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BAB ixnI 

PENDAHULUAN 

 

1.1 ixn Latar ixnBelakang ixnMasalah ixn 

Perubahan ixnteknologi ixndan ixninformasi ixnyang ixncepat ixnmendorong ixnperusahaan 

ixnuntuk ixndapat ixnmenghasilkan ixnproduk ixnatau ixnjasa ixnyang ixndapat ixnmemenuhi ixnkebutuhan 

ixndan ixnkeinginan ixnkonsumen. ixnBanyak ixnperusahaan ixnswasta ixnyang ixnada ixndi ixnIndonesia 

ixnsangat ixnberpengaruh ixndalam ixnperkembangan ixndunia ixnusaha ixndan ixnmasyarakat ixndalam 

ixnmenjalankan ixnusahanya. ixn ixnMelihat ixnkeadaan ixntersebut, ixnperusahaan ixnswasta ixnberupaya 

ixndan ixnberusaha ixnagar ixndapat ixnmemperbaiki ixnkeadaan ixndan ixnmeningkatkan 

ixnkemampuannya ixndalam ixnmemberikan ixncara ixndan ixnstrategi ixnterbaiknya ixndalam 

ixnmemenangkan ixnpersaingan ixndengan ixnperusahaan ixnlainnya. 

Keputusan ixnpembelian ixnmerupakan ixnsuatu ixnhal ixnyang ixnsangat ixnpenting ixnuntuk 

ixndiperhatikan ixnkarena ixnkeputusan ixnpembelian ixnmerupakan ixnhal ixnyang ixndigunakan ixnoleh 

ixnperusahaan ixnuntuk ixnmenciptakan ixnstrategi ixnpemasaran ixnyang ixnakan ixndilakukan. ixnSalah 

ixnsatu ixnhal ixnyang ixnperlu ixndiperhatikan ixnoleh ixnperusahaan ixndalam ixnmelakukan ixnpemasaran 

ixnproduk ixnyang ixnakan ixndijual ixnadalah ixndengan ixnmemahami ixnkebutuhan ixnkonsumen, 

ixnmengetahui ixnkeinginan ixnkonsumen ixndan ixnselera ixndari ixnpada ixnkonsumen. ixnPemahaman 

ixnyang ixnmendalam ixnmengenai ixnkonsumen ixnakan ixnmemungkinkan ixnpemasar ixndapat 

ixnmempengaruhi ixnproses ixnkeputusan ixnkonsumen, ixnsehingga ixnmau ixnmembeli ixnapa ixnyang 

ixnditawarkan ixnoleh ixnpemasar. ixnKeberhasilan ixnperusahaan ixndalam ixnmempengaruhi 

ixnkeputusan ixnpembelian ixnkonsumen ixndilakukan ixndengan ixnbeberapa ixncara ixnseperti 

ixnpenetapan ixnharga, ixnpelayanan ixndan ixnkepuasan ixnpelanggan. 

Penetapan ixnharga ixnadalah ixnsuatu ixnproses ixnuntuk ixnmenentukan ixnseberapa ixnbesar 

ixnpendapatan ixnyang ixnakan ixndiperoleh ixnatau ixnditerima ixnoleh ixnperusahan ixndari ixnproduk ixnatau 

ixnjasa ixnyang ixndigunakan, ixnsedangkan ixnkualitas ixnpelayanan ixnadalah ixntingkat ixnlayanan ixnyang 

ixnberkaitan ixndengan ixnharapan ixndan ixnkebutuhan ixnpelanggan. ixnAdapun ixnkepuasan 

ixnpelanggan ixn(customer ixnsatisfaction) ixnadalah ixnukuran ixnyang ixnmenentukan ixnseberapa 

ixnbaik ixnproduk ixnatau ixnlayanan ixnperusahaan ixnmemenuhi ixnharapan ixnpelanggan. 

PT. ixnTuahta ixnMaju ixnErsada ixnmerupakan ixnperusahaan ixnyang ixnbergerak ixndi ixnbidang 

ixnmini ixnPKS ixn(Pabrik ixnKelapa ixnSawit), ixnyang ixnsudah ixnberdiri ixnsejak ixntahun ixn2008. ixnPada 
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ixntahun ixn2008 ixnperusahaan ixnPKS ixn(Pabrik ixnKelapa ixnSawit) ixnmenggunakan ixnnama ixnUMB 

ixn(Usaha ixnMaju ixnBersama ixnyang ixnberlokasi ixndi ixnBrahrang. ixnPada ixntahun ixn2018 ixnperusahaan 

ixnmendirikan ixnCV. ixnMaju ixnBersama ixnsebagai ixnbadan ixnoperasional ixnpabrik ixnBrahrang 

ixn(UMB), ixnPT. ixnTuahta ixnMaju ixnErsada ixnsebagai ixnbadan ixnoperasional ixnpabrik ixnStabat 

ixn(MM), ixndan ixnsaat ixnini ixnperusahaan ixnsedang ixnekspansi ixnbangun ixnpabrik ixnketiga ixndi ixndaerah 

ixnBohorok. 

Perusahaan ixnuntuk ixnsaat ixnini ixnsedang ixnmengalami ixnpermasalahan ixnmengenai 

ixnpenurunan ixnpembelian ixnkonsumen ixnyang ixnmana ixndengan ixnbanyaknya ixnalternatif ixntempat 

ixnyang ixndapat ixndituju ixnkonsumen ixnserta ixndengan ixnbanyaknya ixnpenawaran ixndari 

ixnperusahaan ixnlain ixnmembuat ixnkonsumen ixnmemilih ixnperusahaan ixnmana ixnyang ixnpaling 

ixnmenguntungkan. 

Perusahaan ixnmenetapkan ixnharga ixnyang ixnlebih ixntinggi ixndibandingkan ixnperusahaan 

ixnlain ixnsehingga ixnmembuat ixnpelanggan ixnmulai ixnberalih ixnuntuk ixnmencoba ixnmenggunakan 

ixnjasa ixndari ixnperusahaan ixnlain ixndimana ixnpelanggan ixnmenilai ixndengan ixnadanya 

ixnpengurangan ixnharga ixndapat ixnmeningkatkan ixnpendapatan ixndari ixnpelanggan ixntersebut. 

ixnOleh ixnsebab ixnitu ixntidak ixnmengherankan ixnjika ixnpelanggan ixnmencoba ixnmencoba ixnmencari 

ixnperusahaan ixnyang ixndapat ixnmenawarakan ixnjasa ixnyang ixnlebih ixnmurah. ixnBerikut ixnini 

ixnperbandingan ixnharganya: 

Tabel ixn1.1. ixnPerbandingan ixnHarga 

Nama ixnPerusahaan Produk ixnCPO 

PT. ixnTuahta ixnMaju ixnErsada Rp. ixn2.757/Kg 

PT. ixnSumber ixnSawit ixnMakmur Rp. ixn2.684/Kg 

PT. ixnPerkasa ixnSawit ixnSejahtera Rp. ixn2.574/Kg 

PT. ixnTunas ixnHarapan ixnSawit Rp. ixn2.559/Kg 

Sumber: ixnPT. ixnTuahta ixnMaju ixnErsada, ixn2023 

 

Kualitas ixnpelayanan ixnyang ixndiberikan ixnoleh ixnperusahaan ixnternilai ixnburuk ixnkarena 

ixnbeberapa ixnpelanggan ixnsering ixnmengeluhkan ixnmengenai ixncara ixnkomunikasi ixnkaryawan 

ixnsaat ixnmelakukan ixnpenawaran ixnterlihat ixnkurang ixnramah ixndan ixnsering ixnkurang ixnsabar ixnsaat 

ixnsedang ixnmenunggu ixnpelanggan ixnberaktivitas. ixnSelain ixnitu ixnbeberapa ixnkaryawan ixnjuga 

ixntidak ixndapat ixndiandalkan ixndalam ixnmemberikan ixnkeakuratan ixninformasi. ixnDari ixnbeberapa 

ixncontoh ixnkasus ixnyang ixnada ixnpada ixnakhir ixnmembuat ixnpelanggan ixnmemilih ixnuntuk ixntidak 

ixnmenggunakan ixnjasa ixndari ixnperusahaan ixnlain. 
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Beberapa ixnpelanggan ixnsering ixnmengeluhkan ixnmengenai ixnketidakpuasan 

ixnmereka ixnpasca ixnmenggunakan ixnjasa ixndari ixnperusahaan ixnyang ixnmana ixnhal ixnini ixndiketahui 

ixndari ixnkeluhan ixndan ixnsaran ixnyang ixndiberikan ixnoleh ixnpelanggan ixnkepada ixnperusahaan 

ixnseperti ixnlambatnya ixnpengantaran, ixnkurangnya ixninformasi ixnkepada ixnpelanggan ixnsaat 

ixnproses ixnpengantaran ixndan ixnsebagainya. ixnKetidakpuasan ixnpelanggan ixnyang ixnbelum ixndapat 

ixndiatasi ixnperusahaan ixnberujung ixnke ixnpemutusan ixnhubungan ixnpembelian ixndan ixnmembuat 

ixnpelanggan ixnberalih ixnke ixnperusahaan ixnlain. 

Berdasarkan ixnlatar ixnbelakang ixnyang ixntersajikan ixndiatas ixnmembuat ixnpenulis 

ixntertarik ixnuntuk ixnmelakukan ixnsuatu ixnpenelitian ixnyang ixnberjudul: ixn“Pengaruh 

ixnPenetapan ixnHarga, ixnKualitas ixnPelayanan ixndan ixnKepuasan ixnPelanggan ixnTerhadap 

ixnKeputusan ixnPembelian ixnPada ixnPT. ixnTuahta ixnMaju ixnErsada.” ixn 

 

1.2 ixn Identifikasi ixnMasalah 

 ixn Berdasarkan ixnlatar ixnbelakang ixnmasalah ixnyang ixntelah ixndiuraikan ixndi ixnatas, ixnmaka 

ixnpenulis ixnmengidentifikasikan ixnpermasalahan ixnsebagai ixnberikut: 

1. Perusahaan ixnmenetapkan ixnharga ixnyang ixnlebih ixntinggi ixndibandingkan ixnperusahaan 

ixnlain ixnsehingga ixnmembuat ixnpelanggan ixnmulai ixnberalih ixnuntuk ixnmencoba 

ixnmenggunakan ixnjasa ixndari ixnperusahaan ixnlain. 

2. Kualitas ixnpelayanan ixnyang ixndiberikan ixnoleh ixnperusahaan ixnternilai ixnburuk ixnkarena 

ixnbeberapa ixnpelanggan ixnsering ixnmengeluhkan ixnmengenai ixncara ixnkerja ixnkaryawan. 

3. Beberapa ixnpelanggan ixnsering ixnmengeluhkan ixnmengenai ixnketidakpuasan 

ixnmereka ixnpasca ixnmenggunakan ixnjasa ixndari ixnperusahaan. 

4. Perusahaan ixnuntuk ixnsaat ixnini ixnsedang ixnmengalami ixnpermasalahan ixnmengenai 

ixnpenurunan ixnpembelian ixnkonsumen. 

 

1.3 ixn Perumusan ixnMasalah ixn 

Adapun ixnperumusan ixnmasalah ixndi ixndalam ixnpenelitian ixnini ixnadalah: ixn 

1. Bagaimana ixnpengaruh ixnPenetapan ixnHarga ixnterhadap ixnKeputusan ixnPembelian 

ixnpada ixnPT. ixnTuahta ixnMaju ixnErsada? ixn 

2. Bagaimana ixnpengaruh ixnKualitas ixnPelayanan ixnterhadap ixnKeputusan ixnPembelian 

ixnpada ixnPT. ixnTuahta ixnMaju ixnErsada? ixn 
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3. Bagaimana ixnpengaruh ixnKepuasan ixnPelanggan ixnterhadap ixnKeputusan 

ixnPembelian ixnpada ixnPT. ixnTuahta ixnMaju ixnErsada? ixn 

4. Bagaimana ixnpengaruh ixnPenetapan ixnHarga, ixnKualitas ixnPelayanan, ixndan 

ixnKepuasan ixnPelanggan ixnterhadap ixnKeputusan ixnPembelian ixnpada ixnPT. ixnTuahta 

ixnMaju ixnErsada? 

 

1.4 Tujuan ixnPenelitian 

Adapun ixntujuan ixndari ixnpenelitian ixnini ixnadalah ixnsebagai ixnberikut ixn: ixn 

1. Untuk ixnmengetahui ixndan ixnmenganalisis ixnbagaimana ixnpengaruh ixnPenetapan 

ixnHarga ixnterhadap ixnKeputusan ixnPembelian ixnpada ixnPT. ixnTuahta ixnMaju ixnErsada. 

2. Untuk ixnmengetahui ixndan ixnmenganalisis ixnbagaimana ixnpengaruh ixnKualitas 

ixnPelayanan ixnterhadap ixnKeputusan ixnPembelian ixnpada ixnPT. ixnTuahta ixnMaju ixnErsada. 

3. Untuk ixnmengetahui ixndan ixnmenganalisis ixnbagaimana ixnpengaruh ixnKepuasan 

ixnPelanggan ixnterhadap ixnKeputusan ixnPembelian ixnpada ixnPT. ixnTuahta ixnMaju 

ixnErsada. 

4. Untuk ixnmengetahui ixndan ixnmenganalisis ixnbagaimana ixnpengaruh ixnPenetapan 

ixnHarga, ixnKualitas ixnPelayanan ixndan ixnKepuasan ixnPelanggan ixnterhadap ixnKeputusan 

ixnPembelian ixnpada ixnPT. ixnTuahta ixnMaju ixnErsada. 

 

1.5 Manfaat ixnPenelitian ixn 

Penelitian ixnini ixndiharapkan ixnbisa ixnmemberikan ixnmanfaat ixndan ixnkontribusi ixndari 

ixnberbagai ixnbidang ixnyang ixnberkaitan ixn: 

1. Bagi ixnPerusahaan ixn 

Diharapkan ixnpenelitian ixnini ixndapat ixnmenjadi ixndasar ixnpeningkatan ixnKeputusan 

ixnPembelian ixnperusahaan ixnyang ixndipengaruhi ixnoleh ixnPenetapan ixnHarga, ixnKualitas 

ixnPelayanan ixndan ixnKepuasan ixnPelanggan. 

2. Bagi ixnpeneliti ixn 

Diharapkan ixnpenelitian ixnini ixndapat ixnmenjadi ixndasar ixnpeningkatan ixnKeputusan 

ixnPembelian ixnperusahaan ixnyang ixndipengaruhi ixnoleh ixnPenetapan ixnHarga, ixnKualitas 

ixnPelayanan ixndan ixnKepuasan ixnPelanggan. 

3. Bagi ixnAkademisi ixn 
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H2 

H1 

H3 

H4 

Diharapkan ixnpenelitian ixnini ixndapat ixnmenjadi ixndasar ixnreferensi ixnbagi ixnmahasiswa 

ixnkedepannya ixnyang ixnakan ixnmelakukan ixnpenelitian ixnyang ixnsama ixnyaitu ixnuntuk 

ixnmengetahui ixndasar ixnpeningkatan ixnKeputusan ixnPembelian ixnperusahaan ixnyang 

ixndipengaruhi ixnoleh ixnPenetapan ixnHarga, ixnKualitas ixnPelayanan ixndan ixnKepuasan 

ixnPelanggan. 

 

1.6 ixn Kerangka ixnKonseptual 

 Berikut ixnini ixnadalah ixngambar ixnkerangka ixnkonseptual ixndalam ixnpenelitian ixnini ixnyang 

ixnmenggambarkan ixnhubungan ixnantara ixnvariable ixnbebas ixndengan ixnvariable ixnterikat: 

 

   

   

  

      

Gambar ixn1.1 ixn 

Kerangka ixnKonseptual 

 

1.7 ixn Hipotesis 

 Hipotesis ixndari ixnpenelitian ixnini ixnyaitu: 

H1 ixn: Penetapan ixnHarga ixnberpengaruh ixnterhadap ixnKeputusan ixnPembelian ixnpada ixnPT. 

ixnTuahta ixnMaju ixnErsada. 

H2 ixn: Kualitas ixnPelayanan ixnberpengaruh ixnterhadap ixnKeputusan ixnPembelian ixnpada ixnPT. 

ixnTuahta ixnMaju ixnErsada. 

H3 ixn: Kepuasan ixnPelanggan ixnberpengaruh ixnterhadap ixnKeputusan ixnPembelian ixnpada 

ixnPT. ixnTuahta ixnMaju ixnErsada. 

H4 ixn: Penetapan ixnHarga, ixnKualitas ixnPelayanan ixndan ixnKepuasan ixnPelanggan 

ixnberpengaruh ixnterhadap ixnKeputusan ixnPembelian ixnpada ixnPT. ixnTuahta ixnMaju 

ixnErsada. 

 

Penetapan ixnHarga ixn(X1) 

Kualitas ixnPelayanan ixn(X2) 
Keputusan ixnPembelian ixn(Y) 

Kepuasan ixnPelanggan ixn(X3) 


