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ABSTRAK 

GINA AMALIA. NIM: 1808203163. “PENGARUH PELAYANAN PRIMA, 
KUALITAS PRODUK, DAN DIFERENSIASI PRODUK TERHADAP 
KEPUASAN KONSUMEN PADA JASA PHOTO STUDIO (SURVEI PADA 
KONSUMEN PHOTO STUDIO MASPUR CIREBON)”. 2022. 
 

Jasa merupakan tindakan atau kinerja yang dapat ditawarkan oleh satu 
pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak 
mengakibatkan kepemilikan apapun. Perusahaan yang bergerak dibidang jasa 
merupakan pekerjaan yang melakukan sebuah pelayanan. Salah satu usaha yang 
bergerak dibidang jasa yang saat ini sedang berkembang adalah usaha photo 
studio atau dikenal dengan usaha fotografi. Photo Studio Maspur Cirebon 
merupakan salah satu tempat yang menyediakan layanan jasa dibidang fotografi. 
Yang harus diperhatikan oleh perusahaan adalah kualitas pelayanan yang 
merupakan totalitas karakteristik barang dan jasa yang menunjukkan 
kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan konsumen. Faktor-faktor yang 
mempengaruhi kepuasan konsumen antara lain seperti harga, kualitas pelayanan, 
emosional, kualitas produk, lokasi, dan biaya. 

Penelitian ini ditunjukkan untuk menganalisis ada tidaknya pengaruh 
pelayanan prima, kualitas produk, dan diferensiasi produk terhadap kepuasan 
konsumen. Jenis penelitian ini adalah penelitian survei dengan menggunakan 
pendekatan kuantitatif. Sumber data yang digunakan yaitu data primer dan 
sekunder. Sedangkan teknik pengumpulan data berupa kuesioner, wawancara, 
dan studi dokumen. Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen Photo Studio 
Maspur Cirebon. Sampel yang diteliti sebanyak 100 responden. Teknik 
pengambilan sampel yang digunakan adalah non-probability  sampling dengan 
jenis penarikan sampling insidental. Teknik analisis data yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah menggunakan analisis data non-parametrik yaitu Korelasi 
Spearman Rho, dan Korelasi Distribusi Student (Uji-T). Dengan bantuan IBM 
SPSS Statistic 25. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa secara parsial variabel pelayanan 
prima (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen (Y) 
dimana 𝑡𝑡ℎ𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖 > 𝑡𝑡𝑖𝑖𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡  dengan nilai sebesar 14,275 > 1,660 dan nilai 
signifikansi 0,000 (Sig. < 0,05), variabel kualitas produk (X2) berpengaruh positif 
dan signifikan tehadap kepuasan konsumen (Y) dimana 𝑡𝑡ℎ𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖 > 𝑡𝑡𝑖𝑖𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡 dengan 
nilai sebesar 14,890 > 1,660 dan nilai signifikansi 0,000 (Sig. < 0,05), serta 
variabel diferensiasi produk (X3) berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepuasan konsumen (Y) dimana 𝑡𝑡ℎ𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖 > 𝑡𝑡𝑖𝑖𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡 dengan nilai sebesar 13, 232 > 
1,660 dan nilai signifikan 0,000 (Sig. < 0,05). 

 
 

Kata Kunci : Pelayanan Prima, Kualitas Produk, Diferensiasi Produk, Kepuasan    
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ABSTRACT 

GINA AMALIA. NIM: 1808203163. "INFLUENCE OF PRIMARY 
SERVICE, PRODUCT QUALITY, AND PRODUCT DIFFERENCE ON 
CONSUMER SATISFACTION ON PHOTO STUDIO SERVICES (SURVEY 
ON CONSUMER PHOTO STUDIO MASPUR CIREBON)". 2022. 
 

A service is an action or performance that one party can offer to another, 
which is essentially intangible and does not result in the ownership of anything. 
Companies engaged in services are jobs that perform a service. One of the 
businesses engaged in services that is currently developing is the photo studio 
business or known as the photography business. Photo Studio Maspur Cirebon is 
one place that provides services in the field of photography. What must be 
considered by the company is the quality of service which is the totality of the 
characteristics of goods and services that show their ability to satisfy consumer 
needs. Factors that affect consumer satisfaction include price, service quality, 
emotional, product quality, location, and cost. 

This study was shown to analyze whether or not there is an effect of 
excellent service, product quality, and product differentiation on consumer 
satisfaction. This type of research is survey research using a quantitative 
approach. Sources of data used are primary and secondary data. While the data 
collection techniques in the form of questionnaires, interviews, and document 
studies. The population in this study were consumers of Photo Studio Maspur 
Cirebon. The samples studied were 100 respondents. The sampling technique used 
is non-probability sampling with incidental sampling. The data analysis technique 
used in this research is using non-parametric data analysis, namely Spearman 
Rho Correlation, and Student Distribution Correlation (T-Test). With the help of 
IBM SPSS Statistics 25. 

The results of this study indicate that partially the excellent service 
variable (X1) has a positive and significant effect on consumer satisfaction (Y) 
where t_count > t_table with a value of 14.275 > 1.660 and a significance value 
of 0.000 (Sig. <0.05), the variable product quality (X2) has a positive and 
significant effect on consumer satisfaction (Y) where t_count > t_table with a 
value of 14.890 > 1.660 and a significance value of 0.000 (Sig. < 0.05), and 
product differentiation variable (X3) has a positive and significant effect on 
consumer satisfaction (Y) where t_count > t_table with a value of 13, 232 > 1,660 
and a significant value of 0.000 (Sig. < 0.05). 

 
 

Keywords : Excellent Service, Product Quality, Product Differentiation, 
Consumer Satisfaction 
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 الملخص
. "تأثير الخدمة الأولية وجودة المنتج والاختلاف في المنتج على 0٣٦١٣١٢٨ ٨١ اماليا. رقم الهوية:جينا 

 .٢0٢٢.سيريبون) رضا المستهلك عن خدمات استوديو الصور (استقصاء حول استوديو صور المستهلك
 

الأساس ولا يؤدي إلى الخدمة هي عمل أو أداء يمكن لطرف ما أن يقدمه لطرف آخر ، وهو أمر غير ملموس في 
ملكية أي شيء. الشركات العاملة في الخدمات هي وظائف تؤدي خدمة. واحدة من الشركات العاملة في 

استوديو  الخدمات التي يتم تطويرها حاليًا هي أعمال استوديو الصور أو المعروفة باسم أعمال التصوير الفوتوغرافي.
  الصور

 تقدم خدمات في مجال التصوير الفوتوغرافي. ما يجب على الشركة مراعاته سيريبون ماسبور هو أحد الأماكن التي
هو جودة الخدمة وهي مجموع خصائص السلع والخدمات التي تظهر قدرتها على تلبية احتياجات المستهلك. 

 ة.تشمل العوامل التي تؤثر على رضا المستهلك السعر وجودة الخدمة والعاطفة وجودة المنتج والموقع والتكلف
 

تم عرض هذه الدراسة لتحليل ما إذا كان هناك تأثير أم لا للخدمة الممتازة وجودة المنتج وتمايز المنتج على رضا 
المستهلك. هذا النوع من البحث هو بحث مسح باستخدام �ج كمي. مصادر البيا�ت المستخدمة هي البيا�ت 

استبيا�ت ومقابلات ودراسات توثيق. كان السكان في  الأولية والثانوية. بينما تقنيات جمع البيا�ت على شكل
مستجيبة. تقنية أخذ العينات  00١سيريبون. كانت العينات المدروسة  هذه الدراسة مستهلكين لـ صور المستهلك

المستخدمة هي أخذ العينات غير الاحتمالية مع أخذ العينات العرضي. تستخدم تقنية تحليل البيا�ت المستخدمة 
البحث تحليل البيا�ت غير البارامترية ، وهي ارتباط سبيرمان رو ، وترابط توزيع الطلاب (اختبار ت). في هذا 

 .٥٢الإحصاء SPSSبمساعدة آي بي إم
 
) Yله تأثير إيجابي وهام على رضا المستهلك ( )X١(تشير نتائج هذه الدراسة إلى أن متغير الخدمة الممتازة  .

) ، فإن ٥0.Sig> .0( 0.000وقيمة معنوية   0٦٦۰١>٥٧٢۰٤١بقيمة العد -تي > الجدو -تيحيث 
بقيمة  العد -تي > الجدو -تي) حيث Yلها تأثير إيجابي وهام على رضا المستهلك ( )X٢(جودة المنتج المتغيرة 

له تأثير إيجابي  )X٣(، وتمايز المنتج المتغير   )٥0.Sig> .0( 0.000وقيمة معنوية   0٦٦۰١>0۹٨۰٤١
وقيمة معنوية   0٦٦۰١>٢٣٢۰٣١بقيمة  العد -تي > الجدو -تي) حيث Yوهام على رضا المستهلك (

0.000 )Sig> .0.٥0(. 
 

    : خدمة ممتازة ، جودة المنتج ، تمييز المنتج ، رضا المستهلكالكلمات الرئيسية
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PEDOMAN TRANSLITERASI 
 

Transliterasi adalah mengalihsarakan suatu tulisan kedalam aksara 

latin. Misalnya dari aksara Arab ke aksara Latin. Berdasarkan Surat 

Keputusan Bersama Menteri Agama RI dan Menteri Pendidikan dan 

Kebudayaan RI Nomor 158/1987 dan 0543 b/U/1987, tanggal 22 Januari 

1998.  

A. Konsonan Tunggal 

Huruf 

Arab 

Nama Huruf 

Latin 

Keterangan 

 ا

 ب

 ت

 ث

 ج

Alif 

ba’ 

ta’ 

sa’ 

jim 

Tidak dilambangkan 

b 

t 

ṡ 

j 

Tidak dilambangkan 

Be 

Te 

Es (dengan titik diatas) 

Je 

 ح

 خ

 د

 ذ

 ر

ha’ 

kha’ 

dal 

zal 

ra’ 

ḥ 

kh 

d 

ż 

r 

Ha(dengan titik di bawah) 

Ka dan Ha 

De 

Zet (dengan titik di atas) 

Er 

 ز

 س

Zai 

sin 

syin 

Z 

s 

sy 

Zet 

Es 

Es dan Ye 
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 ش

 ص

 ض

 

sad 

dad 

 

ṣ 

ḍ 

 

Es (dengan titik di bawah) 

De (dengan titik dibawah) 

 ط

 ظ

 ع

 غ

 ف

Ta 

za 

‘ain 

gain 

fa’ 

ṭ 

ẓ 

‘ 

g 

f 

Te (dengan titik dibawah) 

Zet (dengan titik dibawah) 

Koma terbalik diatas 

Ge 

Ef 

 ق

 ك

 ل

 م

 ن

Qaf 

kaf 

lam 

mim 

nun 

Q 

k 

l 

m 

n 

Qi 

Ka 

El 

Em 

En 

 و

 ه

 ء

 ي

Wawu 

ha’ 

hamzah 

ya’ 

W 

h 

’ 

Y 

We 

Ha 

Apostrof 

Ye 
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B. Vokal 

Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri atas vokal 

tunggal (monoftong) dan vokal rangkap (diftong). Vokal tunggal bahasa Arab 

lambangnya berupa tanda atau harakat, yaitu fathah (ــــــــَـــ) untuk vokal a, 

kasroh (ـــــــــِــــ) untuk vokal i, dan dhummah  (ـــــــــُــــ) untuk vokal u.  Vokal 

rangkap bahasa Arab lambangnya berupa gabungan antara harakat dan huruf 

yaitu  auyaitu harakat a (fathah) diikuti wawu (و) sukun (mati), dan  ai yaitu 

harakat  a (fathah) diiringi huruf ya’ (ي) sukun (mati). 

Contoh vokal tunggal:           َكَسَر     ditulis     kasara  

 ditulis     ja‘ala     جَعَلَ                                             

Contoh vokal rangkap: 

1. Fathah + yā’ tanpa dua titik yang dimatikan ditulis ai (أي). 

Contoh:     َكَيْف       ditulis     kaifa 

 
2. Fathah + wāwu mati ditulis au (او). 

Contoh:     َهَوْل       ditulis     haula.  

 
C. Maddah 

Maddah atau vokal panjang yang di dalam bahasa Arab dilambangkan 

dengan harakat dan huruf, transliterasinya berupa huruf dan tanda. Vokal 

panjang ditulis, masing-masing dengan tanda hubung (-) diatasnya. 

Tanda Nama Huruf Latin Nama 

 Fathah dan alif ◌َ …ا
Â 

a dengan garis di 

atas  َ◌ي... Atau fathah dan ya 

 Kasrah dan ya Î ِ◌...ي
i dengan garis di 

atas 

 Dammah dan wau Û u dengan garis di ُ◌...و
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atas 

 

Contoh:           َقاَل        ditulis    qâla                                                            

 ditulis     qîla         قِيْلَ                      

 ditulis     yaqûlu  يَـقُوْلُ                        

D. Ta’marbutah 

Transliterasi untuk ta’ marbutah ada dua, yaitu : ta’ marbutah yang 

hidup atau mendapat harakat  fathah, kasrah,  dan dammah, transliterasinya 

adalah [t]. Sedangkan ta’ marbutah yang mati atau mendapat harkat sukun, 

transliterasinya adalah [h]. 

Kalau pada kata yang berakhir dengan ta’ marbutah diikuti oleh kata 

yang menggunakan kata sandang al- serta bacaan kedua kata itu terpisah, 

maka ta marbutah itu ditransliterasikan dengan ha (h). 

Contoh:           ِرَوْضَةُ اْلاَطْفَال  ditulis   rauḍah al-aṭfāl 

  ditulis   rauḍatul aṭfā   رَوْضَةُ اْلاَطْفَالِ                        

E. Syaddah 

Syaddah atau tasydid yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan 

dengan sebuah tanda tasydid, dalam transliterasi ini dilambangkan dengan 

perulangan huruf (konsonan ganda) yang diberi tanda syaddah. 

Jika huruf  ber-tasydid di akhir sebuah kata dan didahului oleh   ى

huruf kasrah  ّـــــِى, maka ia ditransliterasi seperti huruf maddah (i). 

Contoh:   رَبَّـنَا          ditulis     rabbanâ 

 ditulis     al-ḥaddu          الحَدُّ  
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F. Kata Sandang Alif + Lam (ال) 

Transliterasi kata sandang dibedakan menjadi dua macam, yaitu : 

1. Kata sandang diikuti huruf syamsiah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiah ditransliterasikan sesuai 

dengan bunyinya, yaitu huruf yang sama dengan huruf yang langsung 

mengikuti kata sandang itu atau huruf lam diganti dengan huruf  yang 

mengikutinya. 

Contoh:      ُالرَّجُل        ditulis     ar-rajulu 

 ditulis     as-syamsu     الشَّمْسُ                

2. Kata sandang diikuti huruf qamariah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariah ditulis al-. 

Contoh:      ُالَْمَلِك          ditulis        al-Maliku 

 ditulis        al-qalamu         القَلَمُ           

G. Hamzah 

Hamzah (ء) yang terletak di awal kata mengikuti vokalnya tanpa diberi 

tanda apa pun. Jika ia terletak di tengah atau di akhir kata, maka ditulis 

dengan tanda apostrof (’). Contoh :  

  ditulis   Syai’un شيئ  

  ditulis  Umirtu امرت 

 ditulis   An-Nau’u النوء 

H. Penulisan Kata 

Pada dasarnya setiap kata, baik fi’il, isim maupun huruf, ditulis 

terpisah. Bagi kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab yang 

sudah lazim dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harakat 
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yang dihilangkan maka dalam transliterasi ini penulisan kata tersebut bisa 

dilakukan dengan dua cara, bisa terpisah per kata dan bisa pula dirangkaikan. 

Contoh:             َْرٌ الرَّازقِِين  وَاِنَّ اللهَ لهَوَُ خَيـْ

Ditulis: Wa innallâha lahuwa khair al-râziqîn atau Wa innallâha lahuwa 

khairurrâziqîn. 

I. Huruf Kapital 

Walaupun dalam sistem huruf Arab huruf kapital tidak dikenal, dalam 

transliterasi ini huruf kapital tetap digunakan. Penggunakan huruf kapital 

sesuai dengan EYD, di antaranya huruf kapital digunakan untuk penulisan 

huruf awal, nama diri, dan permulaan kalimat.  

Bila nama diri itu didahului oleh kata sandang, maka yang ditulis 

dengan huruf kapital tetap huruf awal nama diri tersebut, bukan huruf awal 

kata sandangnya. Penggunaan huruf kapital untuk allah hanya berlaku bila 

dalam tulisan arabnya memang lengkap demikian dan kalau penulisan itu 

disatukan dengan kata lain sehingga ada huruf / harakat yang dihilangkan, 

huruf kapital tidak dipergunakan. 

Contoh:    ِالبُخارَي         ditulis     al-Bukhârî 

ditulis     al-Baihaqî        البـَيـْهَقِي               


