BAB I
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang
Dalam mengenal konsumen kita perlu mempelajari perilaku konsumen

sebagai perwujudan dari seluruh aktivitas jiwa manusia itu sendiri. Konsumen
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bagaimana konsumen melakukan pembelian. Perilaku konsumen dalam memilih

en akan dapat mengetahui

suatu produk dipengaruhi oleh beberapa faktor antara lain faktor sosial, pribadi
dan psikologis.
Untuk mengetahui nilai perusahaan dimata masyarakat atau konsumen,

setiap perusahaan membutuhkan tanggapan dari konsumen agar dapat
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dipergunakan sebagai bahan penelitian untuk mengambil langkah-langkah
kedepan yang akan diambil oleh perusahaan. Tanggapan-tanggapan dari
konsumen tersebut mereka pergunakan untuk mengukur tingkat kepuasan
konsumen terhadap produk atau jasa yang mereka tawarkan dan juga terhadap
perusahaan itu sendiri.? Tingkat kepuasan yang ingin dicapai masing-masing
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Kemajuan ekonomi menjadikan perilaku konsumen cenderung berubah-
ubah. Hal ini terkait pada peningkatan pendapatan individual, sehingga
konsumen lebih berorientasi pada nilai suatu produk daripada harga. Bahkan

sebagian konsumen rela membelanjakan uang lebih dengan tujuan mendapatkan
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pelayanan yang lebih baik, yang memberikan nilai kepuasan lebih. Gaya hidup
menjadi salah satu faktor yang memperngaruhi perilaku konsumen, dimana gaya
hidup akan mempengaruhi penilaian yang dilakukan oleh seorang konsumen.
Perilaku konsumen sendiri merupakan sebuah fenomena yang unik untuk
dipelajari dan diamati. Perilaku konsumen dapat dikatakan adalah muara dari
berbagai teori ekonomi, k rengerrN«e latan ekonomi akan berkaitan dan
berakhir kepad %&u&laku konsumz;.]@ag i teori mengenai perilaku
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produknya, maka produsen tersebut akan mendapatkan keuntungan dan meraih

keputusan pembelian atas

apa yang di targetkan dalam penjualannya serta memperoleh keuntungan
dibandingkan dengan pesaingnya, dan begitupun terjadi sebaliknya. Konsumen
dalam mengambil keputusan untuk membeli suatu produk yang ditawarkan
banyak dipengaruhi oleh persepsinya terhadap harga, produk, promosi, tempat

(bauran pemasaran) yang telah diterapkan oleh perusahaan selama ini. Untuk



memahami bagaimana konsumen benar-benar membuat keputusan pembelian,
pemasar harus mengidentifikasi siapa yang mengambil keputusan dan
mempunyai masukan dalam keputusan pembelian.® Seperti santri Pondok
Pesantren Lubul Labib dalam melakukan pembelian terhadap produk di

KOPERASI INDUK.
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Oleh karena itu, peneliti tertarik meneliti tentang kepuasan pelanggan

perspektif prilaku konsumen di KOPERASI INDUK Pondok Pesantren Lubul

3 Kotler, Manajemen,124.



Labib Paiton — Probolinggo, peneliti ingin mengetahui apa yang diinginkan dan

diharapkan santri selaku konsumen KOPERASI INDUK kedepannya.
Berangkat dari uraian di atas, maka menjadi perlu dan menarik untuk di

teliti sehingga penulis dalam menyusun skripsi ini memilih judul “Implementasi

Kepuasan Santri Pada Pelayanan Koperasi IndukPerspektif  Perilaku
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Berdasar ajzgnasalah di attj\;\a masalah penelitian ini

sebagai berikut:

1. Apa Faktor-faktor yang mempengaruhi perilaku konsumen Pada Pelayanan
Koperasi IndukPondok Pesantren Lubul Labib Paiton Probolinggo?
2. Bagaimana analisis kepuasan santri Pada Pelayanan Koperasi IndukPondok

Pesantren Lubul Labib Paiton Probolinggo?



D. Tujuan Penelitian
Adapun tujuan penulis dari penelitian ini adalah :
1. Untuk mengetahui prilaku konsumen terhadap KOPERASI INDUK Pondok
Pesantren Lubul Labib Paiton Probolinggo.

2. Untuk mengetahui kepuasan santri Pada Pelayanan Koperasi IndukPondok

Pesantren Lubul Labib PAogro g&
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kinerja dan strategi dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen.

b. Bagi perusahaan sebagai bahan masukan bagi perusahaan tentang

pentingnya kepuasan pelanggan.



F. Definisi Konsep
Untuk memudahkan dan menghindari adanya kesalah fahaman dalam
memahami judul di atas, maka perlu kiranya menjelaskan terlebih dahulu
beberapa pengertian dari istilah yang tercantum dalam judul skripsi ini. Adapun

istilah dan pengertian yang dimaksud, ialah:

Kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan konsumen setelah
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Perilaku konsuP R.BQS aktivitas ketika seseorang

berhubungan dengan pencarian, pemilihan, pembelian, penggunaan serta

h e VvV |

pengevaluasian produk dan jasa demi memenuhi kebutuhan dan keinginan.®
Perilaku konsumen merupakan hal — hal yang mendasari konsumen untuk

membuat keputusan pembelian, perilaku konsumen sendiri sebenarnya
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kajlan ya

.

adalah faktor - faktor yang menyebabkan konsumen akhirnya memutuskan
untuk membeli barang atau menggunakan suatu jasa. Tentunya ada banyak
sekali faktor yang mendasari perilaku konsumen ini karena seseorang yang
berperan sebagai konsumen pasti memiliki alasan tersendiri ketika membeli
suatu barang dan masing masing — masing orang tentunya memiliki standar

atau patokan yang berbeda. gca ana konsumen dapat didefinisikan

au jasa yang dihasilkan
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Metode yang dlgunakagﬁ.ﬁa dalah kuantitatif.

Pada penelitian ini terdapat perbedaan, yaitu peneliti untuk mengetahui
perilaku konsumen Pada Pelayanan Koperasi IndukPondok Pesantren Lubul
Labib, sedangkan Indra Wahyu Dianto untuk mengetahui tingkat kepuasan
konsumen atas Waroeng Steak & Shake JI. Cendrawasih No. 30 Yogyakarta.
Penelitian Sari Rossalina Putri (2011) berjudul: Analisis Perilaku Konsumen

Terhadap Kepuasan Memilih Produk Kosmetik Oriflame Pada PT. Orindo



Alam Ayu Cabang Pekanbaru. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
pengaruh perilaku konsumen terhadap kepuasan memilih produk kosmetik
Oriflame pada PT Orindo Alam Ayu cabang Pekanbaru.

Pada penelitian ini terdapat perbedaan, yaitu peneliti untuk mengetahui

strategi KOPERASI INDUK Pondok Pesantren Lubul Labib dalam

meningkatkan kepuasan koglmNe kan Sari Rossalina Putri untuk

mengetahui @'X rilaku konsumen-ter @Jasan memilih produk
kosm ifla uca ekanbaru, metode
Zgu wa)tatlf sedangkan

Kepuasan Santri

adm Boarding

ui tingkat
b

layanan di

itian dimana Neni
Rahmawati bert kepuasan santri terhadap
kualitas makanan dan kualitas Iayanan di Muhammadiyah Boarding School,
sedangkan penulis bertujuan untuk mengetahui perilaku konsumen terhadap
KOPERASI INDUK dan untuk mengetahui startegi KOPERASI INDUK
dalam meningkatkan kepuasan konsumen.

Penelitian Ahmad Syahbuddin (2018) berjudul : Analisis Perilaku Konsumen

Terhadap Keputusan Pembelian Kendaraan Bermotor. Penelitian ini
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bertujuan untuk mengetahui perilaku konsumen terhadap keputusan
pembelian kendaraan bermotor.

Dipenelitian terdapat kesamaan yaitu sama — sama bertujuan untuk
mengetahui perilaku konsumen, tapi saudara Ahmad Syahbuddin

menggunakan metode penelitian kuantitatif sedangkan penulis menggunakan

mentode penelitian kual —Eat S N
QJUQ«ZI;S Kualitas Pelayanan
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