BAB 1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Dengan kondisi persaingan yang semakin wnggi antar penisahaan
setigp perusahaap saling berpacu untuk memperiuas pasar. Harapan dan
adanya perluasan pasar secara lzngsung adalah meningkatya penjualan,
schingga perusahaap skan memiliki lebih bamyak pelanggan. Namun ada
beberapa hal yang harus dipahami oleh perusahaan selsku produsen, bahwa
semakin banysk pelanggan maka perusabasn akan semakin sulit mengenali
pelanggannya secara teliti. Terutama tentang suka atau tidaknya pelaaggan
terhadap barang atau jasa yang ditawarken dan alasan yang mendasannya.

Penisahaan yang mampu beesaiag dalam pasar adalah pecusahaan yang
dapat menyediaskan produk atau jasa berkualitas. Sehingga perusahaan dituntut
untuk tevus melakukan perbaikan terutama pada kualitas pelayanannya. Hal ini
dimalsudkan agar selurvh barang atau jasa yang ditawarkan akan mendapat
tempat yang baik di mata masyarakat seiaku pelanggan dan calon pelanggan,
Karena pelanggan dalam memilibh barang dan jasa didasari motivasi yang
nankinya mempengaruhi jenis, cita rasa barang dan jasa yang dibelinya.

Dengan adanya kualitas pelayanan yang baik di dalam suatu
geruszhaan, akan mencipwkan kepuasan tedmdap para pelanggannya. Setelah
pelanggan merasa percaya dengan produk atay jasa yang diterimanya,
peianggan skan membandingkan pelayanan yang diberikan. Apabila pelanggan
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merasa benar-benar puas, mereka akan membeli ulang serta memberi
rekomendasi kepada orang fain uniuk membeli di tempat yang sama.

Bagi setiap pesusahaan yang bergerak dalam bidang distribusi obat-
obatan perlu berupaya memberikan yang terbaik kepada pelaaggannya Untuk
itu dibutuhkan ideotifikasi deterrninan utama kualitas pelayanan dari sudut
pandang pelanggan. Oleh karena itu perlu dilakukan riset untuk
mengidentifikasi detenninan pelayanan yang paling penting bagi pasar sasaran
dan memperkirekan penilaian yang diberikan pasar sasaran (erhadap
pausahaan dan pesaing berdasarkan determinandcoarminan tersebut. Dengan
meuganalisa tanggapan pelanggan terhadap variabel-variabel tersebut maka
pecusahaan distribusi dapat menilai vanabe! mana yang belum sesuai dengan
bampan pelanggan. Sehingga dengan demikian dapat diketzhui posisi relatif
geruszhaan di mam pelanggen. Selanjudya peruseahaan dapat memfokuskan
upaya peningkatan kualitasnya pada determinan-deterininan tetsebut sepanjang
waktu karens sangat mungkin terjadi prioritas pasar mengalami perubahaa

Bersamaan dengan adanya perubahan lingkungan vang terjadi daa
adanya perubahan perilaku manusia, maka semakin mendorong bertambahnya
perminean akan kebutuhan pemakaian produk farmasi obat-obatan. Semakin
bermmbahnya permintaan akan kebutubhan pemakaian produk ini mendorong
para pengusaha di bidang distibusi fannasi dalam hal ini adalah PT.Enseval
putera Megatrading Tbk. Medan ikut bersaing untuk menawarkan kelebihan-
kelebikannya. Banyak faktor yang perlu dipertimbangkan untuk mempengaruhi

pelanggan berupa kualitas pelayanan di PT.Enseval putera Megatrading Tbk,

UNIVERSITAS MEDAN AREA





