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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Pada zaman era globalisasi, banyak kegiatan ekonomi yang

dilakukan oleh masyarakat, diantaranya terdapat tiga hal yaitu

produksi, distribusi, dan konsumsi. Ketiga kegiatan tersebut memiliki

hubungan yang sangat erat dan saling bergantung. Saat ini tidak sedikit

dari berbagai usaha kecil bermunculan untuk turut bersaing dalam

bisnis. Banyaknya usaha kecil baru tersebut biasanya muncul dengan

berbagai inovasi baru dan terkadang lokasi antar usaha yang beragam

bahkan sejenis tidak berjauhan.

Tentu bukan merupakan kebetulan, melainkan karena faktor-

faktor kesengajaan dan faktor lainnya yang dianggap dapat

memberikan keuntungan. Penentuan lokasi usaha bisnis tentu menjadi

hal penting saat mendirikan usaha tersebut. Karena lokasi dapat

menentukan berkembang atau tidaknya usaha tersebut di masa yang

akan datang. Banyak dari usaha-usaha bisnis yang gagal dalam

mengembangkan bisnisnya hanya karena salah dalam penentuan lokasi

usaha. Karena terkadang, perusahaan tidak terlalu mengutamakan

masalah lokasi, namun faktor pemasaran dipilih menjadi faktor utama

dalam menarik perhatian para konsumen. Padahal  lokasi sangatlah

berpengaruh terhadap perkembangan usaha bisnis terutama di era

sekarang dimana usaha-usaha bisnis bersaing dengan sangat ketatnya

apalagi di zaman sekarang banyaknya bidang-bidang penyusun

perencanaan bisnis harus didasarkan pada skala prioritas.
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Beroperasinya perusahaan merupakan prioritas utama dalam

perencanaan suatu usaha bisnis. Setiap tindakan yang berhubungan

dengan bisnis harus didasarkan pada rencana yang telah ditetapkan.1

Pelaku usaha akan berusaha menciptakan, mengemas, serta

memasarkan produk yang dimiliki baik barang atau jasa sebaik

mungkin agar diminati dan dibeli oleh konsumen.2 Terlebih lagi

dengan semakin selektifnya konsumen untuk memilih

barang yang memiliki mutu yang tinggi dengan  harga yang

relatif murah. Untuk itu, suatu perusahaan dituntut untuk mempunyai

strategi yang tepat agar mencapai tujuan perusahaan. Strategi yang

penting dalam suatu perusahaan adalah strategi pemasaran. Ini

berkaitan dalam menentukan bagaimana perusahaan menyajikan

penawaran produk atau jasa pada segmen pasarsasaran. Bauran

pemasaran mencakup produkharga, distribusi, dan promosi.3

Prioritas utama aspek teknis/operasi adalah menganalisis

masalah penentuan lokasi. Pemilihan lokasi sangat penting, mengingat

apabila salah dalam menganalisis akan berakibat meningkatnya biaya

yang akan dikeluarkan nantinya. Dalam memilih lokasi tergantung dari

jenis usaha atau investasi yang dijalankan, secara umum pertimbangan

dalam menentukan letak suatu lokasi sebagai berikut:

1. Jenis usaha yang dijalankan;

2. Apakah dekat dengan pasar atau konsumen;

3. Apakah dekat dengan bahan baku;

1 Machfoedz Mahmud, dkk.,Kewirausahaan Suatu Pendekatan
Kontemporer, (Yogyakarta:UPP AMP YKPN, 2004),  41.

2 Mustafa Kamal Rokan, Hukum PersainganUsaha, (Jakarta: PT Raja
Grafindo Perseda, 2010), 1.

3M. Nur Rianto Al-Arif, Teori MikroEkonomi, (Kencana Perdana Media
Group, 2010), 229.
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4. Apakah tersedia tenaga kerja;

5. Tersedia sarana dan prasarana (transportasi, listrik, dan air);

6. Apakah dekat dengan pusat pemerintahan;

7. Apakah dekat lembaga keuangan;

8. Apakah berada di kawasan industri;

9. Kemudahan untuk melakuakn ekspansi/perluasan;

10. Kondisi adat istiadat/budaya/sikap masyarakat setempat; dan

11. Hukum yang berlaku di wilayah setempat.

Penilaian lokasi yang tepat akan memberikan berbagai

keuntungan bagi perusahaan, baik dari segi finansial maupun

nonfinansial. Keuntungan yang diperoleh dengan mendapatkan lokasi

yang tepat antara lain:

1. Pelayanan yang diberikan kepada konsumen dapat lebih

memuaskan.

2. Kemudahan dalam memperoleh bahan baku atau bahan

penolong dalam jumlah yang diinginkan secara terus-menerus.

3. Kemudahan untuk memperluas lokasi usaha, karena biasanya

sudah diperhitunngkan untuk usaha perluasan lokasi sewaktu-

waktu.

4. Memiliki nilai atau harga ekonomis yang lebih tinggi di masa

yang akan datang.

5. Meminimalkan terjadinya konflik terutama dengan masyarakat

dan pemerintah setempat.4

Terlebih lagi dengan semakin selektifnya konsumen untuk

memilih barang yang memiliki mutu yang tinggi dengan harga yang

4 Kasmir,Studi Kelayakan Bisnis, ( Jakarta: Kencana Prenada Media Group,
2012), 152-154.
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relatif murah. Untuk itu suatu perusahaan dituntut untuk mempunyai

strategi yang tepat agar mencapai tujuan perusahaan. Strategi yang

penting dalam suatu perusahaan adalah strategi pemasaran. Ini

berkaitan dalam menentukan bagaimana perusahaan menyajikan

penawaran produk atau jasa pada segmen pasar sasaran. 5 Perhatian

terhadap kepuasan konsumen dalam strategi pemasaran makin besar

dari waktu ke waktu. Pihak-pihak seperti pemasar, konsumen,

konsumeris, dan peneliti perilaku konsumen sangat intens dalam

berhubungan langsung dengan persoalan kepuasan/ketidakpuasan

konsumen. Semakin banyak produsen terlibat dalam pemenuhan

kebutuhan dan keinginan konsumen, dengan pemikiran bahwa

persaingan makin ketat sehingga orientasi kepuasan pelanggan sebagai

tujuan utama harus diprioritaskan oleh perusahaan.

Apabila diperhatikan dalam misi, iklan, dan pelayanan

pelanggan yang diterapkan, maka semakin tampak bahwa semakin

banyak perusahaan yang menyertakan komitmen kuat terhadap upaya

meningkatkan kepuasan pelanggan. Produk berkualitas, harga bersaing,

dan nilai kepuasan pelanggan menjadi tiga penentu meningkatkan daya

saing perusahaan. Berikut ini beberapa pendapat beberapa pakar

pemasaran terkait pentingnya kepuasan konsumen.

Tujuan bisnis adalah untuk menciptakan kondisi para pelanggan

yang merasa puas. Terciptanya kepuasan pelanggan dapat memeberikan

beberapa manfaat, diantaranya hubungan antara perusahaan dan

pelanggan menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik bagi

pembelian ulang, dan terciptanya loyalitas pelanggan, sehingga

5 M. Nur Rianto Al-arif, Teori Mikro Ekonomi,,,,229.
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membentuk rekomendasi dari mulut ke mulut yang menguntungkan

bagi perusahaan.

Kepuasan atau ketidakpuasan konsumen adalah respon

konsumen terhadap evaluasi ketidaksesuaian yang dirasakan antara

harapan sebelumnya atau norma kinerja lainnya dan kinerja aktual

produk yang dirasakan setelah pemakaiannya.

Kepuasan konsumen merupakan tanggapan emosional pada

evaluasi terhadap pengalaman konsumsi suatu produk atau jasa.

Kepuasan konsumen merupakan evaluasi purna beli dimana

alternatif yang dipilih sekurang-kurangnnya sama dengan harapan

pelanggan,sedangkan ketidakpuasan timbul apabiala hasil tidak mampu

memenuhi harapan.6

Kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan seseorang setelah

membandingkan kinerja atau hasil yang ia rasakan dibandingkan

dengan harapannya. Konsumen umumnya mengacu berbagai perspektif

untuk mengevaluasi kepuasan terhadap produk atau jasa. Pada

prinsipnya kunci untuk memenangkan persaingan adalah memberikan

nilai dan kepuasan pelanggan terhadap produk atau jasa yang

ditawarkan. Mengacu paradigma tersebut, tepat jika meningkatkan

mutu pelayanan, mengingat pelayanan pengguna jasa yang temporer,

dewasa ini makin kritis dan selektif dalam memilih produk atau jasa

yang gigih untuk memperjuangkan hak-haknya.

Makna dari kepuasan pengguna jasa itu sendiri dapat kita

simpulkan merupakan suatu tingkat perasaan para pengguna jasa

setelah mereka membandingkan hasil pelayanan yang mereka rasakan

dengan harapan-harapan mereka terhadap pelayanan yang mereka

6 Teguh Santoso, Marketing Strategic, (Jakarta: Oryza, 2011), 58
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rasakan dengan harapan-harapan mereka terhadap pelayanan. Di

samping itu, sangat penting bagi setiap organisasi baik itu organisasi

swasta, maupun organisasi pemerintah dalam memehami kepuasan

pelanggan / pengguna jasa karena akan sangat berpengaruh terhadap

eksistensi/organisasi dalam memenangkan persaingan.7

Berdasarkan uraian di atas, maka penulis menganalisa sejauh

mana peranan dan ke-efektifan penentuan lokasi usaha untuk

meningkatkan kepuasan konsumen dengan cara menjadikan Salman

Laundry sebagai objeknya, yang dituangkan dalam sebuah karya tulis

ilmiah yang berbentuk skripsi yang berjudul :“Pengaruh Lokasi Usaha

Terhadap Kepuasan Konsumen” (Studi di Salman Laundry

Bhayangkara Kota Serang).

B. Pembatasan Masalah

Pembatasan ruang lingkup penelitian ditetapkan agar dalam

penelitian ini terfokus pada pokok permasalahan yang ada serta

pembahasannya, sehingga diharapkan tujuan penelitian tidak

menyimpang dari sasaran. Mengingat keterbatasan waktu dalam

melaksanakan penelitian, dan kemampuan penulis dalam hal meneliti,

pembatasan masalah ini bertujuan agar permasalahan yang akan diteliti

tidak terlalu luas, maka penulis membatasi sejauh mana pengaruh

antara lokasi usaha dengan kepuasan konsumen.

C. Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas maka terdapat beberapa

masalah yang dirumuskan menjadi:

7Teguh Santoso, Marketing Strategic, (Jakarta: Oryza, 2011), 59-60.
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1. Apakah terdapat pengaruh antara lokasi usaha terhadap

kepuasan konsumen di Salman Laundry?

2. Seberapa besar pengaruh lokasi usaha terhadap kepuasan

konsumen di Salman Laundry?

D. Tujuan Penelitian

Dari latar belakang dan rumusan masalah yang telah di uraikan

di atas, maka tujuan dari penelitian ini adalah:

1. Untuk mengetahui bagaimana pengaruh lokasi usaha terhadap

kepuasan konsumen di Salman Laundry.

2. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh lokasi usaha

terhadap kepuasan konsumen di Salman Laundry.

E. Manfaat Penelitian

Dengan adanya penelitian ini diharapkan bisa memberikan

manfaat bagi pihak-pihak tertentu antara lain sebagai berikut:

1 Bagi Perusahaan

Sebagai sumber informasi dan referensi terhadap pengambilan

keputusan dalam menetapkan langkah-langkah kebijakan dalam

pengolahan dan pengendalian.

2 Bagi Lembaga IAIN SMH Banten

Hasil penelitian ini dijadikan sebuah kajian ilmu pengetahuan

guna pengembangan pada dunia pendidikan.

3 Bagi Penulis

Manfaat bagi penulis yaitu menambah ilmu pengetahuan,

referensi, dan pemahaman khusunya di bidang usaha.Serta

diharapkan memperoleh pengalaman berharga dan dapat
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mengaplikasikannya ilmu-ilmu yang didapat selama studi di

IAIN “SMH” Banten.

F. Kerangka Pemikiran

Untuk menjalankan kegiatan usaha diperlukan tempat usaha

yang dikenal dengan lokasi. Lokasi merupakan tempat melayani

konsumen dapat pula diartikan sebagai tempat untuk memajangkan

barang-barang dagangannya. Lokasi adalah tempat toko yang paling

menguntungkan yang dapat dilihat dari jumlah rata-rata khalayak yang

melewati toko itu setiap harinya. Konsumen dapat melihat langsung

barang produksi atau dijual baik jenis, jumlah, maupun harganya.

Dengan demikian konsumen dapat lebih mudah memilih dan

bertransaksi atau melakukan pembelanjaan terhadap produk yang

ditawarkan.8

Kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan konsumen setelah

membandingkan antara apa yang dia terima dan harapannya. Seorang

pelanggan, jika merasa puas dengan nilai yang diberikan oleh produk

atau jasa, sangat besar kemungkinannya menjadi pelanggan dalam

waktu yang lama. Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan

pelanggan adalah mutu produk dan pelayanannya, kegiatan penjualan,

dan nilai-nilai perusahaan.9

Di bawah ini terdapat indikator tentang Lokasi Usaha dan

Kepuasan konsumen dimana keduanya saling berhubungan yaitu:

8 Wiwardi, Entrepreneur dan Entrepreneurship, (Yogyakarta: Andi 2011),
246.

9 Husein Umar, Studi Kelayakan Bisnis, (Jakarta: Gramedia Pustaka Utama,
2003), 65.
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Gamar 2.1

Indikator variabel X dan variabel Y, sebagai berikut:

Keberhasilan usaha sangat ditentukan oleh lokasi usaha. Pada

masa lalu, franchisor menerima franchise dan kemudian mencari lokasi

untuk toko/outlet. Kemudian pada masa sekarang praktik seperti itu

diubah mengidentifikasikan dan membeli tempat untuk outlet dan

kemudian menerima.10

Pada umumnya keberhasilan perusahaan sangat ditentukan oleh

lokasi yang strategis, mudah dijangkau oleh konsumen. Mengetahui

jumlah dan tipe konsumen, dan jarak antara mereka dengan toko/outlet

merupakan faktor yang penting untuk diperhatikan. Karena itu

10 Machfoedz Mahmud, dkk.,Kewirausahaan Suatu Pendekatan
Kontemporer,,,, 106.

Variabel X
Lokasi Usaha

- Indikator

1. Akses mudah
dilalui

2.  Lokasi
dipinggir jalan

3.  Kedekatan
dengan
penduduk

4. Banyaknya
pesaing

5. Lokasi yang
strategis

6. Mudah untuk
ditemukan

Variabel Y
Kepuasan
Konsumen

-Indikator

1. Kualitas produk
yang bagus

2. Kesesuaian
harga dengan
manfaatnya

3. Pelayanan yang
baik

4. Kinerja
karyawan yang
bagus

5. Tempat usaha
yang nyaman

6. Lokasi yang
strategis
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disamping kualitas produk dan kebutuhan, jarak antara toko dan tempat

konsumen bermukim merupakan faktor yang penting untuk

dipertimbangkan. Toko/outlet dapat ditempatkan diantara toko-toko

yang menjual produk yang sejenis, serupa tidak sama dengan produk

dijual oleh toko lain.11

memilih lokasi usaha  bagi sebuah bisnis berskala kecil adalah

keputusan sekali seumur hidup dibuat hanya ketika bisnis pertama kali

didirikan atau dibeli. Bagaimanapun juga seorang wirausaha harus

mempertimbangkan untuk memilih lokasi kembali sewaktu-waktu

untuk mengurangi biaya operasional, selain itu juga untuk mendekati

konsumen atau untuk mendapat keuntungan lainnya. 12 Kepuasan

pembeli akan bergantung kepada kinerja (performance) karyawan.

Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal

dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja (atau hasil) suatu

produk dan harapan-harapannya.13

Kepusaan dibagi dua macam, yaitu kepuasan fungsional dan

kepuasan psikologis. Kepuasan fungsional merupakan kepuasan yang

diperoleh dari fungsi suatu produk yang dimanfaatkan sedangkan

kepuasan psikologis merupakan kepuasan yang diperoleh dari atribut

yang bersifat tidak berwujud dari produk.14

faktor-faktor lokasi berbeda-beda sesuai dengan sifat

perusahaan. Umumnya lokasi usaha perusahaan ditentukan oleh:

11 Machfoedz Mahmud, dkk.,kewirausahaan suatu pendekatan
kontemporer,….. 109.

12 Petty J. William, Kewirausahaan Manajemen Usaha Kecil, (Jakarta-:
Salemba Empat, 2001), 240.

13Djaslim Saladin, Manajemen Pemasraan, (Bandung: Linda Karya,, 2003),
9.

14Husein Umar, Studi Kelayakan Bisnis,,,, 66.
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1. Kedekatan dengan pasar

2. Hubungan dengan pelanggan

3. Tersedianya staf yang mampu

4. Tersedianya bahan-bahan mentah

semakin luas daerah pasar, semakin kurang penting lokasi bisnis, tapi

jika daerah pemasaran kecil, maka semakin pentinglah lokasi bisnis.

Namun, sebagai pedoman umum, bisnis anda haruslah terletak

sedemikian rupa sehingga anda dekat dan mudah mencapai pelanggan

anda, dan demikian sebaliknya.15

Lokasi pelayanan yang akan digunakan dalam memasok jasa

kepada pelanggan yang dituju merupakan kunci dari kegiatan

pemasaran, karena itu keputusan mengenai tempat atau lokasi

pelayanan yang akan digunakan memerlukan kajian yang dalam dan

matang, agar tempat atau lokasi pelayanan dalam penyampaian jasa

kepada pelanggan itu bisa memberikan kenyamanan dan kepuasan

sehingga dapat mendorong nilai tambah yang tinggi bagi pelanggan,

karenanya lokasi atau tempat pelayanan yang akan ditetapkan itu harus

memberikan nilai strategis baik dalam perspektif lingkungan,

komunikasi maupun keamanan.16

G. Sistematika Penulisan

Secara sistematis, penyusun skripsi ini dibagi menjadi lima bab

dengan sub-sub bagian, hal ini dimaksud untuk memberikan

kemudahan baik bagi penulis dalam membuatnya dan juga

15 Geoffrey G Meredith et al, kewirausahaan Teori dan Praktek, (Jakarta:
2000),227.

16Muhamad Adam, Manajemen Pemasaran Jasa, (Bandung: Alfabeta, 2015),
92.
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memudahkan para pembaca untuk mempelajarinya, dengan perincian

sebagai berikut :

BAB I : PENDAHULUAN

Bab ini berisi Latar Belakang Masalah, Batasan

Masalah, Rumusan Masalah,Tujuan Penelitian, Manfaat

Penelitian, Penelitian Terdahulu, Kerangka Pemikiran,

Hipotesis, Metodelogi Penelitian, dan   Sistematika

Penulisan.

BAB II : KAJIAN TEORITIS

Bab ini membahas tentang landasan teori yang

berhubungan dan relavan dengan permasalahan yang

telah diidentifikasikan diatas. Dari bab ini pula

kemudian digunakan sebagai dasar untuk menganalisa

dan menyelesaikan permasalahan yang ada.

BAB III : METODOLOGI PENELITIAN

Bab ini berisi tentang batasan penelitian, rancangan

penelitian yang membahas mengenai metode penelitian

dipakai untuk menganalisa data yang ada sehingga dapat

menjawab permasalahan yang telah ditentukan, jenis dan

sumber data, metode dan teknik analisa keterbatasan

penelitian.

BAB IV : PEMBAHASAN

Bab ini berisi mengenai gambaran umum objek

penelitian, penemuan dan pembahasan hasil penelitian,

dan analisis data penelitian serta hasil analisis data yang

telah dilakukan.
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BAB V : PENUTUP

Bab ini berisikan kesimpulan yang mencakup

kesimpulan berupa jawaban- jawaban dari permasalah

penelitian yang telah dikemukakan sebelumnya. Bab

lima juga berisi saran yang sifatnya membangun sebagai

solusi dari permasalah yang telah dikemukakan.


