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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

I.1       Latar Belakang 

 Pemasaran merupakan salah satu bidang yang tidak kalah penting dari bidang lain dan 

perlu mendapat perhatian lebih dari perusahaan, karena pemasaran merupakan fungsi yang 

menghubungkan perusahaan dengan pasar. Tujuanglt  dariglt  kegiatanglt  pemasaranglt  adalahglt  pemberianglt  

kepuasanglt  kepadaglt  konsumenglt  denganglt  caraglt  memenuhiglt  kebutuhanglt  danglt  keinginanglt  merekaglt  akanglt  

produkglt  atauglt  jasaglt  yangglt  dihasilkanglt  olehglt  perusahaan. 

 Keputusanglt  pembelianglt  merupakanglt  suatuglt  halglt  yangglt  sangatglt  pentingglt  untukglt  diperhatikanglt  

karenaglt  keputusanglt  pembelianglt  merupakanglt  halglt  yangglt  digunakanglt  olehglt  perusahaanglt  untukglt  

menciptakanglt  strategiglt  pemasaranglt  yangglt  akanglt  dilakukan.glt  Salahglt  satuglt  halglt  yangglt  perluglt  diperhatikanglt  

olehglt  perusahaanglt  dalamglt  melakukanglt  pemasaranglt  produkglt  yangglt  akanglt  dijualglt  adalahglt  denganglt  

memahamiglt  kebutuhanglt  konsumen,glt  mengetahuiglt  keinginanglt  konsumenglt  danglt  seleraglt  dariglt  padaglt  

konsumen.glt  Pemahamanglt  yangglt  mendalamglt  mengenaiglt  konsumenglt  akanglt  memungkinkanglt  pemasarglt  

dapatglt  mempengaruhiglt  prosesglt  keputusanglt  konsumen,glt  sehinggaglt  mauglt  membeliglt  apaglt  yangglt  ditawarkanglt  

olehglt  pemasar. 

 PTglt  Multiglt  Medikaglt  Labolatoryglt  merupakanglt  sebuahglt  perusahaanglt  yangglt  bergerakglt  diglt  bidangglt  

distributorglt  alat-alatglt  labolatorium.glt  Berdasarkanglt  suveryglt  bahawaglt  terjadiglt  penurunanglt  keputusanglt  

pembelianglt  yangglt  ditandaiglt  dengan penurunan penjualan perusahaan sejak tahun 2020 yang dapat 

dilihat pada Tabel 1.1 yaitu: 

Tabel 1.1  

Data Target dan Realisasi Penjualan  PTglt  Multiglt  Medikaglt  Labolatory 

Tahunglt  2022 

Bulan Targetglt  Penjualan Reliasasiglt  Penjualan 
Persentaseglt   

Realisasiglt  Penjualan 

Januari 5,000,000,000 4,783,334,100 95.67 

Februari 5,000,000,000 4,774,015,440 95.48 

Maret 5,000,000,000 3,718,821,470 74.38 

April 5,000,000,000 4,885,406,420 97.71 

Mei 5,000,000,000 4,891,173,074 97.82 

Juni 5,000,000,000 4,770,481,400 95.41 

Juli 5,000,000,000 3,105,748,160 62.11 

Agustus 5,000,000,000 4,952,141,190 99.04 

September 5,000,000,000 3,869,101,490 77.38 

Oktober 5,000,000,000 4,656,584,100 93.13 

November 5,000,000,000 4,018,214,800 80.36 

Desember 5,000,000,000 3,548,128,100 70.96 

Sumber:glt  PTglt  Multiglt  Medikaglt  Labolatory,glt  2022 

 Tabelglt  I.1glt  menunjukkanglt  bahwaglt  tidakglt  tercapainyaglt  targetglt  penjualanglt  yangglt  ditetapkanglt  setiapglt  

bulannya.glt  Pencapaianglt  targetglt  tertinggiglt  terjadiglt  padaglt  bulanglt  Meiglt  2022glt  sebesarglt  97.82%glt  sedangkanglt  
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pencapaianglt  terendahglt  terjadiglt  padaglt  bulanglt  Juliglt  2022glt  sebesarglt  62.11%. Hal ini dapat disimpulkan 

bahwa terjadinya penurunan keputusan pembelian.  

 Salah satu faktor yang diduga mempenagruhi keputusan pembelian adalah kepuasan 

pelanggan. Kepuasanglt  pelangganglt  merupakanglt  suatuglt  tanggapanglt  dariglt  konsumenglt  atasglt  kinerjaglt  yangglt  

telahglt  diberikanglt  sesuaiglt  denganglt  harapanglt  pelanggan.glt  Kepuasanglt  pelangganglt  merupakanglt  suatuglt  

tingkatanglt  dimanaglt  kebutuhan,glt  keinginanglt  danglt  harapanglt  dariglt  pelangganglt  dapatglt  terpenuhiglt  yangglt  akanglt  

mengakibatkanglt  terjadinyaglt  pembelianglt  ulangglt  atauglt  kesetiaanglt  yangglt  berlanjut.glt  Pentingnyaglt  kepuasanglt  

pelangganglt  bagiglt  pebisnisglt  yaituglt  demiglt  mempertahankanglt  kelangsunganglt  hidupglt  bisnisglt  tersebutglt  dalamglt  

jangkaglt  panjang. 

 Kepuasanglt  pelangganglt  padaglt  perusahaanglt  iniglt  mengalamiglt  penurunanglt  yangglt  disinyaliringlt  

denganglt  adanyaglt  keluhanglt  dariglt  pelangganglt  yangglt  berkaitanglt  denganglt  pelayananglt  yangglt  masihglt  kurangglt  

optimal,glt  seringnyaglt  informasiglt  yangglt  tidakglt  reliabel,glt  beberapaglt  kaliglt  mengalamiglt  kenaikanglt  harga.glt  

Fenomenaglt  iniglt  kemudianglt  berdampakglt  padaglt  keputusanglt  pembelianglt  ulangglt  yangglt  mengalamiglt  

penurunan. 

 Distribusiglt  adalahglt  kegiatanglt  yangglt  selaluglt  menjadiglt  bagianglt  dalamglt  menjalankanglt  sebuahglt  usaha.glt  

Distribusiglt  merupakanglt  suatuglt  prosesglt  pengirimanglt  barangglt  dariglt  suatuglt  depotglt  keglt  konsumen.glt  Dalamglt  

prosesglt  distribusi,glt  salahglt  satuglt  halglt  yangglt  harusglt  diperhatikanglt  adalahglt  kepuasanglt  konsumenglt  karenaglt  

kepuasanglt  konsumenglt  akanglt  berpengaruhglt  terhadapglt  keberhasilanglt  penjualanglt  produk.glt  Salahglt  satuglt  

faktorglt  kepuasanglt  konsumen adalah barang sampai ke konsumen dengan tepat waktu dan produk 

sesuai dengan yang diharapkan.  

 Distribusiglt  padaglt  perusahaanglt  iniglt  masihglt  belumglt  baikglt  disebabkanglt  kekuranganglt  akomodasiglt  

sehinggaglt  perlunyaglt  pengaturanglt  jadwalglt  kepadaglt  pelanggan.glt  Seringnyaglt  distribusiglt  produkglt  yangglt  tidakglt  

tepatglt  waktuglt  danglt  terlembatglt  tetapiglt  perusahaanglt  tidakglt  menginformasikanglt  kepadaglt  pelanggan.glt  Selainglt  

itu,glt  banyaknyaglt  stockglt  yangglt  tidakglt  readyglt  sehinggaglt  membutuhkanglt  waktuglt  ketikaglt  pelangganglt  

melakukanglt  pembelian.glt   

 Personalglt  sellingglt  merupakanglt  kegiatan-kegiatanglt  dariglt  individuglt  kepadaglt  individuglt  lainglt  yangglt  

bertujuanglt  untukglt  mengadakanglt  penyesuaianglt  tentangglt  hak-hakglt  yangglt  terjadiglt  diglt  pasarglt  sehinggaglt  

perusahaanglt  mengetahuiglt  akanglt  permintaanglt  pasarglt  terhadapglt  perusahaanglt  danglt  sekaligusglt  dapatglt  melihatglt  

reaksiglt  konsumenglt  terhadapglt  produkglt  yangglt  ditawarkan.glt  Danglt  dalamglt  personalglt  sellingglt  terjadiglt  interaksiglt  

langsungglt  salingglt  bertemuglt  mukaglt  antaraglt  pembeliglt  denganglt  pelangganglt  sehinggaglt  dapatglt  diketahuiglt  

secaraglt  langsungglt  keinginanglt  perilakuglt  danglt  motifglt  pembeliglt  dariglt  konsumenglt  sekaligusglt  dapatglt  melihatglt  

reaksiglt  konsumen.Denganglt  demikianglt  perusahaanglt  dapatglt  lebihglt  segeraglt  mengadakanglt  

penyesuaianpenyesuaian.glt   

 Personalglt  sellingglt  padaglt  perusahaanglt  iniglt  masihglt  belumglt  berkemampuanglt  dalamglt  mengajakglt  

pelangganglt  karenaglt  minimnyaglt  pengalamanglt  yangglt  dimiliki.glt  Banyaknyaglt  rekrutmenglt  stafglt  personalglt  

sellingglt  glt  yangglt  freshglt  graduate,glt  halglt  iniglt  mengakibatkanglt  stafglt  personalglt  sellingglt  kesulitanglt  dalamglt  

mencapaiglt  targetglt  penjualan.glt  Selainglt  itu,glt  karenaglt  produkglt  yangsglt  angatglt  banyakglt  sehinggaglt  stafglt  personalglt  

sellingglt  tidakglt  menguasaiglt  secaraglt  lengkapglt  danglt  riciglt  sehinggaglt  belumglt  dapatglt  melayaniglt  pelangganglt  

denganglt  optimal.glt   

 Dariglt  permasalahanglt  diatasglt  penelitiglt  merasaglt  perluglt  melakukanglt  penelitian dengan judul : 

“Pengaruh Kepuasan Pelanggan, Distribusi dan Personal Selling terhadap Keputusan 

Pembelian pada PT Multi Medika Labolatory.” 
 

I.2       Perumusan Masalah 

Adapunglt  perumusanglt  masalahglt  yaitu:  
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1. Bagaimana pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Keputusan Pembelian pada PT Multi 

Medika Labolatory.? 

2. Bagaimana pengaruh Distribusi terhadap Keputusan Pembelian pada PT Multi Medika 

Labolatory?  

3. Bagaimana pengaruh Personal Selling terhadap Keputusan Pembelian pada PT Multi Medika 

Labolatory.? 

4. Bagaimana pengaruh Kepuasan Pelanggan, Distribusi dan Personal Selling terhadap 

Keputusan Pembelian pada PT Multi Medika Labolatory? 
I.3       Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian ini adalah untuk : 

1. Menguji dan menganalisis pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Keputusan Pembelian 

pada PT Multi Medika Labolatory. 

2. Menguji dan menganalisis pengaruh Sistribusi terhadap Keputusan Pembelian pada PT 

Multi Medika Labolatory. 

3. Menguji dan menganalisis pengaruh Personal Selling terhadap Keputusan Pembelian pada 

PT Multi Medika Labolatory). 

4. Menguji dan menganalisis pengaruh  Kepuasan Pelanggan, Distribusi dan Personal Selling 

terhadap Keputusan Pembelian pada PT Multi Medika Labolatory. 

I.4 Manfaat Penelitian 

 Manfaat dari penelitian ini adalah : 

1. Bagi Perusahaan PT Multi Medika Labolatory 

Hasil penelitian ini diharapkan memberikan masukan bagi perusahaan untuk menentukan 

langkah-langkah yang tepat dalam upaya meningkatkan Keputusan Pembelian. 

2. Bagi Penelitian Selanjutnya  

Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai bahan penelitian dan masukan bagi 

penelitian-penelitian selanjutnya yang berkaitan Loyalitas Konsumen. 

3. Bagi Fakultas Ekonomi Universitas Prima Indonesia Medan 

Sebagai tambahan referensi kepustakaan. 

I.5      Tinjauan Pustaka 

1.5.1   Kepuasan Pelanggan 

 Menurut Sudaryono (2018:85), kepuasanglt  didefinisikanglt  sebagaiglt  evaluasiglt  pascaglt  konsumsiglt  

bahwaglt  sutauglt  alternatifglt  yangglt  dipilihglt  setidaknyaglt  memenuhiglt  atauglt  melebihiglt  harapan.glt  Menurutglt  

Surjaweniglt  (2019:150),glt  kepuasanglt  konsumenglt  merupakanglt  kemampuanglt  produkglt  untukglt  melaksanakanglt  

fungsinya.glt  Termasukglt  diglt  dalamnyaglt  keawetan,glt  keandalan,glt  ketepatan,glt  kemudahanglt  dipergunakanglt  

danglt  diperbaikiglt  sertaglt  atributglt  bernilaiglt  yangglt  lain.glt   

 glt  glt  glt  Menurutglt  Abdurrahmanglt  (2018:106-107),glt  mengemukakanglt  adaglt  empatglt  metodeglt  untukglt  

mengukurglt  kepuasanglt  pelangganglt  yaituglt  sebagaiglt  berikut: 

1. Sistem keluhan dan saran 

2. Ghost shopping  

3. Lost customer analysis 

4. Survei kepuasan pelanggan 

1.5.2   Distribusi  

 Menurut Tan (2019:13) distribusiglt  merupakanglt  suatuglt  jalurglt  yangglt  dilaluiglt  olehglt  arusglt  barang-

barangglt  dariglt  produsenglt  keglt  danglt  akhirnyaglt  sampaiglt  glt  kepadaglt  pemakai.glt   
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 Menurutglt  Herlambangglt  danglt  Marwotoglt  (2014:116)glt  distribusiglt  adalahglt  saluranglt  atauglt  ruteglt  yangglt  

dipilihglt  olehglt  perusahaanglt  untukglt  menyalurkanglt  produkglt  dariglt  perusahaanglt  keglt  konsumenglt  akhirglt  atauglt  

pemakaiglt  industri. 

Menurutglt  Kodratglt  (2019:160),glt  indikatorglt  saluranglt  distribusiglt  adalahglt   

1. Layananglt  pelanggan 

2. Komunikasiglt  denganglt  pasarglt   

3. Faktorglt  sekunder. 

1.5.3   Personal Selling  

 Menurut Sangadji dan Sopiah (2017:18), penjualan perseorangan adalah presentasi lisan 

dalam suatu percakapan dengan satu calon pembeli atau lebih yang ditujukan untuk menciptakan 

penjualan. 

 Menurut Tjiptono (2019:224), personalglt  Sellingglt  adalahglt  komunikasiglt  langsungglt  (tatapglt  

muka)glt  antaraglt  penjualglt  danglt  calonglt  pelangganglt  untukglt  memperkenalkanglt  suatuglt  produkglt  kepadaglt  calonglt  

pelangganglt  danglt  membetnukglt  pemahamanglt  terhadapglt  produkglt  sehinggaglt  merekaglt  kemudianglt  akanglt  

mencobaglt  danglt  membelinya. 

 Menurutglt  Hasanglt  (2018:606),glt  strategiglt  personalglt  sellingglt  adalahglt  sebagaiglt  berikut: 

1. Presentation, tahap ini bisa menjadi mimpi buruk ketika presentasi tidak tepat. 

2. Close the deal, dalam tahap ini jaga sikap, mampu menennangkan konsumen. 

3. The service stage, Seller menyediakan waktu dan tenaga untuk melayani konsumen. 

4. Follow-up and cross sell stage, Seller akan suksesk apabila memiliki sistem yang 

mengingatkan kapan melakukan follow up  pada konsumen. 

1.5.4   Keputusan Pembelian 

Menurut Sopiah dan Sangadji (2017:332), Pengambilanglt  keputusanglt  konsumenglt  meliputiglt  

semuaglt  prosesglt  yangglt  dilaluiglt  konsumenglt  untukglt  mengenaliglt  masalah,glt  mencariglt  solusi,glt  mengevaluasiglt  

alternativeglt  danglt  memilihglt  diglt  antaraglt  pilihan-pilihan. 

Menurutglt  Abdurrahmanglt  (2018:43),glt  Keputusanglt  pembelianglt  konsumenglt  mengambilglt  tindakanglt  

selanjutnyaglt  setelahglt  pembelian,glt  berdasarkanglt  kepuasanglt  atauglt  ketidakpuasanglt  mereka.glt   

Menurutglt  Sudaryonoglt  (2018:283),glt  indikatorglt  keputusanglt  pembelianglt  yaituglt   

1. Keputusan tentang bentuk produk 

2. Keputusan tentang merek 

3. Keputusan tentang penjualannya  

4. Keputusan tentang jumlah produk. 
I.6  Penelitian Terdahulu 

Tabel 1.2. Penelitian Terdahulu 
Nama  Judul Hasil Penelitian 

Darsonoglt  

(2020) 

 

Pengaruhglt  Distribusiglt  Danglt  Kualitasglt  

Produkglt  Terhadapglt  Keputusanglt  

Pembelianglt  Diglt  PTglt  Muliaglt  Makmurglt  

Lestari 

Hasilglt  penelitianglt  menunjukkanglt  bahwaglt  kualitasglt  pelayanan,glt  

harga,glt  promosiglt  danglt  distribusiglt  berpengaruhglt  terhadapglt  keputusanglt  

pembelianglt  konsumen.glt   

 

Simanju

ntak,glt  

dkkglt  

(2019) 

Pengaruhglt  Kepuasanglt  Pelanggan,glt  

Kepercayaanglt  Pelangganglt  Danglt  Saluranglt  

Distribusiglt  Terhadapglt  Keputusanglt  

Pembelianglt  Bajaglt  Padaglt  PTGLT  

Suminsuryamesindolestari 

Hasilglt  penelitianglt  menunjukkanglt  bahwaglt  Kepuasanglt  Pelanggan,glt  

Kepercayaanglt  Pelangganglt  danglt  Saluranglt  Distribusiglt  berpengaruhglt  

positifglt  danglt  signifikanglt  terhadapglt  Keputusanglt  Pembelianglt  Bajaglt  

padaglt  PTglt  Suminsuryaglt  Mesindolestariglt  Medan.glt   

Suyatmiglt  

danglt  

Sitioglt  

(2019)glt   

Analisaglt  pengaruhglt  kualitasglt  produkglt  danglt  

saluranglt  distribusiglt  terhadapglt  keputusanglt  

pembelianglt  sertaglt  implikasinyaglt  padaglt  

kepuasanglt  pelangganglt  PT.glt  Widodoglt  

makmurglt  perkasa 

Hasilglt  padaglt  penelitianglt  adalahglt  kualitasglt  produkglt  danglt  saluranglt  

distribusiglt  berpengaruhglt  positifglt  danglt  signifikanglt  terhadapglt  

keputusanglt  pembelianglt 
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I.7      Teori Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Keputusan Pembelian 

Menurut Sudaryono (2018:81), konsumenglt  yangglt  merasaglt  puasglt  denganglt  produkglt  atauglt  merekglt  yangglt  

dikonsumsiglt  akanglt  membeliglt  ulangglt  produkglt  tersebut.glt  Pembelianglt  yangglt  terusglt  menerusglt  danglt  berulangglt  terhadapglt  

suatuglt  produkglt  danglt  merekglt  yangglt  samaglt  akanglt  menunjukkanglt  loyalitasglt  konsumen 

I.8     Teori Pengaruh Distribusi terhadap Keputusan Pembelian 

 Menurut Kotler dan Keller (2015:106), salah satu peran utama saluran pemasaran adalah 

mengubah pembeli potensial menjadi pelanggan yang menguntungkan. Saluran pemasaran tidak 

hanya melayani pasar, tetapi mereka juga harus membentuk pasar. 

 
I.9       Teori Pengaruh Personal Selling Terhadap Keputusan Pembelian 

Menurut Assauri (2018:278), Denganglt  personalglt  sellingglt  terdapatglt  suatuglt  pengaruhglt  secaraglt  

langsungglt  yangglt  timbulglt  dalamglt  pertemuanglt  tatapglt  mukaglt  antaraglt  penjualglt  danglt  pembeli,glt  diglt  managlt  

terdapatglt  pengkomunikasianglt  faktaglt  yangglt  diperlukanglt  untukglt  mempengaruhiglt  keputusanglt  pembelianglt  

atauglt  menggunakanglt  faktorglt  psikologisglt  dalamglt  rangkaglt  membujukglt  danglt  memberiglt  keberanianglt  padaglt  

pembuatanglt  keputusan.glt   

 

I.10      Kerangka Konseptual 

 Hubungan antara variabel bebas dengan variabel terikat dapat dilihat dari kerangka konseptual di 

bawah ini : 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Gambar I.1. Kerangka Konseptual 

I.11    Hipotesis Penelitian 

 Menurut Wardani (2020:16), “Hipotesisglt  adalahglt  jawabanglt  sementaraglt  yangglt  idgunakanglt  penelitiglt  yangglt  

tingkatglt  kebenarannyaglt  diperluglt  diujiglt  terlebihglt  dahulu.”glt  Berdasarkanglt  permasalahanglt  diglt  atas,glt  makaglt  sebagaiglt  

jawabanglt  sementaraglt  penelitiglt  membuatglt  hipotesisglt  sebagaiglt  berikut:  
H1 :   Kepuasan Pelanggan berpengaruh  terhadap Keputusan Pembelian pada PT Multi 

Medika Labolatory 

H2 : Distribusi berpengaruh  terhadap Keputusan Pembelian pada PT Multi Medika 

Labolatory 

H3 : Personal Selling berpengaruh  terhadap Keputusan Pembelian pada PT Multi Medika 

Labolatory 

H4 : Kepuasan Pelanggan, Distribusi dan Personal Selling berpengaruh  terhadap 

Keputusan Pembelian pada PT Multi Medika Labolatory 
 

Kepuasan Pelanggan (X1) 

 Distribusi (X2) 

 
Personal Selling (X3) 

 

Keputusan Pembelian (Y) 

 

H1 

H2 

H3 

H4 


