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1.1  Latar Belakang Masalah

Persaingan bisnis dan usaha pada era globalisai dewasa ini semakin pesat .
persaingan yang semakin ketat membuat pelaku usaha untuk mempunyai keunggulan
kompetitif agar mampu bertahan dan bersaing dengan pesaing usaha yang lain. Upaya
yang dapat dilakukan adalah dengan meningkatkan kualitas produk serta kualitas
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meningkat berdampak terhadap pembe oduk yang dijual sehingga pelanggan
membeli barang lebih banyak.
Perusahaan yang berpusat pada pelayanan berusaha memberikan kepuasan

terhadap pelanggan, salah satu cara perusahaan meningkatkan kepuasan



pelanggannya yaitu dengan cara menurunkan harganya atau meningkatkan
pelayanannya, tetapi hal itu dapat mengakibatkan laba perusahaan menurun.
Perusahaan akan bertindak bijaksana dengan mengukur kepuasan pelanggan secara
teratur, karena salah satu kunci untuk mepertahankan pelanggan adalah kepuasan
pelanggan.

Kepuasan pelanggan adalah evaluasi pasca pembelian, di mana alternative
yang dibeli minimal sama atau melebihi harapan pelanggan. Kepuasan pelanggan

memiliki tujuan yang sangat penting. Dalam keadaan pasar yang sangat kompetitif,

kepuasan pelanggan hanya diksi yang nan erhadap pelanggan yang

tetap bertahan. usahaan perl Nita eningkatkan timgkat kepuasan

v

pelangganya. apa perusahaa hahwa cara mempe an kepuasan

eng al@yp@gg aege'lg an pléng|

menyampaikan angtidak sebanding dengan usah_z_:t_n = erekagtitlak tahu

nereka har\a]enyampa'

berhenti me
G eeeve v

Kepuasan pelang me@@r@a ya , encanaan

bisnis dan m an produk

e . safoloioh b
berupa baran teri N atinya dengan

pelayanan yang baik#Se 1 uaskéh-Kepuaem'd'apat

pelanggan ada erasa bahwa

bagaimana mereka

Uik persepsi dan hal

ini dapat mempos PIe

K erusahaan di mata pe ersebut penting

WM'DW n, sehingga pPelayanan yang

diberikan bisa memberikan kepuasafypada tingkat y@ng optimal.

sebagai acuan dalam pembenal

Ketidakpuasan pelanggan atau akat terjadi karena rendahnya tingkat
pelayanan dari toko Sayur Kita untuk melayani pelanggan yang datang berbelanja di
toko Sayur Kita, kemudian adanya sifat pelanggan yang terfokuskan tentang
penampilan dari pihak karyawan dan ada beberapa latar belakang umum yang
mungkin menyebabkan ketidakpuasan pelanggan di toko sayur kita medan tersebut

meliputi:



. Ke

. Masalah

. Kualitas produk yang buruk: Produk sayur yang dijual mungkin tidak segar,
berkualitas rendah, atau sudah melewati masa simpan. Pelanggan tentu akan
merasa tidak puas jika mereka membeli produk yang tidak memenuhi harapan
kualitasnya.

. Kurangnya Ketersediaan Stok: Toko sayur yang sering kehabisan stok atau
tidak memiliki variasi sayuran yang cukup juga dapat menyebabkan
ketidakpuasan pelanggan. Pelanggan ingin memiliki banyak pilihan ketika
berbelanja.
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. Masalah logistik: Jika ada kendala dalam rantai pasokan atau pengiriman
produk, ini dapat menyebabkan keterlambatan dalam pengiriman produk atau
pengelolaan stok yang buruk, yang dapat membuat pelanggan merasa tidak

puas.



Masih tinnginya tingkat keengganan pelanggan untuk menyampaikan keluhan
ini bisa disebabkan adanya kecenderungan enggan bertatapan muka secara langsung
dengan pihak perusahaan, kurangnya pengetahuan dan pengalaman pelanggan dalam
menyampaikan keluhan, kesulitan dalam mendapatkan ganti rugi, nilai produk atau
jasa yang dibeli relatif kecil dan rendahnya peluang keberhasilan dalam melakukan
keluhan.

Pelanggan yang menyampaikan keluhan pada perusahaan dan keluhan mereka
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Di era globalisasi dan persaingam@Bisnis yang semakin ketat, pelanggan
menjadi salah satu aset terpenting bagi setiap usaha. Memahami dan memenuhi
kebutuhan pelanggan merupakan salah satu kunci kesuksesan usaha. Salah satu jenis
usaha yang sangat bergantung pada pelanggan adalah toko sayur, seperti "Toko Sayur
Kita" di Medan. Toko sayur adalah tempat di mana pelanggan dapat memperoleh

produk-produk segar dan berkualitas untuk memenuhi kebutuhan gizi harian



mereka.Kualitas pelayanan di toko sayur sangat penting karena dapat memengaruhi
kepuasan pelanggan dan mempertahankan loyalitas mereka. Kualitas pelayanan
mencakup berbagai aspek, seperti keramahan staf, kecepatan layanan, ketersediaan
produk, kebersihan toko, dan lain sebagainya. Kualitas pelayanan yang baik
diharapkan dapat menciptakan pengalaman positif bagi pelanggan dan meningkatkan
kepuasan mereka.

Di sisi lain, kepuasan pelanggan memiliki dampak besar pada kesuksesan
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1.2 ldentifikasi masalah
Berdasarkan latar belakang diatas maka dapat diidentifikasikan permasalahan

yang muncul dari penelitian ini, yaitu sebagai berikut:



1. Tingkat Kepuasan Pelanggan yang Bervariasi: Masalah yang dihadapi oleh
toko sayur Medan adalah adanya variasi dalam tingkat kepuasan pelanggan.
Beberapa pelanggan mungkin merasa sangat puas dengan pelayanan yang
diberikan, sementara yang lain mungkin merasa kurang puas. Hal ini
mengindikasikan perlunya memahami faktor-faktor yang memengaruhi
kepuasan pelanggan.

2. Persepsi Kualitas Pelayanan yang Berbeda: Pelanggan mungkin memiliki

persepsi yang berbeda tentan itas pelayanan di toko sayur tersebut. Ini
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1.3 Batasan Masalah
Berdasarkan hasil identifikasi masalah di atas, jelaslah kompleks
permasalahan yang dapat dikaji dalam penelitian ini. Namun, penelitian ini tidak

membahas semua permasalah di atas, sehingga perlu adanya batasan masalah.



Penelitian ini akan difokuskan pada pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan di toko Sayur Kita Medan.

1.4 Rumusan Masalah
Berdasarkan batasan masalah diatas, maka rumusan masalahnya sebagai
berikut :
1. Bagaimana kualitas pelayanan yang ada ditoko Sayur Kita Medan ?
2. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap pelanggan ditoko Sayur Kita

Medan? -
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pengruhi kepuasan pelanggan

pada toko Sayur Kita Medan
4. Mengetahui perbedaan persepsi mengenai kualitas pelayanan dan kepuasan

antara pelanggan tetap dan pelanggan baru ditoko Sayur Kita Medan

1.6 Manfaat Penelitian
Manfaat penelitian sebagai sarana dalam menerapkan teori yang telah

didapatkan saat mengikuti perkuliahan dan menerapkannya, sebagai tambahan



informasi atau bahan kajian bagi Pengembang Pada Toko Sayur Kita Medan .
Untuk membantu pemilik toko memahami aspek-aspek kualitas pelayanan yang
perlu diperbaiki pada toko Sayur Kita Medan adalah sebagai berikut:

1. Manfaat untuk pelanggan yaitu dengan meningkatnya kepuasan
pelanggan, pelanggan mungkin akan merasa lebih bahagia dan puas
berbelanja dengan produk dan layanan yang mereka terima. Ini dapat
mempengaruhi kualitas hidup mereka secara keseluruhan.
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