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BABI
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Di era globalisasi saat ini persaingan bisnis semakin ketat, sehingga
perusahan harus melakukan berbagai cara untuk bisa bertahan menghadapi
persaingan bisnis tersebut. Usaha yang dilakukan bukan hanya untuk mendapatkan

konsumen baru, namun juga untuk mempertahankan konsumen lama sehingga

konsumen tidak berp . Perusahaan harus tepat dalam

membuat strategi g#fheSaran agar mampu bertahan dapi persaingan bisnis
dan bisa mgfasarkan (@3@1 !&1!21(16an< sehmZ@a bisa menciptakan
i Bl 7). Strate%asa sahaan harus

ngca konsurﬁ merasa/puias. Salah satu
o~

Menurut Kotler (2012) kepudsa alah perasaan yang ada dari individu
baik itu berupa perasaan senang maupun kecewa saat membandingkan realita
kinerjanya dengan kinerja yang diharapkan. Jika konsumen merasa kepuasannya
terpenuhi, konsumen tersebut memungkinkan melakukan pembelian secara

berulang (Sofyan, Sepang, Loindong, 2019). Konsumen semakin merasa puas jika

harapan-harapnya terpenuhi, dan jika harapan-harapannya tidak terpenuhi maka



konsumen akan merasa kecewa dan tidak akan kembali menggunakan produk atau
jasa tersebut. Menurut Irwan ada 5 motivasi utama bagi pelanggan yaitu kualitas
produk, harga, kualitas pelayanan, faktor emosional, biaya dan kenyamanan.
Kepuasan pelanggan dapat diukur seberapa baik pelayanan atau produk perusahaan
memenuhi harapan pelanggan. Berdasarkan pendapat Shemwell, Yavas Bilgin
(1998 p.165) dapat diturunkan dari dimensi service quality dengan lima dimensi

yaitu fisik (tangible), keandalan (geliability), daya tanggap (responsiveness),

alah salah satu metrik terpenting

elian.

gul dalam me%pn kepiasam pelanggan harus

pengamh@) Fakto

: Walitas produk
fHied adalah;g’umu

dari sifat barang

yang diterima. Faktor fasilitas adalah penyedian peralatan fisik. Oleh karena itu
kepuasan konsumen merupakan hal yang penting bagi usaha bisnis termasuk usaha
yang sedang berkembang adalah Virgin Coconut Oil (VCO) atau minyak kelapa
murni. Virgin Coconut Oil (VCO) adalah minyak kelapa yang dibuat dari bahan
baku kelapa segar, diproses dengan tanpa pemanasan sama sekali dan tanpa bahan

kimia (Robert,2014). Menurut (Syah. A. 2005) Virgin CoconutOil (VCO)



adalah minyak kelapa murni yang dihasilkan dari pengolahan daging kelapa tanpa
melakukan pemanasan sehinggan menghasilkan minyak yang jernih, tidak tengik
dan terbebas dari darikal bebas akibat pemanasan. VCO adalah minyak yang
mempunyai khasiat ampuh sebagai penyembuh aneka penyakit (Syah,2005).
Adapun standart mutu VCO yang ditetapkan oleh APCC (4sian and Pasific
Coconut Community) yaitu memiliki warna yang bening, asam lemak bebas <0,5%,

bilangan peroksida 3 meg/kg, kadarair sekitar 0,0015%, total mikroba 10 cfu/ml

Oil (VCO) kargg® stidah temjjﬁtTItérjamin kualimaSyproduk, dimana produk

memiliki d@va"tahan aJQ jmban produk yané‘f serta t&D@at dari bahan yang

batan dan k%kan yany Beragam, selain

Chglan=dan keca@n VCOuga memiliki

, m@}ki manfaa
QO

Seiring berkembangnya waktu, persaingan bisnis semakin ketat, munculnya
berbagai macam bisnis jenis yang sama. Banyak merek lain yang menawarkan
produk yang tidak jauh berbeda dengan produk VCO Politeknik Negeri Manado
ditinjau dari harga dan produk yang hampir sama. Berbagai usaha yang dilakukan
oleh pihak pembisnis VCO Politeknik Negeri Manado, supaya bisnis tetap bertahan

dan berkembang, dimana pihak pembisnis harus menciptakan produk berkualitas



dan memberikan pelayanan sesuai dengan permintaan dan harapan konsumen.
Terciptanya kepuasan bagi pembeli, maka pembeli akan memberikan referensi pada
orang lain mengenai produk yang telah dibelinya. Terciptanya kepuasan konsumen
merupakan tujuan akhir perusahaan demi kelangsungan bisnisnya.

Pemahaman tentang apa saja yang dapat mempengaruhi kepuasan
konsumen sangat penting untuk mengembangkan strategi pemasaran yang efektif

dan tepat sasaran.  Sehingga Lembangan bisnis semakin kuat seiring

pertumbuhannya perminjg#fLpf L quhi kebutuhan konsumen serta

menjaga kelangs®lean bisnis ﬁpIrT%lgan komeryg
oAus menzﬁt%‘%epuasan dari [/e‘@gan.

ang sengit, sehingga

pelayanan at penty Pelayanan

berkaitan denga paikan pesan tersebut.

Raryayan scbagal orang yang maerm

Dalam pemasaran karyawan dikategorikan sebagai internal marketing, yaitu orang
yang terlibat dalam kegiatan pemasaran dari sisi internal atau dari dalam perusahaan
(Mandey dkk, 2020). Salah satu faktor yang menyebabkan pelanggan puas adalah
lengkapnya informasi yang diberikan produsen sehingga apa yang dibutuhkan
konsumen tersedia dan mereka merasa puas (Mandey dkk, 2023). Perusahaan

berusaha mempertahankan bahkan meningkatkan kepuasan pelanggan, meskipun



perusahaan-perusahaan sekarang ini sedang menghadapi persaingan berat yang
pernah mereka hadapi. Hanya perusahaan yang berpusat pada pelanggan yang
berhasil menarik pelanggan serta berhasil memperkenalkan produk. Jika gagal
menemukan pelanggan, perusahaan akan menyimpulkan bahwa tenaga penjualnya
kurang. Namun, nyatanya pemasaran hanyalah salah satu faktor dalam menarik
serta mempertahankan pelanggan. Oleh karea itu pelanggan merupakan hal penting

bagi sebuah usaha bisnis termasule “VCO Politeknik Negeri Manado” tetapi

konsumen yang l@taflain terhadﬁlflj?nan serta kingAgnya informasi mengenai
produk V (QQ)& %
erd asarkzﬁ&ar belakang maka be@'yf

O PUm i i¥ Negeri Manado

drlcakan penulis dalam

latar belakang permasalahan sebagai

berikut:
1. Pelayanan yang lambat dalam melayani konsumen

2. Kurangnya pengetahuan karyawan mengenai produk



1.3  Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang sudah dijelaskan diatas, maka
permasalahan pemelitian ini yaitu: Faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi
kepuasan konsumen Produk VCO pada Galeri Investasi Politeknik Negeri Manado.
1.4  Batasan Masalah

Penelitian ini hanya dibatasi pada kepuasan pelanggan VCO Politeknik

Negeri Manado. Batasan masalah gdidapatkan pada penelitian ini yaitu:

1. Penelitian ini dibatgggfgddkepuasan kon

Manado.
NIK
"t ngump&&‘a& utama dala
,\( d d

sidner sehgﬁ

produk VCO Politeknik Negeri

litian 1hi%adalah survei dan

1.5.1 Tujuan
Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah diatas, maka tujuan dari
penelitian ini adalah untuk mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan

konsumen VCO Galeri Investasi Politeknik Negeri Manado.



1.5.2 Manfaat Penelitian
1. Membantu penulis menyelesaikan Tugas Akhir dan mendapatkan Gelar
A.Md.M.
2. Menambah pengetahuan mengenai faktor-faktor kepuasan konsumen produk
VCO Politeknik Negeri Manado.
Kiranya dengan hasil penelitian ini dapat sedikit membantu perusahaan atau

instansi untuk melakukan pengembangan dalam menjalankan usaha VCO

Politeknik Negeri Manadg#ge€pannya




