BAB V

PEMBAHASAN

A. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Batik
Gajah Mada di CV. Saha Perkasa Gajah Mada Tulungagung
Hasil pengujian data pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
konsumen diketahui bahwa t niwng Kualitas produk > t tapel yaitu -6,116> 1,986
dan nilai signifikansi kualitas pelayanan 0,000 < 0,05. Berdasarkan hasil
pengujian tersebut menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh negatif
signifikan terhadap kepuasan konsumen Batik Gajah Mada di CV. Saha
Perkasa Gajah Mada Tulungagung. Berdasarkan hasil uji tersebut maka
hipotesis 1 Hi diterima meskipun terjadi pengaruh yang negatif. Koefisien
bertanda negatif mengandung arti bahwa jika kualitas pelayanan buruk maka
kepuasan konsumen menjadi tinggi (berlawanan arah) sehingga dapat
dijelaskan bahwa rendahnya kualitas pelayanan tidak memberikan pengaruh
yang positif terhadap peningkatan kepuasan konsumen. Hal ini menunjukkan
bahwa  kualitas pelayanan  yang dibangun  melalui  Tangibles,
reliability, responsiveness, assurance, dan empathy dapat dikatakan belum
mampu meningkatkan kepuasan konsumen melalui responsiveness. Fakta lain
yang ditemukan pada saat penelitian ini berlangsung bahwa kualitas layanan
pada perusahaan CV. Saha Perkasa Gajah Mada Tulungagung sangat baik,
tetapi hal tersebut terkadang membuat konsumen merasa kurang nyaman

seperti dalam hal responsiveness. Sebagian besar konsumen sandang
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cenderung lebih suka diberi kebebasan tersendiri untuk memilih produk yang
mereka inginkan daripada ditawarkan atau direkomendasikan oleh pelayan.
Ketanggapan dalam melayani memang sangat diperlukan, tetapi terlalu
berlebihan juga dapat membuat konsumen merasa kurang nyaman sehingga hal
tersebut menyebabkan konsumen merasa tidak puas atas pelayanan yang
diberikan dan dapat berakibat tidak dapat ditingkatkannya penjualan sebuah
produk atau brand yang dalam hal ini adalah Batik Gajah Mada Tulungagung.
Sebagaimana teori yang dikemukakan oleh Parasuraman bahwa, “Kualitas
pelayanan vyaitu seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan
pelanggan atas pelayanan yang mereka terima.”®! Kualitas pelayanan yang
diharapkan dan kualitas pelayanan yang diterima atau dirasakan haruslah
sesuai dan benar-benar dipahami oleh pihak perusahaan. Jadi kualitas
pelayanan tidak hanya berfokus pada apa yang iberikan oleh perusahaan tetapi
juga berfokus pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen,
serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan konsumen.

Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Marlina
T. Dan Herman Syahruddin® dimana dalam penelitiannya menunjukkan hasil
bahwa kualitas pelayanan yang berpengaruh negatif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen. Hal tersebut dibuktikan dengan nilai hasil uji t yakni -
0,474. Namun, penelitian tersebut tidak sesuai dengan penelitian yang

dilakukan oleh Inka Janita Sembiring, Jenita, Deery Anzar Susanti, Luli

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

9 Marlina T. dan Herman Syahruddin,”Kepuasan Konsumen: Implementasi Kualitas
Layanan dan Harga Jual Mobil”, (Th. 2016), hal. 101
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Prandita dan Sri Styo Iriani yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.

. Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Konsumen Batik Gajah
Mada di CV. Saha Perkasa Gajah Mada Tulungagung

Hasil pengujian data diketahui bahwa t hiung kualitas produk > t taber Yaitu
17,847 > 1,986 dan nilai signifikansi kualitas produk 0,000 < 0,05.
Berdasarkan hasil pengujian tersebut menunjukkan bahwa pada hipotesis 2, Hy
diterima yaitu kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen Batik Gajah Mada di CV. Saha Perkasa Gajah Mada Tulungagung.
Hal tersebut berarti bahwa kualitas produk Batik Gajah Mada yang ditawarkan
oleh CV. Saha Perkasa Gajah Mada Tulungagung juga baik sehingga
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Batik Gajah Mada. Berdasarkan
analisis data, dapat disimpulkan pula bahwa semakin tinggi atau baik kualitas
produk batik yang ditawarkan oleh CV. Saha Perkasa Gajah Mada
Tulungagung, maka akan semakin tinggi pula tingkat kepuasan konsumen
Batik Gajah Mada dan hal tersebut berarti pula bahwa kualitas produk yang
dibangun oleh performance, reliability, feature, durability atau keawetan,
conformance dan design dapat dikatakan telah mampu membangun kepuasan
konsumen Batik Gajah Mada di CV. Saha Perkasa Gajah Mada Tulungagung.

Hasil penelitian ini sejalan dengan teori yang telah dijelaskan pada kajian
teori bahwa kualitas produk merupakan fokus utama dalam perusahaan,
kualitas merupakan suatu kebijakan penting dalam meningkatkan daya saing

produk, suatu produk harus mampu memberikan kepuasan kepada konsumen
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yang melebihi atau paling tidak sama dengan kualitas produk dari pesaing. Hal
ini sesuai dengan temuan lapangan yang telah peneliti dapatkan melalui
wawancara dimana sejak awal berdirinya CV. Saha Perkasa Gajah Mada
Tulungagung tahun 1979, CV. Saha Perkasa Gajah Mada Tulungagung
senantiasa dan berupaya menawarkan produk batik yang khas dan berkualitas
untuk para konsumennya. Sri Eka Astutiningsih menyatakan bahwa:

“Batik di wilayah Tulungagung memiliki ciri khas dibanding dengan batik
dari daerah lainnya. Pesona Batik Tulungagung terletak pada tingkat
keberanian memadukan warna untuk menghasilkan batik dengan warna
yang berbeda dari batik lainnya yang kebanyakan berwarna coklat maupun
hitam. Batik Tulungagung lebih berani memadukan warna yang lebih
cerah. Saat ini motif Batik Tulungagung memiliki 86 motif yang beraneka
ragam dengan penggunaan berbagai segmen. Ragam motif menjadikan
Batik Tulungagung berkembang tidak hanya melayani pasar lokal namun
sudah mampu mengekspor sampai manca negara.”®

Oleh kareta itu, sebagai salah satu produsen batik khas Tulungagung, CV.
Saha Perkasa Gajah Mada Tulungagung senantiasa menjaga dan
mengutamakan kualitas sebagai senjata untuk membuat konsumen merasa puas
akan produk yang mereka tawarkan, sebagaimana dikatakan oleh lbu Dwi
Andarwati selaku juru bicara CV. Saha Perkasa Gajah Mada Tulunggung
bahwa:

“Kualitas produk Batik Gajah Mada sangat kami jaga, karena kualitas
yang bagus akan membuat kepuasan tersendiri bagi konsumen. Dari segi
kualitas kain yang kami gunakan yaitu jenis katun dan dari segi warna dan
motif batik kami berani menggunakan obat pewarna kain dengan dosis
tinggi sehingga akan menghasilkan produk batik yang tahan lama dan
warna yang tidak mudah pudar. Selain itu, kualitas yang bagus juga
membuat kami merasa percaya bahwa produk yang kami tawarkan kepada
konsumen adalah produk yang benar-benar bagus sehingga konsumen

9 Sri Eka Astutiningsih, “Faktor-faktor Pengambilan Keputusan Pembelian Batik di
Tulungagung..., hal. 78
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tidak akan ragu bahkan kecewa dengan produk yang mereka beli dari
kami.”%

Sebagaimana sebelumnya telah disinggung pada penelitian terdahulu dan
kerangka pemikiran bahwa hasil penelitian juga sesuai dengan teori yang
dikemukakan oleh Philip Kotler dan Kevin Lane Keller, bahwa:

“Kualitas adalah totalitas fitur dan karakteristik produk atau jasa yang

bergantung pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang

dinyatakan atau tersirat atau dapat dikatakan bahwa penjual telah
menghantarkan kualitas ketika produk atau jasanya memenuhi atau bahkan
melebihi ekspektasi konsumen. Perusahaan yang memuaskan sebagian
besar kebutuhan pelanggannya sepanjang waktu disebut perusahaan
berkualitas.”%®
Serta Taufig Amir dan Handy Irawan terkait produk dan faktor-faktor yang
mempengaruhi kualitas produk, serta dalam kajian penelitian terdahulu yang
dilakukan oleh Luli Prandita dan Sri Styo Iriani, Hetty Sri Wardhani, Risky

Nurhayati yang mana menyatakan bahwa kualitas produk berpengaruh secara

signifikan terhadap kepuasan konsumen.

B. Pengaruh Emotional Factor Terhadap Kepuasan Konsumen Batik Gajah
Mada di CV. Saha Perkasa Gjah Mada Tulungagung
Hasil pengujian data pengaruh emotional factor terhadap kepuasan
konsumen diketahui t nitung emotional factor < t wpel dan nilai signifikansi > 0,05
yaitu 1,176 < 1,986 dan signifikansi 0,243 > 0,05. Berdasarkan hasil pengujian
tersebut maka pada hipotesis ke 3, Ho diterima yaitu emotional factor tidak
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen Batik Gajah Mada di CV.

Saha Perkasa Gajah Mada Tulungagung. Berdasarkan analisis data, dapat

% Wawancara langsung kepada Ibu Dwi Andarwati di CV. Saha Perksa Gajah Mada pada
12 Januari 2018

% Philip Kotler dan Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran ..., hal. 143
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disimpulkan bahwa rendahnya emotional factor tidak memberikan pengaruh
yang nyata terhadap peningkatan kepuasan konsumen dan hal tersebut berarti
pula emotional factor yang dibangun dengan rasa senang, rasa bangga, rasa
percaya diri dan rasa nyaman seorang konsumen atas produk yang dibelinya
belum dapat meningkatkan kepuasan konsumen Batik Gajah Mada di CV. Saha
Perkasa Gajah Mada Tulungagung.

Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Indra
Aditia dan Suhaji yang mana hasil penelitiannya menyatakan bahwa emotional
factor tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, hal tersebut dibuktikan
dengan nilai signifikansi 0,739 atau lebih besar dari 0,05. Namun, penelitian ini
tidak sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Luli Prandita dan Sri Styo
Irianti serta Ekowati Sri Hariyanti yang mana menyatakan bahwa emotional
factor memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen. Serta
tidak sejalan dengan teori yang dikemukakan oleh Brahmana, Semuel, dan
Putro mengatakan bahwa “Kepuasan konsumen merupakan suatu perasaan atau
penilaian emosional dari konsumen terhadap penggunaan produk dan layanan
dimana harapan dan kebutuhan konsumen terpenuhi.” Serta tidak sejalan
dengan teori yang dikemukakan oleh Handi Irawan bahwa emosional
merupakan salah satu faktor yanf mempengaruhi konsumen.

Hasil penelitian ini menyatakan bahwa emotional factor tidak berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen Batik Gajah Mada di CV. Saha Perkasa Gajah
Mada Tulungagung. Ketidakpengaruhan emotional factor ini sendiri dapat

disebabkan oleh beberapa factor, sebagaimana telah dijelaskan pada kajian
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teori dimana Irawan mengemukakan bahwa “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 sosial atau self esteem yang membuat konsumen
merasa puas terhadap merek tertentu.” Berdasarkan temuan lapangan yang
peneliti dapat melalui wawancara bersama Ibu Dwi Andarwati selaku juru
bicara CV. Saha Perkasa Gajah Mada Tulungagung, penulis menyimpulkan
bahwa emotional factor ini tidak berpengaruh pada kepuasan konsumen Batik
Gajah Mada di CV. Saha Perkasa Gajah Mada Tulungagung sendiri dapat
dikarenakan kurangnya promosi dan iklan produk batik kepada masyarakat
luas sehingga ketika seseorang memakai produk Batik Gajah Mada dengan
merek “GM” masyarakat luas belum begitu familiar dengan merek tersebut dan

menimbulkan emosional yang didapat oleh pemakai/ konsumen kurang.

. Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk dan Emotional Factor
Terhadap Kepuasan Konsumen Batik Gajah Mada di CV. Saha Perkasa
Gajah Mada Tulungagung

Hasil pengujian data melalui uji F (uji simultan) pengaruh kualitas
pelayanan, kualitas produk dan emotional factor terhadap kepuasan konsumen
adalah Fnitung Sebesar 147,329 dan nilai signifikansinya 0,000. Hal tersebut
menunjukkan bahwa Fhitwng > Franel (2,071) dan nilai signifikansinya kurang dari
0,05, yang berarti bahwa pada hipotesis 4, H: diterima yaitu kualitas

pelayanan, kualitas produk dan emotional factor secara bersama-sama
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(simultan) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen Batik Gajah
Mada di CV. Saha Perkasa Gajah Mada Tulungagung. Hal tersebut juga
membuktikan bahwa kepuasan konsumen yang dibangun dengan kualitas
pelayanan, kualitas produk, emosional, biaya dan kemudahan benar-benar
dapat meningkatkan kepuasan konsumen Batik Gajah Mada di CV. Saha
Perkasa Gajah Mada Tulungagung.

Sebagaimana telah dijelaskan dalam kajian teori, penelitian terdahulu dan
kerangka pemikiran bahwa hasil penelitian ini sejalan dengan teori yang telah
dijelaskan dimana kepuasan tercapai ketika kualitas memenuhi dan melebihi
harapan, keinginan dan kebutuhan konsumen. Sebaliknya, bila kualitas tidak
memenuhi dan melebihi harapan, keinginan dan kebutuhan konsumen, maka
kepuasan tidak tercapai juga sesuai dengan teori yang dikemukakan oleh Philip
Kotler dan Kevin Lane Keller, bahwa “Kepuasan konsumen adalah perasaan
senang atau kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan Kinerja
yang dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap ekspektasi mereka.”*® Serta
sesuai dengan teori yang dikemukakan oleh Muhammad terkait kepuasan
konsumen dan Handi Irawan terkait dimensi kepuasan konsumen juga sesuali
dengan penelitian yang dilakukan oleh Ekowati Sri Hariyanti, Luli Prandita
dan Sri Styo Iriani yang mana dalam penelitiannya menyatakan bahwa terdapat
pengaruh yang simultan antara kualitas pelayanan, kualitas produk dan

emotional factor terhadap kepuasan konsumen.

% Kotler dan Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran..., hal. 138-139



