BAB 1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Kemajuan dibidang perekooamian setamna ini telah banyak membawa akibat
perkembangan yang pesat dalam bidang usaha Sejalan dewgan itu banyak
bermunculan perusahasn dagang yang bergerak dibidang perdagangan eceran
Yang berbeatuk toko, aminimarke|t, departemen store (toscrba), pasar swalayan
(supermarket) dan lain-lain. Hal ini menimbulkan persaingan di antara perusahaan
terscbwt. Untuk aremenangkan persaingan mereka (perusahean) memanfaatkan
peluang bisnis yang ada dan berusaha untuk meneapkan strategi pemasaran yaag
tepat dalam rangka untuk menguasaj pasor. Penguasaap pasar merupakan salah
safu dan kegiatan-kegistan pokok yang dilakukan oleb para pengusaha dalam
usahanya untuk memgpertahankan kelangsungan bidup usahanya, berkembang dan
mendapatkan laba semaksimal mungkin.

Syarat yang barus dipenubi oleh snalu perusahann agar sukses dalam
persaingan adalah berusaha fllmpai tujuan untuk menciptakan dan
mempertahankan pelanggan. Hal tersebut bisa dicapsi oleh suatu pecusahzan
melalu§ upaya menghasilkan dan menyampaikan barang dan jasa yang diinginkaa
pelanggan, di mana kegjatan tersebu) sangat tevgaotung pada pereszhaan atau
pedagang dengan berinacam akibut seperti kualitas pelyanan, lokasi dan kepuasan
pelanggan untuk berbelanja.

Pelayanan mecupakan strategi pcrusahaaa untuk merebut pangsa pasar

dalnm menghadapi persaingan. Hal ini dikarenakan dengan memberikan
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pelayanan yang baik serta berkualitas kepada konsumen, maka konsumen akan
merasa mendapat kepuasan dan dihargai sehingga tetap merasakan senang untuk
menjadi konsumen perusahaza, demikian juga sebaliknya. Kualitas peiayanan
sebagai bentuk tndakan keunggulan yang dihasspkan dan pengendalian atas
tingkat keunggulan tersebut untuk merneauhi keinginan pelanggan.

Pelayanan yang berkualitas memberikan suatu dorongan kepada pelanggan
untuk menjalin (katan yang kust dengan perusahasn ikatan seperti ini
memungkinkan perusah2an untuk memahami dengan seksama harapan pelanggan
serta kebutuhannya. Dengan demikian perusahaan dapat meaingkatkao kepuasan
pelanggan dimana perusahzan memaksimumkan pengalaman pelanggan yang
menyenangkan dan meminimkan atau meniadalen pengalamaa pelanggan yang
kurang menyesangkan.

Selain (aktor kualitas pelsyanan, @ktor iokasi mempunyai fimgsi yang
stategis karena dapat ikut meaentukan tecapainya tujuan badan usaha Lokasi
dapat didefinisikan sebagai tempai, kedudukan secara fisik yang mempunyai
fungsi strategis karema dapat ikut menenhsimn tereapainya tujuan badan usaha.
Iokasi yang baik menjamin tersedianya akses cepat, dapat menarik sejumlah
besar pelamggan dan cukup kuat untuk mengubah pola berbelanjandan pembelian
pelanggan.

Peneatuan fokasi menjadi sangat vital, karena kesalahan peaentnan lokasi
dapat menyebabkan kegagalan pcrusahaan. Dilibat daii segi lokasi, faktor

lingkungan masyarakat, kedekalan dengan pelanggan atau pasar, tenaga kerja dan
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