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RINGKASAN

Aliffian Maula Yaqi, 2025, Analisis Perbedaan Kualitas Pelayanan dan
Kepuasan Pelanggan (Studi pada Pelanggan Sablon Masterpiece dan Justice
Sablonase di Kabupaten Blitar), Dosen pembimbing I : Dr. Siti Saroh, M.SI.,
Dosen pembimbing II : Karina Utami Anastuti, S.AB.,M.AB.

Ruang lingkup penelitian ini ialah studi mengenai analisis perbedaan kualitas
pelayanan dan kepuasan pelanggan (studi pada pelanggan sablon Masterpiece dan
Justice Sablonase di Kabupaten Blitar). Jenis penelitian ini adalah penelitian
komparatif. Tujuan penelitian ini ialah untuk mengetahui perbedaan kualitas
pelayanan dan kepuasan pelanggan pada sablon Masterpiece dan Justice garage.
Skala pengukuran penelitian ini menggunakan skala likert. Populasi pada penelitian
ini ialah pelanggan sablon Masterpiece dan Justice Sablonase. Sampel penelitian
ini berjumlah 30 responden yang diambil dengan teknik non-probability sampling
menggunakan purposive sampling. Metode penelitian yang digunakan adalah
Independen sampel T-test dengan progam SPSS IBM 25.

Hasil yang didapat menunjukkan bahwa rata-rata untuk kualitas pelayanan
sablon Masterpiece memiliki rata-rata 25,23 dan Justice Sablonase memiliki rata-
rata 24,83, dan kepuasan pelanggan Masterpiece memiliki 26,13 dan Justice
Sablonase memiliki rata-rata 25,93. Hasil hipotesis membuktikan bahwa tidak
terdapat perbedaan yang signifikan antara kualitas pelayanan dan kepuasan
pelanggan sablon Masterpiece dan Justice garage.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan
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SUMMARY

Aliffian Maula Yaqi, 2025, Analysis of Differences in Service Quality and
Customer Satisfaction (Study on Masterpiece and Justice Sablonase screen
printing customers in Blitar Regency), Supervisor 1: Dr. Siti Saroh, M.SL,
Supervisor Il: Karina Utami Anastuti, SAB MAB

The scope of this research is a study on the analysis of differences in service
quality and customer satisfaction (Study on Masterpiece and Justice Sablonase
screen printing customers in Blitar Regency). This type of research is comparative
research. The purpose of this study is to determine the differences in service quality
and customer satisfaction between Masterpiece and Justice Garage screen
printing. The measurement scale for this study uses a Likert scale. The population
in this study were Masterpiece and Justice Sablonase screen printing customers.
The sample size for this study was 30 respondents, selected using a non-probability
sampling technique using purposive sampling. The research method used was an
Independent Sample T-test with the IBM SPSS 25 program.

The results obtained show that the average for the quality of Masterpiece
screen printing services has an average of 25.23 and Justice Sablonase has an
average of 24.83, and Masterpiece customer satisfaction has 26.13 and Justice
Sablonase has an average of 25.93. The results of the hypothesis prove that there
is no significant difference between the quality of service and customer satisfaction
of Masterpiece and Justice garage screen printing.

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction
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BAB I
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Persaingan bisnis yang semakin ketat menuntut pelaku bisnis menjadi kreatif
dalam setiap aspeknya agar siap menghadapi persaingan industry kreatif yang
semakin meningkat. Mantan Menteri Pariwisata dan Ekonomi Kreatif Republik
Indonesia Wishnutama Kusubandio, menyatakan bahwa terdapat 17 sub sektor
ekonomi kreatif yang dimiliki Indonesia yakni arsitektur, desain interior, desain
komunikasi visual (DKV), desain produk, fashion, film animasi video, fotografi
periklanan, kerajinan (kriya), kuliner, musik, aplikasi, pengembangan permainan,

penerbitan, periklanan, tv dan radio, seni pertunjukan, dan seni rupa

(www.investor.id). Salah satu bisnis yang sedang berkembang adalah bisnis sablon
kaos.

Bisnis sablon kaos merupakan usaha yang paling menarik untuk saat ini,
mengingat kaos akan selalu dicari dan dibeli oleh masyarakat. Kaos adalah salah
satu jenis pakaian yang tidak habis termakan zaman. Jika didunia fashion terdapat
mode tahunan yang berubah-ubah dari segi corak dan bentuk pakaian dibuat, hal
tersebut tidak mempengaruhi keberadaan dari kaos. Sehingga sampai kapan pun
kaos masih memiliki pembeli tetap. Jaminan adanya pasar pembeli yang jelas dari
penjualan bisnis kaos ini yang kemudian membuat peluang untuk membuka usaha
dalam bidang sablon kaos pun tidak pernah mati. Sablon kaos adalah teknik
mencetak gambar, foto, karikatur, taypography dan berbagai hasil desain lainnya
kepermukaan kaos. Artinya inti dari permukaan kaos selanjutnya selain
memikirkan bahan adalah desain yang akan disablon ini. Karena pentingnya sablon
dalam pembuatan kaos, maka banyak sekali bisnis sablon manual untuk kaos
bermunculan dan saling bersaing.

Dalam menghadapi persaingan yang semakin kompetitif antar bisnis sablon
kaos, maka diperlukan faktor kunci yang dapat membuat pelanggan lebih memilih
tempat sablon kaos. Oleh karena itu, setiap bisnis sablon harus dapat memahami
serta mencermati perilaku pelanggan. Salah satu faktor kunci mengenai perilaku

pelanggan yaitu kepuasan pelanggan. Menurut Tjiptono dalam Afrilliana
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(2020:47), kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang
yang timbul setelah melakukan perbandingan antara harapan atau ekspektasi
sebelum dilakukan pembelian dengan persepsi terhadap kinerja pasca pembelian.
Alasan kepuasan pelanggan penting untuk diperhatikan karena semakin banyak
pelanggan yang puas, maka hal ini dapat membentuk pelanggan yang loyal
sehingga mengakibatkan pendapatan perusahaan yang semakin meningkat karena
pelanggan akan cenderung loyal dalam membeli suatu produk dari sablon kaos
tersebut. Kepuasan pelanggan juga merupakan salah satu kunci perusahaan agar
dapat lebih unggul dari kompetitor. Salah satu langkah untuk menjaga kepercayaan
pelanggan yaitu dengan meningkatkan kualitas pelayanan agar kepuasan konsumen
meningkat. Apabila layanan yang diberikan pada pelanggan baik maka kepuasan
konsumen akan meningkat.

Kualitas pelayanan merupakan salah satu bentuk penilaian pelanggan pada
tingkat layanan yang diterima oleh pelanggan, pelayanan yang baik tentunya akan
memberikan rasa puas terhadap pelanggan, Menurut Mahmoedin (2010) dalam
Desikasari (2018), kualitas pelayanan adalah suatu aktivitas yang bersifat tidak
kasat mata yang terjadi akibat adanya interaksi antara pelanggan dengan karyawan,
atau hal-hal yang disediakan oleh perusahaan dalam memberi pelayanan yang
dimaksud untuk memecahkan permasalahan pelanggan. Kualitas pelayanan atau
jasa ikut andil dalam menentukan perkembangan dalam berbisnis. Sudah menjadi
kewajiban perusahaan untuk memberikan pelayanan yang baik dalam menghadapi
pelanggan. Perusahaan juga harus mampu meninjau kembali dalam hal-hal yang
dibutuhkan pelanggan dan melakukan upaya yang maksimal dalam memberikan
pelayanan yang baik agar pelanggan menjadi merasa terpuaskan.

Sehingga banyak pelaku bisnis sablon kaos yang meningkatkan kualitas
pelayanannya sehingga persaingan bisnis semakin ketat, seperti pada sablon kaos
Masterpiece dan sablon kaos Jutice Sablonase keduanya memberikan pelayanan
yang baik serta memberikan beberapa fasilitas yang ditawarkan seperti pelayanan
online, memiliki website yang dapat diakses oleh pelanggan agar mempermudah
dalam mencari informasi tentang sablon kaos tersebut, memberikan konsultasi

desain kaos untuk memberi gambaran pada pelanggan dan lain sebagainya.
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Tentunya kedua sablon kaos ini memiliki perbedaan dan kekurangannya masing-
masing dalam hal fasilitas maupun kualitas pelayanannya.

Berdasarkan observasi awal peneliti memperoleh informasi bahwa sablon
Materpiece dan sablon Justice sablonase memiliki kendala yang serupa berkaitan
dengan masalah pelayanan dimana dalam ketepatan waktu pengerjaan masih belum
sesuai dengan yang dijanjikan hal ini dapat memicu tidak puasan pelanggan dan
adapun kualitas produk juga terdapat kecacatan pada produk akhir dimana produk
tidak sesuai dengan yang diharapkan oleh pelanggan, kondisi ini berpotensial besar
untuk menimbulkan tidak puasan pelanggan yang pada akhirnya berdampak negatif
terhadap produk sablon. Masalah dalam pelayanan pemberian pelayanan yang
dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan masih belum diperhatikan
dengan baik. Berdasarkan penjelasan dari latar belakang diatas maka dari itu,
penulis ingin melakukan penelitian dengan judul “ANALISIS PERBEDAAN
KUALITAS PELAYANAN DAN KEPUASAN PELANGGAN (Studi pada

Pelanggan Sablon Masterpiece dan justice Sablonase di Kabupaten Blitar)”

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang penelitian diatas, maka perumusan masalah dalam
penelitian ini adalah:
1. Apakah terdapat perbedaan kualitas pelayanan antara sablon Masterpiece
dan Justice Sablonase di Kabupaten Blitar?
2. Apakah terdapat perbedaan kepuasan pelangan antara sablon Masterpice

dan Justice Sablonase di Kabupaten Blitar?

C. Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian ini adalah untuk:

1. Mengetahui perbedaan kualitas pelayanan antara sablon Maserpiece dan
Justice Sablonase di Kabupaten Blitar?

2. Mengetahui perbedaan kepuasan pelanggan antara sablon Masterpiece dan

Justice Sablonase di Kabupaten Blitar?



D. Manfaat Penelitian

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberi manfaat baik secara praktis
maupun teoritis, adapun manfaat yang ingin dicapai dari peneliti ini adalah:

1. Manfaat Praktis

REPOSITORY

Bagi perusahaan, diharapkan hasil penelitian ini dapat memberikan
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masukan kepada perusahaan sebagai bahan pertimbangan dan pengambilan
keputusan pelayanan dan sebagai masukan tentang bagaimana kualitas
layanan dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan, sehingga berguna untuk
mempertahan pelanggan mereka.
2. Manfaat Teoritis
a. Bagi peneliti, melatih peneliti dalam mengaplikasikan ilmu
pengetahuan yang didapat pada penelitian serta menambah wawasan
selama perkuliahan.
b. Bagi pembaca, hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan
informasi untuk melakukan penelitian lebih lanjut dan bisa dijadikan

pada sumber referensi bagi pembaca.

E. Sistematika Penulisan

Pembahasan pada skripsi ini dilakukan dengan membagi kedalam beberapa sub
bab pembahasan dengan rincian sebagi berikut:
Bab I Pendahuluan
Bab ini merupakan bagian pendahuluan yang didalamnya berisi latar belakang,
tujuan penelitian, manfaat penelitian, dan sistematika penulisan.
Bab II Tinjauan pustaka
Bab ini memperlihatkan tentang penelitian sebelumnya yang relevan dengan
penelitian yang sedang diteliti. Selain itu terdapat teori-teori yang berhubungan
dengan penelitian ini. Serta hipotesis dengan pernyataan yang disimpulkan dari

tinjauan pustaka sebagai jawaban sementara.
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Bab Il Metode Penelitian

Bab ini berisi tentang metode penelitian, jenis dari penelitian, dan metode
pengumpulan analisis data dengan menentukan variabel, jumlah sampel. Serta jenis
dan sumber data yang digunakan untuk variabel penelitian.

Bab IVHasil Penelitian dan Pembahasan

Bab ini berisikan gambaran umum dari objek penelitian,gambaran umum tentang
responden dan penyajian data, analisis data serta pembahasan masalah dan
menguraikan mengenai hasil dari penelitian.

Bab V Penutup

Bab terahir ini berisikan tentang kesimpulan dari rangkaian pembahasan skripsi
berdasarkan analisis yang telah dilakukan serta saran-saran bagi perusahaan dan

peneliti selanjutnya.
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BAB V
PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasar hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan mengenai

perbedaan kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan pada sablon Masterpiece

dan sablon Justice sablonase, dengan menggunakan metode penelitian

kuantitatif. Berdasarkan hal tersebut maka peneliti menarik kesimpulan sebagai
berikut:

1.

B. Saran

Kualitas pelayanan (X1) Ho diterima dan Ha ditolak ini di tunjuk kan
pada pengujian independen sampel T test yang mana hasil dari nilai sig.
(2-tailed ) sebesar 0,351 yang mana lebih besar dari 0,05. Artinya pada
variabel kualitas pelayanan (X1) terdapat perbedaan yang tidak
signifikan antara kualitas pelayanan pada sablon Masterpiece dan sablon
Justice sablonase di Kabupaten Blitar.

Kepuasan pelanggan (X2) Ho diterima dan Ha ditolak ini di tunjuk kan
pada pengujian independen sampel T test yang mana hasil dari nilai sig.
(2-tailed ) sebesar 0,756 yang mana lebih besar dari 0,05. Artinya pada
variabel kepuasan pelanggan (X2) terdapat perbedaan yang tidak
signifikan antara kepuasan pelanggan pada sablon Masterpiece dan
sablon Justice sablonase di Kabupaten Blitar.

Berdasarkan kesimpulan diatas maka saran yang dapat penulis ajukan

adalah sebagai berikut:

1. Bagi perusahaan

a.

Untuk kualitas pelayanan yang telah diterapkan oleh sablon Masterpiece
dan sablon Justice sablonase Hasil penelitian menunjukkan bahwa tidak
ada perbedaan signifikan dalam kualitas pelayanan antara Sablon
Masterpiece dan Sablon Justice sablonase. Oleh karena itu, kedua

perusahaan disarankan untuk terus mempertahankan standar kualitas

56



pelayanan yang telah diterapkan, karena hal ini menjadi salah satu
pertimbangan penting bagi pelanggan.

b. Meskipun tidak ada perbedaan signifikan, perusahaan dapat terus

REPOSITORY

meningkatkan disektor area kecil untuk peningkatan guna membedakan

diri dan meningkatkan kepuasan pelanggan lebih lanjut. Misalnya,

University of Islam Malang

dengan lebih memperhatikan detail dalam penataan fasilitas yang lebih
rapi atau kecepatan respons dalam menangani keluhan pelanggan.
2. Bagi Peneliti Selanjutnya
Peneliti diharapkan dapat melanjutkan dan menyempurnakan penelitian
ini dengan tema penelitian yang serupa dengan variabel-variabel lain yang
mungkin mempengaruhi pilihan pelanggan, seperti strategi promosi, harga,

atau inovasi produk.
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