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ABSTRAK

Di era saat ini menjalankan sebuah bisnis menjadi tantangan tersendiri
bagi para pelaku usaha dikarenakan banyaknya produk-produk luar negeri
yang masuk ke dalam negeri, yang salah satunya adalah produk di bidang
fashion. Di Indonesia, salah satu usaha bisnis yang ada di bidang fashion
adalah kerajinan batik. Industri kreatif batik memiliki potensi yang sangat
tinggi untuk dapat meningkatkan pertumbuhan perekonomian Indonesia.
Penelitian ini membahas terkait Pengaruh Brand Image dan Product Quality
terhadap Customer Satisfaction pada Usaha Batik Rajasa Mas Cilacap.
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah brand image dan
product quality berpengaruh secara parsial dan simultan terhadap customer
satisfaction pada Usaha Batik Rajasa Mas Cilacap.

Penelitian ini menggunkan penelitian kuantitatif. Data penelitian ini
merupakan data primer yang dikumpulkan melalui kuesioner dengan teknik
non probality sampling dengan hasil sampel sebanyak 100 responden yang
diperoleh dari perhitungan rumus Rao Purba dari populasi yang tidak
diketahui jumlahnya. Teknik analisis data menggunakan uji rank spearman,
kendall’s w dan regresi ordinal.

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa (1) Terdapat pengaruh yang
positif dan signifikan dari brand image terhadap customer satisfaction pada
usaha Batik Rajasa Mas Cilacap; (2) Terdapat pengaruh yang positif dan
signifikan dari product quality terhadap customer satisfaction pada usaha
Batik Rajasa Mas Cilacap; (3) Terdapat pengaruh yang positif dan signifikan
dari brand image dan product quality terhadap customer satisfaction pada
usaha Batik Rajasa Mas Cilacap.

Kata kunci : Batik, brand image, product quality, customer satisfaction.
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ABSTRAK

In this era, running a business is a challange in itself for business actors
due to the large number of foreign products that enter the country, one of
which is a product in the fashion. In Indonesia, one of the business ventures
in the fashion sector is batik. The batik creative industry has enormous
potential to increase Indonesia’s economic growth. This study discusses the
influence of Brand Image and Product Quality towards Customer Satisfaction
at the Batik Rajasa Mas Cilacap Business. The purpose of this study was to
determine whether brand image and product quality partially and
simultaneously affect the customer satisfaction at Rajasa Mas Batik Business
Cilacap.

This research uses quantitative research. This research data is primary data
collected through questionnaires with non probability sampling technique
with a sample of 100 respondents obtained from the calculation of the Rao
Purba formula from a population that does not the amount is known. The data
analysis technique uses the spearman rank test, kendall’s w and ordinal
regression.

The result of this study indicate that (1) There is a significant of brand
image on customer satisfaction in Batik Rajasamas Cilacap Business; (2)
There is a significant of product quality on customer satisfaction in Batik
Rajasa Mas Cilacap Business; (3) there is a positive and significant influence
from brand image and product quality to customer satisfaction in Batik Rajasa
Mas Cilacap Business.

Keywords : Batik, brand image, product quality, customer satisfaction
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah
Di era saat ini menjalankan sebuah bisnis menjadi tantangan tersendiri
bagi para pelaku usaha dikarenakan banyaknya produk-produk luar negeri
yang masuk ke dalam negeri, yang salah satunya adalah produk di bidang
fashion. Di Indonesia, salah satu usaha bisnis yang ada di bidang fashion
adalah kerajinan batik. Industri kreatif batik memiliki potensi yang sangat
tinggi untuk dapat meningkatkan pertumbuhan perekonomian Indonesia, baik

itu di pedesaan ataupun di kota-kota besar (Shaleh, 2017).

Batik berasal dari bahasa Jawa “mbatik”, yaitu mbat yang merupakan
kependekan dari ngembat atau melontarkan dan tik yang merupakan
kependekan dari titik sehingga batik diartikan sebagai melemparkan titik
berkali-kali dalam selembar kain (Jannah, 2020). Sebagian besar masyarakat
Indonesia telah mengenal batik baik dalam coraknya yang tradisional maupun
modern. Sejarah pembatikan di Indonesia berkaitan dengan perkembangan
kerajaan Majapahit dan terus berkembang hingga kerajaan Demak, Pajang,
dan Mataram Islam hinga Solo dan Yogyakarta. Adapun mulai meluasnya
kesenian batik ini menjadi milik rakyat Indonesia dan khususnya suku Jawa
ialah setelah akhir abad ke-XVIII atau awal abad ke-XIX. Batik yang
dihasilkan ialah semuanya batik tulis sampai awal abad ke-XX dan batik cap
dikenal baru setelah usai perang dunia kesatu atau sekitar tahun 1920. Kini
batik sudah menjadi bagian pakaian tradisional Indonesia (Agustin, 2014).
Kerajinan Batik merupakan karya seni yang memadukan berbagai
keunggulan elemen dekoratif pada kain dengan proses yang berbeda. Dalam
perkembangannya, batik tulis pertama kali di produksi, kemudian cap hingga
printing dengan menggunakan teknologi pada saat ini. Perbedaan ketiga jenis
ini tentunya terletak pada proses pembuatannya. Dan setiap prosesnya
memberikan kualitas yang berbeda dan mempengaruhi harga jual dari produk

batik. Maka tidak heran jika batik memiliki harga jual yang tinggi.



Grafik 1
Pasar Potensial Batik Indonesia tahun 2018-2021
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Sumber : Pusat Data dan Informasi Kementrian Perindustrian

Nilai ekspor batik Indonesia terus mengalami penurunan dalam beberapa
tahun ini dikarenakan adanya perang dagang dan pelemahan ekonomi global.
Berdasarkan data Kementrian Perindustrian (Kemenperin), ekspor batik
tercatat senilai US$ 803,3 juta pada tahun 2018. Nilai ekspor batik menurun
3,37% menjadi US$ 776,2 juta pada tahun 2019. Pada tahun selanjutnya, nilai
ekspor batik dari Indonesia kembali berkurang 31,3% menjadi US$ 532,7
juta. Adapun, nilai ekspor batik tercatat sebesar US$ 157,84 juta hingga
kuartal 1-2021(katadata.co.id).

Meskipun mengalami penurunan, produk batik Indonesia berperan
penting bagi perekonomian nasional dan berhasil menjadi market leader pasar
batik dunia. Dengan potensi besar tersebut, industri batik masuk sebagai salah
satu subsektor prioritas dalam implementasi peta jalan integrasi Making
Indonesia 4.0. Industri batik mendapat pengembangan karena dinilai
mempunyai daya ungkit besar dalam mendongkrak pertumbuhan ekonomi
nasional. Selain itu, produk batik menjadi salah satu penyebab tumbuhnya
sektor tekstil dan pakaian jadi di Indonesia. Industri kerajinan dan batik juga
merupakan salah satu sektor yang banyak membuka lapangan kerja dan

merupakan sektor yang didominasi oleh industri kecil dan menengah (IKM).



Hal ini terhitung terdapat sekitar 47 ribu unit usaha yang tersebar di 101
sentra batik Indonesia. Selain itu, jumlah industri kerajinan Indonesia terdapat
lebih dari 700 ribu unit usaha dan menyerap tenaga usaha lebih dari 1,5 juta
orang (katadata.co.id).

Pemerintah Indonesia melakukan berbagai upaya dalam mendukung
industri batik yaitu memperkenalkan batik pada dunia Internasional dengan
menjalankan proses ekspor batik sebagai barang yang memiliki ekonomi
tinggi. Proses ekspor ditujukan ke negara wilayah Eropa, Amerika Serikat
dan Jepang. Negara-negara ini menjadi tujuan utama ekspor batik. Upaya ini
disampaikan oleh Kementrian Perindustrian Republik Indonesia, dimana
batik menjadi komoditas ekspor yang menjanjikan dan memiliki ekonomi
yang tinggi. Selanjutnya upaya pemerintah dalam mempromosikan batik
sebagai brand dan identitas Indonesia juga di lakukan oleh Kementrian Luar
Negeri Indonesia yang dilakukan di beberapa KBRI (Kedutaan Besar
Republik Indonesia) antara lain di KBRI Sana’a di Yaman. Pada acara ini
pemerintah Indonesia mempromosikan budaya Indonesia lebih tepatnya batik
dengan tujuan mempromosikan batik dan menjalin bekerjasama dengan
Kementrian Kebudayaan Yaman. Kemudian upaya pemerintah untuk
mempromosikan batik kepada dunia Internasional juga dilakukan oleh KBRI
Dakar di Senegal. Pada kesempatan ini KBRI Dakar mengadakan gelar
fashion show batik dengan tujuan mensinergikan promosi budaya dan misi
politik luar negeri Indonesia (Maulana, 2018).

Kemajuan UKM di Indonesia terutama UKM dalam bidang batik sangat
diharapkan pasca Presiden Susilo Bambang Yudhoyono menerbitkan
Keputusan Presiden Nomor 33 Tahun 2009 tentang Hari Batik Nasional.
Selain itu, Educational, Scientific, and Cultural Organisation (UNESCO),
sebuah badan PBB yang bergerak dalam bidang pendidikan dan kebudayaan
menetapkan batik dunia sebagai Warisan Kemanusiaan untuk Budaya Lisan
dan Nonbendawi (Masterpieces of the Oral and Intangible Heritage of
Humanity) milik Indonesia pada Jum’at, 2 Oktober 2009 (Sunarjo, 2019).



Industri batik di Indonesia tersebar di beberapa daerah di pulau Jawa
yang kemudian menjadi nama dari jenis-jenis batik tersebut seperti
Pekalongan, batik Surakarta, batik Yogya, batik Lasem, batik Cirebon, batik
Sragen. Setiap batik dari daerah tersebut memiliki ciri motif yang spesifik.
Batik sebenarnya adalah salah satu jenis produk sandang yang telah
berkembang pesat di Jawa sejak beberapa ratus tahun yang lalu. Akan tetapi,
industri batik di Jawa mengalami pasang surut, dan mengalami kemunduran
disebabkan oleh krisis moneter tahun 1997, bom Bali 1 dan 2 yang
memperparah keadaan dan juga bencana alam yang terus saja terjadi sampai
saat ini yaitu gempa di Yogya dan lumpur Sidoarjo (Nurainun, 2008).

Perihal batik, selain dari kota Solo, Jogja, Pekalongan, dan Cirebon
terdapat juga batik khas dari kota Cilacap. Dari 24 kecamatan yang ada, di
Kabupaten Cilacap sudah tumbuh sentra kerajinan batik/kain batik,
diantaranya Maos, Kroya, Nusawungu, Binangun, Adipala, Gandrungmangu,
dan Patimuan. Maos, konon sebagai asal mula berkembangnya batik di
Cilacap. Industri Batik yang terdapat di Cilacap berjumlah sepuluh yaitu
Rajasa Mas Batik, Batik Noor, Batik Subama, Batik Balasikh, Batik Canting
Emas, Leksana Batik Jaya, Batik Damar Layansari, Ranna Batik, Batik Peso
Baja, Batik Wringin Putih (kaskus.co.id).

Dalam penelitian ini peneliti melakukan penelitian di Batik Rajasa Mas
yang terletak di Desa Maos Kidul tepatnya di Jalan Penatusan Timur No. 261
RT 09 RW 01 Tegong, Maos Kidul, Kecamatan Maos, Kabupaten Cilacap
yang didirikan oleh Bapak Tonik Sudarmaji dan istrinya yang bernama Euis
Rohaini dikarenakan Batik Rajasa Mas ini sudah dikenal luas oleh
masyarakat dan memiliki beberapa keunggulan diantaranya dapat mewakili
Indonesia dalam beberapa pameran di luar negeri seperti Malaysia,
Singapura, Jepang, Belanda dan lain-lain yang lebih dari 20 negara yang
dilaksanakan olen Kementrian Perindustrian, Kementrian Perdagangan,
Kementrian Koperasi, dan UKM serta Kementrian Pariwisata dan Ekonomi
Kreatif, selain itu memiliki berbagai prestasi yang lebih unggul dibandingkan

dengan industri batik lainnya salah satunya adalah masuk dalam 100 produk



terpopuler Blibli 2018 dan memiliki produk yang berkualitas. Kemudian dari
segi pemasaran, Batik Rajasa Mas Cilacap dalam memasarkan produknya
bukan hanya di dalam negeri saja, akan tetapi sudah di berbagai negara
seperti Singapura, Spanyol (Madrid), Amerika Utara (Kanada), Australia, dan
Afrika (Malawia), dan sebagainya (Sudarmaji, 2021) penjelasan tersebut
diperoleh dari pemilik usaha Batik Rajasa Mas Cilacap.

Batik Maos muncul pada abad ke 18 yang bersumber dari tradisi batik
Solo, merupakan perpaduan corak batik Yogyakarta dan batik pantai utara,
motif batik Maos lebih bervariatif. Corak batik Maos yang bertema tumbuh-
tumbuhan karena sebagian besar warga Maos adalah petani dan membatik
menjadi kegiatan selingan sambil menunggu musim panen tiba. Batik Rajasa
Mas mencoba membangkitkan kembali batik Maos di Cilacap yang sempat
mengalami mati suri. Batik Rajasa Mas Cilacap mulai dirintis pada tahun
2007 oleh Bapak Tonik Sudarmaji dan Ibu Euis Rohaini dengan niat untuk
mengembalikan masa kejayaan batik Moas tahun 70-80 silam. Batik Rajasa
Mas Cilacap juga mendapat dukungan dari pemerintah daerah seperti
pelatihan membatik, penanggulangan limbah, bantuan pengembangan untuk
konveksi, diikutsertakan dalam kegiatan pameran mulai dari tingkat II,
Provinsi maupun pusat. Batik Rajasa Mas Cilacap termasuk dalam bentuk
usaha UKM (Usaha Kecil Menengah) yang bahan bakunya diperoleh dari luar
kota seperti Pekalongan, Solo, dan Sragen karena memang tempat tersebut
yang menyediakan bahan baku pembuatan batik.

Perusahaan akan selalu dihadapkan dengan berbagai macam tantangan,
apabila tantangan tersebut dapat diatasi dengan baik maka perusahaan akan
tumbuh dan berkembang dalam keunggulan dan nantinya akan mendapatkan
kemenangan dalam persaingan. Adanya tantangan dan persaingan bisnis
tersebut, maka perusahaan harus dapat bertahan dan memajukan usahanya.
Seperti halnya dengan Batik Rajasa Mas Cilacap yang mengalami
peningkatan dalam mendapatkan omzet perusahaan di tiap tahunnya hal ini

disebabkan Batik Rajasa Mas Cilacap dapat bersaing dengan perusahaan yang



lain yaitu dengan melakukan berbagai macam hal untuk mempertahankan

usahanya.
Tabel 1
Perkembangan Omzet Batik Rajasa Mas Cilacap Tahun 2015 s.d 2020

No | Tahun Jumlah Omzet

1 | 2015 Rp 1.000.000.000
2 | 2016 Rp 1.200.000.000
3 |2017 Rp 1.450.000.000
4 12018 Rp 1.600.000.000
5 |2019 Rp 1.750.000.000
6 | 2020 Rp 1.800.000.000

Sumber : Wawancara Bapak Tonik Sudarmaji
pemilik Usaha Batik Rajasa Mas Cilacap

Berdasarkan tabel di atas, bahwa perkembangan omzet perusahaan Batik
Rajasa Mas Cilacap mengalami peningkatan di setiap tahunnya dan
mendapatkan penjualan yang sangat besar di tahun 2020 yaitu sebesar Rp
1.800.000.000 di tengah pelemahan ekonomi global akibat dari pandemi
Covid-19. Apabila tidak diikuti dengan kemampuan pemasaran yang baik,
maka sudah tentu usaha yang dijalankan akan mengalami kebangkrutan,
sebaliknya apabila usaha mampu meningkatkan omzet penjualan, maka
mempunyai kemungkinan untuk melanjutkan kelangsungan hidup usahanya.
Oleh karena itu, perusahaan harus berhati-hati dalam hal produknya, karena
persaingan adalah masalah yang selalu ada akan tetapi upaya untuk
memenangkan persaingan tersebut adalah tergantung dari tiap-tiap pengusaha

di dalam mengendalikan strategi pemasarannya (Chasanah, 2021).

Menurut Zeithaml et al. dalam Haryono (2016:89) Customer Satisfaction
adalah tanggapan pemenuhan konsumen, yaitu suatu pertimbangan bahwa
fitur barang atau jasa, atau barang atau jasa itu sendiri, memberikan suatu
tingkat pemenuhan terkait konsumsi yang menyenangkan. Konsumen akan

merasakan kepuasannya apabila barang atau jasa yang dikonsumsi tersebut



dapat memenuhi kesenangannya (Utarsih, 2020). Menurut Jotler dan Keller
(2007:238), kepuasan pelanggan (customer satisfaction) diartikan sebagai
fungsi dari seberapa sesuainya harapan pembeli produk dengan kinerja yang
dipikirkan pembeli atas produk tersebut. Westbrook dan Reily juga
memberikan definisi atau pengertian kepuasan pelanggan (customer
satisfaction) sebagai respon emosional terhadap pengalaman-pengalaman
berkaitan dengan produk atau jasa tertentu yang dibeli, gerai ritel, atau
bahkan pola perilaku (seperti perilaku berbelanja dan perilaku pembeli), serta
pasar secara keseluruhan (Arina dan Edwin, 2013).

Berdasarkan  hasil penelitian  Sianipar (2019) variabel yang
mempengaruhi Customer Satisfaction adalah Kualitas Pelayanan, Persepsi
Harga, dan Citra Merek. Selanjutnya hasil penelitian Gunardi dan Erdiansyah
(2019) variabel yang mempengaruhi Customer Satisfaction adalah Citra
Merek dan Kualitas Pelayanan. Kemudian hasil penelitian dari Destriyani
(2018) menyatakan bahwa variabel yang mempengaruhi  Customer
Satisfaction adalah Harga, Citra Merek, dan Kualitas Produk. Selanjutnya
hasil penelitian dari Fatoni (2017) variabel yang mempengaruhi Customer
Satisfaction adalah Citra Merek, Kualitas Pelayanan dan Nilai Pelanggan.

Peneliti mengambil variabel Brand Image dan Product Quality
dikarenakan dalam menciptakan sebuah Customer Satisfaction ini dapat
dilakukan dengan membangun Brand Image (citra merek) yang positif. Brand
Image mempresentasikan asosiasi-asosiasi yang diaktifkan dalam memori
ketika berpikir mengenai merek tertentu (Shimp, 2014:40). Semakin baik
citra merek yang dimiliki suatu produk akan semakin tinggi pula kepuasan
pelanggan, dengan menerapkan strategi yang unik, atau menerapkan strategi
deferensiasi dalam pemasaran produknya, akan mempermudah melekatkan
merek dibenak konsumennya. Selain Brand Image dalam menciptakan
kepuasan pelanggan ini dapat dilakukan dengan menjual produk yang
berkualitas (Product Quality). Product Quality adalah kecocokan penggunaan
produk untuk memenuhi kebutuhan dan kepuasan pelanggan. Dalam Savitri

dan Wardana (2018) menemukan bahwa kualitas produk berpengaruh positif



dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, sehingga semakin baik kualitas
yang dimiliki suatu produk akan semakin tinggi pula kepuasan pelanggan.

Brand Image adalah asosiasi atau persepsi konsumen berdasarkan
ingatan mereka terhadap suatu produk. Brand Image tidak terdapat dalam
fitur, teknologi atau jenis produk itu sendiri, citra timbul karena iklan,
promosi, atau penggunanya. Melalui citra merek, konsumen dapat mengenali
produk, mengevaluasi kualitas, mengurangi resiko pembelian, dan
memperoleh pengalaman tertentu serta mendapatkan kepuasan tertentu dari
suatu produk (Suciningtyas, 2012). Pengertian lain mengenai brand image
menurut Kotler dan Keller adalah “the perceptions and belief held by
customers, as reflected in the associations held in consumer memory . Boush
dan Jones (2006) mengemukakan bahwa brand image memiliki beberapa
fungsi, diantaranya sebagai pintu masuk pasar (Market Entry), sumber nilai
tambah produk (Sources of Added Product Value), penyimpanan nilai
perusahaan (Corporate Store of Value), kekuatan dalam penyaluran produk
(Channel Power).

Manfaat Brand Image bagi produsen menurut Keller (2005) adalah
sebagai sarana identifikasi untuk memudahkan proses penanganan atau
pelacakan produk bagi perusahaan, terutama dalam pengorganisasian
persediaan dan pencatatan akuntansi, signal tingkat kualitas bagi para
pelanggan yang puas, sehingga mereka bisa dengan mudah memilih dan
membelinya lagi dilain waktu, sumber keunggulan kompetitif, terutama
melalui perlindungan hukum, loyalitas pelanggan, dan citra unik yang
terbentuk di dalam konsumen (Firmansyah, 2019). Khan et al mengakui
bahwa sangatlah penting untuk membentuk citra positif pada suatu merek,
karena diharapkan dengan citra yang positif yang dimiliki maka di benak
konsumen akan muncul sikap positif terhadap keberadaan merek tersebut.
Diyakini bahwa brand image yang terkenal akan dapat menimbulkan
keunikan tersendiri di pasar (Verdilla dan Albari, 2018).

Batik Rajasa Mas Cilacap memiliki ciri khas dalam proses pembuatan

batiknya yaitu menggunakan tema bahari dan alam karena sesuai dengan



daerah asal pembuatannya yaitu yang kaya akan wisata air sehingga pemilik
usaha menggunakan tema tersebut. Selain itu, Batik Rajasa Mas Cilacap
dalam membangun dan menjaga sebuah brand image yaitu dengan cara aktif
mengikuti kegiatan pameran baik yang dilakukan di provinsi maupun di
tingkat pusat, kemudian juga mengikuti kegiatan lomba, dan aktif melakukan
sebuah pelatihan yang dilaksanakan melalui daring ataupun luring. Berikut
daftar event berupa pameran batik yang diikuti oleh Batik Rajasa Mas Cilacap

Tabel 2
Daftar Event Pameran yang diikuti oleh Batik Rajasa Mas Cilacap
No | Nama Event Tempat dan Waktu

Pelaksanaan
1. | PADI pameran online oleh | 6-20 September 2021

DESKRANAS
2. | Hybrid Trade Shocae 2021 | Dubai, 1-5 Oktober 2021
3. | Adiwastra Jakarta, 2019

4. | Exhubitor 2017 Salone Del | Manila, 2017
Mobile Event in Manila
5. | Jedah Expo Exibition in | Jeddah Arabic
Jeddah Arabic
6. | Blibli.com 2018 Jakarta, 2018
7. | Exibition in German 2017 German, 2017

Sumber : Wawancara Bapak Tonik Sudarmaji
pemilik Usaha Batik Rajasa Mas Cilacap

Tabel 2 menunjukan daftar event-event yang telah diikuti oleh Batik
Rajasa Mas Cilacap selama 4 tahun terakhir. Sebanyak tujuh event besar yang
berlangsung di beberapa kota besar dan Mancanegara seperti Jakarta, Dubali,
German, dan Manila pernah diikuti oleh toko batik yang dimiliki oleh Bapak
Tonik dan Ibu Euis Rohaini ini. Kesempatan ini digunakan untuk

memperkenalkan Batik Rajasa Mas Cilacap kepada mayarakat Indonesia dan



10

Internasional, sehingga dapat membangun sebuah brand image (citra merek)
perusahaan Batik Rajasa Mas Cilacap.

Selain brand image, kualitas produk (product quality) juga menentukan
kepuasan dari pelanggan. Kualitas merupakan faktor penting dalam suatu
produk, pada dasarnya kualitas produk yang merasakan konsumen karena
konsumen yang menggunakan barang tersebut. Apabila produsen ingin tetap
bertahan dipasar, maka harus menyediakan produk yang berkualitas baik.
Menurut Cravens (1996), performa suatu produk atau jasa penting dalam
mempengaruhi kepuasan pelanggan (Widiaswara dan Sutopo, 2017). Menurut
Kotler dan Amstrong (2008), kualitas produk adalah kemampuan suatu
produk untuk melaksanakan fungsinya meliputi, daya tahan keandalan,
ketepatan kemudahan operasi dan perbaikan, serta atribut bernilai lainnya.
Dalam memasarkan suatu produk, kualitas harus diukur melalui sudut
pandang konsumen terhadap kualitas produk itu sendiri, sehingga selera
konsumen disini sangat berpengaruh. Dalam hal ini yang penting adalah
menjaga konsistensi dari output produk pada tingkat kualitas yang diinginkan
dan diharapkan oleh konsumen (Heriyati dan Septi, 2012).

Batik Rajasa Mas Cilacap memiliki produk yang berkualitas dilihat dari
bahan yang terbuat dari kain mori dan kain katun, kain sutra, dan serat alam
kemudian dari segi motifnya yaitu berjumlah 1.883 motif, namun pemilik
usaha tetap terus meningkatkan kualitas dan menciptakan inovasi untuk
mempertahankan Batik Rajasa Mas Cilacap. Selain itu, Batik Rajasa Mas
Cilacap memiliki warna berani yaitu Hijau, Biru, dan Kuning serta beberapa
warna klasik yaitu Cokelat, Putih, dan Hitam. Dengan banyaknya motif yang
diciptakan oleh Batik Rajasa Mas Cilacap membuktikan bahwa kualitas
produk dari Batik Rajasa Mas Cilacap merupakan produk yang berkualitas
tinggi dan bervariatif. Inspirasi pembuatan motif tersebut didapatkan oleh
pemilik usaha melalui diskusi, membaca referensi, dan melihat tempat yang
ada di sekitar pemilik usaha. Batik Rajasa Mas Cilacap pada umumnya
memiliki motif-motif batik yang bermakna dan berkaitan dengan simbol atau

strategi perang dan tumbuh-tumbuhan seperti motif cebong kumpul yang
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mempunyai arti penempatan pasukan yang siap tempur, supaya pasukan
berkumpul dan merapatkan barisannya untuk bersiap dalam menghadapi
musuhnya, makna yang lebih luas yaitu memiliki makna persatuan dan
kesatuan.

Batik Rajasa Mas Cilacap juga menciptakan motif yang berani hal
tersebut dilakukan karena untuk menarik kalangan muda untuk tetap menjaga
budaya dengan mengikuti masih tetap trend. Dari segi pewarnaan yang
digunakan oleh Batik Rajasa Mas Cilacap juga menggunakan teknik
pewarnaan yang berkualitas baik yaitu menggunakan bahan-bahan alami.
Berikut daftar motif yang dimiliki oleh Batik Rajasa Mas Cilacap :

Tabel 3
Daftar Motif yang dimiliki oleh Batik Rajasa Mas Cilacap

Z
o

Motif Batik

Motif Cebong Kumpul
Motif Buntal Gularan

Motif Ladrang Manis

Motif Kembang Ambring

Motif Jagung Saontong
Motif Blarak Cinere

Motif Parang Kembang

Motif Ladrang Manis
Motif Buah Gowok

© © N of g BLW P

=
o

Motif Batu Karang Nusakambangan

11. | Motif Jalabumi Wijayakusuma Sakti

Sumber : Wawancara Bapak Tonik Sudarmaji
pemilik Usaha Batik Rajasa Mas Cilacap

Penelitian tentang batik sebelumnya dilakukan oleh Faris (2016) yang
dilakukan pada Batik Murni dan Artis di Kabupaten Sidoarjo hanya saja
peneliti tidak menggunakan variabel harga di penelitian ini. Hasil

penelitiannya adalah citra merek berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
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pelanggan Batik Murni dan Artis Sidoarjo. Hal ini membuktikan bahwa citra
produk yang sesuai dengan reputasi produk akan meningkatkan kepuasan
pelanggan. Selanjutnya adalah kualitas produk berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan Batik Murni dan Artis di Sidoarjo. Hal ini
membuktikan bahwa kualitas produk yang relatif baik maka akan
meningkatkan kepuasan pelanggan. Citra merek, harga dan kualitas produk
berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini
membuktikan variabel citra merek, harga dan kualitas produk secara serentak
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan Batik Murni dan Artis.

Sementara itu, penelitian yang dilakukan olenh Cantona (2020)
menjelaskan bagaimana pengaruh dari variabel brand image dan product
quality melalui customer satisfaction sebagai variabel mediator terhadap
customer loyality. Berdasarkan hasil pengujian hipotesis pertama menunjukan
brand image terbukti dapat memberikan pengaruh secara positif customer
satisfaction sehingga hipotesis H1 dinyatakan tidak ditolak. Hasil penelitian
ini di dukung dengan melihat dari hasil penelitian Ogba Tan (2009) yang
menemukan bahwa brand image memiliki pengaruh yang positif terhadap
customer satisfaction. Selain itu terdapat penelitian sebelumnya seperti
Davies et al (2003) dan Davies et al. (2002) juga mengemukakan hasil yang
sama bahwa brand image memiliki pengaruh positif terhadap customer
satisfaction. Selanjutnya, hasil pengujian hipotesis H2 menemukan bahwa
product quality terbukti dapat mempengaruhi secara positif customer
satisfaction sehingga hipotesis H2 dinyatakan tidak ditolak. Hasil penelitian
ini di dukung menurut beberapa peneliti terdahulu seperti Cronin dan Taylor
(1992), Mittal et al (2004) dan juga Chumpitaz dan Paparoidamis (2004)
yang menemukan bahwa kualitas produk memiliki hubungan yang juga
positif terhadap customer satisfaction.

Theory Planned of Behavior (TPB) atau teori perilaku terencana
merupakan teori lanjutan dari Theory Reasoned Action (TRA), kedua teori
tersebut memiliki arti dan tujuan yang sama dalam memahami suatu perilaku

dan digunakan untuk melengkapi keterbatasan dari Theory Reasoned Action
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(TRA) dalam menangani suatu perilaku. Menurut Ajzen (2012) seseorang
yang sudah memiliki niat adalah seorang yang sudah siap dalam menetapkan
suatu perilaku tertentu. Berdasarkan Theory Planned of Behavior (TPB), niat
seseorang menggambarkan keinginan orang tersebut untuk mencoba dalam
menetapkan suatu perilaku tertentu. Niat seseorang dipengaruhi oleh perilaku
yang dibagi menjadi tiga bagian, yaitu PersonalAattidue (PA), Subjective
Norm (SN) and Perceived Control (PBC). Personal Attitude (PA) adalah
sikap yang memastikan hasil tindakan dari suatu perilaku dengan cara
mengevaluasi apakah tindakan perilaku tersebut sudah mengarah ke arah
yang positif atau negatif. Subjective Norm (SN) adalah persepsi masing-
masing orang untuk menilai apakah orang lain di lingkungan sekitarnya sudah
setuju atau tidak setuju terhadap suatu tindakan perilaku tersebut. Perceived
Behavioral Control (PBC) adalah keyakinan seseorang dalam mengontrol
suatu perilaku tertentu mengenai mudah atau sulitnya untuk menunjukan
perilaku tersebut (Hutabarat, 2020).

Kaitan antara Theory of Planned Behaviour dengan penelitian ini adalah
suatu perusahaan harus memperhatikan sebuah brand image dan product
quality yang diberikan kepada seorang konsumen, terutama dalam
menciptakan sebuah customer satisfaction ( kepuasan pelanggan) yaitu
dengan cara menjual produk yang sangat efisien dalam perkembangan untuk
menciptakan brand image dan product quality yang lebih baik untuk para
konsumen. Hal tersebut dilakukan supaya suatu produk dapat laku dipasaran
dengan memperhatikan brand image dan product quality kepada seorang
konsumen yang nantinya akan membangun rasa kepercayaan dan membuat
konsumen lebih termotivasi untuk melakukan pembelian setelahnya, selain itu
konsumen juga akan membagikan pengalaman kepada konsumen lain untuk
merasakan kepuasan yang sama setelah merasakan brand image dan product
quality yang terbaik yang diberikan (Novita dan Darmawan, 2019).

Kepuasan pelanggan dalam islam merupakan tingkat perbandingan antara
harapan terhadap suatu produk baik berupa barang ataupun jasa. Kepuasan

pelanggan dalam islam mengajarkan kepada umatnya untuk saling tolong
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menolong antara satu dengan lainnya, begitu juga dalam hal muamalah.

Seorang muslim harus bersifat qona’ah mengenai hal yang sudah

diperbolehkan dan yang tidak diperbolehkan mengunakan prinsip yang tidak

syar’i dengan alasan ingin mendapatkan harta lebih banyak walaupun untuk

menghidupi keluarga. Ada beberapa dalil dalam Al-Qur’an yang menjelaskan
hal tersebut, yaitu dalam Q.S at-Taubah:59 yang berbunyi :

BlAT 55 altad (yo GBI 30 LA S5 205055 40 agilela V3 2880 335

G35 oA

Artinya : “Jikalau seandainya mereka berpuas dengan apa yang diberikan.

Allah dan Rasul-Nya kepada mereka, dan berkata : cukuplah Allah bagi

kami, Allah akan memberikan kepada kami sebagian dari karunia-Nya dan

demikian (pula) Rasul-Nya, sesungguhnya kami adalah orang-orang yang

hanya kepada Allah selalu berharap (tentulah yang demikian itu lebih baik
bagi mereka) .

Berdasarkan latar belakang masalah yang di jelaskan diatas, maka
penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Brand
Image dan Product Quality Terhadap Customer Satisfaction Pada Usaha
Batik Rajasa Mas Cilacap”.

Identifikasi Masalah
1. Batik Rajasa Mas Cilacap sudah banyak dikenal oleh masyarakat secara
luas dengan memiliki berbagai macam keunggulan
2. Batik Rajasa Mas Cilacap mewaliki Indonesia dalam kegiatan pameran
yang ada di luar negeri
3. Batik Rajasa Mas Cilacap melakukan berbagai upaya untuk
meningkatkan customer satisfaction (kepuasan pelanggan)
Batasan Masalah
Berdasarkan identifikasi masalah yang telah disebutkan, maka diperlukan
adanya pembatasan masalah yang menjadi ruang lingkup pada penelitian ini.
Peneliti hanya berfokus pada pengaruh brand image (citra merek) dan
product quality (kualitas produk) terhadap custome rsatisfaction (kepuasan

pelanggan) pada usaha Batik Rajasa Mas Cilacap.
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D. Rumusan Masalah

1. Apakah brand image berpengaruh terhadap customer satisfaction pada
Batik Rajasa Mas Cilacap™?

2. Apakah product quality berpengaruh terhadap customer satisfaction
pada Batik Rajasa Mas Cilacap?

3. Apakah brand image dan product quality berpengaruh secara
bersamaan terhadap customer satisfaction pada Batik Rajasa Mas
Cilacap?

E. Tujuan dan Manfaat Masalah
Sesuai dengan rumusan masalah di atas, tujuan dan manfaat yang ingin
dicapai dari penelitian adalah :
1. Tujuan
a. Untuk mengetahui pengaruh pengaruh brand image terhadap
customer satisfaction pada Batik Rajasa Mas Cilacap.
b. Untuk mengetahui pengaruh product quality terhadap customer
satisfaction pada Batik Rajasa Mas Cilacap.
c. Untuk mengetahui pengaruh brand image dan product quality
secara bersamaan terhadap customer satisfaction pada Batik
Rajasa Mas Cilacap.
2. Manfaat
a. Teoritis
1) Bagi Akademis, menjadi tambahan referensi penelitian
ilmiah tentang pengaruh brand image dan product quality
terhadap customer satisfaction di Batik Rajasa Mas Cilacap.
2) Bagi penelitian, dapat menjadi saran untuk menerapkan
ilmu pengetahuan yang telah diperoleh, menambah
wawasan mengenai industri batik yang terjadi di Batik

Rajasa Cilacap.
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b. Praktis

1)

2)

3)

Bagi peneliti, menambah pengetahuan tentang pengaruh
brand image dan product quality secara bersamaan terhadap
customer satisfaction di Batik Rajasa Mas Cilacap.

Bagi Perusahaan, hasil penelitian ini diharapkan dapat
dijadikan bahan pertimbangan bagi pihak perusahaan dalam
meningkatkan customer satisfaction melalui brand image
dan product quality.

Bagi Masyarakat, menambah pengetahuan mengenai

khasanah ilmu pengetahuan dan teknologi.



BAB |1
LANDASAN TEORI

A. Kerangka Teori
1. Brand Image (Citra Merek)
a. Pengertian Brand Image

Brand ialah nama, Kketentuan, design, simbol dan
sebagainya yang dapat sebagai indera untuk mengidentifikasi
sebuah produk baik jasa ataupun barang, sekaligus digunakan
untuk pembanding antar penjual (Kusuma, dkk, 2020).
Berdasarkan pendapat dari Keller (2008:51) brand image ialah
kesan yang diberikan oleh konsumen perihal sebuah merek yang
menjadi pemikiran dari perkumpulan sebuah merek yang terdapat
di pandangan konsumen. Kemudian Rangkuti (2004:43) juga
menyebutkan bahwa brand image menjadi deretan gabungan
merek yang tercipta di pikiran konsumen. Gabungan ini ialah
indikasi yang tampak pada suatu merek (Daga, 2017).

Schiffman dan Wisenblit (2015:105) berpendapat bahwa
brand image ialah hasil yang diinginkan dari penentuan posisi yang
efektif sebagai “posisi” kumulatif (atau citra) yang dimiliki merek
di benak konsumen. Sedangkan Kotler dan Lane (2012:272) juga
mengemukakan pendapat bahwa brand image merupakan
pandangan serta keyakinan yang ada di pandangan konsumen
sebagai gambaran dari kumpulan merek tersebut yang tercatat dan
digunakan melalui ingatan konsumen tersebut (Daga, 2017).

b. Pengukur Brand Image

Brand Image yang baik diperoleh dengan nilai kesan

konsumen tentang kumpulan dari merek tersebut. Brand Image

dapat diukur yaitu dengan cara (Suryati, 2019) :

17
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Keunggulan Asosiasi Merek

Keunggulan asosiasi merek mempunyai potensi
untuk menghasilkan konsumen percaya bahwa indikasi serta
kegunaan yang diserahkan terhadap suatu merek dapat
memenuhi  kebutuhan serta harapan konsumen yang
akibatnya membangun perilaku yang positif terhadap merek
tersebut. Keunggulan asosiasi merek terletak pada kegunaan
produk, adanya berbagai macam cara untuk mencukupi
keperluan serta harapan, pesaing dalam menawar sebuah
harga, serta mudahnya dalam memperoleh produk yang
diperlukan dan perusahaan yang kredibel pula dapat
membuat penunjang pada merek.
Kekuatan Asosiasi Merek

Kekuatan asosiasi merek; berkaitan dengan seperti
apa penjelasan yang diterima pada pikiran konsumen serta
bagaimana penjelasan tersebut dioperasikan pada data
sensoris oleh otak sebagai elemen dari citra merek. Persepsi
bukan hanya berkaitan pada perangsangan fisik akan tetapi
pada perangsangan yang berkaitan terhadap lingkungan
setempat serta keadaan tersendiri. Adanya pendapat yang
berbeda seorang konsumen dari suatu objek (merek) akan
membangun cara tanggap terhadap sikap pembelian yang
tidak sama.
Keunikan Asosiasi Merek

Perusahaan perlu menciptakan merek yang menarik
serta unik karena nantinya merek tersebut mempunyai
karakteristik yang kuat dan tidak mudah untuk diikuti oleh
para produsen lain. Dengan adanya sebuah merek yang unik
nantinya akan memberikan sebuah persepsi yang relatif

melekat pada ingatan konsumen mengenai keunikan produk
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atau brand tersebut yang mempunyai perbedaan dengan
produk sejenis lainnya.
c. Indikator Brand Image
Brand Image mempunyai berbagai macam indikator yang
memiliki keistimewaan dari gambaran merek tersebut. Berdasarkan
pendapat dari Setyaningsih dan Darmawan (2004) indikator-

indikator brand image antara lain (Faris, 2016):

1) Citra Perusahaan merupakan gabungan afiliasi yang dipikirkan
oleh konsumen kepada perusahaan yang membuat suatu produk
maupun jasa. Contohnya berupa kredibilitas, ketenaran, dan
jaringan perusahaan.

2) Citra Konsumen merupakan gabungan afiliasi yang ada di
pikiran konsumen kepada pengguna suatu barang maupun jasa.
Contohnya berupa pengguna tersebut, status sosial serta
kepribadian.

3) Citra Produk merupakan gabungan afiliasi yang ada di pikiran
konsumen kepada produk tersebut. contohnya berupa manfaat
produk serta atribut produk.

2. Product Quality (Kualitas Produk)
a. Pengertian Product Quality
American Society for Quality Control menjelaskan bahwa
kualitas yaitu kesatuan keeistimewaan dan keunikan lain yang
berasal pada produk maupun jasa yang memperlihatkan
kapabilitasnya dalam memenuhi kebutuhan yang tidak langsung.

Berdasarkan pendapat dari Kotler serta Armstrong (2004) bahwa

Product Quality merupakan kapabilitas suatu produk dalam

mempresentasikan manfaatnya, hal tersebut merupakan kesatuan

dari durabilitas, reliabilitas, ketepatan, mudahnya pendayagunaan
serta perbaikan atas kerusakan produk juga kelengkapan produk

yang lain (Firmansyah, 2019).
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Kualitas produk merupakan perihal yang harus menjadi
atensi pokok dari produsen atau perusahaan karena kualitas dari
produk berhubungan kuat terhadap kepuasan pelanggan, yakni
wujud pada aktivitas promosi yang dilaksanakan perusahaan.
Kualitas menyatakan taraf kekuatan asal suatu merek atau produk
ekslusif dalam melaksanakan kegunaan tertentu (Daga, 2017).
Dimensi Product Quality

Berdasarkan pendapat dari Boyd, Orville, , Mullins dan
Larreche (2005:422) mengemukakan bahwa dimensi dari product
quality yaitu jika sebuah perusahaan menginginkan untuk menjaga
keutuhan dalam bersaing di pasar maka sebuah pandangan yang
ada pada konsumen perlu untuk dipahami oleh suatu perusahaan
sebab konsumen nantinya akan memilah produk yang dipasarkan
olenh perusahaan dengan produk perusahaan lainnya. Dimensi
product quality (kualitas produk) tersebut adalah (Indrasari, 2019) :
1) Perfomance (kinerja), berarti tentang keistimewaan proses

esensi pada suatu produk.

2) Durability (daya tahan), artinya besarnya kekuatan pada suatu
produk serta lamanya yang terlibat berdiri kokoh sebelum
produk tersebut perlu diubah. Apabila frekuensi penggunaan
pelanggan semakin baik terhadap produk maka daya tahan
produk semakin baik juga.

3) Conformance to specifications (kesesuaian dengan spesifikasi),
merupakan seberapa jauh keistimewaan metode dasar dari
sebuah produk melengkapi uraian khusus oleh pelanggan
ataupun dari suatu produk tidak ada kerusakan.

4) Features (Fitur), adalah keistimewaan pada produk dan dibuat
untuk melengkapi kegunaan produk memperbanyak keterikatan
konsumen pada suatu produk.

5) Reliability (reliabilitas), merupakan peluang bahwa produk
dapat bertindak dalam memenuhi atau tidak memenuhi dengan
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jangka yang khusus. Apabila peluang kejadian pada kerusakan
semakin rendah alhasil produk tersebut dikatakan kredibel.

6) Aesthetics (estetika), merupakan bagaimana performa produk
dapat dijumpai dari visual, rasa, aroma, dan wujud pada suatu
produk.

7) Perceived quality (kesan kualitas) adalah kesimpulan pada
implementasi penilaian yang dikerjakan dengan cara sementara
karena adanya peluang bahwa konsumen belum memahami
atau kurangnya keterangan dari produk yang berhubungan.
Maka dari itu, kesan konsumen pada suatu produk diperoleh
dari biaya, merek, publisitas, nama baik, dan negara asal.

c. Pentingnya Product Quality

a. Memajukan kualitas perusahaan jika barang yang diperoleh
dari suatu perusahaan yang memiliki reputasi tinggi maka
perusahaanlah yang mendapatkan reputasi yang tinggi oleh
konsumen atas barang yang diketahui oleh khalayak umum.

b. Menyusutkan harga jika memperoleh barang bermutu maka
perusahaan tidak diharuskan memanifestasikan biaya yang
besar. Dimana perusahaan mengarah pada (Customer
Satisfaction) adalah model, bentuk serta besaran produk yang
diperoleh sudah sebanding dengan keinginan konsumen, yaitu
sebagai berikut :

1) Memajukan Market Share
Adalah salah satu cara jika mengurangi harga yang sudah
berhasil ataupun dengan cara perusahaan menahan biaya
walaupun kualitas dijadikan sesuatu yang primer.

2) Dampak Internasional
Jika sebuah perusahaan dapat memasarkan produk yang
bermutu dan tidak hanya dipasar lokal saja maka produk

tersebut nantinya akan masuk dipasar Internasional.
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3) Adanya tanggung jawab dari produk
Tingginya tingkat bersaing pada kualitas terhadap produk
yang disahkan, jadi perusahaan dapat diminta untuk
bertanggung jawab kepada desain serta  proses
pengalokasian.
4) Penampilan produk
Apabila kualitas produk telah diketahui oleh khalayak
umum, langkah selanjutnya adalah bagaimana perusahaan
tersebut tetap menjaga keberadaan produk supaya masih
diyakini konsumen.
5) Mewujudkan kualitas yang dirasakan penting
Kualitas produk yang menjadi persaingan di era seperti ini
bukanlah terkait dengan harga karena konsumen dapat
membayar dengan harga yang cukup besar yang terpenting
memperoleh kualitas yang baik (Majid, 2019).
3. Customer Satisfaction (Kepuasan Pelanggan)
a. Pengertian Customer Satisfaction
Berdasarkan pendapat (Kotler, 2015) kepuasan pelanggan
merupakan taraf emosi seseorang ketika sudah melihat hasil kinerja
kemudian dipadankan dengan keinginan yang diharapkan. Maka
dari itu, kepuasan pelanggan adalah sebuah posisi dimana keiginan,
harapan, dan kebutuhan konsumen mampu tercapai. Perasaan puas
atau tidak puas seseorang sesudah mengetahui hasil dari produk
yang diperoleh dari perusahaan sesuai dengan keinginannya. Jadi,
konsumen juga akan mengetahui seberapa jauh kesan hasil dari
sebuah produk mampu memuaskan harapan konsumen apabila
hasil dari produk tidak sepadan dengan keinginan nantinya
membuat konsumen merasa kurang puas, jika kinerja dari produk
susuai terhadap keinginan maka konsumen akan sangat puas
(Qomariah, 2020).
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Memuaskan kebutuhan pelanggan merupakan harapan dari
segala jenis perusahaan. Bukan hanya faktor penting akan
kelanjutan hidup perusahaan, memuaskan keinginan dari konsumen
mampu menjadikan perusahaan unggul untuk bersaing. Kepuasan
yang di rasakan oleh konsumen pada produk dan jasa pelayanan
memiliki kemungkinan akan datang secara berulang dan membeli
produk untuk digunakan lagi di hari berikutnya. Artinya, kepuasan
yaitu unsur penting untuk konsumen pada saat melangsungkan
pembelian kembali yang mana porsi terbesar dari volume
penjualan perusahaan (Indrasari, 2019).

Metode pengukur Customer Satisfaction

Menurut Kotler (1996) terdapat empat cara untuk mengukur
customer satisfaction (kepuasan pelanggan), anatara lain (Faris,
2016):

1) Sistem pengaduan serta arahan, adalah perusahaan yang
bertujuan kepada konsumen harus memberikan kesempatan
sebanyak-banyaknya untuk para konsumennya dalam
menyampaikan arahan, pandangan, dan pengaduan dari
konsumen. Tempat yang dapat digunakan terdiri dari kotak
saran yang terletak lokasi yang strategis dalam menyajikan
saluran telepon serta kartu komentar.

2) Peninjauan kepuasan konsumen bahwasanya kepuasan
konsumen dilaksanakan dengan mengenakan metode survei,
dapat dengan kantor pos, interview pribadi ataupun dengan
telepon. Dengan cara peninjauan, perusahaan nantinya
mendapatkan tanggapan dan feed back dengan cara cepat
dari konsumen serta menampilkan tanda yang baik bahwa
perusahaan memberikan sebuah atensi kepada konsumen-
konsumennya. Customer satisfaction dapat diukur dengan

cara yang ada di bawah ini :
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a) Kepuasan yang di laporkan secara langsung merupakan
pengukuran dilaksanakan dengan cara konsumen
mengisi kuisioner yang terdiri dari sangat puas, puas,
netral, tidak puas, dan sangat tidak puas.

b) Ketidakpuasan turunan berarti permasalahan yang
berkaitan dengan tingginya keinginan konsumen pada
atribut.

c) Analisis masalah adalah konsumen menjadi responden
dan akan menerangkan beberapa poin inti berupa
permasalahan yang di lewati konsumen yang
berhubungan dengan penawaran dari perusahaan serta
arahan untuk melaksanakan penelitian.

3) Ghost shopping artinya proses ini dilakukan melalui
pemanfaatan beberapa individu (Ghost shopper) untuk
berperilaku seumpama dengan konsumen perusahaan dan
perusahaan  lainnya.  Selanjutnya  Ghost  shopper
megutarakan hasil berkaitan dengan keungulan dan
kekurangan produk perusahaan dan perusahaan lainnya
yang sesuai dengan pengetahuan Ghost shopper ketika
membeli suatu produk.

4) Lost customer analysis adalah perusahaan menghubungi
konsumennya yang sudah tidak melakukan pembelian
maupun yang sudah berganti penyuplai serta diharapkan
mendapatkan keterangan pemicu perihal tersebut.

c. Indikator Customer Satisfaction
Berdasarkan pendapat dari Kotler (1996), terdapat ciri-ciri
pelanggan merasa puas, yaitu sebagai berikut (Faris, 2016) :
1) Loyal terhadap produk, artinya konsumen dapat memiliki
rasa puas akan menjadi loyal yaitu konsumen akan

melakukan pembelian ulang pada perusahaan tersebut.
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2) Terdapat word of mouth communication yang sifatnya positif,
artinya terdapat penilaian yang ditujukan pada calon
konsumen yang lain serta menginformasikan berbagai hal
yang positif yang berkaitan dengan produk perusahaan
tersebut.

3) Adanya sebuah pertimbangan pada perusahaan ketika
membeli merek lain, artinya pada saat konsumen
menginginkan untuk membeli produk lain nantinya akan
muncul  pertimbangan pada perusahaan yang telah
memberikan kepuasan kepada konsumen tersebut.

B. Grand Theory

Theory of Planned Behaviour ialah sebuah eskalasi pada reasoned
action theory. Reasoned action theory mempunyai petunjuk konkret
bahwa maksud untuk melakukan perilaku tertentu dikarenakan sikap
terhadap perilaku serta norma subjektif. Beberapa tahun kemudian, Ajzen
(1998) mengeluarkan unsur baru berupa kontrol perilaku persepsian
perceived behavioral control. Adanya unsur ini membarui reasoned action
theory sebagai planned behaviour theory (Seni dan Ratnadi 2017).

Theory of planned behaviour dipergunakan untuk melihat
seseorang akan melakukan suatu perilaku atau tidak melakukannya.
Theory of planned behaviour memanfaatkan tiga konsep yang dapat diukur
sebagai contoh dari tujuan, berupa sikap kita kepada perilaku tersebut,
pandangan Kita serta norma subjektif yang berkaitan dengan kecakapan
meninjau berbagai macam sesuatu yang mempengaruhi jika akan
melaksanakan perilaku tersebut. Theory planned of behaviour dapat
dijabarkan melalui gambar berikut ini (Mahyarni, 2013) :
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Gambar 1
Bagan Theory Of Planned Behavior

Attitude toward

Behavior \

Subjective Norm Intention Behavior

Perceived Behavioral

Control

1. Sikap
Sesuai dengan pendapat dari Ajzen (2005) yaitu sikap kepada
perilaku ini disesuaikan pada kepercayaan yang didapatkan terkait efek
pada sebuah perilaku atau dengan nama lain berupa behavioral belief.
Belief dapat dijelaskan bahwa proses mengaitkan sebuah perilaku yang
nantinya di amati dengan segala kegunaan atau kekurangan yang
kiranya didapatkan jika melaksanakan atau tidak perilaku tersebut.
Kepercayaan ini dapat mempertahankan sikap kepada perilaku sesuai
dengan analisis pada informasi yang didapatkan yakni perilaku itu bisa
memperoleh kegunaan untuk penggunanya.
2. Norma Subjektif
Norma subjektif yaitu pandangan individu kepada harapan oleh
seseorang yang terdapat di hidupnya yang kaitannya dilakukannya atau
tidak perilaku tertentu, sebab pandangan tersebut bersifat khusus jadi
sudut pandang ini dinamai dengan norma subjektif (subjective norm).
Kaitan sikap kepada suatu perilaku bersifat mengikat, jadi norma
subjektif juga didominasi oleh sebuah kepercayaan, hal yang menjadi
perbedaan yaitu jika kaitannya sikap kepada suatu perilaku berupa
peran dari keyakinan kepada suatu perilaku yang nantinya

dilaksanakan, oleh sebab itu norma subjektif yaitu sebuah peran oleh
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kepercayaan individu yang didapatkan melalui tanggapan individu
lainnya yang berkaitan terhadap norma subjektif.
3. Perceived Behavioral Control
Perceived Behavioral Control ialah tanggapan seorang individu
terkait sulit maupun mudahnya melaksanakan sebuah perilaku tertentu.
Dalam theory of planned behavior, pendapat dari Ajzen (2005) adalah
persepsi kontrol ditetapkan pada kepercayaan dari seseorang terkait
disediakannya sumber daya vyaitu peralatan, kompatibilitas,
kompetensi, serta peluang yang mendukung maupun menghalangi
perilaku yang akan diduga serta tingginya peranan sumber daya
tersebut dalam melaksanakan perilaku tersebut.
C. Landasan Teologis
Bagi umat muslim bisnis maupun perdagangan merupakan sebuah
pekerjaan yang terhormat. Hal ini disebabkan banyaknya hadits Nabi serta
ayat Al-Qur’an yang menjabarkan aturan dalam berbisnis. Nabi
Muhammad SAW merupakan aktivis bisnis berbagai macam negara yang
hebat, mahir dan terpercaya. Pada saat masih muda nama baiknya pada
dunia bisnis sangatlah baik, alhasil Nabi Muhammad SAW sangat
diketahui di Syiria, Iraq, Yaman, Basrah, Yordana, serta berbagai macam
kota kecil atau kota besar yang berpusat pada suatu pasar yang lainnya di
Jazirah Arab. Penjelasan Al-Qur’an yang kaitannya dengan brand image
(citra merek) di jabarkan pada QS. Asy-Syu’ara ayat 181-183 :

G S5 5 LA Gty 555 (3 pme Al ol 585869 5 I 545
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Artinya : “Buatlah takaran dengan sempurna dan jangan kamu menjadi
bagian insan yang merugikan. Dan timbanglah dengan timbangan yang
benar. Dan jangan kamu merugikan insan dengan haknya serta janganlah
kamu membuat kerusakan di bumi.”

Jadi pada ayat tersebut menyampaikan tuntunan terhadap umat islam
bahwa mempertahankan kualitas produk yang kita pasarkan itu bersifat

penting yang mana tidaklah membohongi konsumen dengan segala
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perbuatan yang dilarang untuk dilakukan. Kemudian citra yang dimiliki
oleh Rasulallah juga dijabarkan pada QS. Al-Qalam ayat 4 :
Artinya : “dan sungguh engkau (Muhammad) benar-benar mempunyai akhlak

yang luhur.”

Pada ayat ini menerangkan tentang Rasulallah SAW mempunyai
akhlak yang sangat baik serta sebagai penyempurna akhlak manusia. Maka
suatu bisnis yang dilaksanakan dengan akhlak baik yaitu memprioritaskan
kualitas yang baik yang mana merefleksikan akhlak Rasulallah. Sesuai
yang sudah dilaksanakan oleh Rasulallah SAW, sebuah perusahaan
diperlukan untuk membuat brand image pada suatu produk yang positif
untuk konsumen yaitu memprioritaskan kualitas dari perusahaan serta
produk tersebut (Balgis, 2019).

Kualitas produk yaitu jumlah atribut produk dari pemasaran,
pengembangan, manufaktur serta pemeliharaan yang memastikan bahwa
produk yang dikenakan memenuhi keinginan konsumen. Oleh karena itu,
kualitas produk yaitu seperangkat atribut yang digunakan oleh produk
untuk memuaskan keinginan konsumen. Hal tersebut dijelaskan oleh Allah
SWT pada QS. An-Naml : 88 yang berbunyi :

28 8 G o) ) gila ALY %2548 o Fadaleinds Jall 5 555
:) ,S, [ uﬁg::i :\31

Artinya : “Dan kamu lihatlah gunung-gunung itu, kamu kira dia tetap
pada tempatnya, padahal ia berjalan seperti jalannya awan. (Begitulah)
perbuatan Allah yang membuat dengan kokoh tiap sesuatu, sungguh Allah
Maha mengetahui apa yang kamu kerjakan.”

Pada ayat di atas dapat dijelaskan yaitu ketika menghasilkan sesuatu
perlu dilengkapi dengan kualitas baik dikarenakan segala isi yang terdapat
di bumi maupun di langit yaitu diciptakan oleh Allah SWT dan di ciptakan
dengan amat baik. Jika suatu produk dapat memenuhi syarat sebagai
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produk berkualitas baik, maka produk juga harus diselesaikan dengan
sempurna. (Noorohmah, 2019).

Dalam ajaran islam, kepuasan pelanggan yaitu taraf perbandingan
antara harapan terhadap produk, kemudian memenuhi kebutuhan
pelanggan menurut islam mengajarkan pengikutnya untuk saling
membantu termasuk dalam hal muamalah. Ada beberapa pedoman dalam
Al-Qur’an yang menerangkan tentang kepuasan pelanggan, yaitu dalam
Q.S at-Taubah:59 sebagai berikut :

Alind e QU S A S5 AT 5 5 A0 a1 a ) 3y 28T 51
O35 T ATL);

Artinya : “Apabila seumpama mereka berpuas terhadap apa yang
diberikan. Allah dan Rasul-Nya kepada mereka, dan berkata : cukuplah
Allah akan memberikan kepada kami sebagian dari karunia-Nya dan

demikian (pula) Rasul-Nya, sungguh kami adalah orang-orang yang hanya
kepada Allah selalu berharap.”

Kepuasan pelanggan dari perspektif syariah adalah perbandingan
dari apa yang di harapkan pada suatu produk atau jasa yang sesuai dengan
syariah terhadap kenyataan yang di terima pelanggan. Qarhawi (1997)
berpendapat bahwa sebagai pedoman untuk menentukan kepuasan
konsumen dalam suatu perusahaan barang maupun jasa perlu melihat hasil
perusahaannya yang berkaitan dengan sifat jujur, amanah, dan benar.
Seorang mukmin dalam mencapai tingkat kepuasan perlu menganalisis
beberapa hal yaitu berkaitan dengan barang yang di konsumsi berstandar
halal, tidak bersifat isrof, atau tabzir. Maka dari itu, kepuasan seorang
muslim bukan sesuai dengan banyak atau sedikitnya barang yang di
konsumsi, melainkan sesuai dengan besarnya nilai ibadah yang diperoleh
dari yang dikonsumsinya (Putra, 2019).

D. Hubungan Antar Variabel
1. Pengaruh Brand Image terhadap Customer Satisfaction
Fungsi dari merek adalah penyelaras antar satu produk dengan
produk lain. Oleh sebab itu, merek meringankan dalam meninjau

produk yang ada di pasaran bagi masyarakat. Konsumen dapat



30

mengevaluasi produk serupa dari merek yang lain sesuai dengan
pengalaman mereka. Brand Image (citra merek) yaitu bagaimana yang
dirasakan serta yang dipikirkan konsumen setelah mendengar atau
melihat nama merek pada produk. Selain itu, brand image menunjukan
seperti apakah sebuah merek mempengaruhi persepsi dan pandangan
konsumen maupun masyarakat kepada perusahaan (Qomariah, 2020).
Semakin tinggi brand image perusahaan dikenal di benak konsumen,
maka semakin tinggi pula kepuasan konsumen. Di sisi lain, jika brand
image diakui secara negatif, maka tingkat kepuasan juga akan
menurun. Kepuasan pelanggan dapat diciptakan agar sepadan dengan
apa yang mereka harapkan dengan yang dirasakan pelanggan. Hal
tersebut mendukung penelitian dari Novita dan Darmawan (2019),
Widiaswara dan Sutopo (2017) dan Juliana (2019).
Pengaruh Product Quality terhadap Customer Satisfaction

Product Quality (kualitas produk) yaitu unsur primer dalam
sebuah produk. Hal ini disebabkan seorang konsumen yang
menggunakan produk tersebut, maka konsumen yang merasakan
kualitas dari produk tersebut. Kualitas memiliki dampak yang langsung
pada produk. Hal ini memungkinkan pemasar untuk lebih dekat
dengan nilai pelanggan dan kepuasan pelanggan (Rangkuti, 2013).
Kepuasan konsumen sendiri asalnya adalah dari kualitas yang
diperoleh perusahaan, jadi kualitas yang ditampilkan adalah dengan
menjaga kualitas yang sudah diketahui oleh banyak konsumen atau
dengan menambahkan kualitas yang lebih baik supaya konsumen tidak
perlu lagi ke perusahaan yang lain sehingga konsumen tidak
terpengaruh dan tetap setia dengan merek tersebut. Hal tersebut
mendukung penelitian dari Cantona (2021), Savitri dan Wardana
(2018).
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Pengaruh Brand Image dan Product Quality terhadap Customer
Satisfaction

Customer Satisfaction merupakan unsur penting dalam
pemasaran produk dan jasa. Citra mempengaruhi pemikiran konsumen
melalui citra fisik, pengalaman aktual terhadap produk dan layanan
konsolidasi promosi, hubungan masyarakat serta cerita dari mulut ke
mulut (Yusat, 2016). Brand image dan product quality mempunyai
keterkaitan yang sangat tinggi terhadap customer satisfaction, kualitas
mendorong pelanggan untuk membangun jalinan yang erat terhadap
perusahaan. Kepuasan pelanggan dapat menghubungkan konsumen
dengan perusahaan yang menawarkan kualitas tinggi. Hal tersebut
mendukung penelitian dari Yusat (2016) dan Putra (2021).

E. Kajian Pustaka

Tabel 4
Penelitian Terdahulu

No Judul Hasil Penelitian Persamaan Perbedaan
Penelitian dan
Nama Peneliti

1 Pengaruh dari | Brand Image serta | Variabel Pada

Brand Image | Product Quality | Independen | penelitian
dan  Product | mempunyai Brand Imge | ini terdapat
Quality pengaruh yang | dan Product | variabel
Melalui signifikan terhadap | Quality. dependen
Customer Customer Loyalty. Customer
Satisfaction Variabel Customer Loyalty.
Sebagai Satisfaction  dapat Subyek
Variabel memediasi  secara penelitian
Mediator parsial Brand Image ini di BBM
Terhadap serta Product Merk Shell
Customer Quality  terhadap di Jakarta.
Loyalty Customer Loyalty. Sedangkan
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(Cantona, peneliti  di
2021). Batik Rajasa
Mas
Cilacap.
Pengaruh Citra | Citra merek, | Variabel Penelitian
Merek, kualitas produk, | Independen | ini terdapat
Kualitas serta persepsi harga | Citra Merek | variabel
Produk dan | berpengaruh secara | dan Kualitas | independen
Persepsi Harga | signifikan terhadap | Produk Persepsi
Terhadap kepuasan Variabel Harga.
Kepuasan Dan | pelanggan. Dependen Subyek
Niat Beli Kepuasan penelitian
Ulang (Savitri Pelanggan ini di
dan Wardana, Oriflame
2018). Bali.
Sedangkan
peneliti  di
Batik Rajasa
Mas
Cilacap.
Pengaruh Kesadaran merek, | Variabel Penelitian
Brand nilai persepsi, dan | Independen | ini terdapat
Awarness, citra merek | Brand Image | variabel
Perceived berpengaruh positif | Variabel independen
Value, dan | terhadap kepuasan | Dependen Brand
Brand Image | pelanggan  produk | Customer Awarness
Terhadap The Body Shop di | Satisfaction | dan
Customer Jakarta. Perceived
Satisfaction Value dan
(Novita  dan tidak ada
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Darmawan,
2019).

Product
Quality.
Subyek
penelitian
ini di The
Body Shop
di Jakarta.
Sedangkan
peneliti  di
Batik Rajasa
Mas

Cilacap.
Analisis Variabel ~ kualitas | Varaibel Pada
Pengaruh produk dan = citra | Independen | penelitian
Kualitas merek berpengaruh | Kualitas ini terdapat
Produk = Dan | secara  signifikan | Produk dan | variabel
Citra  Merek | terhadap kepuasan | Citra Merek | dependen
Terhadap pelanggan. Variabel Loyalitas
Loyalitas Variabel  kualitas | Dependen Pelanggan.
Pelanggan produk dan citra | Kepuasan Subyek
Melalui merek berpengaruh | Pelanggan penelitian
Kepuasan sigifikan  terhadap ini yaitu
Pelanggan loyalitas pelanggan. Pelanggan
Sebagai Variabel kepuasan Air Minum
Variabel pelanggan dalam
Intervening berpengaruh positif Kemasan
(Widiaswara terhadap loyalitas Club di
dan  Sutopo, | pelanggan. Semarang.
2017). Sedangkan

peneliti  di

Batik Rajasa
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Mas
Cilacap.

Analisis
Pengaruh
Brand

Service Quality

Image,
dan Price
terhadap
Customer
Satisfaction
(Juliana,

2019).

Variabel

Image,

Brand
Service
Quality dan Price
berpengaruh positif
terhadap  variabel
Customer

Satisfaction

Variabel
Independen
Brand Image
Variabel
Dependen
Customer

Satisfaction

Pada
penelitian
ini terdapat
variabel
independen
Service
Quality dan
Price akan
tidak

ada variabel

tetapi

independen
Product
Quality.
Subyek
penelitian
ini  adalah
Pelanggan
Operator
Telkomsel
di Karawaci
Lippo
Village.
Sedangkan
peneliti  di
Batik Rajasa
Mas
Cilacap.
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F. Kerangka Konseptual
Berdasarkan penjelasan di atas maka pengaruh brand image dan product
quality terhadap customer satisfaction pada Batik Rajasa Mas Cilacap
dapat dibuat dengan kerangka konseptual sebagai berikut ini:

Gambar 2
Kerangka Konseptual Penelitian

Brand Image

(X1) H1

Customer
Satisfaction

(Y)

H3

i H2
Product Quality

(X2)

G. Hipotesis

Sebagaimana kajian pustaka yang telah dijelaskan dan sesuai dengan

penelitian terdahulu, maka rumuskan hipotesis penelitian ini yaitu :

1. Hasil penelitian dari Juliana (2019) adalah citra merek berpengaruh
positif terhadap kepuasan pelanggan. Kemudian, hasil penelitian dari
Cantona (2021) adalah citra merek berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Dengan beberapa penelitian tersebut
dapat diketahui bahwa citra merek dapat meningkatkan kepuasan
pelanggan.

Ho : Brand Image (Citra merek) tidak berpengaruh positif

terhadap kepuasan pelanggan.
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H. : Brand Image (Citra merek) berpengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan.

2. Hasil penelitian dari Widiaswara dan Sutopo (2017) adalah variabel
kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Kemudian, hasil penelitian dari Novita dan Darmawan
(2019) adalah kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Dengan beberapa penelitian tersebut

dapat diketahui bahwa kualitas produk dapat meningkatkan kepuasan

pelanggan.
Ho : Product Quality (Kualitas produk) tidak berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
H. : Product Quality (Kualitas produk) berpengaruh positif

dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

3. Hasil penelitian dari Savitri dan Wardana (2019) adalah citra merek
dan kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan.

Ho : Brand Image (Citra merek) dan Product Quality (kualitas
produk) secara bersama-sama tidak berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

H. : Brand Image (Citra merek) dan Product Quality (kualitas
produk) secara bersama-sama berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan.



BAB I11
METODOLOGI PENELITIAN

A. Jenis Penelitian
Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif. Metode
penelitian kuantitatif dapat diartikan sebagai metode penelitian yang
berlandaskan pada filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti pada
populasi atau sampel tertentu, pengumpulan data menggunakan
instrumen penelitian, analisis data bersifat kuantitatif/statistik, dengan
tujuan untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan (Sugiyono, 2017).
Metode kuantitatif dinamakan metode tradisional, karena metode ini
cukup lama digunakan sehingga sudah mentradisi sebagai metode untuk
penelitian (Sugiyono, 2019).
B. Tempat dan Waktu Penelitian
Penelitian ini dilakukan di tempat produksi Batik Rajasa Mas
Cilacap. Waktu Penelitian dilaksanakan mulai tanggal 25 September
2021 sampai 30 Desember 2021. Peneliti memilih Usaha Batik Rajasa
Mas karena pada Batik Rajasa Mas Cilacap ini sudah dikenal secara
luas dan produk yang sangat berkualitas serta memiliki sebuah brand
image yang kuat.
C. Populasi dan Sampel Penelitian
1. Populasi
Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas
obyek/subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu
yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik
kesimpulannya (Sugiyono, 2017). Populasi dalam penelitian ini
adalah seluruh pelanggan produk Batik Rajasa Mas Cilacap dalam
kurun waktu yang ditentukan peneliti dan populasi dalam

penelitian ini tidak diketahui jumlahnya.
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2. Sampel

Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang
dimiliki oleh populasi tersebut (Sugiyono, 2017). Sampel dalam
penelitian ini adalah sebagian konsumen yang membeli produk
batik pada Batik Rajasa Mas Cilacap. Pengambilan sampel
dilakukan dengan pertimbangan bahwa populasi yang ada tidak
diketahui jJumlahnya, sehingga tidak memungkinkan untuk meneliti
seluruh populasi yang ada tetapi tidak diketahui jumlahnya, oleh
karena itu dibentuklah perwakilan populasi.

Dalam penentuan sampel menurut Rao Purba mengatakan
bahwa dalam menentukan banyaknya sampel dengan populasi yang
tidak diketahui maka digunakan rumus sebagai berikut (Dwi,
2020):

A z>
4(moe)?
Keterangan :
n = Jumlah sampel
Z> = Tingkat distribusi normal pada taraf signifikan
5% = (1,96)
Moe = Margin of error max (10%)

Margin of Error (Moe) vyaitu tingkat kesalahan maksimal
pengambilan sampel yang masih dapat ditoleransi atau yang
diinginkan, ditentukan sebesar 10% atau 0,1 (Faris, 2016).
Berdasarkan rumus penentuan sampel diatas, maka sampel

minimal yang dapat diambil adalah sebesar:

_ 1,962
4(0,1)2

n = 96,04 atau 97

Dari hasil perhitungan di atas menunjukkan bahwa jumlah

sampel atau responden yang harus diteliti dalam penelitian ini
minimal adalah 97, maka sampel dalam penelitian ini adalah 100
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responden pada Batik Rajasa Mas Cilacap untuk mewakili

populasi.

Adapun Teknik sampling yang digunakan dalam penelitian ini
adalah Teknik non probability sampling. Menurut (Sugiyono,
2017), teknik non probality sampling adalah teknik pengambilan
sampel yang tidak memberi peluang/kesempatan sama bagi setiap
unsur atau anggota populasi untuk dipilih menjadi sampel.
Sedangkan metode pengambilan sampel yang digunakan adalah
metode purposive sampling (Sampel bertujuan), adalah teknik
pentuan sampel dengan pertimbangan tertentu. Sampel dalam
penelitian ini adalah konsumen yang membeli produk batik pada
Batik Rajasa Mas Cilacap.

Adapun kriteria atau pertimbangan dalam pengambilan sampel
ini adalah :

1) Responden berusia diatas 17 tahun dengan asumsi pada usia
tersebut responden sudah cukup dewasa dan mengerti serta
dapat menanggapi masing-masing pertanyaan dalam kuesioner
penelitian dengan baik (Faris, 2016).

2) Konsumen yang sudah pernah membeli dan menggunakan
produk batik di Batik Rajasa Mas.

3) Konsumen yang berkenan diberi kuisioner dan mengisinya
secara lengkap.

D. Sumber Data
1. Data Primer

Data primer adalah data yang diperoleh dari responden yang
didapat melalui wawancara langsung terhadap informan yang telah
ditentukan. Data primer dalam penelitian ini adalah hasil pengisian
kuisioner oleh responden yang berkenan menjadi sampel

penelitian.
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2. Data Sekunder
Data sekunder merupakan data yag diperoleh secara tidak
langsung, akan tetapi data-data yang disajikan oleh pihak lain. Data
sekunder penelitian ini diperoleh dari data terkait omzet dan
pencapaian-pencapaian dari pihak Batik Rajasa Mas Cilacap, buku,
jurnal dan bacaan lain yang terkait dengan penelitian.
E. Subyek dan Obyek Penelitian
1.  Subyek Penelitian
Subyek penelitian adalah subyek yang dituju untuk diteliti
oleh peneliti. Subyek penelitian juga bisa merupakan tempat
dimana obyek (variabel) berada atau melekat (Anshori dan
Iswati, 2009). Subyek penelitian dalam penelitian ini adalah
Usaha Batik Rajasa Mas Cilacap.
2. Obyek Penelitian
Obyek penelitian adalah sesuatu yang dikenai penelitian
atau sesuatu yang diteliti (Anshori dan Iswati, 2009). Obyek
penelitian dalam penelitian ini adalah Brand Image, Product
Quality dan Customer Satisfaction pada Usaha Batik Rajasa
Mas Cilacap.
F. Variabel dan Indikator Penelitian
1.  Variabel Penelitian
Variabel Penelitian adalah suatu atribut atau sifat atau nilai dari
orang, obyek atau kegiatan yang mempunyai variasi tertentu yang
ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik
kesimpulannya (Sugiyono, 2017). Dalam penelitian ini terdapat
dua variable yang akan diteliti sebagai dasar dalam penyusunan
penelitian yaitu sebagai berikut :
a) Variable Independen (variable bebas) Dalam statistik penelitian
biasanya disebut dengan variabel X. Dalam penelitian ini
terdapat dua variabel X yaitu X1 (brand image), X2 (product

quality).
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b) Variable Dependen (variable terikat) Dalam statistik penelitian

biasanya disebut dengan variabel Y. Dalam penelitian ini yang

menjadi variabel Y yaitu customer satisfaction.

Indikator Penelitian

Tabel 5

Hasil Indikator Peneliti

No | Variabel

Indikator

1. Brand Image (Xu)
(Faris, 2016)

Citra Perusahaan
Citra Konsumen
Citra Produk

2. Product Quality (Xz)
(Indrasari, 2019)

Features (Fitur)

Durability (Daya Tahan)
Aesthetics (Estetika)

Perceived Quality (Kesan Kualitas)

3. Customer Satisfaction

(Y)
(Faris, 2016)

Loyal terhadap produk

Terdapat =~ word ~ of  mouth
communication yang sifatnya
positif

Adanya sebuah pertimbangan pada
perusahaan ketika membeli merek

lain

G. Pengumpulan Data Penelitian

1.

Observasi

Sutrisno Hadi (1986) mengemukakan bahwa observasi

merupakan suatu proses yang kompleks, suatu proses yang

tersusun dari berbagai proses biologis dan psikologis. Dua diantara

yang terpenting adalah proses-proses pengamatan dan ingatan

(Sugiyono, 2019). Penulis melakukan observasi, yaitu mendatangi

Batik Rajasa Mas Cilacap yang terletak di JI. Penatusan Timur RT.

09 RW.01 Maos Kidul, Cilacap, Jawa Tengah untuk mengetahui

produknya.
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Wawancara

Wawancara digunakan sebagai teknik pengumpulan data
apabila peneliti ingin melakukan studi pendahuluan untuk
menemukan permasalahan yang diteliti, dan juga apabila peneliti
ingin mengetahui hal-hal dari responden yang lebih mendalam dan
jumlah respondennya sedikit/kecil (Sugiyono, 2019). Wawancara
yang dilakukan oleh penulis menggunakan wawancara terstuktur.
Metode ini peneliti gunakan untuk mendapatkan data yang
berkaitan dengan sejarah berdirinya Batik Rajasa Mas Cilacap, area
pemasaran, pencapaian dan informasi lain terkait produk yang
dihasilkan oleh Batik Rajasa Mas Cilacap. Wawancara pada
penelitian ini dilakukan bersama pemilik Batik Rajasa Mas Cilacap

yaitu bapak Tonik Sudarmaji.

Dokumentasi

Dokumentasi merupakan teknik pengumpulan data dengan cara
memperoleh informasi daru bermacam-macam sumber tertulis atau
dokumen yang ada pada subjek/responden atau tempat, di
manasubjek/responden bertempat tinggal atau melakukan kegiatan
sehari-harinya. Dokumen bisa berbentuk tulisan, gambar, atau
karya-karya monumental dari seseorang (Mardawani, 2020). Data-
data tersebut diantaranya adalah sejarah perusahaan, struktur
organisasi, dan data lainnya yang menunjang kelengkapan dalam
penelitian.
Kuisioner

Kuisioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan
dengan cara memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan
tertulis kepada responden untuk di jawabnya (Sugiyono, 2019).
Kuisioner pada penelitian ini diberikan kepada konsumen dari

Batik Rajasa Mas Cilacap.
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Skala yang digunakan adalah skala ordinal atau skala urutan.
Sedangkan kuesioner pada penelitian ini menggunakan skala likert.
Kuesioner akan dibagikan kepada 100 responden yang merupakan
konsumen dari Batik Rajasa Mas Moas. Memilih kuesioner karena
cocok dengan penelitian ini yang memiliki responden dengan
jumlah banyak dan tersebar di berbagai wilayah. Pertanyaan di buat
dalam bentuk kuesioner online melalui google formulir dengan
menggunakan likert 1-5 yang masing-masing merupakan pendapat

dari responden yaitu sebagai berikut:

1) Sangat setuju : Skor 5
2) Setuju : Skor 4
3) Netral : Skor 3
4) Tidak setuju : Skor 2
5) Sangat tidak setuju : Skor 1

H. Teknik Analisi Data

Untuk ~ mengolah data primer yang didapatkan melalui

angket/kuesioner, penulis menggunakan teknis analisis data melalui uji

statistik. Adapun uji statistik tersebut yatu :

1. Uji Persyaratan Analisis, berupa :

a.

Uji Validitas
Uji validitas bertujuan untuk mengetahui sejauh mana
validitas data yang diperoleh dari penyebaran Kkuisioner. Uji
validitas sebagai alat ukur dalam penelitian ini yaitu menggunakan
korelasi product moment pearson’s Yyaitu dengan cara
mengkorelasikan tiap pertanyaan dengan skor total, kemudian hasil
korelasi tersebut dibandingkan dengan angka kritis taraf signifikan

5% dengan menggunakan rumus (Yusat, 2016).

Xy = N Zxy—(2Zx)(Zy)
Y T TN yaz- G nyz - o)

Keterangan :

rxy : Koefisien korelasi
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X : Nilai total jawaban dari masing-masing nomor responden
Y : Total butir dari jawaban responden
X : Jumlah skor butir
y : Jumlah skor total
N : Jumlah sampel
Pengujian iini menggunakan dua sisi dari taraf signifikan (o) = 5%.
Kriteria Pengujian adalah :
1) Apabila rhitung>rtabel,maka kuesioner tersebut valid.
2) Apabila rhitung<rtabel, maka kuesioner tersebut dapat
diketahui tidak valid.
b. Uji Reliabilitas
Uji reliabilitas adalah suatu pengujian yang mengukur
keandalan suatu alat ukur terhadap objek yang diukurnya. Uji
reliabilitas dilakukan dengan menggunakan rumus Cronbach Alpha
atau dalam SPSS disebut dengan nilai cronbach Alpha. Nilai
cronbach Alpha dirumuskan dalam bentuk persamaan berikut ini :

= {0

untuk -mengetahui hasil uji reliabilitas biasanya dilakukan

dengan mengintreprestasikan nilai cronbach alpha. Di mana
apabila nilai cronbach alpha >0,7maka data penelitian memiliki
keandalan yang cukup kuat, apabila cronbach alpha >0,6 dapat
disimpulkan bahwa keandalan suatu data telah mencukupi,
sedangkan apabila nilai cronbach alpha <0,6 maka dapat
disimpulkan bahwa data penelitian belum dapat diandalkan untuk
menjelaskan hasil penelitian. Dengan kata lain semakin tinggi nilai
cronbach alpha maka data penelitian akan semakin dapat dian
dalkan (Marzuki, 2020).
2. Uji Hipotesis
Uji hipotesis digunakan untuk mengetahui signifikasi dari

masing-masing variabel bebas terhadap variabel terikat yang
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terdapat dalam model. Uji hipotesis yang dilakukan dalam
penelitian ini adalah menggunakan uji Rank Spearman, Kendall’s
W test (Konkordasi Kendall) dan regresi ordinal. Kedua alat
analisis ini digunakan karena data dalam penelitian ini merupakan
data ordinal. Uji hipotesis dilakukan dengan mengetahui nol (Ho)
dan hipotesis alternatif (Ha) sebagai berikut :
Ho.1 = Brand Image tidak berpengaruh terhadap
Customer Satisfaction
Haa = Brand Image berpengaruh terhadap Customer
Satisfaction
Ho.> = Product Quality tidak berpengaruh terhadap
Customer Satisfaction
Ha.2 = Product Quality berpengaruh terhadap
Customer Satisfaction
Ho.3 = Brand Image dan Product Quality tidak
berpengaruh terhadap Customer Satisfaction
H..3 = Brand Image dan Product Quality
berpengaruh terhadap Customer Satisfaction
a. Rank Spearman
Uji korelasi Rank Spearman merupakan uji Yyang
diperuntukkan bagi skala data ordinal atau berjenjang/rangking
dan memiliki distribusi bebas. Uji Rank Spearman untuk
menguji hipotesis korelasi menggunakan skala pengukuran
variabel minimal ordinal (Sugiharti, 2021). Rumus korelasi

rank spearman adalah :

6 X, di?
r=1—-———
N3 —N
Keterangan :
r . Koefisien korelasi rank spearman
d . perbedaan pasangan peringkat

n : jumlah sampel
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Kendall’s W (Konkordansi Kendall)

Koefisien Konkordansi Kendall W mempunyai kegunaan
untuk mencari korelasi antara dua atau lebih variabel
independen secara bersama-sama dengan variabel dependen
atau pengaruh secara simultan, dimana variabel-variabel yang
dikorelasikan tersebut berskala ordinal (S.F Anggun, 2021).
Rumus Koefisien Konkordansi Kendall W adalah :

. S
= —1/
12K%(N3-N)
Keterangan :
W : Koefisien korelasi konkordinasi kendall w
S : jJumlah kuadrat deviasi observasi dari mean
Rj,

ZRj

JadiS=S = XI(Rj— T)Z
K : banyaknya himpunan rangking penjenjang,
misalnya banyak penilai
Rj : jumlah rangking yang diberikan
N : banyak individu yang diberi rangking
1/12k?3(N3-N) : jumlah S yang dapat terjadi denga adanya
kecocokan sempurna di antara k rangking
Uji Regresi Ordinal
Regresi ordinal merupakan analisis regresi yang digunakan
bila data yang dianalisis memiliki variabel dengan skala
pengukuran ordinal (F. S Anggun, 2021). Rumus persamaan

matematika regresi ordinal sebagai berikut :

. . p _
logit (p1) —Logl_p1 =al+ (X

. pl +p2
logit (p1 2)=Log——=a«al X
ogit (p1 + p2) 9T i—pz @ +B
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Logit(pl + p2 + - + pk) = Log T élp-; fzp; _+ ékpk
=al+ pX

Keterangan :

pl : Probabilitas rendah

pl+p2 : Probabilitas sedang

pl+p2+p3 : Probabilitas tin



BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Gambaran Umum Tempat Penelitian
1. Sejarah Singkat Perusahaan

Usaha Batik Rajasa Mas adalah usaha batik yang didirikan oleh
Tonik Sudarmaji dan Euis Rohaini. Nama Batik Rajasa Mas berasal
dari nama anak kedua mereka dengan tujuan lebih mempermudah
ketika diingat. Mereka membangun usaha tersebut awalnya adalah
ingin melanjutkan warisan budaya serta melihat besarnya potensi batik
lokal yang ada di Desa Maos pada tahun 2007.

Berdasarkan hasil sejarah pada tahun 1950-1970 Batik Maos
mengalami kejayaan. Akan tetapi, Batik Maos mulai redup pada tahun
1980 dikarenakan terdapat sebuah persaingan yang berasal dari
Yogyakarta, Solo dan Pekalongan yang mulai menciptakan batik yang
lebih murah dengan pewarnaan yang bervariasi.

Di bulan April 2008, Rajasa Mas mengikuti sebuah event
Adiwastra Nusantara di Jakarta Convention Center dalam kurun waktu
5 hari. Event tersebut adalah pameran tradisional dari seluruh
Indonesia, kain tradisional yang dipamerkan terdiri dari tenun,
jumputan, batik, dan rajut. Pameran ini merupakan tempat untuk
menampilkan dan bisnis bagi produk industri kratif berdasarkan
warisan budaya dan menjadi penggerak pertumbuhan ekonomi UKM
nasional. Ibu Euis Rohaini ketika mengikuti ajang pameran tersebut
hanya mempunyai 200 potong kain batik yang sudah tersedia untuk
dipamerkan. Kemudian, kain yang dijual oleh Rajasa Mas di event
tersebut habis dalam jangka waktu 2 hari. Dan dari event tersebut,
pameran demi pameran mereka ikuti di berbagai negara dan saat ini
sudah 25 negara yang berhasil dilakukan Ibu Euis Rohaini untuk

melakukan ajang pameran
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2. Visi dan Misi Perusahaan

a. Visi

49

1) Melalui inovasi dan kreasi tanpa berhenti berusaha memberikan

pelayanan produk dan jasa yang terbaik.

b. Misi

1) Mewujudkan kreasi dan inovasi dengan pemberdayaan
masyarakat.
2) Guna berkarya untuk bangsa dan negara.

3) Serta membangun lewat ekonomi kreatif

3. Struktur Organisasi Perusahaan

Gambar 3

Bagan Struktur Organisasi

Direktur Utama

Euis Rohaini, M.M

Direktur Ops.
RD & GA

Tonik

_ Staf Khusus

Unit Produksi

Direktur
Pemasaran&Humas

Amalia Ayu L

Direktur
Akuntansi

Lili Zulkifli

Karyawan Gallerry

Staf Khusus
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4. Lokasi Usaha Batik Rajasa Mas Cilacap

Gambar 4
Gallery Batik Rajasa Mas Cilacap

]

Sumber : Dokumentasi Batik Rajasa Mas Cilacap
Batik Rajasa Mas Cilacap terletak di JI. Penatusan Timur No. 261

Rt. 09 Rw. 01 Maos Kidul Kecamatan Maos, Kabupaten Cilacap, Jawa
Tengah. Berikut ini batas-batas wilayah Batik Rajasa Mas Cilacap :
Sebelah Utara : Desa Maos Lor
Sebelah Selatan  : Desa Kalijaran
Sebelah Timur ~ : Desa Kelapagada
Sebelah Barat : di batasi oleh kali serayu

5. Logo Batik Rajasa Mas Cilacap

Gambar 5
Logo Batik Rajasa Mas Cilacap

f-';f'x '
WL UCR

Sumber : Dokumentasi Batik Rajasa Mas Cilacap
Filosofi dari logo Batik Rajasa Mas Cilacap yaitu digambarkan
dengan benih yang akan tumbuh yang artinya pemilik Batik Rajasa
Mas mempunyai sebuah harapan untuk selalu tumbuh dan terus
bertumbuh akan Batiknya. Selanjutnya dari segi pewarnaan yaitu

berwarna kuning yang berarti Batik Rajasa Mas memiliki netralitas dan
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tidak memihak salah satu partai yang artinya Batik Rajasa Mas
sepenuhnya merupakan usaha mandiri dan tidak ada kepentingan
politik (Sudarmaji, 2021).
B. Karakteristik Responden
Dalam melakukan penelitian ini respondennya adalah keseluruhan dari
pelanggan usaha Batik Rajasa Mas Cilacap. Hasil penelitian yang sudah
disebarkan kepada 100 responden melalui google form sudah di peroleh
gambaran karakteristik sebagai berikut :
1. Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Responden yang sesuai dengan jenis kelamin pada penelitian ini

memperoleh hasil antara lain :

Tabel 6

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Pada Pelanggan Batik Rajasa Mas Cilacap

No Jenis Jumlah | Presentase

Kelamin
1 | Laki-laki 56 54,9%
2 | Perempuan 46 46,1%
Jumlah 100 100%

Sumber : Pengolahan Peneliti terhadap data primer
melalui SPSS 16

Pada tabel 6 menunjukan jumlah responden penelitian berjenis
kelamin laki-laki jumlahnya yaitu 56 orang dan skala presentasenya
sebesar 54,9%, kemudian untuk responden perempuan jumlahnya adalah
46 orang dengan skala presentase sebesar 46,1%. Sesuai dengan tabel
tersebut dapat diambil kesimpulan yaitu sebagian besar respoden dalam

penelitian ini berjenis kelamin laki-laki.
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2. Responden Berdasarkan Usia
Responden yang sesuai dengan wusia pada penelitian ini
memperoleh hasil antara lain :

Tabel 7
Karakteristik Responden Berdasarkan Usia
Pada Pelanggan Batik Rajasa Mas Cilacap

No Usia Jumlah | Presentase
1 20-29 2 2%
2 30-39 5 5%
3 40-49 60 60%
4 50-60 33 33%
Jumlah 100 100%

Sumber : Pengolahan Peneliti terhadap data primer
melalui SPSS 16

Pada tabel 7 menunjukan usia dari responden terdiri dari usia 20-
29 tahun jumlahnya adalah 2 responden (2%), usia 30-39 tahun
jumlahnya adalah 5 responden (5%), usia 40-49 tahun jumlahnya
adalah 60 responden (60%), dan usia 50-60 tahun jumlahnya adalah
33 responden (33%). Kesimpulannya adalah responden dalam
penelitian ini sesuai dengan usia sebagian besar berusia 40-49 tahun.

3. Responden Berdasarkan Pekerjaan

Responden yang sesuai dengan pekerjaan pada penelitian ini

memperoleh hasil antara lain :

Tabel 8
Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan
Pada Pelanggan Batik Rajasa Mas Cilacap

No Jenis Pekerjaan | Jumlah | Presentase
1 Pengusaha 15 15%
2 Guru 8 8%
3 PNS 6 6%
4 Pegawai Swasta 5 5%
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5 Ibu Rumah 10 10%
Tangga

6 Lainnya 56 56%
Jumlah 100 100%

Sumber : Pengolahan Peneliti terhadap data primer
melalui SPSS 16

Pada tabel 8 menjelaskan responden yang bekerja menjadi
pengusaha sebesar 15% atau 15 orang responden, bekerja menjadi
guru sebesar 8% atau 8 orang responden, bekerja menjadi PNS
sebesar 6% atau 6 orang responden, bekerja menjadi pegawai
swasta sebesar 5% atau 5 orang responden, bekerja menjadi ibu
rumah tangga sebesar 10% atau 10 orang responden dan yang
bekerja sebagai lain-lain sebesar 56% atau 56 orang responden.

C. Distribusi Tanggapan Responden
Pengaruh brand image dan product quality terhadap customer
satisfaction usaha Batik Rajasa Mas Cilacap dapat diketahui melalui
tanggapan  responden terhadap masing-masing pertanyaan Yyang
berhubungan pada variabel penelitian. Pertanyaan tersebut disebarkan
melalui google form dengan menggunakan kuesioner online dan
menggunakan skala likert 1-5. Kemudian tanggapan dari pertanyaan

tersebut adalah pemikiran dari responden dan dijelaskan sebagai berikut :

1) Sangat setuju : Skor 5
2) Setuju : Skor 4
3) Netral : Skor 3
4) Tidak setuju . Skor 2
5) Sangat tidak setuju . Skor 1

Kemudian masing-masing tanggapan dari responden akan dirinci

secara keseluruhan. Berdasarkan rincian tersebut hasilnya adalah :
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1. Variabel Brand Image

Tabel 9
Distribusi Tanggapan Responden Pada Variabel Brand Image

Frekuensi Total

| Rata-
Pertanyaan | SS S N | TS | STS | (Frekuensi t

rata

5 4 3 2 1 Skor)
Butir 1 39 | 51 10 | O 0 429 4,29
Butir 2 24 | 71 5 0 0 419 4,19
Butir 3 21 | 66 12 | 0 0 405 4,05
Butir 4 25 | 68 7 0 0 418 4,18
Butir 5 32 | 63 5 0 0 427 4,27
Total 141 | 319 | 39 | O 0 2098 4,19

Sumber : Data Kuesioner Penelitian
Pada tabel 9 menunjukan rata-rata jawaban responden berjumlah 4,19.
Oleh sebab itu kesimpulannya adalah responden setuju menggunakan

tanggapan terkait pertanyaan tentang variabel brand image.

2. Variabel Product Quality

Tabel 10
Distribusi Tanggapan Responden Pada Variabel Product Quality
Frekuensi Total
| Rata-
Pertanyaan | SS S N | TS | STS | (Frekuensi .
rata
5 4 3 2 1 Skor)
Butir 1 35 49 | 14 0 0 413 4,13
Butir 2 28 62 | 10 | O 0 418 4,18
Butir 3 22 64 | 14 | O 0 408 4,08
Butir 4 27 67 6 0 0 421 421
Butir 5 35 5 110 | O 0 425 4,25
Total 147 | 297 | 54 0 0 2085 4,17

Sumber ; Data Kuesioner Penelitian
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Pada tabel 10 menunjukan rata-rata jawaban responden berjumlah
4,17. Jadi dapat disimpulkan responden setuju dengan tanggapan
terkait pertanyaan tentang variabel product quality.
3. Variabel Customer Satisfaction

Tabel 11
Distribusi Tanggapan Responden Pada Variabel Customer
Satisfaction

Frekuensi Total

Pertanyaan | SS | S | N | TS | STS | (Frekuensi Rater
5 4 3 2 1 Skor) rata

Butir 1 8 40 | 52 | 0O 0 356 3,56
Butir 2 7 44 | 48 1 0 357 3,57
Butir 3 3 37 | 59 1 0 340 3,40
Butir 4 5 31 | 63 | 1 0 340 3,40
Butir 5 5 42 |53 | 0 0 352 3,52
Total 140 | 776 | 825 | 8 0 1745 3,49

Sumber : Data Kuesioner Penelitian
Pada tabel 11 menunjukan rata-rata jawaban responden berjumlah
3,49. Maka dari itu dapat disimpulkan responden netral dengan tanggapan
terkait pertanyaan tentang variabel customer satisfaction.
D. Analisis Hasil Penelitian
1. Uji Keabsahan Data
a. Uji Validitas
Pengujian validitas pada penelitian ini memperoleh hasil
yaitu :
1) Variabel Brand Image (X\)

Tabel 12
Validitas Variabel Brand Image

No. Nilai Nilai Keterangan

Item rhitung rtabel
X1l 0,760 0,1966 Valid
X1.2 0,634 | 0,1966 Valid




X1.3 0,791 | 0,1966 Valid
X4 0,790 | 0,1966 Valid
X1.5 0,622 | 0,1966 Valid

Sumber : Pengolahan Peneliti terhadap data primer
melalui SPSS 16

2) Variabel Product Quality (X-)

Tabel 13
Validitas Variabel Product Quality

No. Nilai Nilai Keterangan
Item rhitung rtabel

X2.1 0,817 0,1966 Valid

X2.2 0,815 0,1966 Valid

Xz.3 0,880 0,1966 Valid

X4 0,807 0,1966 Valid

X2.5 0,309 0,1966 Valid

Sumber : Pengolahan Peneliti terhadap data primer
melalui SPSS 16

3) Variabel Customer Satisfaction (Y)

Tabel 14
Validitas Variabel Customer Satisfaction

No. Item | Nilai Nilai rtabel | Keterangan
rhitung

Y.l 0,766 0,1966 Valid

Y.2 0,801 0,1966 Valid

Y.3 0,816 0,1966 Valid

Y.4 0,891 0,1966 Valid

Y.5 0,786 0,1966 Valid

Sumber : Pengolahan Peneliti terhadap data primer
melalui SPSS 16

56
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Pada tabel diatas dapat diketahui bahwa terdiri dari 5
macam pertanyaan untuk masing-masing variabel dalam
melakukan uji validitas ini dan memberikan hasil yaitu rhitung
lebih besar dari rtabel (rhitung>0,1966). Dan kesimpulannya adalah
semua poin angket yang digunakan dalam variabel brand image
(X41), product quality (X2), dan customer satisfaction (Y) pada
Usaha Batik Rajasa Mas Cilacap dinyatakan valid. Maka, dalam
melanjutkan penelitian ini dapat menggunakan kuisioner tersebut
untuk digunakan pada analisis berikutnya.

b. Uji Reliabilitas

Peneliti melakukan uji reliabilitas menggunakan koefisien
Cronbach Alpha. Jika nilai cronbach alpha > 0,6 dapat disimpulkan
bahwa reliabilitas data cukup baik, akan tetapi jika nilai cronbach
alpha < 0,6 maka data penelitian belum dikatakan reliabel.

Tabel 15
Hasil Uji Reliabilitas
Variabel Cronbach Alpha | Keterangan
Brand Image 0,807 Reliabel
Product Quality | 0,887 Reliabel
Customer 0,882 Reliabel
Satisfaction

Sumber : Pengolahan Peneliti terhadap data primer
melalui SPSS 16

Pada tabel 15 dapat dijelaskan nilai cronbach’s alpha pada
variabel brand image yaitu 0,807, variabel product quality yaitu
0,887 dan variabel customer satisfaction yaitu 0,882. Hal ini berarti
semua item dalam variabel brand image, product quality, dan
customer satisfaction dikatakan reliabel. Nilai tersebut mempunyai
nilai yang lebih tinggi dibanding dengan cronbach’s alpha dan
dapat dikatakan rhitung > 0,60. Jadi kesimpulannya adalah
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keseluruhan dari bagian penelitian dinyatakan reliabel oleh sebab

itu mampu mendapatkan data yang konstan. .

3. Pengujian Hipotesis

a. Rank Spearman

Korelasi rank spearman memperoleh keterangan terkait hubungan

antara variabel independen dan variabel dependen dalam penelitian dan

sebagai dasar pengambilan keputusan pada pengujian ini adalah apabila

nilai sig. (2-tailed) > 0,05 maka Ho diterima dan apabila nilai sig. (2-
tailed) < 0,05 maka Ho tidak diterima.

Menurut Sugiyono (2002) aturan untuk memberikan pemahaman

koefisien korelasi dapat dijelaskan melalui tabel di bawah ini :

Tabel 16

Pedoman Interpretasi Nilai Koefisien Korelasi

Interval Koefisien Tingkat Hubungan
0,00-0,199 sangat rendah
0,20-0,399 Rendah
0,40-0,599 Sedang
0,60-0,799 Kuat
0,80-1,000 Sangat kuat

Sumber : Syahputra dan Lubis, 2019
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Hasil dari uji rank spearman pada penelitian ini dapat dijelaskan
melalui tabel yang ada di bawah ini :

Tabel 17

Hasil Uji Rank Spearman
Correlations

PRODUC
BRANDI [TQUALIT|CUSTOMERSATIS
MAGE Y FACTION
Spearman's BRANDIMAGE Correlation
rho Coefficient 1.00 178 426
0
Sig. (2-tailed) . 077 .000
N 100 100 100
PRODUCTQUAL Correlation N
17 1. A
ITY Coefficient 8 000 5
Sig. (2-tailed) 077 . .000
N 100 100 100
CUSTOMERSAT Correlation . .
o 426 459 1.000
ISFACTION Coefficient
Sig. (2-tailed) .000 .000
N 100 100 100

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

Sumber : Pengolahan Peneliti terhadap data primer
melalui SPSS 16

Pada tabel 17 menunjukan nilai sig. (2-tailed) variabel brand image
(X1) yaitu 0,000 < 0,05 dan kesimpulannya adalah H.: diterima dan Ho
tidak diterima, yang berarti terdapat hubungan yang signifikan antara
brand image (X:) dengan customer satisfaction (Y). Tingkat keeratan
hubungan antara kedua variabel tersebut adalah 0,426 atau 42,6%. Hal
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ini mengindikasikan adanya korelasi yang sedang antara brand image
(X1) dengan customer satisfaction (Y). Angka tersebut bernilai positif
oleh sebab itu mempunyai hubungan yang searah sehingga semakin
tinggi brand image (X:) semakin tinggi pula customer satisfaction (Y),
dan semakin rendah brand image (X:) semakin rendah pula customer

satisfaction ().

Kemudian nilai sig. (2-tailed) variabel product quality (X2) adalah
0,000 < 0,05 maka kesimpulannya adalah Ha.. diterima dan Ho. tidak
diterima, dan berarti terdapat hubungan yang signifikan antara product
quality (X2) dengan customer satisfaction (). Tingkat keeratan
hubungan antara kedua variabel tersebut adalah 0,459 atau 45,9%. Hal
ini membuktikan terdapat korelasi yang sedang antara product quality
(X2) dengan customer satisfaction (Y). Angka tersebut bernilai positif
oleh sebab itu mempunyai hubungan yang searah, sehingga semakin
tinggi product quality (X2) semakin tinggi pula customer satisfaction
(Y), dan semakin rendah product quality (X2) semakin rendah pula

customer satisfaction ().

. Uji Kendall’s W (Konkordansi W)

Uji Kendall’s W digunakan untuk menentukan asosiasi dari nilai
sampel yang diuji. Dasar pengambilan keputusan yaitu apabila nilai
signifikansi > 0,05 maka Ho diterima dan apabila nilai signifikansi <
0,05 maka Ho tidak diterima.

Hasil uji Kendall’s W dalam penelitian ini dapat dijelaskan melalui

tabel di bawah ini :
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Tabel 18
Hasil Uji Kendall’s W

Test Statistics
N 100

Kendall's W* 529
Chi-Square 105.814
Df 2
Asymp. Sig. .000

a. Kendall's Coefficient

of Concordance

Sumber : Pengolahan Peneliti terhadap data primer
melalui SPSS 16

Pada tabel 18 nilai signifikansinya adalah 0,000 atau 0,000 < 0,05
oleh sebab itu Ha.s diterima dan Hos tidak diterima. Jadi kesimpulannya
adalah variabel independen yaitu brand image (X:) dan product quality
(X2) secara bersama berpengaruh terhadap variabel dependen yaitu
customer satisfaction (). Nilai pada pengujian Kendall’s W ini adalah
0,529 artinya data yang diujikan mempunyai tingkat asosiasi yang
tinggi karena nilainya lebih dari 0,5.

Uji Regresi Ordinal

Pengujian hipotesis pada penelitian ini dilakukan dengan analisis
regresi ordinal. Fungsinya yaitu untuk memahami besarnya pengaruh
variabel brand image dan product quality terhadap customer
satisfaction. Analisis regresi ordinal memperoleh hasil yang dijelaskan
pada tabel di bawah ini :



62

Tabel 19
Hasil Uji Regresi Ordinal

Case Processing Summary

Marginal
N Percentage
Y tidak setuju 1 1.0%
Normal 67 67.0%
Setuju 31 31.0%
sangat setuju 1 1.0%
X1 Normal 10 10.0%
Setuju 70 70.0%
sangat setuju 20 20.0%
X2 Normal 15 15.0%
Setuju 64 64.0%
sangat setuju 21 21.0%
Valid 100 100.0%
Missing 0
Total 100

Sumber : Pengolahan Peneliti terhadap data primer
melalui SPSS 16

Pada tabel 19 menunjukan banyaknya data yang diolah
berjumlah 100 data dan diketahui bahwa terdapat nilai 0 missing
dan 100% valid. Sesuai dengan data dari 100 responden, dapat
dilihat pada variabel customer satisfaction (Y) dengan kategori
sangat tidak setuju sejumlah O orang dengan skala presentase 0%,
tidak setuju sejumlah 1 orang dengan skala presentase 1%, normal
sejumlah 67 orang dengan skala presentase 67%, setuju sejumlah
31 orang dengan skala presentase 31% serta sangat setuju sejumlah
1 orang dengan skala presentase 1%.

Sedangkan pada variabel brand image (X:) kategori sangat
tidak setuju sejumlah O orang dengan skala presentase 0%, tidak

setuju sejumlah 0 orang dengan skala presentase 0%, normal
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sejumlah 10 orang dengan skala presentase 10%, setuju sejumlah
70 orang dengan skala presentase 70%, serta sangat setuju
sejumlah 20 orang dengan skala presentase 20%.

Selanjutnya pada variabel product quality (X:) dengan
kategori tidak setuju sejumlah O orang atau 0%, tidak setuju
sejumlah 0 orang atau 0%, normal sejumlah 15 orang atau 15%,
setuju sejumlah 64 orang atau 64% serta kategori sangat setuju
sejumlah 21 orang atau 21%.

Tabel 20
Hasil Uji Regresi Ordinal

Model Fitting Information

-2 Log

Model Likelihood | Chi-Square Df Sig.
Intercept Only 59.330

Final 25.095 34.235 4 .000

Link function: Logit.

Sumber : Pengolahan Peneliti terhadap data primer
melalui SPSS 16

Pada tabel 20 memperoleh keterangan apakah model regresi ordinal
yang digunakan signifikan atau tidak. Sesuai pada keputusan tersebut,
yaitu apabila nilai signifikansi > alpha (0,5) maka model tidak
signifikan dan apabila nilai signifikansi < alpha (0,05) maka modelnya
signifikan.

Nilai -2 log likehood awal (intercept only) tidak menggunakan
variabel independen adalah 59,330. Di sisi lain, dengan memasukan
variabel independen nilai -2 log likehood akhir (final) variabel
independen berubah menjadi 25,095. Transformasi penurunan pada
nilai ini adalah dari 34,235 yang merupakan nilai chi-square dengan

taraf signifikansi 0,000 oleh sebab itu model regresi ordinal yang
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digunakan adalah signifikan dan layak digunakan pada model variabel

independenya (final model).

Tabel 21
Hasil Uji Regresi Ordinal

Goodness-of-Fit

Chi-Square Df Sig.
Pearson 10.019 17 .903
Deviance 9.424 17 .926)

Link function: Logit.

Sumber : Pengolahan Peneliti terhadap data primer
melalui SPSS 16

Berdasarkan tabel 21 memperoleh keterangan pengujian terkait
seberapa cocok model dengan data. Sesuai pada pengambilan keputusan
yaitu apabila nilai signifikansi > alpha (0,05) maka model signifikan
dan apabila nilai signifikansi < alpha (0,05) maka model tidak
signifikan.

Pada tabel 20 juga menunjukan nilai Pearson adalah 10,019 dengan
tingkat signifikansi 0,903 dan nilai Deviance adalah 9,434 dengan
tingkat signifikansi 0,926. Kedua nilai signifikansi > 0,05 karena data
yang dihasilkan sesuai dengan perkiraan model regresi ordinal yang

digunakan dan kesimpulannya adalah model tersebut tepat digunakan.
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Tabel 22
Hasil Uji Regresi Ordinal
Pseudo R-Square

Cox and Snell .290
Nagelkerke 379
McFadden 237

Link function: Logit.

Sumber : H Pengolahan Peneliti terhadap data primer
melalui SPSS 16

Pada tabel 22 memperoleh keterangan terkait bagaimana
variabel independen dapat mempengaruhi variabel dependen.
Besarnya nilai ini dapat diketahui di Nagelkerke yang memperoleh
nilai. maksimum yaitu 0,379. Nilai ini menjelaskan variabel
independen yang berupa brand image (X:) dan product quality (X)
dapat menjelaskan variabel customer satisfaction (Y) yang nilainya
adalah 37,9%. Kemudian sisanya adalah 63,1% yang dipengaruhi

variabel lain yang tidak termasuk dalam penelitian ini.

Tabel 23
Hasil Uji Regresi Ordinal

Parameter Estimates

95% Confidence Interval

Estimate | Std. Error Wald Df Sig. Lower Bound | Upper Bound
Threshold  [Y =2] -9.069 1552  34.137 1 .000 -12.111 -6.027
[Y=3] -2.277 721 9.987 1 .002 -3.690 -.865
[Y =4] 2.347 1.114 4.436 1 .035 163 4,531
Location [X1=3] -3.618 1.354 7.144 1 .008 -6.271 -.965
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[X1=4] -2.288 610|  14.077 1 .000 -3.484 -1.093
[X1=5] 0? . . 0
[X2=3] -3.327 1.226 7.370 1 007 -5.729 -.925
[X2=4] -1.423 571 6.209 1 013 -2.543 -.304
[X2=5] 0? . . 0

Link function: Logit.

Sumber : Pengolahan Peneliti terhadap data primer
melalui SPSS 16

Pada tabel 23 menjelaskan setiap efek dari koefisen regresi.
Apabila nilai signifikansi > alpha (0.05) maka model tidak signifikan
dan apabila nilai signifikansi < alpha (0,05) maka model signifikan.
Dengan menggunakan tabel tersebut, dapat dijelaskan nilai signifikansi
variabel brand image (X:) adalah < 0,05, dan berarti variabel brand
image (X:) berpengaruh terhadap customer satisfaction (). Semakin
besar brand image, semakin besar dampak customer satisfaction.

Kemudian, nilai signifikansi variabel product quality (X2) adalah <
0,05, yang berarti variabel product quality (X2) berpengaruh terhadap
customer satisfaction (Y). Semakin besar product quality, semakin
besar dampak sebuah customer satisfaction.

E. Pembahasan Hasil Penelitian
1. Pengaruh brand image (X.) terhadap Customer Satisfaction ()

Hasil pengujian korelasi Rank Spearman menunjukan brand image
berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction. Hal
tersebut dapat dilihat nilai sig. (2-tailed) variabel brand image (Xi)
sebesar 0,000 < 0,05 jadi, kesimpulannya adalah Ha.: diterima dan Ho:
ditolak. Nilai koefisien regresi adalah 0,426 memiliki nilai positif

menunjukan hubungan yang sedang, oleh sebabnya semakin tinggi
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brand image maka customer satisfaction juga akan meningkat. Di sisi
lain, sesuai dengan hasil pemilihan jawaban responden, rata-rata
jawaban setiap indikator adalah 4,19 yang berarti responden setuju
bahwa brand image berpengaruh terhadap customer satisfaction.
Selanjutnya hasil regresi ordinal pada bagian Parameter Estimates,
nilai signifikansi pada variabel brand image (X.) adalah < 0,05 yang
berarti variabel brand image (Xi) berpengaruh terhadap customer
satisfaction ().

Hasil penelitian ini mendukung penelitian Wattimena (2018)
menyimpulkan citra merek berpengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan. Selain itu, penelitian dari Widiaswara dan Sutopo (2017)
menyimpulkan citra merek berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Berdasarkan teori yang digunakan adalah Theory of
Planned Behaviour suatu perusahaan harus memperhatikan sebuah
brand image yang diberikan kepada seorang konsumen, terutama
dalam menciptakan sebuah customer satisfaction. Hal ini dilakukan
supaya produk yang dipasaran laku kepada seorang konsumen yang
nantinya konsumen tersebut akan membangun sebuah rasa
kepercayaan dan membuat konsumen lebih termotivasi untuk
melakukan pembelian setelahnya (Novita dan Darmawan, 2019).
Berdasarkan hasil dari penelitian ini menunjukan brand image
berpengauh terhadap customer satisfaction pada usaha Batik Rajasa
Mas Cilacap.

Pengaruh Product Quality (X2) terhadap Customer Satisfaction ()

Hasil korelasi rank spearman menjelaskan product quality
berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction. Hal
tersebut diketahui nilai sig. (2-tailed) variabel product quality (X-)
adalah 0,00 < 0,05 yang berarti Ha2 diterima dan Ho. ditolak. Nilai
koefisien regresi senilai 0,459 mempunyai nilai positif menunjukan
hubungan yang sedang, oleh sebab itu semakin tinggi product quality

maka customer satisfaction akan semakin meningkat. Di sisi lain,



68

sesuai dengan hasil pemilihan jawaban responden, rata-rata jawaban
setiap indikator senilai 4,17 menunjukan responden setuju product
quality berpengaruh terhadap customer satisfaction. Selanjutnya hasil
regresi ordinal pada bagian Parameter Estimates, nilai signifikansi
variabel product quality (X:) adalah < 0,05 yang berarti variabel
product quality (X2) berpengaruh terhadap customer satisfaction.

Hasil penelitian ini mendukung penelitian Savitri dan Wardana
(2018) menyimpulkan kualitas produk berpengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan. Berdasarkan teori yang digunakan adalah Theory
of Planned Behaviour suatu perusahaan harus memperhatikan sebuah
product quality yang diberikan kepada seorang konsumen, terutama
dalam menciptakan sebuah customer satisfaction. Hal ini dilakukan
supaya produk yang dipasaran laku kepada seorang konsumen yang
nantinya konsumen tersebut akan membangun sebuah rasa
kepercayaan dan membuat konsumen lebih termotivasi untuk
melakukan pembelian setelahnya (Novita dan Darmawan, 2019).
Berdasarkan hasil dari penelitian ini menunjukan product quality
berpengaruh terhadap customer satisfaction pada usaha Batik Rajasa
Mas Cilacap.

Pengaruh brand image (X:) dan product quality (Xz) secara simultan
terhadap customer satisfaction ()

Hasil Kendall’s W menjelaskan brand image dan product quality
berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction. Hal
tersebut ditunjukan nilai signifikansinya yaitu 0,000 atau 0,000 < 0,05
sehingga Has diterima dan Hos ditolak. Nilai Kendall’s W adalah 0,529
menjelaskan data yang diujikan mempunyai tingkat keselarasan yang
cukup tinggi.

Hasil regresi ordinal pada bagian Pseudo R-Square, nilai
Nagelkerke adalah 0,379. Artinya, variabel brand image (Xi) dan
product quality (X2) dapat menjelaskan variabel customer satisfaction

(Y) sebesar 37,9%. Kemudian selebihnya adalah 63,1% yang
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dipengaruhi oleh variabel yang lain dan dalam penelitian ini tidak
dimasukan variabelnya.
Hasil penelitian ini mendukung penelitian yang dilakukan oleh
Yusat (2016) yang menjelaskan variabel brand image dan kualitas
produk berpengaruh positif terhadap variabel kepuasan pelanggan.
Berdasarkan teori yang digunakan adalah memuaskan kebutuhan
pelanggan merupakan harapan dari segala jenis perusahaan. Bukan
hanya faktor penting akan kelanjutan hidup perusahaan, memuaskan
keinginan dari konsumen mampu menjadikan perusahaan unggul untuk
bersaing. Kepuasan yang di rasakan oleh konsumen pada produk dan
jasa pelayanan memiliki kemungkinan akan datang secara berulang
dan membeli produk untuk digunakan lagi di hari berikutnya. Artinya,
kepuasan yaitu unsur penting untuk konsumen pada saat
melangsungkan pembelian kembali yang mana porsi terbesar dari
volume penjualan perusahaan (Indrasari, 2019).
F. Keterbatasan Penelitian
Terdapat beberapa keterbatasan dalam penelitian ini yang tidak
dapat peneliti lakukan selama menyusun penelitian. Keterbatasan dari
penelitian tersebut meliputi :

1. Hasil penelitan menjelaskan terdapat variabel lain yang dapat
mempengaruhi customer satisfaction yaitu bukan hanya variabel brand
image dan product quality. Hal ini dapat diketahui dari besarnya nilai
Nagelkerkeerke yaitu 0,379 atau 37,9%. Kemudian sisanya adalah
63,1% dipengaruhi oleh variabel lain dan dalam penelitian ini tidak
dimasukan variabelnya.

2. Jawaban yang diberikan oleh responden tidak diketahui secara
keseluruhan atau garis besarnya saja mengenai brand image, product
quality, dan customer satisfaction karena peneliti menggunakan skala
likert dalam melaksanakan penelitian ini. Kemudian, dalam melakukan
penyebaran kuisioner yaitu menggunakan google forms sehingga

jawaban yang diberikan oleh responden tidak diketahui secara pasti.
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Hal ini dikarenakan terdapat beberapa faktor salah satunya adalah

kejujuran responden dalam pengisian pendapat.




BAB V
PENUTUP
A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh brand image dan
product quality terhadap customer satisfaction pada usaha Batik Rajasa
Mas Cilacap, maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut :

1. Terdapat pengaruh yang positif dan signifikan dari brand image (X:)

terhadap Customer Satisfaction ()

Berdasarkan hasil pengujian korelasi Rank Spearman menunjukan
bahwa nilai sig. (2-tailed) variabel brand image (X:) sebesar 0,000 <
0,05 maka dapat disimpulkan H.: diterima dan Ho: ditolak. Nilai
koefisien regresi sebesar 0,426 yang memiliki nilai positif menunjukan
hubungan yang sedang, sehingga semakin tinggi brand image maka
customer satisfaction juga akan meningkat. Kemudian pada hasil
regresi ordinal pada bagian Parameter Estimates, nilai signifikansi
pada variabel brand image (Xi) seluruhnya < 0,05 yang artinya,
variabel brand image (X.) berpengaruh terhadap customer satisfaction
(Y).

2. Terdapat pengaruh yang positif dan signifikan dari product quality
(X2) terhadap Customer Satisfaction ()

Berdasarkan hasil pengujian korelasi Rank Spearman menunjukan
bahwa nilai sig. (2-tailed) variabel product quality (X2) sebesar 0,00 <
0,05 maka dapat disimpulkan H,. diterima dan Ho. ditolak. Nilai
koefisien regresi sebesar 0,459 yang memiliki nilai positif menunjukan
hubungan yang sedang, sehingga semakin tinggi product quality maka
customer satisfaction akan semakin meningkat. Kemudian pada hasil
regresi ordinal pada bagian Parameter Estimates, nilai signifikansi
pada variabel product quality (X2) seluruhnya < 0,05 yang artinya
variabel product quality (Xz) berpengaruh terhadap customer

satisfaction.
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3. Terdapat pengaruh yang positif dan signifikan dari brand image (Xi)
dan product quality (Xz) secara bersama-sama dan secara simultan
terhadap customer satisfaction ()

Berdasarkan hasil pengujian Kendalls’W menunjukan bahwa
brand image dan product quality berpengaruh positif dan signifikan
terhadap customer satisfaction. Hal ini dapat dilihat dan dibuktikan
bahwa nilai signifikansinya sebesar 0,000 atau 0,000 < 0,05 sehingga
H.s diterima dan Hes ditolak. Nilai Kendall’s W sebesar 0, 529
mengindikasikan bahwa data yang diujikan memiliki tingkat
keselarasan yang cukup tinggi. Kemudian pada hasil regresi ordinal
pada bagian Pseudo R-Square, nilai Nagelkerke yang nilainya sebesar
0,379. Nilai tersebut berarti bahwa variabel independen yaitu brand
image (Xi) dan product quality (X:) dapat menjelaskan variabel
customer satisfaction (Y) sebesar 37,9%. Sedangkan sisanya yaitu
sebesar 63,1% yang dipengaruhi oleh variabel yang lain dan tidak
dimasukan dalam penelitian ini.

B. Saran

Berdasarkan kesimpulan diatas, selanjutnya dapat diusulkan saran

yang diharapkan dapat bermanfaat. Saran tersebut diantaranya :

1. Kepada Usaha Batik Rajasa Mas Cilacap adalah agar perusahaan tetap
mempertahankan brand image (citra merek) dan terus meningkatkan
product quality (kualitas produk) untuk meningkatkan sebuah customer
satisfaction (kepuasan pelanggan). Hal ini karena brand image dan
product quality sangat berpegaruh terhadap kepuasan pelanggan.

2. Kepada Pemerintah adalah untuk selalu mendukung dan memberikan
kontribusi kepada Usaha Batik Rajasa Mas Cilacap supaya dapat
bertumbuh ke arah yang lebih baik lagi sehingga dapat meningkatkan
perekonomian Indonesia.

3. Peneliti selanjutnya, diharapkan kepada peneliti untuk dapat menambah
variabel independen lainnya seperti kualitas pelayanan, harga, persepsi

harga
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LAMPIRAN-LAMPIRAN
Lampiran 1
KUISIONER
Kepada Yth
Pelanggan Usaha Batik Rajasa Mas Cilacap
di Cilacap
Assalamualaikum wr.wb

Berkaitan dengan penelitian skripsi saya,

Nama : Laely Novia Sa’ban

NIM : 1817201019

Fakultas : Ekonomi dan Bisnis Islam
Jurusan : Ekonomi Syariah

Maka saya bermasud memohon partisipasi Sdr/i untuk berkenan menjadi
responden penelitian saya yang berjudul “Pengaruh Brand Image dan Product
Quality Terhadap Customer Satisfaction Pada Usaha Batik Rajasa Mas Cilacap”.

Mengingat sangat pentingnya jawaban dari kuisioner ini serta demi objektivitas
penelitian, maka saya mohon Sdr/i berkenan mengisi kuisioner sesuai pendapat
Sdr/i. Berilah pendapat secara bebas sesuai jawaban yang sudah tersedia. Perlu
kami sampaikan bahwa tujuan pengisian kuisioner ini adalah semata-mata hanya
untuk kepentingan penelitian akademis dan tidak ada tendensi lain, sehingga

kerahasiaan akan terjamin sepenuhnya.

Wassalamu’alaikum wr.wb.



Hormat Saya,
 Peneliti

Laély Novia Sa’b‘aiﬁ
NIM. 1817201019




KUISIONER PENGARUH BRAND IMAGE DAN PRODUCT QUALITY
TERHADAP CUSTOMER SATISFACTION
PADA USAHA BATIK RAJASA MAS CILACAP

Oleh : Laely Novia Sa’ban

UIN Prof. K.H. Saifuddin Zuhri Purwokerto, Jurusan Ekonomi Syariah,

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam

A. IDENTITAS RESPONDEN
1. Nama et e
2. Usia o A Tahun
3. Jenis Kelampin :Laki-laki/Perempuam (coret yang tidak perlu)
4. Pekerjaan Sy AL . O
B. PETUNJUK PENGISIAN
1. Bacalah sejumlah pernyataan dibawah ini degan teliti
2. Mohon kuesioner diisi dengan lengkap dari seluruh pertanyaan yang
ada
3. Berikan tanda checklist ( ¥ ) pada salah satu pilihan jawaban yang
tersedia sesuai dengan pendapat anda alami sebagai pelanggan pada
komponen-komponen variabel
4. Diharapkan untuk tidak menjawab lebih dari satu pilihan jawaban

5. Terdapat 5 alternatif pengisian jawaban, yaitu :

SS : Sangat Setuju
S :Setuju

N : Netral

TS : Tidak Setuju

STS : Sangat Tidak Setuju



VARIABEL BRAND IMAGE (Xi)

No Pernyataan SS S TS | STS
1 | Merek pada Batik Rajasa Mas Cilacap
mudah diingat
2 | Keunggulan merek Batik Rajasa Mas
Cilacap dapat bertahan lama
3 | Batik Rajasa Mas Cilacap memiliki
reputasi merek yang cukup tinggi di
kalangan masyarakat
4 | Dengan memakai produk Batik Rajasa
Mas Cilacap dapat menunjang
penampilan pemakainya menjadi lebih
menarik
5 | Produk Batik Rajasa Mas Cilacap sangat
dikenal oleh konsumen
VARIABEL PRODUCT QUALITY (X2)
No Pernyataan SS S TS | STS
1 | BATIK Rajasa Mas Cilacap memiliki
corak yang membedakan dengan produk
lain
2 | Bahan Batik Rajasa Mas Cilacap
berkualitas
3 | Produk Batik Rajasa Mas Cilacap tahan
lama
4 | Batik Rajasa Mas Cilacap terlihat
menggunakan bahan pewarna alami
5 | Reputasi produk Batik Rajasa Mas

Cilacap sangat baik




VARIABEL CUSTOMER SATISFACTION (Y)

No Pernyataan SS S N TS | STS
1 |Saya merasa puas setelah membeli
produk Batik Rajasa Mas Cilacap
2 | Saya akan memprioritaskan Batik Rajasa
Mas Cilacap sebagai prioritas utama
dibandingkan dengan toko batik lainnya

3 | Saya akan merekomendasikan segala
informasi positif tentang Batik Rajasa
Mas Cilacap kepada calon konsumen baru
setelah pembelian produk batik

4 | Saya merasa bangga menggunakan
produk dari Batik Rajasa Mas Cilacap

5 | Saya akan tetap setia menggunakan

produk Batik Rajasa Mas Cilacap pada
pembelian produk batik selanjutnya
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Lampiran 3

1. Brand Image (Xi)

Hasil Uji Validitas

Correlations

X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X15 TOTALX1

X1.1 Pearson Correlation 1 .358™ 6197 491 4377 7607

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000

N 100 100 100 100 100 100

X1.2 Pearson Correlation 358" 1 465" 429™ 323" 634"

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .001 .000

N 100 100 100 100 100 100

X1.3 Pearson Correlation 619 465" 1 604" 3747 7917

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000

N 100 100 100 100 100 100

X1.4 Pearson Correlation 4917 429" 604" 1 450" 790"

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000

N 100 100 100 100 100 100

X1.5 Pearson Correlation 4377 323" 3747 450" 1 622"

Sig. (2-tailed) .000 .001 .000 .000 .000

N 100 100 100 100 100 100

TOTALX1 Pearson Correlation 760" 6347 791 7907 622" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000

N 100 100 100 100 100 100

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




2. Product Quality (X2)

Correlations

X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 TOTALX2
X2.1 Pearson Correlation 1 735" 668" 491" 520" 8177
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
X2.2 Pearson Correlation 735" 1 658" 534" 494™ 815"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
X2.3 Pearson Correlation 668" 658" 1 679 665" 880"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
X2.4 Pearson Correlation 4917 534" 6797 1 696" 807"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
X2.5 Pearson Correlation 520 494" 665" 696" 1 809
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
TOTALX2  Pearson Correlation 817" 815 880" 807" .809™ 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100

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




3. Customer Satisfaction ()

Correlations

Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 TOTALY
Y1 Pearson Correlation 1 692" 537" 591" 448™ 7667
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
Y2 Pearson Correlation 692" 1 637" .608™ 488" 801"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
Y3 Pearson Correlation 537" 637" 1 738" 540" 816"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
Y4 Pearson Correlation 591" .608™ 738" 1 739™ 891"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
Y5 Pearson Correlation 448" 488" 540" 7397 1 786"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
TOTALLY Pearson Correlation 766" 801" 816" .891™ 786" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100

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




Lampiran 4
Hasil Uji Reliabilitas
1. Brand Image (X1)

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of Items

.807 5

2. Product Quality (X2)

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of Items

.887 5

3. Customer Satisfaction ()

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of Items

.887 5




Lampiran 5

Hasil Uji Rank Spearman

Correlations

PRODUC
BRANDI |[TQUALIT|CUSTOMERSATIS
MAGE Y FACTION
Spearman's BRANDIMAGE Correlation »
o 1.000 178 426
rho Coefficient
Sig. (2-tailed) .077 .000
N 100 100 100
PRODUCTQUAL Correlation »
o .178 1.000 459
ITY Coefficient
Sig. (2-tailed) .077 .000
N 100 100 100
CUSTOMERSAT Correlation - -
426 .459 1.000
ISFACTION Coefficient
Sig. (2-tailed) .000 .000
N 100 100 100

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-

tailed).



Lampiran 6
Hasil Uji Kendall’s W

Ranks
Mean Rank
BRANDIMAGE 2.34
PRODUCTQUALITY 2.37
CUSTOMERSATISFACTION 1.28
Test Statistics

N 100

Kendall's W* 529

Chi-Square 105.814

Df 2

Asymp. Sig. .000

a. Kendall's Coefficient of

Concordance



Lampiran 7

Hasil Uji Regresi Ordinal

Case Processing Summary

Marginal
N Percentage
CUSTOMERSATISFACTION 2 1 1.0%
3 68 68.0%
4 30 30.0%
5 1 1.0%
BRANDIMAGE 3 10 10.0%
4 71 71.0%
5 19 19.0%
PRODUCTQUALITY 3 15 15.0%
4 59 59.0%
5 26 26.0%
Valid 100 100.0%
Missing 0
Total 100
Model Fitting Information
Model -2 Log Likelihood | Chi-Square df Sig.
Intercept Only 65.646
Final 24.477 41.170 4 .000
Link function: Logit.
Goodness-of-Fit
Chi-Square Df Sig.
Pearson 9.283 17 931
Deviance 9.090 17 .937

Link function: Logit.



Pseudo R-Square

Cox and Snell
Nagelkerke

McFadden

337
4431
.288

Link function: Logit.

Parameter Estimates

95% Confidence Interval
Estimate | Std. Error Wald df Sig. Lower Bound | Upper Bound
Threshold  [Y =2] -9.069 1.552|  34.137 1 .000 -12.111 -6.027
[Y =3] -2.277 721 9.987 1 .002 -3.690 -.865
[Y =4] 2.347 1.114 4.436 1 .035 163 4531
Location  [X1=3] -3.618 1.354 7.144 1 .008 -6.271 -.965
[X1=4] -2.288 610  14.077 1 .000 -3.484 -1.093
[X1=5] 0° 0
[X2=3] -3.327 1.226 7.370 1 .007 -5.729 -.925
[X2=4] -1.423 571 6.209 1 013 -2.543 -.304
[X2=5] 0 0

Link function: Logit.

a. This parameter is set to zero because it is redundant.




Lampiran 8

Dokumentasi







Lampiran 9

KEMENTERIAN AGAMA REPUBLIK INDONESIA
INSTITUT AGAMA ISLAM NEGERI PURWOKERTO
| — FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM
Jalan Jenderal Ahmad Yani No. 54 Purwokerto 53126
IAIN PURWOKERTO Telp: 0281-635624, Fax: 0281-636553; Website: febi.iainpurwokerto_ac.id
Nomor : 1887/In.17/FEBLI.ES/PP.009/IX/2021 Purwokerto, 23 September
2021

Lamp. :-
Hal 3 i i

Kepada Yth.

Pemilik Usaha Batik Rajamas Maos

Di

Cilacap

Assalamualaikum Wr. Wh.

Dalam rangka pengumpulan data guna penyusunan Proposal Skripsi yang
berjudul Pengaruh Brand Image, Perceived Quality Terhadap Customer
Satisfaction Pada Batik Rajamas Maos Kabupaten Cilacap
Maka kami mohon Bapak/Ibu berkenan memberikan izin observasi kepada
mahasiswa/i kami:

1. Nama : Laely Novia Sa'ban

2. NIM 1817201019

3. Semester / Program Studi : VII/ Ekonomi Syariah

4. Tahun Akademik : 2021/2022

5. Alamat : J1. Gerilya Rt 02 Rw 05 Sumingkir, Jeruklegi.

Cilacap
Adapun observasi tersebut akan dilaksanakan dengan ketentuan sebagai berikut:

1. Obyek yang diobservasi : Pengaruh Brand Image, Perceived Quality Terhadap
Customer Satisfaction

2. Tempat/ Lokasi : J1. Penatusan Timur No. 261 RT 09 RW 01
Tegong. Maos Kidul. Kec. Maos, Kabupaten Cilacap. Jawa Tengah 53272

3. Wakw Observasi : 25 September 2021 s/d Selesai

Demikian permohonan ini kami buat, atas izin dan perkenan Bapak/Ibu kami

ucapkan terima kasih.

Wassalamualaikiem Wr. Wh.

9851112200912 2 007

Tembusan Yth.

1. Wakil Dekan 1

2. Kasubbag Akademik
3. Arsip
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KEMENTERIAN AGAMA REPUBLIK INDONESIA
INSTITUT AGAMA ISLAM NEGERI PURWOKERTO
—— FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM
Jalan Jenderal Ahmad Yani No. 54 Purwokerto 53126
IAIN PURWOKERTO Telp: 0281-635624, Fax: 0281-636553; Website: febi.iainpurwokerto.ac.id

Nomor : 2645/In.17/FEBLI.ES/PP.009/X/2021 Purwokerto 26. Oktober 2021
Lampiran : 1 lembar

Hal : Usulan menjadi pembimbing skripsi

Kepada:

Yth. Ida PW, M.Si., Ak.. CA

Dosen Tetap IAIN Purwokerto

Di

Purwokerto

Assalamu ‘alaikum Wr. Wh.

Sesual dengan hasil sidang penetapan judul skripsi mahasiswa Program Studi
Ekonomi Syariah Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam IAIN Purwokerto pada tanggal 26
Oktober 2021 dan konsultasi mahasiswa kepada Kaprodi pada tanggal 26 Oktober 2021

kami mengusulkan Bapak/Ibu untuk menjadi Pembimbing Skripsi mahasiswa:

Nama : Laely Novia Saban

NIM : 1817201019

Semester VI

Prodi : Ekonomi Syariah

Judul Skripsi : Pengaruh Brand Image dan Product Quality terhadap Customer

Satisfaction pada Usaha Batik Rajasa Mas Cilacap

Untuk itu, kami mohon kepada Bapak/Ibu dapat mengisi surat kesediaan terlampir. Atas
kesediaan Bapak/Ibu kami ucapkan terima kasih.

Wassalamu ‘alikum Wr. Wh.

PEwi Laela Hilyatin, S.E., M.S.1
NIP. 198511122009122007



INSTITUT AGAMA ISLAM NEGERI PURWOKERTO
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM

) Jalan Jenderal Ahmad Yani No. 54 Purwokerto 53126
TIAIN PURWOKERTO Telp: 0281-635624, Fax: 0281-636553; Website: febi.iainpurwokerto.ac.id

A KEMENTERIAN AGAMA REPUBLIK INDONESIA
- eeBnel

SURAT PERNYATAAN
KESEDIAAN MENJADI PEMBIMBING SKRIPSI

Berdasarkan surat penunjukan oleh Ketua Jurusan Ekonomi SyariahFakultas Ekonomi dan
Bisnis Islam IAIN Purwokerto No. 2645/In.17/FEBLJ.ES/PP.009/X/2021 tentang usulan
menjadi pembimbing skripsi.

Atas nama : Laely Novia Sa'ban NIM 1817201019

Judul Skripsi : Pengaruh Brand Image dan Product Quality terhadap Customer Satisfaction
pada Usaha Batik Rajasa Mas Cilacap

Saya menyatakan bersedia / tidak bersedia *) menjadi pembimbing skripsi mahasiswa yang

bersangkutan.
Purwokerto, 26 Oktober 2021

Ida PW, M.Si., Ak..CA
NIP. 2004118201

Catatan: *Coret vang tidak perlu
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KEMENTERIAN AGAMA REPUBLIK INDONESIA
A INSTITUT AGAMA ISLAM NEGERI PURWOKERTO
— FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM
Ji. Jend. Ahmad Yani No. 54 Purwokerto 53126
IAIN PURWOKERTO Telp. 0281-635624 Fax. 0281-636553; febi.iainpurwokerto. ac.id

I \ LU I
Nomor: 2976/In. 1 7/FEBILJ ES/PP.009/X/2021

Yang bertanda tangan dibawah ini Ketua Jurusan Ekonomi Syanah Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam, Institut Agama

1 h

Islam Negen Purwokerto an bahwa a atas nama:

Nama :  Lacly Novia Sa'ban

NIM : 1817201019

Program Studi :  Ekonom: Syanah

Pembimbing : Ida PW,SEAK MS:, CA

Judul - Pengaruh Brand Image dan Product Quality terhadap Customer Satisfaction pada

Usaha Batik Rajasa Mas Cilacap

Pada tanggal 26/11/2021 telah melaksanakan seminar proposal dan dinyatakan LULUS,

4 hah

gan p proposal/ hasil proposal scbagaimana tercantum pada benita acara seminar,

Demikian surat keterangan i dibuat dan dapat digunakan scbagai syarat untuk melakukan riset penulisan skrips:

Purwokerto, 26 November 2021
Ketua Jurusan Ekonomi Syanah

i 1a Hil in, S.E. M.S.1
NIP. 19851112 200912 2 007
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SURAT KETERANGAN TELAH MELAKUKAN RISET

Assalamualaikum Wr.\Wh

Yang bertanda tangan di bawah ini, pemilik Batik Rajasa Mas Cilacap

menerangkan bahwa
Nama Lacly Novia Sa’ban
NIM 1817201019
Semester Vil

Fakultas/lurusan Ekonomi dan Bisnis Islam/Ekonomi Syariah

Telah benar-benar melaksanakan penelitian pada tanggal 25 Scptember 2021-
30 Desemnber 2021 dengan judul ¢

Pengarvh Brand image dan Product Quality terhadap Customer Satisfuction
pada Usaha Batik Rajasa Mas Cilacap

Demikian surat kKeterangan ini dibuat agar digunakan schagaimana mestinva

Wassalamu®alaikum Wr. Wb

Cilacap, 3 Januari 2022
Mengetahui,

Pemilik Batik Rajasa Mas Cilacap

Tonik Sudarmaji
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IAIN PURWOKERTO

KEMENTERIAN AGAMA REPUBLIK INDONESIA
INSTITUT AGAMA ISLAM NEGERI PURWOKERTO

UPT MA'HAD AL-JAMI'AH

JioJend A Yani No. 40A Purwokesto, Jaws Tengah 53126, Telp 0261 -835624, 628260 | www.ininpurwokerto.sc id

SERTIFIKAT

Nomor: In.17/UPT.MAJ/12057/04/2019
Diberikan oleh UPT Ma'had Al-Jami‘ah IAIN Purwokerto kepada

NAMA : LAELY NOVIA SA'BAN
NiM ! 21842700835

Sebagai tanda yang bersangkutan telah LULUS dalam Ujian Kompetensi
Dasar Baca Tulis Al-Qur’an (BTA) dan Pengetahuan Pengamalan Ibadah
(PP1) dengan nilai sebagal berikut:

# Tes Tulis (i 78
# Tartil 3 70 !
# Imia - 70 4

# Praktek N 70
# Nilai Tahfidz s 70

Purwokerto, 04 Jul 2018
Mudir Ma'had Al-Jami'ah,

b

Nasrudin, M.Ag
NIP: 197002051 99803 1 001

CSINA V1.0 UPT MAHAD AL-JAMIT AH IAIN PURWOKERTO' page 7
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TAIN PURWOKERTO

MINISTRY OF RELIGIOUS AFFAIRS
INSTITUTE COLLEGE ON ISLAMIC STUDIES PURWOKERTO

LANGUAGE DEVELOPMENT UNIT

J1. Jend. A. Yani No. 40A Purwokerto, Central Java Indonesia, www.lainpurwokerto.ac.id

"CERTIFICATE

Mumber: In.17/UPT.Bhs/PP.009/10930/2020

PRIy

&%

=3

3

i Pk

L)

This is to certify that :
Mame - LAELY NOVIA SA'BAN
Date of Birth : CILACAP, November 23rd, 2000

Has taken English Proficiency Test of IAIN Purwckerlo with paper-based test,
sryznized by Language Development Urit IAIN Purwokeno on December 10th, 2018,
with chtzinied rasult 2 follows:

1. Listering Comprehension
2. Struciure and Written Expression
3. Reacing Comprehension

Obtained Score :533

Tre English Proficiency Test was heid in JAIN Purwokerio.

33 48

" “Purwokerts, September 30th, 2020
" Head of Languagg Development Unit,

:m:*v:

“ 'H.A. 8angid, B.Ed., M.A.
NIP: 19700517 200112 1 001

Y inu WA RIS RAEY
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SERTIFIKAT

APLIKASI| KOMPUTER

KEMENTERIAN AGAMA
INSTITUT AGAMA ISLAM NEGER| PURWOKERTO
UPT TEKNOLOGI INFORMASI DAN PANGKALAN DATA

Alarmat X Jend Ahmid Yini No. 204 Talp. (281835624 Webste . waw @ngurechano acd Puwokeno S3126 IAIN PURWDKEBTO

No. INA7UPT-TIPDASS01/2022

SKALA PENILAIAN
___SKOR __ HURUF ANGKA Diberican Kepada:
86-100 A 40 3
81-85 A ET LAELY NOVIA SA'BAN
76-80 B+ 33 NIM: 1817201019
71-75 8 30
€570 B 26 Tempat / Tgl. Lahir: Ciacap, 23 November 2000

tanda yang besrsangkutan telah mi h dan LULUS Ujian Akhir Komputer
pada Institut Agama Istam geqeﬂ Purwokena mmmom yang telah dselenggarakan
aleh UPT TIPD IAIN Purwokena.

Dr. M. F. S.8i, M.Sc
NIP719801215 200501 1 003
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Nomor: 270/K,LPPP-,1/KKN 48/08/2021
Lembaga Penelitian dan Pepgabdian kepada Masyarakat (LPPM)
Universitas Islam Negeri Prof. K.H. Saifuddin Zuhri Punwvokerto menyatakan bahwa :

Nama : LAELY NOVIA SA'BAN
NIM - 1817201019
Fakultas/Prodi : FEB /gy

TELAH MENGIKUTI

Kuliah Kerjc? Nyata (KKN) Angkatan Ke-48 Tahun 2021
dan dinyatakan LULUS dengan Nilai 92 (A).

"j"ﬁ%{&ertol 29 Cktober 2021
) \\‘Y \\.‘Ketua LPPM,

(o

oy ngi’f H. Ansori MAg
11719650407 199203 1 tha
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KEMENTERIAN AGAMA REPUBLIK INDONESIA
UNIVERSITAS ISLAM NEGERI
PROFESOR KIAI HAJI SAIFUDDIN ZUHRI PURWOKERTO
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM
Alamat Jl Jend A Yani No 434 Purworerto $3126

Telp  S2814£35624 Fax 2231816553 www fedi ainpurwokerto sc id

A el W’ al
'
k Nomor : 871/Un.19/D.FEBI/PP.09/4/2022
Berdasarkan Rapat Yudisium Panitia Prakick Pengalaman Lapangan (PPL) Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Universitas

Islam Negeri (UIN) Prof. K.H. Saifuddin Zuhri Purwokerto menerangkan bahwa -

Nama ¢ Lacly Novia Sa'ban
NIM : 1817201019

Telah mengikuti Praktck Pengalaman Lapangan (PPL) Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Universitas Islam Negeri Prol. K H
Saifuddin Zuhri Purwokerto Periode | Tahun 2022 di :

Dinas Pertanian Kabupaten Cilacap
Mulai Bulan Januari 2022 sampai dengan Februari 2022 dan dinyatakan Lulus dengan mendapatkan nilai A .
Scrtifikat Ini diberikan sebagai tanda bukti telah mengikuti Praktek Pengalaman Lapangan (PPL) Fakultas Ekonomi dan Bisnis ‘
Islam Universitas Islam Negeri Prof. K.H. Saifuddin Zuhri Purwokerto dan sebagai syarat mengikuti ujian Munagosyah Skripsi,

Mengetahui. Purwokerto, 4 April 2022
Dckan

Kepala torjum FEBI

H. Sochimi M.SI,
NIP. 19691009 200312 1 0




Lampiran 18

KULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM
UIN PROF. K.H. SAIFUDDIN ZUHRI PURWOKERTO

Alamat : JI. Jend. A. Yani No. 40A Purwokerto 53126
Telp : 0281-635624, Fax : 0281-636553, www.febi.iainpurwokerto.ac.id

Sertijikat

Nomor : 1161/In.17/D.FEBI/PP.009/X/2021

Berdasarkan Rapat Yudisium Panitia Praktek Bisnis Mahasiswa (PBM) Fakultas Ekonomi
dan Bisnis Islam Universitas Islam Negeri (UIN) Prof. K.H. Saifuddin Zuhri Purwokerto menerangkan bahwa :

Nama :  Laely Novia Sa'ban

NIM : 1817201019

Dinyatakan Lulus dengan Nilai 90 (A) dalam mengikuti Praktek Bisnis Mahasiswa (PBM)
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Universitas Islam Negeri (UIN) Prof. K.H. Saifuddin Zuhri Purwokerto
Periode II Tahun Ajaran 2020/2021.

Mengetahui, Purwokerto, 15 Oktober 2021
Dekan
mi dan Bisnis Islam Kepala torjum FEBI

NIP 19691009 200312 l 001
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KEMENTERIAN AGAMA REPUBLIK INDONESIA
UNIVERSITAS ISLAM NEGERI
PROFESOR KIAI HAJI SAIFUDDIN ZUHRI PURWOKERTO

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM
Jalan Jenderal Ahmad Yani No. 54 Punwokerto 53126
Telp: 0281-635624, Fax: 0281-636553; Website: febi.uinsaizu.ac.id

BLANGKO PENILAIAN UJIAN KOMPREHENSIF

Nama : Laely Novia Sa'ban
NIM 1817201019
Program Studi : Ekonomi Syariah
Tanggal Ujian : Rabu, 13 April 2022
Keterangan : LULUS
NO ASPEK PENILAIAN RENTANG SKOR | NILAI
Maten: Utama
i a. Ke-Universitas-an 0-20 16,2
b. Ke-Fakultas-an 0-30 243
c. Ke-Prodi-an 0-50 40,5
TOTAL NILAI 0- 100 81/A-
Purwokerto, 13/04/2022
Penguji I, Penguji 11,

Iin Solikhin, M. Ag

Sulasth, S.E., M.Si.
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DAFTAR RIWAYAT HIDUP

A. ldentitas Diri

1. Nama Lengkap : Laely Novia Sa’ban

2. NIM 1817201019

3. Tempat/Tgl. Lahir : Cilacap, 23 November 2000

4. Alamat Rumah : Jalan Gerilya RT 02/RW 05 Dusun

Blender Desa Sumingkir, Kecamatan Jeruklegi Kabupaten Cilacap
5. Nama Orang Tua
Nama Ayah : Ma’mun Murod
Nama lbu : Misriatun
B. Riwayat Pendidikan
1. Pendidikan Formal

a. TK/PAUD : RA Maryam Planjan, Kesugihan

b. SD/MI, tahun lulus : SDN 2 Sumingkir, tahun lulus
2012

c. SMP/MTS, tahun lulus : SMPN 1 Jeruklegi, tahun lulus 2015

d. SMA/MAN, tahun lulus : SMAN 1 Maos, tahun lulus 2018

e. S-1, tahun masuk : UIN Prof. K.H. Saifuddin Zuhri

Purwokerto, tahun masuk 2018
2. Pendidikan Non Formal
a. Pondok Pesantren Modern El-Fira 1 Purwanegara, Purwokerto
Utara
C. Pengalaman Organisasi
1. Komunitas Studi Ekonomi Islam UIN Prof. K.H Saifuddin Zuhri
Purwokerto
2. Pengurus Pondok Pesantren Modern EI-Fira 1 Purwanegara,

Purwokerto Utara



