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MOTTO 

 

"Dream big, work hard, stay focused, and surround yourself with good people” 

Bermimpi besar, bekerja keras, tetap fokus, dan 

kelilingi dirimu dengan orang-orang baik 

~Chanyeol 
 

 

"Setiap proses yang dijalani dengan kesungguhan akan mengantarkan pada hasil 

yang terbaik. Jangan takut melangkah, karena setiap langkah kecil hari ini adalah 

bagian dari keberhasilan di masa depan." 

~Exo 

 

 

 

 

 

Kupersembahkan karya ini buat : 

 

 

Kepada saya persembahkan karya ini untuk diri saya sendiri. Terima kasih telah 

bertahan, terus berusaha, dan tidak menyerah meskipun prosesnya tidak selalu 

mudah. Semoga setiap langkah yang telah dilalui menjadi awal dari perjalanan 

yang lebih baik di masa depan 
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ABSTRAK 

 

 

Persaingan usaha sablon yang semakin meningkat menuntut pelaku usaha 

untuk mampu memberikan produk dan layanan yang berkualitas agar dapat 

menciptakan kepuasan konsumen. Kepuasan konsumen merupakan faktor penting 

dalam mempertahankan pelanggan serta meningkatkan daya saing usaha. Penelitian 

ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas produk, lokasi, dan kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada Usaha Sablon Cadas Screen Printing 

Nganjuk, baik secara parsial maupun simultan. Penelitian ini menggunakan 

pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian asosiatif kausal. Populasi penelitian 

adalah seluruh konsumen Cadas Screen Printing Nganjuk dengan sampel sebanyak 

40 responden yang ditentukan menggunakan teknik purposive sampling. Data 

dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner menggunakan skala Likert dan 

dianalisis menggunakan program IBM SPSS Statistics 25 yang meliputi uji 

validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, analisis regresi linear berganda, uji t, uji 

F, dan koefisien determinasi (R²). 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk, lokasi, dan kualitas 

pelayanan secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. Selain itu, ketiga variabel tersebut juga secara simultan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pada Usaha Sablon Cadas 

Screen Printing Nganjuk. Nilai koefisien determinasi (Adjusted R Square) sebesar 

0,961 menunjukkan bahwa 96,1% variasi kepuasan konsumen dapat dijelaskan oleh 

kualitas produk, lokasi, dan kualitas pelayanan, sedangkan sisanya sebesar 3,9% 

dipengaruhi oleh faktor lain di luar penelitian. Dengan demikian, peningkatan 

kualitas produk, lokasi yang strategis, dan kualitas pelayanan yang optimal menjadi 

faktor penting dalam meningkatkan kepuasan konsumen. 

 

Kata Kunci: Kualitas Produk, Lokasi, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen, 

Screen Printing. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Perkembangan bisnis modern menunjukkan laju yang sangat cepat, 

didorong oleh kemajuan digitalisasi yang merubah cara konsumen dalam 

memilih produk dan layanan menjadi lebih selektif dan kritis. Situasi ini 

berkontribusi pada meningkatnya tingkat persaingan di berbagai area, termasuk 

Nganjuk. Salah satu sektor yang mengalami peningkatan signifikan adalah 

industri printing atau sablon, yang terlihat dari bertambahnya pelaku usaha 

yang menyediakan layanan serupa di area seperti Tanjunganom, Nganjuk Kota, 

dan sekitarnya. 

 

Gambar 1.1. Contoh Usaha Sablon di Nganjuk 
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Banyaknya usaha sablon yang ada di Nganjuk membuat persaingan 

bisnis semakin sengit. Hal ini terlihat dari bermunculannya berbagai usaha 

sablon dengan kualitas dan layanan yang beraneka ragam, serta adanya evaluasi 

dari konsumen melalui platform digital seperti Google Maps. Beberapa usaha 

sablon di Nganjuk bahkan telah menerima penilaian maksimum (5.0), seperti 

Omah Sablon, Donny Sablon, Coconut Screen Printing, HK Sablon Nganjuk, 

Fridom Sablon Kaos Nganjuk, dan Suns Custom. Tingginya penilaian tersebut 

menunjukkan bahwa usaha-usaha ini mampu memberikan kepuasan yang 

tinggi kepada para pelanggan. Namun, tidak semua usaha sablon di Nganjuk 

berhasil mencapai tingkat kepuasan yang konsisten. Salah satunya adalah 

Cadas Screen Printing yang saat ini memiliki rating sekitar 4,5, angka ini lebih 

rendah dibanding beberapa pesaing yang sudah mencapai rating 5,0. Perbedaan 

ini mengindikasikan adanya jarak (gap) antara ekspektasi konsumen dan 

kinerja layanan yang disediakan. 

Kepuasan konsumen merupakan salah satu konsep utama dalam 

pemasaran yang menggambarkan tingkat perasaan senang atau kecewa 

seseorang setelah membandingkan antara harapan dengan kinerja produk atau 

jasa yang diterima. Menurut Kotler dan Keller, kepuasan konsumen terbentuk 

ketika kinerja produk mampu memenuhi atau bahkan melebihi harapan 

konsumen, sedangkan ketidakpuasan muncul ketika kinerja yang diterima 

berada di bawah harapan. Konsep ini dikenal dengan expectation-

disconfirmation theory, di mana kepuasan merupakan hasil evaluasi antara 

ekspektasi awal dan realitas yang dirasakan konsumen. 

Dalam konteks usaha sablon di Nganjuk, kepuasan konsumen menjadi 

aspek yang sangatpenting karena berkaitan langsung dengan keberlangsungan 

usaha di tengah persaingan yang ketat. Konsumen yang puas cenderung 

melakukan pembelian ulang, memberikan ulasan positif, serta 

merekomendasikan kepada orang lain, sedangkan konsumen yang tidak puas 

akan berpotensi berpindah ke kompetitor yang menawarkan nilai lebih baik. 

Kepuasan konsumen dipengaruhi oleh berbagai faktor yang berkaitan dengan 

kemampuan produk atau jasa dalam memenuhi harapan konsumen. Secara 
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umum, faktor-faktor tersebut meliputi kualitas produk, kualitas pelayanan, 

harga, lokasi, faktor emosional, dan kemudahan dalam memperoleh layanan. 

Kualitas produk berkaitan dengan kemampuan produk dalam memberikan hasil 

yang sesuai harapan, sedangkan kualitas pelayanan mencerminkan bagaimana 

konsumen diperlakukan selama proses transaksi. Harga mencerminkan 

kesesuaian antara biaya yang dikeluarkan dengan manfaat yang diperoleh. 

Selain itu, lokasi yang strategis memudahkan konsumen dalam mengakses 

layanan, sementara faktor emosional dan kemudahan turut mempengaruhi 

pengalaman konsumen secara keseluruhan. 

Kualitas produk merupakan kemampuan suatu produk dalam 

memenuhi kebutuhan dan harapan konsumen, baik dari segi fungsi, daya tahan, 

maupun kesesuaian dengan keinginan pelanggan. Dalam usaha sablon, kualitas 

produk menjadi aspek yang sangat penting karena berkaitan langsung dengan 

hasil yang diterima oleh konsumen. Produk yang berkualitas akan memberikan 

nilai lebih bagi konsumen, sehingga mampu meningkatkan tingkat kepuasan. 

Kualitas produk juga mencerminkan konsistensi hasil yang diberikan 

oleh suatu usaha. Produk yang memiliki kualitas baik akan mampu 

mempertahankan performa dalam jangka waktu tertentu, sehingga konsumen 

merasa yakin terhadap produk yang digunakan. Sebaliknya, produk dengan 

kualitas yang rendah akan menimbulkan ketidakpuasan dan berpotensi 

menurunkan kepercayaan konsumen. Hal ini sejalan dengan penelitian yang 

menyatakan bahwa kualitas produk memiliki pengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen (Mubarroq, 2025; Magdalena & Purnomo, 2024). 

Lokasi merupakan tempat usaha menjalankan aktivitas operasionalnya 

yang berhubungan dengan kemudahan konsumen dalam mengakses produk 

atau jasa yang ditawarkan. Lokasi yang strategis akan memberikan kemudahan 

bagi konsumen dalam menjangkau usaha, sehingga meningkatkan kenyamanan 

dalam melakukan transaksi. Selain itu, lokasi juga berkaitan dengan persepsi 

konsumen terhadap suatu usaha. Lokasi yang mudah ditemukan, aman, dan 

nyaman akan memberikan kesan positif bagi konsumen, sehingga dapat 

meningkatkan kepuasan. Sebaliknya, lokasi yang sulit dijangkau atau kurang 
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nyaman dapat menjadi hambatan bagi konsumen dan menurunkan minat untuk 

melakukan pembelian. Hal ini didukung oleh penelitian yang menunjukkan 

bahwa lokasi berpengaruh terhadap kepuasan konsumen (Suparianto et al., 

2021; Muklisedu, 2024). 

Kualitas pelayanan merupakan kemampuan pelaku usaha dalam 

memberikan layanan yang sesuai dengan harapan konsumen. Dalam usaha 

sablon, pelayanan mencakup seluruh proses interaksi antara konsumen dan 

penyedia jasa, mulai dari komunikasi awal hingga penyelesaian pesanan. 

Pelayanan yang baik akan menciptakan pengalaman positif yang dapat 

meningkatkan kepuasan konsumen. Konsumen cenderung merasa puas apabila 

dilayani dengan cepat, ramah, dan profesional. Sebaliknya, pelayanan yang 

kurang baik dapat menimbulkan ketidakpuasan meskipun produk yang 

dihasilkan memiliki kualitas yang baik. Oleh karena itu, kualitas pelayanan 

menjadi faktor penting dalam membangun hubungan jangka panjang dengan 

konsumen. Hal ini sejalan dengan penelitian yang menyatakan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen (Krisnanda et 

al., 2020; Magdalena & Purnomo, 2024). 

Oleh karena itu, penelitian ini berfokus pada analisis pengaruh 

kuantitatif antara kualitas produk, lokasi, dan kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan konsumen pada Cadas Screen Printing Nganjuk. Analisis ini 

diharapkan dapat memberikan dasar empiris bagi pengembangan strategi usaha 

sablon lokal, sekaligus menjadi referensi bagi penelitian sejenis di bidang 

manajemen pemasaran dan perilaku konsumen. Berdasarkan uraian tersebut, 

judul penelitian ini adalah Analisis Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan 

Konsumen Ditinjau dari Kualitas Produk, Lokasi, dan Kualitas Pelayanan pada 

Usaha Sablon Cadas Screen Printing Nganjuk. 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan identifikasi di atas, maka rumusan masalah penelitian ini adalah: 

1. Apakah kualitas produk berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan 

konsumen pada usaha Cadas Screen Printing Nganjuk? 
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2. Apakah lokasi usaha berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan 

konsumen pada usaha Cadas Screen Printing Nganjuk? 

3. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap 

kepuasan konsumen pada usaha Cadas Screen Printing Nganjuk? 

4. Apakah kualitas produk, lokasi, dan kualitas pelayanan secara simultan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada usaha Cadas 

Screen Printing Nganjuk? 

C. Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan penelitian ini adalah: 

1. Untuk menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan 

konsumen pada usaha Cadas Screen Printing Nganjuk. 

2. Untuk menganalisis pengaruh lokasi usaha terhadap kepuasan konsumen 

pada usaha Cadas Screen Printing Nganjuk. 

3. Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen pada usaha Cadas Screen Printing Nganjuk. 

4. Untuk menganalisis pengaruh kualitas produk, lokasi, dan kualitas 

pelayanan secara simultan terhadap kepuasan konsumen pada usaha Cadas 

Screen Printing Nganjuk. 

D. Manfaat Penelitian 

Dalam penelitiian ini, diharapkan dapat memberikan berbagai manfaat, 

baik dari segi teoritis maupun praktis. Berikut adalah manfaat yang diharapkan 

dari hasil penelitian ini: 

1. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini sangat penting bagi pengembangan ilmu 

pengetahuan di bidang pemasaran dan manajemen layanan, khususnya 

terkait kepuasan konsumen. Pertama, penelitian ini memberikan 

pemahaman yang lebih menyeluruh mengenai bagaimana kualitas produk, 

lokasi, serta kualitas pelayanan berinteraksi secara bersamaan dalam 

mempengaruhi kepuasan pelanggan, sehingga melengkapi kerangka teori 

yang selama ini lebih banyak menelaah variabel secara terpisah. Kedua,
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hasil penelitian ini dapat memperkuat atau bahkan merevisi teori-teori 

yang telah ada berdasarkan data empiris yang diperoleh, terutama dalam 

konteks usaha kecil menengah seperti usaha sablon di Nganjuk, yang 

belum banyak dieksplorasi dalam kajian sebelumnya. 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi Pemilik Usaha Cadas Screen Printing Nganjuk 

Hasil penelitian ini memberikan informasi strategis yang 

sangat berguna untuk merancang dan menerapkan perbaikan di bidang 

kualitas produk, pemilihan lokasi usaha, serta peningkatan kualitas 

pelayanan. Dengan memahami lebih baik faktor-faktor yang 

memengaruhi kepuasan pelanggan, para pemilik usaha dapat 

mengambil keputusan berbasis data yang lebih tepat sasaran, 

meningkatkan loyalitas pelanggan, serta memperkuat daya saing di 

pasar yang semakin kompetitif. 

b. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Sebagai pijakan untuk mengembangkan variabel lain yang 

mungkin berpengaruh, seperti harga, promosi, atau citra merek. 

Penelitian ini dapat memperluas cakupan dan kedalaman kajian serta 

memberikan kontribusi lebih besar terhadap teori dan praktik 

pemasaran di usaha kecil menengah. 
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