
BAB I 

PENDAHULUAN 

A. La tar Delakang Masalah 

Kemajuan dil>idang perek.onomian selama ini telah banyak membawa aldbat 

perkembangan yang pesat dalam bidang usaha. Sejalan dengan itu banyak 

bermunculan perusahaan dagang yang bergerak dibidang pcrdagangan eceran 

yang berbentuk toko, minimarket, dep:utcmen store (toserba), pasar swalayan 

(supermarket) dan lain-lain. Hal ini menimbulkan pcrsaingan di antara perusahaan 

tersebUL Untuk mcmenangkan persaingan mereka (perusahaan) memanfaatkan 

peluang bisnis yang ada dan berusaha untuk menerapkan strategi pemasarnn yang 

tepat dalam rangka untuk menguasai pasar. Pcnguasaan pasar mcrupakan salah 

satu dari kcgiatan-kegiatan pok.ok yang dilakuk.an oleh para pengusaha dalam 

usahanya untuk mempertahankan kelangsungao bidup usahanya, berkembang dan 

mendapatkan laba semaksirnal mungkin. 
' 

Syaral yang harus dipenubi oleh suatu perusahaan agar sukses dalam 

persai.ngan adalah berusaha mencapai tujuan untuk menciptakan dan 
. 

mempertahankan pelanggan. Hal tersebut bisa dicapai oleh suatu pemsahaan 

melalu.i upaya menghasilkan dan menyampaikan barang dan jasa yang diinginkan 

pelanggan. di mana kegiatan tersebut sangat tergantung pada pemsahaan atau 

pedagang dengan bennacam atribut seperti lrualitas pelyannn, lokasi dan kepuasan 

pelanggan untuk berbelanja. 

Pelayanan merupakan strategi perusahaan untuk merebut pangsa pasar 

dalnm menghadapi persaingan. Hal ini dikarenakan dengan memberikan 
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�layanan yang baik serta berkualitas kepada konsumen, maka konsumen akan 

merasa mendapat kepuasan dan dihargai sehi.ngga tetap merasakan senang untuk 

menjadi konsumcn perusahaan, demikian juga sebaliknya. Kualitas pelayanan 

sebagai bentuk tindakan keunggulan yang dibaropkan dan pengendalian atas 

tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pclanggan. 

Pelayanan yang berkualitas memberikan suatu dorongan kepada pelanggan 

untuk menjalin ikatan yang kuat dengan perusahaan. ikatan seperti ini 

memungkinkan pemsahaan untuk memahami dengan seksama harapan pelanggan 

serta kebutuhannya. Dengan demikian pemsahaan dapat meningkalkan kepuasan 

pelanggan dimana perusahaan memaksimumkan pengalaman pelanggan yang 

menyenangk:an dan meminimk.an atau meniadalmn peogalaman pelanggan yang 

kurang menyeoangk.an. 

Selain faktor kualitas pelayanan, faktor lokasi mempunyai fungsi yang 

strategis karena dapat ikut meneotukan tereapainya tujuan badan usaba. Lokasi 

dapal didefinisikan sebagai tempat, k"edudukan seeara fisik yang mempunyai 

fungsi Strategis karena dapat ikut menentukan tereapainya tujuan badan usaha. 

• 
lokasi yang baik menjamin tersedianya akses cepat, dapat meoarik sejumlah 

besa pelanggan dan culrup kuat untuk mengubah pola berbelanjandan pembelian 

pelanggan. 

Peoentuao lokasi menjadi sangat vital, karena kesalaltan penentuan lokasi 

dapat menyebabkan kegagalan pcrusahaan. Dilihat dari segi lokasi, faktor 

lingl.ungan masyarakat, kedekatan dengan pelanggan atau pasar, tennga kerja dan 
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