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ABSTRAK

Alviananda Permata Putri, 2018020043: Kualitas Produk, Desain Produk Dan Ketepatan Waktu Terhadap Kepuasan Pelanggan Batik Printing Thoyib Surakarta. 
Skripsi, Program Studi Manajemen (S1), Universitas Islam Batik Surakarta, 2022


Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui adakah pengaruh yang signifikan antara variabel kualitas produk, desain produk dan ketepatan waktu terhadap kepuasan pelanggan terhadap kepuasan pelanggan batik printing Thoyib Surakarta. Metode yang digunakan adalah metode kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan batik printing Thoyib Surakarta yang berjumlah 100 pelanggan dan sampel yang digunakan berjumlah 100 responden. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan probability sampling dengan pendekatan random sampling. Penulis menggunakan random sampling karna memberikan peluang yang sama bagi setiap anggota populasi untuk dapat dipilih menjadi suatu sampel bagi penelitian ini.  Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu data primer dan data sekunder, dimana teknik pengumpulan datanya menggunakan observasi, dokumentasi, kuesioner, wawancara dan studi pustaka. Teknik analisis data dalam penelitian ini adalah uji asumsi klasik, regresi linear berganda dan koefisien determinasi. 

Hasil penelitian ini dapat disimpulkan bahwa variabel kualias produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan batik printing Thoyib Surakarta. Variabel desain produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan batik printing Thoyib Surakarta. Sedangkan variabel ketepatan waktu berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan batik printing Thoyib Surakarta.

Kata kunci : Kepuasan Pelanggan, Kualitas Produk, Desain Produk, Ketepatan Waktu.
ABSTRACT

Alviananda Permata Putri, 2018020043: Product Quality, Product Design and Timeliness of Customer Satisfaction of Batik Printing Thoyib Surakarta.

Essay, Management Study Program (S1), Islamic University of Batik Surakarta, 2022

This study aims to determine whether there is a significant effect between the variables of product quality, product design and timeliness on customer satisfaction on customer satisfaction of Batik printing Thoyib Surakarta.

The method used is a quantitative method. The population in this study were 100 customers of batik printing thoyib surakarta and the sample used was 100 respondents. The sampling technique in this study is probability sampling with a random sampling approach. The types of data used in this study are primary data and secondary data, where data collection techniques use observation, documentation, questionnaires, interviews and literature studies. The data analysis technique in this study is the classical assumption test, multiple linear regression and the coefficient of determination.

The results of this study can be concluded that the product quality variable has a positive and significant effect on customer satisfaction of Batik printing Thoyib Surakarta. Product design variables have a positive and significant effect on customer satisfaction of Batik printing Thoyib Surakarta. While the timeliness variable has a positive and significant effect on customer satisfaction of Batik printing Thoyib Surakarta.
Keywords: Customer Satisfaction, Product Quality, Product Design, Timeliness.
BAB I
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang 

 
Di era modernisasi saat ini khususnya dalam dunia perindustrian tekstil mengalami berbagai perkembangan yang kian pesat dan juga modern. Hal ini mampu membuat berkembangnya keberagaman jenis – jenis batik yang ada di Indonesia salah satunya yakni batik printing. Bahkan batik telah dikukuhkan oleh UNESCO sebagai warisan kemanusiaan untuk budaya lisan dan nonbendawi pada tanggal 2 oktober 2009 dan menjadikan batik sebagai kekayaan budaya indonesia yang diakui oleh dunia. Disitulah terjadi bahwa batik printing mulai tumbuh dan berkembang yang mampu diminati oleh masyarakat, bukan hanya oleh kalangan menengah ke atas namun juga diminati oleh semua kalangan termasuk juga dikalangan generasi para anak muda, hal ini dikarenakan generasi muda lebih menyukai sesuatu yang baru dan kreatif. Dengan begitu, persaingan antar pengusaha semakin ketat sehingga para pemilik usaha berusaha untuk berlomba-lomba memberikan keberagaman suatu produk atau jasa yang berkualitas tinggi bagi kepuasan pelanggan maupun konsumen. Untuk mencapai tujuan itu banyak para pengusaha mencari berbagai cara agar usahanya tersebut mampu berproses secara baik dan mampu diterima oleh para konsumen maupun pelanggan. Berdasarkan data Menteri Perindustrian (Menperin), ( Kartasasmita, 2019) menyebut sektor yang didominasi oleh industri kecil dan menengah (IKM) ini telah menyerap tenaga kerja sebanyak 200.000 orang dari 47.000 unit usaha yang tersebar di 101 sentra wilayah indonesia.

Munculnya keberagaman jenis – jenis batik printing yang tersebar di Indonesia ini, mampu memicu tingkat permintaan akan kebutuhan batik printing di pasaran mulai tinggi, hal ini dikarnakan kecepatan dalam proses penyelesaian batik printing, harga yang relatif terjangkau, kualitas desain yang akurat dan detail. Hal ini menyebabkan pengusaha batik tradisional menjadi tergeser, tingkat penjualan batik tradisional pun menjadi menurun dan segi harga batik tradisional menjadi meninggi. Resiko lainnya yakni unsur batik kehilangan nilai, rasa, dan keindahan seni yang ada didalamnya. Meskipun hal itu telah terjadi, batik sendiri mempunyai pasarnya masing - masing. Kondisi inilah yang mengakibatkan para konsumen mulai melirik batik printing menjadi salah satu alternatif pembelian. Ketika konsumen memutuskan untuk membeli sebuah produk, konsumen akan memilih produk yang memiliki kualitas yang mampu memenuhi keinginan dan kebutuhannya (Permatasari, 2020)
Terdapat beberapa strategi pemasaran dalam meningkatkan kepuasan pelanggan, salah satunya yakni menghasilkan produk yang berkualitas unggul. Kualitas produk sangatlah berpengaruh terhadap keberlangsungannya suatu bisnis perusahaan, dengan begitu perusahaan  berdampak menguntungkan dibanding perusahaan yang memproduksi produk yang berkualitas rendah atau biasa – biasa saja. Maka dapat disimpulkan bahwasannya pelanggan bersedia membeli produk dengan nilai jual yang masuk diakal namun memiliki kualitas produk yang baik dibanding harga yang murah namun kualitas produk rendah.
Batik adalah serentang warna yang meliputi proses pemalaman, pewarnaan dan pemanasan, sampai menghasilkan motif yang halus melalui pengerjaan dengan ketelitian yang tinggi (Syakur, 2022). Sedangkan yang masuk kedalam golongan batik yakni batik tulis, batik lukis dan batik cap. Sedangkan batik printing disebut juga jenis batik sablon, bisa juga dibilang merupakan teknik per- batik- an yang paling modern atau tidak tradisional, batik printing memang menghasilkan motif yang serupa dengan motif yang ada di batik. Namun proses dan tekniklah yang membedakannya, proses pembuatan batik printing yakni dimulai dari pembuatan film pada sebuah screen/plankan yang digunakan sebagai media pertransferan, lalu menggunakan pasta yang telah dicampur dengan pewarna sesuai keinginan. Warna-warna itulah yang akan menghasilkan sebuah motif-motif di permukaan kain itu. Oleh karena itu hadirnya batik printing ini merupakan suatu dorongan dari masyarakat serta perkembangan terhadap nilai – nilai budaya barat dan perkembangan teknologi itulah yang memicu timbulnya perindustrian printing. Kehadiran batik printing ini dianggap mampu memenuhi kebutuhan akan inovasi – inovasi yang baru, keanekaragaman, kesetaraan dan juga keterbukaan pada persaingan. Kesetaraan sendiri ditunjukkan dari daur hidup produk yang makin lama makin ketinggalan jaman dan menimbulkan desakan terhadap barang barang baru. Berikut dapat dilihat data perkembangan omset batik printing thoyib dari tahun 2018 – 2021. 

    Tabel I.1  
            Omset Batik Printing Thoyib 2018 - 2021
	Tahun 
	Omset penjualan 

	2018
	Rp 521.000.000

	2019
	Rp 485.000.000

	2020
	Rp 135.000..000

	2021
	Rp 253.000.000


Berdasarkan tabel diatas omset batik printing pada tahun 2018 mencapai Rp 521.000.000, tahun 2019 Rp 485.000.000, tahun 2020 Rp 135.000..000, dan di tahun 2021 menjadi Rp 253.000.000. Hal inilah yang memicu para pengusaha untuk berusaha memahami dan mempelajari cara dalam memuaskan kebutuhan dan keinginan pelanggan pada saat ini atau pada waktu yang akan mendatang. Kreatifitas yang berkualitas memang terus dituangkan dalam setiap produk hingga produk yang akan dipasarkan benar - benar memberikan daya tarik bagi setiap  konsumen yang melihatnya (Haris dan Welsa, 2018).
Menurut (Napitulu dan Samosir, 2018) Kualitas produk merupakan hal yang penting yang harus diusahakan oleh setiap perusahaan jika ingin yang dihasilkan dapat bersaing di pasar untuk memuaskan kebutuhan dan keinginan pelanggan. Berkembangnya cara berpikir pelanggan  dalam mempertimbangkan kualitas suatu produk yang dipilihnya, menjadikan secara tidak langsung pengusaha untuk dituntut menghasilkan produk yang berkualitas baik, dalam arti lain produk bisa dijabarkan  sebagai suatu persepsi atau cara pandang pelanggan terhadap pengusaha dengan menghasilkan produksi tersebut. Sehingga diharapkan pengusaha mampu memahami dan mempelajari dalam meningkatkan produksi, karena suatu produk yang berkualitas akan sangat tergantung dengan kebutuhan kepuasan pelanggan itu sendiri. 

Menurut (Putra et al., 2017) menyatakan bahwa tujuan umum pembentukan kualitas produk itu sendiri ialah untuk meyakinkan konsumen bahwa produk yang terbaik menurut kebutuhan konsumen. Bahkan untuk lebih meyakinkan ada perusahaan - perusahaan yang berani memberi jaminan ganti rugi bila produknya tidak berkualitas atau tidak sesuai dengan promosi yang di sampaikan. Apabila perusahaan ingin mempertahankan keunggulan kompetitifnya dalam pasar, perusahaan harus mengerti aspek dimensi apa saja yang digunakan oleh konsumen untuk membedakan produk yang di jual perusahaan tersebut dengan produk pesaing.  

Penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh (Hartadi, 2020) menyatakan bahwa kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Dalam penelitian lain yang dilakukan oleh  ((Napitulu dan Samosir, 2018) juga menyatakan bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Dari hasil pernyataan dua penelitian tersebut menyatakan bahwa keduanya memiliki hubungan yang signifikan antar variabel, sehingga dapat dijadikan sebagai salah satu cara dalam memasarkan produk kepada pelanggan lain. 

Menurut (Astriani, 2021) desain produk merupakan alat manajemen untuk menterjemahkan hasil kegiatan penelitian dan pengembangan yang dilakukan sebelum menjadi rancangan nyata yang akan diproduksi dan dijual untuk mendapatkan laba. Keragaman motif, model dan pemilihan warna yang tepat sangatlah penting bagi pemasaran produk. Semakin penampilan desain produk berbeda dan menarik maka akan semakin memberikan keuntungan tersendiri bagi perusahaan, inilah yang mendorong para pembisnis untuk selalu berkreasi dan mengembangkan tiap desain produknya. Dengan begitu perbaikan secara bertahap terhadap desain produk akan mendorong peningkatan kepuasan pelanggan. 
Menurut  (Fredyanti, 2018) Desain dalam produk industri yang sering disebut dengan desain kerekayasaan (engineering design) telah lama diakui dalam pemasaran disertai desain penampilan produk mempunyai peran penting dalam pemasaran. Desain produk yang baik dapat meningkatkan pemasaran produk dalam berbagai hal, misalnya dapat mempermudah operasi pemasaran produk, meningkatkan nilai kualitas dan keawetan produk dan menambah daya penampilan produk. Seringkali desain yang efektif juga bisa membantu penghematan dalam biaya pembuatan produk. Dengan demikian perbaikan secara bertahan desain produk akan mendorong peningkatan kepuasan konsumen karena konsumen memerlukan perubahan-perubahan desain produk sehingga konsumen merasakan harapan dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan dapat terpenuhi.
Hasil penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh  (Safitri dan Pratiwi,  2021) menyatakan bahwa desain produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Sedangkan menurut penelitian lain yang dilakukan oleh (Fredyanti, 2018) juga menyatakan bahwa desain produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Dari hasil pernyataan tersebut menyatakan bahwa keduanya memiliki hubungan yang signifikan antar variabel, sehingga dapat dijadikan sebagai salah satu cara dalam memasarkan produk kepada pelanggan lain.

Menurut (Rachma dan Primanto, 2020) Ketepatan waktu yang  berkualitas yakni, apabila ketepatan waktu yang diberikan sudah sesuai atau tepat waktu dengan apa yang diinginkan oleh pengguna jasa tersebut, sebaliknya apabila ketepatan waktu tidak sesuai atau tidak tepat waktu yang dinginkan oleh para pelanggan, maka ketepatan waktu ini merupakan pelayanan yang kurang berkualitas serta dapat membuat para pelanggan mengeluh atau tidak akan kembali lagi ke perusahaan tersebut. 

Menurut  (Tania, 2021) Ketepatan waktu ialah bahwa suatu proses pengiriman yang telah dilakukan harus sesuai dengan tanggal dan hari yang ditentukan, agar tidak menjadi pemicu pelanggan untuk komplain. Sehingga para pengusaha harus mempersiapkan rancangan – rancangan awal yang tepat agar tidak ada kendala yang menyimpang dari tujuan tersebut. Yang dimaksud menyimpang yakni keterlambatan proses produksi hal ini dengan begitu juga akan menambah pengeluaran biaya dan waktu.

Hasil penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh (Tania, 2021) menyatakan bahwa ketepatan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Sedangkan menurut penelitian lain yang dilakukan oleh  (Sakti dan Mahfudz, 2018) juga menyatakan bahwa ketepatan waktu berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Dari hasil pernyataan dua penelitian tersebut menyatakan bahwa keduanya memiliki hubungan yang signifikan dan positif antar variabel, sehingga dapat dijadikan sebagai salah satu satu cara dalam memasarkan produk pada pelanggan lain. 

Berdasarkan uraian diatas maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian yang berjudul “Kualitas Produk, Desain Produk Dan Ketepatan Waktu Terhadap Kepuasan Pelanggan Batik Printing Thoyib Surakarta”.
B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah deikemukakan diatas, maka penulis merumuskan permasalahan yang mendasari penelitian ini adalah:
1. Apakah kualitas produk, desain produk dan ketepatan waktu berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan pelanggan batik printing Thoyib Surakarta ? 
2. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Batik Printing Thoyib Surakarta?
3. Apakah desain produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Batik Printing Thoyib Surakarta ?
4. Apakah ketepatan waktu berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Batik Printing Thoyib Surakarta ?
C. Batasan Masalah 

Agar penelitian ini bisa dilakukan dengan baik, maka penulis memandang bahwa bahasan yang perlu diangkat serta harus dibatasi rinciannya sebagai berikut : 
1. Penelitian ini hanya meneliti tentang kompetensi kualitas produk, desain produk, dan ketepatan waktu terhadap kepuasan pelanggan Batik Printing Thoyib Surakarta  
2. Penelitian ini hanya dilakukan pengambilan sample pada pembeli Batik Printing Thoyib Surakarta 
D. Tujuan Penelitian 
Berdasarkan penjelasan diatas, maka penulis memiliki tujuan dalam penelitian ini adalah :

1. Untuk mengetahui adanya pengaruh kualitas produk, desain produk dan ketepatan waktu berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan pelanggan Batik Printing Thoyib Surakarta
2. Untuk mengetahui adanya pengaruh kualitas produk terhadap Batik Printing Thoyib Surakarta
3. Untuk mengetahui adanya pengaruh desain produk terhadap kepuasan pelanggan Batik Printing Thoyib Surakarta 
4. Untuk mengetahui adanya pengaruh ketepatan waktu terhadap kepuasan pelanggan Batik Printing Thoyib Surakarta 
E. Manfaat Penelitian

       Penelitian ini diharapkan mampu memberikan manfaat untuk pihak – pihak yang membutuhkan, baik bermanfaat secara teoritis maupun praktis sebagai berikut :

1. Metode Teoritis 
Hasil penelitian ini diharapkan bisa menambah pengetahuan dan wawasan yang luas sebagai sarana pengembangan potensi khususnya dalam ilmu manajemen pemasaran. 
2. Metode Praktis 
a. Bagi Penulis 

Penelitian ini merupakan suatu kesempatan yang baik bagi penulis untuk bisa dapat menerapkan ilmu yang telah diperoleh selama menjalani peekuliahan dan dapat memperluas wawasan berpikir ilmiah dalam bidang manajemen pemasaran. 

b. Bagi Perusahaan 

Penelitian ini diharapkan bisa menjadi pertimbangan dan menjadi acuan dalam penentuan strategi pemasaran batik Thoyib Surakarta untuk menigkatkan penjualan terhadap produk yang ditawarkan.

c. Bagi Pelanggan

Diharapkan penelitian ini hanya dapat memberikan informasi mengenai beberapa faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan dalam pembelian batik printing. 

d. Bagi peneliti Selanjutnya 

Penelitian ini diharapkan mampu menjadi bahan referensi pustaka dan dapat dijadikan bahan pertimbangan bagi mahasiswa yang akan melakukan penelitian selanjutnya dengan topik yang sama.  
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