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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang 

Proses perkembangan dunia usaha yang semakin pesat sekarang ini 

menyebabkan terjadinya persaingan pasar yang semakin ketat. Dengan adanya 

persaingan pasar ini sebuah organisasi bisnis (perusahaan) dituntut untuk dapat 

mengambil langkah-langkah yang tepat agar dapat beradaptasi terhadap 

perubahan iklim usaha yang sangat dinamis. Jember memiliki masyarakat yang 

banyak ragam kelas sosial, agama, latar belakang pendidikan, pekerjaan dan 

pendapatannya. Sehingga dalam menghadapi kondisi saat ini akan terdapat 

banyak sekali jawaban yang tentu saja berbeda antara satu dengan yang lain 

tergantung pada faktor kebutuhan. Manusia akan tetap berusaha membeli 

kebutuhan hidupnya walaupun dengan penurunan daya beli. Suasana pasar 

mustahil akan di tinggalkan oleh konsumen, karena pasar merupakan tempat 

untuk melakukan jual beli barang, baik kebutuhan pokok maupun kubutuhan 

pelengkap lainnya. Dengan adanya pasar, konsumen lebih nyaman dan puas untuk 

membeli atau berbelanja sesuai dengan barang-barang yang dibutuhkan. 

  Kepuasan Konsumen telah menjadi konsep sentral dalam teori dan 

praktik pemasaran, serta merupakan salah satu tujuan esensial bagi aktivitas 

bisnis. Apabila kepuasan konsumen terpenuhi akan memicu untuk kembali 

berkunjung dan diharapkan akan dapat meningkatkan jumlah pelanggan yang 

baru. Kotler (2009) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan merupakan suatu 

perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan 

antara persepsi atau kesannya terhadap kinerja (hasil) suatu produk yang 

dihasilkan oleh perusahaan. Tjiptono (2008) menyatakan bahwa kepuasan 

pelanggan didefinisikan sebagai evaluasi pasca konsumsi bahwa suatu alternatif 

yang dipilih  setidaknya memenuhi atau  melebihi harapan pelanggan. Kepuasan 

konsumen tersebut dapat di wujudkan dengan menggunakan meningkatkan 

kualitas pelayanan, memberikan harga yang terjangkau dan mendirikan usaha di 

lokasi yang mudah dijangkau oleh konsumen. 
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Dalam berhubungan dengan konsumen, faktor yang dinilai penting adalah 

kualitas pelayanan. Kotler (2009) menyatakan bahwa kualitas pelayanan 

merupakan suatu bentuk penilaian konsumen terhadap tingkat layanan yang 

diterima dengan tingkat layanan yang diharapkan. Dampak positif dari pelayanan 

yang baik akan meningkatkan kepuasan dan kesetiaan pelanggan serta keinginan 

untuk melakukan pembelian kembali, yang tentunya akan meningkatkan 

pendapatan yang diterima dari produk yang telah terjual. Agar dapat bersaing, 

bertahan hidup, dan berkembang, maka perusahaan dituntut untuk mampu 

memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan dengan memberikan pelayanan 

yang terbaik dan berkualitas, maka dengan begitu pelanggan akan merasa 

mendapat kepuasan tersendiri dan merasa dihargai sehingga mereka senang dan 

bersedia untuk menjadi pelanggan tetap.  

Penelitian Panjaitan (2012) membuktikan bahwa kualitas pelayanan 

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Pada 

objek penelitian yang berbeda, Riyanti (2013) juga membuktikan bahwa kualitas 

pelayanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Kedua penelitian tersebut semakin menguatkan pengaruh kualitas pelayanan 

dalam meningkatkan kepuasan konsumen. Artinya jika kualitas pelayanan di suatu 

perusahaan semakin ditingkatkan maka kepuasan pelanggan juga akan mengalami 

peningkatan. 

Faktor berikutnya yang mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah harga. 

Suatu hal yang lazim bahwa seorang konsumen menginginkan produk yang 

berkualitas dengan harga terjangkau, dan inilah mengapa faktor harga menjadi 

penting. Pada hakekatnya harga ditentukan oleh biaya produk, namun dalam 

penetapan harga perusahaan juga mempertimbangkan nilai, manfaat, kualitas 

produk, dan juga harga yang kompetitif yang mampu bersaing. Selain itu harga 

salah satu faktor penting konsumen dalam mengambil keputusan untuk 

melakukan transaksi atau tidak. Menurut Schiffman and Kanuk (2000) harga 

dikatakan mahal, murah atau biasa-biasa saja dari setiap individu tidak akan sama, 

karena hal itu tergantung dari persepsi individu yang dilatar belakangi oleh 

lingkungan kehidupan. 
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Panjaitan (2012) membuktikan bahwa harga memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Pada objek peneliian yang berbeda 

Riyanti (2013) dan Iriyanti, dkk (2016) juga membuktikan hasil yang sama, yakni 

harga memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Hasil penelitian tersebut menunjukkan bahwa semakin terangkau harga produk 

yang ditawarkan maka konsumen akan semakin puas untuk membeli produk di 

perusahaan tersebut.  

Para pembeli cenderung akan memilih tempat berbelanja yang memiliki 

lokasi yang strategis. Tjiptono (2004) menjelaskan dalam pemilihan lokasi 

diperlukan pertimbangan-pertimbangan yang cermat meliputi kemudahan (akses) 

atau kemudahan untuk dijangkau dengan sarana trasnportasi umum, (visibilitas) 

yang baik yaitu keberadaan lokasi yang dapat dilihat dengan jelas, lokasi berada 

pada lalu lintas (traffic) atau berada pada daerah yang banyak orang berlalu lalang 

yang dapat memberikan peluang terjadinya impulse buying, lingkungan sekitar 

mendukung barang dan jasa yang di tawar kadang jauh dari lokasi pesaing. 

Pemilihan lokasi usaha perlu mempertimbangkan faktor lingkungan masyarakat, 

kedekatan dengan pasar atau konsumen, kedekatan dengan tenaga kerja, 

kedekatan dengan suplier, dan kedekatan dengan fasilitas transportasi umum 

(Manullang, 1991).  

Penelitian Riyanti (2013) membuktikan bahwa lokasi memiliki pengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Pada objek penelitian yang 

berbeda, Iriyanti, dkk (2016) juga membuktikan lokasi memiliki pengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Lokasi yang strategis akan 

memudahkan konsumen untuk mengunjungi perusahaan, sehingga konsumen 

merasa puas dan kedepannya akan melakukan pembelian kembali. 

Seiring dengan pertumbuhan penduduk, maka semakin banyak pula 

permintaan pasar akan kebutuhan pangan. Berbanding lurus dengan potensi 

Kabupaten Jember yang sebagian besar terdiri dari wilayah agraris. Hal terserbut 

menjadikan masyarakat Kabupaten Jember pada umumnya memiliki peluang 

usaha yang besar di bidang pangan. Saat ini sudah mulai bermunculan usaha-

usaha di bidang pangan.  
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Seperti fenomena bisnis atau usaha yang juga merasakan ketatnya 

persaingan saat ini adalah bisnis agen beras. Persaingan yang semakin ketat 

tersebut ditandai dengan makin banyaknya agen beras yang bermunculan di 

wilayah Kecamatan Rambipuji. Pelayanan dan harga yang ditawarkan beraneka 

macam, dengan begitu akan menjadi ciri dan keunggulan tersendiri bagi setiap 

agen beras. Hal tersebut menuntut pihak pemilik atau pengelola agen beras untuk 

menciptakan strategi agar mampu bersaing dan unggul dibanding agen-agen 

kompetitornya. Demikian juga halnya pada agen beras BAROKAH, dimana 

sebagai salah satu agen beras yang berada di Kecamatan Rambipuji, juga 

memiliki strategi dan keunggulan yang berbeda dibanding pesaing yang ada. 

Agen beras BAROKAH merupakan salah satu agen beras yang berada di 

Kabupaten Jember, tepatnya di Jalan Kartini nomer 31. Lokasi toko agen beras 

BAROKAH tidak berada pada pinggir jalan utama. Untuk menuju ke tokonya kita 

harus memasuki suatu gang, kurang lebih 50 meter dari depan gang, baru kita bisa 

menemui toko agen beras BAROKAH. Walaupun tokonya terletak di dalam gang, 

namun agen beras BAROKAH sudah dikenal oleh banyak konsumen.  

 
Gambar 1.1. Omset Beberapa Agen Beras di Jember 

Per 31 Januari 2017 

Sumber Data sekunder diolah tahun 2017 

 Berasarkan gambar 1.1 dapat diketahui omset beberapa agen beras di 

Kabupaten Jember. Agen beras BAROKAH merupakan agen beras dengan omset 

Barokah
Lambang

Jaya
Agen

Beras 99
Jawa

Dwipa

Omset 31037100 26291800 25010900 16910500

0

5000000

10000000

15000000

20000000

25000000

30000000

35000000



5 

 

tertingi dibandingkan dengan tiga agen beras lainnya, yakni dengan total omset 

lebih dari Rp 31 juta. Berikutnya terdapat agen beras Lambang Jaya dan agen 

beras 99 yang memiliki omset Rp 26.2 juta dan Rp 25 juta, keduanya memiliki 

total omset yang berbeda tipis. Kemudian dengan total omset terkecil adalah Jawa 

Dwipa. Jawa Dwipa memiliki omset sebesar Rp 16.9 juta. Hal ini menunjukkan 

bahwa agen beras BAROKAH mampu membuat konsumen tertarik untuk 

membeli beras di tempatnya. Walaupun begitu, agen beras BAROKAH harus 

tetap mewaspadai kemungkinan konsumen berpaling ke pesaing lainnya dan 

selalu memaksimalkan pelayanan yang diberikan. 

Dengan semakin meningkatnya persaingan yang ada, perusahaan harus 

mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggannya agar dapat 

melakukan perbaikan dan inovasi yang diharapkan dapat meningkatkan kepuasan 

pelanggan setelah melakukan transaksi di agen beras BAROKAH Rambipuji. 

Data penjualan di agen beras BAROKAH Rambipuji dapat dilihat pada tabel 

berikut ini: 

Tabel 1.1. Target dan Realisasi Agen Beras Barokah Tahun 2015-2016 

Bulan 
Penjualan Beras (kg) 

Target 2015 2015           Target 2016 2016 

Januari 500 571  500 488 

Februari 500 345  500 340 

Maret 500 638 500 647 

April 500 689 500 535 

Mei 500 488 500 428 

Juni 500 625 500 517 

Juili 500 595 500 542 

Agustus 500 489 500 571 

September 500 677 500 540 

Oktober 500 391 500 475 

November 500 582 500 477 

Desember 500 689 500 462 

Jumlah  5579  4922 

         Sumber: Agen Beras BAROKAH Rambipuji, 2017 

Berdasarkan tabel 1.1 dapat terlihat bahwa transaksi di agen beras 

BAROKAH hampir setiap bulannya mengalami peningkatan dari jumlah target 

yang telah ditetapkan oleh perusahaan meski pada bulan tertentu terdapat 
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penurunan jumlah transaksi. Pada tiga bulan terakhir terlihat bahwa jumlah 

transaksi mengalami penurunan. Hal ini harus diperhatikan oleh perusahaan 

dengan menganalisis keluhan-keluhan pelanggan, seperti misalnya buruknya 

pelayanan yang terkadang memakan waktu relatif lama dan kurang memenuhi 

permintaan pelanggan. Pihak perusahaan juga harus mampu memahami 

keinginan-keinginan pelanggannya serta mempelajari faktor-faktor yang dapat 

mempengaruhi kepuasan pelanggannya. 

Peneliti melakukan survei awal terhadap 20 konsumen agen beras 

BAROKAH, Konsumen tersebut peneliti pilih secara acak. Dari 20 rumah yang 

peneliti datangi, terdapat 13 konsumen yang merasa puas dan 7 konsumen merasa 

tidak puas membeli beras di agen beras BAROKAH. 

Tabel 1.2 Hasil Survei Awal 

No Variabel Pernyataan Setuju Tidak 

1 Kualitas 

Pelayanan 

Pelayanan yang diberikan 

oleh Agen Beras Barokah 

baik 

11 9 

2 Harga Harga beras di Agen Beras 

Barokah sesuai dengan 

kualitasnya 

12 8 

3 Lokasi Agen Beras Barokah 

memiliki lokasi usaha yang 

strategis 

9 11 

5. Kepuasan 

Pelanggan 

Saya merasa puas membeli 

beras di Agen Beras 

Barokah 

13 7 

   Sumber: Data primer diolah tahun 2017 

Tabel 1.2, menunjukkan bahwa mayoritas konsumen pada survei awal 

merasa puas membeli beras di Agen Beras Barokah, namun jumlah konsumen 

yang tidak puas hampir mencapai separuh dari total konsumen yang disurvei. Hal 

ini menunjukkan bahwa terdapat banyak konsumen yang kurang puas terhadap 

Agen Beras Barokah. Hal itu dibuktikan dengan terdapat beberapa konsumen yang 

menyatakan bahwa  pelayanan yang diberikan oleh Agen Beras Barokah kurang 

baik dan harga beras di Agen Beras Barokah tidak sesuai dengan kualitasnya. 

Bakan mayoritas konsumen menyatakan bahwa lokasi Agen Beras Barokah 

kurang strategis. Sehingga Agen Beras Barokah perlu memperhatikan kembali 

kepuasan pelanggan. 
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1.2. Rumusan Masalah 

Menurunnya pelanggan dari tahun ke tahun dan diterimanya data keluhan 

dari pelanggan merupakan permasalahan yang dihadapi pihak agen beras 

BAROKAH Rambipuji. Perusahaan harus menganalisis faktor-faktor yang dapat 

mempengaruhi kepuasan pelanggan seperti kualitas pelayanan, harga dan lokasi 

agar diharapkan mampu meningkatkan penjualan perusahaan kembali. Dari 

rumusan masalah diatas akan menimbulkan pertanyaan-pertanyaan penelitian 

sebagai berikut: 

Apakah  kualitas pelayanan, harga, dan lokasi berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan Agen Beras BAROKAH Rambipuji? 

 

1.3. Tujuan Penelitian 

Dalam melakukan sebuah penelitian perlu ditentukan terlebih dahulu 

tujuan penelitian tersebut agar peneliti tidak kehilangan arah dalam melakukan 

sebuah penelitian. Adapun tujuan khusus ini adalah : 

Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, harga dan lokasi terhadap 

kepuasan pelanggan Agen Beras BAROKAH Rambipuji. 

 

1.4. Manfaat Penelitian 

Hasil dari penelitian ini diharapkan memberikan manfaat, sebagai berikut : 

1. Sebagai  masukan bagi pihak agen beras BAROKAH Rambipuji mengenai 

faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggannya, sehingga dapat 

dijadikan pertimbangan dalam pengembangan strategi dimasa yang akan 

datang. 

2. Penelitian ini juga berguna bagi perusahaan lain untuk masukan atau saran 

mengenai kepuasan pelanggannya.  

3. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan referensi atau rujukan dalam 

bidang pemasaran jasa, khususnya peneliti selanjutnya yang berminat 

mengkaji kepuasan konsumen terkait dengan kualitas layanan, harga danan 

lokasi. 

 


