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PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Pada saat ini bisnis telah menjadi aktivitas yang telah dilakukan oleh
sebagian besar masyarakat. Dalam kehidupan masyarakat sendiri seringkali
ditemui bahwa aktivitas setiap individu tidak lepas dari bisnis. Apalagi, di era
perdagangan bebas seperti saat ini, yang mana bisnis di sektor perdagangan dan
jasa mengalami pertumbuhan yang cukup pesat, baik itu bisnis berskala kecil
maupun berskala besar. Hal tersebut dibuktikan dengan semakin banyaknya
usaha yang tumbuh dan berkembang khususnya bergerak di bidang
perdagangan. Banyaknya jenis usaha di sektor perdagangan tentunya
mengakibatkan terjadinya tingkat persaingan yang semakin tinggi pula.

Dalam persaingan, kemampuan perusahaan dalam memenuhi kebutuhan
konsumen merupakan satu hal yang sangat penting. Diyakini bahwa kunci
utama untuk mempertahankan pasar dalam persaingan adalah dengan
memberikan kepuasan konsumen. Kepuasan sendiri memiliki beberapa
definisi, salah satunya sebagaimana dikemukakan oleh Philip Kotler bahwa,
“Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul karena
membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap
ekspektasi mereka.”? Dalam rangka menciptakan kepuasan konsumen, maka

penting bagi pengusaha untuk mengetahui dan memperhatikan faktor-faktor

! Philip Kotler dan Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran Edisi 13 Jilid 1(Teks
Otoritas Kebenaran), Terj. Bob Subran, (Jakarta: Erlangga, 2008), hal. 138-139
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yang mempengaruhi kepuasan konsumen, Sebagaimana dikemukakan oleh
Irawan bahwa, “Kepuasan konsumen didorong oleh beberapa faktor
diantaranya kualitas produk, kualitas pelayanan atau jasa, emosional, biaya dan
kemudahan.”?

Menurut Philip Kotler, ”Kepuasan konsumen juga tergantung pada
kualitas produk atau jasa yang diberikan™® hal tersebut berarti bahwa kualitas
produk merupakan suatu hal penting yang harus diperhatikan oleh para
pengusaha untuk meningkatkan kepuasan konsumen guna dapat
mempertahankan pasar dalam era persaingan. Walaupun terkadang teknik dan
strategi marketing yang di bangun sudah matang, tidak akan berjalan maksimal
jika tidak memperhatikan kualitas produk yang dihasilkan. Sebagaimana
diketahui bahwa konsumen cenderung akan merasa puas jika produk yang
mereka beli adalah produk dengan kualitas yang baik, sesuai dengan harapan
mereka bahkan melebihinya.

Selain kualitas produk, kualitas pelayanan atau jasa juga merupakan
pendorong kepuasan konsumen. Menurut Parasuraman bahwa, “Kualitas
pelayanan yaitu seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan
pelanggan atas pelayanan yang mereka terima.”* Ketika pasar sudah bergeser
dari era penjualan ke era hubungan konsumen, maka perhatian para pengusaha

tentunya tidak hanya berfokus pada kualitas produk saja, tetapi juga pada

2 Indra Aditia dan Suhaji, “Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan pada
UD. Pandan Wangi Semarang”, (Jurnal llmu Manajemen, Vol. 2, No. 5, Th. 2015), hal. 2

3 Philip Kotler dan Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran ..., hal. 143

4 Inka Janita Sembiring, et. all.,”Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasan Pelanggan Dalam Membentuk Loyalitas Pelanggan Studi pada Pelanggan
McDonald’s MT.Haryono Malang”, (Jurnal Administrasi Bisnis, Vol. 15, No. 1, Th.2014), hal. 3



kualitas pelayanan. Oleh karena itu, kualitas pelayanan yang baik dan
memadai harus diberikan oleh setiap perusahaan karena dapat membuat
konsumen lebih merasa nyaman ketika melakukan transaksi dan dapat
membuat konsumen tersebut enggan untuk berpindah kepada pesaing.

Selain kualitas produk dan kualitas pelayanan, terdapat emotional factor
yang juga diyakini sebagai pendorong kepuasan konsumen. Faktor emosional
yang dimiliki oleh konsumen juga memiliki peranan penting dalam
menciptakan kepuasan, terutama pada produk-produk yang berhubungan
dengan gaya hidup seperti pakaian, kosmetik, dll. Emotional factor yang
dimaksud yaitu bahwa konsumen akan merasa senang, bangga, percaya diri
dan nyaman hingga mendapatkan keyakinan bahwa orang lain akan kagum
terhadap konsumen tersebut bila menggunakan produk dengan merek tertentu
yang cenderung mempunyai tingkat kepuasan yang lebih tinggi. Kepuasan
yang diperoleh bukan karena kualitas dari produk ataupun kualitas dari
pelayanan tetapi nilai sosial yang membuat konsumen menjadi puas dengan
merek tersebut.

Sebagaimana diungkapkan oleh Irawan terkait faktor-faktor yang
mempengaruhi kepuasan konsumen, selain kualitas produk, kualitas pelayanan
dan emotional factor juga terdapat biaya dan kemudahan yang diyakini dapat
mempengaruhi kepuasan konsumen, yang mana kita ketahui bahwa harga dan
kemudahan akses merupakan salah satu faktor penentu jumlah permintaan
produk dipasar. Konsumen akan cenderung membanding-bandingkan biaya

dan kemudahan yang akan mereka keluarkan dan terima ketika melakukan



transaksi antara perusahaan satu dengan yang lainnya. Ketika mereka merasa
biaya pada satu perusahaan lebih terjangkau dari yang lain serta kualitas
produk yang ditawarkan juga lebih baik dan mampu bersaing, maka konsumen
akan cenderung memilih untuk membeli produk dari perusahaan tersebut.
Dewasa ini, seiring dengan berkembangnya ilmu pengetahuan dan
teknologi, kebutuhan manusia tentunya semakin beragam, mulai dari
kebutuhan makanan hingga tempat tinggal. Tak terkecuali kebutuhan sandang,
yang mana saat ini telah menjadi gaya hidup seseorang.® Salah satu produk
sandang karya khas daerah yaitu berupa batik dimana batik sendiri merupakan
salah satu produk sandang karya khas daerah di Indonesia. Batik bukan hanya
diminati di dalam negeri tetapi telah membudaya hingga ke luar Indonesia.
Batik menjadi ciri khas Indonesia dengan berbagai mode, corak dan warna
yang cocok untuk kalangan anak-anak, remaja, dewasa bahkan hingga lansia.
Di wilayah Tulungagung sendiri batik menjadi produk yang sangat dicari
dan diminati, sehingga mendorong perkembangan perusahaan batik di
Tulungagung yang mana batik Tulungagung ini juga memiliki ciri khas
tersendiri pada motif dan juga warnanya yang lebih beragam dan pekat
dibandingkan dengan batik dari daerah lain. Batik Gajah Mada di bawah CV.
Saha Perkasa Gajah Mada Tulungagung, merupakan salah satu perusahaan
batik besar di Tulungagung. Dalam perkembangannya, CV. Saha Perkasa
Gajah Mada terus menunjukkan eksistensinya sebagai perusahaan batik yang

cukup sukses, hal tersebut dapat dilihat berdasarkan tabel dibawah ini:

> Sri Eka Astutiningsih, “Faktor-faktor Pengambilan Keputusan Pembelian Batik di
Tulungagung”, (Jurnal Modernisasi, Vol. 11, No. 2, Th. 2015), hal. 78



Tabel 1.1
Pendapatan Kotor CV. Saha Perkasa Gajah Mada Tulungagung

Tahun 2014 - 2017

Tahun Pendapatan
2014 Rp. 1.916.900.000,00
2015 Rp. 2.246.200.000,00
2016 Rp. 2.372.130.000,00
2017 Rp. 2.528.400.000,00

Sumber: CV. Saha Perkasa Gajah Mada, Data Sekunder 2018

Tabel diatas menunjukkan bahwa pendapatan kotor CV. Saha Perkasa
Gajah Mada tahun 2014 — 2017 terus mengalami kenaikan dari hasil penjualan
produknya baik itu kain batik tulis, kain batik cap kombinasi tulis, dan kain
batik cap maupun dari garmen. Kenaikan pendapatan dari tahun 2014 sampai
dengan tahun 2017 tersebut bila diamati tidaklah kurang dari Rp.
100.000.000,00 per tahun, bagi sebuah perusahaan tentunya hal tersebut
menjadi sesuatu yang harus dipertahankan bahkan ditingkatkan, terlebih CV.
Saha Perkasa Gajah Mada ini bukanlah satu-satunya produsen batik di
Tulungagung.

Dalam melaksanakan kegiatan operasionalnya, berkaitan dengan kepuasan
konsumen, CV. Saha Perksa Gajah Mada Tulungagung selalu memperhatikan
dan mempertahankan kualitas pelayanan, yang mana senantiasa bersikap
ramah, sopan, dan mengayomi konsumen yang datang. Selain itu, mereka
percaya bahwa pelayanan yang baik akan membuat konsumen merasa nyaman
ketika mereka melakukan transaksi. Selain kualitas pelayanan yang diberikan,
kualitas produk merupakan hal yang sangat dijaga dan terus ditingkatkan oleh

pihak CV. Saha Perksa Gajah Mada Tulungagung, dimana dari segi kualitas



kain yang digunakan yaitu jenis katun dan dari segi warna dan motif batik
mereka berani menggunakan obat pewarna kain dengan dosis tinggi sehingga
akan menghasilkan produk batik yang awet dan warna yang tidak mudah
pudar. Selain itu, mereka juga percaya bahwa produk yang ditawarkan kepada
konsumen adalah produk yang benar-benar bagus sehingga konsumen tidak
akan ragu bahkan kecewa dengan produk yang mereka beli dari pihak CV.
Saha Perkasa Gajah Mada Tulungagung. Selain kedua hal tersebut, guna
menciptakan emosional yang baik kepada konsumennnya, pihak CV. Saha
Perksa Gajah Mada Tulungagung senaniasa menjaga merek mereka, yaitu
‘Gajah Mada’, bahkan ada lebih dari 100 (setarus) motif batik yang telah
diakui dan menjadi hak milik CV. Saha Perkasa Gajah Mada Tulungagung
sehingga diharapkan konsumen merasa bangga dan mendapatkan keyakinan
bahwa orang lain akan kagum terhadap dia bila menggunakan produk batik
Gajah Mada karena merupakan batik asli buatan Tulungagung yang memiliki
ciri khas warna yang pekat dengan motif Gajah Madanan seperti motif sekar
jagat rantai, pacit buket, parang-parung, dan lain-lain.

Dalam penelitian ini, peneliti mengambil konsumen Batik Gajah Mada
sebagai objek penelitian dan CV. Saha Perkasa Gajah Mada Tulungagung
sebagai lokasi penelitian. Peneliti tertarik untuk melakukan penelitian pada
CV. Saha Perkasa Gajah Mada Tulungagung karena jika dilihat dari lokasi
berdirinya yang belum bisa dikatakan strategis dan tidak berada di pusat kota
yaitu di Desa Mojosari Kecamatan Kauman, tetapi pendapatan atas penjualan

produknya dapat mencapai angka yang yang tidak sedikit yaitu rata-rata selama



4 (empat) tahun terakhir mencapai Rp. 2.265.907.500,00, yang mana dengan
rata-rata pendapatan tersebut tentunya konsumen bahkan pelanggan tetap yang
datang untuk membeli atau memesan produk Batik Gajah Mada Tulungagung
tidak dapat dikatakan sedikit pula. Berkaitan dengan hal tersebut, muncul rasa
penasaran peneliti terkait kepuasan konsumen Batik Gajah Mada di CV. Saha
Perkasa Gajah Mada Tulungagung terkait bagaimana kualitas pelayanan,
kualitas produk, emotional factor yang diberikan oleh pihak CV. Saha Perkasa
Gajah Mada Tulungagung dan apakah hal tersebut berdampak terhadap
kepuasan konsumen pada CV. Saha Perkasa Gajah Mada Tulungagung. Oleh
karena itu, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul
“Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk dan Emotional Factor
Terhadap Kepasan Konsumen Batik Gajah Mada di CV. Saha Perkasa

Gajah Mada Tulungagung”.

. Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan di atas, maka dapat
diidentifikasi masalah dalam penelitian ini, yaitu:
1. Identifikasi Masalah Pada Variabel Kualitas Pelayanan
Pada dasarnya konsumen lebih menyukai pelayanan yang dapat
memberikan mereka kepuasan ketika melakukan transaksi, namun hal
tersebut sering diabaikan oleh sebagian pengusaha yang hanya berfokus
pada target penjualan saja, terlebih oleh perusahaan yang dimana produknya
telah dikenal oleh masyarakat luas dengan merek tertentu. Dengan hanya

mengandalkan merek, bukan hal yang tidak mungkin jika konsumen akan



enggan untuk melakukan transaksi bahkan beralih pada perusahaan pesaing

yang memiliki pelayanan sesuai dengan harapan konsumen.

. ldentifikasi Masalah Pada Variabel Kualitas Produk

Konsumen cenderung menyukai dan memilih produk berkualitas tinggi
untuk dikonsumsi, semakin baik kualitas produk maka semakin besar pula
kepuasan konsumen akan produk tersebut, namun hal tersebut sering
diabaikan oleh sebagian pengusaha yang mana produk mereka sudah
memiliki merek tertentu. Kualitas produk menjadi dikesampingkan dan
terkadang hanya berfokus pada keuntungan semata. Dengan hanya
mengandalkan merek, bukan hal yang tidak mungkin jika konsumen akan
enggan untuk melakukan transaksi bahkan beralih pada perusahaan pesaing

yang menawarkan produk dengan kualitas sesuai harapan konsumen.

. ldentifikasi Masalah Pada Variabel Emotional Factor

Sebagian konsumen akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan
bahwa orang lain akan kagum terhadap dia bila menggunakan produk
dengan merek tertentu. Namun, kadang emotional factor sering diabaikan
oleh sebagian pengusaha yang hanya berfokus pada penjualan saja karena
dianggap jika produk mereka bermerek sudah pasti konsumen akan bangga

dan kagum terhadap produk tersebut, padahal belum terntu seperti itu.

. ldentifikasi Masalah Pada Kepuasan Konsumen
Kepuasan konsumen merupakan hal yang penting dalam sebuah bisnis

khususnya perdagangan. Hampir seluruh pengusaha tentunya menginginkan



semua konsumennya puas akan apa yang ia tawarkan baik itu produk
maupun jasa, namun sebagian dari mereka belum memahami terkait apa saja
yang dapat membuat konsumen mereka puas akan produk yang mereka

tawarkan.

C. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah, maka rumusan masalah dari
penelitian ini, yaitu :

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen batik Gajah Mada di CV. Saha Perkasa Gajah Mada
Tulungagung?

2. Apakah kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen Gajah Mada di CV. Saha Perkasa Gajah Mada Tulungagung?

3. Apakah emotional factor berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen Gajah Mada di CV. Saha Perkasa Gajah Mada Tulungagung?

4. Apakah kualitas pelayanan, kualitas produk dan emotional factor
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen Gajah Mada di CV.

Saha Perkasa Gajah Mada Tulungagung?

D. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah, tujuan yang ingin dicapai dari penelitian

ini, yaitu:
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1. Menguji signifikansi pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
konsumen batik Gajah Mada di CV. Saha Perkasa Gajah Mada
Tulungagung.

2. Menguji signifikansi pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan
konsumen batik Gajah Mada di CV. Saha Perkasa Gajah Mada
Tulungagung.

3. Menguji signifikansi pengaruh emotional Factor terhadap kepuasan
konsumen batik Gajah Mada di CV. Saha Perkasa Gajah Mada
Tulungagung.

4. Menguji signifikansi pengaruh kualitas pelayanan, kualitas produk dan
emotional factor terhadap kepuasan konsumen batik Gajah Mada di CV.

Saha Perkasa Gajah Mada Tulungagung.

. Kegunaan Penelitian

Adapun kegunaan penelitian dalam penelitian ini dibagi menjadi dua yaitu
kegunaan secara teoritis dan kegunaan secara praktis, berikut kegunaan
penelitian berdasarkan dua bagian tersebut:
1. Kegunaan Secara Teoritis:

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberi dan menambah
wawasan dan ilmu pengetahuan maupun pengembangan ilmiah baik dari
penulis maupun pembaca tentang kualitas pelayanan, kualitas produk dan
emotional factor serta pengaruhnya terhadap kepuasan konsumen batik
gajah mada di CV. Saha Perkasa Gajah Mada Tulungagung pada khususnya

dan pada perusahaan barang maupun jasa lain pada umunya.
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2. Kegunaan Secara Praktis
a. Untuk perusahaan yang diteliti (CV. Saha Perkasa Gajah Mada
Tulungagung)

Sebagai referensi bagi pihak CV. Saha Perkasa Gajah Mada untuk
lebih memahami bagaimana peran dan pengaruh kualitas pelayanan,
kualitas produk dan emotional factor terhadap kepuasan konsumen.
Selain itu, dapat membantu perusahaan dalam mengambil kebijakan yang
tepat untuk mencapai tujuan perusahaan khususnya terkait dengan

kepuasan konsumen.

b. Untuk akademik
Sebagai bahan masukan bagi perkuliahan tentang manajemen
pemasaran khususnya yang berkaitan dengan kualitas pelayanan, kualitas
produk, emotional factor dan kepuasan konsumen serta pengaruh kualitas
pelayanan, kualitas produk dan emotional factor terhadap kepuasan

konsumen.

c. Untuk penelitian selanjutnya
Sebagai bahan referensi yang dapat memberikan bukti empiris
bahwa kualitas pelayanan, kualitas produk dan emotional factor
mempunyai pengaruh terhadap kepuasan konsumen sehingga menjadi

rujukan penelitian terdahulu untuk penelitian yang akan datang.

F. Ruang Lingkup dan Keterbatasan Penelitian

Adapun ruang lingkup dan keterbatasan penelitian ini, yaitu:
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1. Ruang Lingkup Penelitian
Adapun ruang lingkup penelitian ini berfokus pada variable
independent/ bebas (X) dan variabel dependent/ terikat (Y). Variabel bebas
dari penelitan ini adalah kualitas pelayanan (X1), kualitas produk (X2), dan
emotional factor (Xs3). Sedangkan variabel terikatnya adalah kepuasan
konsumen (Y) dengan dengan objek penelitiannya adalah konsumen Batik
Gajah Mada pada CV. Saha Perkasa Gajah Mada yang terletak di Desa

Mojosari, Kecamatan Kauman, Kabupaten Tulungagung.

2. Keterbatasan Penelitian
Adapun penelitian ini tidak lepas dari keterbatasan-keterbatasan, yang
mana untuk menghindari terlalu meluasnta masalah yang dibahas.

Keterbatasan tersebut, yaitu:

a. Penelitian ini berfokus pada pengaruh kualitas pelayanan, kualitas produk
dan emotional factor terhadap kepuasan konsumen batik gajah mada di
CV. Saha Perkasa Gajah Mada Tulungagung.

b. Penelitian ini hanya mengambil sampel pada konsumen batik gajah mada
yang datang secara langsung ke showroom di CV. Saha Perkasa Gajah
Mada Tulungagung dan dalam hal ini peneliti tidak dapat untuk
mengontrol jawaban responden secara langsung dalam pengisian
Kuesioner.

c. Metode pengumpulan data berfokus pada kuesioner dengan wawancara
kepada juru bicara CV. Saha Perkasa Gajah Mada Tulungagung sehingga

data yang diperoleh dapat menunjukkan hasil yang akurat.
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G. Penegasan Istilah
Penegasan istilah dalam penelitian adalah istilah-istilah yang perlu
ditegaskan dalam bagian penelitian dimana istilah tersebut beragam. Penegasan
istilah diperlukan apabila diperkirakan akan timbul perbedaan pengertian atau
kekurangjelasan makna, seandainya penegasan istilah tidak diberikan.®
Sehingga penegasan istilah berfungsi untuk menghindari kesalahpahaman
terhadap istilah-istilah atau variabel-variabel yang terdapat dalam penelitian,
baik dari penguji maupun pembaca pada umumnya dan memberikan gambaran
umum dari tulisan secara keseluruhan. Adapun penegasan itilah dalam
penelitian ini meliputi 2 (dua) bagian, yaitu:
1. Definisi Konseptual
Definisi konseptual adalah definisi berdasarkan teori.” Adapun definisi
konseptual dalam penelitian ini, yaitu:
a. Kualitas Pelayanan (X1)

Pelayanan adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat
ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak
berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. Pelayanan
merupakan perilaku produsen dalam rangka memenuhi kebutuhan dan

keinginan konsumen demi tercapainya kepuasan pada konsumen itu

® Miftakhul Jannah, “Penegasan Istilah dalam Penelitian”, dalam www.academia.edu,
diakses 06 Desember 2017
7 Ibid., Online
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sendiri.® Kualitas pelayanan yaitu seberapa jauh perbedaan antara

kenyataan dan harapan pelanggan atas pelayanan yang mereka terima.”®

b. Kualitas Produk (Xz)
Kualitas produk adalah kemampuan suatu produk untuk
melaksanakan fungsinya meliputi daya tahan, keandalan, ketepatan,

kemudahan operasi dan perbaikan serta atribut yang bernilai lainnya.°

c. Emotional Factor (X3)

Emotional Factor adalah luapan emosi atau perasaan dimana
konsumen akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan bahwa
orang lain akan kagum terhadap dia bila menggunakan produk dengan
merek tertentu yang cenderung mempunyai tingkat kepuasan yang lebih
tinggi. Kepuasan yang diperoleh bukan karena kualitas dari produk tetapi
nilai sosial yang membuat konsumen menjadi puas terhadap merek

tertentu.?

8 Philip Kotler, Manajemen Pemasaran Edisi Kelima, (Jakarta: PT. Index Kelompok
Gramedia, 2002), hal. 83

9 Inka Janita Sembiring, et. all,”Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasan Pelanggan..., hal. 3

10 Luli Prandita dan Sri Styo Iriani, “Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Layanan dan
Emosional Terhadap Kepuasan Pelanggan Sogo Departemen Store”, (Jurnal llmu Manajemen,
Vol. 1, No. 2, Th. 2013), hal. 579

11 Muchlisin Riadi, “Pengertian, Faktor dan Pengukuran Kepuasan Konsumen” dalam
www.kajianpustaka.com, diakses 27 Januari 2018



http://www.kajianpustaka.com/
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d. Kepuasan Konsumen (Y)
Kepuasan Konsumen adalah perasaan senang atau kecewa seseorang
yang timbul karena membandingkan Kkinerja yang dipersepsikan produk

(atau hasil) terhadap ekspektasi mereka.'?

. Definisi Operasional

Definisi operasional merupakan definisi yang mengarah pada
operasionalisasi penelitian, yang didasarkan atas sifat-sifat hal yang
didefinisikan dan yang dapat diamati, lebih dititikberatkan pada pengertian
yang diberikan oleh peneliti.* Sesuai dengan uraian tersebut, maka definisi
operasional dalam penelitian ini bahwa kualitas pelayanan, kualitas produk
dan emotional factor adalah tiga dari lima faktor yang dapat mempengaruhi
kepuasan konsumen dimana diantaranya kualitas pelayanan, kualitas
produk, emotional factor, harga dan biaya. Ketiga variabel tersebut penting
untuk mendorong perkembangan dan kemajuan perusahaan seperti pada era
bisnis saat ini, dimana ketika pasar sudah bergeser dari era penjualan ke era
hubungan pelanggan, perusahaan tidak lagi hanya berfokus pada kualitas
produk tetapi juga pada kualitas pelayanan. Semakin baik pelayanan dan
produk yang diberikan maka semakin unggul pula kualitas pelayanan dan
kualitas produk tersebut yang akan berimbas pada terpenuhinya kepuasan
konsumen. Emotional factor yang dimiliki oleh konsumen juga memiliki
peranan penting dalam menciptakan kepuasan konsumen itu sendiri,

terutama pada produk-produk yang berhubungan dengan gaya hidup seperti

12 Philip Kotler dan Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran ..., hal. 138-139
13 Miftakhul Jannah, “Penegasan Istilah dalam Penelitian”..., Online
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pakaian. Konsumen akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan
bahwa orang lain akan kagum terhadap dia bila menggunakan produk
dengan brand tertentu yang cenderung mempunyai tingkat kepuasan yang

lebih tinggi.

H. Sistematika Penulisan Skripsi
Gambaran singkat tentang isi keseluruhan skripsi dengan judul “Pengaruh
Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk dan Emotional Factor terhadap
Kepuasan Konsumen Batik Gajah Mada CV. Saha Perkasa Gajah Mada
Tulungagung” ini disajikan dalam VI (enam) bab yang di setiap babnya
terdapat sub bab dan anak sub bab. Sebagai perincian dan penjelasan terkait
bab, sub bab dan anak sub bab tersebut, maka sistematika skripsi ini, yaitu:
Bagian awal terdiri dari halaman sampul depan, halaman sampul dalam,
halaman persetujuan pembimbing, halaman pengesahan skripsi, halaman kata
pengantar, halaman daftar isi, halaman daftar tabel, halaman daftar lampiran
dan halaman abstrak.
Bagian utama atau inti terdiri dari beberapa bagian, yaitu:
1. Bab I Pendahuluan
Bab ini berisi uraian tentang latar belakang masalah, identifikasi
masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, kegunaan penelitian, ruang
lingkup dan Kketerbatasan penelitian, penegasan istilah dan sistematika

skripsi.
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2. Bab Il Landasan Teori
Bab ini berisi kajian teoritis yang menjelaskan tentang kualitas
pelayanan, kualitas produk, emotional factor dan kepuasan konsumen dan
penelitian terdahulu yang berkaitan dengan penelitian yang akan dilakukan
serta berisi kerangka konseptual dan hipotesis dari penelitian yang

dilakukan.

3. Bab I1l Metode Penelitian
Bab ini berisi rancangan penelitian yang terdiri dari pendekatan dan
jenis penelitian; populasi, sampling dan sampel penelitian; sumber data,
variabel dan skala pengukuran; teknik pengumpulan data dan instrumen

penelitian serta teknik analisis data.

4. Bab IV Hasil Penelitian
Bab ini berisi deskripsi data yang telah didapatkan saat penelitian dan

pengujian hipotesis.

5. Bab V Pembahasan
Bab ini pembahasan menjelaskan temuan-temuan penelitian yang telah

dikemukakan pada hasil penelitian.

6. Bab VI Penutup
Bab ini berisi kesimpulan dan saran yang ditujukan kepada pihak yang

berkepentingan.

Bagian akhir terdiri dari daftar rujukan, lampiran-lampiran, surat

pernyataan keaslian tulisan, daftar riwayat hidup dan dokumentasi.



