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A. Latar Belakang Masalah 

Tingkat persaingan dunia usaha di Indonesia sangat ketat, karena setiap 

pemsahaan senantiasa berusaha untuk dapat meningkatkan pangsa pasar dan 

meraih konsumen baru. Perusahaan harus dapat menentukan strategi 

pemasaran yang tepat agar usahanya dapat bertahan dan memcnangi 

persaingan, sehingga tujuan dari perusahaan tersebut dapat tercapai. Pada 

dasamya semakin banyak pesaing maka semakin banyak pula pilihan bagi 

pelanggan untuk dapat memilih produk yang sesuai dengan harapannya 

Sehingga konselruensi dari perubahan tersebut adalah pelanggan menjadi lebih 

cermat dan pintar menghadapi setiap produk yang diluncurk8IL 

Dalam proses penyampaian produk kepada pelanggan dan untuk 

mencapai tujuan perusahaan yang berupa penjualan produk yang optimal, maka 

kegiatan pemasaran dijadikan tolak ukur oleh setiap pemsabaan. Sebelum 

meluncurkan produknya pemsahaan barus mampu melihat atau mengetahui apa 

yang dibutuhkan oleh konsumen. Jika seorang pemasar mampu 

mengidentifikasi kebutuhan konsumen dengan baik, mengembangkan produk 

berkualitas, memberikan pelayanan yang berkulitas, menetapkan harga, serta 

penempatan lokasi yang strategis, maka produk yang dijual akan laris 

clipasaran. Sehingga sudah sewajarnya jika segala kegiatan perusahaan harus 

selalu clicurahkan untuk memenuhi kebutuhan konsumen dan kemuclian 

konsumen akan memutuskan mcmbeli produk terscbuL 
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Dal.am persaingan seperti sekarang ini, perusahaan dituntut untuk 

menawarkan produk yang berkualitas dan mempunyai nilai lebih, sehingga 

tampak berbeda dengan produk pesaing. Kualitas merupakan salab satu faktor 

yang menjadi pertimbangan konsumen sebelurn membeli suatu produk. 

Kualitas ditentukan oleb sekumpulan kcgunaan dan fungsinya, teanasuk di 

dalamnya daya taban, ketidaktergantungan pada produk lain atau komponen 

lain, eksk.lusifitas, kenyamanan, wujud luar (wama, bentuk, pembungkusan, 

dan sebagainya). Dengan kualitas yang bagus dan terpercaya, maka produk 

akan senantiasa tertanam dibenak konsurnen, karena konsurnen bersedia 

membayar sejurnlab uang untuk membeli produk yang beckualitas. 

Disamping kualitas produk, kualitas pelayanan yang baik di dalam suatu 

perusabaan, akan menciptakan kepuasan bagi para konsurnennya. Setelah 

konsumen merasa puas dengan produk atau jasa yang diterimanya, konsumen 

akan membandingkan pelayanan yang diberikan. Apabila konsumen merasa 

benar-benar puas, mereka akan membeli ulang serta memberi rekomendasi 

kepada orang lain untuk membeli di tempat yang sama. Oleh karena itu 

perusabaan hams memulai mernikirkan pentingnya pelayanan pelanggan secara 

lebib matang melaui kualitas pelayanan, karena kini semakin disadari babwa 

pelayanan (kepuasan pelanggan) merupakan aspek vital dalam rangka bertaban 

dalam bisnis dan memenangkan persaingan. 

Di samping kualitas pelayanan, tinjauan terhadap barga juga semakin 

penting, karena setiap barga yang ditetapkan perusahaan akan mengakibatkan 

tingkat pennintaan terhadap produk berbeda. Dalam sebagian besar kasus, 
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