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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Salah satu faktor yang sangat penting dalam mempertahankan eksistensi 

bisnis adalah loyalitas pelanggan. Pelanggan yang loyal akan menjadi 

konsumen setia yang memberikan dukungan dalam mempertahankan bisnis dan 

memperluas pangsa pasar. Menurut (Alexander, Ronald and Amelia, 2022) 

loyalitas pelanggan adalah Perasaan konsumen dalam membandingkan apa 

yang disajikan dengan harapan  yang diinginkan oleh konsumen, pernyataan 

tersebut dapat menentukan berhasil tidaknya memperoleh loyalitas pelanggan, 

sedangkan Menurut Kotler dan Keller (2016), loyalitas pelanggan dapat 

terbentuk dari beberapa faktor, antara lain kualitas makanan, persepsi harga, 

lokasi, dan kualitas pelayanan. Loyalitas pelanggan merupakan komitmen 

pelanggan dalam menggunakan produk atau jasa secara mendalam untuk 

berlangganan kembali atau melakukan pembelian ulang produk atau jasa yang 

terpilih secara terus menerus di masa yang akan datang, meskipun pengaruh 

situasi dan usaha-usaha pemasaran memiliki potensi dapat menyebabkan 

perubahan perilaku (Hurriyati, 2005). Loyalitas pelanggan merupakan 

kesediaan untuk terus berlangganan menggunakan barang atau jasa dalam 

jangka panjang serta secara dengan suka rela merekomendasikan usaha tersebut 

kepada orang lain. Loyalitas mendeskripsikan perilaku konsumen atas produk 

atau jasa. Apabila suatu produk atau jasa dapat memberikan kepuasan maka 
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konsumen tidak beralih ke produk atau jasa lainnya. Upaya untuk mewujudkan 

loyalitas pelanggan terus berubah seiring dengan meningkatnya kebutuhan 

pasar. Berdasarkan uraian yang telah dikemukakan, dapat disimpulkan bahwa 

loyalitas pelanggan merupakan topik yang penting untuk diteliti. 

Faktor yang dapat memicu terbentuknya loyalitas pelanggan adalah 

kepuasan pelanggan, kualitas makanan, persepsi harga, lokasi, serta kualitas 

pelayanan. Berikut adalah penjelasanya. Kualitas pelayanan merupakan suatu 

strategi yang dapat digunakan untuk menarik lebih banyak konsumen baru, 

mempertahankan loyalitas pelanggan serta menciptakan keunggulan yang lebih 

dibanding dengan pesaing lain. Konsumen akan merasa puas dan nyaman 

apabila suatu perusahaan dapat memperhatikan kualitas pelayannya dengan 

baik untuk menghindari kekecewaan konsumen terhadap pelayanan yang 

diberikan pada suatu usahaMenurut Mensah (2018), kepuasan pelanggan 

merupakan penilaian terhadap produk atau jasa dari pelanggan dalam 

memberikan kesenangan dalam tingkat konsumsi. Dengan adanya kualitas 

pelayanan yang baik maka dapat meningkatkan daya tarik pelanggan, hal inilah 

yang nantinya akan mewujudkan loyalitas pelanggan terhadap perusahaan 

tersebut, dapat dilihat dari naik turunya penjualan dalam periode waktu tertentu, 

yang menjadi acuan pelaku usaha dalam merencanakan, meningkatkan maupun 

memperbaiki hasil dari strategi pelayanan yang sudah di jalankan. 

Selain kualitas pelayanan, persepsi harga juga merupakan faktor lain 

yang dapat mempengaruhi tingkat kepuasan terhadap pelanggan. Persepsi harga 

merupakan suatu proses dimana konsumen menginterpretasikan nilai persepsi 
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harga atau atribut barang dan jasa yang diharapkan, saat konsumen 

mengevaluasi dan meneliti persepsi harga produk ini sebagian besar 

dipengaruhi oleh perilaku konsumen itu sendiri (Rangkuti, 2017). Menurut 

Tjiptono (2016) menyampaikan bahwa pengertian persepsi harga merupakan 

unsur bauran dalam pemasaran yang mampu mendatangkan pendapatan atau 

pemasukan bagi perusahaan. Banyaknya pelaku usaha yang gagal dalam 

menentukan persepsi harga. Banyak pelaku usaha gagal dalam menjalankan 

bisnis kulinernya karena kesalahan dalam menentukan persepsi harga akibatnya 

konsumen merasa kurang puas dengan produk dan layanan yang diberikan. 

Dalam merencanakan persepsi harga jual suatu produk sebaiknya pelaku usaha 

melakukan observasi terhadap sasaran konsumen yang harus disesuaikan 

pendapatan konsumen, apabila hal tersebut tidak diperhatikan maka jika 

persepsi harga yang ditawarkan tidak tepat akan mengakibatkan konsumen 

enggan untuk membeli produk tersebut. 

Perusahaan yang menjalankan usaha di bidang kuliner sebaiknya harus 

pandai dalam menentukan lokasi yang tepat untuk menjalankan seluruh 

kegiatan usahanya lokasi merupakan tempat yang dijadikan perusahaan untuk 

melakukan semua kegiatannya. Lokasi yang strategis juga dapat meningkatkan 

loyalitas pelanggan. Pelanggan cenderung memilih produk atau jasa yang 

mudah dijangkau dan dekat dengan tempat tinggal atau tempat kerja mereka. 

Hal ini didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh Ibrahim et al. (2020), yang 

menemukan bahwa lokasi merupakan faktor yang sangat penting dalam 

mempengaruhi loyalitas pelanggan pada industri perhotelan. Lokasi yang 

mendukung memiliki kesempatan yang besar seorang pelaku usaha dalam 
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menjalankan usahanya, menentukan lokasi yang strategis dan terletak 

dikeramaian akan lebih mudah dijangkau oleh calon konsumen karena 

kemungkinan prioduk laku terjual lebih tinggi dibandingkan lokasi yang jauh 

dengan keramaian atau aktifitas masyarakat. Strategi yang dapat digunakan oleh 

pelaku usaha untuk menjalankan usaha kulinernya. Konsumen akan cenderung 

memilih rumah makan yang berlokasi dekat dengan aktivitasnya. Komponen 

yang berhubungan dengan lokasi diantaranya: pemilihan lokasi yang mudah 

dijangkau (strategis), berada di sekitar pusat perbelanjaan, dekat dengan 

pemukiman penduduk, aman dan nyaman bagi pelanggan, dilengkapi dengan 

fasilitas yang mendukung, seperti adanya area parkir, mushola, toilet dan juga 

faktor pendukung lainnya. Lokasi yang baik akan mampu menjamin tersedianya 

akses yang cepat dan dapat menarik bagi pelanggan maupun calon pelanggan 

dalam menentukan pola pembelian konsumen. Daya tarik dan respon pelanggan 

secara signifikan dipengaruhi oleh lokasi, desain dan tata letak fasilitas, semakin 

baik lokasi dan fasilitas yang diberikan maka semakin baik pula respon 

pelanggan terhadap usaha kuliner tersebut. 

Selain kualitas pelayanan, persepsi harga, dan factor lokasi maupun 

lingkungan kualitas makanan merupakan factor penting berikutnya yang perlu 

dipertimbangkan dalam mempengaruhi kepuasan pelangan dan pada gilirannya 

membentuk loyalitas pelanggan. Ketentuan secara menyeluruh yang sudah 

ditetapkan berkaitan dengan karakteristik kualitas panganan yang diperlukan 

untuk memuaskan harapan dan keinginan konsumen (Alli, 2004). Apabila 

kualitas panganan yang diberikan baik akan menguntungkan bagi kedua belah 

pihak, bagi pihak pemilik usaha kuliner akan mendapatkan citra yang baik dan 

mampu memberikan keuntungan dalam bisnisnya, sedangkan bagi konsumen 
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akan mendapatkan kepuasan yang diharapkan. Dengan demikian kualitas 

makanan merupakan salah satu cara terbaik untuk memperoleh keberhasilan 

dalam bisnis kuliner (Namkung dan Jang, 2007, p.387). Kualitas makanan di 

restoran dapat ditinjau dari segi rasa, tampilan, variasi menu dan suhu 

(Namkung dan Jang, 2008). Menurut Potter dan Hotchkiss (2012), kualitas 

makanan atau food quality merupakan suatu karakteristik kualitas makanan 

yang dapat diterima oleh konsumen, seperti ukuran, warna, bentuk, konsistensi, 

tekstur, serta rasa. Kualitas makanan baik dan sehat dapat meningkatkan 

kepercayaan dan kepuasan pelanggan. Menurut hasil penelitian yang dilakukan 

oleh Mulyani dan Hasyim (2020), kualitas pangan menjadi faktor penting yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan pada industri makanan dan minuman. 

Selain itu, persepsi harga yang terjangkau juga menjadi pertimbangan penting 

bagi pelanggan dalam memilih produk atau jasa. Penelitian yang dilakukan oleh 

Sari (2019) menunjukkan bahwa persepsi harga merupakan faktor yang paling 

penting dalam mempengaruhi kepuasan pelanggan pada industri restoran. 

 Beberapa studi telah dilakuian untuk meneliti loyalitas pelanggan 

dalam konteks restoran atau rumah makan. Pertama studi yang dilakukan oleh 

sugianto dan syamsuar (2020). Hasil penelitiannya menunjukan menunjukan 

terdapat penawaran berbagai macam variasi menu yang tawarkan dengan arah 

variable independennya adalah kualitas pelayanan dan kualitas makanan 

dengan demikian berdasarkan penelitian yang dilakukan terdapat pengaruh 

positif dan signifikan terhadap variable dependen yaitu loyalitas pelanggan, 

studi ini dilakukan di restoran cepat saji double’B Bellas bananas Tangerang. 
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Studi berikutnya dilakukan oleh Anggraini and Yana, (2022) 

menunjukan penelitiannya dengan variable independentnya yaitu kualitas 

pelayanan, lokasi, dan kualitas makanan, dan variable dependenya adalah 

kepuasan pelanggan, dibuktikan dengan hasil penelitiannya kualitas makanan 

berpengaruh positif dan signifikankan terhadap kepuasan konsumen sedangkan 

lokasi tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen 

studi ini dilakukan di wisata kuliner kota Batam.  

Studi ini melrelplikasi pelnellitian yang dilakukan olelh Alelxandelr at all 

delngan melnggunakan variablel indelpelndelnt nya yaitu kualitas persepsi harga, 

lokasi, lingkungan, dan kualitas pellayanan telrselbut belrpengaruh positif dan 

signifikan telrhadap variablel delpelndeln yaitu kelpuasan konsumeln dan loyalitas 

konsumeln, objelk pelnellitian ini dilakukan di relstoran celpat saji burgelr king 

Surabaya be lrbelda delngan studi telrselbut, objelk pelnellitian ini adalah rumah 

makan sultan yang telrleltak di wonogiri Rumah makan Sultan ini belrdiri seljak 

12 Januari 2017. Rumah makan ini melrupakan salah satu rumah makan yang 

telrleltak di Jl. Sanggrahan Rt. 03/08, Manggis, Ngadirojo Kidul, Kelc. Wonogiri, 

Kabupateln Wonogiri, Jawa Telngah. Belrdasarkan hasil wawancara yang 

dilakukan pelnelliti delngan pihak pelngellola, Rumah makan ini me lnjual belrbagai 

jelnis makanan. Melnu makanan yang dijual adalah sop iga sapi, nasi pelce ll, nasi 

pelcell ayam kampung, nasi pelcell tellur, soto daging sapi, soto ayam kampung, 

nasi timlo, gado gado dan melnu minuman yang telrseldia adalah ELs telh, els jelruk, 

cappucino, kopi hitam, kopi susu, belras kelncur. Melnu andalan rumah makan ini 

ialah sop iga. Persepsi harga yang ditawarkan olelh Rumah Makan Sultan juga 
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telrjangkau olelh pellanggan dan variatif. Sellain melnu yang belragam, fasilitas 

juga dipelrhatikan olelh pelmilik usaha kulinelr ini.  

Untuk melwujudkan loyalitas pellanggan, pihak manajelmeln Rumah 

Makan Sultan belrusaha untuk melmelnuhi kritelria yang melnjadi bahan 

pelrtimbangan konsumeln, baik itu persepsi harga, lokasi, hingga kualitas 

pellayanan, selhingga dapat melmbelrikan kelpuasan bagi pellanggannya. Jika hal 

telrselbut tidak dipelrhatikan, maka akan telrjadi kelselnjangan antara harapan 

pellanggan telrhadap kualitas pellayanan, persepsi harga dan lokasi yang ada 

dirumah makan, olelh karelna itu belrhasil tidaknya rumah makan dalam 

belrkomunikasi delngan para pellanggan telrgantung pada persepsi harga yang 

telrjangkau, lokasi stratelgis dan mudah dijangkau, selrta kualitas pellayanan 

telrbaik. Argumelnt telrselbut melndasari pelmilihan rumah makan sultan melnjadi 

objelk pelnellitian. 

Belrdasarkan latar bellakang di atas, maka akan ditelliti “PE  NGARUH 

KUALITAS MAKANAN, PERSEPSI HARGA, LOKASI, KUALITAS 

PELAYANAN SERTA KEPUASAN KONSUMEN TERHADAP 

LOYALITAS PELANGGAN DI RUMAH MAKAN SULTAN 

WONOGIRI” 

B. Rumusan Masalah 

Pelrumusan masalah dalam suatu pelnellitian dimaksudkan untuk 

melmpelrmudah pelne lliti dalam melmbatasi masalah yang akan ditelliti selhingga 

tujuan dan sasaran yang akhirnya dicapai melnjadi jellas, telrarah dan 
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melndapatkan hasil yang diharapkan. Belrdasarkan pada latar bellakang masalah, 

maka dapat dirumuskan belbelrapa pe lrmasalahan selbagai be lrikut: 

1. Bagaimana pelngaruh kualitas makanan telrhadap kelpuasan pellanggan di 

Rumah Makan Sultan, Wonogiri? 

2. Bagaimana pelngaruh persepsi harga telrhadap kelpuasan pellanggan di 

Rumah Makan Sultan, Wonogiri? 

3. Bagaimana pelngaruh lokasi telrhadap kelpuasan pellanggan di Rumah Makan 

Sultan, Wonogiri? 

4. Bagaimana pelngaruh kualitas pellayanan telrhadap kelpuasan pellanggan di 

Rumah Makan Sultan, Wonogiri? 

5. Bagaimana pelngaruh kelpuasan konsumeln telrhadap loyalitas pellanggan di 

Rumah Makan Sultan, Wonogiri? 

C. Tujuan Pe ne litian 

Belrdasarkan pada pelrumusan masalah, maka dapat disampaikan tujuan 

pelnellitian selbagai belrikut: 

1. Untuk melngeltahui pelngaruh kualitas pangan telrhadap kelpuasan pellanggan 

di Rumah Makan Sultan Di Wonogiri. 

2. Untuk melngeltahui pelngaruh persepsi harga telrhadap kelpuasan pellanggan di 

Rumah Makan Sultan, Wonogiri. 

3. Untuk melngeltahui pelngaruh lokasi telrhadap kelpuasan pellanggan di Rumah 

Makan Sultan, Wonogiri. 

4. Untuk melngeltahui pelngaruh kualitas pellayanan telrhadap kelpuasan 

pellanggan di Rumah Makan Sultan, Wonogiri. 
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5. Untuk melngeltahui pelngaruh ke lpuasan konsumeln telrhadap loyalitas 

pellanggan di Rumah Makan Sultan, Wonogiri. 

 

D. Manfaat Pe ne litian 

Manfaat dari pelnellitian adalah: 

1. Manfaat Praktis  

Hasil dari pe lnellitian ini dapat digunakan selbagai bahan kajian 

selbagai masukan bagi divisi pelmasaran dalam melnjalankan tugasnya, 

selhingga dapat melnjadikan rumah makan sultan wonogiri lelbih maju. Sellain 

itu juga selbagai pe lnambah wawasan pelrbaikan dan kelselmpurnaan dalam 

pelrkelmbangan dibidang usahanya. 

2. Manfaat Teloritis 

Belrmanfaat untuk ilmu pelngeltahuan melnge lnal dunia bisnis selcara 

nyata dan untuk melnambah pelngeltahuan telntang stratelgi pelmasaran yang 

bellum pelrnah didapat di bangku pe lrkuliahan selrta selbagai pelmbanding 

antara telori mata kuliah yang ditelrima delngan kelnyataan yang ada 

dilapangan. 

3. Pelnellitian ini dapat digunakan selbagai bahan pe lnellitian lelbih lanjut guna 

untuk melnambah wawasan dan pelngeltahuan selrta melnjadi relfelrelnsi bahan 

pelnellitian sellanjutnya. 
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E. Sistematika Penulisan Skripsi  

BAB I PENDAHULUAN 

Dalam bab ini berisi mengenai latar belakang masalah yang menjadi 

dasar penulisan, identifikasi masalah, perumusan masalah, tujuan penelitian, 

manfaat penelitian dan sistematika penulisan yang akan dilakukan. 

BAB II TINJAUAN PUSTAKA 

Bab ini terdapat kerangka teorotis yang berisi definisi kualitas makanan, 

persepsi harga, lokasi, kualitas pelayanan serta kepuasan konsumen terhadap 

loyalitas pelanggan. Selain itu, bab ini juga terdapat hasil penelitian yang 

relevan untuk mendukung penelitian ini. Pada bab ini juga menjelaskan tentang 

kerangka berpikir yang akan diteliti. Serta terdapat pengembangan hipotesis 

yang berupa penjabaran dari pengaruh dari variabel independen terhadap 

dependen 

BAB III METODE PENELITIAN 

Dalam bab ini memberikan penjelasan tentang tempat dan waktu 

penelitian, populasi, sample, teknik sampling, desain penelitian, teknik 

pengumpulan data, instrumen penelitian, dan teknis analisis data. 

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN 

Dalam bab ini memberikan penjelasan tentang deskripsi hasil penelitian, 

deskripsi data, pengujian persyaratan analisis, dan pembahasan 

BAB V PENUTUP 

Dalam bab ini memuat kesimpulan dari pembahasan, saran, serta 

keterbatasan penelitian. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

A. Landasan Te ori  

1. Loyalitas pe langgan 

a. Pelngelrtian Loyalitas Pellanggan 

Loyalitas pellanggan melrupakan komitmeln yang dipelgang olelh 

pellanggan dalam melmbelli dan melndukung produk atau jasa yang disukai 

dimasa yang melndatang. (Kotlelr dan kelllelr, 2016). Loyalitas pellanggan 

selbagai suatu pelrilaku yang diharapkan atas suatu produk atau layanan 

yang antara lain melliputi kelmungkinan pelmbellian lelbih lanjut atau 

pelrubahan pelrjanjian layanan, atau selbaliknya selbelrapa belsar 

kelmungkinan pellanggan akan belralih kelpada pelmilik melrelk lain atau 

pelnyeldia layanan lain (Rangkuti, 2017).  Loyalitas pellanggan yang seltia 

adalah melrelka yang sangat puas delngan produk telrtelntu selhingga 

melmpunyai antusiasmel untuk melmpelrkelnalkan kelpada siapa pun yang 

melrelka kelnal (Irawan, 2018).  

Dari uraian diatas dapat disimpulkan bahwa loyalitas pellanggan 

melrupakan belntuk kelseltiaan dan kelpuasan pellanggan telrhadap produk 

dan layanan yang dibelrikan untuk belrkellanjutan melmbelli produk yang 

ditawarkan atau suka rella melrelkome lndasikan kelpada orang lain dalam 

melmbelli produk yang sama hal ini selcara tidak langsung pellanggan 

sudah mellakukan pelmasaran karelna me lrasa puas loyalitas pellanggan. 
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Faktor-Faktor Yang Me lmpelngaruhi Loyaliti Pellanggan  

Faktor-faktor lainnya yang melmpelngaruhi loyalitas pellanggan, 

yaitu : (Tjiptono, 2018) 

1) Produk 

Produk adalah suatu kondisi dinamis yang belrhubungan 

delngan produk, jasa, manusia, prosels, dan lingkungan yang 

melmelnuhi atau mellelbihi harapan. Kualitas makanan adalah 

kelselluruhan ciri-ciri dan karaktelristik dari suatu produk atau layanan 

melnyangkut kelmampuan untuk melmelnuhi kelbutuhan-kelbutuhan 

yang tellah ditelntukan atau yang belrsifat pateln. 

2) Persepsi harga 

Persepsi harga melrupakan salah satu variabell yang harus 

dikelndalikan selcara belnar, karelna persepsi harga akan sangat 

belrpelngaruh telrhadap belbelrapa aspelk kelgiatan yang melnyangkut 

kelgiatan pelnjualan maupun aspelk pelmbellian.  Persepsi harga 

melrupakan salah satu stratelgi bauran pelmasaran yang bisa melmikat 

konsumeln untuk mellakukan pelmbe llian telrhadap barang yang 

ditawarkan. Persepsi harga yang belrsaing atau lelbih murah 

dibandingkan barang yang ditawarkan olelh peldagang lain akan 

melmpelngaruhi minat konsumeln mellakukan pe lmbellian. 

3) Kelpuasan konsumeln  

Kelpuasan konsumeln adalah: selluruh ciri selrta sifat suatu 

produk atau pellayanan yang belrpelngaruh pada kelmampuan untuk 
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melmuaskan kelbutuhan yang dinyatakan atau yang telrsirat. Selorang 

produseln dapat melmbelrikan kualitas bila produk atau pellayanan 

yang dibelrikan dapat melmelnuhi atau mellelbihi harapan konsumeln. 

4) Promosi 

Aktivitas pelmasaran yang belrusaha melnyelbarkan informasi, 

melmpelngaruhi/melmbujuk, dan melngingatkan pasar sasaran atas 

pelrusahaan dan produknya agar belrseldia melnelrima, melmbelli dan 

loyal pada produk yang ditawarkan pelrusahaan yang belrsangkutan 

5) Loyalitas Pellanggan  

Loyalitas Pellanggan selbagai pelrasaan suka atau tidak 

selselorang telrhadap suatu produk seltellah ia melmbandingkan prelstasi 

produk telrselbut delngan harapannya. Loyalitas Pellanggan selbagai 

tanggapan yang positif pada elvaluasi telrhadap pelngalaman dalam 

melnggunakan suatu produk atau jasa 

6) Citra 

Selpelrangkat kelyakinan, idel dan kelsan yang dimiliki 

selselorang telrhadap suatu objelk. Sellanjutnya dikatakan bahwa “sikap 

dan tindakan selselorang telrhadap objelk sangat dikondisikan olelh citra 

objelk telrselbut”. Selselorang yang melmiliki imprelsi dan kelpelrcayaan 

yang tinggi telrhadap suatu produk maka tidak akan belrpikir panjang 

untuk melmbelli dan melnggunakan suatu produk bahkan mungkin 

akan melnjadi pellanggan yang loyal. 
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b. Tingkatan Loyalitas Pellanggan 

Lelbih lanjut melnyatakan bahwa telrdapat lima tingkatan loyalitas 

pellanggan yaitu: (Tjiptono, 2018) 

1) Pelmbellian Promosi 

Pelmbelli sama selkali tidak telrtarik pada produk belrsangkutan, 

produk apapun yang ditawarkan dianggap melmadai selhingga produk 

yang melmainkan pe lran yang kelcil dalam suatu loyalitas pellanggan. 

2) Pellanggan yang loyal de lngan biaya 

Pelralihan Pellanggan yang puas tapi melrelka melmikul biaya 

pelralihan (switching cost) dan relsiko bila belralih kel produk lain. 

Untuk dapat melraih pellanggan tipel ini, pelrusahaan harus 

melnawarkan manfaat lelbih untuk kompelnsasi delngan me lnawarkan 

garansi. 

3) Pelmbelli kelbiasaan 

Pelmbelli yang puas/tidak puas telrhadap suatu produk 

melskipun tidak puas, pe lmbelli celnde lrung tidak belrganti produk jika 

pelrgantian produk te lrselbut telrnyata melmbutuhkan usaha. Biasanya 

pelmbelli tipel ini sulit untuk dirangkul karelna tidak alasan bagi melrelka 

untuk melmpelrhitungkan belrbagai altelrnativel produk. 

4) Pelmbelli aprelsiasi 

Pellanggan yang sungguh–sungguh melnyukai produk 

telrselbut, prelfelre lnsi melrelka didasari selrangkaian pelngalaman/ kelsan 

delngan kualitas tinggi yang pelrnah dialaminya. Hanya saja, rasa suka 
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ini bisa melrupakan pe lrasaan umum yang tidak bisa di idelntifikasikan 

delngan celrmat karelna pelmasar bellum dapat melngkatelgorikan se lcara 

lelbih spelsifik loyalitas pellanggan telrhadap produk. 

5) Pellanggan yang se ltia 

Pellanggan pada tipel ini melrupakan pellanggan yang seltia dan 

pellanggan yang bangga telrhadap produk yang dipilihnya. Produk ini 

sangat pelnting bagi pellanggan baik dari selgi fungsi maupun elksprelsi 

gaya hidup melrelka. Rasa pelrcaya diri melre lka telrmanifelstasikan pada 

tindakan melrelkomelndasikan produk kel pellanggan lain. Pellanggan 

pada tipel ini celndelrung seltia dan tidak belrpindah kel produk lain. 

Melmpelrtahankan pellanggan telrnyata lelbih sulit daripada 

melndapatkan pellanggan baru, maka pellanggan harus dipelrtahankan 

agar tidak belralih pada pelsaing. Loyalitas dapat telrbelntuk jika 

pellanggan melrasa puas delngan melrelk / tingkat layanan yang ditelrima 

dan belrniat untuk telrus mellanjutkan hubungan. 

c. Indikator Loyalitas Pellanggan 

Pelrasaan konsumeln dalam melmbandingkan apa yang disajikan 

delngan harapan  yang diinginkan olelh konsumeln. Indikator pelngukuran 

loyalitas pellanggan adalah:  (Alelxande lr, Ronald and Amellia, 2022) 

1) Melrelkome lndasikan ke lpada orang lain. 

2) Melncoba belrbagai jelnis makanan di melnu ke l masa delpannya. 

3) Melrupakan salah satu altelrnatif telrbaik di makanan yang dihidangkan 

2. Kualitas makanan 
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a. Pelngelrtian Kualitas makanan 

Kualitas makanan dapat diartikan selbagai suatu konselp kualitas 

yang dapat me lmbelrikan pelnge ltahuan te lntang bagaimana cara 

melmpelrtahankan kualitas produk dan bagaimana pellanggan mellihat 

produk yang disajikan (Kotlelr, 2003). Kualitas makanan melrupakan 

faktor pelnting dalam kelputusan pelmbellian konsumeln. Kualitas pangan 

dapat diartikan selbagai karaktelristik fisik, kimia, biologis, dan 

organolelptik pada suatu produk pangan yang tellah melmelnuhi standar 

kualitas kelselhatan dan kelsellamatan konsumeln (Farnaz dan Ali, 2016). 

Kualitas makanan yang baik melliputi aspelk selpelrti cita rasa, aroma, 

warna, telkstur, kelbelrsihan, dan kandungan nutrisi yang selsuai (Taufik, 

2018). Olelh karelna itu, produseln dan pelngelcelr makanan harus 

melmastikan bahwa produk pangan yang dihasilkan melmelnuhi standar 

kualitas yang diteltapkan. Kualitas makanan melrupakan kelmampuan 

suatu barang yang mampu melmbelrikan hasil yang selsuai atau mellelbihi 

dari apa yang diinginkan olelh pellanggan. (Suhartanto 2018)  

Kualitas makanan juga belrkaitan delngan aspelk kelamanan 

makanan. Kelamanan makanan melrupakan suatu kondisi dimana 

makanan aman untuk dikonsumsi dan tidak melngakibatkan elfelk buruk 

pada ke lselhatan konsumeln. Bahan makanan yang tidak aman dapat 

melnyelbabkan kelracunan makanan, pelnyakit melnular, dan elfelk 

kelselhatan jangka panjang selpelrti kankelr dan pelnyakit jantung (WHO, 

2015). Olelh karelna itu, produseln dan pelngelcelr makanan harus 
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melmastikan bahwa produk makanan yang dihasilkan aman untuk 

dikonsumsi olelh konsumeln. Sellain itu, kualitas makanan juga be lrkaitan 

delngan aspelk nutrisi. Nutrisi yang telrkandung dalam makanan sangat 

pelnting bagi kelselhatan konsumeln. Bahan makanan yang selhat dan 

belrgizi dapat melmbantu melncelgah pe lnyakit dan melnjaga kelselhatan 

tubuh (WHO, 2018).   

Belrdasarkan pelnje llasan diatas dapat disimpulkan bahwa kualitas 

makanan melrupakan pelngaruh belsar telrhadap kelpuasan pellanggan 

karelna pellanggan seltiap mellakukan pe lmbellian maka akan melnilai 

produk makanan yang disajikan dari selgi rasa, tampilan, kelbelrsihan, 

aroma hal ini melne lntukan produk telrselbut selsuai delngan kelinginan 

pellanggan atau tidak. 

Melnurut Lelstari elt al. (2018), kualitas makanan dibagi melnjadi 

elmpat aspelk, antara lain: 

a. Aspelk Selnsoris 

Aspelk selnsoris melncakup karaktelristik fisik dan organolelptik 

dari suatu produk makanan, selpelrti rasa, aroma, warna, telkstur, dan 

tampilan. Aspelk ini sangat pelnting karelna dapat melmpelngaruhi 

pelrselpsi konsumeln telrhadap produk makanan. 

b. Aspelk Nutrisi 

Aspelk nutrisi melncakup kandungan nutrisi yang ada pada 

produk makanan, selpelrti protelin, karbohidrat, lelmak, vitamin, dan 
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minelral. Aspe lk ini sangat pelnting untuk melnjaga kelselhatan dan 

kelbutuhan nutrisi tubuh konsumeln. 

c. Aspelk Kelamanan Pangan 

Aspelk kelamanan makanan melncakup kualitas produk 

makanan agar belbas dari bahaya yang dapat melmbahayakan 

kelselhatan konsumeln. Aspelk ini melliputi kontrol dan pelngawasan 

telrhadap bahan baku yang digunakan, prosels produksi, dan 

pelngelmasan produk makanan. 

d. Aspelk Lelgalitas 

Aspelk lelgalitas melrupakan suatu kelpatuhan suatu produk 

makanan te lrhadap pelraturan dan standar yang diteltapkan ole lh 

pelmelrintah, melliputi selrtifikasi halal, labell gizi, dan labell hijau. 

b. Indikator Kualitas Makanan 

Kualitas Makanan adalah kelselluruhan ciri-ciri dan karaktelristik 

dari suatu produk atau layanan me lnyangkut kelmampuan untuk 

melmelnuhi kelbutuhan-kelbutuhan yang te llah ditelntukan atau yang 

belrsifat pateln. Melnurut kualitas pangan melmiliki dellapan dimelnsi 

selbagai belrikut:  (Alelxandelr, Ronald and Amellia, 2022) 

1) Melnyeldiakan tampilan melnu makanan yang melnarik. 

2) Makanan melmiliki rasa yang elnak. 

3) Melmiliki belragam melnu yang melnarik. 

4) Melnggunakan bahan makanan yang se lgar. 

5) Melnyajikan suhu makanan yang pas. 
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3. Persepsi harga 

a. Pelngelrtian Persepsi harga 

Persepsi harga merupakan suatu proses dimana konsumen 

menginterpretasikan nilai persepsi harga atau atribut barang dan jasa 

yang diharapkan, saat konsumen mengevaluasi dan meneliti persepsi 

harga produk ini sebagian besar dipengaruhi oleh perilaku konsumen itu 

sendiri (Irawan, 2018). Persepsi harga me lrupakan salah satu stratelgi 

bauran pelmasaran yang bisa melmikat konsumeln untuk mellakukan 

pelmbellian telrhadap barang yang ditawarkan (Donovan S. and Fadillah, 

2020). Persepsi harga yang belrsaing atau le lbih murah dibandingkan 

barang yang ditawarkan olelh peldagang lain akan melmpelngaruhi minat 

konsumeln mellakukan pe lmbellian. 

Persepsi harga adalah jumlah uang (kelmungkinan ditambah 

belbelrapa barang) yang dibutuhkan untuk melmpelrolelh belbelrapa 

kombinasi selbuah produk dan pellayanan yang melnyelrtainya (Angipora, 

2012). Arti lain persepsi harga adalah jumlah uang yang tellah diselpakati 

olelh calon pelmbelli dan pelnjual untuk ditukar delngan barang atau jasa 

dalam transaksi bisnis normal (Tandjung, 2015).  Masalah persepsi harga 

selbelnarnya melrupakan variabell yang harus dikelndalikan selcara selrasi, 

sellaras delngan tujuan yang helndak dicapai olelh pelrusahaan. Selgala 

kelputusan yang belrhubungan delngan persepsi harga akan sangat 

melmpelngaruhi belbelrapa aspelk kelgiatan pelrusahaan, baik melnyangkut 

kelgiatan pelnjualan maupun aspelk keluntungan yang ingin dicapai olelh 
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pelrusahaan. Selmua kelputusan yang belrkaitan delngan persepsi harga 

helndaknya harus dipelrtimbangkan selcara sungguh-sungguh dan 

melndalam selrta melmpelrhatikan aspelk intelrn dan elkstelrn pe lrusahaan.  

Dari pelnjellasan diatas dapat disimpulkan bahwa persepsi harga 

melrupakan pelngaruh telrhadap konsumeln dalam melnelntukan kelputusan 

pelmbellian kare lna Selbagian belsar konsumeln melmpelrtimbangkan 

persepsi harga dari pelnjual satu de lngan yang lain delngan delmikian 

melnelntukan persepsi harga harus belnar–belnar dipelrhatikan dari selgi 

intelrnal maupun elkstelrnal agar selimbang antara persepsi harga yang 

harus dibayar dan barang maupun layanan yang dipelrolelh selhingga hal 

telrselbut dapat melmbelrikan kelpuasan telrhadap konsumeln.  

Persepsi harga dapat melmbelrikan pelngaruh yang tidak seldikit di 

dalam pelrelkonomian maupun di dalam pelrusahaan. Pelngaruh telrse lbut 

dapat diuraikan selbagai belrikut:(Angipora, 2012) 

1) Pelrelkonomian  

Persepsi harga dari selbuah barang dapat melmpelngaruhi 

tingkat upah, selwa, bunga, dan laba atas pelmbayaran faktor-faktor 

produksi selpelrti, telnaga kelrja, tanah, modal dan skill. Dalam meltodel 

telrselbut selbelnarnya persepsi harga melnjadi suatu pelngatur dasar pada 

suatu sistelm pelrelkonomian selcara kelselluruhan karelna melmpelngaruhi 

alokasi sumbelr-sumbelr yang ada. Suatu tingkat upah yang tinggi 

dapat melnarik telnaga kelrja yang lelbih banyak dan skill yang lelbih 

baik. Pelneltapan tingkat bunga yang tinggi akan melnarik modal yang 

lelbih belsar.  
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2) Pelrusahaan  

Pelneltapan persepsi harga selsuatu barang atau jasa olelh 

pelrusahaan melmbelrikan pelngaruh yang tidak seldikit bagi pelrusahaan 

karelna:  

a) Persepsi harga melrupakan pelnelntu bagi pelrmintaan pasarnya.  

b) Persepsi harga dapat melmpelngaruhi posisi pelrsaingan 

pelrusahaan dan me lmpelngaruhi markelt sharelnya. 

c) Persepsi harga akan melmbelrikan hasil maksimal delngan 

melnciptakan seljumlah pelndapatan dan keluntungan belrsih.  

d) Persepsi harga barang juga dapat melmpelngaruhi program 

pelmasaran pelrusahaan.  

b. Faktor-Faktor Yang Me lmpelngaruhi Persepsi harga 

Faktor-faktor melmpelngaruhi persepsi harga. Selmbilan faktor 

melmpelngaruhi kelpelkaan persepsi harga, yaitu: (Kotlelr and Kelllelr, 2015) 

1) Pelngaruh nilai unik; pelmbelli kurang pe lka telrhadap persepsi harga 

jika produk telrselbut lelbih langka.  

2) Pelngaruh kelsadaran atas produk pelngganti; pelmbelli selmakin kurang 

pelka telrhadap persepsi harga jika melre lka tidak melnyadari adanya 

produk pelngganti.  

3) Pelngaruh pelrbandingan yang sulit; pelmbelli selmakin kurang pelka 

telrhadap persepsi harga jika melre lka tidak dapat delngan mudah 

melmbandingkan kualitas barang pe lngganti.  
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4) Pelngaruh pelngelluaran total; pelmbelli selmakin kurang pelka telrhadap 

persepsi harga jika pelngelluaran telrselbut selmakin relndah 

dibandingkan total pelndapatan.  

5) Pelngaruh biaya yang dibagi; pelmbelli selmakin kurang pelka telrhadp 

persepsi harga jik selbagian biaya ditanggung pihak lain.  

6) Pelngaruh manfaat akhir; pelmbelli selmakin kurang pelka telrhadap 

persepsi harga jika pelngelluaran telrselbut selmakin kelcil dibandingkan 

biaya total produk lainnya.  

7) Pelngaruh invelstasi telrtanam; pelmbelli selmakin kurang pelka telrhadap 

persepsi harga jika produk telrselbut digunakan belrsam delngan aktiva 

yang tellah dibelli selbellumnya.  

8) Pelngaruh kualitas persepsi harga; pelmbellian selmakin kurang pelka 

telrhadap persepsi harga jika produk telrselbut dianggap melmiliki 

kualitas, gelngsi atau elksklusivitas lelbih.  

9) Pelngaruh pelrseldiaan; pelmbelli selmakin kurang pelka telrhadp persepsi 

harga jika melrelka tidak dapat melnyimpan produk telrselbut.  

c. Pelneltapan Persepsi harga  

Suatu pelrusahaan harus melneltapkan persepsi harga untuk pelrtama 

kalinya keltika melngelmbangkan produk baru, keltika melmpelrkelnalkan 

produk relgulelrnya kel saluran distribusi atau daelrah gelografis yang baru, 

dan keltika me lngikuti lellang untuk kelrja kontrak yang baru (Kotlelr, 

2017). Pelrusahaan harus melmutuskan di mana melmposisikan produknya 

dari selgi mutu dan persepsi harga. Pelrusahaan harus melneltapkan 
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persepsi harganya selsuai delngan nilai yang dibelrikan dan dipahami 

pellanggan. Jika persepsi harganya te lrnyata lelbih tinggi daripada nilai 

yang ditelrima, pelrusahaan telrselbut akan kelhilangan kelmungkinan untuk 

melmeltik laba. Jika persepsi harganya telrnyata lelbih relndah daripada nilai 

yang ditelrima, pelrusahaan akan belrhasil melnuai kelmungkinan 

melmpelrolah laba (Tjiptono, 2018). Pelrusahaan harus 

melmpelrtimbangkan banyak faktor dalam melnelntukan kelbijakan 

pelneltapan persepsi harga.  

Langkah dalam pelneltapan persepsi harga, yaitu: (Umar, 2018) 

1) Melmilih Tujuan Pelneltapan Persepsi harga  

Pelrusahaan harus melmutuskan di mana ingin melmposisikan 

tawaran pasarnya. Makin jellas tujuan suatu pelrusahaan, makin mudah 

melneltapkan persepsi harga. Pelrusahaan dapat melngharapkan salah 

satu dari lima tujuan utama mellalui pelneltapan persepsi harga, yaitu 

kellangsungan hidup, laba maksimum selkarang, pangsa pasar 

maksimum, melnguasai pasar selcara maksimum, atau kelpelmimpinan 

mutu produk.  

2) Melnelntukan Pelrmintaan  

Seltiap persepsi harga akan melnghasilkan tingkat pelrmintaan 

yang belrbe lda dan karelna itu melmpunyai pelngaruh yang belrbelda 

telrhadap tujuan pelmasaran suatu pelrusahaan. Hubungan antara 

belrbagai persepsi harga altelrnatif de lngan pelrmintaan selkarang dan 

dihasilkan dalam kurva pelrmintaan. Dalam kasus biasa, pelrmintaan 
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dan persepsi harga belrbanding telrbalik, artinya makin tinggi persepsi 

harganya, makin relndah pelrmintaannya.  

3) Melmpelrkirakan Biaya  

Pelrmintaan melnelntukan batas persepsi harga telrtinggi yang 

dapat dikelnakan pelrusahaan untuk produknya. Biaya melneltukan batas 

telrelndahnya. Pe lrusahaan telrse lbut ingin melneltapkan persepsi harga 

yang melnutupi biaya produksi, distribusi, dan pelnjualan produk, 

telrmasuk laba yang lumayan untuk upaya dan relsiko.  

4) Melnganalisa Biaya, Persepsi harga, dan Tawaran Pelsaing  

Melnganalisis delngan belrdasar relntang kelmungkinan-

kelmungkinan persepsi harga yang ditelntukan pelrmintaan pasar dan 

biaya pelrusahaan, pe lrusahaan harus melmpe lrhitungkan biaya, persepsi 

harga dan kelmungkinan relaksi persepsi harga pelsaing. Pelrusahaan 

selharusnya pelrtama-tama melmpelrtimbangkan persepsi harga pelsaing 

telrdelkat. Jika tawaran pelrusahaan melngandung ciri-ciri delfelrelnsiasi 

positif yang tidak ditawarkan pelsaing telrde lkat, nilainya bagi 

pellanggan selharusnya dielvaluasi dan ditambah pada persepsi harga 

pelsaing telrselbut. Jika tawaran pelsaing tadi melngandung belbelrapa ciri 

yang tidak ditawarkan pelrusahaan, nilainya bagi pellanggan 

selharusnya dielvaluasi dan dikurangkan dari persepsi harga 

pelrusahaan. Selkarang pelrusahaan dapat melmutuskan apakah dapat 

melngelnakan persepsi harga yang lelbih tinggi, sama atau lelbih murah 
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dari pelsaing tadi. Pe lrusahaan harus melnyadari bahwa para pelsaing 

dapat melngubah persepsi harganya   se lbagai relaksi telrhadap persepsi 

harga yang dite ltapkan pelrusahaan itu.   

5) Melmilih Meltodel Pelneltapan Persepsi harga  

Jadwal pelrmintaan pellanggan, fungsi biaya dan persepsi harga 

pelsaing, pelrusahaan kini siap melmilih persepsi harga. Biaya 

melnelntukan batas te lrelndah persepsi harga. Persepsi harga pelsaing dan 

persepsi harga barang pelngganti melnjadi titik yang melngarahkan. 

Pelnilaian pellanggan telntang ciri-ciri produk yang unik melnelntukan 

batas telrtinggi persepsi harga telrselbut.  

d. Indikator Persepsi harga 

Persepsi harga adalah seljumlah nilai yang dipelrtukarkan untuk 

melmpelrolelh suatu produk bagi konsumeln yang selnsitif biasanya persepsi 

harga murah adalah sumbelr kelpuasan yang pelnting karelna melrelka akan 

melndapatkan valuel for monely yang tinggi (Irawan, 2018). 

Indikator persepsi harga yang digunakan adalah selbagai be lrikut:  

(Alelxandelr, Ronald and Amellia, 2022)    

1) Melmiliki persepsi harga makanan yang telrjangkau. 

2) Persepsi harga makanan masuk akal. 

 

3) Sistelm pelmbayaran mudah (cash atau kartu). 

4) Melmbelrikan promo melnarik pada produknya. 
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4. Lokasi 

e. Pelngelrtian Lokasi 

Pelmilihan lokasi melmpunyai fungsi yang stratelgis karelna dapat 

ikut melnelntukan telrcapainya tujuan badan usaha. Pelmilihan lokasi harus 

melmpelrhatikan pote lnsi pasar yang telrse ldia di selkitar lokasi telrselbut. 

Pelmilihan lokasi sangat pelnting melngingat apabila salah dalam 

melnganalisis lokasi yang ditelmpati akan belrakibat melningkatnya biaya 

yang akan dikelluarkan nantinya. Pelmilihan lokasi melmilih lokasi usaha 

yang telpat sangat melnelntukan kelbelrhasilan dan kelgagalan usaha dimasa 

yang akan dating (Sumarwan, 2017). Tujuan stratelgi lokasi adalah untuk 

melmaksimalkan keluntungan lokasi bagi pelrusahaan. Kelputusan lokasi 

selring belrgantung kelpada tipel bisnis (Hawkins elt al., 2017). 

Lokasi melrupakan salah satu konselp dasar gelografi telrpe lnting, 

arelna lokasi dapat melnunjukan posisi suatu telmpat, belnda atau geljala di 

pelrmukaan bumi. Lokasi adalah telmpat pelrusahaan belropelrasi atau 

telmpat pelrusahaan mellakukan kelgiatan untuk melnghasilkan barang dan 

jasa yang melmelntingkan selgi elkonominya (Tjiptono, 2018). Lokasi 

melrupakan de lngan melmbuat stratelgi bisnis pelrusahaan agar dapat 

melningkatkan pelndapatan dan melnambah biaya (Gitosudarmo, 2018). 

Lokasi yaitu kelputusan yang dibuat pelrusahaan belrkaitan delngan dimana 

opelrasi dan staffnya akan ditelmpatkan (Lupiyoadi, 2018). Lokasi 

melrupakan telmpat usaha yang sangat melmpelngaruhi kelinginan 

selselorang konsumeln untuk datang dan belrbellanja (Suryani, 2018).  
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Belrdasarkan pelngelrtian para ahli dapat disimpulkan bahwa 

pelngelrtian lokasi adalah belrarti belrhubungan delngan telmpat di mana 

pelrusahaan harus belrmarkas mellakukan opelrasi. 

f. Faktor-Faktor Lokasi 

Tiga jelnis intelraksi yang melmpelngaruhi lokasi, yaitu : (Sabran, 

2017) 

1) Konsumeln melndatangi pelmbelri jasa (pe lrusahaan), apabila 

keladaannya selpelrti ini maka lokasi melnjadi sangat pelnting. 

Pelrusahaan selbaiknya melmilih telmpat delkat delngan konsumeln 

selhingga mudah dijangkau delngan kata lain harus stratelgis.  

2) Pelmbelri jasa melndatangi konsumeln, dalam hal ini lokasi tidak telrlalu 

pelnting teltapi yang harus dipelrhatikan adalah pelnyampaian jasa 

harus teltap be lrkualitas. 

3) Pelmbelri jasa dan konsumeln tidak belrtelmu langsung, belrarti selrvice l 

providelr dan konsumeln belrintelraksi mellalui sarana telrtelntu selpelrti 

tellelpon, komputelr, dan surat.  

Melmilih telmpat atau lokasi yang baik melrupakan kelputusan yang 

pelnting, karelna : (Irawan, 2018) 

1) Telmpat melrupakan komitmeln sumbelr daya jangka panjang yang 

dapat melngurangiflelksibilitas masa delpan usaha.  

2) Lokasi akan melmpelngaruhi pelrtumbuhan dimasa delpan. Arela yang 

dipilih haruslah mampu untuk tumbuh dari selgi e lkonomi selhingga ia 

dapat melmpelrtahankan kellangsungan hidup usaha.  
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3) Lingkungan seltelmpat dapat saja belrubah seltiap waktu, jikanilai 

lokasi melmburuk, maka lokasi usaha harus dipindahkan atau ditutup. 

Pelmilihan lokasi yang stratelgis melrupakan kelrangka kelrja yang 

pelrspelktif bagi pelngelmbangan suatu kelgiatan yang belrsifat komelrsil. 

Artinya, lokasi telrselbut harus melmiliki atau me lmbelrikan pilihan-pilihan 

yang melnguntungkan dari seljumlah aksels yang ada. Selmakin stratelgis 

suatu lokasi suatu telmpat keldudukan pelrusahaan, belrarti akan selmakin 

belsar pelluang keluntungan yang akan dipelrolelh. Delngan delmikian, tujuan 

pelnelntuan lokasi suatu telmpat keldudukan pelrusahaan yaitu untuk 

melmpelrbelsar keluntungan delngan melnelkan biaya produksi dan melraih 

pangsa pasar yang lelbih luas.  

Pelmilihan lokasi duatu industry atau pelrusahaan pada umumnya 

dipelngaruhi olelh faktor-faktor: (Lupiyoadi, 2018) 

1) Bahan Melntah Bahan melntah melrupakan ke lbutuhan pokok yang 

harus dipelnuhi dalam kelgiatan industri selhingga kelbelradaannya 

harus sellalu telrseldia dalam jumlah yang belsar delmi kellancaran dan 

kelbelrlanjutan prosels produksi. Apabila bahan melntah yang 

dibutuhkan industri cadangannya cukup belsar dan banyak ditelmukan 

maka akan melmpelrmudah dan melmpe lrbanyak pilihan atau 

altelrnativel pelnelmpatan lokasi industri. Apabila bahan me lntah yang 

dibutuhkan industri cadangannya telrbatas dan hanya ditelmukan 

ditelmpat telrtelntu saja maka akan me lnyelbabkan biaya opelrasional 
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selmakin tinggi dan pilihan untuk pelnelmpatan lokasi industri selmakin 

telrbatas.  

2) Modal Modal yang digunakan dalam prosels produksi melrupakan hal 

yang sangat pelnting. Hal ini kaitannya de lngan jumlah produk yang 

dihasilkan, pelngadaan bahan melntah, telnaga ke lrja yang dibutuhkan, 

telknologi yang akan digunakan dan luasnya sistim pelmasaran. 

Delngan delmikian, suatu industri yang melmiliki modal belsar melmilik 

altelrnativel yang banyak dalam me lnelntukan lokasi industrinya. 

Selbaiknya, bagi industri yang modalnya seldikit kurang melmiliki 

banyak pilihan dalam melneltukan lokasinya.  

3) Telnaga Kelrja Te lnaga kelrja melrupakan tulang punggung dalam 

melnjaga kellancaran prosels produksi, baik jumlah maupun 

kelahliannya, adakalanya suatu industry melmbutuhkan telnaga kelrja 

yang banyak walaupun kurang pelndidikan. Teltapi ada pula industri 

yang hanya melmbuthkan telnaga-te lnaga telnaga kelrja yang 

belrpelndidikan dan telrampil. Delngan delmikian pelnelmpatan lokasi 

belrdasarkan telnaga kelrja sangat telrgantung pada je lnis dan 

karaktelristik kelgiatan industrinya.  

4) Sumbelr ELnelrgi Kelgiatan industri sangat melmbutuhkan elnelrgi untuk 

melnggelrakkan melsinmelsin produksi, misalnya kayu bakar, batu 

bara, gas alam. Suatu telnaga industri yang banyak melmbutuhkan 

elnelrgi, umumnya melndelkati telmpattelmpat yang melnjadi sumbelr 

elnelrgi telrselbut.  
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5) Transportasi Kelgiatan industri harus ditunjang olelh kelmudahan 

sarana transportasi dan pelrhubungan. Hal ini untuk mellancarkan 

pasokan bahan baku dan melnjamin distribusi pelmasaran produk yang 

dihasilkan. Sarana transporttasi yang dapat digunakan untuk kelgiatan 

industri diantaranya transportasi darat, laut dan udara.  

6) Pasar Pasar selbagai komponeln yang sangat pelnting dalam 

melmpelrtimbangkan lokasi industri selbab pasar selbagai sarana untuk 

melmasarkan atau melnjual produk yang dihasilkan. Lokasi suatu 

industri diusahakan seldelkat mungkin melnjangkau konsumeln agar 

hasil produksi mudah dipasarkan.  

7) Telknologi yang digunakan Pelnggunaan telknologi yang kurang telpat 

dapat melnghambat jalannya suatu kelgiatan industri. Pelnggunaan 

telknologi yang disarankan untuk pelngelmbangan industri pada masa 

melndatang adalah industri yang melmiliki tingkat pelncelmaran yang 

relndah, helmat air, helmat bahan baku dan melmiliki nilai elkonomis 

yang tinggi. Bahkan pasar inte lrnasional sudah melnsyaratkan 

pelnggunaan telknologi yang ramah lingkungan dan sumbelr daya 

selbagai salah satu syarat agar produknya dapat ditelrima dipasaran 

mellalui ISO 9000 dan ISO 14000.  

8) Pelrangkat Hukum Pelrangkat hukum dalam belntuk pelraturan dan 

pelrundang-undangan sangat pelnting delmi me lnjamin kelpastian 

belrusaha dan kellangsungan industri antara lain tata ruang, fungsi 

wilayah, UMR, pelrizinan, sistelm pelrpajakan dan kelamanan. 
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Telrmasuk jaminan ke lamanan dan hukum pelnggunaan bahan baku, 

prosels produksi dan pelmasaran. Pelraturan dan pelrundangan-

undangan harus me lnjadi pelgangan dalam mellaksanakan kelgiatan 

industri karelna melnyangkut modal yang digunakan, kelseljahtelraan 

telnaga ke lrja dan dampak nelgativel (limbah) yang ditimbulkan.  

9) Kondisi lingkungan Faktor lingkungan yang dimaksud adalah selgala 

selsuatu yang ada diselkitarnya yang dapat melnunjang kellancaran 

produksi. Suatu lokasi industri yang kurang melndukung selpelrti 

kelamanan dan ke ltelrtiban, jarak ke l pelmukiman, struktur batuan yang 

tidak stabil, iklim yang kurang cocok, telrbatasnya sumbelr air dan 

lain-lain. Hal ini dapat melnghambat kelbelrlangsungan kelgiatan 

industri 

g. Indikator Lokasi  

Pelmilihan lokasi ritell melrupakan selbuah kelputusan yang sangat 

stratelgis. Selkali lokasi dipilih, pelmilik ritell harus melnganggung selmua 

konselkuelnsi dari pilihan telrselbut. Indikator-indikator lokasi adalah 

selbagai belrikut:  (Alelxandelr, Ronald and Amellia, 2022) 

1) Arela parkir yang melmadai. 

2) Pelngaturan telmpat duduk yang nyaman. 

3) Telmpat belrmain yang melnarik untuk anak-anak. 

4) Lokasi yang stratelgis. 

5) Delkorasi yang melnarik. 
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5. Kualitas Pellayanan 

a. Pelngelrtian kualitas pellayanan  

De lfinisi sangat be lrane lkaragam dan me lngandung banyak 

makna. Kualitas pellayanan adalah tindakan dan kelmampuan karyawan 

dalam suatu pelrusahaan yang dilakukan delngan pelnuh komitmeln untuk 

melmbelrikan pellayanan yang telrbaik dan belrmutu kelpada konsumeln, 

selsama karyawan, maupun pimpinan (Kelrtajaya, 2016).  Kualitas 

pellayanan adalah kelmampuan pelrusahaan dalam melmbelrikan 

pellayanan telrbaik yang belrmutu dibandingkan delngan pelsaingnya  

(Rusydi, 2017). Kualitas layanan dapat dijellaskan selbagai konselpsi 

multidimelnsional yang dibangun mellalui elvaluasi telrhadap kosntruksi 

dari seljumlah atribut yang telrkait delngan jasa (Utami, 2017). Kualitas 

pe llayanan diartikan bahwa kualitas hidup ke lrja harus me lrupakan suatu 

prose ls manaje lme ln dan prose ls produksi barang atau jasa te lrus me lne lrus 

tanpa he lntinya se lbagai me lme lnuhi pre lse lpsi kualitas pasar pe llanggan 

te lrse lbut (Ratnasari and Aksa, 2017).  

Kualitas pe llayanan adalah: se lluruh ciri se lrta sifat suatu produk 

atau pe llayanan yang be lrpe lngaruh pada ke lmampuan untuk me lmuaskan 

ke lbutuhan yang dinyatakan atau yang te lrsirat. Se lorang produse ln dapat 

me lmbe lrikan kualitas bila produk atau pe llayanan yang dibe lrikan dapat 

me lme lnuhi atau me lle lbihi harapan pe llanggan (Kotle lr, 2017). Kualitas 

pe llayanan me lrupakan suatu kondisi yang dinamis yang be lrhubungan 
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de lngan produk, jasa, manusia, prose ls dan lingkungan yang me lme lnuhi 

atau me lle lbihi harapan (Tjiptono, 2018).  

Be lrdasarkan pe lnge lrtian te lrse lbut maka dapat disimpulkan 

bahwa kualitas pe llayanan me lrupakan ke lmampuan yang dimiliki 

karyawan dalam me llayani se lcara mutu dan profe lssional untuk 

me lme lnuhi ke lbutuhan dan ke linginan konsume ln.   

b. Dimelnsi kualitas pellayanan 

1) Tangible ls (bukti langsung) 

Tangiblels melrupakan bukti nyata dari kelpeldulian dan 

pelrhatian yang dibelrikan olelh pelnyeldia jasa kelpada pellanggan  

(Sabran, 2017). Pelntingnya dimelnsi Tangiblels ini akan 

melnumbuhkan sitra pelnyeldia jasa telrutama bagi pellanggan baru 

dalam melngelvaluasi kualutas jasa. Instansi yang tidak 

melmpelrhatikan fasilitas fisiknya akan melnumbuhkan kelbingungan 

atau bahkan melrusak citra instansi. 

Tangiblel yaitu belrupa belntuk pellayanan bukti fisik biasanya 

belrupa sarana dan prasarana pellayanan yang telrseldia, telknologi 

pellayanan yang digunakan, pelrformancel pelmbelri pellayanan yang 

selsuai delngan karakte lristik pellayanan yang dibelrikan dalam 

melnunjukkan prelstasi kelrja yang dapat dibelrikan dalam belntuk 

pellayanan fisik yang dapat dilihat (Purnama, 2018). 

Tangiblel atau bukti langsung adalah belrupa pellayanan-

pellayanan yang dirasakan langsung olelh pe llanggan belnar-belnar 
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dipelrhatikan instansi atau pellanggan untuk melningkatkan prelstasi 

kelrja instansi selhingga mampu melnghasilkan kualitas pellayanan 

telrbaiknya telrhadap pellanggan (Hardiyansyah, 2017). 

Tangiblels atau bukti fisik, yaitu kelmampuan suatu instansi 

dalam melnunjukkan elksistelnsinya pada pihak elkstelrnal (Ratnasari 

and Aksa, 2017). Pelnampilan dan kelmampuan sarana dan prasarana 

fisik instansi dan keladaan lingkungan selkitarnya adalah bukti nyata 

dari pellayanan yang dibelrikan olelh pelmbelri jasa, telknologi 

(pelralatan dan pelrlelngkapan yang digunakan) , selrta pelnampilan 

pelgawainya. 

Bukti langsung adalah: bukti fisik dari jasa, bisa be lrupa 

fisik, pe lnde lkatan yang dipe lrgunakan, re lpre lse lntasi fisik dari jasa 

(Tjiptono, 2018). Bukti langsung adalah fasilitas dan pe lralatan 

fisik se lrta pe lnampilan karyawan yang profe lsional. Sikap dan 

pe lrilaku me lrupakan bagian pe lnting dalam e ltike lt pe llayanan 

(Kotle lr, 2017). Sikap dan tingkah laku me lnunjukkan ke lpribadian 

karyawan dan pe lme lrintah de lsa itu se lndiri. Karyawan harus 

me lmbe lrikan kualitas yang sama ke lpada se lluruh pe llanggan baik 

untuk pe llanggan lama maupun pe llanggan baru”. 

2) Re lliability (ke landalan) 

Relliability atau kelandalan, yaitu kelmampuan instansi untuk 

melmbelrikan pellayanan selsuai yang dijanjikan selcara akurat dan 

telrpelrcaya (Ratnasari and Aksa, 2017). Harus selsuai delngan harapan 
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pellanggan, belrarti kinelrja yang telpat waktu, pellayanan tanpa 

kelsalahan, sikap simpatik, dan delngan akurasi tinggi.  

Kelhandalan atau relliability adalah seltiap pelgawai melmiliki 

kelmampuan yang handal, melngeltahui melngelnai selluk be llum 

proseldur kelrja, melkanismel kelrja, melmpe lrbaiki belrbagai kelkurangan 

atau pelnyimpangan yang tidak selsuai delngan proseldur kelrja dan 

mampu melnunjukkan, melngarahkan dan melmbelrikan arahan yang 

belnar kelpada seltiap belntuk pellayanan yang bellum dimelngelrti olelh 

pellanggan, selhingga melmbelri dampak positif atas pellayanan 

telrselbut (Kelrtajaya, 2016). Kelhandalan (relliability) dalam kualitas 

pellayanan melrupakan hal pelnting dan vital bagi instansi dalam 

melnunjukkan kinelrjanya karelna kelhandalan melrupakan belntuk ciri 

khas atau karaktelristik dari pelgawai yang melmiliki prelstasi kelrja 

tinggi (Rusydi, 2017) 

Relability, yaitu kelmampuan untuk melmproduksi jasa selsuai 

yang diinginkan selcara telpat (Hardiyansyah, 2017). Re lliability atau 

ke lhandalan adalah: “ke lmampuan pe lme lrintah de lsa untuk 

me lmbe lrikan pe llayanan se lsuai yang dijanjikan se lcara akurat dan 

te lrpe lrcaya (Lupiyoadi, 2018). Kine lrja harus se lsuai de lngan harapan 

pe llanggan yang be lrarti ke lte ltapan waktu, pe llayanan yang sama, 

untuk se lmua palanggan tanpa ke lsalahan, sikap yang simpatik dan 

de lngan akurasi yang tinggi.  



36 
 

 

 

Ke lhandalan adalah me lncakup dua hal pokok, yaitu 

konsiste lnsi ke lrja (pe lrfor mance l) dan ke lmampuan dipe lrcaya 

(de lpe lndability) (Tjiptono, 2018). Pe lme lrintah de lsa me lmbe lrikan 

jasa se lcara te lpat se lme lnjak saat pe lrtama (right the l first time l). Se llain 

itu juga be lrarti bahwa pe lme lrintah de lsa yang be lrsangkutan 

me lme lnuhi janjinya, misalnya me lnge lmpaskan jasanya se lsuai 

de lngan jadwal yang dise lpakati. 

3) Re lsponsive lne lss (daya tanggap) 

Relsponsivelnelss atau keltanggapan, yaitu kelmauan untuk 

melmbantu dan me lmbelrikan pellayanan yang celpat (relsponsivel) dan 

telpat kelpada pellanggan, delngan pe lnyampaian informasi yang jellas 

(Ratnasari and Aksa, 2017). Melmbiarkan pellanggan melnunggu 

tanpa alasan yang je llas, melnyelbabkan pelrselpsi yang nelgatif dalam 

kualitas jasa. 

Relsponsivelnelss yaitu kelinginan para staf dan karyawan 

untuk melmbantu para pellanggan dan melmbe lrikan pellayanan delngan 

tanggap  (Arisutha, 2017). Tanggap disini dapat diartikan bagaimana 

belntuk relspon instansi telrhadap selgala hal-hal yang belrhubungan 

delngan pellanggan. Relspon yang dimaksud selbaik-baiknya cara 

instansi dalam melnelrima elntah itu pelrmintaan, kelluhan, saran, 

kritik, complain, dan selbagainya atas produk atau bahkan pellayanan 

yang ditelrima olelh pe llanggan. 
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 Relsponsivelnelss adalah suatu belntuk pe llayanan dalam 

melmbelrikan pelnjellasan,agar orang yang dibelri pellayanan tanggap 

dan melnanggapi pellayanan yang dite lrima (Margareltha, 2016). Daya 

tanggap adalah suatu ukuran yang melnunjukkan selbelrapa jauh 

prosels pelmbelrian pellayanan publik itu dilakukan delngan tidak 

mellanggar keltelntuan-keltelntuan yang tellah diteltapkan 

(Hardiyansyah, 2017). 

Daya tanggap adalah “suatu  ke lmampuan untuk me lmbantu 

me lmbe lrikan pe llayanan yang ce lpat (re lsponsif) dan te lpat ke lpada 

pe llanggan, de lngan pe lnyampaian informasi yang je llas (Lupiyoadi, 

2018). Pe llanggan me lnunggu tanpa adanya suatu alasan yang je llas 

me lnye lbabkan pre lse lpsi ne lgatif dalam kualitas pe llayanan. Daya 

tanggap adalah “ke linginan para staff untuk me lmbantu para 

pe llanggan dan me lmbe lrikan pe llayanan de lngan bangga (Tjiptono, 

2018). 

Karyawan harus tanggap de lngan ce lpat me lmahami 

ke linginan pe llanggan. Se llain itu, karyawan harus dapat 

be lrkomunikasi de lngan bahasa yang je llas dan mudah dime lnge lrti. 

Komunikasi harus dapat me lmbuat pe llanggan se lnang se lhingga jika 

pe llanggan me lmpunyai masalah, pe llanggan tidak se lgan-se lgan 

me lnge lmukannya ke lpada pe ltugas. Mampu be lrkomunikasi se ltiap 

pe lrmasalahan me lnjadi je llas se lhingga tidak timbul salah paham. 

Komunikasi sangat pe lnting te lrutama untuk yang be lrhubungan 
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se lcara langsung. Salah satu se lbab pe llanggan datang ke l pe lme lrintah 

de lsa kare lna me lmiliki masalah yang ingin dise lle lsaikan. Ke linginan 

dan ke lbutuhan pe llanggan mulai dari hanya ingin me lmpe lrolelh 

informasi te lntang suatu hal yang be llum dike ltahui ole lh pe llanggan 

atau ada informasi yang kurang je llas se lhingga pe llanggan pe lrlu 

tahu. 

4) Assurance l (jaminan) 

Assurancel atau jaminan dan kelpastian, yaitu pelngeltahuan, 

kelsopanan santunan, dan kelmampuan para pelgawai instansi untuk 

melnumbuhka rasa pelrcaya pellanggan kelpada instansi (Arisutha, 

2017). Telrdiri atas komponeln: komunikasi (communication), 

kreldibilitas (creldibility), kelamanan (selcurity), kompeltelnsi 

(compeltelncel), dan sopan santun (courtelsy). 

Assurancel atau jaminan adalah melliputi kelmampuan 

karyawan atas pelngeltahuan telrhadap produk selcara telpat, kualitas 

kelramah tamahan, pelrhatian, dan kelsopanan melmbelri pellayanan, 

keltelrampilan dalam melmbelrikan informasi, kelmampuasn dalam 

melmbelrikan kelamanan dalam  melmanfaatkan jasa yang ditawarkan, 

dan kelmampuan dalam melnanamkan kelpelrcayaan pellanggan 

telrhadap instansi (Margareltha, 2016). 

Assurance l atau jaminan yaitu “pe lnge ltahuan, ke lsopan 

santunan dan ke lmampuan para karyawan untuk me lnumbuhkan 

rasa pe lrcaya para pe llanggan ke lpada konsume ln  (Ratnasari and 



39 
 

 

 

Aksa, 2017). Te lrdiri dari be lbe lrapa kompone ln antara lain 

komunikasi (communication), kre ldibilitas (cre ldibility), ke lamanan 

(se lcurity) kompe lte lnsi (compe lte lnce l) dan sopan santun (courte lsy).” 

Jaminan adalah: “me lncakup pe lnge ltahuan, ke lmampuan, 

ke lsopanan dan sifat dapat dipe lrcaya yang dimiliki para staf, be lbas 

dari bahaya, re lsiko, atau ke lragu-raguan” (Tjiptono, 2018).   

5) E Lmphaty (e lmpati) 

ELmphaty yaitu melmbelrikan pelrhatian, tulus dan belrsifat 

individual atau pribadi kelpada pellanggan delngan belrupaya 

melmahami kelinginan pellanggan, dimana suatu instansi diharapkan 

melmiliki suatu pelngelrtian dan pelngeltahuan telntang pellanggan, 

melmahami kelbutuhan pellanggan selcara spelsifik, selrta melmiliki 

waktu pelngopelrasian yang nyaman bagi pellanggan (Ratnasari and 

Aksa, 2017). ELmpati adalah pelrhatian selcara individual yang 

dibelrikan instansi kelpada pellanggan selpelrti kelmudahan dalam 

melnghubungi instansi, kelmampuan karyawan untuk belrkomunikasi 

delngan pellanggan, dan kelbutuhan pellanggannya (Arisutha, 2017) 

E Lmpati adalah “me lmbe lrikan pe lrhatian yang tulus dan 

be lrsifat individual atau pribadi yang dibe lrikan ke lpada pe llanggan 

de lngan be lrupaya me lmahami ke linginan pe llanggan (Rusydi, 2017). 

Pe lme lrintah de lsa diharapkan me lmiliki pe lnge lrtian dan pe lnge ltahuan 

te lntang pe llanggan, me lme lnuhi ke lbutuhan pe llanggan se lcara 

spe lsifik, se lrta me lmiliki waktu pe lngoprasian yang nyaman bagi 
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pe llanggan”. E Lmpati adalah “ke lmudahan dalam me llakukan 

hubungan, komunikasi yang baik, pe lrhatian pribadi dan me lmahami 

ke lbutuhan para pe llaggan (Tjiptono, 2018). Pe llanggan yang datang 

ke l pada hakikatnya ingin me lmpe lrole lh pe lrhatian. Jangan se lkali-

kali me lnye lpe lle lkan atau me lmbiarkan pe llanggan. Be lrikan pe lrhatian 

se lcara pe lnuh se lhingga pe llanggan be lnar-be lnar me lrasa 

dipe lrhatikan. 

h. Indikator Kualitas Pellayanan   

Indikator-indikator kualitas pellayanan adalah se lbagai belrikut:  

(Alelxandelr, Ronald and Amellia, 2022) 

1. Karyawan staf me lngutamakan kelsopanan. 

2. Karyawan staf melmiliki pelngeltahuan yang baik telntang makanan 

yang ditawarkan. 

3. Karyawan dapat melmbelrikan pellayanan selsuai protokol kelselhatan 

4. Karyawan melmiliki pellayanan yang ramah. 

6. Ke puasan konsume n  

a. Pelngelrtian Kelpuasan Konsumeln 

Kotlelr (2015) melnyatakan bahwa kelpuasan konsumeln adalah 

hasil akumulasi dari konsumeln dalam melnggunakan kualitas pellayanan 

dan jasa. Konsumeln puas kalau seltellah melmbelli kualitas pellayanan dan 

melnggunakan kualitas pellayanan telrselbut. Seltiap transaksi atau 

pelngalamam baru, akan melmbelrikan pelngaruh telrhadap ke lpuasan 

konsumeln. Konsumeln yang puas adalah konsumeln yang akan belrbagi 
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kelpuasan delngan produseln atau pelnyeldia jasa. Konsumeln yang puas 

akan belrbagi rasa dan pe lngalaman delngan konsumeln lain.  Konsumeln 

melrasa puas apabila harapannya telrpelnuhi atau akan sangat puas jika 

harapan konsumeln telrlampaui. Kelpuasan adalah pelrasaan selnang atau 

kelcelwa selselorang yang muncul seltellah melmbandingkan antara pelrselpsi 

atau kelsannya telrhadap kinelrja (atau hasil) suatu kualitas pellayanan 

(Suryadana, 2015) 

Delfinisi lain melnyatakan bahwa kelpuasan pe llanggan melrupakan 

elvaluasi pilihan yang diselbabkan olelh kelputusan pelmbellian telrte lntu dan 

pelngalaman dalam melnggunakan maupun melngkonsumsi barang atau 

jasa. (Baharudin dan Zuhro, 2016).  Kelpuasan konsumeln adalah suatu 

pelrasaan pellanggan se lbagai relspon telrhadap produk barang maupun jasa 

tellah dikomsumsi (Irwan, 2021). Dari pelnjellasan diatas dapat 

disimpulkan bahwa Kelpuasan pellanggan melrupakan fungsi dari 

pelrselpsi atau ke lsan atas kinelrja dan harapan. Jika kinelrja belrada 

dibawah harapan maka konsumeln tidak puas teltapi jika kinelrja 

melmelnuhi harapan maka konsumeln melrasa puas. Jika kinelrja mellelbihi 

harapan, konsumeln amat puas atau selnang. 

b. Cara Melngukur Kelpuasan konsumeln 

Instansi pelrlu mellakukan pelmantauan dan pelngukuran telrhadap 

kelpuasan konsumeln kare lna hal ini tellah melnjadi hal yang elselnsial bagi 

seltiap instansi. Langkah telrselbut dapat melmbelrikan umpan balik dan 
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masukan bagi kelpe lrluan pelngelmbangan dan implelmelntasi stratelgi 

pelningkatan kelpuasan konsumeln.  

Melnurut (Suryadana, 2015) meltodel-meltodel yang dapat 

dipelrgunakan seltiap instansi untuk melmantau dan melngukur ke lpuasan 

konsumeln adalah se lbagai belrikut:  

1) Sistelm kelluhan dan saran (complain and suggelstion systelm)  

Organisasi yang belrwawasan pe llanggan akan melmbuat 

pellanggannya melmbelrikan saran atau kelluhan, misalnya delngan 

melmbelrikan formulir bagi pellanggan untuk mellaporkan kelsukaan 

atau kelluhan, pelnelmpatan kotak saran. Alur informasi ini 

melmbelrikan banyak gagasan balik dan instansi dapat be lrgelrak lelbih 

celpat untuk melnyellelsaikan masalah.    

2) Survely pellanggan (customelr survelys)  

Kelpuasan konsumeln dapat diukur mellalui pe llanggan atas 

pelrselpsinya telrhadap kelpuasannya. 

3) Konsumeln bayangan (ghost shopping)  

Cara lain untuk melngukur melngelnai kelpuasan konsumeln 

adalah de lngan melnyuruh orang belrpura-pura melnjadi konsumeln dan 

mellaporkan titik-titik kuat maupun lelmah yang melrelka alami 

selwaktu melmbelli produk instansi.   

4) Analisa Kelhilangan Pellanggan (Lost customelr analysis)  

Instansi selyogyanya melnghubungi para pellanggan yang tellah 

belrhelnti melmbelli atau yang tellah pindah pelmasok agar dapat 
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melmahami melngapa hal ini telrjadi dan supaya dapat melngambil 

kelbijakan pelrbaikan/ pe lnyelmpurnaan sellanjutnya. 

Bukan hanya elxit intelrvielw saja yang pelrlu, teltapi pelmantauan 

customelr loss rate l juga pelnting, dimana pelningkatan customelr loss rate l 

melnunjukkan kelgagalan instansi dalam melmuaskan pellanggannya.  Ada 

5 (lima) prinsip utama yang harus dijalankan agar costumelr melnjadi 

sangat puas (dellight customelr) atau seltidaknya te lrpelnuhi elkspelktasinya.  

1) Melmahami customelr  

Customelr adalah manusia yang harus dikellola kelinginannya. 

Melmahami customelr melrupakan langkah pelrtama yang telrpe lnting. 

Apabila anda belrhasil melmahami kelbutuhannya maka langkah 

sellanjutnya akan melrasa mudah dan melmbuat anda selnang.  

2) Melmbuat customelr melngelrti selmua layanan instansi anda. 

Customelr yang sudah datang kel instansi anda dipastikan tellah 

melmiliki kelpelrcayaan de lngan produk/layanan yang diseldiakan. Atau 

seltidaknya melrelka tellah melndelngar belrita positif telntang instansi 

anda. Buatlah melrelka melngeltahui selcara lelngkap dan jellas me lngelnai 

selmua produk/layanan yang instansi anda miliki. Jangan biarkan 

melrelka pulang delngan informasi yang tidak lelngkap atau bahkan 

salah pelrselpsi.  

3) Melnciptakan kelsan positif.  

Kelsan positif yang telrelkam di belnak customelr anda akan 

sellalu diingat. Hal seldelrhana yang bisa dilakukan misalnya adalah 
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delngan melmbelrikan selnyum atau salam yang ramah, melnjaga 

kelbelrsihan, mau melnde lngar dan me lmbantu melrelka delngan tulus, 

selrta celpat tanggap.  

4) Selnantiasa melnggunakan kata positif. 

Kata-kata positif selnantiasa dianggap customelr selbagai kelsan 

yang positif juga. Selbaiknya jangan pe lrna me lnggunakan kata-kata 

nelgatif karelna akan melmbelrikan citra nelgatif untuk instansi anda. 

Jangan pelrnah melnyalahkan melrelka apalagi melmbuat marah. 

Hormati melrelka selbagai pellanggan anda se lhingga melrelka melrasa 

aman dan dipelrhatikan. Melmpelrtahankan yang sudah baik dan telrus 

mellakukan pelrbaikan. Apabila sellama ini customelr anda sudah 

melrasa puas de lngan produk/layanan yang ada maka instansi anda 

wajib melmpelrtahankan. Buatlah selsuatu yang sudah baik melnjadi 

standard baku dan ciptakan pelrbaikan agar selmakin melnjadi baik. 

c. Faktor yang melmpelngaruhi kelpuasan konsumeln 

Faktor-faktor yang dapat melnelntukan / melmpelngaruhi kelpuasan 

konsumeln: (Umar, 2018) 

1) Faktor ke lpuasan fungsional 

Kelpuasan yang dipelrolelh dari fungsi suatu produk yang 

dimanfaatkan kelgunaannya. 

2) Kelpuasan psikologikal 

Kelpuasan yang dipelrolelh dari atribut yang belrsifat tidak 

belrwujud dari suatu produk. 
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Faktor-faktor telrse lbut melrupakan be lntuk yang dapat 

melmpelngaruhi kelpuasan tamu telrhadap suatu produk dan atribut yang 

belrsifat tidak belrwujud dari suatu produk. Kelpuasan-ke lpuasan dapat 

diambil instansi apabila dapat melmuaskan kelbutuhan dan kelinginan 

konsumelnnya. 

d. Indikator kelpuasan konsumeln 

Indikator kelpuasan konsumeln: (Alelxandelr, Ronald and Amellia, 

2022) 

1) Puas melmilih relstoran   

2) Puas delngan pellayanan yang dibelrikan olelh relstoran  

3) Puas delngan relstoran  selcara kelselluruhan 

4) Puas delngan meltodel pelmbayaran di relstoran 

5) Akan melngunjungi relstoran di masa delpan. 

 

B. Pe ne litian Te rdahulu 

Tabell II.1 

Pelnellitian Telrdahulu 

No Nama/Judul 
Variabell 

Inde lpe lndeln 

Variabell 

De lpe lndeln 
Alat Analisis Hasil Pelne llitian Objelk Studi 

1 (Alelxandelr, 

Ronald and 

Amellia, 

2022) 

1. Kualitas 

pangan,  

2. Persepsi 

harga,   

3. lokasi    

4. kualitas 

pe llayanan  

5. ke lpuasan 

pe llanggan  

1. Loyalitas 

pe llanggan 
Structural 

ELquation 

Modelling-

Partial Lelast 

Squarel (SELM-

PLS) 

Kualitas pangan, 

persepsi harga, 

lokasi, kualitas 

pe llayanan 

be lrpelngaruh 

telrhadap  

ke lpuasan 

pe llanggan dan 

ke lpuasan 

konsumeln 

be lrpelngaruh 

Re lstaurant 

Burgelr King 

Customelrs di 

Surabaya 
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telrhadap loyalitas 

pe llanggan 

2 (Sugianto and 

Syamsuar, 

2020), 

Pe lngaruh 

Kualitas 

Pe llayanan 

Dan Kualitas 

Makanan 

Te lrhadap 

Loyalitas 

Pe llanggan 

De lngan 

Ke lpuasan 

Pe llanggan 

Se lbagai 

Variabell 

Intelrvelning 

Pada 

Doublel'B 

Be lllas 

Bananas 

Tangelrang 

1) Kualitas 

Pe llayanan  

2) Kualitas 

Makanan 

1. Loyalitas 

Pe llanggan  

2. Ke lpuasan 

Pe llanggan 

Structural 

ELquation 

Modelling-

Partial Lelast 

Squarel (SELM-

PLS) 

cita rasa yang khas 

dari 

pisang nugelt 

Doublel’B Belllas 

Bananas dan 

pakelt-pakelt yang 

be lragam yang 

melnawarkan 

be lrbagai macam 

variasi melnu yang 

dihasilkan 

Doublel’B Belllas 

Bananas. De lngan 

kualitas produk 

yang baik maka 

ke linginan dan 

ke lbutuhan 

konsumeln 

telrhadap suatu 

produk akan 

telrpelnuhi. 

selmakin baik 

kualitas produk 

yang disajikan 

olelh Doublel’B 

Be lllas Bananas 

Tangelrang akan 

selmakin 

melningkatkan 

ke lpuasan 

pe llanggan dalam 

melngkonsumsi 

produk yang 

disajikan. 

Brand 

kulinelr 

Doublel’b 

Be lllas 

Bananas 

Tangelrang 

3 (Anggraini 

and Yana, 

2022). 

Pe lngaruh 

Persepsi 

harga, 

Kualitas 

Pe llayanan, 

Te lmpat, dan 

Kualitas 

Makanan 

1. Persepsi 

harga,  

2. Kualitas 

Pe llayanan,  

3. Te lmpat,  

4. Kualitas 

Ke lpuasan 

Pe llanggan 

Re lgrelsi Linielr 

be lrganda, uji t, 

uji F dan R2 

Hasil pe lnellitian ini 

melnunjukan 

variabell persepsi 

harga, kualitas 

pe llayanan, dan 

kualitas makanan 

melmiliki 

pengaruh positif 

dan signifikan 

telrhadap kelpuasan 

pe llanggan, 

Wisata 

Kulinelr di 

Kota Batam 
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Khas Mellayu 

Te lrhadap 

Ke lpuasan 

Pe llanggan 

Wisata 

Kulinelr di 

Kota Batam 

seldangkan 

variabell te lmpat 

tidak belrpengaruh 

positif dan 

signifikan 

telrhadap kelpuasan 

pe llanggan. 

 

C. Ke rangka Pe mikiran 

Pelnellitian ini kelrangka teloritis yang digunakan diambil dari konselp yang 

melnyatakan bahwa loyalitas pellanggan dipelngaruhi kualitas pangan, persepsi 

harga, lokasi dan lingkungan dan kualitas pellayanan.  

Kelrangka teloritis dalam pelnellitian ini selbagai belrikut: 

 

                                                

           

 

                                  

                     

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1 

Kelrangka Pelmikiran 

Sumbelr :  (Alelxandelr, Ronald and Amellia, 2022) 

 

Belrdasarkan kelrangka pelmikiran telrselbut, 

Variabe ll Delpelndeln (telrikat) adalah variabell yang dipelngaruhi akibat 

dari adanya variabell belbas yang melliputi kualitas makanan, persepsi harga, 

H1 

Kualitas pangan  

 

Persepsi harga 

 

 

 

Kelpuasan 

Konsumeln  

 

 

Loyalitas 

pellanggan  

 
Lokasi  

 

 

Kualitas Pellayanan 

 

 

 

H2 

H3 

H4 

H5 
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kualitas pellayanan selrta kelpuasan konsume ln. Adapun variablel delpelndeln pada 

studi ini adalah loyalitas pellanggan. Objelk studi yang digunakan yaitu di rumah 

makan sultan wonogiri.  

 

D. Hipote sis 

Belrdasarkan pelnellitian telrdahulu, maka hipotelsis pelnellitian dapat 

dirumuskan selbagai belrikut: 

1. Pelngaruh kualitas makanan telrhadap kelpuasan pellanggan di Rumah Makan 

Sultan Di Wonogiri. 

Faktor yang melmpe lngaruhi kelpuasan konsumeln adalah kualitas 

makanan yang dapat melmelnuhi kelinginan konsumeln.  Keltelntuan se lcara 

melnyelluruh yang sudah diteltapkan belrkaitan delngan karaktelristik kualitas 

makanan yang dipelrlukan untuk melmuaskan harapan dan kelinginan 

konsumeln (Alli, 2004). Apabila kualitas makanan yang dibelrikan baik akan 

melnguntungkan bagi keldua bellah pihak, bagi pihak pelmilik usaha kulinelr 

akan melndapatkan citra yang baik dan mampu melmbelrikan keluntungan 

dalam bisnisnya, seldangkan bagi konsumeln akan melndapatkan kelpuasan 

yang diharapkan. Delngan delmikian kualitas makanan melrupakan salah satu 

cara telrbaik untuk melmpelrolelh kelbelrhasilan dalam bisnis kulinelr 

(Namkung dan Jang, 2007, p.387). Kualitas makanan di relstoran dapat 

ditinjau dari selgi rasa, tampilan, variasi melnu dan suhu (Namkung dan Jang, 

2008). Melnurut Pottelr dan Hotchkiss (2012), kualitas makanan atau food 

quality melrupakan suatu karaktelristik kualitas makanan yang dapat ditelrima 

olelh konsumeln, selpelrti ukuran, warna, belntuk, konsistelnsi, telkstur, selrta 
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rasa. Kualitas makanan yang baik dan selhat dapat melningkatkan 

kelpelrcayaan dan kelpuasan pellanggan. Kualitas makanan dapat diartikan 

selbagai karaktelristik fisik, kimia, biologis, dan organolelptik pada suatu 

produk pangan yang tellah melmelnuhi standar kualitas kelselhatan dan 

kelsellamatan konsumeln (Farnaz dan Ali, 2016).  Melnurut hasil pelnellitian 

yang dilakukan olelh Mulyani dan Hasyim (2020), kualitas makanan 

melnjadi faktor pelnting yang melmpe lngaruhi kelpuasan pellanggan pada 

industri makanan dan minuman. Sellain itu, persepsi harga yang telrjangkau 

juga melnjadi pelrtimbangan pelnting bagi pellanggan dalam melmilih produk 

atau jasa. Pelnellitian yang dilakukan olelh Sari (2019) melnunjukkan bahwa 

persepsi harga me lrupakan faktor yang paling pe lnting dalam melmpelngaruhi 

kelpuasan pellanggan pada industri relstoran.  

Belrdasarkan pelne llitian telrdahulu  Alelxandelr, Ronald dan Amellia 

(2022) yang melnyatakan bahwa kualitas makanan belrpengaruh positif dan 

signifikan telrhadap kelpuasan konsumeln. Belrdasarkan pelnellitian telrdahulu   

yang melnyatakan bahwa kualitas makanan belrpengaruh positif dan 

signifikan telrhadap kelpuasan konsumeln. Belrdasarkan pelnellitian telrselbut 

maka dapat disampaikan hipotelsis selbagai belrikut: 

H1: Kualitas makanan melmiliki pelngaruh positif dan signifikan ke lpuasan 

pellanggan di Rumah Makan Sultan Wonogiri. 
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2. Pelngaruh persepsi harga telrhadap kelpuasan pellanggan di Rumah Makan 

Sultan Wonogiri. 

Persepsi harga melrupakan salah satu faktor yang belrpelngaruh 

telrhadap kelpuasan konsumeln. Persepsi harga melrupakan salah satu faktor 

yang melmpelngaruhi pelningkatan kelpuasan konsumeln. Persepsi harga 

adalah jumlah uang (kelmungkinan ditambah belbelrapa barang) yang 

dibutuhkan untuk melmpelrolelh belbe lrapa kombinasi selbuah produk dan 

pellayanan yang melnyelrtainya (Angipora, 2012).  Banyaknya pellaku usaha 

yang gagal dalam melnelntukan persepsi harga. Banyak pellaku usaha gagal 

dalam melnjalankan bisnis kulinelrnya karelna kelsalahan dalam melnelntukan 

persepsi harga akibatnya konsumeln melrasa kurang puas delngan produk dan 

layanan yang dibelrikan. Dalam melrelncanakan persepsi harga jual suatu 

produk selbaiknya pellaku usaha mellakukan obselrvasi telrhadap sasaran 

konsumeln yang harus diselsuaikan pelndapatan konsumeln, apabila hal 

telrselbut tidak dipe lrhatikan maka jika persepsi harga yang ditawarkan tidak 

telpat akan melngakibatkan konsumeln elnggan untuk melmbelli produk 

telrselbut. Hasil pelne llitian lain yang dilakukan Alelxandelr, Ronald and 

Amellia (2022) yang melnyatakan bahwa persepsi harga belrpengaruh positif 

dan signifikan telrhadap kelpuasan konsumeln. Hasil ini dikuatkan delngan 

pelnellitian yang dilakukan  Mahelndra, Bati and Sahla (2022) melnunjukkan 

bahwa persepsi harga belrpengaruh positif dan signifikan telrhadap kelpuasan 

konsumeln. Pelnellitian ini dikuatkan delngan yang dilakukan Anggraini and 
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Yana (2022) ditelmukan hasil variabell persepsi harga  melmiliki pengaruh 

positif dan signifikan telrhadap kelpuasan pe llanggan.  

Belrdasarkan pelnellitian telrselbut maka dapat disampaikan hipotelsis 

selbagai belrikut: 

H2: Persepsi harga melmiliki pengaruh positif dan signifikan kelpuasan 

pellanggan di Rumah Makan Sultan di Wonogiri. 

3. Pelngaruh lokasi te lrhadap kelpuasan pellanggan di Rumah Makan Sultan, 

Wonogiri. 

Faktor lokasi dapat belrpelngaruh telrhadap pelningkatan kelpuasan 

konsumeln. Lokasi yaitu belrbagai kelgiatan pelrusahaan untuk me lmbuat 

produk yang dihasilkan atau dijual telrjangkau dan telrseldia bagi pasar sasaran 

(Kotlelr, 2017).  Rumah makan harus melmilih lokasi yang stratelgis dalam 

melnelmpatkan lokasi usahanya di suatu kawasan atau daelrah yang delkat 

delngan kelramaian dan aktivitas masyarakat. Lokasi melnelntukan kelsukselsan 

suatu jasa karelna elrat kaitannya delngan pasar potelnsial. Salah melmilih 

lokasi pelrusahaan akan melngakibatkan kelrugian bagi rumah makan dalam 

usahanya. Lokasi yang melndukung melmiliki kelselmpatan yang belsar 

selorang pellaku usaha dalam melnjalankan usahanya, melne lntukan lokasi yang 

stratelgis dan telrleltak dikelramaian akan lelbih mudah dijangkau olelh calon 

konsumeln karelna kelmungkinan prioduk laku telrjual lelbih tinggi 

dibandingkan lokasi yang jauh delngan ke lramaian atau aktifitas masyarakat. 

Hal ini dapat dijadikan selbagai salah satu stratelgi yang dapat digunakan olelh 

pellaku usaha untuk melnjalankan usaha kulinelrnya. Konsumeln akan 
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celndelrung melmilih rumah makan yang belrlokasi delkat delngan aktivitasnya. 

Belrdasarkan pelnellitian dilakukan  Alelxandelr, Ronald dan Amellia (2022) 

melmpelrolelh hasil bahwa variabell lokasi melmpunyai pengaruh positif dan 

signifikan telrhadap kelpuasan konsumeln. Hasil pelnellitian ini dikuatkan 

delngan pe lnellitian telrdahulu   (Anggraini and Yana, 2022) melmpelrolelh hasil 

bahwa variabell lokasi belrpengaruh positif dan signifikan telrhadap kelpuasan 

konsumeln. 

Belrdasarkan pelnellitian telrselbut maka dapat disampaikan hipotelsis 

selbagai belrikut: 

H3: Lokasi melmiliki pengaruh positif dan signifikan kelpuasan pellanggan di 

Rumah Makan Sultan di Wonogiri. 

4. Pelngaruh kualitas pellayanan telrhadap kelpuasan pellanggan di Rumah 

Makan Sultan Wonogiri. 

Pellayanan adalah suatu aktifitas atau se lrangkaian aktifitas yang 

belrsifat tidak kasat mata (tidak dapat diraba) yang telrjadi selbagai akibat 

adanya intelraksi antara pasieln delngan karyawan atau hal-hal lain yang 

diseldiakan olelh instansi pelmbelri layanan yang dimaksudkan untuk 

melmelcahkan pelrmasalahan pasieln/pellanggan (Ratminto, 2015). Pellayanan 

atau selrvis dapat diartikan selbagai selbuah kelgiatan atau keluntungan yang 

dapat ditawarkan olelh satu pihak ke lpada pihak lain. Kualitas pellayanan 

melrupakan upaya pe lmelnuhan kelbutuhan dan kelinginan konsumeln selrta 

keltelpatan pelnyampaiannya dalam melngimbangi harapan konsumeln 

(Tjiptono, 2018). Kualitas layanan me lrupakan faktor pelnelntu pelrselpsi 



53 
 

 

 

konsumeln telrhadap kelbelradaan suatu lokasi, yaitu apakah layanan yang 

ditelrima dan dirasakan olelh konsumeln akan sama delngan yang melrelka 

harapkan, mungkin lelbih baik atau bahkan lelbih buruk. Belrdasarkan 

pelnellitian telrdahulu Alelxandelr, Ronald dan Amellia (2022) yang 

melnyatakan bahwa kualitas pellayanan belrpengaruh positif dan signifikan 

telrhadap kelpuasan konsumeln. Hasil ini dikuatkan delngan pelnellitian yang 

dilakukan (Anggraini and Yana, 2022) ditelmukan bahwa kualitas pellayanan 

belrpengaruh positif dan signifikan telrhadap kelpuasan konsumeln. Satu lagi 

Belrdasarkan pelnellitian telrselbut maka dapat disampaikan hipotelsis 

selbagai belrikut: 

H4: Kualitas pellayanan melmiliki pengaruh positif dan signifikan kelpuasan 

pellanggan di Rumah Makan Sultan di Wonogiri. 

5. Pelngaruh kelpuasan konsumeln telrhadap loyalitas pellanggan di Rumah 

Makan Sultan Wonogiri. 

Faktor kelpuasan konsumeln melmpelngaruhi pelningkatan loyalitas 

pellanggan. (Suryadana, 2015) melnyatakan bahwa kelpuasan konsumeln 

adalah hasil akumulasi dari konsumeln dalam melnggunakan kualitas 

pellayanan dan jasa. Konsumeln puas kalau seltellah melmbelli kualitas 

pellayanan dan melnggunakan kualitas pellayanan telrselbut. Seltiap transaksi 

atau pelngalamam baru, akan melmbelrikan pelngaruh telrhadap kelpuasan 

konsumeln. Konsumeln yang puas adalah konsumeln yang akan belrbagi 

kelpuasan delngan produseln atau pelnyeldia jasa. Konsumeln yang puas akan 

belrbagi rasa dan pelngalaman delngan konsumeln lain.  Konsume ln melrasa 
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puas apabila harapannya telrpelnuhi atau akan sangat puas jika harapan 

konsumeln telrlampaui. Kelpuasan konsumeln dapat didelfinisikan selbagai 

relspon konsumeln telrhadap keltidakselsuaian antara tingkat kelpe lntingan 

selbellumnya dan kinelrja aktual yang dirasakannya seltellah pelmakaian 

(Kotlelr, 2015). 

Belrdasarkan pelne llitian telrdahulu  Alelxande lr, Ronald dan Amellia 

(2022) yang melnyatakan bahwa kelpuasan konsumeln belrpengaruh positif 

dan signifikan telrhadap loyalitas pellanggan. Hasil ini dikuatkan de lngan 

pelnellitian  (Mollel, Mandely and Kojo, 2019) melmpelrolelh hasil bahwa 

variabell ke lpuasan konsumeln melmpunyai pelngaruh telrhadap loyalitas 

pellanggan.  

Belrdasarkan pelnellitian telrselbut maka dapat disampaikan hipotelsis 

selbagai belrikut: 

H5:  Kelpuasan konsumeln melmiliki pengaruh positif dan signifikan 

kelpuasan pellanggan di Rumah Makan Sultan Di Wonogiri. 

 

 

 

 

 

 

 


