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ABSTRAK

ANALISIS LAYANAN DAN KEPUASAN KONSUMEN PADA BUMDES
CAHAYA SEJAHTERA DESA PADANG CERMIN

OLEH:

M. DAFFAREL ALVIRODIHAN

Kepuasan Konsumen merupakan tingkat perasaan konsumen setelah melakukan
perbandingan terhadap apa yang dia terima dengan apa yang dia harapkan. Menilai
kepuasan konsumen dan meningkatkan ekspektasi konsumen, sehingga dapat menjadi
pelanggan yang setia. Ketika yang didapatkan oleh konsumen sesuai dengan
harapannya, tentu konsumen tersebut akan merasa puas. Memenuhi kepuasan
konsumen menjadi faktor penting bagi kelangsungan hidup perusahaan, yang mana
dapat meningkatkan keunggulan dalam persaingan penjualan. Permasalahan dalam
penulisan ini adalah “Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen.” Dan “Apakah persepsi nilai konsumen berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen. Adapun tujuan dari penulisan ini adalah untuk mengetahui besarnya
pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen dan mengetahui besarnya
pengaruh persepsi nilai konsumen terhadap kepuasan konsumen. Metode yang
digunakan untuk memperoleh data sebagai bahan penelitian dalam laporan ini ialah
dengan metode pengamatan. Metode ini dilakukan dengan cara mengamati secara
langsung apa yang terjadi di BUMDES Cahaya Sejahtera sehingga dapat mengetahui
bagaimana kepuasan konsumen berpengaruh terhadap kinerja usaha padaBUMDES
Cahaya Sejahtera.

Kata kunci : Kepuasan Konsumen, Tujuan, Penjualan
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BAB |

PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Badan usaha milik desa ini dibentuk atau didirikan oleh pemerintah desa yang
kepemilikan modal dan pengelolaan nya dilakukan oleh pemerintah desa dan
masyarakat. BUMDes sangat diharapkan juga mampu menstimulasi dan
menggerakkan roda perekonomian di pedesaan. Aset ekonomi yang ada di desa harus
dikelola sepenuhnya oleh masyarakat desa. Substansi dan filosofi BUMDes harus
dijiwai dengan semangat kebersamaan dan self help sebagai upaya memperkuat
aspek ekonomi kelembagaannya. Pada tahap ini, BUMDes akan bergerak seirama
dengan upaya meningkatkan sumber-sumber pendapatan asli desa, menggerakkan
kegiatan ekonomi masyarakat di mana peran BUMDes sebagai institusi payung
dalam menaungi penguatan dan pengembangan dasar. ekonomi pedesaan sudah sejak
lama dijalankan oleh pemerintah melalui berbagai program. Namun berbagai upaya
tersebut belum memberikan hasil yang memuaskan sebagaimana yang diinginkan,
intervensi yang terlalu besar yang dilakukan pemerintah menjadi salah satu faktornya
(Nurhayati, 2018:3) . karena melalui intervensi yang besar justru mengakibatkan
terhambatnya daya kreativitas dan inovasi masyarakat desa dalam menjalankan
ekonomi desa. masih besarnya dominasi pemerintah dalam proses-proses pembuatan
kebijakan. Perencanaan kegiatan ekonomi masyarakat, pengangguran, dan
pengelolaan sumber daya. Disini menimbulkan sekat yang teramat jauh bagi
partisipasi masyarakat. Partisipasi masyarakat hanya sebatas partisipasi simbolik.
Sistem dan mekanisme yang tidak berjalan efektif berpengaruh pada ketergantungan
masyarakat terhadap bantuan pemerintah yang akhirnya mematikan kemandirian
masyarakat desa.

Berdasarkan asumsi itulah sudah seharusnya pemerintah pusat memberikan

perhatian serius terhadap eksistensi desa, pemerintah melahirkan kebijakan-

kebijakan yang baru terkait dengan pemberdayaan ekonomi dengan cara



menghinpun dan melembagakan kegiatan ekonomi masyarakat. Oleh karena itu
pemerintah  menerapkan  pendekatan baru yang diharapkan  dapat
memberikanstimulus baru dalam menggerakan roda ekonomi desa. pemerintah
mengeluarkan program melalui pendirian kelembagaan ekonomi yang dikelola
sepenuhnya oleh masyarakat desa yaitu BUMDes sebagai salah satu program dalam

meningkatkan kemandirian ekonomi desa.

BUMDes lahir sebagai suatu pendekatan baru dalam usaha peningkatan ekonomi
desa berdasarkan kebutuhan dan potensi desa yang dimiliki. Dalam artian, usaha
yang kelak akan diwujudkan merupakan suatu hal yang digali dari keinginan dan
hasrat untuk menciptakan kemajuan masyarakat desa. dengan jalan menenampung
kegiatan-kegiatan ekonomi masyarakat atau dengan membentuk sebuah lembaga
ekonomi yang dikelola secara professional namun masih tetap berstandar pada
potensi desa yang ada ini akan usaha masyarakat akan lebih efektif dan produktif,
kedepannya. BUMDes akan berfungsi sebagai pilar kemandirian bangsa dan juga
menjadi lembaga yang menangpung kegiatan ekonomi meningkatkan kesejahteraan
masyarakat desa.

Layanan yang diberikan oleh BUMDes Cahaya Sejahtera hanya berfokus pada
simpan pinjam dan pembayaran tagihan seperti listrik, pajak bumi bangunan dan
layanan pembelian alat tulis kantor. Layanan cepat ini berkaitan dengan harga yang
didapat oleh konsumen, semakin cepat layanan yang diberikan kepada konsumen

maka membuat konsumen semakin puas.

Dalam meningkatkan sumber pendapatan Desa, BUMDes dapat menghimpun
tabungan dalam skala lokal masyarakat Desa, antara lain melalui pengelolaan dana
bergulir dan simpan pinjam. BUMDes dalam kegiatannya tidak hanya berorientasi
pada keuntungan keuangan, tetapi juga berorientasi untuk mendukung peningkatan
kesejahteraan masyarakat Desa. BUMDes diharapkan dapat mengembangkan unit
usaha dalam mendayagunakan potensi ekonomi. Dalam hal kegiatan usaha dapat
berjalan dan berkembang dengan baik, sangat dimungkinkan pasa saat BUMDes
mengikuti badan hukum vyang telah ditetapkan dalam ketentuan peraturan

perundang-undangan.



Tujuan dibentuknya BUMdes sesuai dengan yang dimuat oleh pusat kajian

dinamika sistem pembangunan, yaitu :

1. Meningkatkan perekonomian desa Meningkatkan perekonomian desa yaitu
memenuhi kebutuhan (produktif dan konsumtif) masyarakat melalui pelayanan
distribusi barang dan jasa yang dikelola masyarakat dan Pemdes. Pemenuhan
kebutuhan ini diupayakan tidak memberatkan masyarakat, mengingat Badan
Usaha Milik Desa (BUMDes) akan menjadi usaha desa yang paling dominan

dalam menggerakan ekonomi desa.

2. Meningkatkan pendapatan asli desa Meningkatkan pendapatan asli desa yaitu
Badan Usaha Milik Desa (BUMDes) dituntut mampu memberikan pelayan
kepada non-anggota (diluar desa) dengan menempatkan harga dan pelayanan
yang berlaku standard pasar. Artinya terdapat mekanisme kelembagaan/tata
aturan yang disepakati bersama, sehingga tidak menimbulkan distorsi ekonomi
di pedesaan disebabkan usaha yang dijalankan oleh Badan Usaha Milik Desa
(BUMDes).

Tabel 1.1 berikut ini menggambarkan pendapatan BUMDes dari bulan Januari
sampai dengan bulan Mei 2022 yang berasal dari usaha fotocopy dan

pembayaran tagihan konsumen seperti listrik,air dan pembelian pulsa.

Tebel 1.1 Pendapatan BUMDes Cahaya Sejahtera Tahun 2022

No Bulan Pendapatan (Rp)
1 Januari 12.500.000
2 Februari 9.500.000
3 Maret 10.300.000
4 April 12.000.000
5 Mei 11.200.000

Sumber : BUMDes Cahaya Sejahtera, 2022

Berdasarkan Tabel 1.1. terlihat jumlah pendapatan BUMDes Cahaya Sejahtera
berfluktuasi. Pendapatan tertinggi terjadi pada bulan Januari sebesar Rp 12.500.000
dan terendah bulan Februari sebesar Rp 9.500.000. Berfluktuasinya pendapatan ini
mengindikasikan bahwa terdapat konsumen yang tidak melakukan transaksi secara
terus menerus di BUMdes Cahaya Sejahtera. Hal ini mengindikasikan terdapat
konsumen yang tidak puas sehingga tidak melakukan pembelian ulang pada
BUMdes Cahaya Sejahtera.



Berdasarkan Tabel 1.1. terlihat jumlah pendapatan BUMDes Cahaya Sejahtera
berfluktuasi. Pendapatan tertinggi terjadi pada bulan Januari sebesar Rp 12.500.000
dan terendah bulan Februari sebesar Rp 9.500.000. Berfluktuasinya pendapatan ini
mengindikasikan bahwa terdapat konsumen yang tidak melakukan transaksi secara
terus menerus di BUMdes Cahaya Sejahtera. Hal ini mengindikasikan terdapat
konsumen yang tidak puas sehingga tidak melakukan pembelian ulang pada
BUMdes Cahaya Sejahtera.

Faktor lain yang mempengaruhi kepuasan konsumen atas layanan adalah persepsi
nilai konsumen. Persepsi nilai konsumen harus sebanding dengan nilai yang
ditawarkan oleh sebuah perusahaan dalam produk atau jasanya sehingga dapat
mempengaruhi para pelanggan untuk melakukan pembelian kembali atau beralih
dari perusahaan pesaing. Persepsi nilai sangat penting bagi pelanggan karena
hubungan antara kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan muncul kuat ketika
pelanggan merasa bahwa mereka saat ini memiliki e- commerce yang menyediakan
keseluruhan nilai yang lebih tinggi dari yang ditawarkan oleh pesaing, (Chang dan
Wang, 2011).

Menurut Jeong (2017) kepuasan pelanggan disebut sebagai alat untuk menilai emosi
yang di rasakan yang telah secara terus menerus digunakan dari waktu ke waktu.
Pelanggan yang puas pasti akan memberikan timbal balik bagi perusahaan dengan
melakukan pembelian berulang karena layanan yang diberikan oleh perusahaan
yang selalu memprioritaskan para pelanggannya terutama dalam layanan yang
sangat dibutuhkan oleh para pelanggan yang membutuhkan tingkat kepraktisan dan

kecepatan dalam melakukan layanan dan pembelian produk atau jasa.

Chang dan Wang (2011) dalam penelitiannya menyarankan dilakukan penelitian
lanjutan dengan fokus pada satu perusahaan e-commerce dan sampel yang
digunakan adalah yang memiliki akun atau member dari suatu situs e-commerce.
Berdasarkan saran dari penelitian yang dilakukan oleh Chang dan Wang (2011)
peneliti tertarik untuk menindak lanjutinya dengan meneliti konsumen BUMdes di

Bandar Lampung. Penelitian ini juga menggunakan variabel dan indikator yang



sama dengan penelitian Wang dan Chang (2011). Selain itu penelitian ini ingin
mengetahui konsumen mempersepsikan kualitas layanan yang diberikan oleh
BUMdes Cahaya Sejahtera Desa Padang Cermin.

1.2 Rumusan Masalah
Peneliti tertarik hanya menggunakan kedua variabel ini sebagai variabel yang
berpengaruh kepada kepuasan konsumen, apakah memiliki pengaruh yang sama
jika diterapkan BUMDes. Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan oleh Wang
dan Chang, maka rumusan masalah penelitian ini sebagai berikut :

1. Bagaimana kualitas layanan di BUMDes Cahaya Sejahtera?

2. Bagaimana persepsi nilai konsumen di Bumdes Cahaya Sejahtera

3. Bagaimana kepuasan konsumen di Bumdes Cahaya Sejahtera

1.3 Tujuan Penelitian
Tujuan penelitian ini untuk mengetahui hal-hal sebagai berikut:
1. Untuk mengetahui kualitas layanan di BUMDes Cahaya Sejahtera.

2. Untuk mengetahui persepsi nilai konsumen pada BUMDes Cahaya

Sejahtera

3. Untuk mengetahui seberapa puas konsumen pada BUMDes Cahaya

Sejahtera.

1.4 Manfaat Penelitian
Manfaat yang diharapkan dalam penelitian ini adalah:

1. Bagi Perusahaan, hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan
pertimbangan perusahaan melakukan strategi pemasaran BUMdes di Bandar
Lampung.

2. Selain itu penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi bagi penelitian

yang akan datang terutama yang berkaitan dengan e-commerce.



BAB Il
LANDASAN TEORI DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS

2.1 Arti Pentingnya Pemasaran

(Kotler dan Keller, 2014) mendefinisikan pemasaran adalah sebuah proses
dimana perusahaan menciptakan nilai bagi pelanggan dan membangunhubungan
yang kuat dengan pelanggan untuk tujuan mendapatkan nilai dari pelanggan
sebagai imbalannya. Tujuan pemasaran adalah mengetahui dan memahami
pelanggan dengan baik sehingga produk atau jasa bisa sesuai dengan kebutuhan

konsumen.

Berdasarkan definisi diketahui bahwa pemasaran merupakan suatu proses
perencanaan dimana perusahaan menganalisis struktur pasar serta memposisikan
perusahaan agar mendapatkan suatu penilaian yang baik dalam benak konsumen

untuk menciptakan pertukaran yang memuaskan.

(Kotler dan Keller, 2014) menjelaskan perilaku konsumen adalah studi tentang
bagaimanan individu, kelompok, dan organisasi memilih, membeli, menggunakan
dan bagaimana barang, jasa, ide atau pengalaman untuk memuaskan kebutuhan dan
keinginan mereka. (Shiffman dan Kanuk, 2012), mendefinisikan perilaku
konsumen sebagai kegiatan-kegiatan individu yang secara langsung terlibat dalam
mendapatkan dan menggunakan barang-barang danjasa-jasa, termasuk didalamnya
proses pengambilan keputusan pada persiapan dan penentuan kegiatan-kegiatan

tersebut.

Berdasarkan penjelasan di atas perilaku konsumen dapat diartikan sebagai tingkah
laku atau proses dari konsumen yang ditujukan dengan pencarian membeli,
pemilihan, memperbaiki, menggunakan, serta mengevaluasi produk dan jasa demi
memenuhi atau memuaskan kebutuhan dan keinginannya. Dengan memahami
perilaku konsumen secara tepat, perusahaan akan mampu memberikankepuasan

secara tepat dan lebih baik kepada pelanggannya.



Konsumen memulai aktifitas dalam interaksi pasar berdasarkan pada kebutuhan dan
keinginan akan barang dan jasa, dan kebutuhan ini mendorong produsen yaitu
perusahaan untuk menyediakan barang dan jasa tersebut. Sejalan dengan
munculnya kebutuhan dan keinginan, maka dalam diri pelanggan juga muncul
harapan-harapan mengenai barang dan jasa yang nantinya akan diterima dari
produsen.

Tujuan perusahaan adalah memberi kepuasan pada konsumen melalui produkyang
ditawarkan, produk yang memiliki nilai lebih akan memberi kepuasan lebih juga
bagi konsumen. Nilai produk dapat dipenuhi melalui peningkatan kegunaan produk.
Hal inilah yang menjadi dasar bagi suatu produsen atau perusahaan untuk
memenuhi kebutuhan dan harapan konsumen akan barang dan jasa sehingga

tercapai kepuasan konsumen (Kotler dan Keller, 2014).

Kepuasan pelanggan adalah rangkaian aktivitas konsumen yang akan melakukan
perbandingan antara apa yang dikorbankan dengan manfaat yang diterima dari suatu
pertukaran (Kotler dan Keller, 2014). Memiliki pelanggan yang puas menjadi

prioritas dan strategi terdepan para pemasar.

2.2 Variabel-Variabel Penelitian

2.2.1 Kualitas Layanan

(Parasuraman et al, 2015) mengatakan bahwa kualitas harus dimulai dari kebutuhan
pelanggan dan berakhir pada persepsi pelanggan. Berarti bahwa citra kualitas yang
baik bukan dilihat dari persepsi pihak perusahaan atau penyedia jasa, melainkan
berdasarkan persepsi para pelanggan. Persepsi pelanggan terhadap kualitas
merupakan perilaku menyeluruh atas keunggulan suatu jasa. pengertian kualitas
menurut pandangan produsen dan konsumen. Menurut pandangan produsen,
kualitas adalah kesesuaian terhadap spesifikasi, dalam hal ini produsen memberikan
toleransi tertentu yang dispesifikasikan untuk atribut-atribut Kritis dari setiap bagian
yang dihasilkan. Dari sudut pandang konsumen, kualitas adalah nilai (value), yaitu
seberapa baik suatu produk atau jasa menyediakan tujuan yang dimaksudkandengan
tingkat harga yang bersedia dibayar konsumen dalam menilai kualitas yangmeliputi
perangkat keras yang berupa wujud fisik atau peralatan, pendukung produk



atau jasa, dan kesan secara psikologis. Konsistensi kualitas jasa sangat sulit untuk
dijaga. Dalam kebanyakan jasa, kualitas terjadi selama proses penyerahan kepada
pelanggan, umumnya dalam interaksi dengan pelanggan dan kontak personal
dengan perusahaan jasa. Dengan demikian, kualitas jasa memiliki ketergantungan
yang tinggi pada kinerja pekerja, sumber organisasional, dimana mereka tidak dapat
dikontrol semudah komponen barang diproduksi.

Menurut (Kotler, 2014), kualitas pelayanan adalah sebuah kata yang bagi penyedia
jasa merupakan sesuatu yang harus dikerjakan dengan baik. Sedangkan kualitas
pelayanan adalah suatu aktivitas atau serangkaian aktivitas yang bersifat tidak kasat
mata yang terjadi sebagai akibat adanya interaksi antara konsumen dengan
karyawan atau hal-hal lain yang disediakan oleh perusahaan pemberi pelayanan
yang dimaksud untuk memecahkan permasalahan konsumen/pelanggan. Ketika
produk berwujud tidak dapat dengan mudah dibedakan, kunci utama keberhasilan
kompetitifnya terletak pada penambahan nilai jasa pelayanan yang baik dan
peningkatan kualitas produk. Pembeda jasa pelayanan yang dapat dinikmati oleh
konsumen ialah kemudahan pemesanan, pengiriman, instalasi atau pemasangan,

pelatihan konsumen, konsultasi konsumen, dan perawatan dan perbaikan.

Kualitas pelayanan diberikan kepada konsumen harus berfungsi untuk lebih
memberikan kepuasan yang maksimal, oleh karena itu dalam rangka memberikan
pelayanan harus dilakukan sesuai dengan fungsi pelayanan. Kualitas pelayanan
yang diberikan oleh setiap perusahaan tentunya mempunyai tujuan. Umumnya
tujuan dengan diadakannya pelayanan adalah agar konsumen merasakan adanya
kepuasan dan dampaknya bagi perusahaan akan memperoleh laba maksimum.
Dalam bisnis online, kualitas pelayanan berbeda dengan pelayanan di toko offline
yang berada di dalam gerai. Barang yang diperjual belikan juga tidak dapat diraba
secara langsung sehingga dibutuhkan pelayanan yang baik yang dapat

menimbulkan kepercayaan yang tinggi.

Untuk menampilkan barang yang akan dijual, lakukan pemotretan memakai kamera
dengan resolusi tinggi, sehingga hasilnya memuaskan. Pembeli akan tertarik karena
detail barang yang jelas disertai keterangan jelas tentang barang tersebut meliputi

harga, ukuran, jumlah, dan semua informasi yang akan meyakinkan pembeli.



Kepercayaan yang diberikan konsumen kepada produsen harus dijaga dengan baik
karena kredibilitas produsen sangat dipertaruhkan disini. Produsen harus menjaga
nama baik, tepat waktu dalam pengiriman, sifat ramah, ramah dalam membalas atau
merespon pesan yang dikirim oleh konsumen serta barang yang dijanjikan haruslah
sama (Kotler, 2014)

2.2.2 Persepsi Nilai Konsumen

Persepsi adalah merupakan proses psikologis yang kompleks yang melibatkan
aspek fisiologis dan emosional individual. Proses psikologis penting terlibat dalam
aktivitas memilih, mengorganisai dan mengintepretasikan stimulasi sehingga para
pelanggan dapat memberikan makna atas suatu objek, usaha apapun yang dilakukan
oleh pemasar tidak akan berarti jika pelanggan memiliki persepsi berbeda dengan

yang dikehendaki pemasar (Shifman dan Kanuk, 2012).

Secara umum, persepsi nilai konsumen (customer value) dapat diartikan bahwa
pertukaran pembelian pelanggan antara apa yang mereka terima dan apa yang
mereka korbankan (Lee dan Overbey , 2014). Apa yang menjadi harapan dan
kebutuhan pelanggan merupakan unsur mendasar penciptaan nilai pelanggan. Nilai
pelanggan merupakan sesuatu yang mendasar dirumuskan berdasarkan seluruh
aktivitas pemasaran yang dilakukan perusahaan. Hal ini penting karena nilai
pelanggan merupakan sebuah penilaian atas perbandingan seluruh aktivitas
pemasaran perusahaan dengan pesaing. Semakin tinggi derajat nilai pelanggan
maka semakin tinggi derajad motivasi pelanggan untuk membeli produk
perusahaan.

Pondasi dasar untuk membentuk sebuah nilai adalah pengukuran atas orientasi pasar
(Chang dan Wang, 2011). Nilai (value) adalah sebuah anggapan pelanggan atas apa
yang diberikan oleh perusahaan seperti nilai dari sudut pandang “harga” makin
terjangkau maka pelanggan akan memberikan nilai tinggi. Nilai pelanggan adalah
penilaian menyeluruh atas kegunaan suatu produk berdasarkan persepsiatas apa

yang diterima dan apa yang dikorbankan



Sedangkan menurut (Sabiote et al, 2011) persepsi nilai konsumen (customer value)
merupakan persepsi pelanggan tentang apa yang diinginkan sebagai konsekuensi
pemakaian produk, dan terjadi pada situasi tertentu yang dapat membantu
penawaran barang serta jasa agar searah dengan tujuan yang diinginkan. Konsep
nilai pelanggan itu sendiri memberikan gambaran tentang pelanggan suatu
perusahaan, mempertimbangkan apa yang mereka inginkan dan percaya bahwa

mereka memperoleh manfaat dari suatu produk.

(Lee dan Overbey, 2014) menyatakan pelanggan menjadi lebih berorientasi pada

nilai dan tidak terpengaruh oleh kualitas tinggi atau harga murah. Konsumen

cenderung mempertukarkan harga yang pantas antara manfaat yang diterima dan

pengorbanan yang diberikan (harga) dalam proses mendapatkan dan mengkonsumsi

produk atau jasa. Jadi, nilai emosional berhubungan positif terhadap kebiasaan

pelanggan. Nilai pelanggan juga diartikan sebagai senjatastrategi dalam perilaku

dan penopang pelanggan dan sudah menjadi salah satu faktor yang palingsignifikan

dalam menyukseskan bisnis dan pemberian pelayanan.

Indikator variabel persepsi nilai konsumen pada penelitian ini mengacu pada

penelitian (Chang dan Wang , 2011) dengan indikator sebagai berikut:

1. Produk yang ditawarkan oleh website bernilai

2. Konsumen mendapatkan produk yang sesuai dengan yang ditampilkan di
website

3. Produk yang ditawarkan di website berguna

4. Biaya transaksi yang wajar

2.2.3 Kepuasan Konsumen

Kepuasan pelanggan adalah rangkaian aktivitas konsumen yang akan melakukan
perbandingan antara apa yang dikorbankan dengan manfaat yang diterima dari suatu
pertukaran (Kotler dan Keller, 2014). Memiliki pelanggan yang puas menjadi
prioritas dan strategi terdepan para pemasar. Retensi pelanggan dan membuat
pelanggan puas ternyata biayanya lebih murah dibanding membidik pelanggan baru

yang biasanya menuntut keberadaan promosi agresif dengan biaya

10



yang pasti mahal. Selain itu, membangun loyalitas pelanggan berarti berurusan
dengan pihak yang selama ini sudah pernah menjadi pelanggan (existing customer).
Mereka sudah pernah mencoba dan mungkin masih memakai produk itu. Konsumen
seperti ini, cenderung akan melihat dari sisi negatif produk ketimbang kebaikan-
kebaikannya (Kotler dan Keller, 2014).

Konsumen memulai aktifitas dalam interaksi pasar berdasarkan pada kebutuhan dan
keinginan akan barang dan jasa, dan kebutuhan ini mendorong produsen yaitu
perusahaan untuk menyediakan barang dan jasa tersebut. Sejalan dengan
munculnya kebutuhan dan keinginan, maka dalam diri pelanggan juga muncul
harapan-harapan mengenai barang dan jasa yang nantinya akan dia terima dari
produsen. Tujuan perusahaan dalah memberi kepuasan pada konsumen melalui
produk yang ditawarkan, produk yang memiliki nilai lebih akan memberi kepuasan
lebih juga bagi konsumen. Nilai produk dapat dipenuhi melalui peningkatan
kegunaan produk. Hal inilah yang menjadi dasar bagi suatu produsen atau
perusahaan untuk memenuhi kebutuhan dan harapan konsumen akan barang dan

jasa sehingga tercapai kepuasan konsumen (Kotler dan Keller, 2014).

Menurut (Kotler dan Keller, 2014) di tengah beragamnya cara mengukurkepuasan

konsumen, terdapat kesamaan paling tidak dalam enam konsep intimengenai objek

pengukuran sebagai berikut :

1. Kepuasan Konsumen Keseluruhan (Overall Customer Satisfaction)
Cara yang paling sederhana untuk mengukur kepuasan konsumen adalah
langsung menanyakan kepada konsumen seberapa puas mereka dengan produk
atau jasa spesifik tertentu. Biasanya ada dua bagian dalam proses pengukuranya.
Pertama, mengukur tingkat kepuasan konsumen terhadap produk atau jasa
perusahaan bersangkutan. Kedua, menilai dan membandingkannya dengan
tingkat kepuasan keseluruhan terhadap produk atau jasa pesaing.

2. Dimensi Kepuasan Pelanggan
Berbagai  penelitian  memilah  kepuasan  konsumen ke  dalam
komponenkomponennya. Umumnya, proses semacam ini terdiri atas empat

langkah. Pertama, mengidentifikasi dimensi-dimensi kunci kepuasan
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konsumen. Kedua, meminta konsumen menilai produk atau jasa perusahaan

berdasarkan item-item spesifik, seperti kecepatan layanan, fasilitas layanan, atau

keramahan staf layanan konsumen. Ketiga, meminta konsumen menilai produk

atau jasa pesaing berdasarkan item-item spesifik yang sama. Keempat, meminta

para pelanggan untuk menentukan dimensi-dimensi yang menurut mereka paling

penting dalam menilai kepuasan konsumen keseluruhan.

3.

Konfirmasi Harapan (Confirmation of Espectation)

Dalam konsep ini, kepuasan tidak diukur langsung, tetapi disimpulkan
berdasarkan kesesuaian atau ketidaksesuaian antara harapan konsumen
dengan kinerja aktual produk perusahaan pada sejumlah atribut atau dimensi
penting.

Minat Pembelian Ulang (Repurchase Intent) Kepuasan konsumen diukur
secara behavioral dengan cara menyatakan apakah pelanggan akan
berbelanja atau menggunaakan jasa perusahaan lagi.

Kesediaan untuk Merekomendasi (Willingness to Recommend)

Dalam kasus produk yang pembelian ulangnya relatif lama atau bahkan
hanya terjadi satu kali pembelian (seperti pembelian mobil, broker rumah,
asuransi jiwa, tur keliling dunia, dan sebagainya), kesediaan konsumen
untukmerekomendasikan produk kepada teman atau keluarganya menjadi
ukuran yang penting untuk dianalisis dan ditindak lanjuti.

Ketidakpuasan Konsumen (Customer Dissatisfaction)

Beberapa macam aspek yang sering ditelaah guna mengetahui
ketidakpuasan pelanggan, meliputi komplain, retur atau pengembalian
produk, biaya garansi, product recall (penarikan kembali produk dari pasar),

gethok tular negative, dan defections (konsumen yang beralih ke pesaing).
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BAB Il
METODE PENELITIAN

3.1 Jenis Penelitian
Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif analitis, Selain itu penelitian ini juga
mendeskripsikan faktor demografi responden seperti pekerjaan, frekuensi

penggunaan dan usia dikaitkan dengan konsumen BUMDes di Pesawaran

3.2 Jenis dan Sumber Data
Data adalah semua keterangan seseorang yang dijadikan responden maupun yang
berasaldari dokumen-dokumen baik dalam bentuk statistik maupun dalam bentuk
lainnya guna keperluan penelitian (Maholtra, 2008). Sumber data yang akan
digunakan:
1. Data Primer
Menurut (Maholtra, 2008), data primer adalah sumber data yang dikumpulkan
secara langsung dari sumber asli (tidak melalui media perantara). Data primer
ini yang digunakan dalam penelitian adalah hasil pengisian kuesioner oleh
konsumen Bumdes Cahaya Sejahtera.
2. Data Sekunder
Menurut (Maholtra, 2008), data sekunder ialah data penelitian yang diperoleh
peneliti secara tidak langsung melalui media perantara (diperoleh dandicatat oleh
pihak lain). Data sekunder dari penelitian ini diperoleh antara lain :
a. Data-data perusahaan yang bersangkutan tingkat perbandingan harga dan
kebijakan diskon yang diberikan perusahaan.
b. Literatur/buku-buku serta sumber lain yang mendukung penelitian yang
dilakukan berupa jurnal-jurnal dengan topik sejenis dan buku-buku

pemasaran dan perilaku konsumen.



3.3 Metode Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data yang digunakan sebagai berikut:

3.3.1 Wawancara

Maholtra, (194, 2008) mendefinisikan bahwa wawancara adalah proses
memperoleh data atau keterangan untuk tujuan penelitian dengan cara tanya jawab
sambil bertatap muka antara pewawancara dengan penjawab atau responden dengan

menggunakan alat yang dinamakan interview guide.

3.3.2 Kuesioner

Kuesioner merupakan serangkaian pertanyaan yang dikirim per pos ataudiserahkan
pada responden untuk diisi, jawaban dari pertanyaan tersebutdilakukan sendiri oleh
responden tanpa bantuan pihak peneliti, lalu jawaban kemudian dikembalikan oleh

responden atas kemauannya sendiri (Maholtra, 201: 2008).

3.4 Populasi dan Sampel
3.4.1 Populasi
Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen BUMDes Cahaya Sejahtera, Desa

Padang Cermin, Kabupaten Pesawaran.

3.4.2 Sampel
Sampel penelitian menggunakan teknik non probability sampling dengan metode

judgment sampling. Ada penelitian ini jumlah sampel sebanyak 50 sampel.

3.5 Metode Analisis
Agar data yang dikumpulkan tersebut dapat bermanfaat, maka harus diolah dan
dianalisis terlebih dahulu sehingga dapat dijadikan sebagai dasar dalam

pengambilan keputusan. Adapun analisis yang digunakan sebagai berikut :
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3.5.1 Analisis Kualitatif

Analisis data kualitatif adalah analisis yang berdasarkan data yang dinyatakan
dalam bentuk uraian. Data kuantitatif merupakan data berupa informasi, uraian
dalam bentuk bahasa prosa kemudian dikaitkan dengan data lainnya untuk
mendapatkan kejelasan terhadap suatu kebenaran sehingga memperoleh gambaran

baru atau menguatkan suatu gambaran yang sudah ada.
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BAB V
SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

Simpulan yang dapat dibuat, sesuai dengan hasil pembahasan yaitu :

Hasil dari pembahasan pada Bumdes Cahaya Sejahtera yaitu untuk demografi
responden, konsumen pada Bumdes Cahaya Sejahtera sudah banyak melakukan
pembelian berkelanjutan di Bumdes Cahaya Sejahtera dan mayoritas dari konsumen
tersebut yaitu perempuan. Untuk usia rata-rata 27-36 tahun dan sudah memiliki
pekerjaan yang tetap. Dari tanggapan konsumen masih terdapat indikator penentu
kualitas layanan yang dinyatakan dalam kategori tidak baik, seperti indikator sistem
keamanan dan keramahan keluhan layanan pelanggan. Pada Persepsi Nilai
Konsumen masih terdapat indikator penentu persepsi nilai konsumen yang
dinyatakan dalam kategori tidak baik, seperti pengenaan biaya transaksi yang
dinyatakan masih mahal oleh sebagian kecil konsumen. Pada Kepuasan Konsumen
masih ada yang merasakan bahwa keputusan membeli di Bumdes Cahaya Sejahtera

kurang tepat.

5.2 Saran

Saran-saran yang diajukan sebagai berikut :

1. BUMdes harus mampu mempertahankan kualitas layanan dengan cara lebih
ramah kepada konsumen dan juga memperhatikan sistem keamanan dalam
pelayanan sehingga konsumen dapat merasa aman Ketika melakukan
pembelian.

2. BUMdes bisa mengurangi harga pada produk yang dijual oleh BUMdes Cahaya
Sejahtera agar tidak ada persepsi konsumen yang mengatakan produk terlalu
mahal.

3. BUMdes harus bisa lebih memperhatikan dalam menampilkan informasi terkait
BUMdes Cahaya Sejahtera dengan jelas agar konsumen dapat mudah

mendapatkan informasi dan bisa merasa puas
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