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BAB vjI 

PENDAHULUAN 

 

1.1 vj Latar vjBelakang vj 

 Persaingan vjadalah vjaspek vjyang vjtak vjterpisahkan vjdari vjkehidupan vjmanusia, 

vjdi vjmana vjindividu vjsaling vjbersaing vjuntuk vjmencapai vjkondisi vjhidup vjyang vjlebih 

vjbaik vjdan vjmenciptakan vjlingkungan vjyang vjlebih vjbaik vjdan vjlayak vjuntuk 

vjkehidupan. vjDi vjdunia vjbisnis, vjpersaingan vjjuga vjmerupakan vjbagian vjfundamental, 

vjdi vjmana vjsetiap vjkegiatan vjbisnis vjmerupakan vjbentuk vjdari vjkompetisi. vjSaat vjini, 

vjpersaingan vjdalam vjdunia vjbisnis vjsemakin vjsengit vjdan vjintensif, vjtermasuk vjdi 

vjIndonesia, vjdi vjmana vjpersaingan vjbisnis vjtelah vjmembawa vjberbagai vjperubahan 

vjbagi vjpara vjpelaku vjusaha. vjBanyak vjfaktor vjyang vjmemengaruhi vjterjadinya 

vjpersaingan vjini, vjseperti vjtarget vjpencapaian, vjinovasi, vjkreativitas vjmanusia vjyang 

vjberkembang, vjtuntutan vjhidup vjyang vjsemakin vjtinggi, vjdan vjperubahan vjgaya vjhidup 

vjdari vjwaktu vjke vjwaktu. 

Dalam vjkonteks vjperekonomian, vjpemasaran vjmemegang vjperanan vjpenting 

vjdan vjsering vjdianggap vjsebagai vjujung vjtombak vjbagi vjperusahaan. vjKegiatan 

vjpemasaran vjyang vjmenarik vjdan vjunik vjdapat vjmeningkatkan vjminat vjkonsumen 

vjuntuk vjmembeli vjproduk vjyang vjditawarkan. vjOleh vjkarena vjitu, vjperusahaan 

vjberlomba-lomba vjuntuk vjmenerapkan vjberbagai vjstrategi vjpemasaran vjguna vjmenarik 

vjperhatian vjkonsumen vjdan vjmeningkatkan vjpenjualan vjproduk vjmereka. 

PT. vjPanca vjNiaga vjJaya vjLestari vjadalah vjperusahaan vjyang vjbergerak vjdalam 

vjpenjualan vjproduk vjfast vjmoving vjdengan vjberbagai vjmerek vjseperti vjKurnia, vjHatari, 

vjFox, vjdan vjIndodes, vjyang vjberlokasi vjdi vjMekar vjBaru vjKisaran. vjPersaingan vjbisnis 

vjyang vjsemakin vjketat vjtelah vjmenyebabkan vjpenurunan vjdalam vjpembelian vjproduk 

vjoleh vjpelanggan vjsetiap vjtahunnya. vjMeskipun vjpenurunan vjini vjtidak vjterlalu vjbesar, 

vjjika vjdibiarkan vjterus-menerus, vjbisa vjberdampak vjnegatif vjdalam vjjangka vjpanjang. 

Dari vjhasil vjobservasi, vjpenurunan vjkeputusan vjpembelian vjpelanggan 

vjdiketahui vjdisebabkan vjoleh vjbeberapa vjfaktor, vjtermasuk vjkualitas vjproduk, 

vjpenjualan vjperorangan, vjdan vjpemasaran vjrelasional. vjPelanggan vjmengeluhkan 

vjkualitas vjproduk vjyang vjdianggap vjkurang vjbaik, vjyang vjmenyebabkan vjkeraguan 

vjuntuk vjmelakukan vjpembelian vjulang. vjSelain vjitu, vjkegiatan vjpenjualan vjperorangan 

vjdinilai vjtidak vjefektif vjdalam vjmenarik vjpelanggan vjbaru vjyang vjpotensial vjuntuk 

vjmenjadi vjpelanggan vjtetap. vjInformasi vjjuga vjmenunjukkan vjbahwa vjpemasaran 

vjrelasional vjperusahaan vjmasih vjbelum vjoptimal, vjsehingga vjbeberapa vjpelanggan 

vjmerasa vjkurang vjdiperhatikan vjdan vjmemilih vjuntuk vjmencari vjperusahaan vjlain vjyang 

vjlebih vjmemberikan vjperhatian vjkepada vjmereka. 
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Berdasarkan vjlatar vjbelakang vjyang vjtelah vjdiuraikan vjdiatas vjmembuat 

vjpenulis vjtertarik vjuntuk vjmelakukan vjpenelitian vjberjudul: vjPengaruh vjKualitas 

vjProduk, vjPenjualan vjPerorangan, vjdan vjPemasaran vjRelasional vjTerhadap 

vjKeputusan vjPembelian vjPelanggan vjdi vjPT. vjPanca vjNiaga vjJaya vjLestari. vj 

 

1.2 Identifikasi vjMasalah vj 

 Identifikasi vjmasalah vjdalam vjpenelitian vjini vjadalah: 

1. Adanya vjinformasi vjmengenai vjpelanggan vjyang vjmengeluhkan vjmengenai 

vjkualitas vjproduk vjyang vjkurang vjbaik vjsehingga vjmembuat vjpara vjpelanggan 

vjmenjadi vjragu vjuntuk vjmelakukan vjpembelian vjulang vjuntuk vjkedua vjkalinya. 

2. Adanya vjinformasi vjmengenai vjkegiatan vjpenjualan vjperorangan vjyang vjtidak 

vjefektif vjkarena vjtidak vjdapat vjmemperoleh vjbanyak vjpelanggan vjbaru vjyang 

vjpotensial vjagar vjdapat vjsetia vjuntuk vjterus vjmelakukan vjpembelian vjberulang. 

3. Adanya vjinformasi vjmengenai vjkegiatan vjpemasaran vjrelasional vjperusahaan 

vjmasih vjjarang vjdilakukan vjsehingga vjbeberapa vjpelanggan vjmerasa vjbahwa 

vjperusahaan vjkurang vjmemberikan vjperhatian vjkepada vjmereka vjdan 

vjmemutuskan vjuntuk vjmencari vjperusahaan vjyang vjlebih vjmemberikan 

vjperhatian. 

4. Adanya vjinformasi vjbahwa vjpembelian vjpelanggan vjpada vjproduk vjyang 

vjperusahaan vjtawarkan vjmengalami vjpenurunan vjdimana vjhal vjini vjterjadi 

vjsetiap vjtahunnya vjyang vjwalaupun vjtidak vjterlalu vjsignifikan, vjakan vjtetapi 

vjdapat vjmemberikan vjdampak vjtidak vjbaik vjjika vjdibiarkan vjberkepanjangan. 

 

1.3 Perumusan vjMasalah vj 

Adapun vjperumusan vjmasalah vjdi vjdalam vjpenelitian vjini vjadalah: vj 

1. Apakah vjKualitas vjProduk vjberpengaruh vjterhadap vjKeputusan vjPembelian 

vjpelanggan vjPT. vjPanca vjNiaga vjJaya vjLestari? vj 

2. Apakah vjPenjualan vjPerorangan vjberpengaruh vjterhadap vjKeputusan 

vjPembelian vjpelanggan vjPT. vjPanca vjNiaga vjJaya vjLestari? vj 

3. Apakah vjPemasaran vjRelasional vjberpengaruh vjterhadap vjKeputusan 

vjPembelian vjpelanggan vjPT. vjPanca vjNiaga vjJaya vjLestari? vj 

4. Apakah vjKualitas vjProduk, vjPenjualan vjPerorangan vjdan vjPemasaran 

vjRelasional vjberpengaruh vjterhadap vjKeputusan vjPembelian vjpelanggan vjPT. 

vjPanca vjNiaga vjJaya vjLestari? 

 

1.4 Tujuan vjPenelitian 

Adapun vjtujuan vjdi vjdalam vjpenelitian vjini vjadalah: vj 
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1. Untuk vjmengetahui vjdan vjmenganalisis vjapakah vjKualitas vjProduk 

vjberpengaruh vjterhadap vjKeputusan vjPembelian vjpelanggan vjPT. vjPanca 

vjNiaga vjJaya vjLestari. 

2. Untuk vjmengetahui vjdan vjmenganalisis vjapakah vjPenjualan vjPerorangan 

vjberpengaruh vjterhadap vjKeputusan vjPembelian vjpelanggan vjPT. vjPanca 

vjNiaga vjJaya vjLestari. 

3. Untuk vjmengetahui vjdan vjmenganalisis vjapakah vjPemasaran vjRelasional 

vjberpengaruh vjterhadap vjKeputusan vjPembelian vjpelanggan vjPT. vjPanca 

vjNiaga vjJaya vjLestari. 

4. Untuk vjmengetahui vjdan vjmenganalisis vjapakah vjKualitas vjProduk, 

vjPenjualan vjPerorangan vjdan vjPemasaran vjRelasional vjberpengaruh vjterhadap 

vjKeputusan vjPembelian vjpelanggan vjPT. vjPanca vjNiaga vjJaya vjLestari. 

 

1.5 Manfaat vjPenelitian vj 

Manfaat vjpenelitian vjini vjadalah: 

1. vj Bagi vjPT. vjPanca vjNiaga vjJaya vjLestari 

Penelitian vjini vjharus vjmenjadi vjdasar vjuntuk vjmeningkatkan vjkeputusan 

vjpembelian vjpelanggan vjdi vjperusahaan vjmelalui vjKualitas vjProduk, 

vjPenjualan vjPerorangan vjdan vjPemasaran vjRelasional. 

2. vj Bagi vjFakultas vjEkonomi vjUniversitas vjPrima vjIndonesia 

Penelitian vjini vjdiharapkan vjdapat vjmemberikan vjtambahan vjkepustakaan 

vjbagi vjfakultas vjekonomi vjUniversitas vjPrima vjIndonesia vjmengenai 

vjpengaruh vjKualitas vjProduk, vjPenjualan vjPerorangan vjdan vjPemasaran 

vjRelasional vjterhadap vjKeputusan vjPembelian vjpelanggan. 

2. vj Bagi vjPeneliti 

Penelitian vjini vjbertujuan vjuntuk vjmemberikan vjdasar vjinformasi vjlebih vjlanjut 

vjtentang vjbagaimana vjperusahaan vjdapat vjmeningkatkan vjkeputusan 

vjpembelian vjpelanggan vjdi vjperusahaan vjmelalui vjKualitas vjProduk, 

vjPenjualan vjPerorangan vjdan vjPemasaran vjRelasional. 

3. vj Untuk vjPeneliti vjSelanjutnya 

Diharapkan vjdapat vjmenjadi vjdasar vjreferensi vjbagi vjmahasiswa vjkedepannya 

vjyang vjakan vjmelakukan vjpenelitian vjyang vjsama vjyaitu vjuntuk vjmengetahui 

vjbagaimana vjcara vjpeningkatan vjkeputusan vjpembelian vjpelanggan vjdalam 

vjperusahaan vjmelalui vjKualitas vjProduk, vjPenjualan vjPerorangan vjdan 

vjPemasaran vjRelasional. 
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1.6 Tinjauan vjPustaka 

1.6.1 Pengaruh vjKualitas vjProduk vjTerhadap vjKeputusan vjPembelian 

 Menurut vjFirmansyah vj(2019), vjkualitas vjproduk vjmerupakan vjpemahaman 

vjbahwa vjproduk vjyang vjditawarkan vjoleh vjpenjual vjmempunyai vjnilai vjjual vjlebih vjyang 

vjtidak vjdimiliki vjoleh vjproduk vjpesaing. vjOleh vjkarena vjitu, vjperusahaan vjberusaha 

vjmemfokuskan vjpada vjkualitas vjproduk vjdan vjmembandingkannya vjdengan vjproduk 

vjyang vjditawarkan vjoleh vjperusahaan vjpesaing. 

 Menurut vjMeisyarandi vjdan vjPurnawanto vj(2021), vjIndikator vjkualitas 

vjproduk: 

1. Daya vjTahan 

2. Interaksi vjPegawai 

3. Estetika 

4. Kesan vjKualitas 

 

1.6.2 Pengaruh vjPenjualan vjPerorangan vjTerhadap vjKeputusan vjPembelian 

 Menurut vjHandini, vjdkk vj(2019), vjpenjualan vjpersonal vjmelibatkan vjtenaga 

vjpenjual vjyang vjberinteraksi vjlangsung vjdengan vjcalon vjkonsumen vjdengan 

vjmenjelaskan vjmanfaat vjproduk vjperusahaan. vjDibandingkan vjdengan vjelemen 

vjbauran vjpromosi vjlainnya, vjpenjualan vjpenjualan vjmerupakan vjcara vjkomunikasi 

vjyang vjpaling vjtepat vjkarena vjditujukan vjlangsung vjkepada vjkonsumen vjprospektif. 

Menurut vjNurmansyah vj(2021), vjIndikator vjpenjualan vjperorangan: 

1. Convertation 

2. Cultivation 

3. Respon 

 

1.6.3 Pengaruh vjPemasaran vjRelasional vjTerhadap vjKeputusan vjPembelian 

Menurut vjRizal vj(2020), vjpemasaran vjrelasional vjmerupakan vjproses vjdalam 

vjmengidentifikasi vjdan vjmembangun, vjmempertahankan, vjmempercepat vjdan vjkapan 

vjpun vjperlu vjmemutuskan vjhubungan vjdengan vjkonsumen vjdan vjpihak vjlain vjyang 

vjberkepentingan vjterhadap vjperusahaan vjuntuk vjmemperoleh vjlaba, vjsehingga vjdapat 

vjmencapai vjtujuan vjdari vjseluruh vjbagian vjyang vjterlibat vjdengannya. 

Menurut vjRizal vj(2020), vjIndikator vjpenjualan vjperorangan vjyang vjdigunakan: 

1. Kepercayaan 

2. Familiarity 

3. Professional vjAwareness 
 

1.6.4 Pengaruh vjKualitas vjProduk, vjPenjualan vjPerorangan vjdan vjPemasaran 

vjRelasional vjTerhadap vjKeputusan vjPembelian 

Menurut vjSeptiana vj(2017), vjsetiap vjkonsumen vjpasti vjakan vjmelewati 
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H2 

H1 

H3 

H4 

vjbeberapa vjtahap vjdalam vjproses vjkeputusan vjpembelian vjsuatu vjproduk, vjyang 

vjdimulai vjdari vjtimbulnya vjkebutuhan vjsampai vjdengan vjtidakan vjpasca vjpembelian. 

vjPengambilan vjkeputusan vjtersebut vjbukan vjmerupakan vjsebuah vjkeputusan vjtunggal 

vjyang vjberasal vjdari vjkonsumen. vjMelainkan, vjpemahaman vjterhadap vjseluruh vjproses 

vjtersebut vjmenjadi vjpenting vjkarena vjpemasar vjbisa vjmempengaruhi vjsetiap vjtahap 

vjtersebut vjdengan vjberbagai vjstimulus vjpemasaran vjdan vjmemprediksi vjrespon vjyang 

vjdiberikan vjoleh vjkonsumen. 

Menurut vjFirmansyah vj(2020), vjIndikator vjkeputusan vjpembelian v vjadalah: 

1. Pengenalan vjmasalah 

2. Pencari vjinformasi 

3. Evaluasi vjalternatif 

4. Keputusan vjpembelian 

5. Perilaku vjpasca vjpembelian 

 

1.7 Kerangka vjKonseptual 

 Berikut vjkerangka vjkonseptual vjdalam vjpenelitian vjini vjyang vjmenggambarkan 

vjhubungan vjantara vjvariable vjbebas vjdengan vjvariable vjterikat: 

 

   

   

  

      

 

Gambar vj1.1. vjKerangka vjKonseptual 

 

1.8 vj Hipotesis vjPenelitian 

 Hipotesis vjdari vjpenelitian vjini vjyaitu: 

H1 vj: Kualitas vjProduk vjberpengaruh vjterhadap vjKeputusan vjPembelian vjpelanggan 

vjPT. vjPanca vjNiaga vjJaya vjLestari. 

H2 vj: Penjualan vjPerorangan vjberpengaruh vjterhadap vjKeputusan vjPembelian 

vjpelanggan vjPT. vjPanca vjNiaga vjJaya vjLestari. 

H3 vj: Pemasaran vjRelasional vjberpengaruh vjterhadap vjKeputusan vjPembelian 

vjpelanggan vjPT. vjPanca vjNiaga vjJaya vjLestari. 

H4 vj: Kualitas vjProduk, vjPenjualan vjPerorangan vjdan vjPemasaran vjRelasional 

vjberpengaruh vjterhadap vjKeputusan vjPembelian vjpelanggan vjPT. vjPanca 

vjNiaga vjJaya vjLestari. 

Kualitas vjProduk vj(X1) 

Penjualan vjPerorangan vj(X2) 
Keputusan vjPembelian vj(Y) 

Pemasaran vjRelasional vj(X3) 


