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BAByta I 

PENDAHULUAN 

I.1yta yta Lataryta Belakang 

 Kemajuan dalam persaingan saatyta iniyta berjalanyta denganyta cepat,yt perusahaan dituntut untuk  

menciptakanyta suatuyta persainganyta yangyta semakinyta ketat.yta Halyta iniyta yangyta menuntutyta produsenyta untukyta 

lebihyta peka,yta kritisyta danyta reaktifyta terhadapyta perubahanyta yangyta ada,yta baikyta politik,yta sosialyta budaya,yta danyta 

ekonomi.yta  

 Peran penting dari loyalitasyta pelangganyta dalamyta sebuahyta perusahaan adalah 

mempertahankanyta pelangganyta berartiyta meningkatkanyta kinerjayta keuanganyta danyta mempertahankanyta 

kelangsunganyta hidupyta perusahaan.yta Halyta iniyta menjadiyta tujuan utamayta bagiyta sebuahyta perusahaanyta untukyta 

menarikyta danyta mempertahankanyta pelanggan.yta Yangyta menjadiyta pertimbanganyta utamayta perusahaanyta 

dalamyta mempertahankanyta loyalitasyta pelangganyta adalahyta karenayta semakinyta mahalnyayta biayayta 

perolehanyta pelangganyta baruyta dalamyta iklimyta kompetisiyta yangyta semakinyta ketat. 

 Lightingyta desainer semakin maju. Perusahaan PTyta Nickyyta Triyta Cahayayta Medanyta.yta Padayta 

perusahaanyta iniyta terjadiyta penurunanyta loyalitasyta pelangganyta yangyta tercerminyta dariyta penurunanyta 

pendapatanyta perusahaan.yta berikutyta datayta pendapatanyta perusahaanyta adalahyta sebagaiyta berikut: 

Tabelyta 1.1 

Datayta Targetyta danyta Reliasasiyta Pendapatanyta Perusahaanyta yta PTyta Nickyyta Triyta Cahayayta Medan 
Tahunyta 2021 

Bulan Targetyta Pendapatanyta 

Perusahaan 

Realisasiyta 

Pendapatanyta 

Perusahaan 

Persentaseyta Pencapaian 

Januari Rp.yta 1.500.000.000 Rpyta 1.578.500.500 105% 

Februari Rp.yta 1.500.000.000 Rpyta 1.060.751.000 71% 

Maret Rp.yta 1.500.000.000 Rp.yta yta 900.500.750 60% 

April Rp.yta 1.500.000.000 Rp.yta yta 780.886.000 52% 

Mei Rp.yta 1.500.000.000 Rp.1.050.000.500 70% 

Juni Rp.yta 1.500.000.000 Rp.1.115.065.000 74% 

Juli Rp.yta 1.500.000.000 Rp.yta yta 987.523.500 66% 

Agustus Rp.yta 1.500.000.000 Rp.yta yta 971.570.000 65% 

September Rp.yta 1.500.000.000 Rp.yta yta 955.714.750 64% 

Oktober Rp.yta 1.500.000.000 Rp.yta yta 871.621.000 58% 

November Rp.yta 1.500.000.000 Rp.yta yta 913.455.650 61% 

Desember Rp.yta 1.500.000.000 Rp.yta yta 964.864.500 64% 

Sumber:yta PTyta Nickyyta Triyta Cahayayta Medanyta (2022) 

 Tabelyta 1.1yta menunjukkanyta bahwayta terjadiyta penurunanyta realisasi perusahaanyta padayta tahunyta 2021yta 

yangyta mencapaiyta targetyta hanyayta diyta bulanyta Januariyta sedangkanyta untukyta bulanyta Aprilyta adalahyta pencapaiyta 

terminim sebesaryta 52%.yta Halyta iniyta mencerminkanyta loyalitasyta pelangganyta mengalamiyta penurunan.yta  

 Harga merupakan sebuah atribut diantara beberapa atribut lain dalam pengambilan 

keputusan pelanggan. Hal ini akan mengakibatkan terjadinya persaingan harga dari berbagai 

merek yang tersedia di pasar, sehingga konsumen yang sensitiv terhadap perubahan harga 

cenderung akan beralih ke merek lain yang lebih murah. Namun konsumen yang loyal 

terhadap merek yang disukainya mungkin tidak akan beralih ke merek yang lain. Harga yang 

ditawarkan PT Nicky Tri Cahaya Medan kepada pelanggan sulit bersaing dengan perusahaan 

sejenis lainnya. Banyak pelanggan yang mengangap perusahaan ini menawarkan harga yang 

cukup mahal walaupun menawarkan kualitas desain yang lebih baik. Pada Perusahaan ini juga 

minim melakukan diskon kepada pelanggan.Hal ini yang memicu penurunan loyalitas 

pelanggan PT Nicky Tri Cahaya Medan.yta  

 Kualitasyta pelayananyta merupakanyta salahyta satuyta faktoryta penentuyta pentingyta dariyta kepuasanyta 

pelangganyta danyta secarayta langsungyta akanyta mempengaruhiyta keberhasilanyta organisasi.yta kualitasyta 
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pelayananyta yangyta primayta merupakanyta strategiyta pemenangyta danyta dapatyta menciptakanyta kepercayaanyta 

pelangganyta danyta keunggulanyta kompetitif.yta Tujuanyta memberikanyta kualitasyta yangyta primayta adalahyta untukyta 

memuaskanyta pelangganyta danyta dapatyta menimbulkanyta niatyta untukyta kembaliyta pelanggan.yta Dariyta perspektifyta 

konsumenyta kualitasyta layananyta dapatyta dievaluasiyta denganyta membandingkanyta harapanyta pelangganyta padayta 

layananyta sebelumnyayta danyta persepsiyta merekayta tentangyta kinerjayta pelayananyta setelahyta layananyta 

disampaikan.yta Kualitasyta pelayananyta PTyta Nickyyta Triyta Cahayayta Medanyta mengalamiyta penurunanyta yangyta 

disebabkanyta kinerjayta yangyta menurunyta mengakibatkanyta waktuyta penyelesaianyta desainyta lightingyta yangyta 

tidakyta tepatyta waktu,yta informasiyta karyawanyta yangyta seringyta tidakyta reliabelyta sehinggayta mengakibatkanyta 

pelangganyta merasakanyta kecewaaan.yta  

 Kepuasanyta pelangganyta merupakanyta halyta yangyta pentingyta bagiyta setiapyta perusahaanyta jasa/barangyta 

padayta perusahaan,yta Kepuasanyta dapatyta diartikanyta sebagaiyta perasaanyta puas,yta rasayta senangyta danyta kelegaanyta 

seseorangyta dikarenakanyta mengkonsumsiyta suatuyta produkyta atauyta jasayta untukyta mendapatkanyta pelayananyta 

suatuyta jasa.yta kepuasanyta sebagaiyta tingkatyta perasaanyta seseorangyta setelahyta membandingkanyta kinerjayta atauyta 

hasilyta yangyta dirasakannyayta denganyta harapannya.yta Tingkatyta kepuasanyta merupakanyta fungsiyta dariyta 

perbedaanyta antarayta kinerjayta yangyta dirasakanyta denganyta harapan.yta Apabilayta kinerjayta dibawahyta harapan,yta 

makayta pelangganyta akanyta sangatyta kecewa.yta Bilayta kinerjayta sesuaiyta harapan,yta makayta pelangganyta akanyta 

sangatyta puas.yta Kepuasanyta pelangganyta PTyta Nickyyta Triyta Cahayayta Medanyta mengalamiyta penurunanyta yangyta 

tercerminyta dariyta tingkatyta keluhanyta pelangganyta yangyta tinggiyta kepadayta perusahaaanyta yangyta 

mengakibatkanyta banyakyta pelangganyta yangyta tidakyta mengunakanyta jasayta perusahaan.yta Beberapayta 

ketidakpuasanyta adalahyta berkaitanyta desainyta yangyta monoton,yta waktuyta penyelesaianyta yangyta tidakyta tepatyta 

waktu,yta hargayta penawaranyta yangyta tinggi.yta yta  

 Berdasarkanyta lataryta belakangyta permasalahanyta yangyta diuraikanyta diatasyta penelitiyta tertarikyta 

mengadakanyta penelitianyta denganyta judulyta “Pengaruhyta Persepsiyta Harga,yta Kualitasyta Pelayananyta danyta 

Kepuasanyta Pelangganyta terhadapyta Loyalitasyta Pelangganyta padayta PTyta Nickyyta Triyta Cahayayta 

Medan.” 

 

I.2yta Identifikasiyta Masalah 

yta yta   Identifikasiyta masalahyta yaitu:yta  

1. Hargay lightingyta desainer ta yangyta ditawarkanyta kepadayta pelangganyta sulityta bersaing. 

2. Kualitasyta pelayananyta mengalamiyta penurunanyta yangyta mengakibatkanyta waktuyta penyelesaianyta 

desainyta lightingyta yangyta tidakyta tepatyta waktu. 

3. Kepuasanyta pelangganyta yang rendah sehinggayta keluhanyta pelangganyta yangyta tinggiyta kepadayta 

perusahaaan 

4. Penurunanyta loyalitasyta pelangganyta yangyta tercerminyta dariyta penurunanyta pendapatanyta perusahaan 

 

I.3yta Perumusanyta Masalah 

yta yta   Untuk  perumusanyta masalahyta dalam penelitian ini:yta  

1. Bagaimana pengaruh Persepsi Harga terhadap Loyalitas Pelanggan pada PT Nicky Tri 

Cahaya Medan? 

2. Bagaimana pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan pada PT Nicky Tri 

Cahaya Medan?  

3. Bagaimana pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan pada PT Nicky 

Tri Cahaya Medan? 

4. Bagaimana pengaruh Persepsi Harga, Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan 

terhadap Loyalitas Pelanggan pada PT Nicky Tri Cahaya Medan? 

 

I.4yta Tujuanyta Penelitian 
yta  yta Tujuanyta penelitianyta iniyta adalahyta untukyta : 

1. M Menguji dan menganalisis pengaruh Persepsi Harga terhadap Loyalitas Pelanggan 

pada PT Nicky Tri Cahaya Medan. 
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2. Menguji dan menganalisis pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan 

pada PT Nicky Tri Cahaya Medan. 

3. Menguji dan menganalisis pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan 

pada PT Nicky Tri Cahaya Medan. 

4. Menguji dan menganalisis pengaruh Persepsi Harga, Kualitas Pelayanan dan Kepuasan 

Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan pada PT Nicky Tri Cahaya Medan. 

 

I.5yta yta Manfaatyta Penelitian 
1. Bagiyta Perusahaanyta  

Hasilyta penelitianyta iniyta diharapkanyta memberikanyta masukanyta bagiyta manajeryta danyta pemilikyta untukyta 

menentukanyta langkah-langkahyta yangyta tepatyta dalamyta upayayta meningkatkanyta minatyta nasabahyta 

denganyta memperhatikanyta persepsiyta harga,yta kualitasyta pelayananyta danyta kepuasanyta pelangganyta yangyta 

mempengaruhiyta loyalitasyta pelanggan. 

2. Bagiyta Penelitianyta Selanjutnyayta  

Hasilyta penelitianyta iniyta diharapkanyta dapatyta digunakanyta sebagaiyta bahanyta penelitianyta danyta masukanyta 

bagiyta penelitian-penelitianyta selanjutnyayta yangyta berkaitanyta loyalitasyta pelanggan. 

 

I.6yta yta yta yta yta Tinjauanyta Pustaka 

1.6.1yta yta Loyalitasyta Pelanggan 

Menurutyta Adamyta (2017:52),yta ”Loyalitasyta pelangganyta lebihyta mengarahyta kepadayta perilakuyta yangyta 

ditunjukkanyta denganyta pembelianyta rutinyta yangyta diyta dasarkanyta padayta unityta pengembalianyta keputusan”.yta 

Menurutyta Hasanyta (2016:121),yta ”Loyalitasyta pelangganyta merupakanyta perilakuyta yangyta terkaityta denganyta 

merekyta sebuahyta produk,yta termasukyta kemungkinanyta memperbaharuiyta kontrakyta merekyta diyta masayta yangyta 

akanyta datang”.yta Loyalitasyta merupakanyta komitmenyta organisasiyta pelangganyta terhadapyta suatuyta merek,yta 

tokoyta atauyta pemasokyta berdasarkanyta sifatyta yangyta sangatyta positifyta dalamyta pembelianyta jangkayta panjang.yta 

Kesetiaanyta terhadapyta merekyta diperolehyta karenayta adanyayta kombinasiyta dariyta kepuasanyta danyta keluhan. 

 

1.6.2 Indikatoryta Loyalitasyta Pelanggan 

 Menurutyta Adamyta (2017:52),yta adapunyta karakteristikyta pembeliyta yangyta loyalyta antarayta lain: 

1. Melakukanyta pembelianyta berulang-ulang 

2. Hanyayta membeliyta produkyta dariyta perusahaanyta tersebut 

3. Menolakyta produkyta lain 

4. Menunjukkanyta kekebalanyta (tidakyta terpengaruhyta )yta olehyta dayayta tarikyta produkyta sejenisyta dariyta 

perusahaanyta pesaing 

5. Melakukanyta penciptaanyta prospek. 

 

I.6.3yta yta Harga 

Menurutyta Kotleryta danyta Kelleryta (2018:67),yta “Hargayta adalahyta salahyta satuyta elemenyta bauranyta 

pemasaranyta yangyta menghasilkanyta pendapatan,yta elemenyta lainnyayta menghasilkanyta biaya.”yta Menurutyta 

Abdurrahmanyta (2017:109),yta “Hargayta adalahyta sejumlahyta uangyta yangyta berfungsiyta sebagaiyta alatyta tukaryta 

untukyta memperolehyta produkyta danyta jasa.”yta Dariyta pengertianyta ini,yta dapatyta disimpulkanyta bahwayta hargayta 

adalahyta sejumlahyta uangyta yangyta dibebankanyta kepadayta pelangganyta atasyta pemberianyta barangyta atauyta 

pelayananyta dariyta suatuyta produkyta danyta merupakanyta salahyta satuyta elemenyta bauranyta pemasaranyta yangyta 

menghasilkanyta pendapatan. 

 

I.6.4.yta yta yta Indikatoryta Harga 

 yta  Menurutyta Kotleryta danyta Kelleryta (2018:94),yta perusahaanyta dapatyta menggunakanyta beberapayta 
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teknikyta penetapanyta hargayta untukyta merangsangyta pembelianyta diniyta : 

1. Penetapanyta hargayta khusus 

Penjualyta akanyta menentukanyta hargayta khususyta padayta musim-musimyta tertentuyta untukyta mendorongyta 

pembelianyta produkyta produsenyta dalamyta periodeyta waktuyta tertentuyta untukyta menarikyta lebihyta banyakyta 

pelanggan. 

2. Jangkayta waktuyta pembayaranyta yangyta lebihyta panjang 

Pelangganyta seringyta tidakyta terlaluyta khawatiryta tentangyta biayayta (sukuyta bunga)yta pinjamanyta danyta lebihyta 

khawatiryta tentangyta apakahyta merekayta dapatyta melakukanyta pembayaranyta bulanan. 

3. Jaminanyta danyta kontrakyta jasa 

Perusahaanyta dapatyta mempromosikanyta penjualanyta denganyta menambahyta jaminanyta gratisyta atauyta 

berbiayayta murahyta atauyta kontrakyta jasa. 

4. Diskonyta psikologis 

Strategiyta iniyta menetapkanyta hargayta yangyta cukupyta tinggiyta danyta kemudianyta menawarkanyta produkyta 

denganyta penghematanyta yangyta cukupyta besar. 

 

I.6.5yta yta Kualitasyta Pelayanan 

Menurutyta Abdullahyta danyta Tantriyta (2018:44),yta “Kualitasyta pelayananyta adalahyta keseluruhanyta ciriyta 

danyta karakteristikyta suatuyta barangyta atauyta jasayta yangyta berpengaruhyta padayta kemampuannyayta untukyta 

memuaskanyta kebutuhanyta yangyta dinyatakanyta maupunyta yangyta tersirat”.yta Menurutyta Tjiptonoyta danyta 

Chandrayta (2019:77),yta “Kualitasyta pelayananyta mencerminkanyta perbandinganyta antarayta tingkatyta layananyta 

yangyta disampaikanyta perusahaanyta dibandingkanyta ekspetasiyta pelanggan”.yta Berdasarkanyta pengertianyta 

diatasyta dapatyta diyta simpulkanyta bahwayta kualitasyta pelayananyta adalahyta suatuyta perbandinganyta antarayta tingkatyta 

layananyta yangyta diterimayta konsumenyta lebihyta dariyta harapanyta pelangganyta danyta dapatyta memuaskanyta 

konsumen. 

 

I.6.6yta yta yta Indikatoryta Kualitasyta Pelayanan 

  Menurutyta Sunyotoyta (2017:145),yta nsuryta pelayananyta yangyta harusyta diperhatikanyta yaitu: 

1. Fasilitasyta fisik,yta peralatanyta danyta fasilitasyta yangyta lengkapyta danyta nyaman,yta gedungyta atauyta kantoryta yangyta 

memadaiyta danyta nyamanyta sertayta petugasyta yangyta ramah,yta sopanyta danyta rapi. 

2. Keandalan,yta ketepatanyta pelaksanaanyta layanan,yta kesesuaianyta pelasanaanyta denganyta proseduryta danyta 

konsistenyta tidakyta pilihyta kasih. 

3. Kesigapanyta pelayananyta danyta kecepatan,yta kecekatanyta petugasyta dalamyta pelayanan,yta hematyta waktuyta 

danyta tenaga.yta  

4. Kepastianyta pelayanan,yta kemampuanyta petugas,yta keramahanyta petugas,yta kepercayaanyta pelangganyta 

danyta keamananyta pelanggan. 

5. Kemudahan,yta kemudahanyta memperolehyta pelayanan,yta kejelasanyta informasiyta danyta pemahamanyta 

pelanggan  

 

 

I.6.7yta yta Kepuasanyta Pelanggan 

 Menurutyta Sudaryonoyta (2018:78),yta kepuasanyta lebihyta banyakyta didefinisikanyta dariyta perspektifyta 

pengalamanyta pelangganyta setelahyta mengkonsumsiyta atauyta menggunakanyta suatuyta produkyta atauyta jasa.yta 

Kepuasanyta adalahyta responsyta yta pemenuhanyta dariyta pelanggan.yta Menurutyta Sangadjiyta danyta Sopiahyta 

(2018:180),yta kepuasanyta adalahyta perasaanyta senangyta atauyta kecewayta seseorangyta yangyta berasalyta dariyta 
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perbandinganyta antarayta kesannyayta terhadapyta kinerjayta produkyta yangyta riilyta atauyta aktualyta denganyta kinerjayta 

produkyta yangyta diharapkan.yta Berdasarkanyta definisi-definisiyta diyta atas,yta dapatyta disimpulkanyta bahwayta 

kepuasanyta konsumenyta adalahyta perasaanyta seseorangyta yangyta munculyta berdasarkanyta perbandingannyayta 

antarayta kesannyayta denganyta kinerjayta produkyta yta yangyta digunakanyta danyta pelayananyta sesuaiyta denganyta yangyta 

diharapkanyta pelanggan. 

 

I.6.8yta yta yta Indikatoryta Kualitasyta Pelayanan 

Menurutyta Hasanyta (2017:105-106),yta variabelyta yangyta diukuryta dalamyta kepuasanyta konsumenyta 

yaitu: 

1. Kepuasanyta pelangganyta secarayta keseluruhan 

2. Konfirmasiyta harapan 

Harapanyta pelangganyta denganyta kinerjayta aktualyta produkyta perusahaan. 

3. Minatyta pembelianyta ulang 

Pelangganyta akanyta berbelanjayta atauyta menggunakanyta jasayta perusahaanyta lagi. 

4. Kesediaanyta merekomendasikan 

5. Ketidakpuasanyta pelanggan 

Komplain,yta pengembalianyta produk,yta biayayta garansiyta danyta rekomendasiyta negatif. 

 

I.7yta  Kerangkayta Konseptual 
 Dapatyta digambarkanyta padayta kerangayta konseptualyta diyta bawahyta ini.yta  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambaryta I.1.yta Kerangkayta Konseptual 

 

 

I.8yta  Hipotesisyta Penelitian 

 Hipotesisyta penelitianyta yakniyta jawabanyta sementarayta terhadapyta tujuanyta penelitianyta yangyta 

diturunkanyta dariyta kerangkayta pemikiranyta yangyta telahyta dibuatyta (Susilana,yta 2018).yta Dariyta kerangkayta 

konseptualyta diatasyta dapatyta ditarikyta hipotesisyta penelitianyta yaitu 

H1:yta yta Persepsiyta Hargayta berpengaruhyta terhadapyta Loyalitasyta Pelangganyta padayta PTyta Nickyyta Triyta Cahayayta 

Medan. 

H2: Kualitasyta Pelayananyta berpengaruhyta terhadapyta Loyalitasyta Pelangganyta padayta PTyta Nickyyta Triyta 

Cahayayta Medan. 

H3:yta  Kepuasanyta Pelangganyta berpengaruhyta terhadapyta Loyalitasyta Pelangganyta padayta PTyta Nickyyta Triyta 

Cahayayta Medan. 

H4:yta  Persepsiyta Harga,yta Kualitasyta Pelayananyta danyta Kepuasanyta Pelangganyta berpengaruhyta terhadapyta 

Loyalitasyta Pelangganyta padayta PTyta Nickyyta Triyta Cahayayta Medan. 

Persepsiyta Hargayta (X1) 

 

Kualitasyta Pelayananyta (X2) 

 

Kepuasanyta Pelangganyta (X3) 

 

Loyalitasyta Pelangganyta yta (Y) 

 

H1 

H2 

H3 

H4 


