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KAJIAN TEORI

A. Teori Lokas Usaha
1. Pengertian Lokasi Usaha

Lokasi merupakan tempat melayani konsumen dapat pula
diartikan sebagai tempat untuk memagjangkan barang-barang
dagangannya.  Lokasi adalah tempat toko yang paling
menguntugkan yang dapat dilihat dari jumlah rata-rata khalayak
yang melewati toko itu setiap harinya

Lokasi adalah faktor penting dalam usaha. Biasanya jika
seseorang ingin  memulai  suatu usaha, pemikiran dan
pertimbangannya hanya terfokus pada keberhasilan jangka
pendek.  Akibatnya faktor lokas  kurang  begitu
dipertimbangkan.

Apabila usaha yang akan dibangun bisa mengakibatkan
suara bising karena kerja mesin, polus udara, polus air, dan
sebagainya makaperlu pertimbangan lebih mendalam. Usaha
yang didirikan di rumah atau industri rumah tangga akan
mengubah berbagai kebiasaan lama, misalnya waktu menonton
televisi, penggunaan telpon, dan penggunaan air. Secara
sederhana, apabila ingin membangun usaha di rumah bisa
dipertimbangkan |ebih dahulu kelebihan dan kekurangannya.*

Pemilihan lokasi dalam analisis teknis dan managemen ini

merupakan unsurpertama yang mendapat sorotan, karena itu

“"Muhammad Musrofi, Membuat Rencana Usaha, (Y ogyakarta:Pustaka Insan
Madani, 2008), 61
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adalah tempat dimana produksi itu akan berlangsung. K esalahan
dalam memilih lokasi banyak membawa implikasi negatif dari
proses secara keseluruhan. Misalnya, suatu produk atau jasa
yang layak diproduksi dekat dengan pusat sumber bahan baku,
tetapi didirikan justru dekat dengan pasar, akibatnya jelas
bahwa proses produksi akan terbebani biaya angkut yang tinggi,
karena biaya tinggi maka harga jual kurang kompetitif. Kondisi
ini akan menjadi lebih serius jikadi pasar sasaran itu banyak
pesaing yang juga menawarkan barang yang sama dengan
produk atau jasa yang akan dihasilkan. Pemilihan lokas yang
kurang cermat juga dapat berdampak lain, seperti adanya
kerawanan sosia, alam, dan pengaruh buruk dari lingkungan.
Guna menghindar dari semua kemungkinan buruk itu maka
pada saat pemilihan lokasi perlu diadakan studi yang cermat,
dan harus dapat merinci semua kemungkinan, baik keunggulan
maupun kelemahan dari alternatif lokasi yang akan dipilih.?
Jika sebuah perusahaan memutuskan untuk membuat
produk, mereka harus mempertimbangkan penentuan fasilitas.
Jika perusshaan itu baru dan tidak mempunya fasilitas,
perusahaan itu harus menyediakan fasilitas tersebut. Perusahaan
juga harus memutuskan, apakah akan membuat satu produk atau
banyak produk, lokasi adalah salah satu faktor yang harus
diputuskan. Lokas dan fasilitas dapat dikelompokkan
berdasarkan tingkat masalah, antaralain, sebagai berikut:
1. Lokas untuk salah satu fasilitas.

2Jumingan, Sudi Kelayakan Bisnis,(Jakarta: Bumi askara, 2011), 122
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Lokasi adalah tempat yang tidak ada interaksi dengan
fasilitas lain sehingga akan menimbulkan banyak masalah
seperti:

a. Biayaburuh yang tinggi

b. Penyediaan sumber daya manusia yang terbatas

c. Pengaruh serikat buruh yang besar

d. Tidak adasubsidi pajak

e. Lingkungan tidak mendukung dari masyarakat
. Lokas untuk beberapafasilitas pabrik dan gudang
Pemilihan tempat ini mempengaruhi biaya distribusi, yang
pada akhirnya akan mempengaruhi total biaya produksi.
Perlu dirumuskan sistem distribuss yang tepat agar
pelaksanaan pengiriman menjadi teratur dan dengan biaya
minimum.
. Lokas di kawasan yang bannyak pengecer pesaing
Pendapatan sangat dipengaruhi oleh lokasi toko pesaing.Hal
ini merupakan masalah penempatan department store,
supermarket, restoran, dan pengecer lainnya. Pertimbangan
utama dalam penentuan lokasi ini adalah jarak dan
kemudahan jangkauan pelanggan ke lokasi.
. Penempatan unit-unit pelayanan darurat
Ha ini dihubungkan dengan kecepatan pemberian
pelayanan apabila ada permintaan bantuan pertolongan
untuk mengatasi keadaan darurat. Masalah ini timbul pada
penempatan kantor polisi, pemadam kebakaran, terminal,

dan ambulans. Pertimbangan penentuan lokasi adalah
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kecepatan pelayanan dalam memenuhi  permintaan
pertolongan.®

Hubungan dengan Tata Letak Lokasi

Lokas yang berkembang harus dekat dengan bahan baku
atau sumber daya atau dekat dengan pasar untuk produk
jadi. Duafaktor ini yang mempengaruhi keputusan tata | etak
lokasi. Pertama, jika bahan baku itu barang-barang yang
tidak tahan lama, lebih baik barang tersebut dekat dengan
tempat sumber bahan baku. Kedua, apabila biaya
transportasi bahan baku, lebih baik barang tersebut dekat
dengan pasar. Dengan asumsi ini, tentu saja bahan baku dan

psar berbeda dalam geografi lokasinya.

. Supply tenaga kerja

Tenaga kerja adalah faktor utama kedua yang

mempengaruhi lokasi pertumbuhan. Tiga faktor utama yang

harus diperhatikan mangjer ketika membutuhkan tenaga

kerja, antaralain, sebagai berikut:

1) Biayatenagakerja
Tenaga kerja merupakan salah satu dari biaya utama
sehingga banyak perusahaan yang membuka perusahaan
di kota kecil. Walaupun untuk pekerja level bawah,
sumber daya manusia di kota kecil akan lebih lama
mempelgari hal baru daripada pekerja yang bekerja
pada posisi dan industri yang bekerja di kota besar.

3 Wahyu Saidi, dkk,.Kewirausahaan, (Jakarta: Enno Media, 2008), 299.
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2) Kemampuan yang dimiliki karyawan
Karyawan harus mempunya beberapa kemampuan
untuk bekerja. Kadang-kadang kemampuan karyawan
itu tidak sesuai dengan yang dibutuhkan perusahaan.
Seseorang yang berada di kota kecil kadang-kadang
tidak mempunyai kemampuan yang diinginkan oleh
perusahaan. Oleh karena itu, manajer harus memutuskan
untuk mencari karyawan lain atau lokas yang
memenuhi, yakni dengan adanya karyawan yang
mempunyal  pengetahuan dan keterampilan sesual
dengan yang dibutuhkan oleh perusahaan.

3) Karyawan yang mempunyai etos kerja
Perusahaan yang memilih tenaga kerjanya dari kota
kecil mempunyai beberapa aasan. Karyawan yang
berada di kota kecil biasanya tidak malas atau tidak
bekerja dengan lambat. Contohnya, mereka bisa bekerja
dengan penuh waktu serta peralatan bisa digunakan
seoptimal mungkin karena mereka terbiasa bekerja padat
karya.

c. Transportas
Fasilitas transportasi juga harus dipertimbangkan

ketika perusahaan memutuskan tempat yang diinginkan.

Perusashaan membutuhkan jasa transportasi  untuk

mengangkut bahan baku serta produk jadi. Alat transportasi

bisa menggunakan mobil atau motor pengangkut, pesawat,
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kereta, atau kapal. Pemilihan lokasi sangat mempengaruhi
dalam membandingka biaya transportasi yang dibutuhkan.*

Lokas merupakan tempat melayani konsumen,
dapat pula diartikan sebagal tempat untuk memajangkan
barang-barang dagangannya. Konsumen dapat melihat
langsung barang yang diproduks atau dijua bak jenis,
jumlah maupun harganya.Dengan demikian, konsumen
dapat lebih mudah memilih dan bertransaksi atau melakukan
pembelanjaan terhadap produk yang ditawarkan secara
langsung.

Sebagai tempat produksi, lokasi digunakan untuk
memproduksi atau menghasilkan produk baik barang
maupun jasa. Lokas ini kita kenal sebagai pabrik. Dalam
lokas ini aktivitasnya jelas, mula dari proses kedatangan
bahan baku, pengolahan, sampai dengan prngiriman ke
konsumen atau ke tempat lain.

Beragam lokasi yang dapat dimiliki perusahaan
disesuaikan pula dengan kebutuhan perusahaan. Pendirian
suatu lokasi harus memikirkan nilai pentingnya karena akan
menimbulkan biaya bagi perusahaan. Penentuan lokasi juga
harus tepat sasaran karena lokas yang tepat akan
memberikan sebagai keuntungan bagi perusahaan, baik dari
segi financial maupun nonfinansial. Keuntungan yang
diperoleh dengan lokasi yang tepat antaralain:

a. Pelayanan yang diberikan kepada konsumen dapat
lebih memuaskan,

“Wahyu Saidi, dkk,.Kewirausahaan,,,, 301.
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b. Kemudahan dalam memperoleh tenaga kerja yang
diinginkan baik jumlah maupun kualifikasinya;

c. Kemudahan dalam memperoleh bahan baku atau
bahan penolong dalam jumlah yang diinginkan
Secara terus-menerus;

d. Kemudahan untuk memperluas lokasi usaha karena
biasanya sudah diperhitungkan untuk usaha
perluasan lokasi sewaktu-waktu;

e. Memiliki nilai atau harga ekonomi yang lebih tinggi
dimasa yang akan datang;

f. Meminimalkan terjadinya konflik terutama dengan
masyarakat dan pemerintah setempat.”

Berkaitan dengan unsur bauran pemasaran yang
keempat yaitu place, maka tempat dapat diartikan sebagai
segala hal yang menunjukan kepada berbagai kegiatan yang
dilakukan perusahaan untuk membuat produk dapat diperoleh
dan tersedia bagi pelanggan sasaran.

2. Penentuan Lokasi

Sebuah keputusan penting yang harus ditetapkan
terlebih dahulu dalam perencanaan produksi adalah penempatan
fasilitas. Pemilihan lokasi berpengaruh terhadap biaya operasi,
harga produk, dan kemampuan bersaing perusahaan. Misalnya,
pengiriman bahan mentah dan barang jadi sebesar 25% dari
biaya total produk. Penempatan fasilitas dimana biaya

pengiriman dan biaya-biaya lain yang rendah merupakan bagian

® Kasmir, Kewirausahaan, Cetakan ke-1, (Jakarta: PT Raja Grafindo Persada
2006), 129
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keberhasilan perusahaan. Setelah produksi dimulai tidak mudah
memindahkan pabrik atau fasilitas jasa.®

Penentuan lokasi harus dilakukan dengan pertimbangan
yang matang. Kesalahan dalam menentukan lokas akan
berakibat fatal bagi suatu usaha. Kerugian yang diderita
perusahaan sangatlah besar. Oleh karena itu, prioritas untuk
menentukan lokasi sebelum ditetapkan perlu dianalisis secara
baik.

Prioritas utama untuk menganalisis masalah l|okasi
adalah penentuan tujuan untuk lokasi jenis apa, apakah untuk
kantor pusat, lokasi cabang, lokasi pabrik, atau lokasi gudang.
Masing-masing lokasi memiliki pertimbangan sendiri, misanya
apakah lokas harus dekat dengan konsumen atau bahan baku.
Lokas yang sulit dijangkau konsumen akan sangat berbahaya
bagi kehidupan perusahaan. Demikian pula lokasi yang terlau
jauh dari bahan baku akan menambah beban biaya, baik biaya
transportasi maupun biaya lainnya. Oleh karena itu, penentuan
lokasi harus tepat sasaran dengan berbagal pertimbangan.

Secara umum pertimbangan untuk menentukan lokasi
adal ah sebagal berikut:

1) Jenisusahayang dijalankan;

2) Dekat konsumen atau pasar;

3) Dekat dengan bahan baku;

4) Ketersdiaan tenagakerja;

5) Saranadan prasarana (transportasi, listrik, dan air);

6  Machfoedz Mahmud, dkk,Kewirausahaan Suatu Pendekatan
Kontemporer,(Y ogyakartas UUP AMP YKPN, 2004), 114
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6) Dekat dengan pusat pemerintahan;
7) Dekat lembaga keuangan;
8) Beradadi kawasan industri;
9) Kemudahan untuk melakuakan ekspans atau
perluasan;
10) Kondisi adat istiadat, budaya dan sikap masyarakat
setempat;
11) Hukum yang berlaku di wilayah setempat; dan
12) Pertimbangan lainnya.”
3. Faktor yang Mempengaruhi Penentuan L okas
Keputusan lokasi seringkali melibatkan serangkaian
faktor yang dapat berpengaruh terhadap pendapatan, biaya, atau
keduanya karena dapat berpengaruh terhadap laba. Faktor lain
yang pengaruhya terhadap laba tidak mudah untuk diukur
adalah pertimbngan pemilihan lokasi. Beberapa faktor lokas
operasi perusahaan dibahas dan dikelompokkan dalam dua
kategori umum.
a. Faktor Hubungan Pasar
Strategi pasar harus dipertimbangkan berdasarkan
penempatan fasilitas usaha. Ramalan permintaan membantu
menentukan pasar barang atau jasa. Setiap produk ada pihak
pihak yang membutuhkannya. Keputusan lokasi yang merupakan
tempat penyediaan kebutuhan tersebut harus diperhitungkan
berdasarkan lokasi dan tingkat permintaan untuk setiap produk
baik untuk jangka pendek maupun jangka panjang. Lokasi

pesaing juga dapat berpengaruh terhadap tingkat disuka atau

" Kasmir, Kewirausahaan,,,,144.
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tidaknya suatu lokasi. Meskipun demikian ada beberapa
perusahaan yang menghendaki berdekatan dengan pesaing, dan
adapula yang bersikap sebaliknya suatu lokasi usaha oleh
konsumen dapat mempengaruhi jumlah pembeli potensial dan
pendapatan perusahaan. Strategi pemasaran merupakan faktor
penting untuk dipertimbangkan bersama dengan faktor-faktor

operasi padawaktu lokasi telah ditetapkan

. Faktor Biaya Untuk Fasilitas yang Berwujud

Banyak keperluan untuk operasi perusahaan harus
diadakan dengan biaya mahal. Keputusan lokasi merupakan salah
satu diantaranya. Perkiraan biaya jangka panjang harus
digunakankarena fasilitas operasi dapat dimanfaatkan selama
empat puluh sampai lima puluh tahun, atau bahkan Iebih dari itu.

Transportasi: Ketersediaan  berbagai  jenis  sarana

transportasi dapat memberikan keluwesan dan sarana

pengangkut berbagai bahan dengan biaya rendah. Tarip
pengiriman dalam volume tertentu berkilometer bervariasi
menurut jenis bahan yang diangkut. Berat relatif dan
ongkos muat untuk barang yang keluar dan masuk juga
berpengaruh terhadap keputusan lokasi.Ketersediaan

Energi dan Biaya: Banyak pabrik manufaktur

meggunakan sumber energi dalam jumlah besar, seperti

listrik atau gas aam, untuk mengoprasikan proses
produksi. Fasilitas nonmanufaktur menggunakan berbagai
sumber daya tersebut untuk pemanasan untuk pengaturan

udara di ruang-ruang kerja. Bahan bakar menjadi langka
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dan mahal di banyak lokas dan akan semakin menjadi
bahan pertimbangan dalam pemilihan lokasi. Biaya
Tempat dan Pembangunan Biaya yang langsung
brhubungan dengan lokasi fasilitas adalah biaya pembeli
tempat dan pembangunan fasilitas. Biaya per luas tertentu
bervarias antara satu wilayah dan wilayah yang lain.
Biaya per 1000 meter misalnya, kadang-kadang bervariasi
karena tanah dengan harga yang tidak maha mungkin
memerlukan pengeluaran yang lebih besar untuk
mempersigpkan tempat dan membangun gedung. Disukai
atau tidaknya suatu lokas tidak selalu dapat diukur
dengan uang. Orang harus diberikan penjelas dengan cara
yang bijaksana agar bersedia untuk bekerja di suatu lokas
atau tempat tertentu, karena itu dayatarik suatu lokasi dan
lingkungannya sebagai tempat unuk tinggal dan
menghidupi keluarga sebagai faktor yang penting.®
Walaupun secara umum penentuan lokasi perusahaan bisnis
atau usaha berdasarkan kedua pendekatan tersebut, namun terdapat
beberapa hal penting lain yang harus dipertimbangkan, yakni:
1) Saranatransportasi,
2) Saranakomunikasi,
3) Tersedianya sumber air bersih yang cukup,
4) Tersedianyatenagalistrik yang cukup,
5) Sikap budaya masyarakat setempat dan tenaga kerja,
6) Iklim, kelembapan, dan curah hujan,

8Machfoedz Mahmud, dkk, Kewirausahaan Suatu Pendekatan
Kontemporer,,,,116-117.
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7)
8)

9)

1

Peraturan pemerintah setempat,
Termasuk birokrasi yang terdapat di daerah atau Negara
tertentu. Termasuk peraturan tentang lingkungan hidup,

Stabilitas politik dan ekonomi moneter.’

Daam menentukan lokasi usaha, tentu harus

mempertimbangkan beberapa faktor tertentu, seperti:

Peluang Usaha

faktor ini sangat pentig untuk diperhatikan dan dianalisis
apakah daerah tempat akan dijadikannya lokasi usaha
tersebut memiliki peluang yang baik untuk perusahaan
dimasa depan atau tidak.

TenagaKerja

Faktor tenaga kerja juga dibutuhkan karena suatu usaha
tentu membutuhkan tenaga kerja.Faktor tenaga kerja ini
dilihat dari mudah atau tidaknya untuk mencari tenaga kerja
di daerah tersebut, bagus atau tidaknya kualitas kinerja dari
para tenaga yang ada disana, berapa bayaran yang biasanya
diberikan untuk para tenaga kerja di daerah tersebut, dan
sebagainya.

Transportas

Kemudahan untuk akses transportasi dalam penentuan
lokasi usaha juga penting karena konsumen tentu akan
memikirkan bagaimana cara mereka untuk sampai ke tempat

usaha kita nantinya, apakah mudah atau sulit. Karena jika

°Suyadi Prawirosentono, Manajemen Operasi, Edisi ke-4,(Jakarta: Bumi
Aksara, 2007), 337.
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akses transportasi sgja sudah susah, ketertarikan konsumen
pun dapat berkurang.

4. Akses Parkir
Akses parkir untuk para konsumen juga sangat diperlukan
karena apabila ada konsumen yang membwa kendaraan
pribadi dan ternyata tidak ada akses untuk parkir kendaran
tersebut, tentu konsumen akan merasa kecewa dan
konsumen bisa kurang puas terhadap pelayanan perusahaan
tersebut.

5. Kepadatan Penduduk
Tingkat kepadatan penduduk didaerah tersebut sangat
diperlukan, karena semakin bnayak penduduk yang ada di
daerah tersebut, kemungkinan besar bisa menambah jumlah
konsumen nantinya.

6. Kekuatan daya beli masyarakat
Kemampuan masyarakat dalam membeli suatu barang juga
perlu diperhatikan, karena apabila kemampuan masyarakat
tidak sesuai dengan target harga jual perusahaan, bisa jadi
barang tersebut tidak akan terjual karena kurangnya
kemampuan masyarakat untuk membeli barang tersebut.

7. Ketersediaan bahan baku
Ketersediaan bahan baku disekitar lingkunagan tersebut
juga penting karena tanpa adanya bahan baku, perusahaan
tentu akan sulit memproduksi barang lagi nantinya sehingga
aktivitas produksi perusahaan bisa berhenti.
Penentuan lokas usaha merupakan hal yang penting dalam

mendirikan suatu usahaKarena semakin strategis lokasi usaha
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tersebut maka semakin memberikan dampak yang baik untuk
perusahaan seperti menabah pendapatan perusahaan, menambah
konsumen, dan sebagainya.™

Adapun faktor-faktor lain yang mempengaruhi atau perlu

dipertimbangkan dalam memilih tempat atau lokas diantaranya

adalah sebagai berikut:

1) Aksesmisanya lokasi yang dilalui atau mudah dijangkau
sarana transportasi umum.

2) Vishilitas, misalnya lokas yang dapat dilihat dengan jelas dari
tepi jalan.

3) Lau lintas (traffic), dimana ada dua hal yang perlu
dipertimbangkan yaitu:

a. Banyak orang lalu laang bisa memberikan peluang
besar sehingga terjadinyaimplus buying.

b. Kepadatan dan kemacetan lalu lintas bisa pula menjadi
hambatan misalnya terdapat pelayanan kepolisian,
pemadam kebakaran, atau ambul ance.

c. Tempat parkir yang luas dan aman.

d. Ekspansi, yaitu tersedianya tempat yang cukup luas
untuk perluasan usaha dikemudian hari.

e. Lingkungan, yaitu daerah sekitar yang mendukung jasa
yang ditawarkan. Misanya warung makan yang
berdekatan dengan daerah kost, asrama mahasiswa, atau
perkantoran.

f. Persaingan, yaitu lokasi yang banyak pesaing.

' Machfoedz Mahmud, dkk,Kewirausahaansuatupendekatankontemporer,,,,113.
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Ada dua faktor lain yangmempengaruhi terhadap penentuan
lokasi usaha yaitu sebagai berikut:
1. Faktor Kuantitatif
Biaya pendapatan lokasi diberbagai tempat berbeda-beda.
Oleh karena itu doperlukan analisis sebelum menetapkan
lokasi suatu perusahaan. Biaya tenaga kerja sangat penting
baik untuk perusahaan manufaktur maupun perusahaan jasa.
Beberapa faktor yang perlu dipertimbangkan meliputi
tingkat kecakapan pekerja, pelatihan yang diperlukan,
tingkat upah, dan produktivitas pekerja. Jarak perusahaan
yang mudah dijangkau oleh konsumen dan sumber bahan
mentah yang mudah dicapai juga merupakan faktor penting
yang perlu diperhatikan unuk menetapkan pelayanan yang
lebih baik spadatingkat biaya yang rendah.
2. Faktor Kualitatif

Pemilihan lokasi perusahaan tidak mudah untuk diukur.
Kualitas kehidupan dalam suatu komunitas seperti
pendidikan, rekreasi, aktivitas budaya, suasana, dan
pelayanan umum merupkan faktor yang memberi
kesempatan kepada perusahaan untuk menjual produk
berteknologi tinggi menempatkan kualitas kehidupan pada
urutan pertama dalam daftar prioritas.™

“Machfoedz Mahmud, dkk, Kewirausahaan suatu pendekatan
kontemporer,,,,114-115
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B. Teori Kepuasan Konsumen

1. Pengertian Kepuasan Konsumen

Teori yang menjelaskan bagaimana kepuasan dan
ketidakpuasan konsumen terbentuk adalah the expectancy
disconfirmation model, yang mengemukakan bahwa kepuasan
dan ketidakpuasan pelanggan sebelum pembelian dengan
sesungguhnya diperoleh pelanggan dari produk atau jasa yang
dibeli tersebut.'” Ketika pelanggan membeli suatu produk atau
jasa, maka ia memiliki harapan tentang bagaimana produk atau
jasa tersebut berfungsi. Pelanggan akan memiliki harapan
mengenai bagaimana produk atau jasa tersebut seharusnya
berfungsi, harapan tersebut adalah standar kualitas yang akan
dibandingkan dengan fungsi atau kualitas produk atau jasa yang
sesungguhnya dirasakan pelanggan.K epuasan pelanggan adalah
perasaan senang atau kecewa seseorang yangberasal dari
perbandingan antara kesannya terhadap kinerja atau hasil suatu
produkdengan harapan harapannya.'3Jika kenyataan lebih dari
yang diharapkan, makalayanan dapat dikatakan bermutu
sedangkan jika kenyataan kurang dari yangdiharapkan, maka
layanan dikatakan tidak bermutu. Dengan demikian,
apabilakenyataan yang diterima oleh pelanggan sesuai dengan
harapan atau bahkan lebih,maka layanan tersebut masuk
kategori memuaskan.Pada dasarnya pengertian kepuasan

konsumen mencakup perbedaan antaratingkat kepentingan dan

2Sumarwan Ujang, Perilaku Pelanggan: Teori dan Penerapannya dalam

Pemasaran(Bogor Selatan: PT.Ghalia Indonesia dengan MM A-1PB.2004), 322.

56.

Bphilip Kotler, Manajemen Pemasaran,Jilid 1, (Jakarta: PT. Indeks, 2005),
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kinerja atau hasil yang dirasakan. Pengertian tersebut
dapatditerapkan dalam penilaian kepuasan atau ketidakpuasan
terhadap satu perusahaantertentu karena keduanya berkaitan erat
dengan konsep kepuasan konsumen.**Kepuasan konsumen
bersifat dinamis.Oleh karena itu, tantangan besar bagisetiap
organisas adalah mencari peluang agar dapat mewujudkan
kepuasankonsumen secara konsisten dengan sedemikian rupa
sehingga tetap cost-effectivebagiorganisasi serta merupakan
tujuan suatu perusahaan jasa karena melalui kegiatantersebut
diharapkan dapat meningkatkan volume penjualan usaha dan
penigkatanprofitabilitas perusahaan.Kualitas layanan
mempunyai  hubungan yang erat dengankepuasan konsumen
untuk menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan perusahaan.
Kepuasan dibagi dua macam, yaitu kepuasan fungsional
dan kepuasan psikologis. Kepuasan fungsional merupakan
kepuasan yang diperolen dari fungsi suatu produk Yyang
dimanfaatkan sedangkan kepuasan psikologis merupakan
kepuasan yang diperoleh dari atribut yang bersifat tidak
berwujud dari produk. Selanjutnya, pelanggan pun dapat dibagi
atas dua macam, yaitu pelanggan eksternal dan pelanggan
internal. Pelanggan eksterna mudah diidentifikasi karena
mereka ada di luar organisasi, sedangkan pelanggan internal
merupakan orang-orang yang melakukan proses selanjutnya

dari pekerjaan orang sebelumnya.®

YFreddy Rangkuti.Measuring Customer Satisfaction,(Jakarta.PT.Gramedia
Pustaka Utama, 2006), 23

5 Husein Umar, Sudi Kelayakan Bisnis, Edisi ke-2, (Jakarta: PT Gramedika
Pustaka Utama, 2001), 66.



31

Apa yang menentukan kepuasan konsumen terhadap
suatu pembelian? K epuasan pembeli adalah fungsi dari seberapa
sesuainya haragpan pembeli produk dengan kinerja yang
dipikirkan pembeli atas produk tersebut. Jika kinerja produk
lebih rendah dari pada harapan, konsumenakankecewa jika
ternyata sesuai harapan, konsumen akan puas, jika melebihi
harapan, pembeli akan sangat puas. Perasaan-perasaan itu akan
membedakan apakah pembeli akan membeli kembali produk
tersebut dan membicarakan hal-ha yang menguntungkan atau
tidak menguntungkan tentang produk tersebut dengan orang
lain.

Para konsumen membentuk harapan mereka berdasarkan
pesan yang diterima dari para penjual, teman, dan sumber-
sumber informasi lain. Semakin besar kesenjangan antara
harapan dan kinerja, semakin besar ketidakpuasan konsumen.
Di sinilah munculnya gaya konsumen mengenai kesenjangan.
Beberapa konsumen membesar-besarkan kesenjangan ketika
produk yang mereka terima tidak sempurna, sehingga mereka
sangat tidak puas. Para konsumen lain meminimalkan
kesenjangan itu sehingga tidak begitu kecewa.

Dergat kepentingan kepuasan pasca pembelian
menunjukkan bahwa para penjual harus menyebutkan akan
seperti apa kinerja produk yang sebenarnya. Beberapa penjual
bahkan mungkin menyatakan level kinerja yang lebih rendah
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sehingga konsumen akan mendapatkan kepuasan yang lebih
tinggi daripada yang diharapkannya.’®

Kita telah mengemukakan bahwa pembeli bergerak
setelah membentuk persepsi terhadap nilai penawaran.K epuasan
konsumen setelah pembelian tergantung dari kinerja penawaran
dibandingkan dengan harapannya. Berikut ini definis dari
kepuasan konsumen:

“Kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah
membandingkan kinerja (atau hasil) yang dia rasakan
dibandingkan dengan harapannya.”

Jadi tingkat kepuasan adalah fungsi dari perbedaan
antara kinerja yang dirasakan dengan harapan.Konsumen dapat
mengalami salah satu dari tiga tingkat kepuasan yang umum.
Kalau kinerja di bawah harapan, konsumenakan kecewa. Kalau
kinerja sesuai dengan harapan, konsumenakan merasa puas.
Kalau kinerja melebihi harapan, konsumen sangat puas, senang
atau gembira!’

Dari definis diatas, dapat ditarik kesimpulan bahwa
kepuasan konsumen merupakan perbedaan antara harapan dan
kinerja atau hsil yang dirasakan setelah pemakaian. Umumnya
harpan pelanggan merupakan perkiraan atau keyakinan
konsumen tentang apa yang akan diterimaya bila ia membeli
atau mengkonsumsi suatu produk (barang atau jasa), sedangkan

kinerja yang dirasakan adalah persepsi konsumen terhadp apa

16 Philip K ottler, Manajemen Pemasaran, ( Jakarta: Indeks, 2007), 243.
7 Philip Kottler, Manajemen Pemasaran di Indonesia, (Jakarta: Salemba
Empat 2000), 52.
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yang dia terima setelah mengkonsumsi produk yang dibeli
secara konseptua, kepuasan konsumen dapat digambarkan
seperti yang ditunjukkan dalam gambar sebagi berikut:

Gambar 2.2 Konsep Kepuasan Konsumen

[ Tujuan Perusahaan ]
|

[ K ebutuhan dan ]

Produk Keinainar) Konsumen
|
¢ [ Harapan Pelanggan ]
Nilal produk bagi
pelanggan
|

!

[ Tingkat Kepuasan Konsumen ]

Kepuasan pelanggan merupakan fungsi dari kualitas
pelayanan dikurangi harapan pelanggan dengan kata lan
pengukuran kepuasan konsumen dirumuskan sebagaiberikut:

1. Servicequality Less Than Expectation

Bila ini terjadi, dapat dikatakan bahwa pelayanan yang

diberikan perusahaan buruk.Selain tidak memuaskan juga

tidak sesuai dengan harapan pelanggan.Jika service quality
yang diberikan perusahaan lebih kecil dari expectation
pelanggan, maka akan mengakibatkan ketidakpuasan
terhadap pelanggan.

2. Service quality = Expectation

Bilaini terjadi dapat dikatakan bahwa pelayanan yang

diberikan tidak ada keistimewaan. Jika nila kualitas
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pelayanan yang diberikan perusahaan sama dengan harapan
pelanggan, maka muncul kepuasan yang biasa diinginkan

pelanggan.

3. Service quality More Than Expectation

Bilaini terjadi dapat dikatakan bahwa pelanggan merasakan
pelayanan yang diberikan oleh perusahaan tidak hanya
sesuai dengan kebutuhan, namun sekaligus memuaskan dan
menyenangkan. Jika kualitas pelayanan lebih besar dari
harapan yang diinginkan pelanggan, maka akan membuat
kepuasan pelanggan sangat luar biasa. Pelayanan ketiga ini
disebut pelayanan prima (excellent service) yang selalu
diharapkan oleh pelanggan.’®

2. Pengukuran Kepuasan Konsumen

Pemantauan dan pengukuran terhadap kepuasan
konsumen telah menjadi hal yang sangat esensial bagi setiap
perusahaan.Hal ini dikarenakan langkah tersebut dapat
memberikan umpan baik dan masukan bagi keperluan
pengembangan dan implementasi dapat diukur dengan berbagai
macam metode dan teknik. Pada bagian ini akan dibahas
beberapa diantaranya yaitu:

a. Metode Pengukuran Kepuasan Konsumen
Terdapat 4 metode untuk mengukur kepuasan konsumen

yaitu sebagai berikut:

,139.

8philip Kotler, Manajemen Pemasaran. Edisi ke-13, (Jakarta:Indeks, 2007)
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1. Sistem Keluhan dan Saran

Setigp organisas yang berorientasi pada
pelanggan perlu memberikan kesempatan yang luas
kepada para pelangganya untuk menyampaikan saran,
pendapat, dan keluhan mereka.Media yang diperlukan
bisa berupa kotak saran yang diletakkan di tempat-
tempat strategis (yang mudah di jangkau atau serig
dilewati pelanggan), kartu komentar (yang bisa diisi
langsung maupun yang bisa dikirim via pos kepada
perusahaan), saluran telpon bebas pulsa, dan lain-
lain.Informasi-informasi yang diperoleh melalui metode
ini dapat memberian ide-ide baru dan masukan yang
berharga kepada perusahaan, sehingga
memungkinkannya untuk bereaksi dengan tanggap dan

cepat untuk mengatasi masalah-masal ah yang timbul.

. Ghost Shopping

Sdlah satu cara untuk memperoleh gambaran
mengenal  kepuasan pelanggan adalah  dengan
mempekerjakan beberapa orang untuk berperan atau
bersikap ebaga pelanggan/pembeli potensial produk
perusahaan dan pesaing. Kemudian mereka melaporkan
temuan-temuannya mengenai kekuatan dan kelemahan
produk perusahaan dan pesaing berdasarkan pengalaman
mereka dalam embelian produk-produk tersebut. Selain
itu, para ghost shopper juga dapat mengamati cara
perusashaan dan pesaingnya melayani permintaan
pelanggan, menjawab pertanyaan pelanggan dan
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menangani setigp keluhan. Ada baiknya para manger
perusahaan terjun langsung menjadi ghost shopper
untuk mengetahui langsung bagaimana karyawannya
berinteraksi dan memrlakukan para pelanggannya.
3. Lost Customer Analysis

Perusahaan seyogyanya menghubungi para
pelangan yang telah berhenti membeli atau yang telah
pindah pemasok agar dapat memahami mengapa hal itu
terjadi dan supaya dapat mengambil kebijakan
perbaikan/penyempurnaan selanjutnya. Bukan hanya
exit interview sga yang perlu, tetapi pemantauan
customer loss rate juga penting, dimana peningkatan
customer loss rate menunjukkan kegagalan perusahaan
dalam memuaskan pelanggannya.

4. Survei Kepuasan Konsumen

Umumnya banyak penelitian mengenai kepuasan
konsumen yang dilakukan dengan penelitian survai, baik
dengan survel melalui pos, telepon, maupun wawancara
pribadi. Melalui survei perusahaan akan memperoleh
tanggapan dan umpan balik (feedback) secara langsung
dari konsumen dan juga memberikan tanda (signal)
positif bahwa perusahaan menaruh perhatian terhadap

para konsumennya.'®

' Fandy Tjiptono, Strategi Pemasaran, Edisi ke-4, (Yogyakarta: Andi Offset, 2015),
34.
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b)

d)

Teknik Pengukuran Kepuasan Konsumen
Sebagaimana dijelaskan di depan bahwa metode
survei merupakan metode yang paing banyak
digunakan dalam pengukuran kepuaan konsumen.
Metode survel kepuasan pelanggan dapat menggunakan
pengukuran dengan berbagai cara sebagai berikut:
Pengukuran dapat dilakukan secara langsung dengan
pertanyan seperti “ungkapkan seberapa puas saudara
terhadap pelayanan PT. Chandra pada skala berikut:
sangat tidak puas, tidak puas, sangat puas” (directly
reported satisfaction).
Responden diberi pertanyaan mengenai seberapa besar
mereka mengharapkan suatu atribut tertentu dan
sebergpa besar yang mereka rasakan (derived
dissatisfaction).
Responden diminta untuk menuliskan masalah-masalah
yang mereka hadapi berkaitan dengan penawaran dari
perusshaan dan juga diminta untuk menuliskan
perbaikan-perbaikan yang mereka sarankan.
Responden dapat diminta untuk meranking berbagai
elemen (atribut) dari penawaran berdasarkan dergjat
pentingnya setiap elemen dan seberapa baik kinerja
perusahaan daam masing-masing elemen

(importance/performance ratings). 2

“ Fandy Tjiptono, Strategi Pemasaran, Edisi ke-4, (Yogyakarta: Andi

Offset, 2015), 35-36.
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Kepuasan juga bergantung kepada kualitas produk dan
jasa.  Apa sebenarnya kuadlitas itu? Berbaga  ahli
mendefinisikannya sebagai kecocokan untuk digunakan,
pemenuhan tuntutan, bebas dari variasi, dan seterusnya.
Kualitas adalah totalitas fitur dan karakteristik produk atau jasa
yang bergantung pada kemampuannya untuk memuaskan
kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat.Ini jelas definisi yang
berpusat pada konsumen.Kita dapat mengatakan bahwa penjual
telah menghantarkan kualitas ketika produk atau jasanya
memenuhi atau melebihi ekspetasi pelanggan. Perusahaan yang
memuaskan sebagian besar kebutuhan pelanggannya sepanjang
waktu disebut perusahaan berkualitas, tetapi kita harus
membedakan antara kesesuaian kualitas dan kinerja atau tingkat
kualitas.”

. Faktor-Faktor Yang Menentukan Tingkat Kepuasan
Konsumen
Dalamn menentukan tingkat kepuasan konsumen,
terdapat lima faktor utama yangharus diperhatikan oleh
perusahaan8 yaitu :
1. Kualitas produk
Konsumen akan merasa puas bila hasil evaluas mereka
menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan
berkualitas.

2! philip Kottler, Manajemen Pemasaran, ,,,143.
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2. Kualitas pelayanan
Terutama untuk industri jasa. Konsumen akan merasa puas
bila merekamendapatkan pelayanan yang baik atau yang
sesuai dengan yang diharapkan.

3. Emosional
Konsumen akan merasa bangga dan mendapatkan
keyakinan bahwa oranglain akan kagum terhadap dia bila
menggunakan produk dengan merek tertentu yang
cenderung mempunyai tingkat kepuasan yang lebih tinggi.
Kepuasan yang diperoleh bukan karena kualitas dari produk
tetapi nilai sosialyang membuat konsumen menjadi puas
terhadap merek tertentu.

4. Harga
Produk yang mempunya kuditas yang sama tetapi
menetapkan harga yangyang relatif murah akan memberikan
nilai yang lebih tinggi kepada konsumennya.

5. Biaya
Konsumen yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan
atau tidak perlu membuang waktu untuk mendapatkan suatu
produk atau jasa cenderung puas terhadap produk atau jasa
itu
Berdasarkan penjelasan diatas, dapat disimpulkan bahwa

faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah
performa produk dan jasa, kualitas produk, kualitas pelayanan,

emosional, harga dan nilai yang sesuai dengan harapan pelanggan.?

2 Lupiyoadi Rambat dan Hamdani, Manajemen Pemasaran Jasa, (Jakarta:
Salemba
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C. Lokas Usaha dan Kepuasan Konsumen Menurut Perspektif
Islam

Agama Islam adalah agama bagi umat manusia yang
mengatur cara hidup didunia mapun di akhirat. Keduanya harus
berjalan seimbang, karena kaitannya sangat erat sekali. Untuk itu
Islam tidak hanya mengatur masalah peribadatan sgja, tetapi juga
mengatur aspek-aspek kehidupan lainnya. Masalah ekonomi pun
tercakup di dalamnya. Untuk memenuhi semua kebutuhan
hidupnya, manusia harus bekerja karena dengan bekerja kita bisa
mendapatkan hasil atau upah tersebut kita dapat membeli atau
memenuhi kebutuhan hidup yang kita perlukan. Pekerjaan yang
paling dianjurkan dalam agama Islam ialah berdagang, karena
Rasulullah SAW pun terlahir dari keluarga pedagang.

Berdagang merupakan aktifitas yang paling umum
dilakukan di pasar, untuk itu Al-Qur’an selain memberikan
stimulasi  imperatif untuk berdagang, di lain pihak juga
mencerahkan aktivitas tersebut dengan sejumlah rambu atau aturan
main yang bisa diterapkan di pasar dalam upaya menegakan
kepentingan semua pihak, bak individu maupun kelompok.
Seorang atau sekelompok orang mengel uarkan sejumlah uang untuk
membeli sgjumlah barang, kemudian barang tersebut dipgjang di
suatu lokas tertentu untuk dijual kembali kepada konsumennya.
Produsen juga dapat membaca keinginan, kebutuhan, dan selera
konsumennya. Produsen juga pandai dalam menentukan harga yang
harus dibayar oleh pelanggan (harga jua) sehingga menghasilkan

keuntungan. Selain itu, bisa melayani konsumennya sehingga

Empat, 2001), 127.
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merasa nyaman dan melakukan transaksi secara terus menerus.
Pelaku usaha akan berusaha menciptakan, mengemas, serta
memasarkan produk yang dimiliki baik barang atau jasa sebaik
mungkin agar diminati dan dibeli oleh konsumen.?*

Amal usaha menurut etimologi adalah kegiatan berkarya
atau bekerja dalam bentuk umum. Secara terminologi, ia sering
digunakan untuk menyebut semua jenis pekerjaan manusia dan

aktifitasnya sebagaimana yang diungkapkan dalam firman Allah®:

arO%cHR®RAGOMN $Q+Q+ w0
DQONAZIL HORNEHRO ACOBOE€:
EF20eQO40 $Js e Do

o6 O AFo S BXIOECOEEIRa K
SO0 RO SILHE HAE W
o[XlecJLL] = HO€CENEO0IOXIN

& € 0> O de o
“Hai rasul-rasul, makanlah dari makanan yang baik-baik
dan kerjakanlah amal yang shalih. Sesungguhnya Aku
Maha Mengetahui apa yang kamu kerjakan,” (QS AL-

Mu’minun 23).%

Berbicara masalah usaha atau bisnis sering kali
diekspresikan sebagai suatu urusan atau kegiatan dagang. Kata
usaha atau bisnis itu sendiri berarti kegiatan usaha. Secara luas,

% Kasmir, Kewirausahaan, Edisi ke-1, (Jakarta: PT Raja Grafindo Perseda,
2006), 16

# Mustafa Kama Rokan, Hukum PersainganUsaha, (Jakarta: PT Raja
Grafindo Perseda, 2010), 1

#Zainal Abidin Bin Syamsudin, Mencari Kunci Rezeki yang Hilang, (Pustaka
Imam Abu Hanafiyah, 2009), 23.

%Departemen Agama RI, Al-Qur’an dan Terjemahannya, (Jakarta: 2001),
344,
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kata usaha atau bisnis sering diartikan sebagal keseluruhan
kegiatan usaha yang dijalankan oleh orang atau badan secara
teratur dan terus menerus, yaitu berupa kegiatan mengadakan
barang-barang atau jasajasa maupun faslitas-fasilitas untuk
diperjualbelikan,dipertukarkan, atau disewagunakan dengan tujuan
mendapatkan keuntungan. Secara garis besar, kegiatan bisnis dapat
dikelompokan atas 5 bidang usaha, yaitu sebagai berikut:

a) Bidang Industri. Misalnya pabrik radio, tv, motor,
mobil, tekstil, dan lain-lain.

b) Bidang Perdagangan. Misalnya agen, makelar, toko
besar, toko kecil, dan lain-lain.

c) Bidang Jasa. Misanya konsultan, penilai, akuntan, biro
perjalanan, perhotelan, dan lain-lain.

d) Bidang Agraris. Misanya pertanian, peternakan,
peternakan, perkebunan, dan lain-lain.

e) Bidang Ekstraktif. Misalnya pertambangan, penggalian,
dan lain-lain. Usaha atau bisnis daam arti kegiatan
perdagangan (Commerce), yaitu keseluruhan kegiatan
jua beli yang dilakukan oleh orang-oranng dan badan-
badan, baik di dalam negeri maupun di luar negeri
ataupun antara negara untuk tujuan memperoleh
keuntungan. Contoh: Produsen (pabrik), dealer, agen,
grosir, toko, dan sebagainya.®’

Konsep Islam mengagjarkan bahwa dalam memberikan

layanan dari usaha yang dijalankan baik itu berupa barang atau

'Richard Burton Simatupang, Aspek Hukum Dalam Bisnis, (Jakarta: Rineka
Cipta, 2007), 2
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jasa jangan memberikan yang buruk atautidak berkualitas,
melainkan yang berkualitas kepada orang lain. Hal ini
tampakdalam al-Qur'an surat al-Bagarah ayat 267:

¢xCY LA LI arBDHOOOKOE
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* Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (di

jalan Allah) sebagian dari hasil usahamu yang baik-
baik dan sebagian dari apa yang Kami keluarkan dari

bumi untuk kamu. dan janganlah kamu memilih yang

buruk-buruk lalu kamu menafkahkan daripadanya,

Padahal kamu sendiri tidak mau mengambilnya

melainkan dengan memincingkan mata terhadapnya.

dan ketahuilah, bahwa Allah Maha Kaya lagi Maha

Terpuji”.?®

“Departemen Agama RI, Al-Quran dan Terjemahannya, (Bandung: PT
Syaamil Cipta Media, 2005), 45.



Dimens keandalan yang berkenaan dengan kemampuan
untuk memberikan jasa yang dijanjikan secara terpercaya dan
akurat. Pelayanan akan dapat dikatakan reliabel apabila dalam
perjanjian yang telah diungkapkan dicapai secara akurat.
Ketepatan dan keakuratan inilah yang akan menumbuhkan
kepercayaan pelanggan terhadap lembaga penyedia layanan
jasa. Dalam konteks ini, Allah juga menghendaki setiap umat
Nya untuk menepati janji yang telah dibuat dan dinyatakan
sebagaimana yang dinyatakan dalam al-Qur’an surat An-Nahl
ayat 91.
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“ dan tepatilah Perjanjian dengan Allah apabila kamu
berjanji dan janganlah kamu membatalkan sumpah-
sumpah(mu) itu, sesudah meneguhkannya, sedang kamu
telah menjadikan Allah sebagai saksmu (terhadap
sumpah-sumpahmu  itu). Sesungguhnya  Allah
mengetahui apa yang kamu perbuat™.

Dimensi daya tanggap berkenaan dengan kesediaan atau

kemauan pegawal dalam memberikan pelayanan yang cepat dan

“Departemen Agama RI, Al-Qur'an dan Terjemahannya,,,,277
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tepat kepada pelanggan. Kecepatan dan ketepatan pelayanan
berkenaan dengan profesionalitas. Dalam arti seorang pegawai
yang profesional dirinya akan dapat memberikan pelayanan
secara tepat dan cepat. Profesionalitas ini yang ditunjukkan
melalui kemampuannya dalam memberikan pelayanan kepada
pelanggan. Dalam pelaksanaan suatu  pekerjaan, seorang
dikatakan profesional apabila dirinya bekerja sesuai dengan
keahlian atau kemampuannya. Pekerjaan akan dapat dilakukan
dan diselesailkan dengan baik secara cepat dan tepat apabila
dilakukan oleh orang yang memiliki kemampuan sesuai dengan
bidang pekerjaannya. Kepercayaan yang diberikan pelanggan
merupakan suatu amanat. Apabila amanat tersebut disia-siakan
akan berdampak pada ketidakberhasilan dan kehancuran
lembaga dalam memberikan pelayanan kepada konsumen.*
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“Barangsiapa yang memberikan syafa’'at yang baik,
niscaya ia akan memperoleh bahagian (pahala) dari
padanya.dan Barangsiapa memberi syafa'at yang buruk,

niscaya ia akan memikul bahagian (dosa) dari padanya.

% |ka Yunia Fauzia, Etika Bisnis Dalam Islam, (Jakarta: Kencana Prenada

Media Grup, 2013), 148.
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Allah Maha Kuasa atas segala sesuatu.(Q.S. An-Nissa
:85)

Maksud dari ayat diatas adalah apabila tidak dapat
melaksanakan perintah Allah seperti yang disebut dalam surat
di atas, maka kita akan mendapat dosa, sama sgja halnya dengan
kita tidak memberikan kinerja atau pelayanan yang baik kepada
pelanggan atau konsumen, atau kita tidak memberikan
kenyamanan atau kepuasan terhadap konsumen mereka akan
merasa kecewa, dan bila mereka merasa kecewa atas kita, maka

kita akan berdosa. Karena Allah maha kuasa atas segala sesuatul.

D. Penditian Terdahulu

NO NAMA JUDUL KESIMPULAN
PENELITI PENELITIAN

1. | NURJANNAH | Andisis Penelitian ini menguji
(C2A009029) Pengaruh tiga variabel
Lokasi, independen yaitu
FAKULTAS Persepsi, lokasi, persepsi harga
EKONOMIKA | Harga dan|dan promosi yang
DAN BISNIS Promosi dapat mempengaruhi
Terhadap variabel dependen
“UNIVERSITAS | Keputusan yaitu keputusan
DIPONEGORO | Pembelian pembelian konsumen.
SEMARANG” Konsumen Populasi dalam

$IDepartemen Agama RI, Al-Qur’an dan Terjemahannya,,, 92.
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penelitian ini adalah
konsumen yang berada
di sekitar Alfamart
Badak  Timur V.
Sampel diambil
sebanyak 100
responden dengan
menggunakan teknik
non probability
sampling dengan
pendekatanpur posive
sampling. Data
dikumpulkan dengan
menggunakan metode
surveydengan cara
menyebarkan
kuesioner kepada
konsumen. Metode

analisis
yangdigunakan adalah
analisis regresi

berganda. Analisis ini

meliputi: Uji
Validitas, Uji
Reliabilitas, Uji

Asums  Klasik, Uiji
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Normalitas, Analisis
Regres Linear
Berganda, Uji
Hipotesis melalui Uji t
dan Uji F, dan andlisis
KoefisenDeterminasi
(R2). Hasil pendlitian
tersebut menunjukkan
bahwa variabel lokasi
berpengaruh  positif
dan signifikan
terhadap  keputusan
pembelian konsumen
pada AlfamartBadak
Timur V.

PRADANA
JAKA
PURNAMA
NIM.

C2A 006108

FAKULTAS
EKONOMI

“UNIVERSITAS
DIPONEGORO

Analisis
Pengaruh
Produk,
Harga,
Lokasi
Terhadap
Keputusan

Pembelian

dan

Hasilnya yaitu produk,
harga, dan lokasi
sebesar 63,6%, dan
sisanya yaitu 36,4%
dapat

dijelaskan oleh
variabel lain di luar
model penelitianini.
Secara parsial
berdasarkan

hasil uji t variabel-
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SEMARANG”

variabel dalam
penelitian ini
berpengaruh positif
dan signifikan di
mana produk memiliki
pengaruh terbesar
dibandingkan variabel
lain dalam penelitian
ini, sedangkan harga
memiliki pengaruh
paling rendah terhadap
keputusan pembelian.
Berdasarkan hasil uji
F menunjukkan bahwa
secara simultan atau
bersama-sama
variabel dalam
penelitian ini yaitu
produk, harga, dan
lokasi berpengaruh
positif dan

signifikan terhadap
keputusan pembelian.
Oleh karenaiitu, untuk
meningkatkan

keputusan pembelian
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dapat dilakukan
dengan cara
meningkatkan
keragaman produk,
penetapan harga yang
bersaing, dan

pemilihan lokasi yang

strategis.

DAFIQ NURUL | Pengaruh Berdasarkan hasil
FAUZAN Lokas Usaha | analisis menggunakan
(101400629) Terhadap software SPSS versi

Tingkat 16.0 diperoleh t hitung
“IAIN SULTAN | Penjualan sebesar 2740 > t tabel
MAULANA Kue Basah sebesar 1681 maka H,
HASANUDDIN ditolak, artinya bahwa
BANTEN” ada pengaruh secara

signifikan antara
lokasi usaha terhadap
tingkat penjualan kue
basah. Jadi  dapat
dismpulkan  bahwa
lokasi usaha
berpengaruh teyrhadap
tingkat penjualan kue
basah.  Berdasarkan
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hasil analisis diperoleh
nilar  kordas (R)
sebesar 0.386 artinya
hubungan antara
lokasi usaha terhadap
tingkat penjualan kue
basah berada pada
posisi rendah.
Kemudian diperoleh
R? (R Sguare) adalah
sebesar 0.149 Dberarti

pengaruh lokasi usaha

terhadap tingkat
penjualan kue basah
sebesar 14.9%

sedangkan sisanya
dipengaruhi oleh
faktor lain sebesar
85.1% yang tidak

diteliti dalam
penelitian ini.
OLDY Andlisis Y =0,398X1+
ARDHANA Pengaruh 0,359X2+ 0,249X3
NIM C2A 006 | Kulitas Dimana variabel
104 Pelayanan, K epuasan Pelanggan
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FAKUTAS
EKONOMI
“UNIVERSITAS
DIPONEGORO
SEMARANG”

Hargadan
Lokasi
terhadap
Kepuasan

Pelanggan

(Y), variabel Kualitas
Pelayanan (X1),
variabel Harga (X2)
dan variabel Lokasi
(X3). Pengujian
hipotesis
menggunakan

uji t menunjukkan
bahwa ketiga variabel
independen yang
diteliti terbukti secara
signifikan
berpengaruh secara
parsial terhadap
variabel dependen
Kepuasan

Pelanggan. Kemudian
melalui uji F dapat
diketahui bahwa
ketiga variabel
independen yang
diteliti secara simultan
berpengaruh terhadap
variabel dependen

K epuasan Pelanggan.
AngkaAdjusted R
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Square sebesar 0,584
menunjukkan

bahwa 58,4 persen
variabel Kepuasan
Pelanggan dapat
dijelaskan oleh ketiga
variabel independen
dalam persamaan
regresi. Sedangkan
sisanya sebesar 41,6
persen dijelaskan oleh
variabel lain diluar
ketiga variabel yang
digunakan dalam

penelitian ini.

ADKHA
WIDIASTANTO
(C2A307001)

FAKULTAS
EKONOMI

“UNIVERSITAS
DIPONEGORO
SEMARANG”

Analisis
Pengaruh
Lokas,
Kualitas

M akanan,
Pelayanan dan
Harga
Terhadap
Keputusan
Pembelian

Berdasarkan hasi
penelitian, diperoleh
sebagal berikut : Y
=0,99 X1-0,038 X2
+ 0,168 X3 + 0,385
X4 + e, Berdasarkan
analisis data statistik,
indikator-indikator
pada penelitian ini
bersifat valid dan
variabelnya bersifat




reliabel.

Pada pengujian asumsi
klasik, model regresi
bebas
multikolonieritas,
tidak terjadi
heteroskedastisitas,
dan berdistribusi
normal.

Urutan secaraindividu
dari masing-masing
variabel yang paling
berpengaruh

adalah variabel Harga
dengan koefisien
regresi sebesar 0,385
kemudian Kualitas
Layanan dengan
koefisien regresi
sebesar 0,168
kemudian diikuti
dengan lokasi

dengan koefisien
regresi sebesar 0,099
sedangkan variabel

yang berpengaruh
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paling

rendah adalah Kualitas
Makanan dengan
koefisien regresi
sebesar - 0, 038.

E. HipotesisPendlitian
Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan
masalah penelitian, dimna rumusan masalah penelitian telah
dinyatakan dalam bentuk kalimat pernyataan.®> Maka di dalam
penelitian ini jika diduga bahwa suatu variabel mempunyai korelas
dengan variabel lain baik secara parsa maupun simultan,
pengujian secara parsia dilakukan dengan menggunakan hipotesis
sebagai berikut:
Ho: p=0; Diduga Lokasi Usahatidak berpengaruh terhadap
Kepuasan Konsumen
Ha p>0; Diduga Lokas Usaha berpengaruh terhadap
Kepuasan Konsumen
Dengan demikian hipotesis yang saya kemukakan adalah,
semakin strategis Lokasi Usaha, maka semakin tinggi tingkat
Kepuasan Konsumen.

¥gugiono, Metode Penelitian Kombinasi, Cetakan ke-1 (Bandung :
Alfabeta, 2011), 99.



