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BAB I

PENDAHULUAN
1.1  Latar Belakang

Dunia bisnis sudah sangat luas, ada banyak bisnis yang digeluti masyarakat.
Salah satunya bisnis ritel. Bisnis ritel adalah kegiatan yang melibatkan penjual
barang atau jasa secara langsung kepada konsumen. Bisnis ritel dapat berupa toko-

toko fisik, pusat perbelanjaan, e-commerce, atau kombinasi dari berbagai saluran

ePoka di |oka¢ng ada f
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layanan yan@yhaik maks MR D U asdf
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Tingkat kepuasan

berikan.
Derbedaan antara kinerja yang di
rasakan dan harapan. Apabila kinerja dibawah harapan, maka pelanggan akan
sangat kecewa, bila kinerja sesuai atau melebihi harapan maka pelanggan akan
sangat puas (Hayati & Hakim 2014). Selain memperhatikan dalam segi kualitas
produknya, dalam menentukan tingkat kepuasan konsumen juga bisa dilihat dari
kualitas pelayanannya. karna pelayanan yang baik juga merupakan kunci

keberasilan suatu bisnis atau usaha. kualitas yang dirasakan konsumen akan



menentukan persepsinya terhadap kinerja, yang kemudian akan berdampak kepada
kepuasan pelanggan (Tjiptono, Chandra, Andriana, 2008:69).

Keberadaan Polimart memiliki banyak dampak baik untuk masyarakat
kampus Polimdo, contohnya; Polimart bisa menjadi tempat untuk mahasiswa
Jurusan Administrasi Bisnis Program Studi D3 Manajemen Pemasaran untuk

melakukan praktek atas teori yang sudah di terima, hal itu jelas-jelas sangat

membantu mahasiswa karena berhubung usaha tersebut berkaitan erat dengan

marketing atau pe polimart membuka sistem
koperasi untuk pgfg-dosen, pegawaj gas keberswiam, dan petugas keamanan,

ferfian ke;@a\&untuk melakué‘ﬁégmb
S

dalam memng ara Kredit. Hal-hal

baik it ¥ang secw dak langsug@™embantu m ?;akat kampus untuk tetap
terjam a

geneliti di Baliteknik Negeri
Manado, @i temukan b ak di kenal oleh
warga pol grtanya secara lisan

kepada mahza

- y i }( strasi Bisnis bahkan

diluar Jurusan ARgMRistrasi Bisnis seperti JUrusan Ak

belum mengetahui tentang adanya Polimart. Sementara yang lain menyatakan

si, dll, ternyata mereka

bahwa mereka tahu tempat itu tetapi tidak tahu kalau tempat itu bernama Polimart.
Artinya bahwa Polimart belum dikenal secara umum oleh warga Politeknik
terutama para mahasiswa. Hal lain yang peneliti temukan dari survei ini bahwa
mereka yang sudah melakukan transaksi di Polimart belum mendapatkan solusi

yang terbaik. Beberapa keluhan yang peneliti kumpulkan.



Tabel 1. 1 Keluhan Pelanggan

Hari & Tanggal Keterangan Keluhan
Rabu 1 Mei Pelayanan yang lambat

Kamis 2 Mei -

Jumat 3 Mei -

Senin 6 Mei Alat transaksi belum lengkap

Selasa 7 Mei Ruangan belum cukup luas

Rabu 8 Mei -

Kamis 9 Mei -

Jumat 10 Mei -

Senin 13 Mei Produk belum lengkap

Selasa 14 Mei Pencahayaan Ruangan yang masih kurang
Rabu 15 Mei -

Kamis 16 Meli -
Jumat 17 Mei
Senin 20 Meli
Selasa 21 Mej

Selasa 28 Mein.’

Rabu 29 \\Vei

lain seperti menggunakan mesin EDC. Permasalahan lainnya adalah pengadaan

promosi yang belum tersedia secara rutin. Promosi pada Polimart yang dilakukan
secara online hanya dilakukan oleh mahasiswa pada saat kegiatan belajar mengajar
berlangsung. Dan ketika tidak ada proses belajar

mengajar kegiatan promosi juga tidak ada. Kepuasan konsumen dalam koperasi

produsen dipengaruhi oleh berbagai faktor yang saling terkait. Kualitas produk,



layanan pelanggan, harga yang kompetitif, serta transparansi dalam manajemen
menjadi elemen kunci yang menentukan sejauh mana konsumen merasa puas.
Selain itu, faktor-faktor eksternal seperti tren pasar dan kondisi ekonomi juga turut
mempengaruhi persepsi dan pengalaman konsumen. Oleh karena itu, untuk
meningkatkan Faktor-Faktor Yang Memengaruhi Kepuasan Konsumen Pada
Koperasi Produsen Polimdo Mandiri Sejahtera Polimart perlu secara konsisten

mengevaluasi dan menyesuaikan strateai mereka dengan kebutuhan dan harapan

Ciptakan pen i memuaskan dan

prehensﬁﬁriﬁo appumpan balik konsumen,

a. Koperasi Produsen Mandirl Sejahtera Polimart belum banyak di kenal
dilingkungan kampus Politeknik Negeri Manado.
b. Keluhan pelanggan belum mendapatkan solusi terbaik

c. Belum adanya penyediaan layanan pembayaran yang lengkap

d. Promosi yang dilakukan belum maksimal



1.3  Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah di atas maka
perumusan masalah yang di ajukan dalam penelitian ini adalah: faktor-faktor apa
saja yang mempengaruhi kepuasan konsumen pada Koperasi Produsen Polimdo
Sejahtera?
14  Pembatasan Masalah

Adapun batasan masalah yangdidapatkan dalam penelitian ini yaitu berfokus
kepada: pelanggan Polumari-vaitu warga~20licknik yang terdiri dari Dosen,
Mahasiswa dan Rgfaxai berkaita ke Rogan.

1.5 T dan Wﬁaﬁenelitian %

Adapun tuj xolan manfag ‘ d%

U

glitian ini yaitu

1. Bagi Produsen atau Penjual

a. Sebagai bahan masukan bagi para produsen atau penjual tentang
pengaruhfasilitas dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen. Agar
lebih meningkatkan fasilitas dan kualitas pelayanannya agar lebih baik

b. Sebagai bahan masukan tentang pentingnya fasilitas dan Kualitas

Pelayanan terhadap kepuasan konsumen.



2. Bagi Peneliti

Menambah wawasan, pengetahuan, dan pengalaman mengenai faktor-faktor
yang mempengaruhi kepuasan konsumen.

3. Bagi Pihak Lain

Sebagai bahan masukan bagi penelitian lain dalam masalah yang sama atau

terkait dimasa yang akan datang.




