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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Marketing dalam sebuah perusahaan merupakan satu hal penting yang
menjaga kelangsungan hidupnya. Dalam konteks persaingan yang semakin
ketat di dunia bisnis, pentingnya kegiatan pemasaran semakin menonjol.
Fungsi pemasaran menjadi sangat vital karena dapat menentukan peningkatan
penjualan dan posisi produk perusahaan di pasar. Kemampuan perusahaan
untuk menguasai pangsa pasar sangat tergantung pada efektivitas strategi
pemasaran yang digunakan, seperti bagaimana mengatur harga produk,
bersaing dengan pesaing, merancang kebijakan promosi, mengelola distribusi,
dan memahami dinamika pasar. Semakin meningkatnya tingkat persaingan
berarti konsumen memiliki lebih banyak pilihan, sementara perusahaan harus
bersaing untuk menarik perhatian dan loyalitas pelanggan.

Keputusan pembelian sangat penting bagi kelangsungan hidup sebuah
perusahaan. Banyak perusahaan bersaing untuk menjangkau pasar yang luas,
tetapi kompleksitas masyarakat dapat menjadi tantangan dalam memenubhi
semua kebutuhan. Untuk mengatasi hal ini, pemasar harus memahami
kebutuhan dan keinginan pelanggan serta dinamika pasar di mana mereka
beroperasi. Konsep dasar pemasaran adalah kebutuhan manusia, sementara
keinginan dipengaruhi oleh budaya dan kepribadian seseorang. Keinginan
muncul dari masyarakat dan melibatkan preferensi yang lebih spesifik, yang

sering kali dipengaruhi oleh lingkungan, pengalaman, dan karakter individu.



Untuk bertahan dan berkembang, perusahaan harus mampu mengidentifikasi
dan memenuhi kebutuhan serta keinginan ini lebih baik daripada pesaing
mereka.tercermin dalam objek yang dapat memenuhi kebutuhan. Ketika
didukung oleh daya beli, keinginan tersebut menjadi permintaan.*

Menyadari pentingnya keberadaan konsumen dalam mencapai tujuan
perusahaan, perusahaan harus memahami peran sentral yang dimainkan oleh
konsumen. Memahami keinginan dan kebutuhan konsumen menjadi kunci
dalam upaya untuk memastikan bahwa konsumen merasa puas secara
maksimal.?

Menurut Kotler, kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan di mana
seseorang mengevaluasi kinerja produk atau jasa yang diterima berdasarkan
harapan yang dimilikinya. Kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh persepsi
atau penilaian terhadap kinerja produk atau jasa serta harapannya. Jika kinerja
produk atau jasa di bawah harapan, pelanggan akan merasa tidak puas.
Namun, jika kinerja melebihi harapan, pelanggan akan merasa sangat puas
dan senang.?

Di dunia bisnis yang penuh persaingan, setiap produsen harus mampu
melakukan kegiatan pemasaran dengan efektif dan efisien. Ini mengharuskan
penerapan konsep pemasaran yang memperhatikan kepentingan produsen

sekaligus memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen.

! Methiana Indrasari, Pemasaran Dan Kepuasan Pelanggan, 1st ed. (Surabaya: Unitomo
Press, 2019).

2 Ratih Hurriyati, Bauran Pemasaran Dan Loyalitas Konsumen, (Bandung: Alfabeta, 2010),
h.15-17.

3 Veithzl Rivai, Islamic Marketing Membangun Dan Mengembangkan Bisnis Dengan Praktik
Marketing Rasulullah Saw, (Jakarta: PT Gramedia Pustaka Utama, 2012), h.57.



Dalam konteks ini, konsep pemasaran syariah sangat penting karena
didasarkan pada prinsip-prinsip Al-Qur'an dan sunnah Nabi Muhammad
SAW. Pemasaran syariah bukan hanya sekadar strategi pemasaran, tetapi juga
merupakan pendekatan bisnis strategis. Tujuannya adalah untuk mengarahkan
proses penciptaan, penawaran, dan pertukaran nilai dari perusahaan kepada
para pemangku kepentingan, dengan seluruh prosesnya sesuai dengan akad
dan prinsip-prinsip syariah serta muamalah dalam Islam.*

Melalui pemasaran syariah, perusahaan dan konsumen dapat
membentuk kemitraan yang berkelanjutan dengan fokus pada kepuasan
konsumen. Ada empat prinsip dasar yang menjadi panduan bagi pemasar:
kepercayaan kepada Tuhan, etika, realisme, dan humanisme.

Perusahaan jasa CV. Aleq Sangatta berfokus pada bordir komputer
dalam industri fashion. Mereka menyediakan beragam produk untuk
memenuhi kebutuhan konsumen di sektor ini. Dengan komitmen pada
pelayanan yang cepat dan kualitas maksimal, mereka berupaya memenuhi
harapan pelanggan sesuai dengan prinsip-prinsip Islam.

CV. Aleq Sangatta secara konsisten meningkatkan panduan konsep
marketing syariah untuk mempromosikan produknya. Salah satu aspek yang
ditekankan adalah aspek Ketuhanan (Rabbaniyah), di mana perusahaan
memegang teguh prinsip keadilan dalam hukum-hukum dan menyadari

bahwa Allah selalu mengawasi setiap tindakan. Dalam operasionalnya, CV.

4 Buchari Alma, Manajemen Bisnis Syariah, (Bandung: Alfabeta, 2014), h.352.



Aleq Sangatta menekankan pentingnya nilai kejujuran dan memperhatikan
waktu-waktu ibadah sebagai bagian dari sistem kerjanya.

Etis atau (Akhlaggiyah) Maksudnya, semua tindakan harus sesuai
dengan norma etika yang diterima secara umum. Ini berarti menekankan
pentingnya keadilan, kejujuran, dan moralitas dalam semua kegiatan bisnis.
Selain itu, nilai-nilai Islam harus dijunjung tinggi dalam semua aspek
pemasaran, termasuk promosi, distribusi, dan layanan pelanggan. Tujuannya
adalah untuk meningkatkan integritas karyawan dalam memasarkan produk,
sehingga perilaku sopan santun tetap terjaga dalam aktivitas pemasara.

Realistis atau (Al Wagiyyah) adalah konsep pemasaran yang fleksibel.
Dalam hal ini, perusahaan CV. Aleq Sangatta menerapkan aturan agar
karyawan tampil rapi dan sesuai dengan prinsip pakaian Islami (menutup
aurat).

Humanistis atau (Al Insaniyyah) adalah konsep yang menekankan
pada nilai-nilai kemanusiaan, seperti penghargaan dan hormat terhadap
sesama. Dalam konteks pemasaran, ini berarti berusaha meningkatkan
kualitas hidup dan kesejahteraan masyarakat secara keseluruhan. Di CV. Aleq
Sangatta, hal ini tercermin dalam sikap karyawan yang merata dalam
memberikan layanan kepada semua konsumen tanpa memandang agama atau
latar belakang mereka. Mereka selalu siap membantu semua konsumen tanpa
membedakan.

Selain pemasaran syariah, kualitas pelayanan juga sangat berpengaruh

terhadap kepuasan konsumen. Menurut Lovelock, kualitas pelayanan adalah



cara konsumen melihat dan menilai layanan dalam jangka panjang, termasuk
bagaimana mereka menilai proses penyediaan layanan. Fokus utama
perusahaan adalah menerapkan konsep pemasaran syariah, mencapai kualitas
pelayanan yang tinggi, dan memastikan kepuasan pelanggan. Kesuksesan
perusahaan sangat bergantung pada keberadaan dan kepuasan konsumen.

Berikut adalah data pelanggan pada tahun 2023 :

Tabel 1. 1 Data Pelanggan CV.Aleq Sangatta

NO BULAN JUMLAH
1 Januari 104
2 Februari 92
3 Maret 90
4 April 100
5 Mei 79
6 Juni 200
7 Juli 80
8 Agustus 100
9 September 125

10 Oktober 101

11 November 71

12 Desember 123
Total Keseluruhan 1.265

Sumber : Data CV. Aleq Sangatta 2023

Menurut tabel data yang diberikan, Selama tahun 2022, terjadi
fluktuasi data pelanggan yang tidak begitu signifikan karena adanya
ketidakpuasan pelanggan yang mengakibatkan mereka tidak melakukan
pemesanan ulang. Perusahaan telah berupaya memberikan pelayanan terbaik
dengan menawarkan opsi pelayanan express/cepat dan standar dengan

kualitas yang tinggi untuk memberikan nilai tambah bagi pelanggan. Namun,



meskipun upaya tersebut dilakukan, terjadi penurunan pesanan yang
mengakibatkan penurunan omset perusahaan. Perusahaan menyadari
persaingan yang ketat di pasar dan telah mengambil langkah-langkah strategis
dalam pemasaran sebagai respons terhadap perubahan lingkungan dan
keadaan pesaing.

Kepuasan pelanggan sangat berpengaruh pada kinerja perusahaan.
Menurut Kotler (2012), pelanggan yang puas cenderung membeli lagi dan
merekomendasikan produk kepada orang lain. Faktor utama yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah sejauh mana harapan mereka
sesuai dengan pengalaman yang mereka dapatkan. Jadi, jika harapan
pelanggan terpenuhi, mereka akan merasa puas. Karena itu, kepuasan
pelanggan adalah kunci untuk membangun loyalitas, meningkatkan retensi,
dan mendorong pembelian ulang produk atau jasa perusahaan.

Teori utama dalam analisis mikroekonomi adalah teori kepuasan
konsumen dalam mengonsumsi barang atau jasa. Dalam Islam, tujuan
konsumsi adalah mencapai kebaikan atau maslahah sebanyak mungkin.
Aturan konsumsi dalam Islam dijelaskan dengan jelas dalam Al-Qur'an dan
Hadis Rasulullah. Jika umat Islam mengikuti pedoman konsumsi yang
diajarkan, mereka dapat mencapai tingkat konsumsi yang baik dan
mendapatkan kepuasan maksimal. Hal ini ditegaskan dalam Surat Al-Bagarah

Ayat 172.
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172. Hai orang-orang yang beriman, makanlah di antara rezeki yang baik-
baik yang Kami berikan kepadamu dan bersyukurlah kepada Allah, jika
benar-benar kepadaNya kamu menyembah.® (Q.s Al-Bagarah : 172)

Ayat ini menjelaskan bahwa Allah SWT mengingatkan kepada orang
beriman bahwa Dia semata lah yang memberi rezeki dan membolehkan
mereka memanfaatkan makanan-makanan yang baik dari yang telah Dia
rezekikan. Allah SWT menginginkan hamba-Nya supaya mensyukuri apa
yang berasal dari-Nya dan agar mereka bisa beribadah dengan sungguh-
sungguh tanpa adanya persekutuan. lleh sebab itu, Allah SWT mewahyukan
bahwa rasa syukur itu terwujud dengan ibadah, ketaatan, serta ridha dari

Allah.

Berdasarkan uraian diatas, penulis sangat tertarik untuk menyelidiki
dampak penerapan marketing syariah dan kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan. Penelitian ini akan menggali apakah ada pengaruh yang
signifikan dari penerapan marketing syariah dan kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan, atau apakah sebaliknya. Dengan demikian, penulis
memilih judul penelitian “Pengaruh Penerapan Marketing Syariah dan
Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Jasa Bordir

Komputer di CV. Aleq Sangatta”

. Definisi Operasional
Menurut Menurut Hidayat, definisi operasional adalah cara
mendefinisikan variabel berdasarkan karakteristik yang bisa diamati,

sehingga peneliti dapat mengamati atau mengukur objek atau fenomena

® Kementerian Agama RI, AL-Qur’an Dan Terjemah (Cibiru Bandung: Jabal, n.d.).



dengan tepat.® Berikut merupakan definisi operasional dari masing-masing
variabel :
1. Marketing Syariah

Menurut Buchari Alma, pemasaran syariah adalah strategi bisnis
yang mencakup semua kegiatan bisnis, termasuk proses penciptaan,
penawaran, dan pertukaran nilai oleh produsen, perusahaan, atau
individu, yang sesuai dengan ajaran Islam.’

Menurut Hermawan Kertajaya dan Syakir Sula, pemasaran syariah
adalah disiplin bisnis strategis yang mengarahkan proses penciptaan,
penawaran, dan pertukaran nilai dari perusahaan kepada pemangku
kepentingannya. Seluruh proses ini dilakukan sesuai dengan akad dan
prinsip-prinsip bisnis dalam Islam.®

Dari dafinisi diatas maka peneliti menyimpulkan bahwa, marketing
syariah adalah strategi marketing yang didasarkan pada prinsip-prinsip
Islam, termasuk ketentuan-ketentuan hukum syariah. Pendekatan ini
mencakup penggunaan nilai-nilai etis, keadilan, dan kemanusiaan dalam
seluruh aspek pemasaran, mulai dari perencanaan, promosi, hingga
distribusi produk atau jasa. Pemasaran syariah bertujuan untuk
menciptakan hubungan yang harmonis antara produsen, konsumen, dan
masyarakat ~ secara  keseluruhan, dengan  mempertimbangkan

kesejahteraan dan keadilan bagi semua pihak yang terlibat. Ini juga

6 Echdar Saban, Metode Penelitian Manajemen Dan Bisnis, (Bogor: Ghalia Indonesia, 2017),
h.256.

" Alma Buchari dan Donni Juni Priansa, Manajemen Bisnis Syariah : Menanamkan Nilai Dan
Praktik Syariah Dalm Bisnis Kontemporer, (Bandung: Alfabeta, 2014), h.340.

8 Hermawan Kertajaya dan Muhammad Syakir Sula, Syariah Marketing, n.d., h.26.



melibatkan transparansi, kejujuran, dan keberlanjutan dalam praktik
bisnis, sesuai dengan prinsip-prinsip Islam yang mengatur segala aspek
kehidupan.
2. Kualitas Pelayanan

Menurut Kotler pada tahun 2019, kualitas pelayanan adalah cara
konsumen menilai tingkat pelayanan yang mereka terima berdasarkan
harapan mereka terhadap pelayanan tersebut.®

Menurut Zeitmal, kualitas layanan adalah cara pelanggan menilai
seberapa baik atau istimewa suatu produk atau layanan secara
keseluruhan, dan seberapa besar perbedaan antara harapan atau keinginan
mereka dengan persepsi mereka tentang layanan yang diberikan.°

Menurut Kasmir, pelayanan adalah upaya atau tindakan dari
individu atau organisasi untuk memastikan pelanggan merasa puas.**

Dari dafinisi diatas maka peneliti menyimpulkan bahwa, kualitas
pelayanan merujuk pada seberapa baik atau memuaskan layanan yang
diberikan oleh suatu perusahaan kepada pelanggan. Hal ini mencakup
berbagai aspek, seperti responsif terhadap kebutuhan pelanggan,
kehandalan dalam memenuhi janji, kemudahan komunikasi, kecepatan
dalam menyelesaikan masalah, keramahan, dan kesesuaian antara
harapan pelanggan dengan apa yang sebenarnya diterima. Kualitas

pelayanan tidak hanya dilihat dari perspektif teknis, tetapi juga dari

® Muhammad Ikhsan Harahap Ahmad Zikri, “Analisis Kualitas Pelayanan Pengiriman
Barang Terhadap Kepuasan Konsumen Pada PT Pos Indonesia Regional I Sumatera,” Jurnal limu
Komputer, Ekonomi Dan Manajemen (JIKEM) 1, no. 1 (2022): h.924.

10 Fajar Laksana, Manajemen Pemasaran, (Yogyakarta: Graha IImu, 2008), h.88.

11 A Rahayu, “Prinsip Kualitas Layanan,” 2020, h.1-23.
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pengalaman subjektif pelanggan terhadap interaksi dengan perusahaan.
Dengan kata lain, kualitas pelayanan merupakan evaluasi dari sejauh
mana perusahaan memenuhi atau melebihi harapan pelanggan dalam
semua tahap interaksi mereka.

3. Kepuasan Pelanggan

Menurut Kotler, kepuasan pelanggan adalah seberapa baik
seseorang merasa setelah membandingkan kinerja produk atau layanan
yang mereka terima dengan harapan mereka.'?

Menurut Brown, kepuasan pelanggan adalah ketika produk atau
layanan sesuai dengan kebutuhan, keinginan, dan harapan konsumen.®

Menurut Kotler dan Keller pada tahun 2016, kepuasan adalah
bagaimana seseorang menilai performa produk berdasarkan harapan
mereka. Jika performa tidak sesuai dengan harapan, pelanggan merasa
kecewa. Jika sesuai dengan harapan, pelanggan merasa puas. Jika
melebihi harapan, pelanggan merasa senang.*

Dari dafinisi diatas maka peneliti menyimpulkan bahwa, kepuasan
pelanggan adalah seberapa puasnya pelanggan setelah menggunakan
produk atau layanan dari suatu perusahaan. Ini mencakup sejauh mana
produk atau layanan memenuhi atau melebihi harapan pelanggan,

kualitas produk atau layanan, pengalaman keseluruhan dalam

12 Rambat Lopiyoadi, Manajemen Pemasaran Jasa, (Jakarta: Salemba Empat, 2008), h.192.

13 Rini Dwiastutik, Agustina Shinta, Riyanti Isaskar, 1lmu Perilaku Konsumen, (Malang: UB
Press, 2012), h.150-151.

14 Chrismayana Anastasia Saragih, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Promosi Terhadap
Kepuasan Penumpang Lion Air (Studi Pada Penumpang PT. Lion Air Bandara Husein
Sastranegara Bandung),” Sistem Informasi Akuntansi, 2020, h.14-45.
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berinteraksi dengan perusahaan, dan seberapa baik perusahaan
menanggapi kebutuhan atau keluhan pelanggan. Kepuasan pelanggan
juga bisa dilihat dari seberapa sering pelanggan melakukan pembelian
ulang atau merekomendasikan produk atau layanan tersebut kepada
orang lain. Dalam Islam, kepuasan pelanggan juga mencerminkan sejauh
mana konsumen merasa bahwa penggunaan produk atau jasa tersebut
menghasilkan manfaat dan kebaikan bagi mereka, sesuai dengan prinsip-

prinsip agama.

C. Rumusan Masalah

Berdasarkan penjelasan latar belakang masalah dalam penelitian ini,

peneliti merumuskan sebagai berikut:

1.

Apakah Penerapan Marketing Syariah berpengaruh terhadap Kepuasan
Pelanggan Jasa Bordir Komputer di CV. Aleq Sangatta?

Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan
Jasa Bordir Komputer di CV. Aleq Sangatta?

Apakah Penerapan Marketing Syariah dan Kualitas Pelayanan secara
bersama-sama berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan Jasa Bordir

Komputer di CV. Aleq Sangatta?

D. Tujuan dan Manfaat Penelitian

Tujuan Penelitian

1.

Untuk mengetahui adanya pengaruh Penerapan Marketing Syariah
terhadap Kepuasan Pelanggan Jasa Bordir Komputer di CV. Aleq

Sangatta.



2.
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Untuk mengetahui adanya pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap
Kepuasan Pelanggan Jasa Bordir Komputer di CV. Aleq Sangatta.

Untuk mengetahui adanya Pengaruh Penerapan Marketing Syariah dan
Kualitas Pelayanan secara bersama-sama terhadap Kepuasan Pelanggan

Jasa Bordir Komputer di CV. Aleq Sangatta.

Manfaat Penelitian

Adapun manfaat yang dapat diambil dari penelitian ini adalah :
Manfaat bagi Perusahaan

Sebagai bahan acuan dan pertimbangan dalam mengambil langkah-
langkah kebijakan mengenai Marketing Syariah dan Kualitas Pelayanan
baik yang menghasilkan Kepuasan Pelanggan.

Manfaat bagi penulis.

Sebagai bahan untuk menambah wawasan pola pikir dan suatu
pengalaman tentang penerapan Marketing Syariah dan Kualitas
Pelayanan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan pada situasi
sebenarnya.

Manfaat bagi pembaca.

Sebagai bahan untuk menambah wawasan dan ilmu pengetahuan

serta sebagai bahan referensi peneliti lain mengenai penerapan Marketing

Syariah dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan.
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E. Sistematika Penulisan

Secara garis besar, struktur penulisan skripsi ini dirancang dengan
susunan yang sistematis dan terstruktur dan dibagi menjadi 5 bab. Adapun
uraian sistematika pembahasan skripsi ini sebagai berikut :

Pada BAB | laporan penelitian ini akan dijelaskan mengenai
Pendahuluan. Di dalam pendahuluan berisi beberapa sub bab, antara lain
Latar belakang yang menjelaskan mengenai dasar dilakukannya penelitian,
Definisi Oprasinoal yang mencakup dari secara teoritis dan praktis,
Perumusan Masalah merupakan inti dari permasalahan yang diteliti, Tujuan
dan Manfaat Penelitian berisi tentang tujuan dari tindakannya penelitian,
Sistematika Penulisan yang menjelaskan maksud dari isi per-Bab yang
disajikan.

BAB Il membahas Landasan Teori dan Pengajuan Hipotesis yang
berisikan deskripsi data, Kajian Penelitian yang Releven dan hipotesis
penelitian. Pada deskripsi teori ini penulis mencoba untuk memaparkan
beberapa teori-teori yang menyangkut tentang Marketing Syariah, Kualitas
Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan. Pada kajian penelitian yang relevan atau
telaah pustaka ini penulis memaparkan tentang hasil penelitian terdahulu.
Sedangkan Hipotesis Penelitian memaparkan tentang dugaan sementara
tentang penelitian tersebut.

BAB IlIl membahas tentang metode penelitian yang terdiri dari jenis

dan Pendekatan Penelitian, Waktu dan Tempat Penelitian, Populasi Sampel
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dan Teknik Sampling, Variabel dan Indikator Penelitian, Teknik
Pengumpulan Data, Uji Instrumen Penelitian, dan Teknik Analisis Data.

Pada BAB IV menjelaskan Hasil Penelitian dan Pembahasan. Ada
beberapa sub bab yang termasuk pada bab IV ini diantaranya Gambaran
Objek Penelitian, Deskripsi Data dan Pengujian Hipotesis, Pembahasan Hasil
Penelitian, dan Keterbatasan Penelitian. Pada gambaran objek penelitian
berisi tentang informasi umum dari objek penelitian yang akan diteliti.
Selanjutnya variabel dan pemaparan tentang hasil pengujian hipotesis dengan
penyajian temuan peneliti untuk masing-masing variabel yang telah diolah.
Kemudian pada pembahasan hasil penelitian akan dikemukakan setelah
selesainya pengolahan data menggunakan alat hitung. Selanjutnya
Keterbatasan Penelitian menjelaskan tentang batasan-batasan saat melakukan
penelitian agar tidak menyalahgunakan peraturan.

BAB V Bab ini berisi penutup yang didalamnya penulis akan menarik
Kesimpulan dari hasil penelitian yang diperoleh. Penulis juga memberikan
Saran-saran yang dirasa dapat memberikan alternative dan solusi terhadap

masalah-maslah terutama kaitannya dengan Kepuasan Pelanggan.



