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Transliterasi Arab-Latin

Berdasarkan surat keputusan bersama Menteri Agama RI dan Menteri
Pendidikan dan Kebudayaan RI No. 158 tahun 1987 dan No. 0543b/U/1987,
tanggal 22 Januari 1988. Secara garis besar dapat diuraikan sebagai berikut :

A.Konsonan Tunggal

Huruf Nama
Arab

Huruf Latin

Keterangan

Alif

Tidak dilambangkan

Ba’

Ta’

Sa’

S (dengan titik di atas)

Jim

H{z’

Kha’
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Zal
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Sin
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B. Vokal
Vokal bahasa Arab seperti bahasa Indonesia, terdiri dari vokal tunggal

atau monoftong dan fokal rangkap atau diftong.

1. Vokal Tunggal
Vokal tunggal bahasa Arab lambangnya berupa tanda atau harakat yang
transliterasinya dapat diuraikan sebagai berikut:

Tanda Nama Huruf Latin | Nama | Contoh | Ditulis
(---) ah(Fath a a
(---) Kasrah i i e Munira
(---) | ammah®D u u

2. Vokal Rangkap
Vokal rangkap Bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan antara

harkat dan huruf, transliterasinya sebagai berikut:

Tanda Nama Huruf Latin | Nama | Contoh | Ditulis
¢ ©--- | ah dan ya(Fath ai adani | <€ | Kaifa
5 - Kasrah i i J5a Haula

C. Maddah (vokal panjang)
Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harkat dan huruf,
transliterasinya sebagai berikut:

ah +(Fath Alif, ditulis | Contoh d% ditulis Sala

a
sah 4+ Alif maksir | Contoh =« ditulis Yas ‘a
ditulis a(fath
oKasrah + Ya’ mati | Contoh 2= ditulis Majid
ditulis 1
ammah + Wau(D mati | Contoh J3% ditulis Yagiilu
ditulis @
D.Ta’ Marbut
1. Bila dimatikan, ditulis h:
4 Ditulis hibah
Lo Ditulis jizyah

2. Bila dihidupkan karena berangkai dengan kata lain, ditulis t:
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| A e | Ditulis ni ‘matullah |

E. Syaddah (Tasydid)
Untuk konsonan rangkap karena syaddah ditulis rangkap:
| 33 | Ditulis ‘iddah |

F. Kata Sandang Alif + Lam
1. Bila diikuti huruf gamariyah atau syamsiyah ditulus al-

dall Ditulis al-rajulu
) Ditulis al-Syams

G.Hamzah
Hamzah yang terletak di akhir atau di tengah kalimat ditulis apostrof.

Sedangkan hamzah yang terletak di awal kalimat ditulis alif. Contoh:

(it Ditulis syai 'un
R Ditulis ta khuzu
& sl Ditulis umirtu

H. Huruf Besar
Huruf besar dalam tulisan Latin digunakan sesuai dengan ejaan yang
diperbaharui (EYD).
I. Penulisan kata-kata dalam rangkaian kalimat dapat ditulis menurut bunyi

atau pengucapan atau penulisannya.

| daull Jal | Ditulis ahlussunnah atau ahl al-sunnah |

J. Pengecualian
Sistem transliterasi ini tidak penulis berlakukan pada:
a. Kata Arab yang sudah lazim dalam bahasa Indonesia, seperti: al-Qur’an
b. Judul dan nama pengarang yang sudah dilatinkan, seperti Yusuf Qardawi
c. Nama pengarang Indonesia yang menggunakan bahasa Arab, seperti
Munir
d. Nama penerbit Indonesia yang menggunakan kata Arab, misalnya al-

bayan
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ABSTRAK

Secara teoritik ada pengaruh antara Bauran Pemasaran dan Kualitas
Pelayanan dengan Kepuasan Konsumen. Tetapi secara empirik, terjadi
keterpengaruhan itu berubah-ubah dari satu penelitian ke penelitian lain.
Penelitian ini menguji ada tidaknya Pengaruh Bauran Pemasaran dan Kualitas
Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen pada NC Butik Muslim Palembang.
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan di NC Butik Muslim
Palembang sebanyak 100 orang. Sampel ditentukan dengan teknik purposive
sampling dengan 30 responden. Sumber dan jenis data yang digunakan adalah
data primer dan sekunder. Analisis data yang digunakan adalah analisis regresi
linier berganda, koefisien determinasi (R?), uji t (secara parsial) dan uji F (secara
simultan).

Hasil penelitian menunjukkan bahwa nilai uji t untuk variabel bauran
pemasaran sebesar thiwung 6,419 dengan nilai signifikansi sebesar 0,00 < 0,05
karena nilai probabilitas signifikan kurang dari 0,05, maka dapat disimpulkan
bahwa secara parsial H; ada pengaruh antara bauran pemasaran terhadap kepuasan
konsumen, sedangkan untuk variabel kualitas pelayanan diperoleh thiwng 2,205
dengan nilai signifikansi sebesar 0,036 < 0,05 karena nilai probabilitas signifikan
kurang dari 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa secara parsial H, ada pengaruh
antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen.

Hasil uji F secara simultan diperoleh Fiwng Sebesar 47,620 dengan nilai
signifikan sebesar 0,000 < 0,05 karena nilai probabilitas signifikan kurang dari
0,05, maka dapat disimpulkan bahwa secara simultan H; ada pengaruh antara
bauran pemasaran dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen. Model
empiris penelitian menunjukkan bahwa nila koefisien determinasi (R?) sebesar
0,763 atau 76,3% derajat keterpengaruhan bauran pemasaran dan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan konsumen dan sisanya 23,7% dijelaskan oleh
variabel-variabel lain yang tidak dimasukkan dalam penelitian ini.

Kata Kunci : Bauran Pemasaran, Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Konsumen



BAB 1

PENDAHULUAN

Latar Belakang Masalah

Kepuasan adalah tanggapan pelanggan atas terpenuhinya
kebutuhannya. Hal itu berarti penilaian bahwa bentuk keistimewaan
tertentu barang atau jasa itu sendiri memberikan tingkat kenyamanan yang
terkait dengan pemenuhan kebutuhan yang dibawah harapan atau
pemenuhan kebutuhan yang melebihi harapan pelanggan.’ Kepuasan
konsumen adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan
kinerja (hasil) yang ia rasakan dibandingkan dengan harapannya.”

Berdasarkan survey yang dilakukan pada bulan september 2016
yang dimana terdapat keluhan dari beberapa pelanggan atas kurangnya
pelayanan yang diberikan oleh NC Butik Muslim Palembang tersebut.
Dalam bisnis kepuasan konsumen salah satu hal yang sangat penting untuk
meningkatkan kualitas pelayanan dalam dunia bisnis terutama pada NC
Butik Muslim Palembang.

Sehingga upaya meningkatkan kepuasan konsumen dengan
memberikan kualitas pelayanan yang baik merupakan kegiatan yang harus
di rancang sebagai salah satu strategi perusahaan. Kualitas produk atau

jasa layanan yang baik dapat menciptakan kepuasan konsumen yang

! Richard Oliver dalam Tony Wijaya, Manajemen Kualitas Jasa, (Jakarta Barat:
PT Indeks, 2011), him.153

? Kotler dalam Tony Wijaya, Manajemen Kualitas Jasa, (Jakarta Barat: PT
Indeks, 2011), him. 153



memberikan berbagai manfaat, diantaranya memberikan dasar yang kuat
sehingga terciptanya kesetiaan konsumen yang pada akhirnya disebut
sebagai loyalitas pelanggan.

Dengan adanya bauran pemasaran dan kualitas pelayanan yang
baik dan didukung dengan strategi penetapan harga yang mampu bersaing
(kompetitif) tentunya juga akan mempengaruhi rasa kepercayaan
konsumen. Apabila kepercayaan sudah terjalin diantara pelanggan dan
perusahaan maka dapat dipertahankan keberadaannya atau ditingkatkan
lagi.> Berpenampilan modis namun tetap syar’i menjadi trend masa kini
mulai dari anak-anak hingga orang dewasa. Dengan busana muslim dan
muslimah akan menyelamatkan generasi umat, bangsa dan agama.
Sebagaimana Allah SWT telah berfirman dalam Al-Qur’an surat Al-
Ahzab: 59:

G55 S e Gl 3 Cae Lol 3 5 0 5 8 1 55 Y BB LA 1A T
(59) Jam 15 st 18 55 G5 3 336 5 S8 &1 3 31

“Hai anak Nabi, katakanlah kepada istri-istrimu, anak-anak
perempuanmu dan istri orang-orang mukmin. Hendaklah mereka
menutupkan jilbabnya ke seluruh tubuh mereka, yang demikian itu agar
mereka lebih mudah untuk dikenali sehingga mereka tidak diganggu, dan
Allah SWT maha pengampun lagi maha penyayang”. (QS. Al-Ahzab:59)

NC Butik Muslim adalah sebuah toko yang memproduksi busana

muslim sendiri, dimana pemilik toko mendesain dan merancang setiap

* Richa Angkita Mulyawisdawati, “Analisis Pengaruh Bauran Pemasaran
Terhadap Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan di Karita Muslim Square Yogyakarta”,
Jurnal lImu-llmu Keislaman Afkaruna, 2012



busana yg akan dijahit. Toko ini berlokasi di JI. Basuki Rahmat No 1540
D, Kemuning, Kota Palembang. Toko ini juga menerima pesanan sesuai
dengan yang diinginkan konsumen.

NC Butik Muslim ini memiliki keunikan selain dirancang oleh
pemilik toko, busana ini juga dijahit langsung bukan produk dari pabrik
pakaian yang kebanyakan toko-toko busana muslim di Palembang
walaupun sedikit banyaknya ada kemiripan model busana dengan toko
busana lain tapi dari segi bahan dan kualitas produk memang berbeda
karena NC Butik Muslim selalu mengikuti tren busana muslim. Produk
hasil jahitan tersebut kemudian dipasarkan baik melalui NC Butik Muslim
sendiri ataupun media cetak serta melalui jejaring sosial.*

Penelitian terdahulu tentang pengaruh bauran pemasaran terhadap
kepuasan pelanggan menunjukkan hasil yang berbeda-beda. Berdasarkan
penelitian yang dilakukan Berlian (2012) diketahui bahwa bauran
pemasaran secara parsial berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap
kepuasan pelanggan dan kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, sedangkan secara
simultan bauran pemasaran dan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini berbeda dengan penelitian
yang dilakukan oleh Yurlis Tamrin (2012) yang meneliti di butik store
solo pada usaha busana muslim dimana variabel penelitian yaitu bauran

pemasaran dan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap

* Wawancara dengan pemilik NC Butik Muslim Palembang, 2016



kepuasan pelanggan baik secara simultan maupun parsial, dan kualitas

pelayanan memiliki pengaruh yang paling dominan dalam penelitian ini.

Melihat beberapa penelitian terdahulu yang saling bertentangan.
Kualitas produk dan jasa layanan yang baik dalam menciptakan kepuasan
konsumen memberikan berbagai manfaat, diantaranya memberikan dasar
yang kuat sehingga terciptanya kesetiaan konsumen yang pada akhirnya
disebut sebagai pelanggan.

Secara umum para konsumen mengharapkan kualitas pelayanan
yang memiliki kejujuran, komitmen, berpenampilan baik, ramah, dan
menguasai produk dan jasa yang ditawarkan, sehingga konsumen dapat
memperoleh kepuasan karena mendapatkan, kemudahan, keamanan,
fasilitas, penghargaan, penghormatan, kualitas pelayanan, selain barang
dan jasa yang digunakan.

Berdasarkan uraian latar belakang diatas maka penulis tertarik
untuk mengadakan penelitian dengan judul “Pengaruh Penerapan
Bauran pemasaran dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan
Konsumen pada NC Butik Muslim Palembang”.

Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang permasalahan yang telah diuraikan
diatas, maka rumusan masalah yang diajukan oleh peneliti adalah sebagai
berikut :

1. Bagaimana Pengaruh Penerapan Bauran Pemasaran Terhadap

Kepuasan Konsumen pada NC Butik Muslim Palembang?



Bagaimana Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Konsumen pada NC Butik Muslim Palembang?

Bagaimana Pengaruh Penerapan Bauran Pemasaran dan Kualitas
Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen pada NC Butik Muslim

Palembang?

Tujuan Penelitian

Adapun tujuan yang hendak dicapai dari penelitian ini adalah

sebagai berikut:

1.

Untuk Mengetahui Pengaruh Penerapan Bauran Pemasaran
Terhadap Kepuasan Konsumen di NC Butik Muslim Palembang.
Untuk Mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Konsumen pada NC Butik Muslim Palembang.

Untuk Mengetahui Pengaruh Penerapan Bauran Pemasaran dan
Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen di NC Butik

Muslim Palembang.

Manfaat Penelitian

1.

Secara Akademik, Sebagai referensi untuk penelitian selanjutnya
dan juga untuk menambah koleksi perpustakaan yang diharapkan
bermanfaat sebagai bahan bacaan bagi mahasiswa atau pihak yang
berkepentingan.

Secara Praktis, yaitu dapat menjadi bahan referensi atau tambahan
informasi yang diperlukan baik secara langsung maupun tidak

langsung untuk mengevaluasi mengenai tinjauan atas Penerapan



Bauran Pemasaran dan Kualitas Pelayanan untuk Kepuasan
Konsumen pada NC Butik Muslim, pemahaman tentang persepsi
pelanggan terhadap bentuk penerapan kinerja bauran pemasaran
dan kualitas pelayanan yang ditawarkan dan kepuasan yang
ditunjukkan memungkinkan pihak manajemen untuk mencari dan
menerapkan cara pengelolaan yang baik.

3. Bagi penulis, sebagai sarana untuk mengaplikasikan berbagai teori
yang diperoleh dibangku kuliah. Mengetahui kendala dan
pelaksanaannya, menambah pengalaman dan ilmu pengetahuan
tentang Penerapan Bauran Pemasaran dan Kualitas Pelayanan yang
diterapkan oleh NC Butik Muslim Palembang untuk kepuasaan
konsumen.

E. Kontribusi Penelitian

1). Kontribusi Teori

Terdapat beberapa penelitian mengenai pengaruh bauran
pemasaran dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen.
Beberapa penelitian terdahulu dalam penelitian ini akan dijadikan
sebagai bahan acuan agar peneliti dapat memperoleh informasi
mengenai pembanding topik pembahasan penelitian yang akan
dilakukan.

Penelitian terdahulu yang pertama berjudul Pengaruh Bauran
Pemasaran Terhadap Kepuasan Konsumen. Penelitian yang ditulis oleh

Afrida Shela Mefita dan Heru Suprihadi bertujuan untuk menemukan



dan menjelaskan pengaruh bauran pemasaran berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen membeli produk pada PT. Preshion Engineering
Plastec di Surabaya. teknik analisa yang digunakan adalah analisa
regresi linier berganda dengan jumlah sampel yang digunakan sebanyak
90 orang. Hasil pengujian secara simultan menunjukkan pengaruh
produk, harga, saluran distribusi dan promosi terhadap kepuasan
konsumen adalah signifikan. Hasil ini diperkuat dengan perolehan
koefisien determinasi sebesar 70% yang menunjukkan kontribusi
keempat variabel yang dijadikan model penelitian terhadap kepuasan
konsumen dalam melakukan pembelian produk pada PT. Preshion
Engineering Plastec di Surabaya. Hasil pengujian secara parsial
menunjukkan bahwa setiap variabel produk, harga, saluran distribusi
dan promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen dalam melakukan pembelian produk pada PT. Preshion
Engineering Plastec di Surabaya.

Penelitian terdahulu yang kedua berjudul Pengaruh Kualitas
Pelayanan Dan Bauran Pemasaran Terhadap Kepuasan Konsumen
product pasta gigi di kota Denpasar. Penelitian yang ditulis oleh Ni
Wayan Pupuani bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas
pelayanan dan bauran pemasaran terhadap kepuasan konsumen product
pasta gigi di kota denpasar. Hasil penelitian mengindikasikan secara
parsial pengaruh variabel kualitas pelayanan dan bauran pemasaran

dengan kepuasan konsumen product pasta gigi ditunjukan dari



kontribusi pengaruh positif variabel kualitas pelayanan (X;) dan bauran
pemasaran (X,) terhadap variabel kepuasan konsumen (Y) yang
signifikan. Sedangkan secara simultan atau bersama sama kedua
variabel independen juga berpengaruh positif terhadap kepuasan
konsumen yang signifikan. Hasil uji regresi linier bergerak menunjukan
bahwa kualitas pelayanan, dan bauran pemasaran berpengaruh positif
terhadap kepuasan anggota.

Dari perbandingan kedua penelitian di atas dapat di simpulkan
dengan penelitian pertama dengan judul pengaruh bauran pemasaran
terhadap kepuasan konsumen dan penelitian kedua dengan judul
pengaruh kualitas pelayanan dan bauran pemasaran terhadap kepasan
konsumen mempunyai hasil yang sama yaitu samaa-sama berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen setelah melalui beberapa uji statistika.

Secara teori penulisan ini diharapkan dapat memberikan
pemahaman yang lebih mendalam lagi mengenai manajemen
pemasaran, khususnya tentang kualitas pelayanan. Selain itu, berguna
juga sebagai tambahan wawasan penelitian lain yang akan mengkaji

lebih dalam tentang ilmu manajemen pemasaran.

2). Kontribusi Praktik
Memberikan gambaran informasi bagi produsen agar lebih

berusaha memanfaatkan sumber daya yang tersedia dan agar lebih



memperhatikan kepuasan konsumen sebagai pemakai jasa, terutama
dalam bidang pelayanan.
Sistematika Penulisan
Adapun sistematika dari penulisan skripsi ini yaitu terdiri dari 5
bab yang masing-masing dirincikan beberapa sub bab, yaitu sebagai
berikut:
BAB | : Pendahuluan
Dalam bab 1 ini berisi dengan latar belakang permasalahan,
rumusan masalah, tujuan penelitian, kontribusi penelitian, dan
sistematika penulisan.
BAB Il : Landasan Teori
Bagian ini mengkaji teori yang digunakan dalam penelitian untuk
mengembangkan hipotesis dan menjelaskan fenomena hasil
penelitian sebelumnya dengan menggunakan teori yang telah
dikaji oleh penelitian sebelumnya hipotesis-hipotesis yang ada
dapat dikembangkan, kerangka berfikir, dan hipotesis penelitian.
BAB IlI : Metode Penelitian
Bab ini menjelaskan ruang lingkup penelitian, jenis dan sumber
data, populasi dan sampel penelitian, metode pengumpulan data,
variabel-variabel penelitian, definisi operasional dan indikator

variabel, dan teknik analisis data.



BAB IV

BABV:

10

: Laporan Hasil Penelitian

Bab ini terdiri dari: gambaran obyek penelitian, data deskriptif,
analisis data, hasil pengujian hipotesis, dan pembahasan hasil
penelitian.

Penutup

Bab ini terdiri dari kesimpulan yang menunjukkan keberhasilan
tujuan dari penelitian. Simpulan juga menunjukkan hipotesis
mana yang didukung dan mana yang tidak didukung oleh data.
Implikasi dari penelitian yang menunjukkan penerapannya. Saran
bagi peneliti yang akan datang dan keterbatasan dari penelitian

yang telah dilakukan.
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BAB 11
LANDASAN TEORI

Pengertian Pemasaran

Pemasaran berhubungan dengan mengidentifikasi dan memenubhi
kebutuhan manusia dan masyarakat. Pemasaran adalah suatu proses sosial
yang di dalamnya individu dan kelompok mendapatkan apa yang mereka
butuhkan dan inginkan dengan menciptakan, menawarkan, dan secara
bebas mempertukarkan produk yang bernilai dengan pihak lain.’
Konsep-konsep Dasar Pemasaran

Dalam pemasaran, kita mempelajari konsumen dan sekaligus
pemasar (perusahaan), padahal menjadi konsumen merupakan peran yang
kita mainkan sehari-hari. Dari segi pemasar, sebenarnya juga banyak hal
yang dengan mudah kita saksikan sehari. Pertarungan mereka beriklan
untuk merebut hati pelanggan dapat kita lihat di layar kaca televisi, media
cetak dan media luar ruang. Hal yang paling pertama harus dipahami
adalah konsep-konsep dasar dalam pemasaran, yaitu:
1. Kebutuhan

Dalam konteks pemasaran, kebutuhan adalah sebuah kondisi
dimana kita merasa kekurangan atas satu barang tertentu dan ada

sebuah dorongan untuk memenuhinya. Hal ini biasanya dikaitkan

> Philip Kotler; Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran, (PT Indeks, 2006)
® M.Taufiq Amir, Dinamika Pemasaran, Jelajahi dan Rasakan, (Bandung:
Tarsito, 2005)
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dengan barang-barang kebutuhan pokok, misalnya kebutuhan kita
akan makan, minum dan pakaian.
Keinginan

Keinginan adalah kebutuhan manusia yang sudah dibentuk
oleh budaya dan kepribadian individu. Artinya, individu mungkin
memiliki kebutuhan yang sama, seperti kebutuhan akan makan,
minum, dan pakaian. Namun, individu bisa memiliki keinginan
yang berbeda karena sudah ada peranan budaya dan kepribadian.
Ada orang yang lebih ingin makan soto dari pada sate. Ada orang
yang lebih memilih hamburger dibandingkan dengan nasi uduk. Ini
semua berbeda karena bentukan budaya dan kepribadian. Ini pula
yang menyebabkan seseorang dianggap punya gaya “kampungan”,
bila memakai setelan baju dan celana tertentu, padahal yang
menggunakannya merasa berada di dalam penampilan terbaiknya.
Itulah keinginan. Kebutuhan kita yang telah dibentuk oleh budaya
dan kepribadian.
Permintaan

Permintaan dalam konteks pemasaran adalah keinginan
manusia yang didukung oleh daya beli. Manusia dapat memiliki
keinginan, namun ia belum tentu merupakan demand atas produk

tertentu bila ia tidak memiliki daya beli.
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Produk

Produk adalah apa saja yang dapat ditawarkan kepada pasar
agar dapat dibeli, digunakan atau dikonsumsi, yang dapat
memuaskan kebutuhan mereka.

Nilai Pelanggan

Nilai Pelanggan atau Costumer Value adalah sebuah konsep
penting. Contohnya jika anda membeli sebuah baju, apa saja yang
anda dapatkan setelah baju itu milik anda atau anda dapat
menggunakannya, itu sudah tentu. Anda juga merasa baju ini
nyaman di kulit anda karena memang menggunakan bahan
bermutu. Baju tersebut juga baju yang tidak gampang luntur dan
tahan lama. Masih soal baju, untuk dapat menggunakannya, pasti
ada biaya yang harus dikeluarkan.

Kita mungkin harus naik angkutan umum (dengan risiko
kecelakaan karena pengemudinya yang ugal-ugalan) atau
mengeluarkan uang untuk BBM, jika menggunakan kendaraan
sendiri. Saat sampai di toko, kita harus membayar parkir (dengan
risiko kehilangan kendaraan). Kita mungkin juga kehabisan waktu.
Atau ada beban psikologis saat kita harus memilih antara beberapa
pilihan. Semua biaya itu kita sebut dengan Biaya Total Konsumen.
Perbandingan antara nilai yang didapatkan dengan biaya total inilah

yang disebut dengan Nilai Pelanggan.
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Kepuasan Pelanggan

Kita sering merasakan puas dan tidak puas dengan sebuah
produk yang kita beli. Sebenarnya, perasaan ini muncul ketika kita
membandingkan antara yang kita harapkan dengan yang Kkita
rasakan. Jadi, kepuasan konsumen adalah sejauh mana manfaat
sebuah produk dirasakan sesuai dengan apa yang diharapkan
pelanggan. Jika yang dirasakan sama atau lebih baik dari yang
diharapkan, pelanggan kita katakan PUAS (saticfaction). Jika yang
dirasakan lebih rendah dari yang diharapkan, pelanggan kita
mengatakan, TIDAK PUAS (dissatisfaction). Karena pada
dasarnya kepuasan pelangganlah yang menjadi tujuan setiap
pemasaran.
Relationship Marketing

Relationship Marketing merupakan istilah yang erat kaitannya
dengan meraih dan menjaga kepuasan pelanggan. Dalam konsep
pemasaran, terjadinya sebuah transaksi memang sesuatu yang
diharapkan. Akan tetapi, pemasaran yang mengajarkan agar kita
tidak berhenti disana. Transaksi adalah sebagian jalan untuk
memuaskan konsumen. Kita perlu terus-menerus menciptakan,
menjaga, dan memperkuat hubungan dengan pelanggan. Inilah

yang disebut proses hubungan pemasaran.
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8. Pasar
Pasar memiliki pengertian yang tidak persis sama dengan yang
kita temukan dalam ilmu ekonomi seperti “tempat di mana dua
orang atau lebih melakukan transaksi”. Dalam pemasaran, pasar
dirumuskan sebagai mereka yang membeli barang sekarang,
termasuk mereka yang potensial untuk membeli barang dari kita.

Semakin kreatif pemasar menciptakan permintaan, yang sama

artinya dengan menciptakan pasar-pasar baru.
Pengertian Bauran Pemasaran (Marketing mix)

Keberhasilan suatu perusahaan berdasarkan keahliannya dalam
mengendalikan strategi pemasaran yang dimiliki. Konsep pemasaran
mempunyai seperangkat alat pemasaran yang sifatnya dapat dikendalikan
yaitu lebih dikenal dengan marketing mix (bauran pemasaran). Bauran
pemasaran merupakan alat bagi pemasar yang terdiri atas berbagai unsur
suatu program pemasaran yang perlu dipertimbangkan agar implementasi
strategi pemasaran yang ditetapkan dapat berjalan sukses dan kombinasi
empat unsur/indikator dari sistem pemasaran yaitu produk (product), harga
(price), lokasi (place), dan promosi (promotion).’

Bauran pemasaran merupakan kombinasi dari empat variabel atau
kegiatan yang merupakan inti dari sistem pemasaran badan usaha untuk

menjangkau konsumen yang merupakan sasaran pasarnya.® Bauran

7 Rambat, Lupiyoadi; A. Hamdani, Manajemen Pemasaran Jasa, (Jakarta:
Salemba Empat, 2006)
® Philip Kotler, Manajemen Pemasaran, (PT Indeks, 2005)
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Pemasaran adalah perangkat alat pemasaran yang digunakan perusahaan
untuk mengejar tujuan perusahaannya, yang didalamnya akan menentukan
tingkat keberhasilan pemasaran dan semua itu ditujukan untuk
mendapatkan respon yang diinginkan dari pasar sasaran.’

Sehingga bauran pemasaran dapat diartikan sebagai perpaduan
seperangkat alat pemasaran yang sifatnya dapat dikendalikan oleh
perusahaan sebagai bagian dalam upaya mencapai tujuan pada pasar
sasaran.

Indikator-indikator bauran pemasaran dengan menggunakan 7
dimensi adalah sebagai berikut :

1. Produk (Product)

Sebuah benda atau pelayanan yang ditawarkan untuk
memenuhi kebutuhan dan kepuasan konsumen, baik itu kebutuhan
primer atau kebutuhan sekunder. Produk yang ditawarkan oleh NC
Butik Muslim Palembang telah sesuai dengan syarat marketing
syari’ah, mengingat produk yang ditawarkan adalah produk-produk
baik busana muslim-muslimah yang keseluruhannya didesain untuk
menutup aurat dapat menjadikan para pelanggan akan terlihat indah
dalam berbusana. Sebab dalam sebuah hadist disebutkan
bahwasanya sesungguhnya Allah itu menyukai keindahan. Adapun
produk busana muslim dan muslimah tampak sesuai dengan

syari’ah dimana model yang disajikan tidak ketat membentuk tubuh

° Keller; Philip Kotler, Manajemen Pemasaran; Analisis, Perencanaan,
Implementasi dan pengendalian, (PT Indeks, 2007)
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dengan bahan kain yang tidak terlalu tipis namun masih terkesan
modis dan elegan.
Harga (Price)

Harga dapat diartikan sebagai ekspresi dari sebuah nilai,
dimana nilai tersebut menyangkut kegunaan dan kualitas produk.
Harga yang ditawarkan oleh NC Butik Muslim Palembang talah
sesuai dengan syari’ah islam karena harga pada barang yang
ditawarkan sesuai dengan kualitas dan dapat dijangkau oleh
berbagai segmen.

Lokasi (Place)

Place diartikan sebagai pemilihan tempat atau lokasi usaha.
Perencanaan pemilihan lokasi yang baik, tidak hanya berdasar pada
istilah strategis, dalam artian memandang pada jauh dekatnya pada
pusat kota atau mudah tidaknya akomodasi menuju tempat tersebut.
NC Butik Muslim Palembang lokasinya strategis berada ditengah
kota yang mudah untuk dijangkau yaitu di jalan Basuki Rahmat,
terdapat area parkir untuk kendaraan bermotor maupun bermobil
yang cukup luas sehingga tidak mengganggu para pengguna jalan
raya lainnya.

Promosi (Promotion)

Masalah promosi berkaitan dengan penempatan berdasarkan

layanan pelanggan, sehingga promosi harus mampu berfungsi

sebagai penempatan yang efektif. NC Butik Muslim Palembang
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telah melakukan promosi sesuai syari’ah islam sebab dalam
mempromosikan produknya tidak melakukan kebohongan maupun
mempromosikan barang secara berlebih-lebihan namun sesuai
dengan kenyataan yang ada.

Orang (People)

Mutu dari SDM, keterampilan, pengetahuan, motivasi,
kepedulian, keakraban, penampilan diri, penolong, sopan,
kemampuan, berkomunikasi, dan perilaku yang baik.

Tampilan Fisik (Physical Evidence)

Tampilan fisik untuk membuktikan atau memperlihatkan
keberadaan perusahaan seperti: dekorasi, lingkungan, suasana
sekitar tempat usaha, citra perusahaan, kenyamanan, fasilitas,
kebersihan, penampilan SDM, bangunan, interior, peralatan,
perabotan, dan lain-lain.

Proses (Process)
Tahapan-tahapan pelayanan, kecepatan, waktu pelayanan,

waktu tunggu/waktu antri, sistem mebuat janji, dan lain-lain.

Pengertian Kualitas pelayanan

Kualitas adalah sesuatu yang diputuskan oleh pelanggan yang

didasarkan pada pengalaman aktual pelanggan atau konsumen terhadap

produk atau jasa yang diukur berdasarkan persyaratan-persyaratan

tersebut.’® Kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan

'° Tony Wijaya, Manajemen Kualitas Jasa, (Jakarta Barat: PT Indeks, 2011)
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dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenubhi

keinginan pelanggan.'’ Kualitas pelayanan merupakan pelayanan yang

baik apabila dapat memenuhi atau melebihi apa yang diharapkan

konsumen atas pelayanan tersebut.'?

Indikator-indikator kualitas pelayanan umumnya menggunakan 5

dimensi adalah sebagai berikut :

1.

Tangible ( Bukti Fisik/wujud)

Bukti fisik atau berwujud meliputi fasilitas fisik, perlengkapan,
pegawai dan sarana komunikasi yang baik."* Berkaitan dengan
kemampuan perusahaan dalam menunjukkan eksistensinya kepada
pihak eksternal dan keunggulan sarana prasarana fisik yang
digunakan dalam memberikan pelayanan kepada konsumen.
Reliability ( Kehandalan )

Kehandalan yakni kemampuan untuk memberikan pelayanan
yang dijanjikan dengan segera dan memuaskan. Berhubungan
dengan kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan
sesuai yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya.
Responsiveness ( Daya tanggap )

Daya tanggap yakni keinginan para karyawan untuk membantu

para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap.

him.143

! Fandy tjiptono, Pemasaran jasa, (Malang: Bayu media publising, 2007),

'2 parasuraman dan L.Berry dalam Sugiyono,Metode Penelitian Manajemen,

(Bandung: ALFABETA, 2014), him. 624

1995)

* Bambang Tri Cahyono, Manajemen Pemasaran, (Jakarta: Rajawali Pers,
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Berkenaan dengan kesediaan dan kemampuan penyedia layanan
untuk membantu para pelanggan dan merespon dengan segera
permintaan mereka.

4. Assurance ( Jaminan )

Jaminan vyaitu berupa kemampuan karyawan untuk
menimbulkan keyakinan dan kepercayaan terhadap janji yang telah
dikemukakan kepada konsumen.™

5. Empathy ( Empati )
Empati yaitu kesediaan karyawan dan pengusaha untuk lebih
peduli memberikan perhatian secara pribadi kepada langganan.
Misalnya karyawan harus mencoba menempatkan diri sebagai
pelanggan. Jika pelanggan mengeluh maka harus dicari solusi
segera, agar selalu terjaga hubungan harmonis, dengan
menunjukkan rasa peduli yang tulus.™
Kepuasan konsumen

Kepuasan adalah tanggapan pelanggan atas terpenuhinya
kebutuhannya. Hal itu berarti penilaian bahwa bentuk keistimewaan
tertentu barang atau jasa itu sendiri memberikan tingkat kenyamanan yang

terkait dengan pemenuhan kebutuhan yang dibawah harapan atau

' Buchari Alma, Manajemen Pemasaran dan Manajemen Jasa, (Yogyakarta:
ANDI, 2009)

> Buchari Alma, Manajemen Pemasaran dan Manajemen Jasa, (Yogyakarta:
ANDI, 2009)



21

pemenuhan kebutuhan yang melebihi harapan pelanggan.'® Kepuasan
pelanggan merupakan strategi jangka panjang yang membutuhkan
komitmen, baik yang menyangkut dana maupun sumber daya manusia."’
Kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan seseorang setelah
membandingkan kinerja (hasil) yang ia rasakan dibandingkan dengan
harapannya.*®

kepuasan atau ketidakpuasan merupakan suatu perasaan konsumen
sebagai respon terhadap produk barang/jasa yang telah dikonsumsi.
Kepuasan atau ketidakpuasan merupakan respon pelanggan terhadap
evaluasi ketidaksesuaian yang dipersepsikan antara harapan sebelum
pembelian dan Kinerja aktual produk yang dirasakan setelah
pemakaiannya. Pelanggan yang puas ketika kualitas layanan dirasa sesuai
atau bahkan melebihi harapan.™
Pengertian Pemasaran Islami (Syariah Marketing)

Marketing adalah strategi bisnis yang harus mempunyai seluruh
aktivitas dalam sebuah perusahaan, meliputi seluruh proses, menciptakan

menawarkan, pertukaran nilai, dari seorang produsen, atau suatu

perusahaan, atau perorangan yang sesuai ajaran islam.

'® Richard Oliver dalam Tony Wijaya, Manajemen Kualitas Jasa, (Jakarta Barat:
PT Indeks, 2001), him.153

' Bambang Tri Cahyono, Manajemen Pemasaran, (Jakarta: IPWI, 1995)

'® Kotler dalam Tony Wijaya, Manajemen Kualitas Jasa, (PT Indeks, 2011),
him.153

YAli Hasan, Manajemen Pemasaran, (Jakarta: Rajawali Pers, 2013)

%% Buchari Alma; Donni Junni Priansa, Manajemen Bisnis Syariah, (2009)
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Dari pengertian diatas dapat disimpulkan bahwa pemasaran sendiri
adalah salah satu bentuk muamalah yang dibenarkan dalam islam,
sepanjang segala proses transaksinya terpelihara dari hal-hal yang
terlarang oleh ketentuan syariah. Ada empat karakteristik pemasaran
islami (syariah marketing) yang dapat menjadi panduan bagi para pemasar
muslim sebagai berikut:

. Teistis (rabbaniyyah)

Berdasarkan ketuhanan yaitu suatu keyakinan yang bulat bahwa
semua gerak gerik manusia selalu berada dibawah pengawasan Ilahi, Yang
Maha Kuasa, Maha Pencipta, Maha Pengawas. Kondisi ini sangat diyakini
oleh umat muslim, sehingga menjadi pegangan hidup, tidak tergoyahkan.
Nilai rabbaniyyah ini melekat atau menjadi darah daging dalam pribadi
umat muslim, sehingga dapat mengerem perbuatan-perbuatan tercela
dalam dunia bisnis.**

Seorang pemasar syariah meskipun ia tidak mampu melihat Allah,
ia akan selalu merasakan bahwa Allah senantiasa mengawasinya. Sehingga
ia akan mampu untuk menghindari segala macam perbuatan yang
menyebabkan orang lain tertipu atas produk-produk yang dijualnya. Sebab
seorang pemasar syariah akan selalu merasa bahwa setiap perbuatan yang
dilakukan akan dihisab dan dimintai pertanggung jawabannya kelak pada
hari kiamat.

. Etis (akhlagiyyah)

*! Buchari Alma; Donni Junni Priansa, Manajemen Bisnis Syariah, (Jakarta:
Sinar Grafika, 2009)
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Etika bisnis islam dalam pemasaran memiliki nilai keistimewaan
lain dari yang lainnya yakni selain karena teitis (rabbaniyyah) juga karena
ia sangat mengedepankan masalah akhlak, mulai dari moral dan etik dalam
seluruh aspek kegiatannya, karena nilai-nilai moral dan etika adalah nilai
yang bersifat universal, yang diajarkan oleh semua agama.*

Etika adalah kata hati, dan kata hati ini adalah kata yang
sebenarnya, the will of god, tidak bisa dibohongi. Seorang penipu yang
mengoplos barang, menimbun barang, mengambil harta orang lain dengan
jalan yang bathil pasti hati kecilnya berkata lain. Oleh karena itu para
marketing syariah selalu memelihara setiap tutur kata, perilaku dalam
berhubungan bisnis dengan siapa saja, konsumen, penyalur, toko, pemasok
maupun saingannya.

. Realistis (al-waqgiyyah)

Sesuai dengan kenyataan, jangan mengada-ada apalagi yang
menjurus kepada kebohongan. Semua transaksi yang dilakukan harus
berlandaskan kepada realita, tidak membeda-bedakan orang, suku, warna
kulit. Semua tindakan penuh dengan kejujuran.”

Pemasaran syariah merupakan sebuah konsep pemasaran yang
fleksibel, sebagaimana keluasan dan keluwesan syariah Islamiyah yang
melandasinya. Pemasaran syariah adalah para pemasar profesional dengan

penampilan yang bersih, rapi, dan bersahaja. Sehingga, apapun model atau

?2 1bid, him. 23
** Buchari Alma; Donni Junni Priansa, Manajemen Bisnis Syariah, (Jakarta:
Sinar Grafika, 2009)
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gaya berpakaian yang dikenakannya, bekerja dengan mengedepankan
nilai-nilai religius, kesalehan, aspek moral dan kejuujuran dalam segala
aktivitas pemasarannya adalah kunci dari keutamaannya.

. Humanistis (insaniyyah)

Keistimewaan syariah marketing yang lain bisa dilihat dari sifatnya
yang humanistis universal, yaitu bahwa syariah diciptakan untuk manusia
agar derajatnya terangkat, sifat kemanusiaannya terjaga dan terpelihara.
Misalnya dalam memasarkan berita tentang buvanest spinal tentu perlu
menampilkan dua sisi dan dua argumen yang disertai dalil yang juga benar
(bukan sengaja dianggap benar).**

Berperi kemanusiaan, hormat menghormati sesama, marketing
berusaha membuat kehidupan menjadi lebih baik. Jangan sampai kegiatan
marketing mala sebaliknya merusak tatanan hidup dimasyarakat,
menjadikan perikemanusiaan bermasyarakat terganggu. Juga dari segi
marketing sendiri, jangan sampai menjadi manusia serakah, mau
menguasai segalanya, menindas dan merugikan orang lain.*

Penelitian Terdahulu

Beberapa peneliti telah melakukan penelitian yang berkaitan

dengan beberapa kajian pustaka yang relevan dengan masalah pengaruh

penerapan bauran pemasaran dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan

** 1bid, him. 24
*> Buchari Alma; Donni Junni Priansa, Manajemen Bisnis Syariah, (Jakarta:
Sinar Grafika, 2009)
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konsumen. Hasil dari beberapa peneliti akan digunakan sebagai bahan

referensi dan perbandingan dalam penelitian ini.

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Nugroho dengan judul
Pengaruh Penerapan Bauran Pemasaran Terhadap Pembentukan Loyalitas
pelanggan Pada Butik Muslim Shafira Jalan Sulajana 28 Bandung.
Menganalisis kinerja dari periklanan yang dilakukan oleh Butik Muslim
Shafira agar membentuk loyalitas pelanggan, sehingga nantinya bisa
menarik minat pelanggan agar lebih tertarik untuk loyal terhadap Butik
Muslim Shafira.”®

Penelitian yang dilakukan oleh Zanik dengan judul Analisis
Pengaruh Harga dan Kualitas Produk Terhadap kepuasan Konsumen
Busana Muslim “Ranti” pada PT.Citra busana Indonesia. Terdapat analisis
tentang harga dan kualitas produk dari busana muslim yang dipasarkan
terhadap kepuasan konsumen dan dapat diambil kesimpulan bahwa harga
dan kualitas produk sangat mempengaruhi konsumen dalam memilih
busana muslim yang terdapat di toko atau butik muslim yang tersedia.
Apabila harga busana muslim naik maka nilai jual busan muslim akan
menurun dan jika harga menurun maka sebaliknya jumlah penjualan

terhadap busana muslim naik secara significant.”’

*® Dipo Nugroho,” Pengaruh Penerapan Kinerja Bauran Pemasaran Terhadap
Pembentukan Loyalitas Pelanggan pada Butik Muslim Shafira Bandung”, Jurnal
Ekonomi dan Bisnis, 2006

%’ Cindhy Zanik, “Analisis Pengaruh Harga dan Kualitas Produk Terhadap
Kepuasan Konsumen Busana Muslim ‘“Ranti” pada PT.Citra Busana Indonesia”, Jurnal
Manajemen dan Kewirausahaan, 2011
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Penelitian yang dilakukan oleh Irawan dengan jurnal Analisis
Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Muslim di
Toko Bandeng Juwana Elrina Semarang. Terdapat Alat analisis yang
digunakan dalam penelitian ini adalah Regresi linier berganda.
Variabel/indikator kualitas pelayanan (x), kepuasan pelanggan (y).
Populasi jumlah pelanggan muslim yang berkunjung di toko Bandeng
Juwana Elrina Semarang, dengan sampel sebanyak 100 responden. Hasil
penelitian ini menunjukan bahwa kualitas pelayanan di Toko Bandeng
Juwana Elrina Semarang (p > 0,05) signifikan dengan sekor kepuasan
pelanggan muslim (p < 0,05).%®

Penelitian yang dilakukan oleh Maulana dengan judul Pengaruh
Bauran Pemasaran Terhadap Keputusan Konsumen Dalam Membeli
Produk Busana Muslim Kharisma Banyumanik Semarang. Penelitian ini
menjelaskan deskriptif kuantitatif jenis Ex Post Facto (kejadian yang
berlalu) dengan pendekatan korelasional dan menggunakan analisis regresi
linier berganda. Jumlah sampel yang ditetapkan yaitu 55 responden,
pengujian hipotesis menggunakan uji t. Bauran pemasaran dalam
penelitian ini berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan
konsumen dalam membeli produk busana muslim Kharisma Banyumanik
Semarang. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa jika (X) nol, maka

(Y+16.821), dengan R square 0.331% variable (X) hanya 33,1%

*® Gaga Irawan, “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Pelanggan Muslim di Toko Bandeng Juwana Elrina Semarang”, Jurnal Bisnis dan
Manajemen, 2012



27

mempengaruhi variabel (Y), sedangkan sisanya dijelaskan oleh variabel
lain diluar variabel penelitian ini.”

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Fitriani dengan judul
Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen
Pada Butik Moshaict Surabaya. Bertujuan untuk mengetahui dan dapat
menjelaskan pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen
pada Butik Moshaict Surabaya. Populasi bersifat relative dan
memperkirakan 100 konsumen yang melakukan pembelian setiap
minggunya, sedangkan teknik pengambilan sampel menggunakan metode
Total Sampling yaitu mengambil semua populasi yang ada dijadikan
sampel. Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah observasi dan
angket. Teknik analisa data yang digunakan adalah regresi linier berganda,
dari hasil analisa data diperoleh persamaan regresi linier berganda yaitu

Y=17,014+0,438X,+0,223X, VI t pada taraf kepercayaan @ 05 Djperoleh nilai

thitung X2=2,136 dengan t tabel 1,9845, maka thiyng>tiape;, S8 @emkian hpotess

yang menyatakan bahwa ada pengaruh positif antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen

pada
Butik Moshaict Surabaya. Dari hasil uji f diperoleh fhiwng (26,858) > fiapel
(3,09) dengan nilai signifikan (0,000) < a (0,05). Dengan demikian dapat
ditarik kesimpulan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap

kepuasan konsumen pada Butik Moshaict Surabaya.*

*° Fardi Maulana, “Pengaruh Bauran Pemasaran Terhadap Keputusan Konsumen
Dalam Membeli Produk Busana Muslim Kharisma Banyumanik Semarang”, Jurnal
Bisnis dan Manajemen, 2014

*® Lindra Fitriani, “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Konsumen Pada Butik Moshaict Surabaya”, Jurnal Manajemen, 2007
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Penelitian yang dilakukan oleh Sari dengan judul Analisis
Kepuasan Konsumen Terhadap Pelayanan Pada Busana Muslim Nabawi
Depok. Hasil penelitian dari regresi diketahui pengaruh kepuasan
konsumen 0,734 bearti kepuasan kosumen mempengaruhi pelayanan
sebesar 73,4%, maksudnya jika ada peningkatan terhadap kepuasan
konsumen sebesar satuan, maka akan meningkatkan terhadap kepuasan
konsumen sebesar satuan, maka akan meningkatkan pelayanan sebesar
0,734, sebaliknya jika ada terhadap kepuasan konsumen sebesar 0,755.
Nilai koefisiensi korelasi variabel kepuasan konsumen terhadap pelayanan
adalah sedang kuat dan searah, serta memiliki korelasi yang signifikan.
Koefisien determinannya, yaitu sebesar 0,601 (60,1%). Serta nilai thiwung
(8,345) > tiapie (2,043), berarti bahwa Hy ditolak dan H, diterima, maka ada
pengaruh yang signifikan antar kepuasan konsumen terhadap pelayanan.*

Penelitian yang dilakukan olen Dwimala dengan judul Pengaruh
Kualitas Pelayanan Publik Terhadap Kepuasan Pelanggan Busana Muslim
pada Butik Khadj. Menjelaskan alat analisis dalam penelitian ini adalah
Regresi linier berganda, variabel/indikator kualitas pelayanan publik (x),
kepuasan pelanggan (y). Populasi dalam penelitian ini adalah jumlah
pelanggan yang berkunjung pada butik Khadj dengan sampel sebanyak 50

responden. Dan hasil penelitian ini dapat disimpulkan bahwa bukti

*! Riana Sari, “Analisis Kepuasan Konsumen Terhadap Pelayanan Pada Busana
Muslim Nabawi Depok”, Skripsi, 2006
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langsung kehandalan dan daya tanggap berpengaruh tidak signifikan
terhadap kepuasan pelanggan.®

Penelitian yang dilakukan oleh Akbar dengan judul Pengaruh
Promosi, Kualitas Pelayanan dan Harga Terhadap Keputusan Pembelian
pada Butik Siti Hajar Magelang. Mengetahui hubungan signifikan antara
variabel independen yaitu kualitas pelayanan dan harga terhadap variabel
dependen yaitu keputusan pembelian. Jenis penelitian ini merupakan
penelitian yang berbasis asosiatif, data yang digunakan dalam penelitian
ini yaitu primer, metode penelitian dalam penelitian ini yaitu hasil
wawancara. Sampel dalam penelitian ini adalah 50 responden. Adapun
teknik analisisnya adalah regresi linear berganda. Variabel kualitas
pelayanan dan harga berpengaruh positif terhadap variabel keputusan
pembelian, variabel kualitas pelayanan (X;) lebih berpengaruh dari
variabel harga (X,).*

Penelitian yang dilakukan oleh Budiman dengan judul Analisis
Pengaruh Fasilitas, Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan Terhadap
Minat Mereferensikan. Bahwa persepsi pelanggan cukup tinggi dan
menggunakan bahwa konsumen merasakan bahwa selama proses edukasi
pasar, konsumen merasa didukung oleh informasi dan bantuan dalam

pengoperasian produk yang baik dan layanan tambahan yang baik

32 Willa Dwimala, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Publik Terhadap Kepuasan
Pelanggan Busana Muslim pada Butik Khadj”, Jurnal Manajemen dan Bisnis, 2013
3% Adam Akbar, “Pengaruh Promosi, Kualitas Pelayanan dan Harga Terhadap

Keputusan Pembelian pada Butik Siti Hajar Magelang”, Skripsi, 2011
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merupakan hal penting dalam mempertahankan konsumen tetap memakai
produk.*

Selanjutnya penelitian yang dilakukan oleh Yeni dengan judul
Pengaruh Bauran Pemasaran Terhadap Loyalitas Pelanggan pada Butik
Zoya Busana Muslim diSamarinda. Untuk mengetahui pengaruh Bauran
Pemasaran Terhadap Loyalitas Pelanggan pada Butik Zoya Busana
Muslim diSamarinda. Jenis penelitian ini merupakan penelitian yang
berjenis asosiatif. Data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu primer,
metode penelitian dalam penelitian ini yaitu menggunakan kuisioner.
Sampel dalam penelitian ini sebanyak 40 responden diambil secara
purposive sampling, adapun teknik analisisnya adalah regresi linear
berganda. Hasil penelitian ini  menunjukan persamaan regresi
Y=0,207+0,421X,+0,240X,+0,178X3+0,124X, Variabel produk, harga,
tempat dan promosi berpengaruh positif terhadap variabel loyalitas
pelanggan variabel (X;) lebih berpengaruh dari variabel harga (X»),
variabel tempat (X3), Variabel promosi (X4).*

Tabel 1
Penelitian Terdahulu

No Nama Peneliti/ Persamaan Perbedaan
Judul Penelitian

Peneliti Penulis

** Adi santoso Budiman, “Analisis Pengaruh Fasilitas, Kualitas Pelayanan dan
Kepuasan Pelanggan Terhadap Minat Mereferensikan”, Skripsi, 2003

* Nur Yeni, “Pengaruh Bauran Pemasaran Terhadap Loyalitas Pelanggan pada
Butik Moshaict Surabaya”, Jurnal IImu Administrasi Bisnis, 2016
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Jurnal ilmu-ilmu Bauran Pemasaran | Dependent Dependent
keislaman Independent Variabel Variabel
Afkaruna “Analisis | Produk, Harga, Kepuasan dan Kepuasan
Pengaruh Bauran Lokasi, Promosi Loyalitas. Pelanggan.
Pemasaran Metode Metode
Terhadap Kepuasan pengambilan pengambilan data
dan Loyalitas data menggunakan
Pelanggan di Karita menggunakan Kuesioner.
Muslim Square Observasi,
Yogyakarta” Interview,

Kuesioner, dan

Dokumenter.
Jurnal Ekonomi Kualitas Pelayanan | Populasi Sampel
Manajemen menggunakan menggunakan 30
Sumber Daya 1.000 orang. Model
“Analisis Pengaruh konsumen, Regresi Linear
Kualitas Pelayanan sampelnya 100 Berganda.
Terhadap Kepuasan orang. Model
Konsumen pada regresi Lineari
Matahari Logistik.
Departement Store
di Solo Grand
Mall”
Jurnal EMBA Bauran Pemasaran | Lokasi Lokasi penelitian
“Pengaruh Bauran | dan Kualitas penelitian diPalembang, dan
Pemasaran dan Pelayanan diManado, menggunakan
Kualitas Pelayanan Menggunakn sampel 30 orang.
Terhadap Kepuasan sampel 150
Konsumen pada orang.
Butik Busana
Muslim Manado”

Berdasarkan penelitian terdahulu dan melihat berbagai macam
literatur maka penulis menngambil judul “Pengaruh Penerapan Bauran
Pemasaran Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen pada
NC Butik Muslim Palembang®. Dengan mengambil data dari berbagai
sumber yang diperoleh dari berbagai skripsi yang telah peneliti telaah.
Pengembangan Hipotesis

Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan
masalah penelitian, dimana rumusan masalah penelitian biasanya disusun

telah dalam bentuk kalimat pertanyaan. Dikatakan sementara, karena

jawaban yang diberikan baru didasarkan pada teori yang relevan, belum
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didasarkan pada fakta-fakta empiris yang diperoleh melalui pengumpulan
data. Jadi hipotesis juga dapat dinyatakan sebagai jawaban teoritis
terhadap rumusan masalah penelitian, belum jawaban yang empirik.*

Dalam penelitian ada 3 hipotesis yang akan diuji adalah sebagai

berikut :
1. Bauran pemasaran dengan kepuasan konsumen.

Secara teoritik Bauran Pemasaran adalah perangkat alat pemasaran
yang digunakan perusahaan untuk mengejar tujuan perusahaannya,
yang didalamnya akan menentukan tingkat keberhasilan pemasaran
dan semua itu ditujukan untuk mendapatkan respon yang diinginkan
dari pasar sasaran. Sehingga bauran pemasaran dapat diartikan sebagai
perpaduan seperangkat alat pemasaran yang sifatnya dapat
dikendalikan oleh perusahaan sebagai bagian dalam upaya mencapai
tujuan pada pasar sasaran.

Penelitian yang dilakukan Wulansari (2013) menemukan bukti
empiris bahwa bauran pemasaran berpengaruh positif terhadap

keputusan pembelian, sehingga dapat disimpulkan hipotesis sebagai

berikut:

Ho : Bauran pemasaran tidak terdapat pengaruh terhadap kepuasan
konsumen

H. : Bauran pemasaran berpengaruh positif terhadap kepuasan
konsumen

2. Kaualitas pelayanan dengan kepusan konsumen.

*® Sugiyono, Metode Penelitian Bisnis, (Bandung: Alfabeta, 2014), him. 93
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Secara teoritik Kualitas pelayanan merupakan pelayanan yang
baik apabila dapat memenuhi atau melebihi apa yang diharapkan
konsumen atas pelayanan tersebut. Kualitas adalah sesuatu yang
diputuskan oleh pelanggan yang didasarkan pada pengalaman aktual
pelanggan atau konsumen terhadap produk atau jasa yang diukur
berdasarkan persyaratan-persyaratan tersebut.

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Nugroho dengan judul
Pengaruh Penerapan Bauran Pemasaran Terhadap Pembentukan
Loyalitas pelanggan Pada Butik Muslim Shafira Jalan Sulajana 28
Bandung terdapat bukti empirik yaitu :

Ho : Kualitas pelayanan tidak terdapat pengaruh terhadap kepuasan
konsumen

H, : Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan
konsumen

Bauran pemasaran dan kualitas pelayanan dengan kepuasan konsumen.

Secara teoritik bauran pemasaran dapat diartikan sebagai
perpaduan seperangkat alat pemasaran yang sifatnya dapat
dikendalikan oleh perusahaan sebagai bagian dalam upaya mencapai
tujuan pada pasar sasaran. Kualitas pelayanan merupakan pelayanan
yang baik apabila dapat memenuhi atau melebihi apa yang diharapkan
konsumen atas pelayanan tersebut sedangkan Kepuasan konsumen
adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan Kkinerja
(hasil) yang ia rasakan dibandingkan dengan harapannya.

Penelitian yang dilakukan Haryoso (2013) menemukan bukti

empiris bahwa bauran pemasaran dan kualitas pelayanan berpengaruh
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positif terhadap kepuasan konsumen, sehingga dapat disimpulkan
hipotesis sebagai berikut:

Ho : Bauran pemasaran dan kualitas pelayanan tidak terdapat
pengaruh terhadap kepuasan konsumen

H. : Bauran pemasaran dan kualitas pelayanan terdapat pengaruh
positif terhadap kepuasan konsumen
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BAB I11

METODOLOGI PENELITIAN

Metode Penelitian

1.

Jenis penelitian

Metode yang digunakan dalam penelitian ini yaitu penelitian
eksplanasi (Explanatory Research) untuk menguji hubungan antar
variabel yang dihipotesiskan. Metode penelitian digunakan untuk
meneliti pada populasi dan sampel tertentu, pengumpulan data
menggunakan instrument penelitian, analisis data bersifat kuantitatif,
dengan tujuan untuk menguiji hipotesis yang telah ditetapkan.>”

Pada penelitian ini penulis menggunakan analisis kuantitatif
dengan metode ekonometrik yang didukung dengan analisis
deskriptif sesuai data, teori ekonomi dan penelitian-penelitian
terdahulu. Penelitian ini menganalisa tentang pengaruh penerapan
bauran pemasaran dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan
konsumen pada NC butik muslim Palembang.

Dalam penelitian ini, penulis mengumpulkan data yang
diperoleh langsung dari lapangan yaitu pada NC butik muslim
Palembang. Teknik pengumpulan data yang dilakukan adalah

dengan daftar Pertanyaan (Kuesioner).

%7 Sugiyono, Metode Penelitian Manajemen, (Bandung: Alfabeta, 2009), him.08
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2. Jenis Data dan Sumber Data
Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah jenis data
primer. Data Primer adalah data yang diperoleh langsung dari
responden dan yang penekanannya pada angka yang di olah dengan
metode statistika, sedangkan sumber data dalam penelitian adalah
subjek yaitu pemilik dan karyawan NC Butik Muslim Palembang.
3. Populasi dan Sampel
a. Populasi
Populasi adalah keseluruhan subyek penelitian.*® Dan
populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas
objek/subjek yang mempunyai kualitas dan karateristik tertentu
yang di terapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan ditarik
kesimpulannya.®
Berdasarkan kedua pendapat di atas penulis dapat
menyimpulkan mengenai populasi sebagai berikut, populasi
adalah suatu kelompok individu atau unsur-unsur yang memiliki
kesamaan ciri-ciri yang merupakan sumber data yang diteliti dan
hasilnya dianalisis.
Berdasarkan rumusan di atas penulis menetapkan populasi
penelitian adalah seluruh pelanggan di NC butik muslim

palembang yang jumlahnya tidak terbatas akan tetapi peneliti

*® Suharsimi Arikunto, Prosuder Penelitian Suatu Pendekatan Praktik, (Jakarta:
Rineka Cipta, 2014), him.173
** Sugiyono, Metode Penelitian Bisnis, (Bandung: Alfabeta, 2010), him. 61
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telah melakukan survey di lapangan selama satu bulan dengan
memperoleh jumlah pengunjung sebanyak 100 orang.
b. Sampel

Sampel adalah bagian atau wakil populasi yang diteliti.*
Dan Sampel adalah sebagian dari populasi untuk mewakili
seluruh populasi.** Dari kedua pendapat di atas penulis
menyimpulkan bahwa sampel adalah bagian dari populasi yang
menjadi obyek sesungguhnya dari suatu penelitian.

Pemilihan sampel dalam penelitian ini dilakukan secara
Purposive Sampling, yaitu Jadi, sampel diambil tidak secara
acak, tapi ditentukan sendiri oleh peneliti. Sampel dalam
penelitian ini adalah konsumen pada NC Butik Muslim
Palembang berjumlah 30 orang.

Berdasarkan metode tersebut dari keseluruhan populasi
diperoleh sampel 30 orang konsumen yang memenuhi Kriteria.
Berikut adalah kriteria-kriteria dalam penentuan sampel :

1. Konsumen yang melakukan pembelian dalam 2 minggu

2. Konsumen yang memesan busana muslim secara rutin

3. Konsumen vyang melakukan pembelian ulang selama
sebulan

4. Konsumen yang selalu datang ke butik dan membeli barang.

* Suharsimi Arikunto, Peosuder Penelitian Suatu Pendekatan Praktik, (Jakarta:
Rineka Cipta, 2014), him. 174

** Handari Nawawi, Metode Penelitian Kuantitatif, (Jakarta: Salemba Empat,
1995), him. 144
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4.  Teknik Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data adalah cara untuk memperoleh data
itu sendiri. Adapun cara memperoleh data tersebut adalah metode
wawancara, observasi, kuesioner, dan dokumentasi.* Data
merupakan komponen penting untuk keperluan penelitian. Untuk
memperoleh hasil penelitian yang diharapkan maka dibutuhkan data
dan informasi yang akan mendukung dalam penelitian ini.

Dalam memperoleh data dan informasi yang akan mendukung
penelitian ini, maka penulis mengumpulkan data berupa Kuesioner
(Angket). Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang
dilakukan dengan cara memberi seperangkat pertanyaan atau
pernyataan tertulis kepada responden untuk dijawabnya.*?

5. Variabel Penelitian

Variabel penelitian adalah objek suatu penelitian atau apa yang
menjadi titik perhatian.** Adapun variabel dalam penelitian ini
adalah :

1. Variabel Bebas (Variabel Independent)
Variabel bebas merupakan variabel yang mempengaruhi

atau yang menjadi sebab perubahan atau timbulnya variabel

* Suharsimi Arikunto, Prosuder Penelitian Suatu Pendekatan Praktik, (Jakarta:
Rineka Cipta, 2014), him. 192

** Sugiyono, Metode Penelitian Bisnis, (Bandung: Alfabeta, 2014), him. 199

* Suharsimi Arikunto, Prosuder Penelitian Suatu Pendekatan Praktik, (Jakarta:
Rineka Cipta, 2014), him. 161
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dependen (terikat).”> Variabel bebas (X) dalam penelitian ini
terdiri dari Bauran Pemasaran (X;) dan Kualitas Pelayanan (X3).
Indikator Bauran Pemasaran (X;) yaitu produk, harga, lokasi,
Promosi, orang, tampilan fisik, proses. Sedangkan indikator
Kualitas Pelayanan (X;) yaitu bukti fisik/wujud, kehandalan,
daya tanggap, jaminan, empati.

2. Variabel Terikat (Variabel Dependent)

Variabel terikat merupakan variabel yang dipengaruhi atau
yang menjadi akibat, karena adanya variabel bebas.*® Variabel
terikat (Y) dalam penelitian ini sebagai variabel dependen
adalah Kepuasan Konsumen (). Adapun indikatornya adalah
merasa senang selama melakukan pembelian, selalu melakukan
pembelian ulang, pilihan berbelanja yang tepat, dan
merekomendasikan.

Definisi Operasional Variabel

Dalam penelitian ini penulis melakukan analisis pada besarnya
pengaruh yang ditimbulkan variabel independen terhadap variabel
dependen atau pengaruh penerapan bauran pemasaran dan kualitas
layanan terhadap kepuasan konsumen. Variabel penelitian yang
penulis gunakan dalam penelitian ini dapat dilihat dalam tabel

sebagai berikut :

* Sugiyono, Metode Penelitian Bisnis, (Bandung: Alfabeta, 2008), him. 59
“® Ibid, him. 59
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Tabel 2
Definisi Operasional
Variabel Definisi Variabel Sub Variabel Indikator Skala Sumber
1 2 3 4 5 6
Bauran “Bauran pemasaran | Product (Produk) | 1.Produknya Likert | Kotler
Pemasaran | adalah alat bagi | adalah segala | bermacam- (2000:212)
(X) pemasar yang | sesuatu yang | macam
terdiri atas berbagai | dapat ditawarkan | 2.0Objek barang
unsur suatu | dipasar dan dapat | 3.Bermanfaat
program pemasaran | memenuhi bagi konsumen
yang perlu | kebutuhan
dipertimbangkan konsumen.
agar implementasi
strategi pemasaran
yang ditetapkan
dapat berjalan
sukses.”  (Rambat
Lupiyoadi; A
Hamdani, 2006)
Price (Harga) | 1.Penetapan Likert
adalah jumlah | harga sesuai
uang yang | standart
ditetapkan untuk | 2.Adanya
satu barang atau | diskon harga
jasa 3.Harganya
dapat dijangkau
Place (Tempat) | 1.Lokasi Likert
adalah tempat | strategis
dimana 2..Penjualan
perusahaan dilakukan secara
melakukan langsung
berbagai kegiatan
untuk memuat
produk yang
dapat  diperoleh
dan tersedia bagi
konsumen
Promotion 1.Promosi Likert
(Promosi) adalah | penjualan
suatu bentuk | melalui
komunikasi pemberian
pemasaran dengan | hadiah
tujuan
mempengaruhi
atau  membujuk
pasar agar

bersedia membeli
produk yang
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ditawarkan
perusahaan.
People  (Orang) | 1.Semua Likert
adalah semua | pelayan
pelaku yang | perhatian
melakukan kepada
peranan dalam | konsumen
penyajian jasa | 2.Pelayan
sehingga  dapat | merespon
mempengaruhi permintaan
persepsi pembeli. | konsumen
Physical Evidence | 1.Bangunan Likert
(Sarana Fisik) | fisik
adalah suatu hal | 2.Fasilitas
yang secara nyata | pendukung
turut 3.Peralatan
mempengaruhi pendukung
keputusan
konsumen untuk
membeli dan
menggunakan
product jasa yang
ditawarkan
Process (Proses) | 1.Kecepatan Likert
adalah semua | menangani
prosedure actual, | permintaan
mekanisme, dan | konsumen
aliran  aktivitas | 2.Pelayanan
yang di gunakan | yang
untuk memuaskan
menyampaika
jasa.
Kualitas “Kualitas layanan | Tangible (Bukti | 1.Fasilitas yang | Likert | Yazid
Pelayanan | merupakan fisik/wujud) yaitu | memadai (2008:102)
(X2) pelayanan yang | bukti nyata dari | 2.Peralatan
baik adalah apabila | kepedulian  dan | 3..Cara
dapat  memenuhi | perhatian  yang | berkomunikasi
atau melebihi apa | diberikan
yang  diharapkan | penyedia jasa
konsumen atas | kepada
pelayanan konsumen.
tersebut.”
(Sugiyono,
2014:624)
Reliability 1.Pelayanan Likert
(Kehandalan) sesuai  dengan
yaitu kemampuan | janji
perusahaan untuk | 2.Pelayanan
melaksanakan sesuai  dengan
jasa sesuai dengan | keinginan
apa yang telah | konsumen
dijanjikan secara
tepat waktu.
Responsiveness 1.Pelayanan Likert
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(Daya Tanggap) | dimulai  ketika
yaitu kemampuan | perrtama  kali
perusahaan yang | datang
dilakukan 2.Cepat, tepat
langsung oleh | dan efisien
karyawan untuk | 3.Mengetahui
memberikan kebutuhan
pelayanan dengan | konsumen
cepat dan tanggap
Assurance 1.Keamanan Likert
(Jaminan)  vyaitu | terjamin
pengetahuan dan | 2.Terbebas dari
perilaku kekeliruan
emplolyee untuk
membangun
kepercayaan dan
keyakinan  pada
diri konsumen
dalam
mengkonsumsi
jasa yang
ditawarkan.
Empathy (Empati) | 1.Ramah  dan | Likert
yaitu kemampuan | sopan
perusahaan yang | 2.Pemahaman
dilakukan terhadap
langsung oleh | konsumen
karyawan  untuk
memberikan
perhatian kepada
konsumen secara
individu,
termasuk juga
kepekaan  akan
kebutuhan
konsumen.
Kepuasan | Kepuasan 1. Merasa Likert | Tjiptono
Konsumen | pelanggan adalah senang selama (2008:107)
Y) tingkat perasaan melakukan
seseorang  setelah pembelian
membandingkan 2. Selalu
kinerja (hasil) yang melakukan
ia rasakan pembelian
dibandingkan ulang
dengan 3. pilihan
harapannya.” (Tony berbelanja yang
Wijaya, 2011:153) tepat

4 Merekomenda
sikan
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Penelitian ini menggunakan Skala Likert. Skala Likert
digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang
atau sekelompok orang tentang penomena sosial.*’

Jawaban setiap item instrumen dalam penelitian ini
menggunakan skala Likert, skala Likert mempunyai susunan dari
positif sampai sangat negatif, yang dapat berupa kata-kata sebagai
berikut :

a. Sangat Setuju  : SS

b. Setuju )

c. Kurang Setuju : KS

d. Tidak Setuju  : TS

e. Sangat Tidak Setuju : STS

Penelitan ini menggunakan skala Likert dengan menekankan

beberapa bentuk nilai diantaranya sebagai berikut :

ob]

. Sangat Setuju :5
b. Setuju 4
c. Kurang Setuju :3

d. Tidak Setuju :2

D

. Sangat Tidak Setuju : 1

* Sugiyono, Metode Penelitian Manajemen, (Bandung: Alfabeta, 2014),
him.168
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Teknik Analisis Data

a.

Uji Validitas

Uji validitas adalah suatu ukuran yang menunjukkan
tingkat-tingkat kevalidan sesuatu instrumen. Kuesioner
dikatakan valid jika pertanyaan pada kuesioner mampu untuk
mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh suatu
kuesioner. Uji validitas kuisioner menggunakan program SPSS
for windows versi 16. Uji validitas dapat dilihat di Output
SPSS pada tabel Uji Reliabilitas dengan membandingkan
besarnya angka rhitung dan reapel- Mhiung dapat dilinat pada kolom
correlation.*®
Uji Reliabilitas

Reliabilitas adalah suatu instrumen dapat dipercaya untuk
digunakan sebagai alat pengumpul data karena instrument
tersebut sudah baik. Butir pertanyaan dikatakan reliabel
apabila jawaban seseorang terhadap pertanyaan adalah
konsisten. Uji reliabilitas merupakan alat untuk mengukur
suatu kuisioner yang merupakan indikator dari variabel. Suatu
konstruk atau variabel dikatakan reliabel jika nilai Cronbach

Alpha (a) > 0,60 maka item variabel tersebut dinyatakan

*® Arikunto, Prosuder Penelitian, (Jakarta: Rineka Cipta, 2013), him. 211
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reliable, dan jika angka reliabilitas alpha < 0,60 maka item

variabel tersebut dinyatakan tidak reliable.”
Uji Asumsi Klasik

Untuk mendapatkan model regresi yang baik harus terbebas
dari penyimpangan data yang terdiri dari multikolonieritas,
heteroskedastisitas, autokorelasi dan normalitas.”® Cara yang
digunakan untuk menguji penyimpangan asumsi Kklasik adalah
sebagai berikut :

Uji kualitas data yang akan digunakan dalam penelitian ini
adalah uji asumsi klasik. Deteksi yang digunakan penilaian uji
asumsi klasik terdiri dari :

a.  Uji Multikolinearitas
Multikolinearitas menjelaskan bahwa uji asumsi klasik
jenis ini diterapkan untuk menganalisis regresi berganda yang
terdiri atas dua atau tiga variabel bebas/independent variabel.

Dimana akan diukur tingkat asosiasi (keeratan) hubungan

pengaruh antara variabel bebas tersebut dengan melihat nilai

tolerance dan inflation factor (VIF). Adapun teknik yang
digunakan dalam uji multikolinieritas dengan alat bantu

dengan menggunakan SPSS for windows versi 16 pada

* Arikunto, Prosuder Penelitian, (Jakarta: Rineka Cipta, 2013), him. 221
*® Aprilinda Ramadhina, Spss Untuk Ukm, (Jakarta: PT Gramedia, 2011), him.12
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penelitian ini.>* Hipotesa yang digunakan dalam uji

multikolinieritas adalah :
Ho : Tidak ada multikolinieritas
H. : Ada Multikolinieritas
Dasar Pengambilan keputusan®? adalah :
Jika VIF > 10 atau jika tolerance < 0,1 maka Hy ditolak dan H,
diterima.
Jika VIF < 10 atau jika tolerance > 0,1 maka Hy diterima dan
H, ditolak.
Uji Heteroskedastisitas
Uji heteroskedastisitas adalah keadaan dimana terjadi
ketidaksamaan variant dari residu untuk pengamatan pada
model regresi.”® Heteroskedastisitas terjadi pada scatterplot
titik-titiknya mempunyai pola yang teratur baik menyempit,
melebar, maupun bergelombang-gelombang. Adapun teknik
yang digunakan dalam uji heteroskedastisitas dengan alat
bantu menggunakan SPSS for windows versi 16 pada penelitian
ini.
Salah satu cara untuk mendeteksi ada tidaknya
heteroskedatisitas adalah melihat grafik plot antara nilai

prediksi (ZPRED) dengan residualnya (SRESID). Deteksi ada

>! Aprilinda Ramadhina, Spss Untuk Ukm, (Jakarta: PT Gramedia, 2011), him.12
>? Aprilinda Ramadhina, Spss Untuk Ukm, (Jakarta: PT Gramedia, 2011), him.13
>* Aprilinda Ramadhina, Spss Untuk Ukm, (Jakarta: PT Gramedia, 2011), him.12
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atau tidaknya heteroskedastisitas dapat dilakukan dengan
melihat ada atau tidaknya pola tertentu pada grafik scatterplot
antara SRESID dan ZPRED dimana sumbu Y adalah Y yang
telah diprediksi dan sumbu X adalah residualnya (Y prediksi —
Y sesungguhnya).>* Dengan kriteria pengambilan keputusan :
Sig> 0,05, artinya data tidak terkena heteroskedastisitas
Sig < 0,05, artinya data tidak terkena heteroskedastisitas

c.  Uji Normalitas

Uji asumsi normalitas akan menguji data variabel bebas
(X) dan data variabel terikat (Y) pada persamaan regresi yang
dihasilkan, apakah berdistribusi normal atau berdistribusi tidak
normal. Uji normalitas dapat dilakukan dengan analisis grafik
histogram, normal probability plots, dan one-sample
kolmogorov-smirnov yang dapat dideteksi dengan melihat
penyebaran data (titik) pada sumbu diagonal dari grafik.”
9.  Analisis Regresi linear berganda (Multiple Regresion)

Manfaat dari hasil analisis regresi adalah untuk membuat

keputusan apakah naik dan menurunnya variabel dependent dapat

dilakukan peningkatan variabel independent atau tidak. Untuk

regresi yang variabel independentnya terdiri atas dua atau lebih

>* Priyatno, Pengolahan Data Praktis, (Jakarta: Kencana, 2014), him. 108
>> Sunyoto, Analisis Regresi dan Uji Hipotesis, (Jakarta Selatan: Salemba Empat,
2013), him. 84
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regresinya disebut juga regresi berganda.>® Persamaan regresi dalam

penelitian ini adalah untuk mengetahui seberapa besar pengaruh

penerapan bauran pemasaran dan kualitas pelayanan terhadap

kepuasan konsumen pada NC butik muslim Palembang.

Dengan rumus regresi berganda®’ sebagai berikut :

Y =a+bX;+hX;+e

Keterangan :

Y = Kepuasan Konsumen (Variabel Dependent)

a = Bilangan Konstanta

b, = Koefisien Bauran Pemasaran

b, = Koefisien Kualitas Pelayanan

X1 = Bauran Pemasaran (Variabel Independent)

X, = Kualitas Pelayanan (Variabel Independent)

e = Residu

a.  Koefisien Determinasi

Koefisien determinasi (R®) adalah angka yang

menyatakan atau digunakan untuk mengetahui kontribusi atau
sumbangan yang diberikan oleh sebuah variabel atau lebih X

(Bebas) terhadap variabel Y (Terikat). Dan menentukan nilai

*® Sugiyono, Metode Penelitian Bisnis, (Bandung: Alfabeta, 2013), him. 275
>’ Bambang Suwarno, Rumus dan data dalam, (Bandung: Alfabeta, 2009),
him.173



49

koefisien determinasi dinyatakan dengan nilai Adjusted R
Square.>®
Rumus Koefisien Determinasi : R? = (r)*x 100%
Keterangan :
R? = Koefisien Determinasi
r = Kuadrat Koefisien Korelasi
10. Uji Hipotesis
Pengujian hipotesis dengan pengujian hipotesa uji T ( Uji
Parsial) dan Uji F (Uji Simultan), yaitu sebagai berikut :
a.  Uji T (Uji Parsial)
Uji T digunakan untuk mengetahui pengaruh penerapan
bauran pemasaran dan kualitas pelayanan secara parsial

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.>

b—B
Rumus : thitung= —

Hipotesis yang digunakan® adalah :

a. Hp ditolak dan H, diterima artinya secara parsial ada
pengaruh yang signifikan terhadap variabel dependen.

b. Ho diterima dan H, ditolak artinya secara parsial tidak ada
pengaruh yang signifikan terhadap variabel dependen.

b.  Uji F (Uji Simultan)

>% Syofian Siregar, Statistik Parametrik Untuk Penelitian Kuantitatif, (Jakarta:
Salemba Empat, 2013), him. 338
** Ibid, him. 144
® Bambang Suwarno, Rumus dan data dalam, (Bandung: Alfabeta, 2009),
him.169
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Uji F digunakan untuk menguji apakah variabel
independen secara simultan berpengaruh terhadap variabel
dependen. Pengujian ini dilakukan untuk mengetahui apakah
bauran pemasaran dan kualitas pelayanan pada tingkat
kepercayaan (Confidence Interval) atau level pengujian
hipotesis 5% dengan uji F hipotesis yang digunakan.®*
Hipotesis yang digunakan® adalah :

a. Jika nilai Fniwng > nilai Fene, maka Ho ditolak dan H,
diterima yang artinya secara simultan ada pengaruh yang
signifikan terhadap variabel dependen.

b. Jika nilai Fpiwung > nilai Frane, maka Ho diterima dan H,
ditolak yang artinya secara simultan tidak ada pengaruh

yang signifikan terhadap variabel dependen.

®! Priyatno, Pengolahan Data Terpraktis, (Jakarta: Kencana, 2014), him. 185
%2 Bambang Suwarno, Rumus dan data dalam, (Bandung: Alfabeta, 2009),

him.173
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BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Deskripsi Objek Penelitian

1.

Gambaran Umum NC Butik Muslim Palembang

NC Butik Muslim Palembang merupakan salah satu butik
muslim yang di kota Palembang dengan pemilik butik ibu Novita
Dwiyanti. NC Butik Muslim ini merupakan salah satu pelopor
busana muslim kota Palembang, yang belokasi di jalan basuki
rahmat no 1540 D, kemuning kota Palembang. NC butik ini sendiri
memiliki keunikan selain dirancang oleh pemilik toko. Ibu Novita
Dwiyanti ini telah menjalani bisnis butik muslim dari tahun 2010
lebih kurang 6 tahun lamanya, ia mendirikan NC Butik sendiri
dengan tekad ingin merubah paradigma sebagian besar masyarakat
yang memandang bahwa wanita yang memakai busana muslim itu
ketinggalan trend atau kampungan. lbu Novita sendiri ingin
menunjukkan bahwa wanita yang memakai busana muslim itu
modern dan terhormat dan juga dapat tampil gaya, namun sopan dan

syar’i.

Akan tetapi ia juga melihat pada waktu itu yang memakai
busana muslim masih jarang serta belum menjadi trend. Namun,
keadaan tersebut tidak dijadikan sebagai hambatan, bahkan dijadikan
sebagai tantangan untuk bisa mendobrak trend mode. Pada waktu itu

ia memiliki potensi yang besar untuk dapat berkembang dan maju,
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karena waktu itu outlet yang khusus menjual busana muslim masih

jarang, sehingga belum ada pesaing dan persaingan yang tinggi.

Gambaran Umum Responden

Dalam penelitian ini akan dijelaskan gambaran mengenai
karakteristik responden dimana yang akan dijadikan responden
adalah para konsumen yang melakukan pembelian di NC Butik
Muslim Palembang. Jumlah responden yang dijadikan sampel dalam

penelitian ini sebanyak 30 orang.

Tabel 3
Karakteristik Responden
No Jenis Kelamin Jumlah Persentase
1 Perempuan 30 100 %

Sumber: Data Kuesioner yang telah diolah
Hasil Analisis Data
a. Uji Validitas
Uji validitas terhadap instrument dimaksudkan untuk
mengetahui apakah instrument yang digunakan layak
digunakan dalam penelitian ini. Uji Validitas dilakukan dengan
menggunakan korelasi product moment, dimana sampel yang
digunakan adalah 30 orang maka regpe nya adalah 0,361.
Berdasarkan pengujian yang telah dilakukan untuk variabel

bebas dan variabel terikat mempunyai hasil yaitu di atas 0,361
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dan menurut buku panduan penelitian apabila nilai rhitung lebih

besar dari pada ryper Mmaka hasilnya adalah positif atau valid.®®

1. Uji Validitas Bauran Pemasaran

Tabel 4
Hasil Korelasi Bauran Pemasaran

No Item IMHitung M abel Keterangan
1 item_1 0.526 0.361 valid

2 item_2 0.407 0.361 valid

3 item_3 0.536 0.361 valid

4 item_4 0.630 0.361 valid

5 item 5 0.351 0.361 tidak valid
6 item_6 0.686 0.361 valid

7 item_7 0.659 0.361 valid

8 item_8 0.644 0.361 valid

9 item 9 0.560 0.361 valid
10 item_10 0.226 0.361 tidak valid
11 item_11 0.644 0.361 valid
12 item_12 0.331 0.361 tidak valid
13 item_13 0.629 0.361 valid
14 item_14 0.714 0.361 valid
15 item_15 0.686 0.361 valid
16 item_16 0.644 0.361 valid
17 item_17 0.562 0.361 valid
18 item_18 0.704 0.361 valid
19 item_19 0.373 0.361 valid

Sumber : Hasil Olahan Data Primer,2017

Dari Semua item pertanyaan yang diolah menggunakan

SPSS for windows versi 16 tersebut dimana ada 3 item

pertanyaan yang menunjukkan rhiung lebih kecil dari pada repel

yang berarti data tidak valid, sedangkan 16 item pertanyaan

lainnya menunjukkan nilai rhitung lebih besar dari pada ripe dan

% Arikunto, Prosuder Penelitian, (Jakarta: Rineka Cipta, 2013), him. 211
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dapat disimpulkan untuk uji validitas bauran pemasaran
dinyatakan valid atau sesuai dengan indikator pada bauran
pemasaran dan dapat dilanjutkan pada analisis selanjutnya.

2. Uji Validitas Kualitas Pelayanan

Tabel 5
Hasil Korelasi Kualitas Pelayanan
No Item IHitung M abel Keterangan
1 item_1 0.627 0.361 valid
2 item 2 0.830 0.361 valid
3 item 3 0.885 0.361 valid
4 item 4 0.798 0.361 valid
5 item 5 0.409 0.361 valid
6 item 6 0.717 0.361 valid
7 item 7 0.463 0.361 valid
8 item_8 0.433 0.361 valid
9 item 9 0.396 0.361 valid
10 item_10 0.371 0.361 valid
11 item 11 0.541 0.361 valid
12 item_12 0.399 0.361 valid

Sumber : Hasil Olahan Data Primer,2017

Dari Semua item pertanyaan yang diolah menggunakan
SPSS for windows versi 16 tersebut dimana menunjukkan
semua nilai rhiwng lebin besar dari pada rwane dan dapat
disimpulkan untuk uji validitas kualitas pelayanan dinyatakan
valid atau sesuai dengan indikator pada kualitas pelayanan dan

dapat dilanjutkan pada analisis selanjutnya.
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3. Uji Validitas kepuasan konsumen

Tabel 6
Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Konsumen
No Item INitung M abel Keterangan
1 item_1 740 0.361 valid
2 item 2 863 0.361 valid
3 item 3 687 0.361 valid
4 item 4 792 0.361 valid

Sumber : Hasil Olahan Data Primer,2017

Dari Semua item pertanyaan yang diolah menggunakan
SPSS for windows versi 16 tersebut dimana menunjukkan
semua nilai rhiwng lebin besar dari pada rwne dan dapat
disimpulkan untuk uji validitas kepuasan konsumen dinyatakan
valid atau sesuai dengan indikator pada kepuasan konsmen dan
dapat dilanjutkan pada analisis selanjutnya.

b. Hasil Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas adalah indeks yang menunjukkan sejauh
mana alat pengukuran dapat dipercaya untuk dapat diandalkan
dalam pengukuran gejala sosial. Uji Reliabilitas yaitu untuk
menguji konsistensi alat ukur, apakah hasilnya akan tetap
kosnsisten atau sesuai dengan uji sebelumnya. Pengukuran
kuesioner yang reliable dengan uji reliabilitas apabila riwyng >

0.60.%

* Arikunto, Prosuder Penelitian, (Jakarta: Rineka Cipta, 2013), him. 221




56

1. Hasil Uji Reliabilitas Bauran Pemasaran
Uji reliabilitas dilakukan dengan perhitungan SPSS for
windows versi 16. Hasil uji reliabilitas instrumen variabel
bauran pemasaran (x;) adalah sebagai berikut :

Tabel 7
Hasil Uji Reliabilitas Instrumen Variabel Bauran Pemasaran (x)

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

0.870 16
Sumber : Hasil Olahan Data Primer,2017

Berdasarkan hasil perhitungan pada tabel di atas
menjelaskan nilai reliabilitas 0,870 > 0,60 yang artinya
instrumen penelitian bauran pemasaran (x;) sudah reliable
dan dapat dijadikan alat ukur analisis selanjutnya.

2. Hasil Uji Reliabilitas Kualitas Pelayanan

Uji reliabilitas dilakukan dengan perhitungan SPSS for
windows versi 16. Hasil uji reliabilitas instrumen variabel
Kualitas Pelayanan (x,) adalah sebagai berikut

Tabel 8
Hasil Uji Reliabilitas Instrumen Variabel Kualitas Pelayanan (x,)

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of ltems

0.798 12
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Sumber : Hasil Olahan Data Primer,2017

Berdasarkan hasil perhitungan pada tabel di atas
menjelaskan nilai reliabilitas 0,798 > 0,60 yang artinya
instrumen penelitian Kualitas pelayanan (x,) sudah reliable
dan dapat dijadikan alat ukur analisis selanjutnya.

3. Hasil Uji Reliabilitas Kepuasan Kosumen

Uji reliabilitas dilakukan dengan perhitungan SPSS for
windows versi 16. Hasil uji reliabilitas instrumen variabel
kepuasan konsumen () adalah sebagai berikut

Tabel 9
Hasil Uji Reliabilitas Instrumen Variabel Kepuasan Konsumen (Y)

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

0.771 4
Sumber : Hasil Olahan Data Primer,2017

Berdasarkan hasil perhitungan pada tabel di atas
menjelaskan nilai reliabilitas 0,771 > 0,60 yang artinya
instrumen penelitian kepuasan konsumen (Y) sudah reliable
dan dapat dijadikan alat ukur analisis selanjutnya.

4.  Hasil Uji Asumsi Klasik
Untuk mendapatkan model regresi yang baik harus terbebas

dari penyimpangan dari data yang terdiri dari multikolinearitas, uji
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heteroskedastisitas, dan uji normalitas.®® Berdasarkan hasil pengujian
segala penyimpangan Kklasik terhadap data penelitian dapat

dijelaskan sebagai berikut:

a.  Uji Multikolinearitas
Uji multikolinearitas dilakukan untuk mengetahui adanya
korelasi diantara variabel bebas bauran pemasaran (X;) dan
Kualitas layanan (X3).
Uji multikolinearitas dilakukan dalam perhitungan SPSS
for windows versi 16.%° Hasil multikolinearitas adalah sebagai
berikut :

Tabel 10
Hasil Uji Multikolinearitas

Coefficients®

Collinearity Statistics
Model Tolerance VIF
1 (Constant)
Bauran Pemasaran 331 3.023
Kualitas Pelayanan 331 3.023

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
Sumber : Hasil Olahan Data Primer,2017

Nilai VIF pada variabel bauran pemasaran adalah 3.023
dan nilai VIF pada variabel kualitas pelayanan adalah 3.023.
Melihat hasil nilai VIF pada semua variabel penelitian yang

mempunyai hasil a hitung > (0,10) dan VIF hitung < (10), yang

® Aprilinda Ramadhina, Spss Untuk Ukm, (Jakarta: PT Gramedia, 2011), him.12

% Aprilida Ramadhina, Spss Untuk Ukm, (Jakarta: PT Gramedia, 2011), him. 12
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berarti Ho ditolak dan H, diterima bahwa variabel tidak terjadi

multikolinearitas®’.

b.  Uji Heteroskedastisitas
Uji Heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah
dalam model regresi terjadi ketidaksamaan variant.®® Adapun
hasil uji statistik Heteroskedastisitas yang diperoleh dalam
penelitian ini adalah sebagai berikut:

Tabel 11

Uji Heteroskedastisitas Menggunakan Spearman

Correlations

x1 X2 y
Spearman'srtho  x1 Correlation Coefficient 1,000 737" 774"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000
N 30 30 30
X2 Correlation Coefficient 737" 1,000 369"
Sig. (2-tailed) ,000 ,045
N 30 30 30
y Correlation Coefficient 7747 ,369 1,000
Sig. (2-tailed) ,000 ,045
N 30 30 30

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
Sumber : Hasil Olahan Data Primer,2017

®7 Ibid, him.13

%8 Aprilinda Ramadhan, Spss Untuk Ukm, (Jakarta: PT Gramedia, 2011), him.12
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Berikut adalah grafik scatterplot yang didapat dari
perhitungan SPSS for windows versi 16.

Gambar 1

Scatterplot

Dependent Variable: y

3

o

T T T T
-1 1] 1 2

Regression Standardized Predicted Value

Sumber : Hasil Olahan Data Primer,2017

Berdasarkan hasil perhitungan pada gambar di atas
menjelaskan bahwa titik-titik hasil pengolahan data antara
ZPRED dan SRESID menyebar di bawah maupun di atas titik
origin (angka 0) pada sumbu Y dan tidak mempunyai pola
yang diatur, yang artinya bahwa tidak terjadi

heteroskedastisitas dalam model regresi.
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c.  Uji Normalitas

Uji normalitas adalah uji asumsi klasik yang terakhir yang
kita gunakan sebelum kita melanjutkan ke uji regresi berganda.
Asumsi normalitas merupakan prasyaratan yang sangat penting
dalam singnifikan koefisien regresi apabila model regresi tidak
berdistribusi normal maka kesimpulan dari distribusi uji t dan
uji f masih meragukan. Uji asumsi normalitas akan menguji
data variabel bebas (x; dan x;) dan variabel terikat (y) pada

persamaan regresi yang dihasilkan.

Gambar 2

Histogram

Dependent Variable: y
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Std. Dev. = 0865
M=130

o N

-2 -1 a 1 2 3

Regression Standardized Residual

Sumber : Hasil Olahan Data Primer,2017
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Gambar 3

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: y

10
50
ol

0.8 00
a 00
=]
| .
o
E 06
= |
o 0
b

o]
504 0®
o 00
k]
T}
0
0.2
0o T T T T
0o 02 04 08 03 10
Observed Cum Prob

Sumber : Hasil Olahan Data Primer,2017

Berdasarkan hasil perhitungan pada gambar di atas
tersebut menjelaskan grafik histogram data real atau nyata
membentuk garis kurva normal dan pada grafik normal
probability plot garis (titik-titik) mengikuti garis diagonal
grafik yang artinya suatu data menunjukkan berdistribusi
normal sehingga model persamaan regresi memenuhi asumsi

normalitas.
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Tabel 12
Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

x1 X2 y
N 30 30 30
Normal Parameters®” Mean 69,17 49,07 17,90
Std. Deviation 7,047 6,147 1,709
Most Extreme Differences Absolute ,190 ,227 ,240
Positive ,110 ,130 , 167
Negative -,190 -,227 -,240
Test Statistic ,190 227 ,240
Asymp. Sig. (2-tailed) ,007° ,000° ,000°

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.
Sumber : Hasil Olahan Data Primer,2017

Berdasarkan output di atas dapat diketahui bahwa nilai
signifikansi (Asymp.Sig 2-tailed) x; sebesar 0,190, x, sebesar
0,227 dan y sebesar 0,240. Karena nilai signifikansi lebih besar
dari 0,05, maka nilai residual berdistribusi normal.
Analisis Regresi Linear Berganda

Hasil uji asumsi klasik menyimpulkan bahwa tidak ada
pengaruh korelasi antara variabel (multikolinearitas), tidak ada
masalah variabel (heteroskedastisitas) dan memenuhi uji normalitas
data sehingga dapat di lakukan analisis regresi berganda. Penelitian
ini menganalisis pengaruh variabel bauran pemasaran dan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan konsumen NC Butik Muslim

Palembang.
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Untuk mempertahankan rumusan persamaan regresi berganda

pengaruh bauran pemasaran dan kualitas pelayanan terhadap

kepuasan konsumen perlu dilakukan analisis koefisien regresi antara

variabel bebas x;, X, dan variabel terikat y. Berdasarkan hasil

analisis koefisien regresi pengaruh bauran pemasaran dan kualitas

pelayanan terhadap kepuasan konsumen menggunakan software spss

versi 16 diperoleh hasil sebagai berikut :

Tabel 13
Hasil Analisis Regresi Berganda

Coefficients®

Unstandardized
Coefficients Standardized Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1(Constant) 4.897 1.525 3.212 .003
x1 .335 .038 1.381 8.784 .000
x2 -.207 .044 -.745 -4.739 .000

a. Dependent Variable:

y

Sumber : Hasil Olahan Data Primer,2017

Berdasarkan hasil perhitungan pada tabel di atas dipeoleh nilai

persamaan analisis regresi berganda sebagai berikut®™ :
Y =a+ by Xy +boXo

Y =4.897 + 0,335 X; - 0,207 X,

him.173

% Bambang Suwarno, Rumus dan data dalam, (Bandung: Alfabeta, 2009),
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Persamaan regresi di atas dapat dijelaskan sebagai berikut™ :

a.

a.

Konstanta sebesar 4.897 menyatakan bahwa jika tidak ada
kenaikan nilai dari variabel bauran pemasaran (X;) dan kualitas
pelayanan (X;) maka nilai kepuasan konsumen () adalah 4.897.
Koefisien regresi variabel bauran pemasaran (X;) sebesar 0,335
menyatakan jika variabel independen lain nilainya tetap dan
bauran pemasaran mengalami kenaikan 1%, maka kepuasan
konsumen (Y) akan mengalami peningkatan sebesar 0,335.
Koefisien regresi variabel kualitas pelayanan (X;) sebesar -207
menyatakan jika variabel independen lain nilainya tetap dan
kualitas pelayanan mengalami penurunan 1%, maka kepuasan

konsumen (Y) akan mengalami penurunan sebesar -0,207.

Koefisien Determinasi Berganda

Koefisien determasi (R?) bertujuan untuk mengetahui
seberapa besar kemampuan variabel independent menjelaskan
variabel dependent, pada pengolahan data spss, koefisien
determinasi dapat dilihat dari tabel model summary dan r

square atau adjust R square.

7% Bambang Suwarno, Rumus dan Data Dalam, (Bandung: Alfabeta, 2009),

him.173
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Tabel 14

Hasil Analisis Koefisien Determinasi Antara Variabel Bauran Pemasaran
(X1) Dan Kualitas Pelayanan (X;) Terhadap Kepuasan Konsumen ()

Model Summaryb

Model

Adjusted R Std. Error of the

R R Square Square Estimate

1

.883% 779 .763 .832

a. Predictors: (Constant), x2, x1
Sumber : Hasil Olahan Data Primer,2017

6.

Nilai rrape pada model summary menunjukkan hubungan
antara X;, X, dan y. Pada nilai di atas nilai koefisien korelasi
(R) sebesar 0,883. Apabila nilai koefisien korelasi di atas 0,599
maka hubungan variabel adalah kuat. Jadi dapat disimpulkan
bahwa Pengaruh bauran pemasaran dan kualitas pelayanan
terhadap kepuasan konsumen pada NC Butik Muslim
Palembang adalah kuat. Berdasarkan tabel di atas nilai dari
adjust Rsquare adalah 0,763 jadi koefisien determinasinya
adalah 76,3%. Ini berarti bahwa pengaruh dimensi bauran
pemasaran dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan
konsumen pada NC Butik Muslim Palembang adalah 76,3%

dan sisanya 23,7% dipengaruhi oleh faktor lain.

Uji Hipotesis

Untuk membuktikan hipotesis dalam penelitian ini apakah

variabel bebas berpengaruh terhadap variabel terikat, maka

digunakan beberapa pengujian yaitu uji — T dan uji — F.
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Uji T (Parsial)

Analisis ini bertujuan untuk melihat besarnya pengaruh
antara variabel bauran pemasaan dan kualitas pelayanan
terhadap kepuasan konsumen secara parsial. Uji dilakukan
dengan perhitungan SPSS for windows versi 16. Hasil uji t
dapat dilihat pada tabel berikut :

Tabel 15

Hasil uji t antara bauran pemasaran (X;) terhadap kepuasan

konsumen ()

Coefficients?

Unstandardized Coefficients | Standardized Coefficients

IModel B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 4.957 2.026 2.446 .021
x1 .187 .029 772 6.419 .000

a. Dependent Variable: y

Sumber : Hasil Olahan Data Primer,2017

Nilai thitung Sebesar 6.419 dengan nilai tine Sebesar 2,046
diperoleh dengan melihat tabel t {(a. = 0,05) (n - 2 =30 - 2=
28)}, maka nilai thiung = 6.419 > tiaper = 2,046. Nilai signifikan
sebesar 0,00 dan nilai o = 0,05, maka nilai signifikan = 0,000
< a = 0,05, Hp; ditolak dan H,; diterima dan artinya ada
pengaruh yang signifikan antara variabel bauran pemsaran (X;)
Terhadap kepuasan konsumen (Y) pada NC Butik

Palembang.”

! Bambang Suwarno, Rumus dan Data Dalam, (Bandung:Alfabeta,2009), him.169
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Tabel 16

Hasil uji t antara kualitas pelayanan (X;) terhadap kepuasan

konsumen ()

Coefficients?

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
IModel B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 12.652 2.398 5.277 .000]
X2 .107 .048 .385 2.205 .036

a. Dependent Variable: y

Sumber : Hasil Olahan Data Primer,2017

Nilai thiwng Sebesar 2.205 dengan nilai tupe Sebesar 2,046
diperoleh dengan melihat melihat tabel t {(a. = 0,05) (n - 2 =30
- 2=28)}, maka nilai thiung = 2.205 > tipe = 2,046. Nilai
signifikan sebesar 0,36 dan nilai o = 0,05 maka nilai
signifikan = 0,036 < a = 0,05, Ho ditolak dan H,; diterima dan
artinya ada pengaruh yang signifikan antara variabel Kualitas
Pelayanan (X;) Terhadap kepuasan konsumen (Y) pada NC
Butik Muslim Palembang’.

Uji F (Simultan)
Uji F secara simultan ini bertujuan untuk mengetahui
pengaruh secara bersama-sama variabel independent terhadap

variabel dependent. Uji F dilakukan dengan perhitungan SPSS

72> Bambang Suwarno, Rumus dan Data Dalam, (Bandung:Alfabeta, 2009),

him.171
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for windows versi 16, Hasil uji F dapat dilihat pada tabel

berikut:
Tabel 17
Hasil Uji F
ANOVA"
IModeI Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
1 Regression 65.992 2 32.996 47.620 .000%
Residual 18.708 27 .693
Total 84.700 29

a. Predictors: (Constant), x2, x1

b. Dependent Variable: y

Sumber : Hasil Olahan Data Primer,2017

Pengujian dilakukan dengan membandingkan besarnya
angka Fniung dengan Fuape dengan ketentuan sebagai berikut,
dari tabel di atas ditunjukan dengan hasil perhitungan
menghasilkan Fniung Sebesar 47,620 dengan nilai signifikansi
0,000, untuk mencari nilai Fgpe digunakan rumus n-k dengan
ketentuan n = jumlah sampel dan k = jumlah variabel
independent, maka 30-2 = 28. Dari ketentuan tabel distribusi F
adalah 3,34. Ini berarti bahwa nilai Fuitung adalah 47,620 > dari
Faber 3,34 itu yang berarti terdapat pengaruh antara variabel
bauran pemasaran dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan

konsumen pada NC Butik Muslim Palembang”.

73 Bambang Suwarno, Rumus dan Data Dalam, (Bandung:Alfabeta, 2009),

him.173
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7. Pembahasan

Agar Lebih memperjelas terhadap apa yang dihasilkan dalam
pengujian hipotesis yang ada, maka perlu dilakukan pembahasan
terhadap hasil analisisnya.

Dari analisis uji validitas dan uji reliabilitas variabel bauran
pemasaran, kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen menyatakan
bahwa rhiung Ketiga variabel tersebut lebih besar dari pada reper dan
cron’ch bach alfa yang berarti semua uji validitas dan reliabilitas
dinyatakan valid dan reliable, dan dapat dilakukan analisis
selanjutnya.

Dari analisis uji asumsi klasik variabel bauran pemasaran,
kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen pada uiji
multikolinearitas nilai VIF hitung > 0,10 dan itu berarti terjadi
multikolinearitas pada variabel tersebut. Pada uji heteroskedastisitas
berdasarkan hasil perhitungan pada gambar grafik scatterplot
menjelaskan bahwa titik-titik hasil pengolahan data antara ZPRED
dan SRESID menyebar di bawah maupun di atas titik nol dan sumbu
y tidak mempunyai pola yang diatur dan mempunyai arti tidak
terjadi heteroskedastisitas dalam model ini.

Dan pada uji normalitas berdasarkan hasil perhitungan pada

gambar observed cumb prob menjelaskan grafik histogram data real
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membentuk kurva normal yang mempunyai arti data berdistribusi
normal, dan rumusan uji normalitas memakai one sample
kolmogorov — smirnov test diketahui nilai asymp.sig (2-tailed) x;
sebesar 0,190, X, sebesar0,227 dan y sebesar 0,240 karena nilai
signifikan lebih besar dari signifikansi 0,05 maka nilai residual
berdistribusi normal.

Dari analisis kofisien korelasi berganda menjelaskan korelasi
(R) sebesar 0,883. Nilai menunjukan hubungan yang kuat antara
varibel Bauran Pemasaran (X;) dan Kualitas pelayanan (X;) terhadap
kepuasan konsumen (Y). Maksud kuat disini adalah terjadi pengaruh
searah antara variabel Bauran pemasaran (X;) dan Kualitas
pelayanan (X;) terhadap kepuasan konsumen (Y) yang artinya bila
nilai bauran pemasaran (X;) dan Kualitas pelayanan (X;) naik, maka
tingkat kepuasan konsumen () akan naik.

Dari analisis koefisien determinasi menjelaskan nilai kontribusi

(R Square) 0,763 yang artinya Bauran pemasaran (X;) dan Kualitas
pelayanan (X;) memberikan sumbangan atau kontribusi yaitu sebesar
76.3 % terhadap kepuasan konsumen (Y) pada NC Butik Muslim
Palembang, Sedangkan sisanya 23,7% disumbangkan atau
dikontribusikan variabel lain yang tidak diteliti.

Dari analisis hipotesis secara parsial bahwa Bauran pemasaran
(X1) berpengaruh terhadap kepuasan konsumen (YY) karena nilai

thitung > tiabel Yaitu thiwng Sebesar 6.419 dan tupe Sebesar 2.046
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sedangkan kualitas pelayanan (X;) juga berpengaruh terhadap

kepuasan pelanggan (Y) karena thiwng > twber dengan angka thitung

sebesar 2.205 dan type Sebesar 2.046. Sedangkan penelitian secara
simultan menghasilkan bahwa secara bersama-sama memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Dari hasil perhitungan uji Friwng Sebesar 47,620 dengan nilai
Frabel 3,34, maka nilai Fiwng = 47,620 > Fraper = 3,34 nilai signifikan
0,000 dan nilai a sebesar 0,05, maka nilai signifikan = 0,000 < o =
0,05. Hy ditolak dan H, diterima yang artinya ada pengaruh yang
signifikan antara Bauran pemasaran (X;) dan Kualitas pelayanan
(Xy) terhadap Kepuasan konsumen (Y) pada NC Butik Muslim
Palembang.

Interprestasi terhadap koefisien regresi variabel bebas sangat
penting, karena untuk mengetahui seberapa besar pengaruh variabel
bauran pemasaran dan kualitas pelayanan baik secara parsial maupun
simultan terhadap kepuasan pelanggan.

a. Koefisien regresi variabel bebas x; bauran pemasaran adalah
sebesar 0,187 mempunyai arti jika terjadi perubahan terhadap
variabel x; sebesar 1% dengan asumsi dimensi konstan, maka
perilaku kepuasan konsumen searah atau berhubungan.
Berdasarkan uji t yang dilakukan diperoleh nilai signifikan bauran

pemasaran sebesar 0.00 < 0.05 artinya pada variabel bauran
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pemasaran berpengaaruh secara signifikan terhadap kepuasan
konsumen.

. Koefisien regresi variabel bebas X, kualitas pelayanan adalah
sebesar 0,107 mempunyai arti jika terjadi perubahan terhadap
variabel x; sebesar 1% dengan asumsi dimensi konstan, maka
perilaku kepuasan konsumen searah atau berhubungan.
Berdasarkan uji t yang dilakukan diperoleh nilai signifikan
kualitas pelayanan sebesar 0.00 < 0.05 artinya pada variabel
Kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap

kepuasan konsumen.
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BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan mengenai regresi variabel

bebas maupun terikat sangat penting, karena untuk mengetahui seberapa

besar pengaruh variabel bauran pemasaran dan kualitas pelayanan baik

secara parsial maupun simultan terhadap kepuasan pelanggan. Untuk itu

saya sebagai peneliti menarik kesimpulan dalam pembahasan penelitan yang

saya lakukan ini sebagai berikut :

1.

Berdasarkan hasil perhitungan uji t secara parsial diperoleh perhitungan
antara variabel bebas x; bauran pemasaran adalah sebesar 0,187
mempunyai arti jika terjadi perubahan terhadap variabel x; sebesar 1%
dengan asumsi dimensi konstan, maka perilaku kepuasan konsumen
searah atau berhubungan. Berdasarkan uji t yang dilakukan diperoleh
nilai signifikan bauran pemasaran sebesar 0.00 < 0.05 artinya pada
variabel bauran pemasaran berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan konsumen.

Berdasarkan hasil perhitungan uji t secara parsial diperoleh perhitungan
antara variabel bebas x, kualitas pelayanan adalah sebesar 0,107
mempunyai arti jika terjadi perubahan terhadap variabel x; sebesar 1%
dengan asumsi dimensi konstan, maka perilaku kepuasan konsumen
searah atau berhubungan. Berdasarkan uji t yang dilakukan diperoleh

nilai signifikan kualitas pelayanan sebesar 0.00 < 0.05 artinya pada
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variabel Kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan konsumen.

Berdasarkan hasil perhitungan uji F secara simultan diperoleh
perhitungan antara variabel bebas sebesar 47,620 dengan nilai Fepel
3,34, maka nilai Fhitung = 47,620 > Feaper = 3,34 nilai signifikan 0,000 dan
nilai a sebesar 0,05, maka nilai signifikan = 0,000 < .= 0,05. Ho ditolak
dan H, diterima yang artinya ada pengaruh yang signifikan antara
Bauran pemasaran (X;) dan Kualitas pelayanan (X;) terhadap Kepuasan

konsumen (Y) pada NC Butik Muslim Palembang.

Saran

Berdasarkan kesimpulan dari penelitian ini, dapat diberikan beberapa

saran sebagai berikut :

1.

Bagi NC Butik Muslim Palembang untuk selalu dapat mempertahankan
eksistensinya menjadi semakin baik dalam memberikan pelayanan. Serta
dalam penerapannya dilapangan agar hasil kerja dari karyawan semakin

baik.

. Peneliti selanjutnya diharapkan lebih variatif mengembangkan faktor-

faktor yang mempengaruhi Kepuasan Konsumen, tidak sebatas pada
Bauran Pemasaran dan Kualitas Pelayanan saja, tetapi dapat

mengembangkan faktor-faktor lainnya.
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KUESIONER
1. Bauran Pemasaran (X,)
Sangat | Setuju | Kurang | Tidak | Sangat
1.1 Product (Produk) Setuju () Setuju | Setuju | Tidak
(SS) (KS) (TS) Setuju
(STS)
1 | Produk yang di jual di NC Butik
Muslim Palembang beraneka ragam
2 | Objek barang di NC Butik Muslim
Palembang berkualitas dan menarik
3 | Bermanfaat bagi konsumen

1.2 Price (Harga)

1 | Harga Barang di NC Butik Muslim
sesuai dengan kualitas barang yang
ditawarkan

2 | Adanya potongan harga di NC Butik
Muslim

3 | Barang yang di tawarkan di NC Butik

Muslim cukup terjangkau

1.3 Place (Tempat)

1 | Lokasi NC Butik Muslim strategis
dan mudah ditemukan
2 | Penjualan di lakukan secara langsung

dan tidak secara online

1.4 Promotion (Promosi)

1

Promosi penjualan melalui pemberian
hadiah

1.5 People (Orang)

1 | Semua pelayan perhatian kepada
pengunjung
2 | Pelayan merespon permintaan

konsumen

1.6 Physical Evidence (Sarana Fisik)

1 | Tempat penjualan NC Butik Muslim
cukup luas

2 | Fasilitas penjualan di NC Butik
Muslim cukup memadai

3 | Peralatan penjualan cukup lengkap

1.7 Process (Proses)

1 | Proses tanggap permintaan konsumen
relatif cepat
2 | Pelayanan di NC Butik Muslim sangat

memuaskan
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2. Kualitas Pelayanan (X5)

Sangat | Setuju | Kurang | Tidak | Sangat
Setuju (S) Setuju Setuju | Tidak
2.1 Tangible (Wujud) (SS) (KS) (TS) Setuju
(STS)
1 | Fasilitas pelayanan yang ada di NC
Butik Muslim cukup memadai
2 | Peralatan yang ada di NC Butik
Muslim canggih dan modern
3 | Cara berkomunikasi pelayan cukup
baik
2.2 Reliability (Kehandalan)
1 | Pelayanan yang di lakukan sesuai janji
2 | Pelayanan sesuai dengan keinginan
konsumen
2.3 Responsiveness (Daya Tanggap)
1 | Pelayanan dimulai ketika perrtama
kali datang
2 | Kinerja pelayan cepat, tepat dan
efesien
3 | Pengetahuan pelayan akan keinginan
konsumen
2.4 Assurance (Jaminan)
1 | Kualitas barang terjamin
2 | Harga yang di tetapkan bebas dari
kekeliruan
2.5 Emphaty (Empati)
1 | Pelayanan di NC Butik Muslim ramah
dan sopan
2 | Pemahaman yang dilakukan pelayan
kepada konsumen di NC butik
Muslim cukup memuaskan
Sangat | Setuju | Kurang | Tidak | Sangat
Setuju (S) Setuju Setuju | Tidak
3. Kepuasan Konsumen (Y) (SS) (KS) (TS) Setuju
(STS)
1 | Merasa senang selama melakukan
pembelian
2 | Saya selalu melakukan pembelian

ulang
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3 | NC Butik Muslim pilihan berbelanja
yang tepat

INno | 1 |2]3]a|s5|6]|7]8]o|w0f1a]{12]13|14]15]16] Total |

4 | Saya akan merekomendasikan NC
Butik Muslim kepada teman-teman
yang lain
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Jawaban responden terhadap variabel Kualitas Pelayanan (X;)
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Jawaban responden terhadap variabel Kepuasan Konsumen (YY)

Total
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Hasil uji validitas variabel Bauran Pemasaran (X3)

total_x
Pearson Correlation 562"
x1_1 Sig. (2-tailed) ,001
N 30
Pearson Correlation 407
X1_2 Sig. (2-tailed) ,026
N 30
Pearson Correlation 563"
X1_3 Sig. (2-tailed) ,001
N 30
Pearson Correlation 630"
X1_4 Sig. (2-tailed) ,000
N 30
Pearson Correlation ,686**
X1_5 Sig. (2-tailed) ,000
N 30
Pearson Correlation 659"
X1_6 Sig. (2-tailed) ,000
N 30
Pearson Correlation 644"
x1_7 Sig. (2-tailed) 000
N 30
Pearson Correlation 560"
x1_8 Sig. (2-tailed) ,001
N 30
Pearson Correlation 644"
a9 Sig. (2-tailed) ,000
N 30
Pearson Correlation 629"
x:_10 Sig. (2-tailed) ,000
N 30
x_11 Pearson Correlation ,714**
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Sig. (2-tailed) ,000
N 30
Pearson Correlation 686~
xi_12 Sig. (2-tailed) ,000
N 30
Pearson Correlation 644"
xi_13 Sig. (2-tailed) ,000
N 30
Pearson Correlation 562"
x1 14  Sig. (2-tailed) ,001
N 30
Pearson Correlation 704"
x1_15 Sig. (2-tailed) ,000
N 30
Pearson Correlation 373
X1_16 Sig. (2-tailed) ,043
N 30
Pearson Correlation 1
total_x Sig. (2-tailed)
N 30

Bauran Pemasaran (X1)

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of ltems

.870

16

Hasil uji validitas variabel Kualitas Pelayanan (X;)

total x
Pearson Correlation 627"
X2_1 Sig. (2-tailed) ,000
N 30
Pearson Correlation 830"
Xo_2 Sig. (2-tailed) ,000
N 30
Pearson Correlation 885"
X3 Sig. (2-tailed) 000
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* Correlation is significant
at the 0.05 level (2-tailed)
* Correlation is significant
at the 0.01 level (2-tailed)

Hasil uji

reliabilitas variabel



N 30
Pearson Correlation 798"
Xo_4 Sig. (2-tailed) ,000
N 30
Pearson Correlation 409"
X Sig. (2-tailed) ,000
N 30
Pearson Correlation 717"
X2_6 Sig. (2-tailed) ,000
N 30
Pearson Correlation ,463*
Xo_1 Sig. (2-tailed) ,010
N 30
Pearson Correlation 433"
X2_8 Sig. (2-tailed) ,017
N 30
Pearson Correlation 396"
X2_9 Sig. (2-tailed) ,030
N 30
Pearson Correlation 371
X2_10 Sig. (2-tailed) ,043
N 30
Pearson Correlation 116"
X2 11 Sig. (2-tailed) ,541
N 30
Pearson Correlation ,399"
Xo_12 Sig. (2-tailed) ,029
N 30
Pearson Correlation 1
total_x Sig. (2-tailed)
N 30

Kualitas Pelayanan (X;)

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of ltems

.798

12

Hasil uji validitas variabel Kepuasan Konsumen ()
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* Correlation is significant
at the 0.05 level (2-tailed)
* Correlation is significant
at the 0.01 level (2-tailed)

Hasil uji

reliabilitas variabel



total y
Pearson Correlation 740"
yi_1 Sig. (2-tailed) ,000
N 30
Pearson Correlation ,863"
yi_2 Sig. (2-tailed) ,000
N 30
Pearson Correlation ,687"
yi_3 Sig. (2-tailed) ,000
N 30
Pearson Correlation 792"
y1_4 Sig. (2-tailed) ,000
N 30
Pearson Correlation
total_y Sig. (2-tailed) ‘
N ‘ 30
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of ltems
771
Regression
[DataSet0]
Variables Entered/Removed”®
Variables Variables
IModel Entered Removed Method
1 X2, x12 .|Enter

a. All requested variables entered.

b. Dependent Variable: y
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* Correlation is significant
at the 0.05 level (2-tailed)
* Correlation is significant
at the 0.01 level (2-tailed)

Hasil uji
reliabilitas variabel
Kepuasan Konsumen

(Y)



Model Summaryb

Adjusted R Std. Error of the
IModel R R Square Square Estimate Durbin-Watson

1 .8837 779 .763 .832 1.618

a. Predictors: (Constant), x2, x1

b. Dependent Variable: y

ANOVA®
IModeI Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 65.992 2 32.996 47.620 .000%
Residual 18.708 27 .693
Total 84.700 29

a. Predictors: (Constant), x2, x1

b. Dependent Variable: y

Coefficients®

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 4.897 1.525 3.212 .003
x1 .335 .038 1.381 8.784 .000
x2 -.207 .044 -.745 -4.739 .000

a. Dependent Variable: y



Coefficient Correlations?®

IModeI X2 x1
1 Correlations x2 1.000 -.818
x1 -.818 1.000
Covariances  x2 .002 -.001
x1 -.001 .001

a. Dependent Variable: y

Correlations

x1 X2 y
Spearman's rho x1 Correlation Coefficient 1,000 ,737** ,774**
Sig. (2-tailed) ,000 ,000
N 30 30 30
X2 Correlation Coefficient ,737** 1,000 ,369*
Sig. (2-tailed) ,000 ,045
N 30 30 30
y Correlation Coefficient ,774” ,369* 1,000
Sig. (2-tailed) ,000 ,045
N 30 30 30
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
Coefficients®
Collinearity Statistics
Model Tolerance VIF
1 (Constant)
Bauran Pemasaran 331 3.023
Kualitas Pelayanan .331 3.023

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen




One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

x1 X2 y
N 30 30 30
Normal Parameters®” Mean 69,17 49,07 17,90
Std. Deviation 7,047 6,147 1,709
Most Extreme Differences Absolute ,190 ,227 ,240
Positive ,110 ,130 ,167
Negative -,190 -,227 -,240
Test Statistic ,190 ,227 ,240
Asymp. Sig. (2-tailed) ,007° ,000° ,000°

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.

Residuals Statistics?®

91

Minimum | Maximum Mean Std. Deviation

|Predicted Value 15.35 20.04 17.90 1.509 30
Std. Predicted Value -1.687 1.421 .000 1.000 30
Standard Error of Predicted

Value .164 .408 .256 .061 30
Adjusted Predicted Value 15.71 20.16 17.91 1.510 30
IResidual -1.475 1.755 .000 .803 30
Std. Residual -1.772 2.108 .000 .965 30
Stud. Residual -1.833 2.263 -.007 1.023 30
|Deleted Residual -1.719 2.022 -.013 .905 30
Stud. Deleted Residual -1.922 2.467 -.005 1.052 30
IMahal. Distance .162 6.015 1.933 1.427 30
Cook's Distance .000 .301 .044 .071 30
Centered Leverage Value .006 .207 .067 .049 30

a. Dependent Variable: y




Frequency

Histogram
Dependent Variable: y

AN

-1 0 1 2
Regression Standardized Residual

Mean =1 35E-15
Std. Dev. = 0 965
M =30
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Mormal P-P Plot of Regression Standardized Residual
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Regression Studentized Residual

Scatterplot

Dependent Variable: y

1

2

Regression Standardized Predicted Value
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KEMENTERIAN AGAMA RI

é\@%UNIVERSITAS ISLAM NEGERI (UIN)

wapah Thra RADEN FATAH PALEMBANG
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM

N, Prof, KIT. Zainal Abidir Mikry Nl Km.3,8 Palembang 30026 Velp. ¢0713) 251668 Fa (U711) 356208 websile : www.radenliah,ac.d

Normor BT AUn09YTRLO09OT2017 P’alembang, 09 Januari 2017
Lampiran : Satu Berkas
Perihal : Mohon Lan Penclitian
KepadaYth.
Pimpinan NC Bulik Muslim Palembang
di -
PPalembang

Assalamu'alaikum, Wr. Wh.

Dalam rangka untuk memperlancar penulisan tugas akhir yang mempakan bagian
dari persyaralan akademik, dengan kami memohon kiranya bapuk dapat memberikan  izin
untuk - mengadekun  penelilian/ observasi / woawancara / pengambilan dule di lembaga ¢
[nstansi yang bapak pimpin kepada -

Nama : Rusdalina

Nim ;13190246

TFakultas ¢ Fkonomi dan Bisnis [slam
Jurusan ¢ Lkonomi lslam

Judul Penclitian  © PENGARUH PENERAPAN BAURAN PEMASARAN DAN
KTTATITAS PELAYANAN TERHADAP KEPITASAN
KONSTUMEN PADA NC BUTIK MUSLIM PALLEMBANG
Demikian, atas perkenan saudara dan kerjasama yang baik kami ucapkan terima kasih.

Wassalamu alatkum Wr. Wh.

n;(h Barkah, M.111.

X 2, mmw:cfuzev}mszom o
1. Rekror UZIN Raden Fatah : el
2. Mahasiswa bersangkutan,
3 Arsip.
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N Buik Mt

Moo CHTUANC Burik 1 2802017
Lampiran T mam Berkas
Perbal : Izin Peneliian
a0 Fusdaling
Kepada Yth.

Deckan Fakuftas Blionorni Dan Bisniis Tslam
- Raden Falnh
[

["alemhang

Asyalamu olaikum ¥, Wh,

Temny salym kevelanatyn dan kesgahleraan, Semage oiitvitas kv semu ot olam
herangky herthadalt kepada Allah W,

Yanp bertanda tanpan dibawah [ni

W ama : Movita Dwivant!

Jatatan » Pimpinan NC Butik Muslim
Meneramnghoan baha :

hama ¢ Rusdalina

tim t 13190246

Telah kannd setagui untak mengadakan peneliiun di NC Butik Muslim dengan jusdul
penelitian:

“Pengaruh Penerapan Bawran Pemasaran dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
konsumen pada NC Butik Mupslim Palembang™

Digmnikiam sumat ini kami sampaiban, ates kegasama bupaliho kami uesplan terima Yagh,
Wensxeemee slendkaom Wr, Hh.

Novita Drwiyanti
Pimpinan NC Butik Muslim
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MLFLA BIMAYN

Fepada Yih.,

Drekan Fakmltas Exoaomi dan
Bianiz lslam

UIN Radin Fauah

Palembang

Assalamu'alaliium wr, WA,

Disampaikan dengan hormar, sctclah melakukan nimbingan, arahan, dan korckst terhadap
naskak shrips begudul:

PENGARLUH PENERAPAN BALURAN PEMASARAN 1IN KUALITAS
FELAYANAN TERHADAP KEPUASAN KONMSUMEN FADA NC BUTIK MUSLIM

FALEMBANG
Yuny elitulis pleh
Marna : Rusdaling
Kim 113190246
Frogram : &1 Ekonomi 1=lam

Savy berpendapat bahws shripst lersehd sudab dapal digjokan kepada Fakubias Thonomi dan
Bisnis Islam unluk divgikom dilan siduny musmagospeh wjian skoripsi,

Wesveelawme cileikrim we. W,

Palembang, X8 Febmari 2017

Pembimbing 1. Pembimbing 17,
—
.! - .
STV ‘r}
Dr. M. Rusydiy M. Ag Maidiana Asioti Hendayani, 815, M.Si

NIP, 19TSU501 005011007 MNIK. 160306181
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.ay:n PROGRAM STUDE EKONOMI ISLAM
@g% FAKE" TAN EXONOMIL DAN BESNIS ISEAM
uln

UIN RADEN FATAH PALEMBANG
RAgEN

Formulir C

Hal : Porsctujuan skripsi untuk di uji

Kepada Yth,

ketua Prodi Fkonomi Telam
Fakultas Ekonomi dun Bismas 1slam
T Ruden Fatah Palealeng

Assalamu”alaibkam Wre. Wh.

Seielah disetugu judod dan permasalahan skripsi bahasisoa -

Marna ' Buzdalina
I imumsan P E3T246 ¢ Ekonomi [slam
Judul Skripsi : Pengarnh Penerapan Bauran Pemasaran dan Kualitas Pelayanan

Terbdap Kepuasion Konsumen pada 5C Butik Mostio Pabembang
felah selzsail dibimnbing selurubnva dan telsh dapat disjukan unbuk mengku wisn

komprehensit dan munagosah,
Demikignlyh pemberishuan dari kamni, bersama ini kami lampirkan skripsi mahasiswa

vimg hersanpkulon.

Wassalam "alaikum WT.Wh

Palembang, 28 Febmari 2017

Pombimbing Teama Pembimbing Kedita
,ﬂ"_‘] ,
'n__:’[:;_'tw—", I
Dre. M. Rusvdi.M. Az Maidiana Astuti HandayaniNE. M. 5i

NIF, 1975080020501 1007 NIK. 160506181
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