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PEDOMAN TRANSLITERASI

Pedoman transliterasi yang digunakan dalam penulisan buku 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 bawabh 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 g es (dengan titik di atas)

z Jim J Je

c Ha h ha (dengan titik di bawah)
¢ Kha Kh ka danha

3 Dal D De

3 Zal 7 zet (dengan titik di atas




J Ra R Er

J Zai z Zet

o Sin S Es

o Syin Sy es dan ye

ol Sad s es (dengan titik di bawah)
ol Dad d de (dengan titik di bawah)
L Ta t te (dengan titik di bawah)
5 Za z zet (dengan titik di bawah)
¢ ‘ain ’ koma terbalik (di atas)

¢ Ghain G Ge

o Fa F Ef

3 Qaf Q Qi

d Kaf K Ka

J Lam L El

p Mim M Em

¢ Nun N En

3 Wau W We

o Ha H Ha

s Hamzah : Apostrof

T Ya Y Ye

2. Vokal

Vokal tunggal

VVokal rangkap

Vokal Panjang

Vi




. Ta Marbutah

Ta marbutah hidup dilambangkan dengan /t/
Contoh:
dlan 3 4 ditulis mar atun jamilah
Ta marbutah mati dilambangkan dengan /h/
Contoh:
dab b ditulis fatimah
. Syaddad (tasydid, geminasi)
Tanda geminasi dilambangkan dengan huruf yang sama dengan huruf
yang diberi tanda syaddad tersebut.
Contoh:
Ly ditulis rabbana
2 ditulis al-barr
Kata sandang (artikel)
Kata sandang yang diikuti oleh “huruf syamsiyah™ ditrasnsliterasikan
sesuai dengan bunyinya, yaitu bunyi /I/ diganti dengan huruf yang sama

dengan huruf yang langsung mengikuti kata sandang itu.

Contoh:
radd) ditulis asy-syamsu
Jad ditulis ar-rojulu
Bl ditulis as-sayyidinah

Kata sandang yang diikuti oleh “huruf qomariyah™ ditransliterasikan
dengan bunyinya, yaitu bunyi /1/ diikuti terpisah dari kata yang mengikuti dan

dihubungkan dengan tanda sempang.
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Contoh:

Al ditulis al-gamar
sl ditulis al-badi’
J 3 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, hurus hamzah

itu ditransliterasikan dengan apostrof /°/.

Contoh:
i gal ditulis umirtu
£ ditulis syai'un
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ABSTRAK

Perkembangan usaha jasa di kabupaten Pemalang setiap tahunya
mengalami peningkatan. Hal ini sesuai dengan data Badan Pusat Statistika yang
menyatakan bahwa pada tahun 2017 mengalami peningkatan sebesar 5,46 %
dibandingkan pada tahun sebelumnya yang sebesar 5,24 %. Kepuasan pelayanan
berpusat pada pemenuhan kebutuhan dan keinginan serta ketetapan penyampaian
untuk mengimbangi harapan pelanggan. Disamping kualitas pelayanan yang baik,
faktor lain yang mempengaruhi keputusan konsumen dalam memilih persewaan
layos AM Pemalang masalah harga. Harga merupakan salah satu isyarat yang
digunakan konsumen dalam proses persepsi, dimana harga akan mempengaruhi
penilaian konsumen tentang suatu produk atau jasa.

Jenis penelitian ini menggunakan jenis penelitian lapangan / Field
Research, pada penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Teknik
pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan sampel jenuh yaitu semua
populasi dijadikan sampel sehingga sampel menjadi 70 responden dengan
menyebar kuesioner menggunakan skala likert. Analisis data menggunakan
analisis regresi linier berganda.

Berdasarkan uji T, diperoleh tupe (1,99714). Adapun variabel yang
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen adalah variabel kualitas
pelayanan dengan thiung (2,579) ,kualitas produk dengan thiung (3,536) harga
dengan thiung (2,714), dan citra perusahaan dengan thiwng (2,470). Melalui uji F,
menunjukkan  secara simultan keempat variabel independen berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen degan Fhiwung (12,710) > Frape (2,51).
Berdasarkan uji koefesien determinasi, diperoleh Adjusted R square sebesar
0,404.

Kata Kunci : Kualtias Pelayanan, Kualitas Produk, Harga, Citra Perusahan

dan Kepuasan Konsumen.
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Perkembangan usaha jasa di kabupaten Pemalang setiap tahunya
mengalami peningkatan. Hal ini sesuai dengan data Badan Pusat Statistika yang
menyatakan bahwa pada tahun 2017 mengalami peningkatan sebesar 5,46 %
dibandingkan pada tahun sebelumnya yang sebesar 5,24 %." Salah satu usaha jasa
yang mengalami peningkatan yaitu usaha persewaan layos. Berdasarkan observasi
langsung yang dilakukan oleh peneliti dilapangan menunjukan ada sekitar 95

usaha persewaan layos yang ada di Kecamatan Pemalang dan Kecamatan lainnya.

Salah satu usaha persewaan layos yang masih eksis sampai sekarang ini
yaitu persewaan layos AM Pemalang yang beralamatkan di Jalan Berantas Gang
KH. Abdurahman Wahid Rt01/01 desa Kebondalem Kecamatan Pemalang. AM
Pemalang berdiri pada tahun 1995. Pada awal berdirinya AM Pemalang hanya
memiliki modal satu set layos saja, namun dengan berjalanya waktu semakin
berkembangnya usaha layos AM Pemalang maka saat ini AM Pemalang sudah
memiliki beberapa produk tambahan yaitu beberapa set layos, sound sistem,
pajangan pengantin, pajangan sunat, panggung, alat orkes, video shooting dil. Hal
tersebut menurut AM Pemalang sangat diperlukan mengingat saat ini semakin
besarnya persaingan antar usaha persewan layos maka semakin banyak produk

yang ditawarkan maka peluang mendapatkan konsumen semakin besar.

! Badan Pusat Statistik Pemalang Ikhlas 2019, Diakses dari
https://pemalangikhlas.bps.go.id/menu/1/tentang-bps.html pada tanggal 15 Desember 2019.
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Bidang jasa merupakan sektor bisnis yang sangat potensial saat ini. hal ini
menimbulkan persaingan yang kompetitif. Salah satu yang ditekankan pada usaha
persewaan layos vyaitu aspek pelayanan yang diberikan.? AM Pemalang
menekankan pentingnya pelayanan kepada konsumen seperti pemasangan tepat
waktu, keramah tamahan dalam menyikapi permintan konsumen dan kelonggaran

dalam hal pembayaran boleh di akhir acara.

Kepuasan pelayanan yang diberikan sangat penting dalam kemajuan suatu
usaha, karena pelayanan merupakan salah satu faktor utama yang menyebabkan
maju atau tidaknya suatu usaha. Dengan kata lain yaitu image yang baik dilihat
bukan dari sudut pandang perusahaan tetapi dari sudut pandang kosumen yang
menilai image tersebut. Dengan adanya pelayanan yang maksimal diharapkan
konsumen bisa menggunakan kembali produk yang AM Pemalang tawarkan di

masa yang akan datang.

Faktor penting lain yang sama pentingnya dalam kemajuan suatu usaha
yaitu produk yang ditawarkan. Menurut Cooper dan Kleinshmidt dalam
keunggulan produk dapat dilihat dari keunikan produk, inovasi dalam pergantian
corak terus menerus agar konsumen tidak merasa jenuh, produk yang bervariasi

agar konsumen memilih sendiri, keunggulan produk agar konsumen bisa membeli

? Alfi Syahri Lubis dan Nur Rahmad Andayani, “Pengaruh Kualitas Pelayanan (Service
Quality) Terhadap Kepuasan Pelanggan PT. Sucofindo Batam”, dalam Journal of Business
Administration Volume 1, Nomor 2, September 2017. him 234.



produk itu sendiri, kecanggihan produk yang mengikuti trend yang sedang

berlangsung.®

Produk yang ditawarkan oleh AM Pemalang antara lain Persewaan layos,
panggung, sound sistem, pajangan pengantin, pajangan sunat, video shooting,
orkes dll. AM Pemalang dalam mengatasi persaingan yang semakin ketat, maka
dalam menawarkan produknya ada beberapa cara yaitu salah satunya menerapkan
harga peketan (lebih terjangkau) untuk beberapa item produk yang akan disewa
seperti paket murah yang berisi 1 set layos, sound sistem dan peralatan dapur yang
dipatok hanya 1,5 juta, paket sunat yang berisi pajangan sunat, 1 set layos, sound
sistem, video shooting, orgen tunggal, panggung yang dipatok dengan harga 5
juta. Dan paket Pengantin yang berisi 1,5 set layos, pajangan pengantin 6 meter,
video shoting dan foto, sound sistem, panggung dan orgen tunggal dengan kisaran
harga 11 juta. Khusus untuk paket pengantin di AM Pemalang masih lebih

terjangkau dibandingkan di tempat lain yang jatuh dikisaran 13 juta ke atas.*

Tabel 1.1
Data pendapat bulan Januari-Oktober 2019

No Bulan Jumlah
1 Januari 5.000.000
2 Februari 4.800.000
3 Maret 4.300.000
4 April 3.300.000

* Bayu Hadyanto Mulyono, “Analisis Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Layanan
terhadap Kepuasan Konsumen (Studi Kasus Pada Perumahan Puri Mediterania Semarang) ”,
dalam Journal of Kualitas ProdukVolume 1, Nomor 2, 2 November 2019.

* Wawancara dengan Bapak H. Yusuf Sholih selaku pemilik AM Pemalang



5 Mei 700.000

6 Juni 10.000.000
7 Juli 6.300.000
8 Agustus 9.000.000
9 September 1.000.000
10 Oktokber 2.500.000

Faktor harga sangat diperhatikan oleh AM Pemalang dalam mengatasi
persaingan di lapangan. Menurut Kotler, Persaingan di era globalisasi dalam
menetapkan harga pada suatu perusahaan jasa yaitu dengan cara melihat pesaing
lainya, apabila harga terlalu tinggi maka semakin rendah permintaan sedangkan
kebalikanya apabila harga terlalu rendah maka semakin tinggi permintaan
terhadap produk atau jasa.> AM Pemalang memberikan harga standar seperti yang
ada di pasaran di kecamatan Pemalang dan Kecamatan lainnya. AM Pemalang
dalam menetapkan harga tidak bersifat baku tetapi juga melihat factor lain seperti
pekerjaan dari konsumen, keluarga konsumen ataupun pemakaian produknya.
Contoh apabila yang memakai jasa berprofesi sebagai petani atau buruh, maka
harga bisa dikurangi dari harga normal sebagaimana yang telah ditetapkan di

awal.

Citra perusahaan sangat penting dalam peranya di kalangan konsumen
untuk melayani secara langsung ataupun tidak langsung. Konsumen akan

cenderung memilih jasa yang sudah dikenal dengan citra perusahaan yang baik

> Kotler, Philip, 2001. Manajemen Pemasaran, Analisis, Perencanaan, Implementasi, dan
Kontrol, Jakarta : PT. Prehalimdo.



oleh masyarakat. Tetapi citra perusahan yang rendah bisa membuat konsumen

tidak tertarik atas produk atau jasa yang ditawarkan.®

AM Pemalang dalam pandangan masyarakat dilihat dari citra perusahaan
sangat baik, karena sudah melekat nama ibunya pemilik usaha yaitu Hj. Amalia
yang dulu dipakai untuk nama persewaan. Sampai sekarang AM Pemalang masih

terkenal nama Hj. Amalia.’

AM Pemalang juga sudah terkenal dengan sistem produk paketan yang
melekat di konsumen maka dari itu AM Pemalang menambah produk lain agar
bisa memberikan harga yang murah tetapi memiliki nilai dan manfaat yang sama

dengan yang lainnya.

Memasuki era globalisasi, produk atau jasa yang bersaing dalam pasar
semakin banayak dari beragam akibat keterbukaan pasar sehingga terjadi
persaingan antara produsen untuk dapat memenuhi kebutuhan konsumen serta
memberikan kepuasan kepada konsumen secara maksimal. Situasi ini merupakan
situasi ideal yang paling diharapkan para (penyedia jasa) dan disertai pola

pembelian ualng yang konsisten.®

Kepuasan konsumen merupakan salah satu faktor penting untuk suatu
perkembangan dan tujuan suatu usaha. Suatu perusahaan umumnya memiliki
strategi-strategi tertentu dalam meningkatan kepuasan konsumen terhadap

produknya. Sebagai mana dijelskan Engel, et all., bahwa kepuasan konsumen

® Khoerul Umam, “Pengaruh Citra Perusahaan, Kualitas Pelayanan dan Persepsi Harga
terhadap Kepuasan Pelanggan (Study pada Penumpang Gojek di Kota Tegal)”, dalam Journal of
Business Administration, 19 Juli 2020. HIm 5.

’ Wawancara dengan konsumen AM Pemalang atas nama Bapak Sidul

® Tjiptono, Fandi. 2006, Manajemen Pelayanan Jasa. Yogyakarta: Penerbit Andi.



merupakan evaluasi pemberi dimana sekurang-kurangnya memberikan hasil
(outcome) sama atau melampui harapan konsumen. Sedangkan ketidakpuasan

timbul apabila hasil yang diperoleh tidak memenuhi harapan konsumen.®

Dalam mewujudkan kepuasan konsumen, AM Pemalang melakukan
berbagai strategi yaitu seperti rutin mengganti plafon warna baru agar menarik
setiap 3 tahun sekali, setiap melakukan perbaikan pada sound sistem, rutin
mengganti pajangan sunat dan pengantin setiap 1 tahun untuk mengkiti
perkembangan zaman. Kepuasan konsumen terhadap suatu pelayanan, produk dan
harga dilandasi oleh faktor-faktor tertentu. Diantara berbagai faktor yang
mempengaruhi kepuasan konsumen adalah mengenai citra positif perusahaan dan

adanya penanganan keluhan yang ramah.

Berdasarkan latar belakang di atas peneliti tertarik untuk mengkaji faktor
kualitas pelayanan, kualitas produk, harga dan citra perusahaan terhadap kepuasan
konsumen. Judul penelitian ini adalah Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas
Produk, Harga, dan Citra Perusahaan Terhadap Kepuasan Konsumen

(Studi Kasus pada Penyewaan Layos AM Pemalang).

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka rumusan
masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasaan konsumen

persewaan layos AM Pemalang?

° Prtatiwi Hildha Aprilia, “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga, dan Promosi terhadap
Kepuasan Pelanggan Traveloka di Yogyakarta”, dalam Journal of Business Administration Vol 1,
No 2, Januari 2019. him 7.



2. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasaan konsumen
persewaan layos AM Pemalang?

3. Apakah harga berpengaruh terhadap kepuasaan konsumenpersewaan
layos AM Pemalang?

4. Apakah citra perusahaan berpengaruh terhadap kepuasaan konsumen
persewaan layos AM Pemalang?

5. Apakah kualitas pelayanan, kualitas produk, harga, dan citra perusahaan
berpengaruh terhadap kepuasaan konsumen persewaan layos AM
Pemalang?

Batasan Masalah

Batasan penelitian ini berusaha untuk mengungkap kejadian yang
menentukan keberhasilan usaha pengusaha persewaan layos di desa

Kebondalem, Kecamatan Pemalang, dan Kecamatan lainnya. Adapun batasan

masalah pada bulan November 2019 sampai dengan Maret 2020, data yang

terbaru suapaya data yang diperoleh uptade. Penetapan responden yaitu
dengan data yang penulis dapatkan dari AM Pemalang.

Tujuan penelitian

Adapun tujuan yang ingin dicapai berdasarkan rumusan masalah
dalam penelitian adalah :

1. Untuk mengetahui kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasaan
konsumen

2. Untuk mengetahui kualitas produk berpengaruh terhadapkepuasaan

konsumen



3. Untuk mengetahui harga berpengaruh terhadap kepuasaan konsumen
4. Untuk mengetahui citra perusahaan berpengaruh terhadap kepuasaan
konsumen
5. Untuk mengetahui kualitas pelayanan, kualitas produk, harga, dan citra
perusahaan berpengaruh signifikan terhadap kepuasaan konsumen
E. Manfaat Penelitian
1. Secara Akademis
Kegunaan dari penelitian ini adalah untuk mengembangkan dan
memperbaiki dalam bidang manajemen pada khususnya pada manajemen
pemasaran yang dilakukan AM Pemalang.
2. Secara Praktis
Diharapkan dapat berguna sebagai sarana untuk memberikan informasi
mengenai hasil kualitas pelayanan, harga, dan promosi terhadap kepuasan
pelanggan persewaan layos AM Pemalang. Dari hasil penelitian yang
dilakukan, penulis berharap dapat memberikan manfaat dan berguna bagi:
a. Bagi peneliti sebagai penglaman belajar lapangan dalam
mempraktekan teori yang ada di perkulihaan dalam praktek kerja
langsung, sehingga dapat memberikan sajian penelitian dalam teori
yang kami dapatkan sebelumnya.
b. Bagi pengusahaa AM Pemalang dengan adanya penelitian ini
diharapkan bisa digunakan sebagai dasar perkembangan dalam

menentukan strategi pemasaran khususnya yang berkaitan dengan



Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Harga, dan Citra Perusahan
terhadap Kepuasan Konsumen.

c. Bagi pembaca (penelitian lainnya) memberikan informasi yang
berguna bagi pembaca supaya mengerti dengan adanya persewaan
layos AM Pemalang secara detail dan mengerti sistem kinerja suatu
usaha jasa.

F. Sitematika Penulisan

Sistematika penulisan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

BABlI PENDAHULUAN
Dalam bab ini berisi Latar Belakang Masalah, Rumusan Masalah,
Batasan Masalah, Tujuan Penelitian, Manfaat Penelitian dan
Sistematika Penulisan.

BAB Il KERANGKA TEORI
Dalam bab ini berisi mengenai Landasan Teori, Telaah Pustaka,
Kerangka Berfikir dan Hipotesis Penelitian.

BAB III METODELOGI PENELITIAN
Bab ini berisi mengenai Pendekatan dan Jenis Penelitian, Lokasi
Penelitian, Definisi Operasional Variabel, Populasi dan Sampel,
Sumber Data, Teknik Pengumpulan Data serta Teknik Analisis
Data yang terdiri dari Uji Validitas dan Realibilitas, Uji Asumsi

Klasik, Regresi Linear Sederhana dan Uji Hipotesis.
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BAB IV ANALISIS DAN PEMBAHASAN
Bab ini membahas tentang paparan hasil analisis Data yang terdiri
dari Uji Validitas dan Realibilitas, Uji Asumsi Klasik, Regresi
Linear Berganda dan Uji Hipotesis serta pembahasan Pengaruh
kualitas pelayanan, kualitas produk, Harga, dan Citra Perusahaan
terhadap Kepuasan Konsumen.

BABYV PENUTUP

Bab ini berisi tentang kesimpulan penelitian dan saran.



BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Kualitas

Pelayanan, Kualitas Produk, Harga, Citra Perusahaan terhadap kepuasan

konsumen pada penyewaan layos AM Pemalang. Responden dalam penelitian

ini adalah konsumen penyewaan layos AM Pemalang sebanyak 70 responden.

Berdasarkan data yang telah dilakukan maka dapat diambil keputusan sebagai

berikut :

a)

b)

d)

Nilai signifikansi variabel kualitas pelayanan 0,012 < 0,05 dan tx;sung
2,579 > t;aper 1,99714 maka Hy; ditolak dan Hyy diterima. Sehingga dapat
disimpulkan bahwa variabel kualitas pelayanan berpengaruh secara
signifikan terhadap kepuasan konsumen dan pengaruhnya positif.

Nilai signifikansi variabel kualitas produk 0,001 < 0,05 dan tp;zng 3,536
> traper 1,99714 maka Ho, ditolak dan H,, diterima. Sehingga dapat
disimpulkan bahwa variabel kualitas produk berpengaruh secara
signifikan terhadap kepuasan konsumen dan pengaruhnya positif.

Nilai signifikansi variabel harga 0,009 < 0,05 dan tpipung 2,714 > tigper
1,99714 maka Hog ditolak dan H,; diterima. Sehingga dapat disimpulkan
bahwa variabel harga berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan
konsumen dan pengaruhnya positif.

Nilai signifikansi variabel citra perusahaan 0,016 < 0,05 dan tp;zng 2,470

> traper 1,99714 maka Ho, ditolak dan H,, diterima. Sehingga dapat

105
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disimpulkan bahwa variabel citra perusahaan berpengaruh secara
signifikan terhadap kepuasan konsumen dan pengaruhnya positif.

Variabel kualitas pelayanan, kualitas produk, harga, dan citra perusahaan
secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen
pada penyewaan layos AM Pemalang ditunjukkan dari hasil uji F dilihat
dari Fpinmg 12,710 > Fi4p6 2,51, Dengan nilai Signifikansi 0,000 <
0,05.maka secara simultan variabel berpengaruh signifikan terhadap
variabel dependen yaitu keputusan nasabah. Variabel kualitas pelayanan,
kualitas produk, harga, dan citra perusahaan secara simultan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen pada penyewaan layos AM
Pemalang sebesar 40,4%, dan sisanya 59,6% dipengaruhi oleh variabel
lain diluar penelitian ini seperti lokasi, kepercayaan, bauran pemasaran

dan lain sebagainya.

B. Saran

Berdasarkan hasil pembahasan penelitian dan simpulan di atas

maka dapat diberikan saran sebagai berikut :

1.

Hasil penelitian ini masih mampu menjelaskan variabel independen yaitu
kualitas pelayanan, kualitas produk, harga, dan citra perusahaan
mempengaruhi variabel dependen yaitu kepuasan konsumen. faktor-
faktor yang dapat memengaruhi kepuasan konsumen pada penyewaan
layos AM Pemalang lainnya seperti lokasi, kepercayaan dan bauran

pemasaran.
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2. Peneliti selanjutnya diharapkan dapat mengambil sampel yang lebih

banyak sehingga hasil analisis dari penelitian yang didapatkan akan lebih

akurat atau menambahkan variabel lainnya.
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