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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Sekarang ini perusahaan-perusahaan sedang berada dalam masa 

persaingan di lingkungan bisnisnya perusahaan yang bergerak dibidang 

optikpun saling bersaing dan menerapkan strategi pemasarannya masing-

masing salah satunya memberikan pelayanan terbaik/prima untuk 

menciptakan keunggulan dari pesaingnya, melakukan promosi penjualan 

untuk menarik perhatian para pelanggannya agar dapat membeli produk yang 

ditawarkan. Pada dasarnya tujuan dari suatu bisnis adalah menciptakan rasa 

puas pada konsumen sehingga konsumen menjadi lebih loyal, salah satu 

tindakan untuk memuaskan konsumen adalah dengan memberikan pelayanan 

kepada konsumen dengan sebaik-sebaiknya. 

Kepuasan pelanggan saat ini telah menjadi fokus penting setiap 

organisasi perusahaan baik profit maupun nirlaba. Berbagai pihak menaruh 

perhatian pada isu strategis ini, diantaranya pemasar, konsumen dan 

konsumeris, peneliti perilaku konsumen, dan pemerintah. Persaingan yang 

semakin ketat, dimana semakin produsen yang terlibat dalam pemenuhan 

kebutuhan dan keinginan konsumen, menyebabkan setiap perusahaan harus 

menempatkan orientasi pada kepuasan pelanggan sebagai salah satu tujuan 
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pokok. Hal ini tercermin dari semakin banyak perusahaan yang menyatakan 

komitmennya terhadap kepuasan pelanggan dalam pernyataan visi dan 

misinya, iklan, serta slogannya.  

Pelanggan memang harus dipuaskan, sebab kalau mereka tidak puas maka 

akan meninggalkan perusahaan dan menjadi pelanggan pesaing, hal ini akan 

menyebabkan penurunan penjualan dan pada gilirannya akan menurunkan 

laba dan bahkan kerugian. Dewasa ini semakin diyakini bahwa kunci utama 

untuk memenangkan persaingan adalah dengan memberikan nilai dan 

kepuasan kepada pelanggan melalui penyampaian produk dan jasa yang 

berkualitas dengan harga kompetitif. 

Fenomena saat ini adalah ada sebagian orang yang lebih 

mementingkan pelayanan yang baik dibandingkan dengan harga, dimana 

walau harga mahal bila pelayanan di rasa memuaskan maka harga tidak 

menjadi masalah bagi orang tersebut, sehingga konsumen dapat membeli 

barang yang ditawarkan dan pada akhirnya memberikan keuntungan untuk 

perusahaan kita, saat ini juga banyak konsumen yang senang berburu diskon 

atau promosi penjualan lainnya untuk mendapatkan dua barang sekaligus 

dalam satu kali pembelian misalnya : promosi penjualan Buy One Get One, 

Discount 50%, Cashback dsb untuk mempengaruhi keputusan pembelian 

konsumen dan menarik konsumen baru serta mempertahankan pelanggan 

loyal yang ada dan saat ini konsumen cenderung lebih senang belanja barang 
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kebutuhannya dengan lokasi toko yang dekat dengan rumahnya karena untuk 

menghindari kemacetan dan waktunya lebih efisien. 

A.Kasoem Cikini Optikal merupakan salah satu perusahaan optik 

besar di Indonesia yang memiliki cabang hampir tersebar di beberapa wilayah 

di Indonesia, A. Kasoem Cikini Optikal  dalam menanggapi fenomena 

tersebut selalu berusaha memberikan pelayanan yang terbaik dan banyak 

promosi penjualan yang menarik  untuk memberikan kepuasan kepada setiap 

pelanggannya dan membuka cabang-cabang optik yang letaknya strategis dan 

mudah dijangkau konsumen hal tersebut merupakan strategi dalam rangka 

untuk memenangkan hati konsumen dan memenangkan persaingan. Akan 

tetapi tidak cukup hanya memberikan rasa puas dan perhatian saja terhadap 

pelanggan, lebih dari itu adalah bagaimana cara merespon keinginan 

pelanggan sehingga dapat menimbulkan kesan positif dari pelanggan. 

Menurut penelitian yang di tulis oleh Muhtarom, et.al (2013 ) dengan 

judul: “Analisis Kualitas Pelayanan, Harga Dan Lokasi Terhadap Kepuasan 

Konsumen Pada Rumah Makan Sbc Semarang”, Dari penelitian tersebut di 

dapat hasil kualitas pelayanan, harga dan lokasi berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen 

Menurut penelitian yang di tulis oleh Ni Putu Dharma Diyanthini dan 

Ni Ketut Seminari (2014) dengan judul “Pengaruh Citra Perusahaan, Promosi 

Penjualan Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah Pada Lpd 
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Desa Pakraman Panjer”, dari penelitian tersebut di dapat hasil citra 

perusahaan, promosi penjualan dan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan nasabah. 

Menurut penelitian yang ditulis oleh Yoan Santosa Putra (2013)  “ 

Pengaruh Kualitas pelayanan  terhadap kepuasan pelanggan pengguna jasa 

parkir (studi pada mahasiswa universitas kanjuruhan malang) ” . Pada hasil 

penelitian tersebut Kualitas pelayanan ( Dimensi Bukti Fisik/ Tangibel tidak 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, Dimensi 

Kehandalan/Realibility berpengaruh dalam meningkatkan kepuasan 

pelanggan, Dimensi Daya tanggap/ Rensponsiveness tidak memiliki pengaruh 

yang berarti dalam peningkatkan kepuasan pelanggan, sedangkan Dimensi 

Jaminan/ Assurance dan Dimensi Empati memiliki pengaruh signifikan. 

Menurut Wulandari (2013) dengan penelitiannya yang berjudul “ 

Analisis Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan dan Lokasi Terhadap 

Kepuasan Konsumen. (Studi Kasus Pada Konsumen KOPIKITA Semarang) ”. 

Dengan hasil penelitian kualitas produk merupakan variabel independen yang 

paling berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, kualitas pelayanan 

memiliki pengaruh yang cukup untuk kepuasan konsumen. Lokasi memiliki 

pengaruh yang paling sedikit untuk kepuasan konsumen.  



5 
 

Sedangkan menurut Grace Marleen Wariki, et.al (2015) dengan judul 

penelitian “ Pengaruh Bauran Promosi, Persepsi Harga Dan Lokasi Terhadap 

Keputusan Pembelian Dan Kepuasan Konsumen Pada Perumahan Tamansari 

Metropolitan Manado ” dalam penelitian tersebut dihasilkan kesimpulan 

bauran promosi berpengaruh signifikan, persepsi harga berpengaruh negatif, 

dan Lokasi berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap kepuasan 

konsumen pada konsumen  perumahan Tamansari Metropolitan Manado. 

Berdasarkan fenomena diatas dan uraian-uraian penelitian terdahulu, 

maka penulis ingin mengajukan judul penelitian “ PENGARUH KUALITAS 

PELAYANAN, PROMOSI PENJUALAN, DAN LOKASI  TERHADAP 

KEPUASAN PELANGGAN  PADA PT. A. KASOEM CIKINI 

OPTIKAL ( Study Kasus Cabang Kebayoran Lama ) ” 

1.2  Perumusan Masalah 

Berdasarkan judul penelitian yang di ambil maka dapat dirumuskan masalah 

sebagai berikut : 

1. Apakah terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pelanggan pada A. Kasoem Cikini Optikal Cabang 

Kebayoran Lama ? 

2. Apakah terdapat pengaruh antara promosi penjualan terhadap 

kepuasan pelanggan pada A. Kasoem Cikini Optikal Cabang 

Kebayoran Lama ? 
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3. Apakah terdapat pengaruh antara lokasi terhadap terhadap kepuasan 

pelanggan pada A. Kasoem Cikini Optikal Cabang Kebayoran Lama ? 

4. Apakah kualitas pelayanan, promosi penjualan, dan lokasi terhadap 

kepuasan pelanggan pada A. Kasoem Cikini Optikal Cabang 

Kebayoran Lama? 

1.3 Tujuan Dan Kegunaan Penelitian 

Adapun tujuan dan kegunaan penelitian sebagai berikut : 

1. Tujuan Penelitian 

a. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan pada A. Kasoem Cikini Optikal Cabang Kebayoran Lama. 

b. Untuk mengetahui pengaruh promosi penjualan terhadap terhadap 

kepuasan pelanggan pada A. Kasoem Cikini Optikal Cabang 

Kebayoran Lama. 

c. Untuk mengetahui pengaruh lokasi terhadap terhadap kepuasan 

pelanggan pada A. Kasoem Cikini Optikal Cabang Kebayoran Lama. 

d. Untuk mengetahui pengaruh antara kualitas pelayanan, promosi 

penjualan, dan lokasi terhadap kepuasan pelanggan pada A. Kasoem 

Cikini Optikal Cabang Kebayoran Lama. 

2. Kegunaan Penelitian 

a. Bagi Penulis 

Hasil penelitian sebagai syarat untuk mendapatkan gelar sarjana 

ekonomi di Universitas Satya Negara Indonesia 
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b. Bagi Perusahaan 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan bagi 

perusahaan ( PT. A.Kasoem Cikini Optikal ) tentang kualitas 

pelayanan, promosi penjualan yang diinginkan sehingga meningkatkan 

kepuasan dan loyalitas pelanggan. 

c. Bagi Pembaca 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan dan 

melengkapi penelitian yang sudah ada, dan dapat menjadi sumber 

literatur untuk penelitian selanjutnya. 
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