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ABSTRAK 

 

 

ANIS HIDAYAT. Pengaruh Strategi Pemasaran, Kualitas Produk, 

dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Batik Putu 

TR Kota Pekalongan. 

Strategi Pemasaran bertujuan untuk menginformasikan, membujuk, dan 

mengingatkan konsumen tentang hal-hal penting yang perlu diperhatikan 

sebelum melakukan pembelian dengan menggunakan berbagai tindakan 

pemasaran intensif jangka pendek. Perusahaan harus dapat menentukan 

strategi pemasaran yang tepat yaitu salah satunya selalu berusaha 

memberikan penampilan, pelayanan, dan kualitas produk yang terbaik 

kepada konsumen agar menciptakan kepuasan di mata konsumen ketika 

membeli produknya. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui 

pengaruh strategi pemasaran, kualitas produk, dan kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan pelanggan Batik Putu TR . 

Penelitian ini termasuk jenis penelitian kuantitatif. Metode 

pengumpulan data dalam penelitian ini adalah metode angket 

(kuesioner) dengan menggunakan sampel sebanyak 44 responden. 

Teknik pengambilan sampel dengan teknik non-probability sampling. 

Penelitian ini menggunakan metode analisis data uji regresi linier 

berganda dengan bantuan SPSS 27.0. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk, dan 

kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 

Kemudian secara simultan, strategi pemasaran, kualitas produk dan 

kualitas pelayanan juga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

Batik Putu TR. 

 
Kata kunci: Strategi Pemasaran, Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan 

dan    Kepuasan Pelanggan 
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ABSTRACT 

 
 

ANIS HIDAYAT. The Effect of Marketing Strategy, Product 

Quality, and Service Quality on Customer Satisfaction of the Batik 

Putu TR Kota Pekalongan. 

Marketing Strategy aims to inform, persuade and remind 

consumers about important things that need to be considered before 

making a purchase by using various short-term intensive marketing 

actions. Companies must be able to determine the right marketing 

strategy, one of which is always trying to provide the best appearance, 

service and product quality to consumers in order to create satisfaction 

in the eyes of consumers when buying their products. The purpose of this 

research is to determine the influence of marketing strategy, product 

quality, and service quality on customer satisfaction at the Batik Putu TR 

Kota Pekalongan. 

This research is a type of quantitative research. The data 

collection method in this research is a questionnaire method using a 

sample of 44 respondents. The sampling technique is non-probability 

sampling technique. This research uses a multiple linear regression test 

data analysis method with the help of SPSS 27.0. 

The research results show that product quality and service quality 

influence customer satisfaction. Then simultaneously, marketing 

strategy, product quality and service quality also influence customer 

satisfaction at the Batik Putu TR Kota Pekalongan. 

Keywords: Marketing Strategy, Product Quality, Service Quality and 

Customer Satisfaction 
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB LATIN 

 

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/U/1987. Transliterasi dimaksudkan sebagai 

pengalih huruf dari abjad yang satu ke abjad yang lain. Transliterasi 

Arab-Latin di sini ialah huruf-huruf Arab dengan huruf-huruf Latin 

beserta perangkatnya. Translitrasi 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: 

A. Konsonan 

Fonem konsonan Bahasa Arab yang dalam sistem 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. Dibawah 

ini daftar huruf arab dan transliterasinya dengan huruf Latin : 

Huruf 

Arab  

Nama  Huruf Latin  Keterangan 

 Alif  Tidakdilambangkan Tidakdilambangkan ا 

  Ba  B  Be ب  

 Ta  T  Te ت  

  Sa  S  es (dengan titik di atas) ث  

  Jim  J  Je ج  

 Ha  H  ha (dengan titik di ح  

bawah)  
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  Kha  Kh ka dan ha خ  

  Dal  D  De د

  Zal Z  zet (dengan titik di atas) ذ 

  Ra  R  er ر 

 Zai Z  Zet ز 

  Sin  S  es س 

  Syin Sy  es dan ye ش 

 Sad  S  es (dengan titik di ص 

bawah)  

 Dad  D  de (dengan titik di ض 

bawah)  

 Ta  T  te (dengan titik di ط 

bawah)  

 Za  Z  zet (dengan titik di ظ 

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 
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 Nun  N  En ن  

  Wau  W  We و 

  Ha  H  Ha ه 

 Hamzah  .  Apostrof ء  

  Ya Y  Ye ي 

 

B. Vokal 

Vokal bahasa Arab, seperti vocal bahasa Indonesia yang terdiri dari 

vocal tunggal 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 

  َ ˚ Dhammah U U 

2) Vokal Rangkap 

Vokal rangkap dalam bahasa Arab yang lambangnya berupa 

gabungan antara harkat dan huruf, yaitu: 

 

C. Maddah 

Maddah atau vocal panjang yang lambangnya berupa harkat dan 

huruf, transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu: 

Harkat dan  

huruf 

Nama Huruf dan 

tanda 

Nama 

Tanda Nama Huruf Latin Nama 

 Fathah dan Ya Ai a dan i ...  ْ    ي ْ  

 Fathah dan Wau Au a dan u ...  ْ    و ْ  
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 Fathah dan alif atau ...  ْ    ى ْ    ...ا

ya 

A a dan garis di atas 

 Kasrah dan ya I i dan garis di atas ى   ...

 Hammah dan wau U u dan garis di atas و   ...

 

D. Ta Marbutah 

Transliterasi untuk ta’marbutah ada dua: 

1. Ta’marbutah hidup 

Ta’marbutah yang hidup atau mendapat harakat fathah, kasrah dan 

dammah, transliterasinya adalah “t”. 

2. Ta’marbutah mati 

Ta’marbutah yang mati atau mendapat harakat sukun, 

transliterasinya adalah “h”. 

3. Kalau pada kata terakhir denagn ta’marbutah diikuti oleh kata yang 

menggunakan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu terpisah 

maka ta’marbutah itu ditransliterasikan dengan ha (h). 

Contoh:  

 ditulis mar' atun jamilah مَرْأةٌَ جَمِيْلَةٌ 

Ta Marbutah dilambangkan dengan /h/  

Contoh:   

 ditulis Fatimah فاَطِمَةٌ 

 

E. Syaddah  

Syaddah atau tasydid yang dalamt ulisan Arab dilambangkan dengan 

sebuah tanda, tanda syaddah atau tasydid, dalam transliterasi ini tanda 

syaddah tersebut dilambangkan dengan huruf, yaitu huruf yang 

samadenganhuruf yang diberi tanda syaddah itu. 

Contoh: 

رَبَّناَ  ditulis Rabbana 

 

F. Kata Sandang  

Kata sandang yang diikuti oleh “huruf syamsiyah” 

ditransliterasikan sesuai dengan bunyinya, yaitu bunyi /I/ diganti 
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dengan huruf yang sama dengan huruf yang langsung mengikuti kata 

sandang itu. 

Contoh: 

 ditulis asy-syamsu الشَّمْس  

Kata sandang yang diikuti oleh “huruf qamariyaah” 

ditransliterasikan sesuai dengan bunyinya, yaitu bunyi /I/ diikuti 

terpisahdari kata yangmengikuti dan dihubungkan dengan tanda 

sampan. 

Contoh: 

 ditulis al-qamarالقَمَرْ 

 

G. Huruf Hamzah 

Hamzah yang berada di awal kata tidak ditransliterasikan.Akan 

tetapi, jika hamzah tersebut berada di tengah kata atau akhir kata, 

huruf hamzah itu ditransliterasikan dengan apostrof /‟/.  

Contoh: 

 ditulis umirtu أمرت

 

H. Penulisan Kata 

Pada dasarnya setiap kata, baik fi’il, isim maupun harf ditulis 

terpisah. Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf 

Arab sudah lazim dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau 

harakat yang dihilangkan maka transliterasi ini, penulisan kata 

tersebut dirangkaikan juga dengan kata lain yang mengikutinya. 

Contoh: 

ىهَا وَمُرْسٰىهَا  Bismillāhimajrehāwamursahā  بهسْمهِ اٰللّهِ مَجْرٰٰ۪

 

I. 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 
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oleh kata sandang, maka yang ditulis dengan huruf kapital tetap 

huruf awal nama diri terebut, bukan huruf awal kata sandangnya. 

Contoh: 

ّ  الَْحَمْد   الْعٰلَمّيْنَ   رَب ّ  لِّلٰ       Alhamdulillāhirabbil al-‘ālamĭn 

 

J. 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 di sertai dengan pedoman Tajwid. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Bukan menjadi rahasia lagi jika sektor Usaha Mikro, Kecil, dan 

Menengah (UMKM) memegang peranan penting dalam memajukan 

perekonomian negara. UMKM telah menjadi tulang punggung 

perekonomian negara karena telah memberikan kontribusi PDB atau 

Produk Domestik Bruto dan juga menambah lapangan kerja untuk 

masyarakat. Hal ini terlihat dari data Kementerian Koperasi dan 

Usaha Kecil dan Menengah, saat ini terdapat 65,4 juta UMKM di 

Indonesia yang mana telah mempekerjakan 114,7 juta orang atau 

sekitar 56% dari tenaga kerja di Indonesia. Selain itu, UMKM juga 

memberikan kontribusi lebih dari 60% terhadap PDB negara. (MSME 

Empowerment Report, 2022:5). Agar bertahan di tengah persaingan 

yang ketat, terutama semenjak pandemi, berdasarkan data MSME 

Empowerment Report (2022:38), terdapat 83,8% pelaku UMKM 

yang melakukan digitalisasi atau memanfaatkan teknologi untuk 

mendukung operasional bisnis mereka. Menurut jurnal dari 

Plakoyiannaki et al. dalam Indriastuti dan Kartika, digitalisasi 

menjadi peluang bagi UMKM untuk beralih dari perdagangan 

tradisional ke tren baru yang menerapkan teknologi. Digitalisasi 

menyebabkan banyak UMKM mulai mempromosikan produk dan 

layanan mereka melalui platform digital, baik dalam bentuk gambar 

dan video. Lalu, mereka juga membuat toko online 

di marketplace untuk memudahkan pelanggan menemukan produk 

mereka. Kepala Bidang Kemudahan Usaha Mikro Kementerian 

Koperasi dan UKM Berry Fauzi, mengatakan, UMKM banyak 

memanfaatkan jaringan marketplace untuk memasarkan produknya 

di masa pandemi (MSME Empowerment Report, 2022, halaman 12). 

“Sebanyak 40% UMKM menggunakan social media, 38% 

menggunakan instant messaging, menggunakan e-commerce 13%, 

dan ride hailing 5%,” ucap Berry. Hal ini menunjukkan bahwa hanya 

sebagian UMKM yang sudah beradaptasi dengan digitalisasi. Sebab, 
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pemilik UMKM masih menemui beberapa kendala dalam 

mengembangkan usahanya menuju ke era digital. (Hidayah et al., 

2021) 

Agar perusahaannya dapat berkembang dengan baik, para 

pengusaha harus segera bertindak untuk mengatasi keadaan yang ada. 

Alhasil, mempertahankan pasar dan menguasai persaingan 

bergantung pada pelaku bisnis. Pengusaha yang ingin berhasil dalam 

bisnis harus memahami tuntutan dan keinginan target pasar mereka. 

Alhasil, kampanye pemasaran perusahaan akan mampu menjangkau 

jumlah konsumen yang ditargetkan. Pelanggan akan puas dengan 

suatu produk jika mereka merasakan manfaatnya. Keinginan dan 

kepuasan pelanggan terhadap layanan merupakan kunci keberhasilan 

perusahaan ketika terdapat banyak persaingan di sektor bisnis. Oleh 

karena itu pelaku usaha harus menawarkan sesuatu yang bernilai dan 

berkesan kepada pelanggan melalui kinerjanya sesuai dengan kualitas 

barang yang ditawarkan.(Utari et al, 2022) 

Dalam dunia bisnis persaingan perusahaan maupun 

perdagangan harus tetap memperhatikan setiap konsumen (pengguna 

produk), karena setiap produk yang ditawarkan sangat mempengaruhi 

konsumen tersebut untuk menjadi pelanggan yang potensial dan 

diharapakan akan memakai kembali produk yang telah ditawarkan. 

Perusahaan perdagangan juga harus dapat memberikan kepuasan 

kepada konsumen berupa produk yang bermutu lebih baik, dan 

pelayanan yang baik juga agar setiap konsumen nyaman dalam 

melakukan pembeliannya. Pada umumnya manusia  selalu 

mempertimbangkan segala sesuatu dalam melakukan kegiatanya, 

seperti memutuskan pilihannya dalam membeli suatu barang dan jasa. 

(Moha & Loindong, 2016) 

Batik Indonesia sebagai warisan budaya yang dari dulu sudah 

diketahui sejarahnya, batik sebagai identitas Kota Pekalongan pada 

abad awal ke-20 Broresma sudah mengatakan bahwa Pekalongan 

diwarnai dengan batik yang dibuat oleh penduduk Pekalongan sendiri. 

Dan macam-macam batik yang dibuat oleh pengrajin bermacam-

macam, ada yang batik tulis dan batik cap. Batik juga merupakan 

sebagai mata pencaharian warga Pekalongan karena sebagian besar 
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warganya berprofesi pedagang batik dan membuat batik. Batik 

merupakan sumber andalan ekonomi kota Pekalongan setelah 

perikanan. Hingga sekarang Pekalongan menjadi sumber penghasil 

batik terbesar dinusantara dan di ekspor berbagai kota bahkan sampe 

manca negara. Sesuai dengan namanya, batik Pekalongan merupakan 

salah satu jenis batik yang dibuat oleh masyarakat Pekalongan. Para 

perajinnya mayoritas tinggal di wilayah pesisir utara pulau Jawa. 

Terdapat faktor pengaruh kebudayaan dari masyarakat sekitar yang 

selalu berubah-ubah dan saling meniru pada awalnya sehingga 

menimbulkan kreativitas para perajin untuk selalu membuat motif 

batik pekalongan baru. Batik Pekalongan menjadi sangat khas karena 

bertopang sepenuhnya pada ratusan pengusaha kecil, bukan pada 

segelintir pengusaha bermodal besar. Sejak berpuluh tahun lalu 

hingga sekarang, sebagian besar proses produksi batik Pekalongan 

dikerjakan di rumah-rumah. Akibatnya, batik Pekalongan menyatu 

erat dengan kehidupan masyarakat Pekalongan. (Wardana & 

Rachmawati, 2014) 

Kualitas produk menjadi perhatian penting bagi perusahaan 

dalam menciptakan sebuah produk. Produk yang berkualitas menjadi 

kriteria utama konsumen dalam pemilihan produk yang ditawarkan 

oleh perusahaan. Kualitas produk juga sangat mempengaruhi 

seseorang dalam melakukan pembelian karena seseorang yang ingin 

melakukan pembelian pasti terlebih dahulu melihat kualitas barang 

atau jasa tersebut baik atau tidak, karena kualitas disini juga lebih 

utama dipertimbangkan sebelum memilih barang atau jasa yang di 

inginkan. Perusahaan senantiasa mampu mempertahankan dan 

meningkatkan kualitas produk guna memenuhi keinginan konsumen. 

Dengan produk yang berkualitas perusahaan dapat bersaing dengan 

para kompetitor dalam menguasai pangsa pasar. Dengan memberikan 

perhatian pada kualitas akan memberikan dampak yang positif kepada 

bisnis melalui dua cara yaitu dampak terhadap biaya produksi dan 

dampak terhadap pendapatan (Gaspersz, 2005). Dampak terhadap 

biaya produksi terjadi melalui proses pembuatan produk yang 

memiliki derajat konformasi yang tinggi terhadap standar-standar 

sehingga bebas dari tingkat kerusakan. Dampak terhadap peningkatan 
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pendapatan terjadi melalui peningkatan penjualan atas produk 

berkualitas yang berharga kompetitif. Dengan memperhatikan aspek 

kualitas produk, maka tujuan perusahaan untuk memperoleh laba 

yang optimal dapat terpenuhi sekaligus dapat memenuhi tuntutan 

konsumen akan produk yang berkualitas dan harga yang kompetitif. 

(Gaspersz, 2005)  

Perubahan besar baru-baru ini dalam lingkungan pemasaran 

produk telah membuat bisnis, UMKM, dan produsen lain sangat 

bersemangat untuk mengembangkan produk mereka. Untuk 

bersaing dengan pabrikan lain, beberapa pabrikan bahkan telah 

mengembangkan rencana yang sangat rinci dan   ketat dalam jangka 

waktu yang lama. Pelanggan memiliki pendapat positif tentang 

produk yang mereka terima dan senang dengan mereka. Perusahaan 

saat  ini harus mampu beradaptasi dengan pergeseran kebutuhan 

pelanggan jika ingin bertahan dalam persaingan yang kuat saat ini. 

Perusahaan harus menyadari kebutuhan dan keinginan mereka, 

sehingga semua upaya pemasaran harus diarahkan untuk memenuhi 

tuntutan tersebut. Hal ini menunjukkan bahwa dalam mengembangkan 

strategi, perusahaan harus benar-benar memahami segmen dan target 

pasar yang ingin dilayaninya serta mengembangkan citra merek yang 

dapat memposisikan produknya dengan tepat. (Woen, 2021) 

Seiring berjalannya waktu, Batik Pekalongan mengalami 

perkembangan pesat dibandingkan dengan daerah lain. Di daerah ini 

batik berkembang di sekitar daerah pantai, yaitu di daerah Pekalongan 

kota serta daerah Buaran, Pekajangan serta Wonopringgo. 

Perjumpaan masyarakat Pekalongan dengan berbagai bangsa seperti 

Tiongkok, Belanda, Arab, Asia, Melayu serta Jepang pada zaman 

lampau mampu mewarnai dinamika pada desain dan pola serta tata 

warna seni batik di Pekalongan. Oleh karena itu, beberapa jenis pola 

batik hasil pengaruh dari berbagai negara tersebut yang kemudian 

dikenal sebagai identitas batik peklaongan. Desain itu, yaitu batik 

Jlamprang, diilhami dari Negeri Asia serta Arab. Lalu batik Encim 

serta Klengenan, dipengaruhi oleh peranakan Tiongkok. Batik 

Belanda, batik Pagi Uncomfortable, serta batik Hokokai, tumbuh 

pesat sejak pendudukan Jepang.(Tamamudin, 2015) 
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Perkembangan budaya teknik cetak batik tutup celup dengan 

menggunakan malam (lilin) di atas kain yang kemudian disebut batik, 

memang tak bisa dilepaskan dari pengaruh negara-negara itu. Ini 

memperlihatkan konteks kelenturan batik dari masa ke masa. Pasang 

surut perkembangan batik di Pekalongan, memperlihatkan 

Pekalongan layak menjadi ikon bagi perkembangan batik di 

Nusantara. Ikon bagi karya seni yang tak pernah menyerah dengan 

perkembangan zaman serta selalu dinamis. Selama periode yang 

panjang itulah, aneka sifat, ragam kegunaan, jenis rancangan, serta 

mutu batik ditentukan oleh iklim serta keberadaan serat-serat 

setempat, faktor sejarah, perdagangan serta kesiapan masyarakatnya 

dalam menerima paham serta pemikiran baru. Batik yang merupakan 

karya seni budaya yang dikagumi dunia, diantara ragam tradisional 

yang dihasilkan dengan teknologi celup rintang, tidak satu pun yang 

mampu hadir seindah serta sehalus batik Pekalongan. Bahan kain 

yang digunakan dalam pembuatan batik Pekalongan seperti sutra, 

sunwash, serta yang paling populer tentunya bahan katun. Ada dua 

bahan kain katun yang sering digunakan oleh perajin batik 

pekalongan, pertama adalah kain katun primisima yang mudah 

menyerap keringat dengan kualitas terbaik serta kualitas eksport. 

Sedangkan yang kedua adalah katun prima. Katun prima inilah yang 

sering dipakai oleh perajin batik pekalongan. Pasalnya, meskipun 

kualitas katun prima dibawah katun primisima dalam kehulasannya 

tetapi harganya yang relatif lebih murah menjadi pilihan para perajin 

untuk menjangkau pasar yang lebih luas. Batik asli Pekalongan 

terkenal dengan istilah batik pesisir kaya akan warna. Sehingga, batik 

pesisir ini lebih terkenal dengan ragam hiasnya yang bersifat naturalis 

serta dimodifikasi dengan variasi warna yang atraktif. Bahkan, dalam 

sehelai kain batik Pekalongan kita dapat menjumpai hingga 8 warna 

yang berani, dan kombinasi yang dinamis. Jika dibanding dengan 

batik pesisir lainnya Batik Pekalongan ini sangat dipengaruhi 

pendatang keturunan Belanda dan Cina. Motif yang paling populer 

dan terkenal dari Pekalongan adalah motif batik Jlamprang. 

(Teknologi et al., 2020)  
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Kualitas pelayanan berfokus pada upaya pemenuhan kebutuhan 

dan keinganan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk 

menyeimbangi harapan pelanggan. Kualitas memiliki hubungan yang 

erat dengan kepuasan pelanggan. Kualitas memberikan suatu 

dorongan kepada pelanggan untuk menjalin ikatan hubungan yang 

kuat dengan perusahaan. Dalam jangka panjang, ikatan seperti ini 

memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan seksama 

harapan pelanggan serta kebutuhan mereka karena sebagian 

pelanggan akan menilai produk, bisnis, dan layanan, loyalitas 

pelanggan sangat dipengaruhi oleh kualitas layanan, produk, dan 

harga. Penjualan akan terpengaruh jika layanan penjual tidak sesuai 

harapan pelanggan atau jika kualitas produk di bawah standar. Dalam 

hal kualitas pelayanan, pihak yang menerima jika dibandingkan 

dengan pelayanan memiliki dampak yang lebih besar daripada pihak 

yang memberikan pelayanan. Mereka dapat menilai kualitas layanan 

apakah memenuhi harapan mereka karena merekalah yang 

menggunakan layanan tersebut. Salah satu unsur yang dapat 

mempengaruhi tingkat keberhasilan dan kualitas suatu perusahaan 

adalah kemampuannya dalam melayani konsumen. Mengingat 

konsumen adalah pihak yang menggunakan jasa, maka tuntutan 

pelanggan harus didahulukan, dan kebahagiaan mereka harus 

didahulukan, untuk keunggulan pelayanan. (Herlambang and 

Komara, 2022) 

Kualitas merupakan faktor fundamental yang dapat membuat 

penentu pelanggan dalam memilih barang. Saat ini dampak kualitas 

pelayanan dapat dimanfaatkan sebagai keunggulan pelayanan yang 

diterapkan untuk mengatasi masalah klien yang akan mendorong 

pandangan pembeli terhadap administrasi organisasi  sehingga  

pembeli  akan  secara  efektif  menemukan  sisi  positif  perusahaan  

dan  memicu ketergantungan  pembeli  karena  memenuhi  kebutuhan  

mereka  (Pradana et al. 2020). Pelayanan yang bisa memenuhi 

harapan dan keinginan klien serta image merek yang memiliki kesan 

dan memori pada merek pada sebuah merek tentunya dapat 

mempengaruhi keteguhan klien. Klien yang teguh akan 

mempengaruhi pembelian berulang, mereka menerima bahwa 
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merekdapat mengatasi masalah klien. Dengan lebih perhatian tentang 

kebutuhan klien, tentu saja itu akan memberi pelanggan kesempatan 

untuk menentukan pilihan dalam pembelian berikutnya.(Bima, 2019) 

Kualitas pelayanan yang baik di dalam suatu perusahaan, akan 

menciptakan kepuasan bagi para konsumennya. Konsumen merasa 

puas dengan produk atau jasa yang diterimanya, konsumen akan 

membandingkan pelayanan yang diberikan. Konsumen merasa benar-

benar puas, mereka akan membeli ulang serta memberi rekomendasi 

kepada orang lain untuk membeli di tempat yang sama. Perusahaan 

harus memulai memikirkan pentingnya pelayanan pelanggan secara 

lebih matang melaui kualitas pelayanan, karena kini semakin disadari 

bahwa pelayanan (kepuasan pelanggan) merupakan aspek vital dalam 

rangka bertahan dalam bisnis dan memenangkan persaingan. Hal 

yang perlu diperhatikan dalam memberikan pelayanan adalah 

mendengar suara konsumen, berarti perusahaan harus melakukan 

interaksi dengan konsumen dengan maksud untuk memperoleh 

umpan balik (feed back) berupa tanggapan konsumen tentang sarana 

dan prasarana yang berhubungan dengan pelayanan yang diberikan 

sebagai kontrol dan ukuran keberhasilan. Kualitas harus dimulai dari 

kebutuhan pelanggan dan berakhir pada persepsi konsumen. Hal ini 

berarti bahwa kualitas yang baik bukanlah berdasarkan sudut pandang 

atau persepsi pihak penyedia jasa, melainkan berdasarkan sudut 

pandang atau persepsi konsumen. (Moha & Loindong, 2016) 

Kepuasan pelanggan menjadi tolak ukur perusahaan bagaimana 

hal ke depannya atau bahkan ada beberapa hal yang harus dirubah 

karena pelanggan merasa tidak puas atau dirugikan. Jika konsumen 

tidak puas tentunya konsumen tidak akan kembali lagi dan mungkin 

bisa juga mengeluhkan ketidakpuasannya kepada konsumen lain. 

Tentunya hal ini akan menjadi ancaman bagi pengusaha tersebut. 

Widodo dalam Wedarini (2012:28) menyatakan bahwa seseorang 

yang kembali membeli, dan akan memberitahu yang lain tentang 

pengalaman baiknya dengan produk tersebut dapat dikatakan 

pelanggan tersebut merasa puas. Kepuasan pelanggan tidak hanya 

bisa diraih dengan kualitas pelayanan saja, akan tetapi ada faktor-

faktor lain yang dapat mendukung terpenuhinya kepuasan konsumen. 
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Zeithmal dan Bitner (2003) mengemukakan bahwa kepuasan adalah 

konsep yang jauh lebih luas dari hanya sekedar penilaian kualitas 

layanan, namun juga dipengaruhi oleh faktor-faktor lain seperti 

kualitas pelayanan atau jasa, kualitas produk, harga, faktor situasi, dan 

faktor pribadi dari pelanggan. Sehingga dengan adanya faktor-faktor 

tersebut dapat membuat pebisnis berfikir lebih dengan memberikan 

sesuatu hal yang baru agar dapat membuat pelanggan tertarik. (Woen, 

2021) 

Guna merebut dan mempertahankan pelanggan diperlukan 

strategi yang membutuhkan komitmen, baik dana maupun sumber 

daya manusia yang tujuannya agar produk yang ditawarkan sesuai 

dengan keinginan pelanggan sehingga dapat memberikan kepuasan 

pelanggan. Bagi perusahaan agar dapat meningkatkan dan 

mempertahankan pelanggan salah satunya dengan memberikan nilai 

dan kepuasan pelanggan serta menjadi ciri pembeda produk dengan 

produk pesaing.  Hal ini dapat dilakukan dengan mengembangkan 

strategi diferensiasi produk agar dapat memberikan nilai jasa yang 

berbeda dengan pesaing, keadaan tersebut akan meningkatkan 

kepuasan pelanggan (Parasuraman et al., 1988).  

Dalam menciptakan kepuasan pelanggan, perusahaan harus 

dapat meningkatkan nilai pelanggan (nilai pelanggan) maupun citra 

merek (citra merek). Kepuasan pelanggan dapat diciptakan melalui 

nilai pelanggan dan citra merek dari para pelanggannya. Semakin baik 

penilaian dan citra pelanggan, akan semakin tinggi pula kepuasan 

pelanggan. Tingginya kepuasan pelanggan juga tidak lepas dari 

dukungan internal perusahaan, terutama dukungan dari sumber daya 

manusianya (Leo YM Sin et al., 2002). 

Kepuasan pelanggan ditentukan dengan mengevaluasi barang 

dan jasa berdasarkan interaksi pelanggan sebelumnya. Untuk 

memuaskan pelanggan, pelaku bisnis harus memahami permintaan 

dan preferensi konsumen yang terus berkembang. Bagian ini adalah 

ilustrasi bagaimana pemasaran dapat digunakan untuk memuaskan 

kebutuhan dan keinginan pelanggan. Mengukur kepuasan pelanggan 

sangat penting untuk meningkatkan layanan dan menjadikannya lebih 

efisien dan efektif. Perusahaan akan membuat penilaian yang masuk 
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akal jika mereka secara teratur memperhitungkan kepuasan 

pelanggan karena itu adalah kunci untuk mempertahankan pelanggan. 

Pelanggan yang sangat senang cenderung tinggal lebih 

lama.(Herlambang and Komara, 2022) 

 (BBC) yang beralamatkan di Jalan Gatot Subroto No 21A 

Kelurahan Buaran Kradenan Kecamatan Pekalongan Selatan Kota 

Pekalongan berdiri sejak tahun 2011 dan merupakan Batik Centre 

yang paling lama berdiri di Kota Pekalongan bahkan sebelum adanya 

International Batik Centre (IBC) di Wiradesa Kabupaten Pekalongan 

yang menjadikan alasan peneliti melakukan penelitian disini sebab 

adanya BBC ini menjadi awal dari cikal bakal dunia UMKM Batik 

yang saat ini berkembang pesat dan menjalankan roda perbelanjaan 

batik di daerah Buaran. Tepatnya 7 bulan pertama sejak berdiri, 

beberapa perkembangan sudah diraih oleh BBC, diantaranya adalah 

pemasaran produk batik buaran semakin dikenal masa. Selain itu, 

omset penjualan pun semakin meningkat. Jika dahulu hanya 

pemasaran online saja yang banyak mendapat perhatian pembeli, kini 

kedatangan pengunjung pun sudah menyamai ramainya penjualan 

sistem online. Hal ini tidak lain karena sistem pengelolaan semakin 

baik. Pengelolaan meliputi tata ruang dan tata letak yang di atur 

sedemikian rupa. melakukan penataan disana-sini. Sehingga BBC 

terlihat semakin bagus.  

Untuk semakin memajukan tingkat pemasaran, pihak 

penggelola sering mengikuti event-event batik, baik lokal maupun 

nasional. Berbagai promo, pameran, dan even-even batik lain tak 

pernah dilewatkan setiap sebulan sekali. Selain itu, mereka juga 

memperluas nama dengan memasang iklan, penyebaran selebaran, 

dan usaha-usaha lainya. Hal itulah yang menjadikan BBC kini 

semakin dikenal masyarakat.(Hendri Hermawan Adinugraha et al., 

2021) 

Para pengunjung ternyata bukan hanya barasal dari warga 

Pekalongan saja. Beberapa pengunjung dari luar kota pun banyak 

yang berdatangan untuk belanja batik di BBC. Untuk para pembeli 

dari luar kota yang menggunakan jasa online, umumnya mereka 

memesan kemeja atau hem batik seragam dalam jumlah kodian. 
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Sementara itu, pengunjung yang berasal dari pekalongan, terutama 

daerah Buaran dan sekitarnya, umumnya lebih tertarik pada souvenir 

atau kerajinan tangan yang terbuat dari batik. Dengan hadirnya BBC, 

kini batik Buaran menjadi semakin dikenal. Sistem paguyuban 

penjulan batik seperti BBC ini memungkinkan para produsen batik 

menengah mampu membentuk kekuatan bersama dan bersaing 

dengan produsen kalangan atas. Dalam penelitian ini, peneliti 

melakukan penelitian yang berfokus pada Batik Putu TR yang juga 

berada dalam paguyuban pedagang Batik di kompleks BBC ,”(Hendri 

Hermawan Adinugraha et al., 2021) 

Berdasarkan uraian diatas, peneliti tertarik untuk meneliti 

strategi pemasaran, kualitas produk, dan kualitas pelayanan yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan. Penelitian ini bermaksud 

meneliti secara lebih mendalam tentang “Pengaruh Strategi 

Pemasaran, Kualitas Produk, dan Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Batik Putu TR  Kota Pekalongan”. 

 

B. Rumusan Masalah 

Dalam skripsi ini, peneliti akan menuliskan beberapa rumusan 

masalah  berdasarkan informasi latar belakang masalah, antara lain: 

1.  Apakah strategi pemasaran berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan Batik Putu TR  Kota Pekalongan? 

2. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan Batik Putu TR  Kota Pekalongan? 

3. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan Batik Putu TR  Kota Pekalongan? 

4. Apakah strategi pemasaran, kualitas produk, dan kualitas 

pelayanan berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan 

pelanggan Batik Putu TR  Kota Pekalongan? 

 

C. Tujuan Penelitian 

Berikut adalah tujuan dari penelitian ini: 

1. Untuk mengetahui apakah strategi pemasaran berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan Batik Putu TR  Kota Pekalongan. 

2. Untuk mengetahui apakah kualitas produk berpengaruh terhadap 
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kepuasan pelanggan Batik Putu TR  Kota Pekalongan. 

3. Untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan Batik Putu TR  Kota Pekalongan. 

4. Untuk mengetahui apakah strategi pemasaran, kualitas produk 

dan kualitas pelayanan berpengaruh secara simultan terhadap 

kepuasan pelanggan Batik Putu TR  Kota Pekalongan. 

 

D. Manfaat Penelitian 

Diharapkan pada penelitian ini akan memberikan manfaat penelitian 

secara akademis dan secara praktis. 

1. Secara Akademis 

Diharapkan penelitian ini dapat menambah referensi bagi 

peneliti lain yang berkaitan dengan penelitian ini. Di sisi lain, 

penelitian ini dapat menambah wawasan dan ilmu pengetahuan 

tentang hal-hal yang mempengaruhi kepuasan pelanggan bagi 

pembaca.  

2. Secara Praktis 

a. Bagi UIN K.H. Abdurrahman Wahid Pekalongan: Diharapkan 

penelitian ini dapat menjadi salah satu sumber informasi 

mengenai pengaruh strategi pemasaran, kualitas produk, dan 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan Batik Putu 

TR  Kota Pekalongan. 

b. Bagi Penulis: Penelitian ini diharapkan dapat menambah 

pengalaman dan wawasan tentang pengaruh strategi 

pemasaran, kualitas produk, dan kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pelanggan Batik Putu TR  Kota Pekalongan. 

c. Bagi Pelanggan Batik Putu TR : Hasil penelitian ini 

diharapkan dapat memberikan tambahan informasi bagi 

pelanggan Batik Putu TR  Kota Pekalongan. 

E. Sistematika Pembahasan 

Penelitian ini membahas dan menyajikan susunan dalam urutan 

sebagai berikut: 

BAB I PENDAHULUAN 
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Bab ini berisikan uraian dari latar belakang, rumusan 

masalah, tujuan penelitian, dan manfaat penelitian. 

BAB II LANDASAN TEORI 

Bab ini berisikan kajian terhadap beberapa teori dan 

referensi yang menjadi landasan dalam mendukung 

penelitian ini, diantaranya adalah teori mengenai strategi 

pemasaran, teori kualitas produk, teori kualitas 

pelayanan, dan teori kepuasan pelanggan.  

BAB III  METODE PENELITIAN 

Bab ini berisikan mengenai metode penelitian, metode 

pendekatan, setting penelitian, sumber data, variabel 

penelitian, populasi dan sampel, dan teknik pengumpulan 

data. 

BAB IV  ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 

Bab ini berisikan pembahasan dari berbagai hasil analisis 

data yang meliputi teknik pengolahan data, analisis data, 

serta   pembahasan. 

BAB V PENUTUP 

Bab ini berisi kesimpulan, saran-saran atau rekomendasi. 

Kesimpulan menyajikan secara ringkas seluruh 

penemuan penelitian yang ada hubungannya dengan 

masalah penelitian. Kesimpulan diperoleh berdasarkan 

hasil analisis dan interpretasi data yang telah diuraikan 

pada bab-bab sebelumnya. Saran-saran dirumuskan 

berdasarkan hasil penelitian, berisi uraian mengenai 

langkah-kangkah apa yang perlu diambil oleh pihak-

pihak terkait dengan hasil penelitian yang bersangkutan.  
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Simpulan 

 Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan yang 

telah dikemukakan pada bab sebelumnya maka dapat diambil 

beberapa kesimpulan sebagai berikut: 

1. Strategi Pemasaran (X1) secara parsial tidak berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan Batik Putu TR  

(BBC) dengan nilai signifikansi sebesar 0,854 > 0,05  dan nilai 

thitung 0,186 < ttabel 2,021. Strategi pemasaran yang digunakan 

belum mampu untuk meningkatkan kepuasan pelanggan Batik 

Putu TR  (BBC). 

2. Kualitas Produk (X2) secara parsial berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan Batik Putu TR  

(BBC) dengan nilai signifikansi sebesar 0,001 < 0,05 dan nilai 

thitung 4,727 > ttabel 2,021. Semakin tinggi kualitas produk yang 

dihasilkan maka kepuasan pelanggan juga akan semakin 

tinggi. 

3. Kualitas Pelayanan (X3) tidak berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan Batik Putu TR  (BBC) dengan 

nilai signifikansi sebesar 0,182 > 0,05 dan nilai thitung 1,360 < 

ttabel 2,021. Kualitas Pelayanan yang diberikan belum mampu 

untuk meningkatkan kepuasan pelanggan Batik Putu TR  

(BBC). 

4. Strategi Pemasaran (X1), Kualitas Produk (X2) dan Kualitas 

Pelayanan (X3) secara simultan  berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan Batik Putu TR  (BBC). Hal tersebut 

dibuktikan dengan nilai Fhitung sebesar 41,966 > Ftabel 2,83 

dengan nilai signifikansi 0,001 < 0,05. 
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B. Keterbatasan Penelitian 

Dalam penelitian terdapat keterbatasan penelitian, adapun 

keterbatasan dalam penelitian ini adalah : 

1. Penelitian ini dilakukan dengan cara metode survey dan 

mengambil satu instrument yaitu angket/kuesioner. 

2. Penelitian ini hanya memfokuskan pada seluruh konsumen 

yang menjadi Pelanggan tetap yang telah melakukan 

transaksi pembelian lebih dari 5 kali.  

3. Penelitian ini hanya memfokuskan pada penelitian di Batik 

Putu TR. 

 

C. Implikasi 

Berdasarkan kesimpulan diatas, maka dapat dikemukakan 

implikasi secara teoritis maupun praktis : 

1. Teoritis 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan 

pelanggan adalah pengaruh terbesar dalam sebuah 

perusahaan. Hal tersebut memberikan petunjuk bahwa 

strategi pemasaran, kualitas produk dan kualitas pelayanan 

sangat penting dalam mempengaruhi kepuasan pelanggan. 

2. Praktis 

Hasil penelitian ini secara praktis digunakan sebahan bahan 

evaluasi bagi para penjual Batik. Hal ini dapat dilihat dari 

respon pelanggan terhadap strategi pemasaran, kualitas 

produk dan kualitas pelayanan yang mempengaruhi 

kepuasan pelanggan. 

 

D. Saran 

 Berdasarkan hasil pembahasan dan kesimpulan yang 

telah diuraikan, peneliti berusaha memberikan beberapa saran 

sebagai berikut: 

1. Para penjual Batik harus mempertahankan dan meningkatkan 

faktor-faktor dari strategi pemasaran, kualitas produk dan 
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kualitas pelayanan sehingga dapat menjaga dan meningkatkan 

kepuasan pelanggannya demi peningkatan penjualan. 

2. Kualitas pelayanan yang sudah ada harus dipertahankan dan 

ditingkatkan lagi dengan cara menciptakan, memperhatikan 

dan meningkatkan hubungan dengan pelanggan melalui upaya 

memberikan pelayanan yang berkualitas secara konsisten dan 

lebih baik pada setiap kesempatan serta memberikan 

pelayanan yang lebih unggul dari pesaing.  

3. Bagi para peneliti selanjutnya yang akan mengkaji lebih dalam 

tentang penelitian yang sama diharapkan agar hasil penelitian 

ini dapat menjadi salah satu referensi dan dapat memperluas 

pembahasan variabel yang sejenis dalam penelitian ini 

sehingga dapat memberikan tambahan ilmu pengetahuan dan 

perbandingan dalam melakukan penelitian selanjutnya. 
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