
A. Latar Belakang Masalah 

BABI 

PENDAHULUAN 

Perekonomian di Indonesia kini berkembang cukup pesat. Hal ini juga 

diikuti oleh perkembangan dunia usaha di Indonesia yang kini juga semakin 

berkembang. Salah satu jenis usaha yang cukup berlcembang di Indonesia saat 

ini adalah industri rite!. Oalam jangka waktu yang relatif singkat beberapa 

pelaku usaha rite! dengan kcmampuan capiJal atau modal yang luar biasa 

melakukan aktivitasnya di Indonesia. Para pelaku usaha rite! ini terus­

menerus bersaing secara sehat untuk merebut pasar konsumen. Berbagai cara 

dilakukan oleb para pelaku usaha rite! agar dapat merebul pasar konsumen 

diantaranya seperti memberikaa berbagai baJ positif terkair dengan 

kenyamanan saat berbelanja, k'eamanan, kemudaban, pelayanan yang 

memuaskan, variasi produk yang semakin beragam, kualitBs produk yang 

terus meningkat dan tentu saja dengan hazga produk yang menjadi lebib 

murah karena hadimya persaingan. Hal inilah yang mc:nyebabkan timbulnya 

pusat-pusal perbelanjiUlll modem. 

Pesatnya perkcmbangan usaha ritel saat ini juga diilruti dengan 

berkembangnya berbagai tempat perbelanjaan modem. Hal ini adalah salah 

satu cara untuk memberiJcan kenyamanan kepada konsumc:n saat berbelanja. 

Seperti halnya di Medan, terdapat beberapa tempat perbc:lanjaan modem di 

Medan seperti Hypenn/Jit, Ramayana, Carefour, Matabari, Sogo, dan lain 

sebagainya. Matabari Department Store sebagai salah satu pusat perbelanjaan 

1 UNIVERSITAS MEDAN AREA



2 

modem menawarkan berbagai keunggulan menarik seperti kenyamanan, 

kebersi.ban, keamanan, produlc yang Jengkap dan berlrualitas, harga yang 

murah, dan lain !.ebagainya. 

Hadimya pusat-pusat perbelanjaan modem terscbut merupakan 

tuntutan perubaban gaya hidup masyaraka:t kota. Dalam memilih tempat 

perbelanjaan, masyarakat mengi.nginkan barang seleogkap mungkio, produk 

yang berJrualjtas, pelayanan dan fa.silitas yang memuaskan serta promosi yang 

meoarilc yang scmuanya terdapat dalam satu toko. Kualitas produk, 

pelayanan, barga, dan promosi seringkali menjadi pcrtimbangan konsumeo 

dalam melakukllo pembelian. Kua1itas yang baik. harga yang wajar, 

pelayanan yang memuaskan serta promosi yang geocar merupakan syarat 

utama yang harus dipenubi perusahaan jika produkoya in gin laku eli pa.saran. 

Dengan meningkatnya persaingan. konsumen dibadapkan pada banyaknya 

produk yang sejenis namun berbeda dalam lrualitas, barga, dan promosi serta 

pelaylllllUl. Apabi1a kompetisi berlang,sung genau, perbcdaao yang sedi.kit 

jauh lebih berarti daripada memberikan produk tanpa nilai tam bah apapun. 

Pelayanan dalam bisnis rite! merupakan hal yang sangat dibutuhkan 

oleh konsumen. Pelayanan merupakan bentuk layanan yang diberikan kepada 

konswnen. Tidak dapat dipungkiri bahwa konsumen selalu meoginginlcan 

pelayanan yang beik agar dapat memperoleb kepwsan. Pelayanao tersebut 

meliputi kecepatao dalam melayani, kenyamanan yang diberikan, 

kemampuan pramuniaga dalam menjelaskao hal-hal yang ingio diketahui oleb 

konsumen dan sebagainya. Kualitas pelayanan adalah segala bentuk aktivitas 
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