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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Perkembangann dunian bisnisn saatn inin sangatn 

npesat, membuatn paran pelakun bisnisn harusn salingn 

bersaingn untukn menarikn paran nkonsumen. Paran pelakun 

bisnisn dituntutn untukn lebihn inovatifn dann kreatifn agarn 

dapatn bertahann ditengahn persaingann yangn semakinn 

nketat. Perusahaann diharapkann mampun memenuhin apan 

yangn dibutuhkann nkonsumen. Olehn karenan itun 

konsumenn sudahn mulain kritisn dann cerdasn dalamn 

memilihn produkn manan yangn merekan butuhkann dann 

bagaimanan manfaatnyan untukn nmereka. Sehinggan 

perusahaann harusn bisan memahamin perkembangann dann 

kebutuhann yangn diinginkann nkonsumen. Dengann caran 

memunculkann perbedaann dann keunikann produkn 

perusahaann dibandingkann dengann pesaingn agarn dapatn 

menarikn konsumenn melakukann npembelian.
1
 

Dalamn menjalankann nusaha, suatun perusahaann 

tidakn terlepasn darin usahan untukn mencapain tujuann 

yangn telahn ndirencanakan, tujuann utaman didirikann 

suatun perusahaann padan hakekatnyan untukn 

memperolehn keuntungann sebanyakn mungkinn dann 

untukn mempertahankann kelangsungann hidupn nusahanya. 

Berhasiln tidaknyan suatun perusahaann untukn mencapain 

tujuann ntersebut, dipengaruhin olehn kemampuann 

manajemenn dalamn melihatn kesempatann dann peluangn 

padan saatn inin maupunn yangn akann ndatang. Semakinn 

berkembangnyan kehidupann dunian nusaha, makan 

                                                 
1 Eka Kiki Febriana, dkk, “Pengaruh Keragaman Produk, Kualitas 

Produk Dan Lokasi Penjualan Terhadap Kepuasan Konsumen (Studi Kasus 
Pada Warung Makan Bu Sur)”, Jurnal Manajemen vol. 2, no. 3 (2017): 1. 
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persaingan yangn akann dihadapin perusahaann akann 

semakinn nketat.
2
 

Kepuasann konsumenn merupakann faktorn yangn 

sangatn pentingn bagin perkembangann nperusahaan. 

Menurutn Kotlern secaran umumn kepuasann (satisfaction) 

adalahn perasaann senangn ataun kecewan seseorangn yangn 

timbuln karenan membandingkann kinerjan yangn 

dipersepsikann produkn (ataun nhasil) terhadapn ekspektasin 

nmereka.
3
 Teorin yangn menjelaskann bagaimanan 

kepuasann ataun ketidakpuasann konsumenn terbentukn 

adalahn then expectancyn disconfirmationn nmodel. 

Kepuasann ataun ketidakn puasann ditentukann olehn suatun 

prosesn evaluasin olehn nkonsumen, dimanan persepsin 

konsumenn mengenain kinerjan suatun produkn ataun jasan 

dibandingkann standarn kinerjan yangn ndiharapkan. 

Prosesn evaluasin itun disebutn dengann prosesn 

diskonfirmasin (disconfirmationn nprocess). Ketikan 

konsumenn membelin suatun nproduk, makan konsumenn 

mempunyain harapann tentangn bagaimanan produkn itun 

nberfungsi. Produkn berfungsin lebihn baikn darin yangn 

diharapkann konsumenn merasan npuas.
4
 

Berbagain upayan dann strategin dilakukann 

perusahaan dalamn rangkan menciptakann kepuasann 

dibenakn paran npelanggan, salahn satunyan dengann 

memberikann kualitasn pelayanann yangn baikn kepadan 

paran npelanggan, dimanan kualitasn pelayanann tersebutn 

didampingin dengann etikan bisnisn Islamn dalamn setiapn 

nkegiatannya. Dengann adanyan etikan bisnisn Islamn dann 

kualitasn pelayanann diharapkann mampun menciptakann 

kepuasann dann loyalitasn dibenakn pelanggann dalamn 

                                                 
2 Hendro Yuwono dan Syamswana Yuwana, “Pengaruh Kualitas 

Pelayanan dan Keragaman Produk Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Toko 

King Di Malang”, Jurnal Ekonomi Manajemen vol. 2, no. 1 (2017): 331. 
3 Philip Kotler, Marketing Management (USA: Prentice Hall 

International.Inc., 2010), 164. 
4 Febriana, dkk, “Pengaruh Keragaman Produk, Kualitas Produk Dan 

Lokasi Penjualan Terhadap Kepuasan Konsumen (Studi Kasus Pada Warung 
Makan Bu Sur)”, 1-2. 
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rangkan menghadapin npersaingan. Pelayanann dann etikan 

yangn baikn dann benarn akann menciptakann nsimpati, 

baikn darin masyarakatn maupunn pihakn npesaing.
5
 

Etikan bisnisn Islamn adalahn sejumlahn perilakun 

etisn bisnisn (akhlaqn aln nislamiyah) yangn dibungkusn 

dengann nilai-nilain syariahn yangn mengedepankann halaln 

dann nharam. Jadin perilakun yangn etisn ialahn perilakun 

yangn mengikutin perintahn Allahn SWTn dann menjauhin 

nlarangan-Nya.
6
 Suatun perkaran baikn (ataun katakanlahn 

beretikan nbaik), hanyan karenan ian menganggapn perkaran 

tersebutn akann mendatangkann keuntungann menurutn 

hawan nafsunyan nsendiri. Haln inin sebagaimanan 

referensi-referensin yangn menganjurkann berperilakun 

„tertentu‟ karenan dianggapn baikn olehn nmanusia. 

Padahaln baikn dalamn pandangann nmanusia; belumn 

tentun baikn dalamn pandangann nAllah, sementaran baikn 

dalamn pandangann Allahn sudahn pastin baikn untukn 

nmanusia.
7
 Sebagaimanan firmann Allahn dalam surat Al-

Baqarah: 216. 
 

                         

                        

       

nArtinya: “Diwajibkan atas kamu berperang, padahal 

berperang itu adalah sesuatu yang kamu benci. 

Boleh jadi kamu membenci sesuatu, padahal ia 

amat baik bagimu, dan boleh jadi (pula) kamu 

menyukai sesuatu, padahal ia amat buruk 

                                                 
5 Risma Nur Maulidya, dkk, “Pengaruh Etika Bisnis Dan Kualitas 

Pelayanan Terhadap Kepuasan Dan Loyalitas Pelanggan Hotel Syariah Di 
Bogor,” Jurnal Ekonomi Dan Perbankan Syariah 11, no. 2 (2019): 222–223. 

6 Maulidya, dkk, “Pengaruh Etika Bisnis dan Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan Hotel Syariah di Bogor”, 224. 
7 Nurussabariyah Akib, “Determinan Penerapan Etika Bisnis Islam di 

Kendari”, Jurnal Ekonomi Syariah vol. 4, no. 1 (2016): 3. 
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bagimu; Allah mengetahui, sedang kamu tidak 

mengetahui”. (QS. nAl-Baqarah: n216)
 8
 

 

Olehn karenan itun dalamn urusann muamalahn 

seorangn hamban tidakn perlun bertanyan lagin „mengapa‟ 

dann „untukn napa‟ ian melakukann perkaran ntersebut, 

namunn dibutuhkann caran bertindakn yangn sami‟nan wan 

atha‟nan (kamin dengarn dann kamin ntaat) darin apa-apan 

yangn diperintahkann olehn nAllah. Sebabn inderan 

manusian sangatn terbatasn dalamn meraihn maknan 

perintahn itun nsendiri.
9
 

Selainn netika, kualitasn pelayanann jugan sangatn 

dibutuhkann mengingatn pelanggann ataun konsumenn 

mempunyain needsn dann wantsn yangn selalun harusn 

dipenuhin dann ndipuaskan. Konsumenn selalun 

mengharapkann untukn mendapatkann pelayanann yangn 

maksimaln darin penyedian produkn ataun njasa, dalamn 

haln inin konsumenn inginn diperlakukann secaran 

profesionaln sehinggan memperolehn sesuatun dengann 

yangn ndiharapkan.
10

 

Kualitas pelayanan adalah upaya pemenuhan 

kebutuhan dan keinginan pelanggan, serta ketetapan 

penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan. 

Kualitas jasa adalah tingkat keunggulan yang diharapkan 

oleh pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk 

memenuhi keinginan pelanggan. Kualitas pelayanan 

bukanlah dilihat dari sudut pandang pihak penyelenggara 

atau penyedia layanan, melainkan berdasarkan persepsi 

pelanggan, karena pelangganlah yang mengkonsumsi dan 

merasakan pelayanan yang diberikan sehingga merekalah 

yang seharusnya menilai dan menentukan kualitas 

pelayanan. 

                                                 
8 Tim penulis naskah Al-Qur‟an, Al-Qur’an dan Terjemahannya 

(Kudus: Mubarokatan Thoyibah, 2018), 25. 
9 Akib, “Determinan Penerapan Etika Bisnis Islam di Kendari”, 3. 
10 Ujang Sumarwan, dkk, Riset Pemasaran dan Konsumen (Bogor: 

IPB Press, 2016), 264. 
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Keragaman produk merupakan kumpulan seluruh 

produk dan barang yang ditawarkan penjual tertentu kepada 

pembeli.
11

 Hubungan antara keragaman produk dan perilaku 

konsumen dalam melakukan keputusan pembelian sangat 

erat kaitannya pada kelangsungan penjualan suatu 

perusahaan. Kondisi yang tercipta dari ketersediaan barang 

dalam jumlah dan jenis yang sangat variatif sehingga 

menimbulkan banyaknya pilihan dalam proses belanja 

konsumen. Seringkali konsumen dalam proses belanjanya, 

keputusan yang diambil untuk membeli suatu barang adalah 

yang sebelumnya tidak tercantum dalam belanja barang (out 

of purchase list).12
 

Produk yang termasuk dalam kategori makanan ringan 

menurut Surat Keputusan Kepala Badan Pengawas Obat dan 

Makanan Republik Indonesia No. HK.00.05.52.4040 

Tanggal 9 Oktober 2006 tentang kategori pangan adalah 

semua makanan ringan yang berbahan dasar kentang, umbi, 

serealia, tepung atau pati (dari umbi dan kacang) dalam 

bentuk keripik, kerupuk, jipang. Selain itu pangan olahan 

yang berbasis ikan (dalam bentuk kerupuk atau keripik) juga 

masuk kedalam kategori makanan ringan.
13

 

CV. Dua Merpati Kudus merupakan usaha yang 

memproduksi makanan ringan yang berbahan dasar jagung, 

kedelai dan lainnya. Pengembangan produk CV. Dua 

Merpati Kudus seperti pengolahan marning jagung menjadi 

marning pedas, marning jagung rasa balado, marning jagung 

rasa keju dan lainnya. Setidaknya ada beberapa produk baru 

yang dapat ditawarkan pada pembeli sehingga dapat menarik 

minat pembeli dan sekaligus dapat meningkatkan 

produktivitas penjualan.berikut merupakan data kepuasan 

                                                 
11 Kotler, Marketing Management, 157. 
12 Febriana, dkk, “Pengaruh Keragaman Produk, Kualitas Produk Dan 

Lokasi Penjualan Terhadap Kepuasan Konsumen (Studi Kasus Pada Warung 
Makan Bu Sur)”, 2. 

13 E Silaningsih dan P Utami, “Pengaruh Marketing Mix Terhadap 

Minat Beli Konsumen Pada Usaha Mikro Kecil Dan Menengah (Umkm) 

Produk Olahan Makanan Ringan”, Jurnal Sosial Humaniora vol. 9, no. 2 
(2018): 147. 
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konsumen yang dapat dilihat dari peningkatan penjualan 

setiap bulannya. Namun fakta dilapangan menunjukkan 

adanya kesenjangan yaitu penurunan penjualan CV. Dua 

Merpati Kudus pada tahun 2019. Penurunan penjualan 

tersebut menunjukkan adanya ketidakpuasan dari konsumen 

CV. Dua Merpati Kudus sehingga memutuskan untuk tidak 

membeli di CV. Dua Merpati Kudus lagi. Penyebab 

ketidakpuasan tersebut antara lain kualitas pelayanan yang 

kurang optimal misalnya karyawan yang kurang ramah. 

Dalam aspek etika bisnis Islam, CV. Dua Merpati Kudus 

kadang melakukan kecurangan yaitu dengan mencampurkan 

produk yang sudah melempem dalam produk yang masih 

baik agar ikut laku. Pada aspek keragaman produk CV. Dua 

Merpati Kudus kurang beragam untuk jenis kue kering. 

Asek-aspek tersebutlah yang kemudian menjadikan 

kepuasan konsumen belum terpenuhi. 

Terdapat research gap pada penelitian yang menguji 

pengaruh etika bisnis Islam, kualitas pelayanan dan 

keragaman produk terhadap kepuasan konsumen. Pada 

variabel etika bisnis Islam, hasil penelitian Akib dan 

Ernawati
14

 menunjukkan bahwa etika binsis Islam 

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Namun 

penelitian Maulidya, dkk
15

 tidak berpengaruh terhadap 

kepuasan konsumen.  

Pada variabel kualitas pelayanan, hasil penelitian 

Yuwono dan Yuwana
16

 serta Maulidya, dkk
17

 menunjukkan 

bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen. Namun hasil penelitian Febriana, dkk
18

 

                                                 
14 Yuwana dan Yuwono, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan 

Keragaman Produk Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Toko King Di 

Malang,” 331. 
15 Maulidya, dkk, “Pengaruh Etika Bisnis Dan Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Dan Loyalitas Pelanggan Hotel Syariah Di Bogor,” 221. 
16 Yuwana dan Yuwono, 331. 
17 Maulidya, dkk, 221. 
18 Febriana, dkk, “Pengaruh Keragaman Produk, Kualitas Produk Dan 

Lokasi Penjualan Terhadap Kepuasan Konsumen (Studi Kasus Pada Warung 
Makan Bu Sur),” 1. 



7 

 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen. 

Pada variabel keragaman produk, hasil penelitian 

Silaningsih dan Utami
19

 menunjukkan bahwa keragaman 

produk tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. 

Namun hasil penelitian Yuwono dan Yuwana
20

 serta 

Febriana, dkk
21

 menunjukkan bahwa keragaman produk 

berpengaruh terjadi kepuasan konsumen. 

Novelty atau pembaharuan dalam penelitian ini yaitu 

pengujian kembali adanya kesenjangan hasil penelitian 

terdahulu atau perbedaan hasil penelitian terdahulu, dengan 

penambahan variabel yaitu keragaman produk. Keragaman 

produk ditambahkan sebagai variabel independen mengingat 

pada dasarnya CV. Dua Merpati Kudus memproduksi 

berbagai olahan jagung yang memiliki pangsa pasar yang 

lebih bagus. 

Berdasarkan latar belakang masalah di atas penulis 

tertarik untuk mengadakan penelitian mengenai “Pengaruh 

Etika Bisnis Islam, Kualitas Pelayanan dan Keragaman 

Produk terhadap Kepuasan Konsumen CV. Dua Merpati 

Kudus”. 

  

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas, permasalahan 

yang diteliti dapat dirumuskan adalah sebagai berikut: 

1. Apakah terdapat pengaruh etika bisnis Islam terhadap 

kepuasan konsumen CV. Dua Merpati Kudus? 

2. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan konsumen CV. Dua Merpati Kudus? 

                                                 
19 Silaningsih and Utami, “Pengaruh Marketing Mix Terhadap Minat 

Beli Konsumen Pada Usaha Mikro Kecil Dan Menengah (UMKM) Produk 

Olahan Makanan Ringan,” 144. 
20 Yuwana dan Yuwono,, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan 

Keragaman Produk Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Toko King Di 

Malang,” 331. 
21Febriana, dkk, “Pengaruh Keragaman Produk, Kualitas Produk Dan 

Lokasi Penjualan Terhadap Kepuasan Konsumen (Studi Kasus Pada Warung 
Makan Bu Sur),” 1. 
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3. Apakah terdapat pengaruh keragaman produk terhadap 

kepuasan konsumen CV. Dua Merpati Kudus? 

 

C. Tujuan Penelitian 

Tujuann penelitian yangn inginn dicapain dalamn 

penelitiann inin antara lain: 

1. Untukn mengetahui pengaruhn etika bisnis Islam 

terhadapn kepuasann konsumenn nCV. Dua Merpati 

Kudus. 

2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan konsumen CV. Dua Merpati Kudus. 

3. Untuk mengetahui pengaruh keragaman produk terhadap 

kepuasan konsumen CV. Dua Merpati Kudus. 

 

D. Manfaat Penelitian 

Dengan adanya penelitian ini diharapkan  berguna dan 

memberikan manfaat bagi semua pihak yang bersangkutan 

dan berkepentingan, baik manfaat secara teoritis maupun 

praktis. 

1. Manfaatn akademisn 

a.Sebagain saranan npengaplikasian, ilmun yangn 

diperolehn din fakultasn ilmun socialn dann ilmun 

politikn khususnyan mengenain etika bisnis Islam, 

kualitas pelayanan, keragaman produk dan kepuasann 

nkonsumen. 

b. Sebagain tambahann nwawasan, pengetahuann dann 

pengalamann bagin npeneliti, tentangn ilmun 

pemasarann mengenain pengaruhn etika bisnis Islam, 

kualitasn pelayanann dann keragamann produkn 

terhadapn kepuasann nkonsumen. 

2. Manfaat praktis 

a. Memberikan informasi bagi obyek penelitian mengenai 

etika bisnis Islam, kualitas pelayanan dan keragaman 

produk terhadapn kepuasann nkonsumen. Selainn itun 

penelitiann inin jugan dapatn digunakann sebagain 

pertimbangann bagin pihakn pengambilann 

keputusann dalamn menentukann kebijakan–
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kebijakann yangn sesuain dengann tujuann dann 

sasarann yangn telahn nditetapkan. 

b. Sebagain bahann informasin bagin penelitin 

nselanjutnya, terutaman bagin yangn inginn 

melakukann penelitiann padan permasalahann yangn 

nsama. 

 

E. Sistematika Penulisan 

Untukn memudahkann npenjelasan, pemahamann 

dann penelaahann pokokn permasalahann yangn akann 

ndibahas, makan penulisann skripsin inin disusunn dengann 

sistematikan sebagain nberikut: 

1. Bagiann nAwal : Bagiann yangn beradan sebelumn 

tubuhn karangann yangn meliputin halamann njudul, 

halamann npersetujuan, halamann npengesahan, 

halamann motton dann npersembahan, nabstrak, katan 

npengantar, daftarn nisi, daftarn ntabel, daftarn ngambar. 

2. Bagiann nIsi : Padan skripsin inin terdirin darin liman 

nbab, nyaitu : 

BABn I   : Pendahuluann 

Dalamn babn inin memuatn latarn belakangn 

nmasalah, batasann nmasalah, rumusann nmasalah, 

tujuann npenelitian, manfaatn penelitiann dann 

sistematikan penulisann nskripsi. 

BABn nII : Landasan Teoritis  

Babn inin berisin tinjauann pustakan yangn 

menunjangn dilakukannyan penelitiann nini. Yangn 

meliputin etika bisnis Islam, teorin kualitas pelayanan, 

teorin keragaman produk, teorin kepuasan konsumen, 

penelitiann nterdahulu, kerangkan berpikirn dan 

hipotesis. 

BABn III  : Metoden Penelitiann 

Dalamn babn inin berisikann tentangn jenisn dann 

pendekatann npenelitian, populasin dann nsampel, tatan 

variabeln npenelitian, definisin noperasional, teknikn 

pengumpulann ndata, ujin validitas dann reliabilitas 

instrumen, uji asumsi klasik dan analisisn ndata. 
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BABn IVn   : Hasiln Penelitiann dann Pembahasann 

Dalamn babn inin berisin tentangn gambarann 

umumn obyekn npenelitian, statistikn deskriptifn 

nresponden, hasiln ujin asumsin nklasik, analisisn datan 

dann npembahasan. 

BABn V    : Penutupn 

Merupakann bagiann akhirn darin skripsin nini, 

berisin nkesimpulan, impliksin npenelitian, keterbatasann 

npenelitian, sarann dann npenutup.  

3. Bagiann nAkhir : Padan bagiann akhirn terdirin darin 

daftarn pustakan yaknin buku-bukun yangn digunakann 

sebagain rujukann dalamn penulisann skripsin dann 

lampiran-lampirann yangn mendukungn isin nskripsi. 


