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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

I.1       Latar Belakang 

 Loyalitas pelanggan merupakan hal yang sangat penting bagi perusahaan di era 

kompetisi bisnis yang sangat ketat ini. Pentingnya loyalitas pelanggan bagi perusahaan sudah 

tidak diragukan lagi, banyak perusahaan sangat berharap dapat mempertahankan 

pelanggannya dalam jangka panjang, bahkan jika mungkin untuk selamanya. Perusahaan yang 

mampu mengembangkan dan mempertahankan loyalitas konsumen akan memperoleh 

kesuksesan jangka panjang. 

 PTrn Putrarn Sejahterarn Mandirirn Vulkanisirrn Medanrn merupakanrn sebuahrn perusahaanrn yangrn 

bergerakrn dirn bidangrn vulkanisirrn ban.rn Padarn perusahaanrn inirn mengalamirn penurunanrn loyalitasrn 

pelangganrn yangrn ditandairn denganrn penurunanrn jumlahrn pelangganrn selamarn tahunrn 2021. 

Tabelrn I.1 

Jumlahrn Pelangganrn PTrn Putrarn Sejahterarn Mandirirn Vulkanisirrn Medan 

Bulan Jumlahrn Pelanggan 

Januari 319 

Februari 317 

Maret 324 

April 296 

Mei 301 

Juni 294 

Juli 293 

Agustus 271 

September 268 

Oktober 253 

November 248 

Desecember 236 

Sumberrn :rn PTrn Putrarn Sejahterarn Mandirirn Vulkanisirrn Medan,rn 2022 

 

 Tabelrn I.1rn menunjukkanrn jumlahrn pelangganrn yangrn rn mengalamirn penurunanrn dalmarn 

melakukanrn transaksirn orderanrn kepadarn perusahaanrn PTrn Putrarn Sejahterarn Mandirirn Vulkanisirrn Medan.rn 

Halrn inirn mencerminkanrn rendahnyarn loyalitasrn pelanggan.rn  

 Penetapanrn hargarn selalurn merupakanrn masalahrn bagirn setiaprn perusahaanrn karenarn penetapanrn 

hargarn inirn tidaklahrn merupakanrn kekuasaanrn ataurn kewenanganrn yangrn mutlakrn darirn seorangrn pengusaha.rn 

Sepertirn telahrn diutarakanrn dirn atas,rn denganrn penetapanrn hargarn perusahaanrn dapatrn menciptakanrn hasilrn 

penerimaanrn penjualanrn darirn produkrn yangrn dihasilkanrn danrn dipasarkannya.rn Perananrn penetapanrn 

hargarn akanrn menjadirn sangatrn pentingrn terutamarn padarn keadaanrn persainganrn yangrn semakinrn tajamrn 

dewasarn ini,rn yangrn terutamarn padarn keadaanrn persainganrn yangrn semakinrn tajamrn danrn perkembanganrn 

permintaanrn yangrn terbatas. 

 Hargarn banrn vulkanisirrn yangrn mengalamirn peningkatanrn danrn kurangrn dapatrn bersaingrn denganrn 

perusahaanrn sejenisrn lainnyarn yangrn menawarkanrn hargarn yangrn lebihrn rendahrn denganrn kualitasrn produkrn 

yangrn seimbang.rn Kemudianrn strategirn pembayaranrn yangrn mengalamirn perubahanrn darirn wakturn 
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pembayaranrn yangrn semakinrn singkatrn yaknirn 10rn harirn setelahrn tandarn terimarn dirn terimarn olehrn pihakrn 

pelanggan.rn  

 Kualitasrn produkrn menjadirn perhatianrn pentingrn bagirn perusahaanrn dalamrn menciptakanrn sebuahrn 

produk.rn Produkrn yangrn berkualitasrn menjadirn kriteriarn utamarn konsumenrn dalamrn pemilihanrn produkrn 

yangrn ditawarkanrn olehrn perusahaan.rn Perusahaanrn senantiasarn mampurn mempertahankanrn danrn 

meningkatkanrn kualitasrn produkrn gunarn memenuhirn keinginanrn konsumen.rn Denganrn produkrn yangrn 

berkualitasrn perusahaanrn dapatrn bersaingrn denganrn pararn kompetitorrn dalamrn menguasairn pangsarn pasar. 

 Kualitasrn produkrn banrn vulkanisirrn yangrn kurangrn konsistenrn sehinggarn memicurn keluhanrn 

pelangganrn baikrn untukrn banrn maupunrn cushionrn gum,rn gumrn cord,rn camelbackrn compound,rn sidewallrn 

veneerrn rn danrn customizedrn compoundrn mengalamirn penurunan.rn Beberaparn fenomenarn keluhanrn yangrn 

berkaitanrn denganrn kualitasrn produkrn adalahrn banrn yangrn tidakrn elastis,rn ketikarn pengunaanrn yangrn tidakrn 

nyaman,rn tidakrn balansrn danrn berbuntirn ketikarn kecepatanrn tinggi.rn Halrn inirn memicurn kekecewaanrn 

pelangganrn yangrn berimbasrn padarn tingginyarn keluhanrn pelangganrn kepadarn perusahaan.rn  

 Kepuasanrn pelangganrn menjadirn tolakrn ukurrn perusahaanrn bagaimanarn halrn kern depannyarn ataurn 

bahkanrn adarn beberaparn halrn yangrn harusrn dirubahrn karenarn pelangganrn merasarn tidakrn puasrn ataurn 

dirugikan.rn Jikarn konsumenrn tidakrn puasrn tentunyarn konsumenrn tidakrn akanrn kembalirn lagirn danrn mungkinrn 

bisarn jugarn mengeluhkanrn ketidakpuasannyarn kepadarn konsumenrn lain.rn Tentunyarn halrn inirn akanrn 

menjadirn ancamanrn bagirn pengusaharn tersebut.rn  

 Kepuasanrn pelangganrn mengalamirn penurunanrn yangrn ditandairn denganrn pelangganrn yangrn 

sedikitrn melakukanrn orderanrn maupunrn berhenti,rn Banyaknyarn halrn pemicurn ketidakpuasanrn pelangganrn 

adalahrn berkaitanrn denganrn distribusirn produkrn yangrn tidakrn tepatrn waktu,rn sistemrn pelayananrn yangrn cukuprn 

lambatrn sehinggarn banyakrn pelangganrn yangrn sangatrn kecewa,rn danrn sebagainya.rn Ketidakpuasanrn inirn 

menimbulkanrn pelangganrn yangrn tidakrn memilikirn komitmenrn yangrn tinggirn yangrn kemudianrn berdampakrn 

padarn rendahnyarn loyalitasrn pelangganrn padarn perusahaan. 

 Darirn permasalahanrn diatasrn penelitirn merasarn perlurn melakukanrn denganrn judulrn :rn “Pengaruhrn 

Harga,rn Kualitasrn Produkrn danrn Kepuasanrn Pelangganrn terhadaprn Loyalitasrn Pelangganrn padarn 

PTrn Putrarn Sejahterarn Mandirirn Vulkanisirrn Medan.” 

 

1.2rn rn rn rn rn rn Identifikasirn Masalahrn  

Identifikasirn masalahrn dalamrn penelitianrn ini,rn yaiturn :rn  

1. Hargarn produkrn banrn vulkanisirrn yangrn mengalamirn peningkatan.rn  

2. Kualitasrn produkrn yangrn mengalamirn penurunan.rn  

3. Kepuasanrn pelangganrn yangrn mengalamirn penurunanrn sehinggarn memicurn kekecewaanrn pelanggan.rn  

4. Penurunanrn loyalitasrn pelangganrn yangrn ditandairn denganrn penurunanrn jumlahrn pelangganrn 

perusahaan. 

 

I.3rn rn rn rn rn rn rn Perumusanrn Masalah 

Adapunrn perumusanrn masalahrn yaitu:rn  

1. Bagaimanarn pengaruhrn Hargarn terhadaprn Loyalitasrn Pelangganrn padarn PTrn Putrarn Sejahterarn Mandirirn 

Vulkanisirrn Medan? 

2. Bagaimanarn pengaruhrn Kualitasrn Produkrn terhadaprn Loyalitasrn Pelangganrn padarn PTrn Putrarn 

Sejahterarn Mandirirn Vulkanisirrn Medan?rn  

3. Bagaimanarn pengaruhrn Kepuasanrn Pelangganrn terhadaprn Loyalitasrn Pelangganrn padarn PTrn Putrarn 

Sejahterarn Mandirirn Vulkanisirrn Medan? 
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4. Bagaimanarn pengaruhrn Harga,rn Kualitasrn Produkrn danrn Kepuasanrn Pelangganrn terhadaprn Loyalitasrn 

Pelangganrn padarn PTrn Putrarn Sejahterarn Mandirirn Vulkanisirrn Medan? 

 

I.4rn rn rn rn rn rn rn Tujuanrn Penelitian 

Tujuanrn penelitianrn inirn adalahrn untukrn : 

1. Mengujirn danrn menganalisisrn pengaruhrn Hargarn terhadaprn Loyalitasrn Pelangganrn padarn PTrn Putrarn 

Sejahterarn Mandirirn Vulkanisirrn Medan. 

2. Mengujirn danrn menganalisisrn pengaruhrn Kualitasrn Produkrn terhadaprn Loyalitasrn Pelangganrn padarn 

PTrn Putrarn Sejahterarn Mandirirn Vulkanisirrn Medan. 

3. Mengujirn danrn menganalisisrn pengaruhrn Kepuasanrn Pelangganrn terhadaprn Loyalitasrn Pelangganrn 

padarn PTrn Putrarn Sejahterarn Mandirirn Vulkanisirrn Medan. 

4. Mengujirn danrn menganalisisrn pengaruhrn Harga,rn Kualitasrn Produkrn danrn Kepuasanrn Pelangganrn 

terhadaprn Loyalitasrn Pelangganrn padarn PTrn Putrarn Sejahterarn Mandirirn Vulkanisirrn Medan. 

 

I.5rn rn rn rn rn rn rn Manfaatrn Penelitian 

 Manfaatrn darirn penelitianrn inirn adalahrn : 

1. Bagirn Perusahaanrn  

Hasilrn penelitianrn inirn diharapkanrn memberikanrn masukanrn bagirn manajerrn danrn pemilikrn untukrn 

menentukanrn langkah-langkahrn yangrn tepatrn dalamrn upayarn meningkatkanrn Loyalitasrn Pelangganrn 

denganrn memperhatikanrn Harga,rn Kualitasrn Produkrn danrn Kepuasanrn Pelanggan. 

2. Bagirn Penelitianrn Selanjutnyarn  

Hasilrn penelitianrn inirn diharapkanrn dapatrn digunakanrn sebagairn bahanrn penelitianrn danrn masukanrn bagirn 

penelitian-penelitianrn selanjutnyarn yangrn berkaitanrn Loyalitasrn Pelanggan 

 

I.6rn rn rn rn rn rn rn Tinjauanrn Pustaka 

1.6.1rn rn rn rn Hargarn rn  

 Menurutrn Malaurn (2017:126),rn hargarn adalahrn pengukurrn dasarrn sebuahrn sistemrn ekonomirn 

karenarn hargarn mempengaruhirn alokasirn faktor-faktorrn produksi.rn Dalamrn peranannyarn sebagairn penenturn 

alokasirn sumber-sumberrn yangrn langka,rn hargarn menentukanrn aparn yangrn diproduksirn (penawaran)rn danrn 

siaparn yangrn akanrn memperolehrn beraparn banyakrn barangrn ataurn jasarn yangrn diproduksirn (permintaan). 

 Menurutrn Hasanrn (2018:72)rn Indikatorrn hargarn dalamrn penelitianrn inirn terdirirn dari: 

1. Hargarn pokokrn danrn diskon 

2. Syaratrn pembayaran 

3. Persyaratanrn kredit 

 

1.6.2rn Kualitasrn Produk 

 Menurutrn Rachmanrn (2020rn :rn 147),rn muturn produkrn berartirn kemampuanrn produkrn untukrn 

melaksanakanrn fungsinya.rn Termasukrn dirn dalamnyarn keawetan,rn keandalan,rn ketepatan,rn kemudahanrn 

dipergunakanrn danrn diperbaikirn sertarn atributrn bernilairn yangrn lain. 

 Menurutrn Sangadjirn danrn Sopiahrn (2017:188),rn tujuhrn dimensirn dasarrn kualitasrn adalah: 

1. Kinerja. 

2. Reliabilitas,rn konsistensirn kinerjarn barang,rn jasarn danrn toko. 

3. Dayarn tahan,rn rentangrn kehidupanrn produkrn danrn kekuatanrn umum. 

4. Kesadaranrn akanrn merek,rn dampakrn positifrn ataurn negatifrn tambahanrn atasrn kualitasrn yangrn tampakrn 
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yangrn mengenalrn merekrn ataurn namarn tokorn atasrn evaluasirn konsumen. 

 

1.6.3rn Kepuasanrn Pelanggan 

 Menurutrn Sudaryonorn (2018:85),rn kepuasanrn didefinisikanrn sebagairn evaluasirn pascarn 

konsumsirn bahwarn sutaurn alternatifrn yangrn dipilihrn setidaknyarn memenuhirn ataurn melebihirn harapan. 

Menurutrn Tjiptonorn (2018:106-107),rn mengemukakanrn adarn empatrn metodern untukrn mengukurrn 

kepuasanrn pelangganrn yaiturn sebagairn berikutrn : 

1. Sistemrn keluhanrn danrn saran 

2. Ghostrn shopping,rn  

3. Lostrn customerrn analysis,rn  

4. Surveirn kepuasanrn pelanggan 

 

1.6.4rn Loyalitasrn Pelanggan 

Menurutrn Adamrn (2018:52)rn loyalitasrn pelangganrn lebihrn mengarahrn kepadarn perilakurn yangrn 

ditunjukkanrn denganrn pembelianrn rutinrn yangrn dirn dasarkanrn padarn unitrn pengembalianrn keputusan. 

 Menurutrn Yuniartirn (2015:240)rn dalamrn mengukurrn kesetiaan,rn diperlukanrn beberaparn atributrn 

berikutrn : 

1. Mengatakanrn halrn yangrn positifrn tentangrn perusahanrn kepadarn orangrn lain. 

2. Merekomendasikanrn perusahaanrn kepadarn orangrn lainrn yangrn memintarn saran. 

3. Mempertimbangkanrn bahwarn perusahaanrn merupakanrn pilihanrn pertamarn dalamrn melakukanrn 

pembelianrn jasa. 

4. Melakukanrn lebihrn banyakrn bisnisrn ataurn pembelianrn denganrn perusahanrn beberaparn tahunrn 

mendatang. 

 

I.10rn rn rn rn rn Kerangkarn Konseptual 

 Berikutrn inirn adalahrn gambarrn kerangkarn konseptualrn dalamrn penelitianrn inirn yangrn 

menggambarkanrn hubunganrn antararn variabelrn bebasrn denganrn variabelrn terikatrn  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambarrn I.1.rn Kerangkarn Konseptual 

 

 

 

 

Hargarn (X1) 

 

Kualitasrn Produkrn (X2) 

 

Kepuasanrn Pelangganrn (X3) 

 

Loyalitasrn Pelangganrn (Y) 

 

H1 

H2 

H3 

H4 
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I.8 rn rn rn Hipotesisrn Penelitian 

 Menurutrn Wardanirn (2020:16),rn “Hipotesisrn adalahrn jawabanrn sementararn yangrn idgunakanrn 

penelitirn yangrn tingkatrn kebenarannyarn diperlurn diujirn terlebihrn dahulu.”rn Berdasarkanrn permasalahanrn dirn 

atas,rn makarn sebagairn jawabanrn sementararn penelitirn membuatrn hipotesisrn sebagairn berikut:rn  

H1rn :rn rn  Hargarn berpengaruhrn terhadaprn Loyalitasrn Pelangganrn padarn PTrn Putrarn Sejahterarn Mandirirn 

Vulkanisirrn Medan 

H2rn : Kualitasrn Produkrn berpengaruhrn terhadaprn Loyalitasrn Pelangganrn padarn PTrn Putrarn Sejahterarn 

Mandirirn Vulkanisirrn Medan 

H3rn : Kepuasanrn Pelangganrn berpengaruhrn terhadaprn Loyalitasrn Pelangganrn padarn PTrn Putrarn Sejahterarn 

Mandirirn Vulkanisirrn Medan 

H4rn : Harga,rn Kualitasrn Produkrn danrn Kepuasanrn Pelangganrn berpengaruhrn terhadaprn Loyalitasrn 

Pelangganrn padarn PTrn Putrarn Sejahterarn Mandirirn Vulkanisirrn Medan 

 

 

 

 


