BAB I
PENDAHULUAN

I.1. Latar Belakang Masalah

Eeputuzan pembelian menjadi suat hal yang penting untuk diperhatikan karena hal
mi menjadi perzn aknf dalam  perkembangan  petuszhasn.  Setiap konsumen melalmkan
berbagai macam keputusan tentang pencarizn, pembelian, penggunasn beragam produk dan
metek pada setiap periods tertentn. Berbagsi macam keputusan mengenz sktivitas kehidupan
dilzkukan setiap hari oleh setiap konsumen tanpz menyadzi bshwa merska telsh mengambdil
ksputuzsan wang dipengzrubi olsh tngkat lzvanan, promosi yvang mensrik dan hargs yvang
berszimg.

PT. Jaya Hasil Laut mempakan peruszhaan yang bergerak di bidang penjuzlan hasil
laut yang betlokasi di jelan Pelsbuhan Perikznan Lmglkungan XTI Gabion Medan Belawan.
Eeputuzsan pembelian  hasil laut padas pemaszhasn i tetjadi penurunan yang dapat
dicermmkan dari tidak tercapamya target penjualan yvang disebakan sistem pembayaran yang
jangkz wzktu wyang tetlzlu simgkat, stock hasil laut yvang sermgnya tidzk dazpat memenuhi
ksmgman pelanggan.

PT. Jaya Hasid Laut telsh berupaya untuk memberikan pelayanan. Namun temyata
kuzlitas pelayanan yang diberikan kepada konsumen belum memuaskan merska  Pelayanan
pada perusshazn PT. Jaya Hasil Lant belum memuaskan, banyakmyz pelanggan melalkan
ksluhan kepada peruszhaan. Beberapa keluhan dan pelanggan berupzs mformasi yang
diberikan tidak jelas dan tepat, ketidaktepatan wakin pengirmman, preses retur yvang cukup
rumit dan lama  pelayanan yang diberikan kurang sepan kepada pelanggan dan sebagamya

Untuk menmgkatkan penjualan PT. Jaya Hasil Laut melakbukan kegiatan promesi
berupa pemberian hadish namun kegiatan promosi kburang mendapatkan tanggapan yang baik
karemz pelanggan mengangzp kurang menarik. Penurunan kegiatan promest mi terhhat dan
hadizh yang diberikan kurang menarik hanya berupa kzlender meja dan bulm catatan, staf
salesman yang kuwrang tanggap dzlam pemberian mformasi, tklan yang belum 2da Hal mi
menyebabkan pelangean kecewa dan lebith memilith perusshzan lzm
Dalam melzkuksn penetapan harga PT. Jaya Hasil Laut menetapkan sedikit lebih tmggi
dibandmgkan perusshaan sejenis dengan alasan kualitzz preduk yang lebih dmmggulkan
namun hal m1 menjadikan harga wyang ditetapkan peruszhaan mi kurang bersamg dengan
petusshaan sejenisnya. Harga produk PT. Jayva Hasil Laut masth korang efektf Ini terlihat
dari harga produk hasil laut masith kurang dapat berszng dengan perusshzsn sejenis lamnya

seringnya  kenzikean harga ztau terjadi fluktuasi hargs Permasalshen i menmbulkan



kekecewzan sehmgga banyzk pelanggan berzhli ke peruszhzean lamnya yang menzwarkan
harga lebih rendzh.

Berdasarkan latar belakanp permaszlshan yamg terjadi pada perusshasn dempan judul
“Pengaruh Kualitas Pelavanan, Promosi dan Harga terhadap Keputusan Pembelian
Hasil Laut pada PT Java Hasil Laut™.

I.2. Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang wang telsh diuraikan di atas, dapat dibuat identifileasi
maszlzh pada penelitian mi, vaitu
1. Kualtas pelayman yang belum baik sehmpga menyebzbkan banyak keluhan dan

pelanggan.
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Eegiatan promosi vang belum menzrik para pelanggan.
3. Hazrga lebih mzhal dibandimgkan peruszhzan lam sejenis.
4. Keputusan pembelizn mengzlami penurunan vang dapat dilthat dan data penjualan.
I3, Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belzkang masslsh yang telsh dikemukskan sebelumnyz maks dapat
diszjikan masalzh pekok vakmi sebagai berikut :
|. Bagaimanazkzh pengzmh Knzlitzs Pelayanan tethzdap Keputnszn Pembelizn Hasil Laut
pada PT Jzva Hasil Lzut?
Bagaimanzksh pengzmh Promosi tethadap Keputusan Pembelian Hasil Lant pada PT Jaya
Hasi Laut?
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3. Bagaimanszkzh pengzmuh Hargz tethadzp EKsputusan Pembelian Hasil Laut pada PT Jaya
Has1 Laut?

4. Bazpzmanzksh pengaruh Kuslitss Pelayanan, Promosi dan Harpa tethadap Keputusan
Pembelian Hasil Laut pada PT Jaya Hasil Laut?

I.4. Tujuan Penelitian

Tujuan yang mgm dicapai dengan diadakannyz penelitan mi adzlzh sebaga berdout

1. Untk menguji pengaruh Kunalitzs Pelayanan tethadzp Eeputusan Pembelian Hasil Launt

pada PT Jaya Hasil Laut?

Untuk menguji pengaruh Promosi tethadap Keputusan Pembelian Hasil Laut pada PT

Jzya Hasi Laut?

3. Untuk mengupi pengaruh Harga tethadap Keputusan Pembelizn Hasil Laut pada PT Jaya
Hasil Laut?

4. Untuk menguji pengaruh Kualitas Pelayanan, Promoesi dan Hargz tethadzp Keputusan
Pembelian Hasil Laut pada PT Jaya Hasil Laut?
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.5 Manfaat Penelitian

Hasil penelitan mi1 bermanfzzt bagi beberapa pthak vang dapat dilthat sebaga beribmt:

1. Bagi Peneliti
Hasil penelitan i bermanfaat sebagx peningkatan pengetzhuan dam wawasan bagi
peneliti.

2. Bagi Perusshazn PT Jaya Hasil Laut
MMemjadi pertmbangzn untuk mengatasi permaszlshan perusshasn

3. Bagi Universitas Primz Indonesia
Hasil penelitan mi bermanfaat sebagai bezhan kapan dmu dan menzmbzh  referensi
penelitizn.

4. Bagi Penelih Selanjutnya
Hazsil penelitan mi bermanfaat sebapai bahan referensi.

I6 TINJAUANPUSTAKA

I.6.1 Teori Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan Pembelian

Menurut Typtene (20153:26), dzlam mengevaluzsi keputusan pembelizn  tethadap
suatn peruszhzen tertentu, fzktor-faktor penentu yang digumakean. Umumnyz yang sermg
digunzkan konsumen adalzh zspek pelayanan dan kualitas produk dan jasa yang dibeli

Menurut Sangadp dan Sopish (2013:93) karena jasa mempunya kualitzs pengalaman
dan kepercayaan vang tmggi, restko dalam  pembeliznnya akan lebth banyvak Hal mi
mengandung beberapa konsekuensi. Pertamz  konsumen jasa umumnyz mengandalkan cerita
dari mulut ke mulut daripadz ddan. Keduz merska sangat mengandzlkan hargz petigas dan
petmjuk fistk untuk menmilz mubhmya Ketigza mereka sanpat setiz pada penyedia jasa vang
memuzskan merska Perusshaan-peruszhazn jasa menghadapt tiga tugas vaitu menmgkatkan
diferensiasi persamgan, mutu jasa dan produbdivitas.

Menurut Surjawent (2013:144), Pelayanan dalam hal mi diartikan sebaga jasz atzu
service yang disampaikan olsh pemilik jasz yang berupz kemudshan kecepatan, hubungan
kemampuan dan keramzht=mshzn yang diuukan melaln sitkap dan sifat dalam membenikan
pelayanan untuk keputusan pembelian.

I.62 Pengaruh Harga terhadap Keputusan Pembelian

Menuwrut Eotler dan Keller (2015:68), banyzk peruszhzan melawan kecendenmgan
hatga yang rendsh dan bethasil mendorong konsumen membeli produk dan jzsz yang lebih
mzhzl dengan menggzbungkan formulzsi produk unik vang melibatkan kampaye pemasaran.

Menurut Limzkrisna dan Susile (2012:61), “Harga merupekan zlat vang samgat

pentmg merupakan faktor vang mempengzruhi keputusan pembelian di dalam sektor publik™



Menumt Sunyeto (2013 : 13), jika penstapan harga produk terlzlu mzhal, tidzk sesum
dengan kualitzsnyz, konsumen akan cenderung menmggzlkannya dan mencari produk sejemis
lzinnya Sebalilmya jika penetapan harga produk terlalu murzh, konsumen ada kemungkman
zkzn membeli dalam jumlsh relatif banyzk
.63 Teori Pengaruh Promosi terhadap Keputusan Pembelian

Menurat Ebert dan Griffm (2015:436), Dua jenis strategi promosi vaitn sebaga
berikut strategi tarik (pull sirafegy) menyasar langsung konsumen yang zkzn memmnta produk
dari pengecer dan strategi dorong (push sfrategy). perusshazn memazsarkan produlmya ke
pedagang grosis dan perrtel yvang kemudian mengzjzk pelanggan untuk membelmyz.

Menurut Sunvete (2014:23), kegiztan promoesi bukan saja berfungsi scbagai zlat
komunikasi antara peruszhzan dengan konsumen vang bertyjuan untuk mempengaruhi
konsumen dalam kegiztan pembelian.

Menurut Hasan (2013:608), kegiatan dan msentif komumikasi yang dirancang umtuk
mempromosikan  sebuzh produk atzu peruszhzan ke target sasaran (Calon pelanggan).
Berbagai program msentif jangkz pendek untuk mendorong kemgman untuk menceba atan
membeli suztn produk atan jasa secara lebih cepat atau lebih besar oleh pelanggan
I.7. Kerangka Konseptual

Dengzn ketangks konseptual vang dapat digambarkan sebagai berilot:
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Gambar I1.1. Kerangka Konseptual
1.8 Hipotesis Penelitin
Hipotesis dalam penelitian i adalah sebapai beribot:

Hi: Enalitas Pelayanan secara parsial berpengaruh tethadap Kepumsan Pembelian Hasil Laut
pada PT Jaya Hasi Laut

H:: Promosi secara parsizl berpengaruh  tethadzp Keputuzan Pembelian Hasil Laut pada PT
Jaya Hasi Laut.

H: Harga secara parsital berpengaruh  tethadzp Keputusan Pembelizn Hasil Laut pada PT
Jaya Hasil Laut

Hs: Enalitas Pelayanan, Promoesi dan Harga secara smmultan berpengamb tethadap Kepumsan
Pembelian Hasil Laut pada PT Jaya Hasi Laut



