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BABmr I 

PENDAHULUAN 

 

I.1mr mr mr mr mr mr mr Latarmr Belakangmr Masalah 

 Semakin ketatnya persaingan dalam dunia bisnis saat ini membuat perusahaan saling 

bersaing dalam menawarkan keunggulan produknya masing-masing.Sementara itu konsumen 

semakin selektif dalam memilih suatu barang atau jasa yang mereka butuhkan. Oleh karena 

itu perusahaan harus dapat memenuhi kebutuhan konsumen dan produknya mampu bersaing 

dengan para pesaingnya dengan cara menerapkan strategi pemasaran yang efektif dan efisien. 

Suatu perusahaan dikatakan berhasil menjalankan fungsinya apabila mampu menjual 

produknya pada konsumen dan memperoleh profit semaksimal mungkin.  

 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. PT Ammay Cemerlang Nusantara Medan merupakan sebuah 

perusahaan distribusi tisu, thinwall dan alat packingan lainnya. Perusahaan ini mengalami 

penurunan loyalitas pelanggan yang tercermin dari jumlah pelanggan yang setiap tahun 

mengalami penurunan dan berdampak pada akhirnya penurunan penjualan.  
r  
 mr Personalmr sellingmr sebagaimr saranamr komunikasimr yangmr membawamr pesanmr sesuaimr denganmr 

kebutuhanmr danmr keyakinanmr spesifikmr darimr setiapmr konsumenmr adalahmr personalmr selling.mr Perananmr 

personalmr sellingmr sangatmr dibutuhkanmr untukmr mencapaimr sasaranmr yangmr diinginkanmr karenamr 

komunikasimr pemasaranmr merupakanmr usahamr untukmr menyampaikanmr pesanmr ataumr informasimr kepadamr 

publikmr terutamamr konsumenmr sasaranmr mengenaimr keberadaanmr suatumr produk.mr Personalmr sellingmr PTmr 

Ammaymr Cemerlang r Nusantaramr Medanmr masihmr kurangmr berkompetenmr karenamr perusahaanmr 

merekrutmr karyawanmr personalmr sellingmr yangmr tidakmr mempunyaimr pengalamanmr kerjamr sehinggamr 

mengakibatkanmr komunikasimr yangmr cukupmr burukmr antaramr perusahaanmr danmr pelanggan.mr Padamr 

akhirnyamr Personalmr sellingmr tidakmr dapatmr mencapaimr targetmr penjualan.mr  

 Promosi penjualan adalah bentuk persuasi langsung melalui penggunaan berbagai 

insentif yang dapat diatur untuk merangsang pembelian produk dengan segera dan untuk 

meningkatkan jumlah barang yang dibeli pelanggan. Promosi penjualan PT Ammay 

Cemerlang Nusantara Medan yang masih dianggap kurang menarik dibandingkan perusahaan 

sejenis lainnya seperti reward dari program pembelian yang tidak menarik sehingga tidak 

dapat meningkatkan penjualan, rendahnya diskon yang diberikan sedagkan target pembelian 

yang tinggi. Hal ini memicu para pelanggan yang berahli ke perusahaan sejenisnya. 

 Kepuasanmr pelangganmr adalahmr perasaanmr senangmr ataumr kecewamr seseorangmr yangmr berasalmr darimr 

perbandinganmr antaramr kesannyamr terhadapmr kinerjamr (hasil)mr suatumr produkmr denganmr 

harapannya.Pelangganmr merasamr puasmr kalaumr harapanmr merekamr terpenuhi,mr danmr merasamr amatmr 

gembiramr kalaumr harapanmr merekamr terlampaui.mr Pelangganmr yangmr puasmr cenderungmr tetapmr loyalmr lebihmr 

lama,mr membelimr lebihmr banyak,mr kurangmr pekamr terhadapmr perubahanmr hargamr danmr pembicaraannyamr 

menguntungkanmr perusahaan.mr Kepuasanmr pelangganmr yangmr mengalamimr penurunanmr terlihatmr darimr 

meningkatnyamr keluhanmr pelangganmr kepadamr perusahaanmr yangmr berkaitanmr denganmr kualitasmr 
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pelayananmr yangmr kurangmr memuaskan,mr kualitasmr produkmr yangmr menurunmr danmr distribusimr produkmr 

yangmr kurangmr memuaskan.mr  

 Berdasarkanmr latarmr belakangmr permasalahanmr yangmr diuraikanmr diatasmr penelitimr tertarikmr 

mengadakanmr penelitianmr denganmr judulmr “Pengaruhmr Personalmr Selling,mr Promosimr Penjualanmr danmr 

Kepuasanmr Pelangganmr terhadapmr Loyalitasmr Pelangganmr PTmr Ammaymr Cemerlang Nusantaramr 

Medan.” 

 

1.2 mr mr mr mr mr Identifikasimr Masalah 

 Dalammr penelitianmr ini,mr adapunmr identifikasimr masalahmr yakni: 

1. Personalmr sellingmr PTmr Ammaymr Cermerlang r Nusantaramr Medanmr masihmr kurangmr berkompeten. 

2. Promosimr penjualanmr PTmr Ammaymr Cermerlang Nusantaramr Medanmr yangmr masihmr dianggapmr 

kurangmr menarik.mr  

3. Kepuasanmr pelangganmr yangmr mengalamimr penurunanmr terlihatmr darimr meningkatnyamr keluhanmr 

pelangganmr kepadamr perusahaan. 

4. Penurunanmr loyalitasmr pelangganmr yangmr tercerminmr darimr jumlahmr pelangganmr yangmr setiapmr tahun. 

 

1.3 mr mr mr mr mr Rumusanmr Masalah 

 Adapunmr rumusanmr masalahmr dalammr penelitianmr inimr yaitumr sebagaimr berikutmr : 

1. Bagaimanakahmr pengaruhmr Personalmr Sellingmr terhadapmr Loyalitasmr Pelangganmr PTmr Ammaymr 

Cermerlang Nusantaramr Medan?mr  

2. Bagaimanakahmr pengaruhmr Promosimr Penjualanmr terhadapmr Loyalitasmr Pelangganmr PTmr Ammaymr 

Cermerlang Nusantaramr Medan? 

3. Bagaimanakahmr pengaruhmr Kepuasanmr Pelangganmr terhadapmr Loyalitasmr Pelangganmr PTmr Ammaymr 

Cermerlang Nusantaramr Medan?mr  

4. Bagaimanakahmr pengaruhmr Personalmr Selling,mr Promosimr Penjualanmr danmr Kepuasanmr Pelangganmr 

terhadapmr Loyalitasmr Pelangganmr PTmr Ammaymr Cermerlang Nusantaramr Medan?mr  

 

I.4mr mr mr mr mr mr mr Tinjauanmr Pustaka 

I.4.1mr mr mr mr Personalmr Selling 

 Menurutmr Sangadjimr danmr Sopiahmr (2018:18),mr Personalmr Sellingmr adalahmr presentasimr lisanmr 

dalammr suatumr percakapanmr denganmr satumr calonmr pembelimr ataumr lebihmr yangmr ditujukanmr untukmr 

menciptakanmr penjualan. 

 Menurutmr Tjiptonomr (2019:224),mr personalmr Sellingmr adalahmr komunikasimr langsungmr (tatapmr 

muka)mr antaramr penjualmr danmr calonmr pelangganmr untukmr memperkenalkanmr suatumr produkmr kepadamr calonmr 

pelangganmr danmr membetnukmr pemahamanmr terhadapmr produkmr sehinggamr merekamr kemudianmr akanmr 

mencobamr danmr membelinya. 

 Menurutmr Hasanmr (2018:606),mr strategimr personalmr sellingmr adalahmr sebagaimr berikutmr : 

1. Establishingmr rapport,mr membangunmr keakrabanmr danmr interaksimr humanismmr denganmr pelanggan. 

2. Presentation,mr tahapmr inimr bisamr menjadimr mimpimr burukmr ketikamr presentasimr tidakmr tepatmr padamr 

audiens. 

3. Closemr themr deal,mr dalammr tahapmr inimr jagamr sikap,mr mampumr menennangkanmr konsumen,mr kompetenmr 

dalammr memerhatikanmr danmr menterjemahkanmr secaramr tepatmr bahsamr tubuhmr konsumen. 

4. Themr servicemr stage,mr Sellermr menyediakanmr waktumr danmr tenagamr untukmr melayanimr konsumen. 
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5. Follow-upmr andmr crossmr sellmr stage,mr mr Sellermr akanmr sukseskmr apabilamr memilikimr sistemmr 

yangmr4mengingatkanmr kapanmr melakukanmr followmr upmr mr padamr konsumen. 

I.4.2mr mr mr mr Promosimr Penjualan 

Menurutmr Kotlermr danmr Kellermr (2015:219),mr promosimr penjualanmr adalahmr bahanmr intimr dalammr 

kampanyemr mr pemasaran,mr terdirimr darimr koleksimr alatmr insentif,mr sebagianmr besarmr jangkamr pendekmr yangmr 

dirancangmr untukmr menstimulasimr pembelianmr yangmr lebihmr cepatmr ataumr lebihmr besarmr atasmr produkmr ataumr 

jasamr tertentumr olehmr konsumenmr ataumr perdagangan. 

Menurutmr Assaurimr (2017:282),mr promosimr penjualanmr sebagaimr kegiatanmr pemasaranmr selainmr 

personalmr selling,mr advertensimr danmr publitasmr yangmr merangsangmr pembelianmr olehmr konsumenmr danmr 

kefektifanmr agenmr sepertimr pameran,mr pertunjukkan,mr demonstrasimr danmr segalamr usahamr penjualanmr yangmr 

tidakmr dilakukanmr secaramr teraturmr ataumr kontiyu. 

.mr Menurutmr Abdurrahmanmr (2015:179)mr jenis-jenismr alatmr promosimr adalahmr sebagaimr berikutmr : 

1. Kemasanmr hargamr khususmr ataumr paketmr harga. 

2. Promosimr dagang,mr merupakanmr penawaranmr tunjanganmr pembelianmr yaitumr penawaranmr potonganmr 

hargamr padamr setiapmr pembelianmr selamamr jangkamr waktumr tertentu. 

3. Undian,mr yaitumr mengajakmr konsumenmr untukmr mengumpulkanmr namamr merekamr untukmr diundi. 

 

I.4.3mr mr mr mr Kepuasanmr Pelanggan 

Menurutmr Surjawenimr (2019:150),mr kepuasanmr pelangganmr merupakanmr kemampuanmr produkmr 

untukmr melaksanakanmr fungsinya.mr Termasukmr dimr dalamnyamr keawetan,mr keandalan,mr ketepatan,mr 

kemudahanmr dipergunakanmr danmr diperbaikimr sertamr atributmr bernilaimr yangmr lain.mr Menurutmr Assaurimr 

(2017:176),mr kepuasanmr pelangganmr merupakanmr ukuranmr keberhasilanmr strategimr pemasaranmr 

perusahaanmr dalammr memasarkanmr produk.mr Mengukurmr kepuasanmr konsumenmr merupakanmr pekerjaanmr 

yangmr tidakmr mudahmr danmr memerlukanmr kriteriamr tertentu. 

 mr mr mr Menurutmr Hasan(2018:106-107),mr mengemukakanmr adamr empatmr metodemr untukmr mengukurmr 

kepuasanmr pelangganmr yaitumr sebagaimr berikutmr : 

1. Sistemmr keluhanmr danmr saran 

2. Ghostmr shopping  

3. Lostmr customermr analysis 

4. Surveimr kepuasanmr pelanggan 

 

I.4.4mr mr mr mr Loyalitasmr Pelangganmr  

Menurutmr Adammr (2017:52),mr loyalitasmr pelangganmr lebihmr mengarahmr kepadamr perilakumr yangmr 

ditunjukkanmr denganmr pembelianmr rutinmr yangmr dimr dasarkanmr padamr unitmr pengembalianmr keputusan. 

Menurutmr Sangadjimr danmr Sopiahmr (2018:105),mr loyalitasmr lebihmr ditujukanmr padamr suatumr 

perilaku,mr yangmr ditujukkanmr denganmr pembelianmr rutinmr danmr didasarkanmr padamr unitmr pengambilanmr 

keputusan. 

 mr Menurutmr Yuniartimr (2015:240),mr dalammr mengukurmr kesetiaan,mr diperlukanmr beberpaamr 

atributmr berikutmr : 

1. Mengatakanmr halmr yangmr positifmr tentangmr perusahanmr kepadamr orangmr lain. 

2. Merekomendasikanmr perusahaanmr kepadamr orangmr lainmr yangmr memintamr saran. 

3. Mempertimbangkanmr bahwamr perusahaanmr merupakanmr pilihanmr pertamamr dalammr melakukanmr 

pembelianmr jasa. 
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4. Melakukanmr lebihmr banyakmr bisnismr ataumr pembelianmr denganmr perusahanmr beberapamr tahunmr 

mendatang. 

 

I.5mr Teorimr Pengaruhmr Personalmr Sellingmr Terhadapmr Loyalitasmr Pelanggan 

Menurutmr Yusantomr (2019:41).mr Personalmr sellingmr merupakanmr kegiatanmr perusahaanmr untukmr 

melakukanmr kontakmr langsungmr denganmr paramr calonmr konsumenmr danmr konsumen.mr Denganmr kontakmr 

langsungmr inimr diharapkanmr akanmr terjadimr hubunganmr ataumr interaksimr yangmr positifsehinggamr dapatmr 

membangunmr loyalitasmr konsumen.mr  

I.6mr mr Teorimr Pengaruhmr Promosimr Penjualanmr terhadapmr Loyalitasmr Pelanggan 

Menurutmr Assaurimr (2017:283)mr bahwamr promosimr penjualanmr inimr dalammr banyakmr halmr dapatmr 

membantumr produsenmr diantaranyamr dimr dalammr halmr memprkenalkanmr produkmr baru,mr menambahmr 

pemakaianmr ataumr persediaanmr paramr enyalurmr damr dealermr ataumr pedagangmr besarmr (distributor),mr menarikmr 

danmr mempertahankanmr Pelangganmr baru,mr menaggulangimr kegiatanmr paramr pesaing,mr meringankanmr 

akibatmr penurunanmr penjualan,mr karenamr pengaruhmr musimmr danmr membantumr untukmr meringankanmr 

tugasmr bicaramr berupamr salesmr talkmr darimr pramuniagamr (sales-person)mr perusahaan. 

r I.7mr mr mr Teorimr Pengaruhmr Kepuasanmr Pelangganmr terhadapmr Loyalitasmr Pelanggan 

 Menurutmr Siregarmr (2020:23),mr Kepuasanmr yangdmr irasakanmr olehmr pelangganmr dapatmr 

meningkatkanmr intensitasmr membelimr darimr pelangganmr tersebut.mr Denganmr terciptanyamr tingkaymr 

kepuasanmr pelangganmr yangmr optimalmr makamr mendorongmr terciptanyamr loyalitasmr dimr benakmr mr pelangganmr 

yangmr merasamr puas.mr  

I.8.mr Kerangkamr Konseptual 

 Kerangkamr konseptualmr mr yangmr dapatmr digambarkanmr sebagaimr berikut:mr  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambarmr I.1.mr Kerangkamr Konseptualmr  

 

I.9.mr mr mr mr mr Hipotesismr Penelitianmr  

Menurutmr Sugiyonomr (2017:64),mr Hipotesismr merupakanmr jawabanmr sementaramr terhadapmr 

rumusanmr masalahmr penelitian,mr dimanamr rumusanmr masalahmr penelitianmr telahmr dinyatakanmr dalammr 

kalimatmr pertanyaan.mr Berdasarkanmr latarmr belakangmr danmr perumusanmr masalahmr sertamr kerangkamr 

pemikiranmr makamr hipotesismr darimr penelitianmr inimr yaitumr : 

H1mr :mr mr  Personalmr Sellingmr berpengaruhmr terhadapmr Loyalitasmr Pelangganmr PTmr Ammaymr Cermerlang 

Personalmr Sellingmr (X1) 

 

 
Loyalitasmr Pelangganmr (Y) 

Promosimr Penjualan 
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Nusantaramr Medan 

H2mr :mr mr  Promosimr Penjualanmr berpengaruhmr terhadapmr Loyalitasmr Pelangganmr PTmr Ammaymr 

Cermerlang Nusantaramr Medan 

H3mr :mr mr  Kepuasanmr Pelangganmr berpengaruhmr terhadapmr Loyalitasmr Pelangganmr PTmr Ammaymr 

Cermerlang Nusantaramr Medan 

H4mr :mr mr  Personalmr Selling,mr Promosimr Penjualanmr danmr Kepuasanmr Pelangganmr berpengaruhmr terhadapmr 

Loyalitasmr Pelangganmr PTmr Ammaymr Cermerlang Nusantaramr Medan 

 


