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MOTTO

“Untuk masa-masa sulitmu, biarlah Allah yang menguatkanmu. Tugasmu hanya

berusaha agar jarak antara kamu dengan Allah tidak pernah jauh.”
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pedoman transliterasi Berdasarkan Keputusan Bersama Menteri Agama Rl dan
Menteri Pendidikan dan Kebudayaan R.l. No. 158 Tahun 1987 dan No.
0543b/U/1987 yang secara garis besar dapat diuraikan sebagai berikut:

1. Konsonan Tunggal

Konsonan Huruf Arab Huruf Latin
‘ A/a (untuh fathah panjang)
S I/1 (untuk kasroh panjang)
5 U/t (untuk dommah panjang)
& S/s
c H/h
C K/h
2 D/d
3 7/7
D) Zlz
o S/s
B Sly
o Sls
o= D/d
L Th
L Zlz
& ‘
¢ G
2 H/h
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2. Maddah
Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan

huruf/transliterasinya berupa huruf dan tanda, contoh

Je dibaca qala
Jdé dibaca qila
J5 dibaca yaqlu

3. Ta Marbuzah
Translitrasinya menggunakan:
a. Ta Marburah yang mati atau mendapat harakat sukun, transliterasinya h.
b. Contoh: 4aik  Talhah
c. Pada kata yang terkahir dengan ta marbutah diikuti oleh kata yang
menggunakan kata sandang al serta bacaan kedua itu terpisah, maka ta
marbutah itu ditransliterasikan dengan h.
Contoh: Jéhyidm}; dibaca raudhah al-athfaal
4. Kata Sandang
Transliterasi kata sandang dibedakan menadi dua macam, yaitu:
a. Kata sandang diikuti huruf syamsiah
Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiah ditransliterasikan sesuai
dengan bunyinya, yaitu huruf yang sama dengan huruf yang langsung
mengikuti kata sandang itu.
Contoh: &3 Dibaca ar-Rahimu

b. Kata sandang diikuti huruf gamariah
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Kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariah ditransliterasikan sesuai

bunyinya.

Contoh: &l dibaca al-Maliku

5. Penulisan Kata

Pada dasarnya setiap kata, baik fi’il, isim maupun huruf, ditulis terpisah,
hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab sudah lazimnya
dirangkaikan dengan kata lain. Karena ada huruf atau harakat yang
dihilangkan, maka dalam transliterasinya ini penulisan kata tersebut

dirangkaikan juga dengan kata lain yang mengikutinya.

Contoh; i 43 Uil o2 dibaca Manistata’a ilaihi sabila
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Seiring dengan kemajuan teknologi dan transformasi dalam dunia bisnis
pada era global saat ini. Persaingan di pasar semakin ketat dengan hadirnya
banyak produk serupa. Untuk memenangkan persaingan dan mempertahankan
pangsa pasar, perusahaan perlu mengambil berbagai langkah untuk menarik
dan mempertahankan pelanggan. Produk yang sukses di pasaran umumnya
dikenal luas oleh masyarakat dan memiliki reputasi kualitas yang baik. Oleh
karena itu, Perusahaan perlu secara kontinu merancang strategi yang efektif
dan cerdas agar dapat tetap relevan dan berdaya saing di dalam lingkungan
bisnis yang dinamis.Tantangan utama dalam bisnis era global adalah
mengembangkan dan menjaga kepuasan pelanggan, yang pada akhirnya akan
menghasilkan loyalitas.?

Dalam dunia perdagangan, menyusun strategi bisnis dan pemasaran yang
tepat sangatlah penting untuk keberhasilan perusahaan. Strategi pemasaran
adalah suatu rencana yang dirancang oleh perusahaan dengan tujuan untuk
mengidentifikasi segmen pasar yang akan mereka sasar, serta langkah-langkah
yang akan diambil untuk mencapai tujuan tersebut, cara untuk menjangkau dan
mempengaruhi pelanggan, serta bagaimana cara untuk memenuhi kebutuhan

dan keinginan pelanggan tersebut. Tanpa strategi pemasaran yang baik,

! Fandy Tjiptono, Kepuasan Pelanggan: Konsep, Pengukuran Dan Strategi, (Yogyakarta:
Andi, 2019), h. 103.



perusahaan mungkin akan kesulitan dalam menarik dan mempertahankan
pelanggan, serta bersaing dengan pesaingnya.?

Pemasaran merupakan salah satu fungsi inti dalam struktur organisasi yang
melibatkan sejumlah langkah untuk menghasilkan, menyampaikan, serta
memberikan nilai kepada konsumen. Selain itu, pemasaran juga mencakup
upaya dalam mengelola interaksi yang menguntungkan antara perusahaan dan

pelanggan, serta berbagai pihak yang terlibat dalam kegiatan bisnis.

Dalam situasi ini, manajemen pemasaran terjadi ketika ada setidaknya satu
pelaku yang terlibat dalam proses pertukaran yang mungkin terjadi, entah
sebagai penjual atau pembeli, berupaya untuk merencanakan, menerapkan, dan
mengawasi aktivitas-aktivitas pemasaran guna mencapai respons yang
diharapkan dari pihak lainnya. Manajemen pemasaran mencakup pengelolaan
sejumlah aspek dalam upaya menciptakan manfaat bagi pelanggan dan

memperkuat hubungan yang menguntungkan bagi semua peserta yang terlibat.

Proses pertukaran dalam konteks pemasaran dapat melibatkan banyak
langkah, dimulai dari mengidentifikasi kebutuhan pelanggan, menciptakan
produk atau layanan yang memenuhi kebutuhan tersebut, menetapkan harga
yang sesuai, dan melakukan promosi produk atau layanan kepada calon
pelanggan, hingga penyediaan pelayanan pelanggan yang baik setelah

penjualan. Semua langkah ini memerlukan Kkerja dan keterampilan yang

2 Jerry C.Olson, Perilaku Konsumen Dan Strategi Pemasaran, (Jakarta: Salemba Empat, 2013),
h. 154.



beragam dalam rangka mencapai tujuan yang diinginkan dalam pertukaran
tersebut.?

Perusahaan berharap bahwa pelanggan akan kembali membeli produk
mereka sebagai upaya untuk menjaga eksistensi perusahaan. Ketika pelanggan
membeli produk atau layanan untuk pertama kalinya, mereka sedang
mengujinya. Pada tahap ini, mereka akan menilai pengalaman mereka dengan
produk atau layanan tersebut.

Kualitas pelayanan juga menjadi elemen krusial dalam meningkatkan
kepuasan konsumen. Kualitas merujuk pada keseluruhan ciri dan fitur dari
produk dan layanan yang memenuhi kebutuhan yang diungkapkan atau tersirat.
Ini sangat bergantung pada sistem, teknologi, dan tenaga kerja. Karena peran
yang signifikan dari tenaga kerja (sebesar 70%), elemen ini menjadi sulit untuk

disaingi oleh pesaing.

Kualitas layanan dapat dicapai dengan memberikan pelayanan kepada
konsumen sesuai dengan harapan mereka untuk mendapatkan pengalaman
yang memuaskan. Ketidakpuasan dalam satu atau beberapa aspek layanan akan
memengaruhi keseluruhan tingkat layanan dan mendorong penyedia layanan
untuk meningkatkan kualitasnya dengan lebih baik, efektif, dan efisien. Jika
konsumen tidak puas dengan layanan yang diberikan, maka layanan tersebut
dianggap tidak efektif dan efisien. Hal ini sangat penting terutama dalam
konteks layanan publik. Jika pelanggan merasa puas dengan layanan yang

mereka terima, mereka lebih mungkin untuk kembali dan melakukan

% Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran, (Jakarta: Erlangga, 2018), h. 5.



pembelian tambahan, serta memberikan rekomendasi tentang layanan tersebut

kepada orang lain, termasuk teman dan keluarga.

Dalam industri ritel, potongan harga adalah faktor krusial yang memiliki
dampak signifikan terhadap kepuasan konsumen. Namun, bagi konsumen yang
kurang peka terhadap faktor harga, peran potongan harga tidak begitu penting
dalam membentuk kepuasan mereka. Memberikan potongan harga juga tidak
dapat menjadi keunggulan bersaing dalam mencapai kepuasan konsumen,

karena kebijakan harga tersebut dapat dengan mudah disalin oleh pesaing.

Salah satu metode pemasaran yang diterapkan untuk mendorong
konsumen untuk berbelanja adalah dengan menawarkan harga yang terjangkau
melalui potongan harga kepada konsumen. Konsep motivasi, menurut definisi
Schiffman dan Kanuk, merujuk pada dorongan internal individu untuk
melakukan tindakan tertentu. Beberapa studi juga menunjukkan bahwa
motivasi utama dalam berbelanja adalah faktor fungsional, seperti memperoleh
produk dan mencari nilai ekonomis (harga yang lebih murah).

Pemberian potongan harga kepada konsumen telah terbukti berhasil dalam
mendorong konsumen untuk berbelanja di suatu toko. Strategi ini dikenal
dengan istilah "toko diskon" dalam praktek pemasaran modern. Dalam
berbagai format toko yang ada, toko diskon merupakan salah satu yang
berkembang dengan cepat dibandingkan dengan format lainnya.

Kepuasan konsumen adalah aspek yang sangat penting bagi sebuah
perusahaan atau bisnis, terutama dalam menghadapi persaingan bisnis yang

semakin ketat seperti saat ini. Hal ini dikarenakan kepuasan konsumen terjadi



ketika seseorang merasa senang atau kecewa setelah membandingkan kinerja
atau hasil produk dengan harapan yang dimilikinya. Konsumen yang merasa
puas dengan produk cenderung akan melakukan pembelian berulang, yang
berarti mereka memilih untuk membeli produk tersebut lebih dari sekali atau
bahkan secara berulang-ulang.*

Selain kepuasan konsumen, terdapat beberapa faktor tambahan yang
memengaruhi apakah konsumen akan membeli produk tersebut lagi, seperti
kualitas barang, harga, dan kualitas layanan. Konsumen cenderung akan
mempertimbangkan nilai produk yang mereka dapatkan terhadap harga yang
mereka bayar. Terkadang, ada sebagian konsumen mau membayar lebih mahal
untuk produk atau layanan yang menjadi favorit mereka.

Kualitas produk memiliki dampak besar pada keputusan pembelian
konsumen, yang sering menjadi pertimbangan utama dalam proses
pengambilan keputusan. Konsumen cenderung memilih untuk mengonsumsi
produk yang dianggap memiliki kualitas baik, di samping mempertimbangkan
faktor-faktor lain yang terkait dengan keputusan pembelian. Menurut Kotler
dan Armstrong, definisi kualitas produk merujuk pada atribut-atribut suatu
produk atau layanan yang menentukan kapasitasnya untuk memenuhi
kebutuhan yang terkandung dalam keinginan konsumen.®

Memperhatikan juga kualitas layanan yang berkualitas akan memengaruhi

keputusan pembelian ulang. Kualitas atau mutu layanan adalah ekspresi dari

4 Dwi Aliyyah Apriani, Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen,
(Bandung, 2017), h. 51.

5 Philip Kotler Dan Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran Edisi Ketiga Belas, (Jakarta:
Erlangga, 2008), h. 272.



hubungan dan sikap yang timbul dari perbandingan antara harapan pelanggan
dengan apa yang diberikan. Dalam definisi lain, kualitas layanan mencakup
upaya dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan, serta tingkat
akurasi dalam menyampaikan layanan tersebut agar sesuai dengan harapan
yang diinginkan oleh konsumen.®

Banyaknya pesaing tidak menghalangi Toko Kidsananda Munthe Sangatta
untuk tetap bertahan dan bahkan berkembang pesat hingga saat ini.
Memberikan pelayanan yang memuaskan bagi konsumen menjadi salah satu
visi utama Toko Kidsananda Munthe Sangatta untuk mempertahankan
posisinya di dunia bisnis. Berikut ini adalah tabel yang menunjukkan jumlah
konsumen Toko Kidsananda Munthe Sangatta selama bulan Juli 2023 sampai

Maret 2024 :

Tabel 1.1

Data Jumlah Konsumen Toko Kidsananda Munthe Sangatta

Bulan Juli 2023 - Maret 2024

Bulan Jumlah Konsumen Toko

Juli 2023 801
Agustus 2023 736
September 2023 664
Oktober 2023 868

November 2023 1.035

Desember 2023 1.107
Januari 2024 670
Februari 2024 612
Maret 2024 968

Jumlah 7.361

& Fahmi Gunawan, Senarai Penelitian Pendidikan, Hukum Dan Ekonomi, (Yogyakarta: CV
Budi Utama, 2018), h. 29.




Sumber: Data sistem Toko Kidsananda Munthe

Berdasarkan data dalam Tabel 1.1, terlihat bahwa Toko Kidsananda
Munthe Sangatta memiliki jumlah konsumen yang signifikan. Namun, jumlah
konsumen yang besar tersebut tidak menjamin kesetiaan mereka terhadap toko
tersebut. Meskipun banyak konsumen, masih ada kemungkinan beberapa di
antaranya merasa tidak puas. Toko Kidsananda Munthe Sangatta menghadapi
peluang dan tantangan yang serupa dengan toko-toko Babyshop lainnya.
Konsumen cenderung membandingkan pelayanan dan harga di Toko
Kidsananda Munthe Sangatta dengan toko-toko lain. Apabila konsumen
merasa puas, mereka akan kembali ke Toko Kidsananda Munthe Sangatta dan
menjadi pelanggan setia yang juga akan berbagi pengalaman positif mereka
kepada orang lain, yang pada gilirannya akan meningkatkan jumlah konsumen.
Namun, jika konsumen merasa tidak puas, mereka mungkin akan
mengungkapkan ketidakpuasan mereka kepada pihak toko. Penting bagi toko
untuk merespons keluhan atau ketidakpuasan pelanggan dengan tindakan yang
tepat, Sehingga konsumen dapat merasa memuaskan dengan pelayanan dan

harga yang ditawarkan oleh toko.

Setelah mempertimbangkan latar belakang yang telah dijelaskan
sebelumnya dan mengakui pentingnya kualitas pelayanan dan potongan harga
dalam mencapai kepuasan konsumen, peneliti merasa tertarik untuk melakukan
penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Potongan Harga

terhadap Kepuasan Konsumen di Toko Kidsananda Munthe Sangatta”.



B. Definisi operasional

Dalam penelitian ini terdapat dua kategori variabel utama, yaitu variabel
independen dan variabel dependen. Berikut adalah pengukuran untuk masing-

masing variabel yang diusulkan dalam penelitian ini:

1. Kualitas Pelayanan (X1)

Pelayanan mengacu pada serangkaian tindakan yang mungkin tidak
terstruktur secara khusus, tetapi bertujuan untuk memberikan kepuasan
kepada konsumen atau pengguna industri, tanpa terikat pada penjualan
produk atau layanan tertentu. Kualitas pelayanan secara ketat terkait dengan
persepsi pelanggan terhadap standar mutu dari suatu usaha. Sementara
menurut Tjiptono (2008), kualitas pelayanan didefinisikan sebagai hasil dari
harapan konsumen sebelum melakukan pembelian, melibatkan proses
penyediaan barang/jasa, dan Kkualitas hasil akhir yang diterima oleh

konsumen.

2. Potongan Harga (X2)

Potongan harga, menurut Staton, adalah pengurangan dari harga
normal suatu produk selama periode tertentu, dapat berupa pengurangan
harga tunai atau pemberian kompensasi seperti barang gratis. Staton
mencatat bahwa potongan harga dapat diberikan kepada pelanggan yang
melakukan pembelian secara kredit, dengan syarat pembayaran dilakukan

lebih cepat dari jangka waktu kredit yang telah ditetapkan. Dari perspektif



penjual, potongan harga dianggap sebagai potongan tunai. Menurut Ismaya,
potongan harga didefinisikan sebagai pengurangan dari harga penjualan
yang diberikan apabila pembayaran dilakukan lebih awal daripada periode
kredit yang ditentukan. Ismaya juga menekankan sudut pandang penjual
terhadap potongan harga. Dalam konteks penjualan, potongan harga dapat
menciptakan keadilan harga dan memiliki daya tarik tersendiri dalam proses
negosiasi produk. Selain itu, peritel sering menggunakan potongan harga
untuk merangsang minat pembeli dan meningkatkan perputaran barang di

toko mereka.

. Kepuasan Konsumen (Y)

Kepuasan pelanggan secara menyeluruh mencerminkan sikap terhadap
penyedia layanan atau respon emosional terhadap perbedaan antara harapan
dan kinerja yang diterima.Kepuasan ini dapat dianggap sebagai hasil dari
perbandingan antara harapan yang dimiliki oleh pelanggan dan kinerja
aktual yang mereka alami. Apabila kinerja tidak mencapai ekspektasi,
biasanya pelanggan merasa tidak puas. Sebaliknya, jika kinerja melebihi
harapan, pelanggan akan merasa sangat puas atau bahkan gembira. Oleh
karena itu, kepuasan konsumen dapat dijelaskan sebagai hasil dari
bagaimana pelanggan menilai kinerja suatu produk atau layanan

dibandingkan dengan harapan mereka.
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C. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang tersebut rumusan masalah yang dihasilkan adalah
sebagai berikut:
a. Seberapa Besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen
di Toko Kidsananda Munthe?
b. Seberapa Besar pengaruh potongan harga terhadap kepuasan konsumen di
Toko Kidsananda Munthe?
c. Seberapa Besar pengaruh kualitas pelayanan dan potongan harga terhadap
kepuasan konsumen di Toko Kidsananda Munthe?
D. Tujuan Penelitian Dan Manfaat Penelitian
1. Tujuan Penelitian
Sesuai dengan permasalahan diatas, maka tujuan penelitian ini adalah
sebagai berikut:
a. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
konsumen di Toko Kidsananda Munthe.
b. Untuk mengetahui pengaruh potongan harga terhadap kepuasan
konsumen di Toko Kidsananda Munthe.
c. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan potongan harga

terhadap kepuasan konsumen di Toko Kidsananda Munthe.

2. Manfaat Penelitian
Berikut adalah beberapa hasil yang diharapkan dari pelaksanaan penelitian

ini:
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. Manfaat Teoritis

1) Hasil penelitian ini diharapkan dapat penelitian ini diharapkan dapat
memberikan pengembangan ilmu danpengetahuan.

2) memberikan kesempatan kepada penulis untuk mengaplikasikan teori
yangdipelajari selama ini.

3) Pengembangan ilmu yang dilakukan agar dapat memberikan
sumbangan pemikiran bagi ilmu pemasaran.

4) Menjadi bahan pemikiran bagi pihak-pihak yang terkait dengan
penggunaan kualitas pelayanan dan potongan harga.

5) Sebagai bahan kajian atau perbandingan bagi peneliti selanjutnya.

. Manfaat Praktis

1) Diharapkan penelitian ini dapat memberikan pengetahuan lapangan
tentang kualitas pelayanan.

2) Penulis dan masyarakat umum, Sebagai metode untuk meningkatkan
keterampilan analitis serta pemahaman dan masukan mengenai ilmu
potongan harga.

3) Penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan bagi mereka

yang berencana untuk melakukan penelitian.
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E. Sistematika Penulisan

Adapun sistematika penulisan skripsi ini akan penulis rinci sebagai berikut :

BAB |

BAB |1

Bab 111

Bab IV

Bab V

: PENDAHULUAN

Berisikan pendahuluan yang menjelaskan Latar Belakang
Masalah, Definisi Operasional, Perumusan Masalah, Tujuan Dan

Manfaat Penelitian, Serta Sistematika Penulisan.

: LANDASAN TEORI DAN PENGAJUAN HIPOTESIS

Berisikan Dasar teori dan pengajuan hipotesis, meliputi teori-teori
yang berkaitan dengan kajian penelitian yang relevan dan

hipotesis penelitian.

: METODE PENELITIAN

Berisikan metode penelitian meliputi: Jenis dan pendekatan
penelitian, Waktu dan tempat penelitian, Populasi penelitian,
Sampel dan teknik sampling, Variabel Penelitian dan Indikator,
Teknik Pengumpulan Data, Uji Instrumen Penelitian, Teknik

Analisis Data.

: HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Berisikan Hasil Penelitian dan Pembahasan meliputi: Deskripsi
Data Penelitian, Pengujian Hipotesis, Pembahasan Hasil

Penelitian, Keterbatasan penelitian.

: PENUTUP

Berisikan Penutup meliputi: Kesimpulan dan Saran-Saran.



