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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Dallalm dulnial bisnis dimalsal sekalralng ini, alkaln dalpalt diralsalkaln

balhwal semalkin bergeralk ke alralh perkembalngaln daln kemaljulaln yalng pesalt

melewalti baltals rulalng, geralk daln walktul. Dilalin pihalk gelombalng

globallisalsi semalkin talk terbendulng sehinggal menyebalbkaln malnulsial

berlombal-lombal ulntulk bersaling dallalm berbalgali bidalng, terultalmal dallalm

dulnial bisnis. Paldulaln dalri ke dulal hall tersebult aldallalh aldalnyal ulsalhal-ulsalhal

malnulsial ulntulk bersaling daln salling mempengalrulhi dallalm berbalgali bidalng

sesulali dengaln perkembalngaln daln kemaljulaln globallisalsi. Oleh kalrenal itul,

malnulsial berulsalhal daln teruls mencobal ulntulk menciptalkaln sesulaltul yalng

malmpul bersaling. Berdalsalrkaln perpalndulaln tersebult, malkal malnulsial-

malnulsial berulsalhal ulntulk meneralpkaln daln mengimplementalsi persaling

tersebult dallalm sulaltul bentulk ulsalhal, balik secalral indulvidul malulpuln secalral

berkelompok. Bentulk ulsalhal tersebult disesulalikaln dengaln perkembalngaln

ilmul pengetalhulaln daln kemaljulaln teknologi.

Persaingan usaha di Indonesia saat ini sangatlah ketat (Ahdiat, 2022)

karena setiap perusahaan berusaha untuk meningkatkan jumlah penjualan

produk dan meraih pelanggan baru. Salah satu bisnis usaha yang juga

merasakan ketatnya persaingan yang terjadi sekarang ini adalah bisnis jasa

percetakan (fotocopy). Sebelum adanya mesin fotocopy, semua pekerjaan
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penyalinan dokumen atau catatan dilakukan secara manual. Sekarang

dengan adanya mesin fotocopy, lebih mudah untuk menyalin file dengan

cepat tanpa menggandakannya secara manual. Dari waktu ke waktu, mesin

fotocopy juga semakin berkembang. Kecanggihan mesin fotocopy saat ini

pun disesuaikan dengan kebutuhan pelanggan, mulai dari hitam-putih

hingga berwarna, agar menyerupai dokumen aslinya. Selain itu, mesin

fotocopy saat ini juga dapat bekerja lebih cepat dalam menggandakan

sebuah dokumen. Oleh karena itu, dengan memanfaatkan kecanggihan

pada mesin fotocopy ini dapat membuka peluang usaha yang menarik

(Tanuwijaya & Anshori, 2013, hlm. 2).

Kepuasan pelanggan adalah respon pelanggan terhadap evaluasi

ketidaksesuaian antara yang mereka rasakan dan harapan mereka

sebelumnya terhadap kinerja jasa secara akurat. Tingkat kepuasan

merupakan fungsi dari perbedaan antara kinerja yang dirasakan dengan

harapan. Pelanggan akan puas kalau harapan mereka terpenuhi dan merasa

sangat gembira jika harapan mereka terlampaui. Jadi kepuasan adalah

sebuah angka yang menyatakan seberapa besar tingkat kepuasan

konsumen akan barang atau jasa tersebut (Pamekas, 2021, hlm. 72–73).

Harga menjadi salah satu faktor yang mempengaruhi kepuasan

pelanggan. Dalam menjalankan suatu bisnis untuk bisa maju dan

berkembang adalah harga yang menarik dan terjangkau. Harga merupakan

faktor terpenting dalam penjualan. Banyak perusahaan bangkrut karena

mematok harga yang tidak cocok. Menurut (Kotler & Armstrong, 2018,
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hlm. 345), harga yang ditetapkan harus sesuai dengan perekonomian

pelanggan, agar pelanggan dapat membeli barang tersebut. Sedangkan bagi

pelanggan, harga merupakan bahan pertimbangan dalam mengambil

keputusan pembelian. Ada 3 (tiga) dimensi harga yaitu keterjangkauan

harga, diskon/potongan harga dan cara pembayaran. Penentuan harga

haruslah adil sebab keadilan salah satu prinsip dasar dalam semua

transaksi.

Harga yang baik dan terjangkau didukung dengan lokasi yang

nyaman dan strategis akan memberikan kepuasan bagi pelanggan. Bagi

pelaku usaha dalam pemilihan lokasi merupakan poin yang sangat penting.

Lokasi yang dipilih mampu memberikan lokasi yang strategis dan nyaman

sangatlah penting dalam menjalankan usaha sehingga mampu

meningkatkan omset penjualan dan mempermudah pelanggan untuk

melakukan pembelian secara langsung (Novianti & Suhardi, 2022, hlm.

917).

Penentuan lokasi juga perlu diperhatikan oleh para pemilik usaha

karena mereka tidak akan pernah lepas dari tanggung jawab terhadap

lingkungan sekitar dengan memastikan tidak akan merugikan dan merusak

lingkungan sekitarnya. Lokasi yang strategis dan nyaman akan membawa

keuntungan lebih bagi perusahaan. Memilih lokasi yang berada di

keramaian atau mudah dijangkau oleh calon pelanggan bisa dijadikan

salah satu strategi yang bisa dilakukan pemilik bisnis (Tjiptono, 2015, hlm.

54).
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Selain Harga dan Lokasi salah satu faktor yang mempengaruhi

kepuasaan pelanggan adalah Kualiatas Layanan. Dalam bisnis yang baik

harus memberikan layanan yang cepat, akurat, dan baik kepada

pelanggannya karena layanan yang baik dapat membuat pelanggan

menjadi loyal dan setia terhadap pelanggan karena pelanggan merasa

keinginan atau harapannya terpenuhi dan terpuaskan setiap perusahaan

mengutamakan kepuasan pelanggan karena jika suatu perusahaan tidak

dapat memenuhi kepuasan pelanggan, maka relatif mudah bagi mereka

untuk pindah ke perusahaan pesaing. Kualitas layanan sebagai usaha untuk

mewujudkan kenyamanan terhadap pelanggan agar pelanggan merasa

mempunyai nilai yang lebih dari yang diharapkan. Menurut (Miranda dkk.,

2022, hlm. 84).

Fotocopy Alun-alun Kabupaten Gresik adalah salah satu usaha

perorangan yang bergerak dalam bidang jasa fotocopy dan tempat

perbelanjaan alat tulis kantor yang berdiri sejak tahun 2000 hingga saat ini

dan sudah mempunyai ijin operasional. Bangunan usaha ini berupa toko

yang beralamatkan di Jl. KH Wachid Hasyim No. 19A, Bedilan,

Kebungson, Kec. Gresik, Kabupaten Gresik, Jawa Timur yang ikut

meramaikan persaingan bisnis sekarang ini. Jasa yang ditawarkan antara

lain fotocopy, print, cetak photo, scan, laminating, penjilidan buku dan

menjual ATK (alat tulis kantor) baik eceran maupun grosiran.

Meskipun Fotocopy Alun-alun Kabupaten Gresik memiliki lokasi

yang strategis serta telah mengalami perkembangan usaha dengan
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penambahan fasilitas dan layanan, persaingan usaha fotocopy yang

semakin ketat menuntut pelaku usaha untuk terus meningkatkan daya

saing. Permasalahan utama yang muncul adalah bagaimana harga yang

ditetapkan, lokasi usaha yang strategis, dan kualitas layanan yang

diberikan dapat memengaruhi tingkat kepuasan pelanggan. Jika ketiga

faktor tersebut tidak dikelola secara optimal, maka potensi pasar yang

besar belum tentu mampu menjamin kepuasan pelanggan dan

keberlanjutan usaha.

Usaha fotocopy umumnya didirikan di lokasi strategis seperti

sekitar sekolah, perguruan tinggi, dan perkantoran untuk menarik target

pasar. Namun lokasi yang strategis tidak secara otomatis menjamin

kepuasan pelanggan. Dalam persaingan usaha yang semakin ketat,

Fotocopy Alun-alun Kabupaten Gresik perlu memastikan bahwa strategi

yang diterapkan benar-benar mampu menciptakan dan mempertahankan

kepuasan pelanggan. Permasalahan yang muncul adalah apakah faktor

harga, lokasi, dan kualitas layanan berpengaruh secara signifikan terhadap

kepuasan pelanggan sebagai kunci keberhasilan usaha.

Keberlangsungan usaha sangat ditentukan oleh kepuasan pelanggan,

karena pelanggan yang puas cenderung melakukan pembelian ulang dan

menjamin kelangsungan hidup perusahaan. Kepuasan pelanggan

dipengaruhi oleh kesesuaian antara kinerja yang diterima dengan harapan

pelanggan. Permasalahan yang muncul adalah apakah kinerja yang

diberikan oleh Fotocopy Alun-alun Kabupaten Gresik sudah sesuai atau
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melebihi harapan pelanggan, sehingga mampu menciptakan kepuasan dan

mempertahankan keberlangsungan usaha.

Berdasarkan hasil observasi, terdapat fenomena persaingan harga

antar usaha fotocopy di Kabupaten Gresik. Sebagian pelanggan menilai

bahwa harga yang ditetapkan Fotocopy Alun-alun Kabupaten Gresik

relatif lebih mahal dibandingkan pesaing. Permasalahan yang muncul

adalah apakah penetapan harga tersebut berpengaruh terhadap keputusan

pelanggan dalam menggunakan jasa serta terhadap tingkat kepuasan

pelanggan.

Persaingan usaha fotocopy yang semakin ketat menyebabkan

tekanan harga dan berdampak pada pendapatan pengusaha. Kondisi ini

menuntut pelaku usaha untuk menerapkan strategi pemasaran yang tepat

agar mampu bertahan dan memenangkan persaingan. Permasalahan yang

muncul adalah apakah strategi yang diterapkan, khususnya dalam

penetapan harga dan pemberian layanan, sudah mampu memenuhi

kebutuhan pelanggan serta berpengaruh terhadap kepuasan dan

peningkatan jumlah pelanggan.

Lokasi Fotocopy Alun-alun Kabupaten Gresik tergolong strategis

karena berada dekat sekolah, kampus, dan perkantoran serta memiliki

lahan parkir yang luas. Namun, posisi bangunan yang sedikit menjorok ke

belakang membuat usaha ini kurang terlihat dan tidak mudah ditemukan

pelanggan. Permasalahan yang muncul adalah apakah kondisi lokasi
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tersebut berpengaruh terhadap minat dan kepuasan pelanggan dalam

menggunakan jasa fotocopy tersebut.

Kualitas layanan Fotocopy Alun-alun Kabupaten Gresik dinilai

sudah baik dari segi keramahan, kesopanan, dan ketepatan pelayanan.

Namun, keterbatasan jumlah mesin operasional menyebabkan pelanggan

harus menunggu atau mengantri, sehingga berpotensi menurunkan tingkat

kepuasan. Permasalahan yang muncul adalah apakah keterbatasan fasilitas

dalam proses pelayanan tersebut berpengaruh terhadap kepuasan

pelanggan, meskipun sebagian pelanggan masih melakukan pembelian

ulang.

Bisnis fotocopy memiliki prospek yang baik karena meningkatnya

jumlah pelajar dan karyawan perkantoran sebagai target pasar. Namun,

persaingan usaha yang semakin ketat menuntut pelaku usaha untuk mampu

meningkatkan kualitas produk dan jasa agar sesuai dengan kebutuhan

pelanggan. Permasalahan yang muncul adalah apakah produk dan jasa

yang ditawarkan sudah mampu memenuhi kebutuhan dan memberikan

kepuasan pelanggan di tengah persaingan yang semakin tinggi.

Persaingan harga yang ketat dalam bisnis fotocopy menuntut

perusahaan untuk mengelola harga, lokasi, dan kualitas layanan secara

optimal. Permasalahan utama yang muncul adalah apakah harga, lokasi,

dan kualitas layanan tersebut berpengaruh secara signifikan terhadap

kepuasan pelanggan dalam memilih dan menggunakan jasa Fotocopy

Alun-alun Kabupaten Gresik.
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Berdalsalrkaln beberalpal ulralialn dialtals, malkal peneliti tertalrik ulntulk

melalkulkaln penelitialn tentalng halrgal, lokalsi, daln kulallitals lalyalnaln terhaldalp

kepulalsaln pelalnggaln. Sehinggal peneliti mengalmbil juldull "Pengaruh

Harga, Lokasi dan Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan

Fotocopy Alun-Alun Kabupaten Gresik”.

1.2 Rumusan Masalah

Berdalsalrkaln aldalnyal ulralialn laltalr belalkalng dialtals malkal penullis

dalpalt merulmulskaln malsallalh sebalgali berikult:

1. ALpalkalh halrgal berpengalrulh secalral palrsiall terhaldalp kepulalsaln

pelalnggaln Fotocopy ALluln-ALluln Kalbulpalten Gresik?

2. ALpalkalh lokalsi secalral palrsiall berpengalrulh terhaldalp kepulalsaln

pelalnggaln Fotocopy ALluln-ALluln Kalbulpalten Gresik?

3. ALpalkalh kulallitals lalyalnaln secalral palrsiall berpengalrulh terhaldalp

kepulalsaln Fotocopy ALluln-ALluln Kalbulpalten Gresik?

4. ALpalkalh Halrgal, Lokalsi daln Kulallitals Lalyalnaln berpengalrulh secalral

simulltaln terhaldalp kepulalsaln pelalnggaln Fotocopy ALluln-ALluln

Kalbulpalten Gresik?

1.3 Batasan Masalah

Permalsallalhaln yalng alkaln dibaltalsin dallalm penyulsulnaln penelitialn ini

yalitul penelitialn halnyal menelulsulri terkalit valrialbel halrgal, lokalsi daln
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kulallitals lalyalnaln kulallitals lalyalnaln halrgal terhaldalp kepulalsaln pelalnggaln

Fotocopy ALluln-ALluln Kalbulpalten Gresik.

1.4 Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian merupakan sasaran hasil yang ingin dicapai

dalam penelitian dan berhubungan dengan rumusan masalah yang sudah

dituliskan sebelumnya. Berikut tujuan penelitiannya:

1. ULntulk mengetalhuli alpalkalh halrgal berpengalrulh secalral palrsiall terhaldalp

kepulalsaln pelalnggaln Fotocopy ALluln-ALluln Kalbulpalten Gresik.

2. ULntulk mengetalhuli apalkalh lokalsi secalral palrsiall berpengalrulh terhaldalp

kepulalsaln pelalnggaln Fotocopy ALluln-ALluln Kalbulpalten Gresik.

3. ULntulk mengetalhuli aLpalkalh kulallitals lalyalnaln secalral palrsiall berpengalrulh

terhaldalp kepulalsaln Fotocopy ALluln-ALluln Kalbulpalten Gresik.

4. ULntulk mengetalhuli ALpalkalh Halrgal, Lokalsi daln Kulallitals Lalyalnaln

berpengalrulh secalral simulltaln terhadap kepuasan pelanggan Fotocopy

ALluln-ALluln Kalbulpalten Gresik.

1.5 Manfaat Penelitian

Adapun kegunaan dari penelitian ini yang ditinjau dari kegunaan

praktis dan kegunaan teoritis:

1. Kegunaan Praktis

Peneliti berharap hasil penelitian ini bisal menjaldi talmbalhaln

ilmul pengetalhulaln yalng diperoleh selalmal duldulk di balngkul perkullialhaln
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daln malmpul diteralpkaln di dulnial kerjal. ULntulk pembaca dapat

menalmbalh informalsi daln sulmbalngaln pemikiraln sertal kaljialn dallalm

penelitialn. Bagi pemilik usaha, dapat digunakan sebalgali balhaln

malsulkaln palda usahal fotocopy daln memberikaln perhaltialn dallalm hall

kulallitals pelalyalnaln, halrgal daln lokalsi sehinggal alkaln berdalmpalk paldal

kepulalsaln yalng optimall.
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2. Kegunaan Teoritis

Halsil penelitialn ini memberikaln talmbalhaln walwalsaln balgi

pengembalngaln teori mengenali perilalkul pelalnggaln, khulsulsnyal terkalit

balgalimalnal halrgal daln kulallialtals lalyalnaln mempengalrulhi tingkalt

kepulalsaln dallalm ulsalhal jalsal mikro seperti Fotocopy ALluln-ALluln

Kalbulpalten Gresik. Penelitialn ini dalpalt menjaldi referensi balgi peneliti

lalin yalng mengkalji valrialbel halrgal, kulallitals lalyalnaln daln kepulalsaln

pelalnggaln, terultalmal paldal sektor jalsal kecil yalng malsih jalralng diteliti

secalral alkaldemik.


