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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Pada era globalisasi saat ini dunia usaha berkembang dengan sangat 

pesat, salah satunya bisnis di bidang kuliner. Banyaknya usaha yang bermunculan 

mengakibatkan peningkatan jumlah usaha yang bersifat sejenis menyebabkan 

persaingan yang semakin ketat. Maka untuk menghadapi situasi dan keadaan yang 

demikian, pengusaha harus mampu serta cepat dan tanggap dalam mengambil 

keputusan agar usaha yang didirikannya dapat berkembang dengan baik. Pelaku 

usaha dituntut harus bisa mempertahankan pasar dan memenangkan persaingan. 

Dalam memenangkan persaingan, perusahaan harus mampu memahami 

kebutuhan dan keinginan pelanggannya. Dengan memahami kebutuhan dan 

keinginan pelanggan, maka akan memberikan masukan penting bagi perusahaan 

untuk merancang strategi pemasaran agar dapat menciptakan kepuasan bagi 

pelanggannya dan dapat bertahan dalam bersaing dipasar. 

Perhatian terhadap kepentingan konsumen dengan cara melihat kebutuhan 

dan keinginan serta kepuasan atas pelayanan menjadi faktor kunci untuk 

keberhasilan suatu usaha ditengah iklim persaingan yang semakin ketat ini. Oleh 

karena itu, perusahaan dituntut untuk dapat memberikan sesuatu yang berharga 

dan dapat memberikan kesan yang mendalam bagi konsumen adalah memberikan 

kepuasan melalui kinerjanya yang sesuai dengan kualitas produk dan jasa yang 
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ditawarkan. 

Kualitas pelayanan merupakan suatu profit strategy untuk menarik lebih 

banyak konsumen baru, mempertahankan konsumen yang ada, menghindari 

berpindahnya konsumen dan menciptakan keunggulan khusus. Perusahaan yang 

mengutamakan kualitas pelayanan yang baik akan berdampak pada kepuasan 

pelanggan. Kualitas pelayanan sebagai usaha untuk mewujudkan kenyamanan 

terhadap konsumen agar konsumen merasa mempunyai nilai yang lebih dari yang 

diharapkan. Harapan konsumen merupakan faktor penting, kualitas layanan yang 

lebih dekat untuk kepuasan konsumen akan memberikan harapan lebih dan 

sebaliknya. Dengan adanya kualitas pelayanan yang telah diberikan, maka 

secara tidak langsung kepuasan konsumen akan terwujud. 

Selain kualitas pelayanan, harga juga faktor lainnya yang mempengaruhi 

kepuasan konsumen. Harga merupakan salah satu faktor penting dalam penjualan. 

Banyak perusahaan bangkrut karena mematok harga tidak cocok. Harga yang 

ditetapkan harus sesuai dengan perekonomian konsumen, agar konsumen dapat 

membeli barang tersebut. Sedangkan bagi konsumen, harga merupakan bahan 

pertimbangan dalam mengambil keputusan pembelian. Karena harga suatu produk 

mempengaruhi persepsi konsumen mengenai produk tersebut. Menurut Walton 

harga dan kualitas memiliki pengaruh yang tinggi terhadap kepuasan pelanggan, 

masih ada sedikit bukti empiris mengeksplorasi hubungan ini. Hal ini merupakan 

salah satu faktor yang kurang diperhatikan oleh perusahaan, sehingga konsumen 

akan berfikir lagi untuk menggunakan produk tersebut dan akan merasa tidak puas 
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setelah membeli atau menggunakan barang atau jasa tersebut. 

Perusahaan yang bergerak di bidang jasa juga harus pandai dalam memilih 

lokasi sebagai tempat perusahaan tersebut melakukan seluruh kegiatannya, karena 

dengan lokasi yang strategis dan nyaman akan lebih menguntungkan perusahaan. 

Memilih lokasi yang terletak dikeramaian atau mudah dijangkau oleh calon 

konsumen dapat dijadikan sebagai salah satu strategi yang dapat dilakukan oleh 

pemilik usaha. Sesorang maupun sekelompok orang cenderung memilih rumah 

makan yang berlokasi dekat dengan aktivitasnya. Komponen yang menyangkut 

lokasi meliputi: pemilihan lokasi yang strategis (mudah dijangkau), di daerah 

sekitar pusat perbelanjaan, dekat pemukiman penduduk, aman dan nyaman bagi 

pelanggan, adanya fasilitas yang mendukung, seperti adanya lahan parkir, serta 

faktor-faktor yang lainnya. Lokasi yang baik menjamin tersedianya akses yang 

cepat, dapat menarik sejumlah besar konsumen dan cukup kuat untuk mengubah 

pola pembelian konsumen. Mood dan respon pelanggan dipengaruhi secara 

signifikan oleh lokasi, desain dan tata letak fasilitas jasa. Maka mood dan respon 

inilah yang nantinya bisa memunculkan kepuasan atau ketidakpuasan 

konsumen. Ketidakpuasan pelanggan adalah respon pelanggan terhadap 

ketidaksesuaian yang dirasakan dengan harapan sebelumnya. 

Kepuasan pelanggan merupakan suatu tingkatan dimana kebutuhan, 

keinginan dan harapan dari pelanggan dapat terpenuhi yang akan mengakibatkan 

terjadinya pembelian ulang atau kesetiaan yang berlanjut. Semakin terpenuhi 

harapan- harapan dari konsumen tentu konsumen akan semakin pua. Sebuah 
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usaha harus mempunyai strategi-strategi dalam menjualkan makanannya, agar  

konsumen dapat dipertahankan keberadaannya atau lebih ditingkatkan lagi 

jumlahnya. Jika konsumen merasa puas, maka ia akan melakukan pembelian 

secara berulang- ulang. Boos Coffee Gayo Roastery Kecamatan Medan Johor, 

Sumatera Utara yang berdiri sejak 1 Januari 2018 merupakan salah satu Cafe yang 

terletak di Jln.Suka Cerdas, Titi Kuning, Kecamatan Medan Johor, Boos Coffe 

Gayo Rostery Kecamatan Medan Johor,Sumatera Utara menjual berbagai jenis 

makanan. Harga yang ditawarkan  juga terjangkau oleh konsumen dan variatif. 

Menu makanan dan minuman juga beragam, khususnya minuman disana cofe 

yang menjadi andalan mereka. Selain menu yang beragam, fasilitas juga 

diperhatikan oleh pemilik restoran ini. Terdapat beberapa pilihan cafe  yang 

berada disekitar Boos Coffe Gayo Rostery Kecamatan Medan Johor,Sumatera 

Utara,banyak hal yang menjadi bahan pertimbangan konsumen untuk sampai pada 

keputusan memilih Cafe  tertentu. Pihak manajemen Boos Coffe Gayo Rostery 

Kecamatan Medan Johor,Sumatera Utara berusaha untuk memenuhi kriteria yang 

menjadi bahan pertimbangan konsumen, baik itu kualitas pelayanan, harga, 

maupun lokasi, sehingga dapat memberikan kepuasan bagi konsumennya. Jika hal 

tersebut diabaikan, maka akan terjadi kesenjangan antara keinginan (harapan) 

konsumen terhadap kualitas pelayanan, harga serta lokasi yang ada di, Boos Coffe 

Gayo Rostery Kecamatan Medan Johor,Sumatera Utara oleh karena itu berhasil 

tidaknya Cafe dalam berkomunikasi dengan para pelanggan tergantung pada 

kualitas pelayanan yang terbaik, harga yang terjangkau dan lokasi yang mudah 

dijangkau pula 
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Tabel 1.1 Daftar Pesaing BOOS COFFEE GAYO ROASTERY 

No Nama Pesaing Alamat 

1 GREEN COFFEE Suka Cerdas, Titi Kuning, Kecamatan Medan Johor, 

2 MINUMAN TEDUH 
  Suka Cerdas, Titi Kuning, Kecamatan    

  Medan Johor,  

3 LEKKU Suka Cerdas, Titi Kuning, Kecamatan Medan Johor, 

Sumber: Observasi awal penelititan 

 

Berdasarkan tabel di atas terlihat adanya persaingan bisnis Boos Coffe 

Gayo Rostery . Untuk mempertahankan agar pangsa pasar Boos Coffe Gayo 

Rostery terus meningkat, pihak pengelola Boos Coffee Gayo Roastery harus 

menerapkan strategi yang tepat dalam menjalankan bisnis ini. Pengelola harus 

mulai berfikir seperti konsumen, agar dapat mengetahui apa kebutuhan konsumen, 

sehingga konsumen akan terpuaskan oleh produknya. Memuaskan kebutuhan 

konsumen dapat meningkatkan keunggulan dalam persaingan, Konsumen yang 

puas terhadap produk dan jasa pelayanan cenderung untuk membeli kembali 

produk dan menggunakan kembali jasa pada saat kebutuhan yang sama muncul 

kembali kemudian hari. 

Pemilik mengatakan saat ini kondisi Boos Coffe Gayo Roastery 

mengalami penurunan pengunjung yaitu pada bulan agustus terakhir disebabkan 

adanya Cafe baru yang serupa di sekitar lokasi. Adapun data kunjungan di Boos 

Coffe Gayo Roastery dapat dilihat pada tabel berikut ini: 

 

 

Tabel 1.2 Data Pengunjug CAFE BOOS COFFEE GAYO ROASTERY 
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Bulan Pengunjung 

Januari 1220 

Februari 1240 

Maret 1200 

April 1395 

Mei 1550 

Juni 1050 

Juli 1260 

Agustus 1140 

September 1085 

Oktober 930 

Nopember 840 

Desember 775 

Jumlah 13,815 

Sumber: Boos Coffe Gayo Roastery 

Berdasarkan data di atas menunjukkan bahwa jumlah pengunjung periode 

bulan Januari - Desember 2020 mengalami penurunan. Hal ini harus di perhatikan 

oleh perusahaan dengan menganalisa keluhan pelanggan seperti misalnya 

keramahan pelayanan atau kebersihan. Boos Coffe Gayo Roastery Menyadari 

peran penting konsumen dan pengaruh kepuasan konsumen terhadap keuntungan, 

perusahaan berupaya mencari apa yang dapat meningkatkan konsumen. Hal ini 

juga didasari oleh Boos Coffee Gayo Roastery yang memberikan jasa makanan 

yang dituntut secara terus menerus untuk kian meningkatkan kualitas pelayanan 

agar dapat meningkatkan jumlah pelanggan. 

Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan di atas, maka dalam 

penelitian ini penulis mengambil judul : PENGARUH LOKASI PENJUALAN 

DAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN 
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PADA BOOS COFFEE GAYO ROASTERY KECAMATAN MEDAN 

JOHOR SUMATERA UTARA 

 

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan  latar belakang masalah  yang telah dijelaskan di atas 

identifikasi masalah adalah sebagai beriku: 

a. Adanya pesaing usaha BOOS CAFÉ ROASTERY yang berada 

disekitar lokasi. 

b. Tingkat kepuasan konsumen yang kurang optimal berpengaruh 

terhadap penurunan pengunjung yang masih cenderung menurun 

tiap bulannya. 

c. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan 

 

C.  Batasan Masalah  

Berdasarkan identifikasi masalah diatas, maka masalah dalam penelitian 

ini dibatasi pada kajian pengaruh kualitas pelayanan (X1), Lokasi (X2) terhadap 

kepuasan konsumen(Y). 

 

D. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas yang menjadi rumusan masalah dalam 

penelitian ini adalah: 

a. Seberapa besar penjualan berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen pada Boos Coffe Gayo Rostery ? 
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b. Seberapa besar kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen pada Boos Coffe Gayo Rostery? 

c. Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada 

Boos Coffe Gayo Rostery ? 

d. Apakah harga lokasi dan kualitas pelayanan secara bersama- sama 

berpengaruh terhapat keputusan pembeli pada Boos Coffe Gayo 

Rostery ? 

 

E. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan penelitian yang akan diteliti, memiliki tujuan penelitian, 

adapun tujuan penelitian yang diteliti antara lain sebagai berikut: 

a. Untuk mengetahui pengaruh lokasih terhadap keputusan konsumen 

pada Boos Coffe Gayo Roastery 

b. Untuk mengetahui pengaruh kualitas terhadap kepuasan konsumen 

pada Boos Coffe Gayo Roastery 

c. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

Boos Coffe Gayo Roastery 

 

F. Manfaat Penelitian 

a. Bagi peneliti, diharapkan bisa menjadi tambahan ilmu pengetahuan 

yang diperoleh selama duduk di bangku perkuliahan dan mampu 

diterapkan di duniakerja. 

b. Bagi pembaca, untuk menambah informasi dan sumbangan 

pemikiran serta kajian dalampenelitian. 
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c. Bagi pemilik usaha, sebagai bahan  masukan pada Boos  Coffee Gayo  

Roastery Medan dan memberikan perhatian dalam hal kualitas 

pelayanan, harga dan lokasi sehingga akan berdampak pada 

kepuasan yangoptimal. 
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BAB II 

KAJIAN TEORITIS 

 

A. KAJIAN TEORITIS 

1. Kepuasan Konsumen 

a. Pengertian Kepuasan Konsumen 

Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa yang berasal dari 

perbandingan antara kesannya terhadap kinerja atau hasil suatu produk dan 

harapan-harapannya. Dari definisi di atas, kepuasan merupakan fungsi dari 

persepsi atau kesan atas kinerja dan harapan.2 Jika kinerja berada dibawah 

harapan, pelanggan tidak puas. Jika kinerja memenuhi harapan, pelanggan puas. 

Jika kinerja melebihi harapan, pelanggan amat sangat puas. Apabila perusahaan 

menfokuskan pada kepuasan tinggi maka para konsumen yang kepuasannya  

hanya pas, akan mudah untuk berubah pikiran bila mendapat tawaran yang lebih 

baik. Sedangkan konsumen yang amat puas lebih suka untuk mengubah 

pilihannya. Kepuasan tinggi atau kesenangan yang tinggi menciptakan kelekatan 

emosional terhadap merek tertentu, bukan hanya kesukaan atau preferensi rasional 

dan hasilnya adalah kesetiaan konsumen yang tinggi. 

 Dalam menentukan tingkat kepuasan konsumen terdapat lima faktor 

utama yang harus diperhatikan oleh perusahaan, yaitu: 

1) Kualitas produk, konsumen akan merasa puas bila hasil evaluasi 

mereka menunjukkan bahwa produk yang mereka 
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gunakanberkualitas. 

2) Kualitas pelayanan, terutama untuk industri jasa. Konsumen akan 

merasa puas bila mereka mendapatkan pelayanan yang baik atau 

yang sesuai dengan yang diharapkan. 

3) Emosional, konsumen akan merasa bangga dan mendapatkan 

keyakinan bahwa orang lain 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 sosial yang 

membuat konsumen menjadi puasterhadap merek tertentu. 

4) Harga, produk yang mempunyai kulaitas yang sama tetapi 

menetapkan harga yang reltif murah akan memberikan nilai yang 

lebih tinggi kepadakonsumennya. 

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 

 

b. Teori Kepuasan Konsumen 

 

Pelanggan atau konsumen yang secara kontinue dan berulang kali datang 

ke suatu tempat yang sama untuk menggunakan produk atau jasa dapat dikatakan 

bahwa mereka merasa puas akan produk atau jasa yang diberikan perusahaan. 

Adanya perasaan yang lebih yang dirasakan ketika sesuatu hasrat atau keinginan 
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yang diharapkannya tercapai. Beberapa model konseptual dan teori kepuasan 

pelanggan sebagai berikut: 

1) Model Diskonfirmasi Harapan (Expentacy Disconfirmation Model) 

Model konsep ini mendefinisikan kepuasan pelanggan sebagai 

penilaian yang dirasakan sesuai dengan harapan. Jika pelayanan 

yang diterima pelanggan lebih rendah dari harapan pelanggan maka 

akan menghasilkan ketidak puasan emosional (negatif 

disconfirmation). Sebaliknya, jika pelayanan yang diterima 

pelanggan lebih tinggi dari harapan pelanggan maka akan 

menghasilkan kepuasan emosional (positive disconfirmation). 

Pelayanan yang diterima pelanggan sama dengan harapan 

pelanggan, hasilnya bukan kepuasan atau ketidakpuasan. 

Berdasarkan model ini, kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh 

karakteristik pelanggan itu sendiri (pengalaman) dan pelayanan itu 

sendiri (harga dan karakteristik pelayanan). 

2) Teori Equitas(Equity Theory) 

Menurut, teori ini seseorang akan puas bila rasio hasil (outcome) 

yang perolehnya dibandingkan dengan input yang digunakan 

dirasakan fair atau adil. Dengan kata lain, perbandingan hasil yang 

diterima oleh pelanggan A harus sama dengan hasil yang diterima 

pelanggan B. Apabila kedua keadaan tersebut tidak sama maka 

pelanggan yang melakukan evaluasi terhadap pelayanan akan 
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merasakan ketidakpuasan akibat ketidakadilan dari pemberi 

pelayanan. 

3) Attribution Theory 

Attribution Theory mengidentifikasikan proses yang dilakukan 

seseorang dalam menentukan penyebab aksi/tindakan dirinya, 

orang lain dan objek tertentu. Atribusi yang dilakukan seseorang 

bisa sangat mempengaruhi kepuasan purna belinya terhadap produk 

atau ajasa tertentu, karena atribusi memoderasi perasaan puas atau 

tidak puas. Terdapat tiga dimensi dalam teori tersebut yang terdiri 

dari: 

a) Causala Attribution 

Pada dimensi ini, jika terjadi kesalahan, pelanggan menilai siapa 

pihak yang patut disalahkan. Jika pelanggan menyimpulkan 

bahwa perusahaanlah yang salah, maka mereka akan sangat 

mungkin merasa tidak puas. Sebaiknya apabila pelanggan 

membebankan sebagian kesalahan pada diri mereka maka 

ketidakpuasan mereka cenderung berkurang. 

b) Control Attribution 

Dalam tipe ini pelanggan menilai apakah insiden ketidakpuasan 

dalam kendali pemasar atau tidak. 

c) Stability Attribution 

Bila terjadi service ecouter yang tidak memuaskan, pelanggan 

akan menilai apakah kejadian itu mungkin terjadi kembali atau 
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tidak. Jika pelanggan menilai cenderung insiden itu bisa terulang 

lagi, maka ketidakpuasan bisa bertambah besar. 

 

4) Experientallly-Based Affective Feelings 

Model ini berpendapat bahwa kepuasan pelanggan dipengaruhi 

oleh dimensi respon afektif (perasaan positif dan persaan negatif) 

pada pelayanan. 

5) Assimilation-ContrastTheory 

Apabila pelayanan yang diberikan oleh pemberi layanan tidak 

terlalu berbeda dengan harapan pelanggan maka pelayanan tersebut 

akan diterima dan dievaluasi secara positif oleh pelanggan yakni 

dalam bentuk kepuasan pelanggan. 

6) Opponent Process Theory 

Model ini berusaha menjelaskan penyebab pengalaman konsumen 

yang awalnya sangat memuaskan cenderung kurang memuaskan 

setelah dievaluasi pada kejadian berikutnya. Apabila ada stimulus 

positif atau negatif yang mengganggu keseimbangan konsumen, 

maka proses sekunder akan berlangsung dan akhirnya pelanggan 

tersebut akan kembali ke kondisi semula. Emosi awal pelanggan 

terhadap pelayanan disebut proses primer dan proses berikutnya 

adalah proses adaptif (opponent process). Respon awal terhadap 

suatu pelayanan tidak mungkin meningkat seiring adanya 

pengulangan, opponent process akan menjadi semakin kuat 



66 

 

 

 

 

sehingga ketertarikan pelanggan pada pelayanan tersebut akan 

melemah pada pengalamanberikutnya. 

7) Model Anteseden dan KonsekuensiPelanggan 

Anteseden pelanggan meliputi ekspetasi pelanggan (ekspetasi 

berperan sebagai standar pembanding untuk pelayanan), kinerja 

atau pelayanan (performance), affect, dan equity. Konsekuensi 

pelanggan ada tiga kategori, yaitu perilaku komplain, negative of-

mouth dan minat pembelian ulang. 

 

c. Metode Pengukuran Kepuasan 

Menurut Kotler metode yang digunakan untuk mengukur kepuasan 

pelanggan yaitu: 

1) Sistem Keluhan dan Saran 

Sebuah perusahaan yang berfokus pada pelanggan mempermudah 

pelanggannya untuk memberikan saran dan keluhan mereka. 

2) Pembeli Bayangan (GhostShopping) 

Yaitu dengan mempekerjakan beberapa ghost shopper yang 

berperan atau berpura-pura sebagai pelanggan potensial produk 

perusahaan dan kemudian menilai cara perusahaan melayani 

permintaan spesifik konsumen, menjawab pertanyaan konsumen 
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dan menangani setiapkeluhan. 

3) Analisis Konsumen Beralih (Lost CustomerAnalysis) 

Sedapat mungkin perusahaan seharusnya para konsumen yang telah 

beralih keperusahaan lain agar dapat memahami mengapa hal itu 

terjadi dan agar dapat mengambil kebijakan kebaikan atau 

penyempurnaanselanjutnya. 

4) Survey Kepuasan Pelanggan 

Melalui survey, perusahaan akan memperoleh tanggapan secara 

lagsung dari pelanggan dan juga memberikan kesan positif bahwa 

perusahaan menaruh perhatian terhadap konsumennya. 

 

d. Indikator Kepuasan Konsumen 

Menurut Hawkins dan Lonney dikutip dalam Tjiptono, atribut-atribut 

pembentuk kepuasan konsumen terdiri dari: 

1) Kesesuaian harapan, merupakan tingkat kesusaian antara kinerja 

produk yang diharapkan konsumen dengan yang dirasakan oleh 

konsumen, meliputi: 

a) Produk yang diperoleh sesuai atau melebihi dengan yang 

diharapkan. 

b) Pelayanan oleh karyawan yang diperoleh sesuai atau melebihi 

dengan yang diharapkan. 

c) Fasilisitas penunjang yang didapat sesuai atau melebihi dengan 
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yang diharapkan. 

2) Minat berkunjung kembali, merupakan kesediaan konsumen untuk 

berkunjung kembali atau melakukan pembelian ulang terhadap 

produk terkait,meliputi: 

a) Berminat   untuk   berkunjung  kembali  karena pelayanan 

yang diberikan oleh karyawan memuaskan. 

b) Berminat untuk berkunjung kembali karena nilai dan manfaat 

yang diperoleh setelah mengkonsumsi produk. 

c) Berminat untuk berkunjung kembali karena fasilitas penunjang  

yang disediakan memadai. 

3) Kesediaan merekomendasikan, merupakan kesediaan konsumen 

untuk merekomendasikan produk yang telah dirasakannya kepada 

teman atau keluarga,meliputi: 

a) Menyarankan teman atau kerabat untuk membeli produk yang 

ditawarkan karena pelayanan yang memuaskan. 

b) Menyarankan teman atau kerabat untuk membeli produk yang 

ditawarkan karena fasilitas penunjang yang disediakan 

memadai. 

c) Menyarankan teman atau kerabat untuk membeli produk yang 

ditawarkan karena nilai atau manfaat yang didapat setelah 

mengkonsumsi sebuah produk jasa. 
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2. Kualitas Pelayanan 

a. Pengertian kualitas Pelayanan 

Menurut Tjiptono kualitas pelayanan adalah upaya penyampaian jasa 

untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan 

penyampaian untuk mengimbangi harapan pelanggan. Harapan konsumen 

merupakan keyakinan konsumen sebelum mencoba atau membeli suatu produk 

yang dijadikan acuan dalam menilai kinerja produk tersebut. 

Menurut Lewis dan Booms, kualitas pelayanan sebagai ukuran seberapa 

bagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan harapan pelanggan. 

Adanya faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan yaitu jasa yang diharapkan 

dan jasa yang dirasakan atau dipersepsikan. Apabila jasa yang diharapkan, maka 

kualitas pelayanan tersebut akan dipersepsikan baik atau positif. Jika jasa yang 

dipersepsikan melebihi jasa yang diharapkan, maka kualitas jasa dipersepsikan 

sebagai kualitas ideal.Demikian juga sebaliknya apabila jasa yang dipersepsikan 

lebih jelek dibandingkan dengan jasa yang diharapkan, maka kualitas jasa 

dipersepsikan negatif atau buruk. Maka baik tidaknya kualitas pelayanan 

tergantung pada kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi harapan pelanggan 

secara konsisten. 

Kualitas pelayanan menjadi suatu keharusan yang harus dilakukan 

perusahaan supaya mampu bertahan dan tetap mendapat kepercayaan pelanggan. 

Pola konsumsi dan gaya hidup pelanggan menuntut perusahaan mampu 

memberikan pelayanan yang berkualitas. Keberhasilan perusahaan dalam 

memberikan pelayanan yang berkualitas dapat ditentukan dengan pendekatan 
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service quality yang telah dikembangkan oleh Parasuraman.Service quality adalah 

seberapa jauh perbedaan antara harapan dan kenyataan para pelanggan atas 

pelayanan yang mereka terima. Service quality dapat diketahui dengan cara 

membandingkan persepsi pelanggan atas pelayanan yang benar-bemar mereka 

terima dengan layanan sesungguhnya yang mereka harapkan. Kualitas pelayanan 

menjadi hal pertama yang diperhatikan serius oleh perusahaan, yang melibatkan 

seluruh sumber daya yang dimiliki perusahaan. 

Dalam perspektif TQM (Total Quality Manajemen), kualitas dipandang 

secara luas dimana tidak hanya aspek hasil saja yang ditekankan, melainkan juga 

meliputi proses lingkungan dan manusia sebagaimana dikemukakan oleh Gotesh 

dan Davis bahwa kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan 

dengan produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi dan 

melebihi harapan. 

Kata kualitas mengandung banyak definisi dan makna, tetapi dari beberapa 

definisi yang dapat kita jumpai ada beberapa yang memiliki persamaan walaupun 

hanya cara penyampaiannya saja, biasanya terdapat pada elemen sebagai berikut: 

a. Kualitas meliputi usaha memenuhi atau melebihkan harapanpelanggan. 

b. Kualitas mencakup produk, jasa, manusia, proses danlingkungan. 

c. Kualitas merupakan kondisi yang selaluberubah. 

Intinya adalah perbaikan mutu atau kualitas terus menerus, yang dalam 

manajemen Jepang dikenal KAIZEN yang berarti unending improvement, yaitu 
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perbaikan secara continue dalam segala kegiatan perusahaan, sehingga muncul 

kualitas yang makin lama semakin baik harus dapat dirasakan oleh pelanggan. 

Perbaikan kualitas ini harus pula dipahami oleh seluruh personil perusahaan, agar 

mereka tampil dengan kinerja yang prima dan gandrung pada high quality. 

b. Teori Kualitas Pelayanan 

David Garvin mengidentifikasi adanya beberapa alternatif perspektif 

kualitas yang biasa digunakan, antara lain yaitu: 

1) Transcendental Approach 

Kualitas dalam pendekatan ini dapat dirasakan atau diketahui, tetapi 

sulit didefinisikan dan dioperasionalisasikan. Sudut pandang ini 

biasanya digunakan dalam dunia misalnya seni musik, drama, seni 

tari dan seni rupa. Meskipun demikian suatu perusahaan dapat 

mempromosikan produknya melalui pernyataan-pernyataan maupun 

pesan-pesan komunikasi seperti dapat berbelanja yang 

menyenangkan (toko baju): aman dan cepat (jasa pengiriman 

barang): luas jangkauannya (layanan telepon seluler). Dengan 

demikian fungsi perencanaan, produksi, dan pelayanan suatu 

perusahaan sulit sekali menggunakan definisi seperti ini sebagai 

dasar manajemen kualitas 

2) Product-Based Approuach 

Pendekataan ini memandang bahwa kualitas diartikan sebagai 

karakteristik atau atribut yang dapat diukur. Perbedaan dalam 

kualitas mencerminkan perbedaan unsur-unsur atau atribut yang 
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dimiliki oleh suatu produk. Pandangan ini bersifat sangat objektif, 

sehingga tidak dapat menjelaskan perbedaan dalam hal selera, 

kebutuhan, dan preferensi konsumen. 

3) User-Based Approach 

Pendekatan ini merupakan pendekatan yang paling tepat 

diaplikasikan dalam mendefinisikan kualitas jasa. Pendekatan ini 

didasarkan pada pemikiran bahwa kualitas tergantung pada sudut 

pandang seseorang, sehingga produk yang paling memuaskan 

seseorang merupakan produk yang berkualitas paling tinggi. 

Perspektif yang subjektif dan demand-oriented ini juga menyatakan 

bahwa pelanggan yang berbeda memiliki kebutuhan dan keinginan 

yang berbeda pula, sehingga kualitas bagi seseorang adalah sama 

dengan kepuasan maksimum yang dirasakannya. 

4) Manufacturing-BasedApproach 

Pandangan ini bersifat supply-based dan terutama memperhatikan 

praktik-praktik perekayasaan dan pemanufakturan, serta 

mendefinisikan kualitas sebagai kesesuaian dengan persyaratan 

(conformance to requirements). Dalam sektor jasa, dapat dikatakan 

bahwa kualitasnya bersifat operations-driven. Pendekatan ini 

berfokus pada penyesuaian spesifikasi yang dikembangkan secara 

internal, yang sering kali didorong oleh tujuan peningkatan 

produktifitas dan penekanan biaya. Dengan demikian, kualitas 

ditentukan oleh standar-standar yang ditetapkan perusahaan, bukan 

oleh konsumen 
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5) Value-Based Approach 

Pendekatan ini memandang kualitas dari segi nilai dan harga. 

Dengan mempertimbangkan trade-off antara kinerja dan harga, 

kualitas didefinisikan sebagai “affordable excellence”. Kualitas 

dalam perpektif ini bersifat relatif, sehingga produk yang memiliki 

kualitas paling tinggi belum tentu produk yang paling bernilai, tetapi 

yang paling adalah barang atau jasa yang paling tepat dibeli“best-

buy”. 

 

c. Indikator kualitas Pelayanan 

Menurut Parasuraman, menyatakan atribut yang dapat digunakan untuk 

mengevaluasi kualitas pelayanan dapat dilihat dari lima dimensi pokok, 

yaitu: 

1) Kehandalan (reliability) yaitu kemampuan perusahaan untuk 

memberikan pelayanan sesuai yang disajikan secara akurat dan 

terpecaya. Kinerja harus sesuai dengan harapan pelanggan yang 

berarti ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua 

pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang simpatik dan dengan 

akurasi yang tinggi. 

2) Daya tanggap (responsiveness) yaitu suatu kemauan untuk 

membantu dan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat 

kepada pelanggan, dengan penyampaian informasi yang jelas. 

3) Jaminan dan kepastian (assurance) yaitu pengetahuan, 
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kesopansantunan, dan kemampuan para pegawai perusahaan 

untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada 

perusahaan. Terdiri dari beberapa komponen, antara lain 

komunikasi, kredibilitas, keamanan, kompetisi dan sopansantun. 

4) Empati (empathy) yaitu memberikan perhatian yang tulus dan 

bersifat individual atau pribadi yang diberikan kepada para 

pelanggan dengan berupaya memahami keinginankonsumen. 

5) Bukti fisik (tangibles) yaitu kemampuan perusahaan dalam 

menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. Yang 

dimaksud bahwa penampilan, kemampuan dan prasarana fisik 

perusahaan dan keadaan lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata 

dan pelayanan yang diberikan. 

Konsumen akan menggunakan kelima dimensi kualitas untuk 

membentuk penlilaiannya terhadap kulaitas jasa yang merupakan 

dasar untuk membandingkan harapan dan persepsinya terhadap 

jasa. Berkaitan dengan lima dimensi jasa tersebut, perusahaan 

harus bisa meramu dengan baik, bila tidak hal tersebut akan 

menimbulkan kesenjangan antara apa yangdiberikan perusahaan 

dengan apa yang diharapkan pelanggan yang dapat berdampak 

pada perilaku konsumen dalam melakukan pembelian. 

 

 



66 

 

 

 

 

d. Kualitas Layanan dalam Perpektif Islam 

Konsep islam mengajarkan bahwa dalam memberikan layanan dari 

usaha yang dijalankan baik itu berupa barang atau jasa jangan 

memberikan yang buruk atau tidak berkualitas, melainkan yang 

berkualitas kepada orang memenuhi infak yang wajib dan tidak akan 

memperoleh pahala yang sempurna dalam infak yang sunnah. 

Menurut Thorik G. dan Utus H. pentingnya memberikan pelayanan yang 

berkualitas disebabkan pelayanan (service) tidak hanya sebatas mengantar atau 

melayani. Service berarti mengerti, memahami, dan merasakan sehingga 

penyampaiannya akan mengenal heart share konsumen dan pada akhirnya 

memperkokoh posisi dalam mind share konsumen.Heart share lebih kepada nilai 

tambah dengan mengedepankan kepuasan pelanggan secara emosional, 

sedangkan mind share mengindikasikan kekuatan merek di dalam benak (ingatan) 

konsumen. Dengan adanya heart share dan mind share yang tertanam, loyalitas 

seorang konsumen pada produk atau usaha perusahaan tidak akan diragukan.  

 

3. Lokasi 

Lokasi merupakan saluran distribusi yaitu jalur yang dipakai untuk 

berpindah produk dari produsen ke konsumen. Menurut Lupyoadi,Lokasi adalah 

keputusan yang dibuat perusahaan berkaitan dengan dimana operasi dan stafnya 

akan ditempatkan. Komponen yang menyangkut lokasi meliputi pemilihan lokasi 

yang strategis (mudah dijangkau), di daerah sekitar pusat perbelanjaan, dekat 

pemukiman penduduk, aman, dan nyaman bagi pelanggan, adanya fasilitas yang 

mendukung seperti adanya lahan parkir, serta faktorlainnya. 

Dalam memilih lokasi untuk menjalankan suatu usaha, para pengusaha 
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atau pelaku usaha perlu mempertimbangkan beberapa faktor, diantaranya: 

a. Akses yaitu lokasi yang dilalui mudah dijangkau sarana transportasi 

umum. 

b. Visibilitas yaitu lokasi atau tempat yang dapat dilihat dengan jelas dari 

jarak pandang normal. 

c. Lalu lintas ada 2 hal yang perlu diperhatikan yaitu: 

1) Banyaknya orang yang lalu-lalang bisa memberikan peluang yang 

besar terhadap terjadinya impluse buying yaitu keputusan pembelian 

yang sering terjadi spontan,atau tanpa perencanaan, dan atau tanpa 

melalui usaha-usaha khusus. 

2) Kepadatan dan kemacetan lalu lintas bisa pula menjadi hambatan, 

misalnya terhadap pelayanan kepolisian, pemadam kebakaran atau 

ambulans. 

3) Fasilitas perparkiran, tempat parkir yang luas, nyaman dan aman 

baik untuk kendaraan roda dua maupun roda empat 

4) Ekspansi yaitu tersedianya tempat yang cukup luas apabila ada 

perluasan di kemudian hari. 

5) Lingkungan yaitu daerah sekitar yang mendukung jasa yang 

ditawarkan. Contohnya, warung makan berdekatatan dengan daerah 

kost, asrama mahasiswa, kampus atau perkantoran. 

6) Kompetisi yaitu lokasi pesaing. Sebagai contoh, dalam menentukan 

lokasi sebuah usaha, perlu di pertimbangkan apakah di jalan atau 

daerah tersebut telah terdapat banyak usaha yang sejenis atau tidak. 
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7) Peraturan pemerintah, misalnya ketentuan yang melarang rumah 

makan berlokasi terlalu berdekatan dengan pemukiman 

penduduk/tempat ibadah. 

 

i. Kajian Terdahulu 

Peneliti terdahulu banyak yang meneliti variabel-variabel ini 

sehingga dapat memperkuat landasan teori dan sebagai referensi bagi 

penulis. Peneliti-peneliti terdahulu yaitu: 

    Tabel: 2.1 

Nama Judul Penelitian Variabel Penelitian Hasil Penelitian 

Rayi Endah 

(2008) 

“ Pengaruh 

Kualitas 

Pelayanan, 

Kualitas Produk 

dan Harga 

Terhadap 

Kepuasan 

Pelanggan” (Studi 

Kasus Pada 

Warung Makan 

Taman Singosari 

Semarang) 

Y=KepuasanPelanggan 

H1=Kualitas Pelayanan  

H2= Kualitas Produk  

H3= Harga 

-Melalui uji t, 

kualitas pelayanan 

dan kualitas produk 

mempengaruhi 

kepuasan pelanggan 

secara parsial, 

namun harga tidak 

berpengaruh. 

-Melalui uji F 

diketahui variabel 

kualitas layanan, 

kualitas produk dan 

harga berpengaruh 

secara simultan 

terhadap kepuasan 



66 

 

 

 

 

pelanggan. 

Martia 

Mawati(2 

009) 

“Analisis 

Pengaruh 

Brand Image, 

kualitas 

Pelayanan 

dan fasilitas 

SPBU 

Terhadap 

Kepuasan 

Konsumen 

Pengguna 

Kendaraan 

Bermotor” 

Y = Kepuasan 

Konsumen 

H1 = BrandImage 

H2= Kualitas 

Pelayanan 

H3= Fasilitas 

-Melalui uji t 

diketahui ketiga 

variabel independen 

mempengaruhi 

variabel dependen 

secaraparsial. 

-Melalui uji F dapat 

Wulandari 

(2013) 

“Pengaruh 

Kualitas 

Produk, 

Kualitas 

Pelayanan 

dan Lokasi 

Terhadap 

Kepuasan 

Konsumen 

Pada Kopikita 

Semarang ” 

Y = Kepuasan 

Konsumen 

H1 = Kualitas 

Produk 

H2 = Kualitas 

Pelayanan H3 =Lokasi 

Pengaruh kualitas 

produk, kualitas 

pelayanan,dan lokasi 

berpengaruh positif 

dan signifikanterhadap 

kepuasankonsumen. 
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ii. Kerangka Pemikiran 

Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran 

 

 

Dalam persaingan pasar yang tinggi saat ini, mewujudkan 

kepuasan konsumen adalah hal yang penting dan merupakan salah satu 

tujuan utama dari setiap perusahaan. Perusahaan harus mampu menarik 

konsumen baru dan juga mempertahankan pelanggan yang sudah ada 

dengan menjaga kepuasan yang dirasakan oleh konsumen. 

Lokasi merupakan suatu yang mempengaruhi kepuasan kepuasan 

konsumen, karena dengan lokasi yang bagus akan mempermudah 

konsumen dalam menganalisa kebutuhan atau produk. Lokasi yang baik 

menjamin tersedianya akses yang cepat, dapat menarik sejumlah 

besarkonsumen. 
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Kualitas pelayanan, harga dan lokasi erat kaitannya dengan 

kepuasan konsumen. Kualitas pelayanan, harga dan lokasi merupakan 

penilaian menyeluruh atas suatu tingkat pelayanan yang baik, sedangkan 

kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan seseorang setelah 

membandingkan hasil kinerja yang dirasakan di bandingkan dengan 

harapannya. Kepuasan konsumen dapat tercipta dengan adanya kualitas 

pelayananyang diberikan oleh perusahaan melebihi harapan konsumen 

dengan harga yang terjangkau diimbangi dan lokasi yang baik. Dengan 

kata lain semakin terjangkaunya harga suatu produk, baik kualitas 

pelayanan dan lokasi yang nyaman maka akan semakin besar kepuasan 

yang dirasakan konsumen. 

Berdasarkan hasil teori yang dikemukakan diatas, maka 

pengembangan kerangka teoritis sebagai berikut: 

iii. Hipotesis  

Hipotesis adalah jawaban sementara terhadap rumusan masalah 

penelitian, dimana rumusan masalah telah dinyatakan dalam bentuk 

kalimat pertanyaan. Selanjutnya hipotesis akan diuji oleh peneliti dengan 

menggunakan pendekatan kuantitatif 

Hipotesis ditolak apabila faktanya menyangkal dan diterima 

apabila faktanya membenarkan. Disini kesimpulan sementaranya adalah 

a. Ho1: Bahwa kualitas pelayanan tidak mempunyai pengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen. 

Ha1: Kualitas pelayanan mempunyai pengaruh signifikan terhadap 
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kepuasan konsumen. 

b. Ho2 :Bahwa lok.asi mempunyai pengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen 

Ha2 :Lokasi tidak mempunyai pengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. 

 

 

 

 

 

 


