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PENDAHULUAN 
 

 
 

1.1  Latar Belakang 
 

  Pada saat ini masalah kesehatan sudah menjadi kebutuhan yang utama bagi masyarakat. 

Kebutuhan yang di maksud adalah kebutuhan untuk mendapatkan pelayanan kesehatan yang 

prima. Upaya kesehatan masyarakat adalah kegiatan untuk memelihara dan meningkatkan 

kesehatan, bertujuan untuk mewujudkan derajat kesehatan yang optimal bagi masyarakat di 

era global yang begitu ketat dalam pembangunan maupun persaingan yang ada di sekitar 

kita. Masyarakat mulai memasukkan kebutuhan-kebutuhan baru sebagai dasar mutu 

pelayanan. Semakin meningkatnya kondisi sosial ekonomi masyarakat,maka berpengaruh 

juga dengan pola pikir masyarakat yang semakin kritis. Terhadap hal-hal yang sangat vital 

terutama dalam hal kesehatan. Dalam hal ini CV.MDD Syadella Mandiri menjadi salah satu 

perusahaan penyedia alat kesehatan bagi konsumen dan penyedia jasa pelayanan kesehatan. 

Tempat-tempat penyedia pelayanan kesehatan diantaranya: klinik, apotek, dan rumah sakit 

swasta yang terletak di wilayah Kalimantan Selatan. CV.MDD Syadella Mandiri dituntut 

untuk memberikan kualitas pelayanan kepada konsumen yang mengajukan pemesanan alat-

alat kesehatan. Pemesanan alat-alat kesehatan menjadi proses terintegrasi dari pelayanan 

yang diberikan oleh perusahaan. Oleh karena itu diperlukan pelayanan yang prima kepada 

konsumen sebagai pelanggan tetap. 

 
 

Pelayanan konsumen sendiri adalah keseluruhan dukungan dan service yang disediakan 

oleh sebuah bisnis kepada pelanggan-pelanggannya mulai dari sebelum, sewaktu dan 

sesudah proses pembelian CV.MDD Syadella Mandiri dituntut untuk memberikan kualitas 

pelayanan kepada konsumen yang mengajukan pemesanan alat-alat kesehatan.  

 

Salah satu upaya mencapai efisiensi pelayanan perusahaan, upaya pendayagunaan fasilitas 

secara lebih baik kini menjadi salah satu kegiatan pokok. Hal ini juga dilakukan oleh 

CV.MDD Syadella Mandiri dengan memberikan pelayanan yang sangat prima kepada 

pelanggan atau konsumen. Pelayanan ini menjadi suatu keharusan dalam manajemen 

perusahaan agar menarik jumlah pelanggan yang lebih banyak lagi. Sejalan dengan 



persaingan yang semakin tajam saat ini, berbagai pelayanan yang menjadi penawaran 

kepada pelanggan. Pelayanan tersebut diantaranya: memberikan pelayanan pengantaran 

pesanan, pengadaan barang, dan penyediaan barang bagi outlet. Kualitas pelayanan dapat 

dinilai dari kepuasan pelanggan. Kepuasan yang diharapkan adalah membandingkan antara 

kinerja (atau hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja (atau hasil) perasaan senang 

atau kecewa seseorang yang muncul setelah atau konsumen menjadi fokus yang saat ini 

digalakkan juga oleh pemerintah. Kepuasan pelanggan merupakan perasaan senang yang 

muncul dalam diri seseorang setelah mendapat pelayanan yang diterima. Kepuasan ini 

merupakan hal yang sangat subyektif, sulit diukur dan dapat berubah ubah serta terdapat 

banyak sekali faktor yang berpengaruh sebanyak dimensi dalam kehidupan manusia. 

Kepuasan konsumen adalah situasi yang ditunjukkan oleh konsumen ketika mereka 

menyadari bahwa kebutuhan dan keinginannya sesuai dengan yang diharapkan serta 

terpenuhi secara baik (Tjipto, 2012). 

 

Senada dengan pendapat tersebut Kotler dan Keller (2012) kepuasan adalah perasaan 

senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara kinerja (atau 

hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja (atau hasil) yang diharapkan kepuasan . Oleh 

karena itu, kualitas layanan dapat diwujudkan melalui pemenuhan kebutuhan dan keinginan 

konsumen serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan konsumen. 

Rasa puas merupakan perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah 

membandingkan antara kinerja (hasil) yang dipikirkan terhadap kinerja (hasil) yang 

diharapkan (Hayaza,2013). Kepuasan konsumen dapat dipengaruhi oleh minat konsumen 

untuk memesan kembali barang pada perusahaan. Konsumen yang puas akan menjadi 

pelanggan dan akan kembali memesan pada perusahaan, Kepuasan merupakan pengalaman 

konsumen yang akan mengendap di dalam ingatan konsumen dan mempengaruhi proses 

pengambilan keputusan pembelian ulang produk yang sama (Hayaza, 2013). 

 
 

Kualitas pelayanan merupakan faktor yang harus diperhatikan pedagang farmasi atau penyalur 

alat kesehatan sebagai sarana distribusi obat dan alat kesehatan. Kepuasan pelayanan dapat 

dinilai dari kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan merupakan perasaan senang yang muncul 

dalam diri seseorang setelah mendapat pelayanan yang diterima. Kepuasan merupakan hal yang 

sangat subyektif, sulit diukur dan dapat berubah ubah serta terdapat banyak sekali faktor yang 



berpengaruh sebanyak dimensi dalam kehidupan manusia. Subyektifitas tersebut bisa berkurang 

dan bahkan bisa menjadi objektif bila cukup banyak pendapat yang sama terhadap sesuatu hal. 

Persepsi konsumen terhadap kepuasan pelayanan dapat di ukur berdasarkan dimensi berwujud 

(sarana fisik, kelengkapan, pegawai dan lain lain) dimensi kehandalan, dimensi ketanggapan,  

dimensi keyakinan/jaminan dan dimensi empati memahami dan perhatian terhadap kebutuhan 

pelanggan. (Handayani,2019) 

 
 

Untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen terhadap pelayanan yang diberikan oleh 

CV.MDD Syadella Mandiri maka, perlu dilakukan pengukuran kepuasan pelanggan dengan 

menggunakan metode pengukuran tingkat kepuasan konsumen hal ini bertujuan untuk 

mengetahui apakah produk yang di jual sudah memenuhi cukup memuaskan bagi konsumen. Output-

nya adalah untuk menjaring informasi mengenai apa saja yang dibutuhkan oleh pelanggan dan juga 

untuk menjaga loyalitas pelanggan terhadap produk atau pun jasa yang kita jual dan hal tersebut sudah 

dilaksanakan. Hal ini dilakukan dengan harapan untuk mempertahankan dan meningkatkan 

kualitas pelayanan kepada konsumen. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Adapun rumusan masalah pada penelitian ini adalah : 

   Bagaimanakah tingkat kepuasan konsumen terhadap pelayanan distribusi dan      pengadaan 

alat kesehatan CV. MDD Syadella Mandiri di wilayah Kalimantan Selatan ? 

 

1.3 Tujuan Penelitian  

Untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen terhadap pelayanan distribusi dan pengadaan 

alat kesehatan CV. MDD Syadella Mandiri di wilayah Kalimantan Selatan. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

        1.4.1 Manfaat bagi peneliti  

Penelitian ini dapat menambah pengetahuan dan wawasan tentang kepuasan pelayanan 

konsumen.        

            

        1.4.2 Manfaat bagi instansi   



Penelitian ini dapat dijadikan bahan evaluasi untuk meningkatkan penjualan  dan 

memotivasi semua pihak yang terlibat untuk melakukan peningkatan pelayanan kepada 

konsumen.  
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