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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

I.1 Lataru uBelakang 

uPT. Larisu uSumut uMakmur uMedan umerupakan uperusahaan yang u ubergerak udi bidangu 

upenjualan uoli umesin uPertamina udengan umerek uRored. Perusahaanu iniu uberada diu jalanu 

Brigjendu Katamsou uNo. 32-Au Medanu. Pelangganu perusahaanu meliputiu utoko- toko yangu 

umenjual uoli umesin, ushowroom umotor udan umobil, udan perusahaanu industryu  danu usaat iniu 

memilikiu jumlahu pelangganu tetapu sebanyaku u61. Dariu uhasil wawancarau awalu denganu ubagian 

upenjualan udiketahui ubahwa ujumlah pelangganu diu perusahaanu mengalamiu upenurunan. Untukn 

memperjelasu masalahu iniu uakan diuraikanu udata ujumlah pelangganu uperusahaan dariu tahunu 

2016u sampaiu denganu tahunu u2020 useperti upada uTabel I.1. 

uTabel I.1 

Datau uJumlah uPelanggan uPT. uLaris uSumut uMakmur uMedan uTahun u2016 – 2020 

No Tahunu uJumlah 

uPelanggan 

1. 2016u u69 

2. 2017u u70 

3. 2018u u68 

4. 2019u u64 

5. 2020u u61 

Sumber: uPT. Larisu uSumut uMakmur uMedan, uTahun u2021 

uDari uTabel uI.1 uterlihat ubahwa usecara ugaris ubesar ujumlah upelanggan udi perusahaanu 

mengalamiu penurunanu kecualiu padau utahun 2017u terjadiu sedikit u upeningkatan ujumlah 

upelanggan. uPenurunan ujumlah pelangganu udi uperusahaan dikarenakanu ketidakpuasanu 

pelangganu bertransaksiu denganu uperusahaan uyang udisinyalir ukarena ufaktor uekuitas umerek uoli 

umesin uyang udijual uperusahaan. 

Dariu ufaktor uekuitas umerek, upelanggan umeragukan uoli umesin umerek uRored yangu 

dijualu perusahaanu karenau kurangu terdengaru diu pasaranu. Halu iniu disebabkanu uperusahaan 

ukurang umelakukan ukegiatan upromosi udalam umemperkenalkan ukepada masyarakat mengenai 

produku oliu mesinu uyang dijual sehinggau umasyarakat ukurang umengetahui fituru, umutu, udan 

kualitasu uoli umesin utersebut. Selainu uitu, ubagi upelanggan uyang membeliu untukn dijualu kembaliu 

menilaiu mereku uoli mesinu uRored uyang dijualu uperusahaan ukurang umemberikan uprofit ukarena 

umasyarakat kurangu mengenaliu umerek uoli mesinu Roredu sehinggau cenderungu membeliu oliu  

mesinu umerek lainnyau. Halu iniu berdampaku upada penurunanu penjualanu. 

uSelain ufaktor uekuitas umerek, udiferensiasi uproduk ujuga umerupakan usalah usatu faktoru 

yangu menyebabkanu penurunanu kepuasanu pelangganu. Dariu faktoru udiferensiasi uproduk, 

upelanggan umenilai umerek uoli umesin uRored uyang udijual perusahaan tidak memiliki perbedaan 

yang menyolok dengan merek oliu mesinu yangu udijual perusahaanu lainu sehinggau tidaku 

membentuku usuatu ketertarikanu bagiu pelangganu  untukn memutuskan pembelianu oliu mesinu 

uyang dijualu uperusahaan. 

Berdasarkanu ufenomena upermasalahan uyang uterjadi upada uperusahaan, umaka peneliti 

melakukanu upenelitian upada uperusahaan uini udengan ujudul “Pengaruhu Ekuitasu uMerek dan u 

Diferensiasiu Produku Terhadapu Kepuasanu Pelangganu padau uPT uLaris uSumut uMakmur 

Medan”. 

 

I.2 Identifikasiu uMasalah 

Berdasarkanu ulatar ubelakang uyang utelah udiuraikan udi uatas, udapat udibuat identifikasiu  

umasalah upada upenelitian uini, uyaitu : 
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1. Ekuitasu  mereku oliu mesinu yangu dijualu uperusahaan masihu ulemah yangu udiketahui dariu 

ukeraguan upelanggan uakan uoli umesin umerek uRored uyang dijualu perusahaanu karenau 

perusahaanu kurangu melakukanu kegiatanu upromosi udalam umemperkenalkan ukepada 

umasyarakat umengenai uproduk uoli umesin yangu udijual udan uoli umesin umerek uRored 

ukurang umemberikan uprofit ubagi pelangganu yangu membeliu untukn dijualu ukembali. 

2. Diferensiasiu uproduk uoli umesin uperusahaan ubelum ubaik ukarena utidak memilikiu 

perbedaanu yangu menyoloku denganu mereku oliu mesinu yangu u dijual perusahaan 

lainu sepertiu udalam hal fitur, mutu, udan kualitasu oliu mesinu. 

3. Terjadiu penurunanu ukepuasan upelanggan yangu uterlihat udari urealisasi upenjualan yangu 

tidaku umencapai utarget. 

 

I.3 Perumusanu uMasalah 

Berdasarkanu ulatar ubelakang udan uidentifikasi umasalah uyang utelah udiuraikan udi uatas, 

udapat udibuat uperumusan umasalah uyaitu : 

1. Apakahu ekuitasu mereku berpengaruhu uterhadap ukepuasan upelanggan upada uPT. Larisu 

uSumut uMakmur uMedan? 

2. Apakahu Diferensiasiu uproduk berpengaruhu uterhadap ukepuasan upelanggan upada uPT. 

Larisu uSumut uMakmur uMedan? 

3. Apakahu ekuitasu mereku danu Diferensiasiu uproduk berpengaruhu uterhadap ukepuasan 

upelanggan upada uPT. Larisu uSumut uMakmur uMedan? 

 

I.4 Tujuanu uPenelitian 

1. Untuku umenguji upengaruh uekuitas umerek uterhadap ukepuasan upelanggan upada uPT. 

Larisu uSumut uMakmur uMedan. 

2. Untuku umenguji upengaruh udiferensiasi uproduk terhadap ukepuasan upelanggan upada uPT. 

Larisu uSumut uMakmur uMedan. 

3. Untuku umenguji upengaruh u uekuitas umerek danu diferensiasi uproduk terhadap ukepuasan 

upelanggan upada uPT. Larisu uSumut uMakmur uMedan. 

 

I.5 Penelitianu uTerdahulu 

Padau upenelitian uini, upeneliti umereferensi ubeberapa utinjauan upenelitian uterdahulu 

useperti uTabel uI.4: 

uTabel uI.4  

Penelitianu uTerdahulu 

No Penelitiu Judulu uPenelitian Variabelu uPenelitian Hasil uPenelitian 

1. Saefudinu 

uZuhdi danu 

Selvyu 

uIrawati 
(2016u) 

Pengaruhu 
uDiferensiasi uProduk 

udan uKualitas 

uPelayanan uterhadap 
uTingkat uKepuasan 

Pelangganu (uStudi 

uKasus udi uRestoran 

Roastu uChicken u& 
uPizza Meteranu) 

uVariabel upenelitian: 
uDiferensiasi uProduk 

(X1), Kualitasu 

uPelayanan (X2), 
Tingkatu uKepuasan  

Pelangganu (uY) 

Jumlah upopulasi  

=u1.440 uresponden 
Jumlahu usampel = 100u 

uresponden 

Secarau uparsial, 
diferensiasiu uproduk danu 

kualitasu upelayanan 

berpengaruhu signifikanu 
udan upositif uterhadap 

tingkatu ukepuasan 

pelangganu uSecara 

usimultan, udiferensiasi 
uproduk udan kualitasu 

upelayanan secarau 

ubersama-sama 
berpengaruhu  usignifikan 

danu upositif uterhadap 

utingkat ukepuasan 
upelanggan 
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2. Aliu 
uMubarok 

(u2018) 

Pengaruhu uKualitas  
Pelayananu, uBrand 

Equityu, udan 

Kualitasu uProduk 

Terhadapu uKepuasan 
Pelangganu (uStudi 

Kasusu padau uPT. 

Immortalu 
Cosmedikau 

Indonesiau uWilayah 

uTangerang uSelatan) 

Variabelu upenelitian: 
uKualitas uPelayanan 

(X1), uBrand uEquity 

(X2), uKualitas 

uProduk (uX3), 
uKepuasan 

Pelangganu (uY) 

Jumlahu populasiu danu 
usampel = u104 

uresponden 

Secarau uparsial, ukualitas 
pelayananu, brandu uequity, 

udan ukualitas prooduku 

uberpengaruh signifikanu 

udan upositif terhadapu 
ukepuasan pelangganu 

uSecara simultanu, ukualitas 

pelayananu, ubrand equityu, 
udan ukualitas prooduku 

usecara bersama-samau 

berpengaruhu usignifikan 

danu positifu uterhadap 
kepuasanu upelanggan 

3. Mohammadu 

uSoleh 
Soe’aidyu, 

dkku. (2017u) 

Pengaruhu uEkuitas 

Mereku uBerbasis 
Pelangganu 

uTerhadap uKepuasan 

Konsumenu uMobil 

Jenisu uLow uCost 
Greenu uCar 

Variabelu upenelitian: 

uEkuitas Mereku (Xu), 
Kepuasanu 

Konsumenu(uY) 

uJumlah populasiu udan 

sampelu = u150 
respondenu 

Ekuitasu umerek 

berpengaruhu usignifikan 
danu upositif uterhadap 

kepuasanu ukonsumen 

 

I.6 Pengaruhu uEkuitas uMerek uTerhadap uKepuasan uPelanggan 

Menurut u uSudaryono (u2018:79), “Rasau upuas uatau tidaku upuas uterhadap ukonsumsi 

suatun produku ataun umerek uadalah uhasil uevaluasi ualternatif upasca ukonsumsi natau uevaluasi 

alternatifu utahap ukedua”. 

 

I.7 Pengaruhu uDiferensiasi uProduk uTerhadap uKepuasan uPelanggan 

Menurut u Dimyatiu (2018:93u), “Perusahaanu udalam menjalankanu usahanyau uharus 

menerapkanu udiferensiasi, udi umana diferensiasiu merupakanu usalah usatu ujenis ukeunggulan 

bersaing u yangu bisau dimilikiu uperusahaan. Karenau didugau upenerapan udiferensiasi uproduk 

usangat uberpengaruh uterhadap ukepuasan ukonsumen usuatu uperusahaan”. 

 

I.8 Kerangkau uKonseptual 

 Berdasarkanu upembahasan udiatas udapat udigambarkan ukerangka ukonseptual uyaitu 

usebagai uberikut :   

 

                                                 H1 

  

   

     H2 

   

                                              
 

                                                     

H3 

Gambar 1: Kerangka u uKonseptual 
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I.9 Hipotesisu uPenelitian 

Hipotesisu udari upenelitian uini uadalah usebagai uberikut: 

H1 : Ekuitasu mereku berpengaruhu usecara uparsial uterhadap ukepuasan upelanggan uPada uPT. 

Larisu Sumut u Makmuru uMedan 

H2 : Diferensiasiu uProduk berpengaruhu usecara uparsial uterhadap ukepuasan upelanggan uPada 

uPT. Larisu Sumutu Makmuru uMedan 

H3 : Ekuitasu mereku danu Diferensiasiu uProduk berpengaruhu usecara uparsial uterhadap ukepuasan 

upelanggan uPada uPT. Larisu Sumut u Makmuru uMedan 
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