal dan menguasai
huruf Arab.Oleh karenaitu, pertemuan ilmiah yang diadakan kali inipadadasarnya
juga merupakan upaya untuk pembinaan dan peningkatan kehidupan beragama
,Jkhususnya umat Islam di Indonesia.

Badan Litbang Agama,dalam hal ini Puslitbang Lektur Agama ,dan
Instansi lain yang ada hubungannya dengan kelekturan,sangat memerlukan
pedoman yang baku tentang Transliterasi Arab-Latin yang dapat di jadikan acuan
dalam penelitian dan pengalih huruf an, dari Arab ke Latin dan sebaliknya.

Dari hasil penelitian dan penyajian pendapat para ahli diketahui

bahwa selama ini masyarakat masih mempergunakan transliterasi yang berbeda-
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beda,Usaha penyeragamannya sudah pernah di coba,baik oleh instansi maupun
perorangan, namun hasilnya belum ada yang bersifat menyeluruh,dipakai oleh
seluruh umat islam di Indonesia. Oleh karena itu dalam usah amencapai
keseragaman,seminar menyepakati adanya pedomanTransliterasi Arab — Latin
baku yang dikuatkan denagan suatu Surat Keputusan Agama dan Menteri

Pendidikan dan Kebudayaan untuk di gunakan secara Nasional.

Pengertian Transliterasi

Transliterasi dimaksudkan sebagai pengalih hurufandari abjad yang satuke abjad
yang lain. Transliterasi Arab-Latin di sini ialah huruf-huruf Arab dengan huruf-

huruf Latin beserta perangkatnya.

Prinsip Pembakuan

Pembakuan pedoman Transliterasi Arab — Latin ini di susun dengan prinsip

sebagai berikut :

1. Sejalan dengan Ejaan Yang Di Sempurnakan.

2. Huruf Arab yang belum ada padanannya dalam huruf Latin dicarikan
padanan dengan cara memberi tambahan tanda diakritik, dengan dasar

satu fenom satu lambang”.

3. Pedoman Transliterasi ini diperuntukkan bagi masyarakat umum.
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Rumusan Pedoman Transliterasi Arab - Latin

Hal-hal yang dirumuskan secara kongkrit dalam pedomanTransliterasiArab -

Latin inimeliputi :

1. Konsonan

2. Vokal (tunggal dan rangkap)

3. Maddah

4. Ta’marbutah

5. Syaddah

6. Kata sandang (di depan huruf Syamsiyah dan Qomariyah)

7. Hamzah

8. Penulisan kata

9. Huruf kapital

10. Tajwid

1. Konsonan

Fonemkonsonan Bahasa Arab yang dalam system tulisan Arab di
lambangkan dengan huruf, dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan
dengan huruf dan sebagian di lambangkan dengan tanda ,dan sebagian lagi

dengan huruf dan tanda sekaligus.
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Dibawah

ini daftar huruf arab dan transliterasinya dengan huruf

Latin :

Hurufarab Nama Huruflatin Nama

| 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)

¢ Kha Kh kadan ha

3 Dal D De

3 Zal Z zet (dengan titik di atas)

J Ra R Er

3 Zai V4 Zet

o Sin S Es

o Syin Sy esdan ye

ua Sad S es (dengan titik di
bawah)

ol Dad d de (dengan titik di
bawah)

b Ta t te (dengan titik di
bawah)

2! Za z zet (dengan titik di
bawah)

& ‘ain ¢ komaterbalik (di atas)

& Gain G Ge

o Fa F Ef

a Qaf Q Ki

XiX




4 Kaf K Ka
Jd Lam L El
A Mim M Em
%) Nun N En
Wau W We
2 Ha H Ha
s Hamzah |' Apostrof
s Ya Y Ye
2. Vokal

Vokal bahasa Arab, seperti vocal bahasa Indonesia yang terdiri dari
vocaltunggal atau monoftong dan vocal rangkap atau diftong.

1) Vokal Tunggal

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau

harkat,transliterasinya sebagai berikut:

Tanda Nama Huruf Latin Nama
Fathah A A
. Kasrah I I
i Dhammah U U

2) Vokal Rangkap

Vokal rangkap dalam bahasa Arab yang lambangnya berupa

gabunganantara harkat dan huruf, yaitu:

Tanda Nama Huruf Latin Nama
.S fathahdanya Ai a dani
.9 fathahdanwau Au adanu

XX




Contoh:

3. Maddah

kataba

fa’ala

kaifa

Maddah atau vocal panjang yang lambangnya berupa harkat dan

huruftransliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu:

Ha Nama Huruf dan | Nama
rkat dan tanda
huruf
Fathah dan alifatauya | A a dan garis di atas
Y Kasrah dan ya I 1 dan garis di atas
s Hammah dan wau U u dan garis di atas
Contoh:
- Ja qala
- o rama
- J8  qila
- Jss  yaqilu

4. Ta’marbutah

Transliterasi untuk ta’ marbutah ada dua, yaitu:

a.

Ta’ marbutahhidup

XXi




Ta’ marbutahhidup atau yang mendapat harakat fathah, kasrah, dan
dammabh, transliterasinya adalah “t”.

b. Ta’ marbutah mati
Ta’ marbutah mati atau yang mendapat harakat sukun,
transliterasinya adalah “h”.

c. Kalau pada kata terakhir dengan ta’ marbutah diikuti oleh kata yang
menggunakan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu terpisah,

maka ta’ marbutah itu ditransliterasikan dengan “h”.

Contoh :
- Jaky) raudah al-atfal/raudahtul atfal
- 5 ysiall Al al-madinah al-munawwarah/al-

madinatul munawwarah

- Al talhah

5. Syaddah
Syaddah atau tasydid yang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan
sebuah tanda, tanda syaddah atau tanda tasydid, ditransliterasikan dengan
huruf, yaitu huruf yang sama dengan huruf yang diberi tanda syaddah itu.

Contoh :

ez
- d _Hnazzala

- 5 al-birr

XXii



6. Kata Sandang
Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan
huruf, yaitu J), namun dalam transliterasi ini kata sandang itu dibedakan
atas:
a. Kata sandang yang diikuti huruf syamsiyah
Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah
ditransliterasikan sesuai dengan bunyinya, yaitu huruf “I” diganti
dengan huruf yang langsung mengikuti kata sandang itu.
b. Kata sandang yang diikuti huruf gamariyah
Kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariyah
ditransliterasikan dengan sesuai dengan aturan yang digariskan di
depan dan sesuai dengan bunyinya.
Baik diikuti oleh huruf syamsiyah maupun qamariyah, kata
sandang ditulis terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan

dengan tanpa sempang.

Contoh :
- }d;i)j\ ar-rajulu
- ;.Eﬂ\ al-qalamu

2 o @y,
- uwﬂ\ asy-syamsu

~ AN aljalal

XXiii



7. Hamzah
Hamzah ditransliterasikan sebagai apostrof. Namun hal itu hanya
berlaku bagi hamzah yang terletak di tengah dan di akhir kata. Sementara
hamzah yang terletak di awal kata dilambangkan, karena dalam tulisan
Arab berupa alif.

Contoh :

- KR ta’khuzu
- (st syai’un
- ;)ﬂ\ an-nau’u

- Ql inna

8. Penulisan Kata
Pada dasarnya setiap kata, baik fail, isim maupun huruf ditulis
terpisah. Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab
sudah lazim dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harkat
yang dihilangkan, maka penulisan kata tersebut dirangkaikan juga
dengan kata lain yang mengikutinya.

Contoh :
] OB TR e alll o) Wa innalldha lahuwa Kkhair
ar-raziqin/

Wa innallaha lahuwa khairurraziqin

XXiv



L"’L"“Jj“ 5l a4l ?"‘” Bismillahi  majreha  wa

mursaha

9. Huruf Kapital

Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal,
dalam transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaan huruf
kapital seperti apa yang berlaku dalam EYD, di antaranya: huruf kapital
digunakan untuk menuliskan huruf awal nama diri dan permulaan
kalimat. Bilamana nama diri itu didahului oleh kata sandang, maka yang
ditulis dengan huruf kapital tetap huruf awal nama diri tersebut, bukan

huruf awal kata sandangnya.

Contoh :
o el S all Xl Alhamdu lillahi rabbi al-
“alamin/
Alhamdu lillahi rabbil ‘alamin
- a-&y\ uAé‘)M Ar-rahmanir rahim/Ar-rahman ar-rahim

Penggunaan huruf awal kapital untuk Allah hanya berlaku bila
dalam tulisan Arabnya memang lengkap demikian dan kalau penulisan
itu disatukan dengan kata lain sehingga ada huruf atau harakat yang
dihilangkan, huruf kapital tidak dipergunakan.

Contoh :

- ;—‘AJ 3}39 all) Allaahu gafurun rahtm

XXV



- & Lillahi al-amru jami an/Lillahil-amru jamT an
10. Tajwid
Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan,
pedoman transliterasi ini merupakan bagian yang tak terpisahkan

dengan Ilmu Tajwid. Karena itu peresmian pedoman transliterasi ini

perlu disertai dengan pedoman tajwid.

XXVi
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BAB 1

PENDAHULUAN

A. LATAR BELAKANG PENELITIAN

Sebagian besar penduduk Indonesia menganut agama islam
sehingga permintaan akan pakaian muslim meningkat, hal ini menjadi
prioritas utama bagi kaum muslim/muslimah saat perkembangan busana
muslim yang semakin beragam. Industri fashion di Indonesia mencapai
arah yang positif. Menurut data survei Badan Ekonomi Kreatif (Bekraf)
dan Badan Pusat Statistik (BPS), di tahun 2016 bidang ekonomi memberi
sumbangan sebesar 7,38% dan sumbangan sebanyak 18,15% dari bidang
fashion mendapatkan peringkat dua setelah bidang kuliner. Saat ini
Indonesia memperlihatkan adanya kemajuan trend untuk berpenampilan
menarik dan fashionable.

Tantangan yang perlu dihadapi toko ketika akan memasarkan
produknya adalah adanya persaingan guna memperoleh pelanggan yang
memiliki potensi. Untuk menigkatkan penjualan produk yang di tawarkan
tidak lepas dari pemasaran. Produsen tidak hanya memproduksi produk,
tetapi juga memperhatikan selera, kebutuhan dan keinginan pelanggan.
Selain  itu, produsen mengedepankan kualitas produk dan
mempromosikannya sesuai target, sehingga pelanggan akan mengambil
keputusan pembelian, dan jika pelanggan mengulangi pembelian maka

kepuasan pelanggan akan terbentuk.



Ketika ingin mendapatkan pelanggan yang memiliki potensi, Toko
Busana Muslim Wonopringgo harus meningkatkan kualitas produk hal ini
sama dengan pendapat Tjiptono (2008) yang memaparkan kualitas produk
sebagai bentuk evaluasi pelanggan terhadap fungsi dan keunggulan suatu
produk. Kualitas diimplementasikan dari membuat perbandingan standar
tertentu dengan kinerja dan penerapan aktual (Shinca (1985) dalam
Pratomo, 2011).

Untuk menigkatkan penjualan produk yang di tawarkan tidak lepas
dari pemasaran, Toko Busana Muslim rutin melakukan promosi yaitu
dengan melakukan promosi melalui media sosial maupun sebaran
browsur. Hal ini didukung oleh Muhardono dan Isnanto (2014)
memaparkan promosi sebagai suatu upaya guna memengaruhi masyarakat
dan merupakan salah satu bauran pemasaran perusahaan. Kinnear dan
Kenneath dalam Muhardono dan Isnanto (2014) Promosi didefinisikan
sebagai sistem komunikasi di mana informasi dipertukarkan antara
pembeli dan penjual. Promosi memegang peranan penting dalam
menginformasikan, menarik dan mengingatkan konsumen sehingga dapat
memperoleh umpan balik atas produk dan jasa yang ditawarkan.

Jika pelanggan sudah tertarik dengan promosi yang dilakukan oleh
perusahaan dan menyukai produknya, maka penjualan semakin meningkat
dan terjadi keputusan pembelian. Hal ini didukung oleh Tjiptono (2008)
ialah suatu rangkaian dimana konsumen menggali informasi mengenai

produk melalui promosi tertentu dan menilai secara keseluruhan kemudian



menentukan apakah produk tersebut akan dibeli atau tidak. Menurut
Kotler (2000) keputusan pembelian yakni aktivitas yang dilakukan oleh
calon pembeli sebelum melakukan pembelian produk.

Pelanggan yang sudah terpenuhi selera, kebutuhan dan
keinginannya dan mengulang pembelian maka kepuasan pelanggan akan
terbentuk. Hal ini didukung Menurut Tjiptono (2008), konsumen
mengulas suatu produk berdasarkan dari banyak faktor. Seringkali faktor
yang dipakai untuk mengulas kepuasan suatu produk didasarkan pada
pelayanan, kualitas, keistimewaan, sesuai dengan spesifikasi, kinerja,
keandalan dan nilai estetika. Zeithaml dan Bitner (2000) menyatakan
bahwa kepuasan pelanggan adalah evaluasi terhadap karakteristik baik
suatu produk maupun jasa. Terciptanya pelayanan, kualitas dan nilai
pelanggan merupakan dasar terbentuknya kepuasan. Kotler, Molan, dan
Keller (2007) menjelaskan kepuasan pelanggan sebagai rasa kecewa atau
bahagia individu seusai membandingkan produk satu dengan produk
lainnya berdasarkan kinerja produk tersebut. Konsumen akan merasa tidak
puas ketika produk yang dibeli memiliki kinerja lebih rendah. Sebaliknya,
ketika produk yang dibeli memiliki kinerja lebih dari apa yang
diekspektasikan, konsumen akan merasa puas.

Salah satu bisnis dalam bidang fashion adalah Toko Busana
Muslim Tiara terdapat di Wonopringgo tepat depan SMP N 1
Wonopringgo. Toko Busana Muslim Tiara berdiri sejak tanggal 14 April

2018 di Wonopringgo. Produk yang ada di toko tersebut menawarkan



berbagai macam varian pakaian dan beragam merk, dari model merk biasa
hingga model merk ternama. Disana menjual pakaian, hijab, kokoh dan
aksesoris. Produk yang memiliki kualitas baik dan hara yang terjangkau
serta potongan diskon yang diberikan pada pelanggan membuat Toko
Busana Muslim Tiara semakin digemari para muslim/muslimah dimulai
dari anak-anak, remaja, pelajar, mahsiswa hingga ibu rumah tangga. Bagi
mereka untuk tampil menjadi trendidan fashionable tidak harus mahal dan
berlebihan. Toko Busana Muslim Tiara selalu dinanti para penggemarnya
karna produk yang di luncurkanselalu mengikuti trend masa kini.
Perkembangan selama 4 tahun berjalan dengan lancar, meskipun
kurun waktu yang sedikit namun Toko busana muslim Tiara mengalami
peningkatan tiap tahunnya. Berikut adalah tabel peningkatan jumlah
pelanggan Toko busana muslim Tiara Wonopringgo selama 4 tahun ini.
Tabel.1.1

Data jumlah pelanggan Toko busana muslim Tiara Wonopringgo

No | Tahun Jumlah
1 2018 325

2 2019 585

3 2020 630

4 2021 703
TOTAL 2234

Sumber : data perolehan dari toko



Dilihat dari tabel.1.1 menyatakan bahwa setiap tahunnya Toko
busana muslim Tiara Wonopringgo mengalami peningkatan jumlah
pelanggannya dan pelanggan tersebut diberi kartu member.

Tabel 1.2

Data Produk di Toko busana muslim Tiara Wonopringgo

No Nama Produk

1 Baju Gamis Dewasa

2 Baju Gamis Anak

3 Tunic atasan

4 Rok bawahan

5 Baju Kokoh Anak dan Dewasa
6 Hijab Rabani

7 Hijab Segi empat

8 Hijab Pasmina

9 Aksessoris

Sumber : data perolehan dari toko

Dari tabel 1.2 dapat dilihat bahwa terdapat berbagai macam produk
busana muslim / muslimah yang tersedia di Toko busana muslim Tiara
Woopringgo yang tentunya produk tersebut pasti dicari oleh para
pelanggan alam memenuhi kebutuhan dan keinginannya. Mengacu hal
tersebut, penulis ingin menganalisis dan menilai apakah produk yang
berkualitas dan promosi pada Toko berpengaruh dalam melakukan
keputusan pembelian, serta tidak hanya memikirkan mengambil
keuntungan yang lebih tetapi juga para pelanggan mendapat kepuasan.

Menurut Perusahaan dalam mencapai tujuan pemasaran menggunakan



promosi sebagai hubungan masyarakat (Kotler et al., 2007). Babin (2011)
mengemukakan promosi sebagai media komunikasi perusahaan yang
berfungsi sebagai ajakan membeli kepada masyarakat. Menurut Tjiptono
(2008) promosi merupakan salah satu ajakan langsung yang menggunakan
berbagai media yang bisa diatur guna menarik masyarakat membeli
produk dan sebagai upaya meningkatkan angka penjualan. Sedangkan
menurut Dharmmesta dan Irawan (1990) promosi dari kegiatan pemasaran
dibangun guna meningkatkan permintaan pelangan dan memberikan
informasi kepada masyarakat yang lebih luas terkait terciptanya pertukaran
didalam pemasaran.
Tabel 1.3

Data website/media promosi di Toko busana muslim TiaraWonopringgo

No Nama website / media

1 Instagram (endorsment)
2 Facebook marketplace
3 Watshap

4 Shopee (iklan)

5 Lazada

6 Toko Pedia

Sumber : data perolehan dari toko

Berdasar tabel 1.3 yang telah dipaparkan, terlihat adanya berbagai
media yang sudah disediakan dan dilakukan oleh Toko busan muslim
Tiaran Wonopringgo. Dengan demikian jangkauannya akan lebih luas dan
tentunya memudahkan para pelanggan dalam melakukan keputusan

pembelian.



Keputusan pembelian yakni sebuah teknik di mana pembeli
mengambil keputusan yang sudah pasti untuk membeli produk yang
dipilih. Penelitian yang dilakukan oleh Kurniawan dan Astuti (2012)
dengan judul “keputusan pembelian pelanggan dipengaruhi oleh harga,
kualitas produk dan promosi”, menjelaskan tingginya pelanggan yang
mengambil keputusan pembelian mampu melahirkan keuntungan yang
tinggi pula. Laba yang tinggi dapat dicapai perusahaan dengan
mempertimbangkan keputusan pembelian dari produk yang tersedia.
Apabila perusahaan mampu membuat konsumen terpengaruh untuk
mengambil keputusan pembelian dan mampu menilai konsumen saat
penentuan harga berdasar pada kualitas produk serta melihat pengaruh
promosi, maka perusahaan mampu bersaing dan memiliki nilai lebih.
Semakin ketatnya persaingan pasar, maka strategi yang dimiliki oleh
perusahaan juga harus bisa memenangkan persaingan dengan memasok
produk yang mampu memuaskan keinginan dan kebutuhan pembeli dan
memberikan penawaran harga yang menarik agar produk dapat terjual di
pasaran.

Melalui unggulnya kualitas produk dan promosi yang tepat sasaran
yang di miliki oleh Toko busana muslim Tiara Wonopringgo akan
mempengaruhi keputusan pembelian, dengan demikian pelanggan yang
merasa puas akan mendatangkan pelanggan yang baru. Muhardono dan

Isnanto (2014) memaparkan promosi sebagai suatu upaya guna



memengaruhi masyarakat. Promosi merupakan salah satu bauran
pemasaran perusahaan. Kinnear dan Kenneath dalam Muhardono dan
Isnanto (2014) Promosi didefinisikan sebagai sistem komunikasi di mana
informasi dipertukarkan antara pembeli dan penjual.Apabila pelanggan
puas, maka pasti akan menyarankan toko terkait kepada teman / pelanggan
lainya agar melakuan pembelian. Oleh karena itu, kepuasan pelanggan
menjadi aset berharga bagi Toko busana muslim Tiara Wonopringgo
maupun usaha bisnis yang lainnya.

Berasarkan penejlasan yang telah dipaparkan, penulis akan
melakukan penelitian dan mengkaji lebih dalam untuk menulis Proposal
Skripsi dengan judul “Membangun Kepuasan Pelanggan Melalui Kualitas
Produk dan Promosi Dengan Keputusan Pembelian Sebagai Variabel
Intervening (Studi Kasus Toko Busana Muslim Tiara Wonopringgo)”

B. RUMUSAN MASALAH

1. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap keputusan pembelian?

2. Apakah promosi berpengaruh terhadap keputusan pembelian?

3. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan?

4. Apakah promosi berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan?

5. Apakah keputusan pembelian berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan?

6. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
melalui keputusan pembelian?

7. Apakah promosi berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan melalui



keputusan pembelian?

C. TUJUAN PENELITIAN

1.

Guna melihat kualitas produk berpengaruh terhadap keputusan
pembelian.

Guna melihat promosi berpengaruh terhadap keputusan pembelian.
Guna melihat kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasaan
pelanggan.

Guna melihat promosi berpengaruh terhadap kepuasaan pelanggan.
Guna melihat kepuasan pembelian berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan.

Guna melihat kualitas produk berpengaruh terhadap keputusan
pelanggan melalui keputusan pembelian.

Guna melihat promosi berpengaruh terhadap keputusan pelanggan

melalui keputusan pembelian.

D. MANFAAT PENELITIAN

1.

2.

Manfaat Teoritis

Diharapkan penelitian ini mampu menambah sumber daya ilmu
pemasaran khususnya mengenai penggunaan faktor-faktor yang
mempengaruhi keputusan pembelian dalam membangun kepuasan
konsumen. Selain itu, semoga penelitian ini bisa menjadi dokumen dan
referensi untuk penelitian selanjutnya.

Manfaat Praktis
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Diharapkan hasil penelitian ini bisa berguna bagi banyak pihak

termasuk perusahaan, pemerintah dan pelanggan.

a. Bagi Perusahaan

Hasil penelitian ini hendaknya memberikan gambaran kepada
usaha tentang faktor-faktor yang mempengaruhi pembelian produk.
Faktor-faktor berpengaruh yang dapat digunakan perusahaan untuk
membuat pilihan strategis dalam menghadapi persaingan yang

semakin ketat.

b. Bagi Pemerintah

Hasil penelitian ini diharapkan akan membantu pemerintah
merancang kebijakan yang memungkinkan mereka untuk lebih
mendorong pertumbuhan industri otomotif dan lebih lanjut
berkontribusi pada pertumbuhan ekonomi.

c. Bagi Pelanggan

Hasil penelitian ini hendaknya memberikan klarifikasi dan
pertimbangan tambahan kepada pelanggan tentang apa yang perlu
mereka pertimbangkan sebelum membeli suatu produk. Dengan
begitu, pelanggan diharapkan semakin pintar saat memutuskan untuk
membeli produk.

E. SISTEMATIKA PENULISAN
Sistematika penulisan merupakan unsur-unsur paparan yang akan

dibahas secara rinci yang disusun menjadi komponen-komponen yang
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saling terhubung.

1. Babl : Pendahuluan

Bab ini memaparkan latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan
dan manfaat penelitian, metode penelitian,dan sistem penulisan.

2. Bab Il : Landasan Teori

Pada bab ini terdiri dari dua sub bab yang berisikan tinjauan pustaka
dan landasan teori, tinjauan pustaka, kerangka berpikir dan hipotesis
penelitian.

3. BabIIl  : Metodologi Penelitian

Pada bab ini penulis akan memaparkan mengenai jenis dan
pendekatan penelitian, setting penelitian, variabel penelitian dan
definisi operasional, jenis dan sumber data, populasi sampel dan teknik
pengambilan sampel, instrumen dan teknik pengumpulan data, teknik
pengolahan dan analisis data.

4. BABIV : Analisis Data dan Pembahasan

Pada bab ini menguraikan tentang analisis yang dilakukan serta
interpretasi hasil atas analisis data yang dilakukan.

5. BABV : Penutup
Pada bab ini membahas terkait dengan kesimpulan dan saran terhadap

hasil penelitian yang telah dilakukan sebelumnya.



BAB YV

PENUTUP

A. Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan dapat disimpulkan

sebagai berikut:

1.

Kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian.
Hal ini dibuktikan dengan diperolehnya nilai t hitung sebesar 5,056
dengan signifikansi 0,000. Berdasarkan hasil ini t hitung > t tabel dan
nilai sig < 0,05. Sehingga hipotesis pertama diterima.

Promosi berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian. Hal ini
dibuktikan dengan diperolehnya nilai t hitung sebesar 4,765 dengan
signifikansi 0,000. Berdasarkan hasil ini t hitung > t tabel dan nilai sig
< 0,05. Sehingga hipotesis kedua diterima.

Kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Hal ini dibuktikan dengan diperolehnya nilai t hitung sebesar 2,600
dengan signifikansi 0,011. Berdasarkan hasil ini t hitung > t tabel dan
nilai sig < 0,05. Sehingga hipotesis ketiga diterima.

Promosi tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Hal ini dibuktikan dengan diperolehnya nilai t hitung sebesar 0,727
dengan signifikansi 0,469. Berdasarkan hasil ini t hitung < t tabel dan
nilai sig > 0,05. Sehingga hipotesis keempat ditolak.

Keputusan pembelian berpengaruh signifikan terhadap kepuasan

pelanggan. Hal ini dibuktikan dengan diperolehnya nilai t hitung sebesar
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5,682 dengan signifikansi 0,000. Berdasarkan hasil ini t hitung > t tabel
dan nilai sig < 0,05. Sehingga hipotesis kelima diterima.

6. Kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan melalui
keputusan pembelian. Hal ini dibuktikan dengan diperolehnya nilai
pengaruh total koefisien jalur yaitu 0,467 > 0,234 nilai pengaruh
langsung. Ini menunjukkan bahwa keputusan pembelian memediasi
pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan. Sehingga
hipotesis keenam diterima.

7. Promosi berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan melalui keputusan
pembelian. Hal ini dibuktikan dengan diperolehnya nilai nilai pengaruh
total koefisien jalur yaitu 0,285 > 0,065 nilai pengaruh langsung. Ini
menunjukkan bahwa keputusan pembelian memdiasi pengaruh promosi
terhadap kepuasan pelanggan. Sehingga hipotesis ketujuh diterima.

B. Saran
1. Bagi Perusahaan
a. Hasil penelitian menunjukkan bahwa promosi tidak berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan. Diharapkan bagi perusahaan
meningkatkan promosi dengan memberikan inovasi baru produk-
produk busana muslim dengan mengikuti trend saat ini dan lebih
meningkatkan kualitas produknya, sehingga produk busana muslim
yang dipasarkan dapat bersaing dengan produk-produk pesaing yang

sedang beredar.
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b. Penelitian ini dapat dijadikan sebagai gambaran dan dasar
pengambilan keputusan bagi pihak toko dalam menetapkan strategi
pemasaran dengan menggunakan kualitas produk dan promosi
terhadap kepuasan konsumen.

c. Secara periodik, manajemen toko dapat melakukan riset konsumen
maupun riset pasar. Dengan melakukan riset — riset tersebut
diharapkan akan sangat membantu agar lebih peka dalam membaca
selera konsumen, perubahan gaya hidup dan perubahan lingkungan
pasar yang terjadi. Perubahan — perubahan yang terjadi tersebut
dapat ditangkap dan dipahami oleh manajemen, sehingga dapat
memiliki kemampuan adaptasi secara cepat terhadap kondisi pasar
sekaligus mengevaluasi kinerja serta kualitas pelayanan agar lebih
ditingkatkan lagi.

2. Bagi peneliti selanjutnya
Penelitian ini dapat menjadi sumber referensi bagi penelitian
selanjutnya, dan menambah ilmu pengetahuan khususnya mengenai
pengaruh kualitas produk dan promosi terhadap kepuasan konsumen.
Disamping itu bagi peneliti lain diharapkan dapat menambah variabel
lain yang dapat mempengaruhi keputusan pembelian maupun

kepuasan konsumen.
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