BAB 1
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah (UMKM) merupakan salah satu
penggerak roda perekonomian suatu rakyat yang tangguh. Usaha Mikro, Kecil,
dan Menengah (UMKM) mempunyai peranan yang penting dalam
pertumbuhan ekonomi dan industri suatu Negara. Khususnya di Indonesia,
terbukti pada periode tahun 1998-2000 saat krisis moneter waktu itu Usaha
Mikro, Kecil, dan Menengah (UMKM) dapat bertahan bahkan dapat menjadi
pemulih perekonomian. Kemudian pada periode kepemimpinan Presiden
Susilo Bambang Yudhoyono perekonomian dan dunia bisnis di Indonesia juga
mengalami dampak negatif akibat dari krisis global, tapi sekali lagisektor
Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah (UMKM) ini mampu menunjukkan
kinerja yang bagus dan lebih mumpuni dalam menopang perekonomian
sehingga pertumbuhan ekonomi Negara ini masih tetap bagus dalam
menghadapi krisis global.

Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah (UMKM) secara langsung mendorong
pertumbuhan ekonomi untuk masyarakat menengah ke bawah. Kegiatan-
kegiatan ekonomi dari Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah (UMKM) telah
membuka lapangan kerja baru bagi masyarakat Indonesia sehingga dapat
menyerap tenaga kerja Indonesia yang masih menganggur. Penyerapan tenaga

kerja baru oleh Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah



(UMKM) akan berdampak secara signifikan dalam menurunkan tingkat
pengangguran masyarakat Indonesia.

Kedai 24 Jam Kota Gede Yogyakarta yang berdiri sejak 02 Maret 2018
merupakan salah Kedai 24 Jam yang terletak di Jl.Karangglo, Jogoragan,
Bangutapan, Bantul, Yogyakarta. Kedai 24 jam ini menjual berbagai jenis
sayuran. Harga yang ditawarkan oleh Kedai 24 jam ini juga terjangkau oleh
konsumen dan variatif. Penjualan sayur juga beragam, khususnya keperluan
rumah tangga ataupun mahasiswa yang menjadi andalan. Selain jualan sayuran
yang beragam ada juga bumbu dapur serta buah-buahan dan kebersihan juga
diperhatikan oleh pemilik Kedai 24 jam. Terdapat beberapa pilihan kedai 24
jam yang berada di sekitar kedai 24 jam, banyak hal yang menjadi bahan
pertimbangan konsumen untuk sampai pada keputusan memilih kedai 24 jam
tertentu. Pihak pemasaran berusaha untuk memenuhi kriteria yang menjadi
bahan pertimbangan konsumen, baik itu kualitas pelayanan, harga, maupun
lokasi, sehingga dapat memberikan kepuasan bagi konsumennya. Jika hal
tersebut diabaikan, maka akan terjadi kesenjangan antara keinginan (harapan)
konsumen terhadap kualitas pelayanan, harga sertalokasi yang ada di kedai 24
jam, oleh karena itu berhasil tidaknya kedai 24 jam dalam berkomunikasi
dengan para pelanggan tergantung pada kualitas pelayanan yang terbaik, harga
yang terjangkau dan lokasi yang mudah dijangkau pula.

Bantul merupakan salah satu kabupaten di Provinsi Daerah Istimewa

Yogyakarta (DIY), yang merupakan salah satu provinsi dengan potensi usaha



mikro dan kecil yang besar karena merupakan kota pelajar dan kota yang
mempunyai aset pariwisata budaya sehingga mendorong para pelaku usaha
untuk membangun dan mengembangkan usahanya. Berdasarkan survey Dinas
koperasi dan UKM Kabupaten Bantul tahun 2022, pelaku UMKM semakin
meningkat.

Pemasaran adalah proses sosial dimana dengan proses itu individu dan
kelompok mendapatkan apa yang mereka butuhkan dan inginkan dengan
menciptakan, menawarkan, dan secara bebas mempertukarkan produk dan jasa
yang bernilai dengan pihak lain (Kotler,2005). Sedangkan menurut Tjiptono
(2008) memberikan definisi pemasaran sebagai proses sosial dan manajerial
dimana individu atau kelompok mendapatkan apa yang mereka butuhkan dan
inginkan melalui penciptaan, pewarnaan, dan pertukaran segala sesuatu yang
bernilai dengan orang atau kelompok lain.

Berhasil atau tidaknya perusahaan mencapai tujuan utamanya tergantung
dari caranya melakukan kegiatan pemasaran. Dalam pemasaran, perusahaan
berusaha mempelajari dan memahami kebutuhan serta keinginan konsumen
dengan tujuan untuk memperoleh pelanggan baru sekaligus mempertahankan
pelanggan lama.

Kualitas adalah keseluruhan ciri - ciri dan karakteristik - karakteristik
dari suatu produk atau jasa dalam kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan
- kebutuhan yang telah ditentukan atau bersifat laten (Lupiyoadi 2013). Goetsh
dan Davis mengemukakan bahwa kualitas merupakan suatu kondisi dinamis

yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan



lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan (Tjiptono and Candra2012).
Sedangkan Deming dan Juran dkk sebagaimana dikutip oleh Ghobadian et al,
memberi batasan kualitas sebagai upaya memuaskan konsumen (Mowen and
Minor 2001).

Kualitas sebagai suatu strategi dasar bisnis yang menghasilkan barang dan
jasa yang memenuhi kebutuhan dan kepuasan konsumen internal dan eksternal,
secara eksplisit dan implisit (Kotler 2007). Sedangkan definisi kualitas
menurut (Kotler and Amstrong 2008) adalah seluruh ciri serta sifat suatu
produk atau pelayanan yang berpengaruh pada kemampuan untuk memuaskan
kebutuhan yang dinyatakan atau yang tersirat. Ini jelas merupakan definisi
kualitas yang berpusat pada konsumen, seorang produsen dapat memberikan
kualitas bila produk atau pelayanan yang diberikan dapat memenuhi atau
melebihi harapan konsumen.

Harga adalah jumlah dari semua nilai-nilai yang konsumen tebus untuk
mendapatkan manfaat dari memiliki atau menggunakan barang atau jasa.
Tjiptono dan Chandra (2012:31) Mengatakan bahwa Harga merupakan bauran
harga berkenaan dengan strategi dan taktis seperti tingkat harga, struktur
diskon, syarat pembayaran, dan tingkat diskriminasi harga diantara berbagai
kelompok pelanggan. Maka disimpulkan bahwa harga adalah jumlahnominal
yang harus dikorbankan atas nilai yang dihasilkan dari suatu produk atau jasa
serta menjadi sebuah simbol atas berpindahnya hak kepemilikan.

Menurut Kotler dan Keller (2007:340) harga didefinisikan sebagai jumlah
uang yang ditagihkan untuk suatu produk atau jasa, lebih luas lagi harga adalah
jumlah dari nilai yang dipertukarkan dalam nilai jual produk yang ditetapkan

oleh perusahaan.



Pada tingkat harga tertentu bila manfaat yang dirasakan konsumen meningkat,
maka nilainya akan meningkat pula. Sama halnya dengan tingkat harga
tertentu, nilai suatu barang dan jasa akan meningkat seiring dengan
meningkatnya manfaat yang dirasakan.

Menurut Wiliam dan Chuong (2014), Lokasi merupakan faktor penting di
pasar real estat. Keputusan mengenai lokasi mewakili bagian penting dalam
proses perencanaan strategis hampir di setiap organisasi. Walaupunmungkin
akan terlihat bahwa keputusan mengenai lokasi merupakan permasalahan
terkait organisasi baru, organisasi yang sudah ada sering kali memiliki
kepentingan yang lebih besar pada keputusan seperti ini dibandingkan
organisasi baru Prasetya dan Astuti (2009), Pemilihan lokasi berarti
menghindarisebanyak mungkin seluruh segi-segi negatif dan mendapatkan
lokasi denganpaling banyak faktor-faktor positif. Pengalokasian barang dari
produsen sampai ke konsumen akhir tidaklah mudah untuk dilakukan tanpa
adanya saluran lokasi yang memadai. Apalagi untuk dapat menjangkau suatu
pasar yang luas, dalam hal ini membutuhkan berbagai macam perantara atau
saluran lokasi yang dapat menyampaikan barang sampai ke tangan konsumen.
Lokasi pelayanan jasa yang digunakan dalam memasok jasa kepadapelanggan
yang dituju merupakan keputusan kunci. Keputusan mengenai lokasi
pelayanan yang akan digunakan melibatkan pertimbangan bagaimana
penyerahan jasa kepada pelanggan dan dimana itu akan berlangsung. Kotler
dan Armstrong (2008:219) promosi adalah suatu bentuk komunikasi
pemasaran. Yang dimaksud dengan komunikasi pemasaran adalah aktivitas
pemasaran yang Dberusaha menyebarkan informasi dengan cara

mempengaruhi/membujuk, dan mengingatkan pasar sasaran atas perusahaan
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dan produknya agar persediaan menerima, membeli, dan loyal pada produk
yang ditawarkan perusahaan.
Kepuasan merupakan tingkat perasaan di mana seseorang menyatakan

hasil perbandingan atas kinerja produk/ jasa yang diterima dan yang



diharapkan (Kotler 2007). Kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan akan suatu
produk sebagai akhir dari suatu proses penjualan memberikan dampak
tersendiri kepada perilaku pelanggan terhadap produk tersebut. Kepuasan
konsumen dapat tercapai dengan adanya kegiatan pemasaran, karena tujuan
pemasaran adalah memenuhi dan memuaskan kebutuhan konsumen.
Kepuasan konsumen dapat ditunjukkan melalui sikap pembelian.

Pada umumnya penelitian mengenai kepuasan konsumen dilakukan
dengan mengadakan survey melalui berbagai media baik melalui telepon, pos,
ataupun dengan wawancara secara langsung. Dengan dilakukannya survey
kepada konsumen oleh pihak kedai 24 jam, maka kedai 24 jam akan
memperoleh tanggapan dan umpan balik (feedback) secara langsung dari
konsumen dan juga akan memberikan tanda bahwa kedai 24 jam menaruh
perhatian yang besar terhadap para konsumen.

Berkaitan dengan kualitas pelayanan, harga, lokasi dan kepuasan
konsumen maka penulis tertarik untuk meneliti dan menganalisa permasalahan
yang ada di UMKM Bantul di Daerah Istimewa Yogyakarta. Sehingga
berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka penulis akan melakukan
penelitian lebih lanjut untuk mengkaji secara lebih mendalam mengenai
“Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga, dan Lokasi Terhadap Kepuasan

Konsumen pada Kedai 24 jam di Kota Gede Yogyakarta”.



1.2

1.3
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Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang penelitian sebagaimana telah diuraikan

sebelumnya, maka masalah dalam penelitian ini dapat dirumuskan sebagai

berikut :

1. Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen
kedai sayur mayur 24 jam Kotagede Yogyakarta?

2. Apakah ada pengaruh harga terhadap Kepuasan konsumen kedai sayur
mayur 24 jam Kotagede Yogyakarta?

3. Apakah ada pengaruh lokasi terhadap kepuasan konsumen kedai sayur
mayur 24 jam Kotagede Yogyakarta?

4. Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan, harga, dan lokasi terhadap
Kepuasan konsumen secara simulta pada kedai sayur mayur 24 jam
Kotagede Yogyakarta?

Batasan Masalah
Berdasarkan identifikasi masalah di atas, maka perlu dilakukan

pembatasan masalah yang menjadi ruang lingkup pada penelitian ini. Dalam

penelitian ini, peneliti hanya berfokus pada pengaruh Kualitas pelayanan,

Harga, dan Lokasi terhadap Kepuasan konsumen kedai sayur mayur 24 jam

Kotagede Yogyakarta.

Tujuan Penelitian
Sesuai dengan rumusan masalah diatas, maka pada dasarnya tujuan secara

rinci dari penelitian ini dapat dijabarkan sebagai berikut :



1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap Kepuasan
konsumen kedai sayur mayur 24 jam kota Gede Yogyakarta.

2.  Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen kedai
sayur mayur 24 jam kota Gede Yogyakarta.

3.  Untuk mengetahui pengaruh lokasi terhadap Kepuasan konsumen kedai
sayur mayur 24jam kota Gede Yogyakarta.

4. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, Harga, dan Lokasi secara
simultan terhadap Kepuasan konsumen kedai sayur mayur 24 jam
Kotagede Yogyakarta.

1.5 Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapakan memiliki kugunaan menurut aspek teoritis atau
pengembangan ilmu dan menurut aspek praktis atau operasional sebagai
berikut:

1. Aspek Teoritis atau Pengembangan

a Penelitian ini diharapkan dapat menambah dan melengkapi khasanah
teori yang telah ada dalam rangka meningkatkan implementasi
manajemen sumber daya manusia khususnya tentang Pengaruh Kualitas
pelayanan, Harga, dan Lokasi terhadap Kepuasan konsumen
Yogyakarta Studi Kasus kedai sayur mayur 24 jam kota gede
Yogyakarta.

b. Memberikan sumbangan pemikiran untuk pendidikan tinggi dalam

menyusun kurikulum ilmu ekonomi dan manajemen.



¢. Memberikan sumbangan pemikiran bagi pembaca  dalam
pengembangan ilmu serta wawasan.
2. Aspek Praktis atau Operasional
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan
pemikiran bagi pemerintah Kabupaten Bantul dan instansi terkait dalam
memberikan kebijakan terhadap UMKM dalam hal meningkatkan
Kepuasan melalui variabel Kualitas Pelayanan, Harga, dan Lokasi.
1.6 Sistematika Penulisan
Suatu karya ilmiah sangat memerlukan sistematika dalam penulisan.

Adapun sistematika dalam penulisan ini adalah sebagai berikut:

1. BABIPENDAHULUAN
Dalam bab ini terdapat uraian mengenai latar belakang masalah yang
menjadi topik penelitian, perumusan masalah, batasan masalah, tujuan
penelitian, manfaat penelitian, dan sistematika penulisan.

2. BAB II KAJIAN PUSTAKA DAN TEORI
Dalam bab ini membahas tentang teori-teori definisi manajemen pemasaran,
definisi kualitas pelayanan, harga, lokasi, kepuasan konsumen, Dan
membahas tentang penelitian-penelitian terdahulu, kerangka pemikiran dan
hipotesis.

3. BABIII METODE PENELITIAN
Dalam bab ini berisi penjelasan mengenai jenis penelitian, populasi dan
sampel penelitian, jenis data dan variabel penelitian, metoda pengumpulan

data dan alat analisis, teknik analisis data.
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4. BABIV DATA DAN ANALISIS DATA
Pada bab ini peneliti akan menjabarkan tentang analisis sistem yang akan
dikemukakan agar dapat mengimplementasikan dengan detail tentang
keputusan dari bab sebelumnya.

5. BAB V SIMPULAN DAN SARAN
Pada bagian ini peneliti akan menyuguhkan kesimpulan serta saran dari
hasil penelitian. Sehingga sistem bisa lebih maksimal setelah adanya proses
analisis di bab sebelumnya. Kesimpulan dan saran berguna agar hasil dari
penelitian yang dilakukan peneliti bisa bermanfaat bagi penelitian lain
sebagai bahan pertimbangan agar penelitian dengan topik yang sama bisa

lebih maksimal.
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