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BAB iiI 

PENDAHULUAN 

 

1.1 ii Latar iiBelakang iiMasalah ii 

 Pemasaran iimemiliki iiperan iikrusial iidalam iidunia iibisnis, iiterutama iiketika 

iikebutuhan iimasyarakat iiterus iimeningkat iidan iipersaingan iidi iilingkungan iibisnis 

iisemakin iiketat. iiPemasaran iibukan iihanya iisekadar iiproses iimanajerial iitetapi iijuga 

iisosial, iiyang iimemungkinkan iiindividu iidan iikelompok iimendapatkan iiapa iiyang 

iimereka iiinginkan iiatau iibutuhkan iimelalui iipertukaran iiatau iipenciptaan iinilai iidengan 

iipihak iilain. 

Pada iiintinya, iipemasaran iiadalah iipola iipikir iiyang iimenyadari iibahwa 

iikeberlangsungan iibisnis iitergantung iipada iitransaksi iijual iibeli. iiAgar iiperusahaan 

iidapat iibertahan iidan iibersaing, iimereka iiharus iimampu iimenjual iiproduk iiatau iijasa 

iiyang iimereka iitawarkan iikepada iipelanggan. iiOleh iikarena iiitu, iikeputusan iipembelian 

iipelanggan iimenjadi iisangat iipenting iibagi iikelangsungan iidan iiperkembangan 

iiperusahaan iidi iimasa iidepan. iiKeputusan iipembelian iiadalah iiproses iipemecahan 

iimasalah iiyang iidilakukan iioleh iiindividu iiketika iimemilih iidari iibeberapa iialternatif 

iiperilaku iiyang iidianggap iipaling iitepat iiuntuk iimelakukan iipembelian, iiyang iibiasanya 

iimelalui iitahapan iipengambilan iikeputusan. 

CV. iiSumatera iiJaya iiAbadi iiadalah iiperusahaan iiyang iiberoperasi iisebagai 

iidistributor iiproduk iikarpet. iiDalam iiobservasi iiyang iidilakukan, iipeneliti iimenemukan 

iiadanya iipenurunan iipembelian iioleh iipelanggan, iiyang iidapat iidilihat iipada iitabel 

iiberikut iiini: 

Tabel ii1.1. iiJumlah iiPembelian iidan iiKunjungan iiPelanggan iiPeriode ii2018 ii– ii2022 

Tahun Jumlah iiPembelian Jumlah iiPelanggan 

2018 Rp. ii4.879.547.000 169 

2019 Rp. ii4.357.331.000 163 

2020 Rp. ii3.868.547.000 141 

2021 Rp. ii4.197.026.000 146 

2022 Rp. ii4.007.368.000 137 

Sumber: iiCV. iiSumatera iiJaya iiAbadi, ii2023 

 

 Penurunan iipembelian iipelanggan iidiidentifikasi iikarena iiadanya 

iiketidakpuasan iidari iisejumlah iipelanggan iisetelah iimelakukan iipembelian iiproduk 

iiyang iiditawarkan iioleh iiperusahaan. iiPelanggan iisering iikali iimemberikan iikeluhan 

iiterkait iibeberapa iiaspek iiyang iimembuat iimereka iimerasa iikurang iipuas, iiseperti iiiklan, 

iiharga, iidan iikualitas iiproduk. 

 Dalam iihal iiperiklanan, iipelanggan iimerasa iibahwa iiperusahaan iikurang iiaktif 

iidalam iimenginformasikan iiproduk-produk iibaru iikepada iimereka. iiAkibatnya, 

iipelanggan iisering iiketinggalan iiinformasi iimengenai iiproduk iiterbaru iiyang iimungkin 

iidapat iimenarik iiminat iimereka iiuntuk iimelakukan iipembelian. 
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 Terkait iikeluhan iimengenai iiharga, iipelanggan iimenganggap iibahwa iiharga 

iiproduk iiyang iiditawarkan iiperusahaan iilebih iitinggi iidibandingkan iidengan 

iiperusahaan iilain. iiKondisi iiini iimendorong iipelanggan iiuntuk iiberalih iike iiperusahaan 

iilain iiyang iimenawarkan iiharga iilebih iiterjangkau, iinamun iidengan iikualitas iidan 

iimanfaat iiyang iisetara. 

 Mengenai iikualitas iiproduk, iisebagai iiperusahaan iidistributor iiyang iimenjual 

iikepada iitoko-toko, iibeberapa iipelanggan iimengeluhkan iibahwa iiproduk iiyang 

iiditerima iiterkadang iikurang iiberkualitas. iiMisalnya, iiada iiproduk iidengan iikemasan 

iiyang iirusak iisaat iiditerima iisehingga iipelanggan iiharus iimengembalikan iibarang 

iitersebut, iiyang iimemerlukan iiwaktu iicukup iilama iiuntuk iimenerima iipenggantian iidari 

iiperusahaan. iiSelain iiitu, iibeberapa iiproduk iijuga iisering iimengalami iikerusakan iidan 

iitidak iidapat iidijual iikepada iikonsumen iiakhir, iisehingga iipelanggan iiharus iimengajukan 

iiretur iikepada iiperusahaan. 

 Berdasarkan iilatar iibelakang iiyang iitelah iidiuraikan iidiatas iimembuat iipenulis 

iitertarik iiuntuk iimelakukan iisuatu iipenelitian iiyang iiberjudul: ii“Pengaruh iiIklan, 

iiHarga, iidan iiKualitas iiProduk iiTerhadap iiKepuasan iiPelanggan iiDalam 

iiPembelian iiProduk iiCV. iiSumatera iiJaya iiAbadi iiMedan.” ii 

 

1.2 Perumusan iiMasalah ii 

Adapun iiperumusan iimasalah iidi iidalam iipenelitian iiini iiadalah: ii 

1. Bagaimana iipengaruh iiIklan iiterhadap iiKepuasan iiPelanggan iidalam 

iipembelian iiproduk iidi iiCV. iiSumatera iiJaya iiAbadi iiMedan? ii 

2. Bagaimana iipengaruh iiHarga iiterhadap iiKepuasan iiPelanggan iidalam 

iipembelian iiproduk iidi iiCV. iiSumatera iiJaya iiAbadi iiMedan? ii 

3. Bagaimana iipengaruh iiKualitas iiProduk iiterhadap iiKepuasan iiPelanggan 

iidalam iipembelian iiproduk iidi iiCV. iiSumatera iiJaya iiAbadi iiMedan? ii 

4. Bagaimana iipengaruh iiIklan, iiHarga iidan iiKualitas iiProduk iiterhadap 

iiKepuasan iiPelanggan iidalam iipembelian iiproduk iidi iiCV. iiSumatera iiJaya 

iiAbadi iiMedan? 

 

1.3 Tinjauan iiPustaka 

Pengertian iiIklan 

Menurut iiWidjojo ii(2019), iiiklan iiadalah iibentuk iikomunikasi iinonpersonal 

iiyang iimenggunakan iimedia iimassa iiuntuk iimembangun iiidentitas iimerek, iimenjalin 

iihubungan iidengan iipelanggan, iimeningkatkan iipenjualan, iidan iimenyampaikan 

iiinformasi. iiSementara iiitu, iiSudaryono ii(2019) iimenyebut iiiklan iisebagai iisalah iisatu 

iidari iiempat iijenis iipromosi iiyang iidigunakan iiuntuk iimengarahkan iikomunikasi iiyang 

iimeyakinkan iikepada iipelanggan iidan iicalon iipelanggan. iiIklan iimerupakan iipresentasi 

iidan iipromosi iinonpribadi iitentang iiide, iibarang, iidan iijasa iiyang iididanai iioleh iisponsor 

iitertentu, iibaik iiindividu, iikelompok, iimaupun iiorganisasi. iiDari iipenjelasan iiini, iidapat 
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iidisimpulkan iibahwa iiiklan iiadalah iisalah iisatu iibentuk iipromosi iiyang iidigunakan 

iiuntuk iimenyampaikan iikomunikasi iipersuasif iikepada iipelanggan iidan iicalon 

iipelanggan, iiserta iimerupakan iipromosi iinonpribadi iiyang iididanai iioleh iisponsor 

iitertentu. 

 

Pengertian iiHarga 

Menurut iiRamdhani, iidkk. ii(2020), iiharga iimerupakan iikomponen iiyang 

iilangsung iimempengaruhi iilaba iiperusahaan iidan iimerupakan iinilai iiyang iidibayar 

iiuntuk iisuatu iibarang iiatau iijasa, iiyang iimemainkan iiperan iiutama iidalam iiproses 

iipengambilan iikeputusan iipembeli. iiKurniawan ii(2018) iimenambahkan iibahwa iiharga 

iiadalah iinilai iitukar iiyang iidikeluarkan iipembeli iiuntuk iimendapatkan iibarang iiatau iijasa 

iiyang iimemiliki iimanfaat iiserta iipelayanan, iidi iimana iiharga iiproduk iimenentukan 

iitingkat iikeuntungan iiperusahaan. iiOleh iikarena iiitu, iiharga iidapat iidisimpulkan iisebagai 

iijumlah iiuang iiyang iidiperlukan iiuntuk iimemperoleh iikombinasi iiproduk iidan 

iipelayanan iiyang iimaksimal, iiserta iimenjadi iielemen iipenting iidalam iipemasukan 

iiperusahaan iiyang iibersifat iifleksibel iidan iidapat iidisesuaikan iidengan iikebutuhan. 

 

Pengertian iiKualitas iiProduk 

Firmansyah ii(2019) iimenyatakan iibahwa iikualitas iiproduk iiadalah 

iipemahaman iibahwa iiproduk iiyang iiditawarkan iimemiliki iinilai iijual iilebih iiyang iitidak 

iidimiliki iioleh iiproduk iipesaing, iisehingga iiperusahaan iiberfokus iipada iikualitas iiproduk 

iidan iimembandingkannya iidengan iiproduk iipesaing. iiMenurut iiMursidi, iidkk. ii(2020), 

iikualitas iiproduk iimencakup iisegala iisesuatu iiyang iimemiliki iinilai iidi iipasar iisasaran 

iidan iimampu iimemberikan iimanfaat iidan iikepuasan, iitermasuk iibarang, iijasa, 

iiorganisasi, iitempat, iiorang, iidan iiide. iiBerdasarkan iipenjelasan iiini, iidapat iidisimpulkan 

iibahwa iikualitas iiproduk iiadalah iikondisi iifisik, iifungsi, iidan iisifat iisuatu iiproduk iiyang 

iimampu iimemenuhi iiselera iidan iikebutuhan iipelanggan iidengan iimemuaskan, iisesuai 

iidengan iinilai iiuang iiyang iitelah iidikeluarkan. 

 

Pengertian iiKepuasan iiPelanggan 

Menurut iiDjunaidi ii(2020), iikepuasan iipelanggan iiadalah iihasil iiperbandingan 

iiantara iikinerja iiproduk iidengan iiharapan iipelanggan iisetelah iipembelian; iijika iiproduk 

iisesuai iiatau iimelebihi iiharapan, iipelanggan iiakan iimerasa iipuas, iidan iijika iitidak iisesuai, 

iipelanggan iitidak iipuas. iiIndahningwati ii(2019) iimenambahkan iibahwa iikepuasan 

iipelanggan iiadalah iiperasaan iisenang iiatau iikecewa iiyang iimuncul iisetelah 

iimembandingkan iikinerja iiatau iihasil iiproduk iidengan iiharapan; iijika iikinerja iidi iibawah 

iiharapan, iipelanggan iitidak iipuas, iijika iimemenuhi iiharapan, iipelanggan iipuas, iidan iijika 

iimelebihi iiharapan, iipelanggan iisangat iipuas. iiDari iipenjelasan iiini, iidapat iidisimpulkan 

iibahwa iikepuasan iipelanggan iiadalah iihasil iidari iiperbandingan iiantara iikinerja iiproduk 
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H2 

H1 

H3 

H4 

iidengan iiharapan iipelanggan, iiyang iimenentukan iiapakah iipelanggan iimerasa iipuas 

iiatau iitidak. 

 

1.4 ii Kerangka iiKonseptual 

 Berikut iiini iiadalah iigambar iikerangka iikonseptual iidalam iipenelitian iiini iiyang 

iimenggambarkan iihubungan iiantara iivariable iibebas iidengan iivariable iiterikat: 

 

   

   

  

      

Gambar ii1.1 ii 

Kerangka iiKonseptual 

 

1.5 ii Hipotesis 

 Hipotesis iidari iipenelitian iiini iiyaitu: 

H1 ii: Iklan iiberpengaruh iiterhadap iiKepuasan iiPelanggan iidalam iipembelian iiproduk 

iidi iiCV. iiSumatera iiJaya iiAbadi iiMedan. 

H2 ii: Harga iiberpengaruh iiterhadap iiKepuasan iiPelanggan iidalam iipembelian 

iiproduk iidi iiCV. iiSumatera iiJaya iiAbadi iiMedan. 

H3 ii: Kualitas iiProduk iiberpengaruh iiterhadap iiKepuasan iiPelanggan iidalam 

iipembelian iiproduk iidi iiCV. iiSumatera iiJaya iiAbadi iiMedan. 

H4 ii: Iklan, iiHarga iidan iiKualitas iiProduk iiberpengaruh iiterhadap iiKepuasan 

iiPelanggan iidalam iipembelian iiproduk iidi iiCV. iiSumatera iiJaya iiAbadi iiMedan. 

 

 

Iklan ii(X1) 

Harga ii(X2) 
Kepuasan iiKonsumen ii(Y) 

Kualitas iiProduk ii(X3) 


