BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Koperasi adalsh suatu badan usaha yang mengorganisir pemanfastan dan
sumber daya ekonomi para anggutmya. ﬂl hﬁﬁr prinsip — prinsip koperasi dan
kaidah usaha ckonomii untuk ' mnf hidup para anggota pada
khususnya dan masyarakat dacra hﬁaﬁmdﬁngan demikian, koperasi
merupakan 2 gerakan M rakyal d I nomian nastonal,
(Ikatan Akuntan Indonesia Pernya "=mand=mkmml:mm?smmu
27:2007) datsm mwumn Dengan Wm}mlm koperasi
mﬂlnﬂ mi, di i 51 ngar dﬂpat.tqwﬂ.‘ﬂml biﬂ:l'.nn usnha yang
sehat dan  kuat, St‘hll'lﬂl peran koperasi dulam )

I'IW dan memiliki manfaat yang besar bagi MW

‘Koperasi CITRAMAS masuk sehagai koperasi serba usaha, w serba
usaha (KSU) adalah koperasi yang kegiatan usahanya di bﬂh&!ﬁ»ﬂimml.
n_puﬂi m produksi, konsumsi, perkreditan, dan jasa, Sepn:E k’ﬁperasl
EH'R.%S, Eﬂxmﬂl CTRAMAS terdini dari empat unit dalsm hagﬁq. ‘usaha
g:%,l M_mﬂ Citramart, Unit Persewaan, Unit/Printing dan Unit Simpan

Pinjamn. Yang akan menjadi sehagai objek bahan penclitian bagi penulis adalah di
Unit Swalayan Citramart.

Ko;ﬂm CITRAMAS sebagai badanusaha yang bazg:rakdi ﬁtm‘;ﬂl khususnya

pelayanan swalayan Citramart, dituntut untuk dapat memberikan pelayanan

semaksimal mungkin. Inarpuhqu yang baik dan prima akan dirasakan oleh

pelanggan apabila apa ami secara santun dan professional dengan prosedur
yang sederhana, I:i.nr:mr+ aman dan tertib.

Menurut Kotler (2019) datum Ahmad Zikril dan Muhammad Ikhsan Harshap
(2022:924) menvatakan bahwa “kualitas pelayanan sdalah bentuk penilaian
konsumen terhadap tingkat pelayanan yang diterima dengon tingkat pelayanan yang
diharapkon™. Dari Zeithaml. Berry. Parasuraman (2014} yang pernyataanya dikutip
oleh Usmara (201 3) dalam Jeni Ariasio (2019:6) menyatakan bahwa “kualitas yang
dirasaksn didefinisikan sebagai penilaian konsumen terhadap keseluruhan
keunggulan produk, sedangkan kualitas pelayanan yang dirasakan merupakan
pertimbangan global yang berhubungan dengan superioritas peloyanan™.




Kualitas layanan dapat digambarkan sebagai ekspresi sikap, hubungan yvang
dihasilkan dari perbandingan harapan dan kinerja. Kualitas layanan dapat
diidentifikasi dengan membandingkan persepsi pelanggan terhadap layanan yang
benar-benar mereka terima. Kualitas layanan dengan demikian dapat didefinisikan
oleh perbedaan antara kenyataan dan harapan pelanggan dari layanan yang
diterima. Lovalitas pelanggan terhadap kualitas layanan dapat diukur dengan
apakah kebutuhan pelanggan terpenuhi atau ndak, yang dinyatakan dalam sikap
perilaku pelanggan terhadap produk atau layansn.

Kualitas pelayanan yang bmtﬁhm suaty perusahann dapat menciptakan
kepuasan pelanggan. Ketika konsumen merasa puas dengan produk atau jasa yang
diterima, ia akan membandingkan jisa yang ditawarkan. Jika konsumen sangat
puas, mereka akin maaﬁdl_haz dan merckomendasikan orang lain untuk membeli
dari fempat Yyang sama. Kepuasan konsumen terpenuhi ketika proses penyampaian
dari penyedia jasa ke konsumen scsuai dengan pemahaman konsumen.

ME;ui faktor seperti subjektivitas penyvedia fmvanan, keadaan psikologis
(komsumen atw penyedia layanan), kondisi lingkungan internsl dan eksternal.
berkontribusi pada fakta bahwa layanan sering disampaikan dengan cara yang
berbeda dari persepsi konsumen. Menurut Kotler (2010:52) dalam Jemi Ariasio
(201%:7) menyatakan bahwn “kepuasan konsumen adalah suatu perasaan senang
mup kecewa seseorang yang timbul seteloh membandingkan antorg kesannya
terhadap kinerja (husil) suatu produk atan jasa dan harapannya”. Sedungkan Peter
dan Olson {2013:157) dalam Jem Anasio (2019:7) menyatakan bahwa “Kepuasan
konsumen adalash konsep penting dolam konsep pemasaman dan penelitian
konsumen. Sudah menjadi pendapat umum bahwa jika konsumen mierasa puas
dengan suatu produk alau jasa. mereka cenderung akan terus membeli dan
mmmm memberitahu orang lain tentang pengalaman mercka vang
menyenangka dengan produk atou jasa™

!'Ccpuasan konsumen adalsh ntngkal pemsssan  seseorang  setelah
membandingkan hosil atan ﬁnmmhﬂhnkmdim dibandingkan dengan
harapan. Menurut Umar (2005:65) dalam Diks Lambang Krisdianti (2019:3)
menyatakan bahwa “kepussan konsumen adalah tingkat perasasn konsumen,
senang atau kecewa setelah membandingkan antara apa yang diterima dan apa yang
dia harapkan”. Pengukuran kepuasan pelanggan merupakan sesuatu yang penting
dalam menyediaskan pelanyanan yang baik, lebih efesien dan efektif.

Dalam menghadapi hal tersebut, ada beberapa dimensi kepuasan vang dapat
mempengarchi perilaku konsumen untuk menggunakan jasa swalavan Citramart
antara lain tangible. meliputi penampilan ruangan swalayan Citramar, interior
bagunan Citramart, dan penampilan karyawan Citramart, demensi refiohilice,



meliputi kemampuan Citramart memberikan pelayanan yang terbaik, dimensi
responsiveness vang meliputi kesediaan karvawan Citramart untuk membantu
mmmphmmmdmmm
meliputi sopan santun para  karyawan dan  kemampuan mereka untuk
membangkitkan rsa kepercavaan para konsumen. serta dimensi empathy, yang
&hnm;adnpﬂﬁﬂmwﬂmh!hm asar Pﬂanssmmwmhnm




1.2 Rumusan Masalah

Dalam mempermudah pemecahan masalah serta memperjelas masalah yang
sebenarnya di penelitian ini, maka diperfukan rumusan masalah yaitw:

1. Apakah masing-masing variabel pelayanan (reliability, responsiveness,
asswrance, empathy, tangible) swalavan Citramart secara parsial
memiliki pengaruh signifikan terhadap variabel kepuasan konsumen?
ﬁpﬂkﬂh seluruh  variabel {refiahifity,  responsiveress,
Citramart secara simultan
gbel kepuasan konsumen?
ari seluruh variabel
pible) di swalayan

1. Manfaat Teoritis
Secara teoritis hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat yaitu:

a. Sebagai suatu pijakan dan referensi untuk penelitian-penelitian
selanjuinya.

b. Pemelitizn ini depat memberikan khasanzh ilmu pengetahuan,



c. Sebagai syarat kelulusan mahasiswa akhir dalam ujian skrispi.

2. Manfaat Praktis .
Secara praktis penelitian ini dapat bermanfaat sebagai berikut:
a Bagi Penelit

Dapnmmmhlhmwmdmpmlmbﬂglpmaﬁu
! dﬁnhnduadﬂanmfmhg:




1.5 Sistematika Bah

BABI1 : PENDAHULUAN

Bab ini berisi latar belakang masalah, rumusan malasah, tujuan penelitian, manfaat
s e
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