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BAB I  

PENDAHULUAN 

I.1 Latar Belakang 

Upaya mereka untuk bertahan hidup, berkembang, dan mendapatkan 

keuntungan, salah satu tindakan penting yang dilakukan oleh pengusaha adalah 

pemasaran. PT. Sarana Baja Perkasa adalah perusahaan pelaksanaan konstruksi yang 

berpengalaman yang menangani proyek di tingkat nasional dan swasta. PT. Sarana 

Baja Perkasa saat ini memiliki kualifikasi untuk menangani berbagai jenis proyek, 

termasuk pembongkaran, persiapan danapematangan tanah/lokasi,tgalian dan 

timbunan,mpersiapan lapangan untuktpertambangan, pondasi, termasuk desain. 

Perusahaan sedang mengalami penurunan kepuasan saat ini, seperti yang terlihat dari 

komplain yang diajukan. Jumlah keluhan dan komplain yang diterima perusahaan 

cukup umum setiap bulan. 

Tabel I.1 Data Komplain PT. Sarana Baja Perkasa Tahun 2022 

Bulan Jumlah 

Komplain 

Alasan Komplain 

Januarii 10 1. Operator/ Supir kurang mampu melakukan 

komunikasi yang baik dengan Pengawas 

Pelanggan 

2. Operator/ Supir dalam hal berkomunikasi 

kurang sopan terhadap Pelanggan 

3. Alat Berat – Alat Berat yang bekerja sering 

mengalami kerusakan 

4. Operator/ Supir sering membantah 

instruksi kerja di Lapangan sehingga target 

kerja tidak tercapai 

Februari 8 

Maret 10 

April 12 

Mei 9 

Juni 7 

Juli 9 

Agustus 13 

Sumber : PT. Sarana Baja Perkasa 

Perusahaan menerima jumlah komplain tertinggi pada bulan April 2022, 

dengan 12 komplain, menunjukkan bahwa perusahaan belum mencapai kepuasan 

pelanggan. Jumlah komplain tertinggi terjadi pada bulan Agustus, ketika 

perusahaan menerima 13 retur unit produk. Pada bulan-bulan berikutnya, 

perusahaan terus menerima permintaan untuk unit rental yang dikembalikan atau 

penggantian di lokasi proyek. Hal ini menunjukkan bahwa pelayanan unit produk 

perusahaan masih buruk atau unit tahun produk sudah cukup lama. 

Harga unit rental adalah harga rental bersaing daripada harga yang 

ditawarkan karyawan kepada pelanggan oleh perusahaan lain. Karyawan 

perusahaan akan menikmati pelayanan yang cepat dan maksimal. Disebabkan 

fakta bahwa karyawan sering dianggap membuat pelanggan mengalami kerugian 

ketika mereka menerima layanan, dan ada banyak komplain pelanggan tentang 

layanan yang diberikan oleh karyawan, keluhan pelayanan umumnya diterima 

oleh karyawan. Jumlah komplain tertinggi terjadi pada bulan Agustus, ketika 13 

orang komplain tentang layanan yang dianggap tidak memuaskan. 

Salahasatu faktorrpenting dalamlpersaingan bisnissadalah kualitas, karena 

pelanggan selaluiingin mendapatkandbarang berkualitasktinggi dengan harga 

yang mereka bayar, meskipunkada beberapaporang yang percaya bahwa barang 

yang mahal adalah barang yang berkualitas. Jika perusahaan dapat 

melakukannya, ia akan dapat tetap memuaskan pelanggannya dan bahkan lebih 

banyak lagi. 

Merekemengandung janjijperusahaan untuktsecara konsistennmemberikan 

ciri, keuntungan, dansjasa tertentutkepada pembeli.lMerek juga merupakan tanda 
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pengenaledalam kegiatangperdagangan barangratau jasasyang sejenis dan 

sekaligus merupakanujaminan mutunyatbila dibandingkanbdengan produk barang 

atau jasajsejenis yang dibuat oleh pihak lain. 

Berdasarkanspermasalahan yangnterjadi di perusahaan,umaka peneliti 

tertarik untukkmelakukan penelitianndi perusahaan ininyang berjudul “Pengaruh 

Pelayanan, Harga, Kualitas, Merek terhadap Kepuasan Pelanggan pada PT. 

Sarana Baja Perkasa”. 

 

I.2 Rumusan Masalah 

Sesuai dengan latarrbelakang dantidentifikasi masalahnyang telahadiuraikan 

di atas,adapat dibuat perumusanmmasalah yaitu: 

1. Bagaimana pengaruh pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada PT. 

Sarana Baja Perkasa ? 

2. Bagaimana pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Sarana 

Baja Perkasa ? 

3. Bagaimana pengaruh kualitas terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Sarana 

Baja Perkasa ? 

4. Bagaimana pengaruh merek terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Sarana 

Baja Perkasa ? 

5. Bagaimana pengaruh pelayanan, harga, kualitas dan merek terhadap 

kepuasan pelanggan pada PT. Sarana Baja Perkasa ? 

I.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkanslatar belakangkdan perumusanumasalah yangntelah dijelaskan 

di atas maka,  tujuan penelitian ini adalah: 

1. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan    pada PT. Sarana Baja Perkasa. 

2. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh harga terhadap kepuasan 

pelanggan  pada PT. Sarana Baja Perkasa. 

3. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh kualitas terhadap kepuasan 

pelanggan pada PT. Sarana Baja Perkasa. 

4. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh merek terhadap kepuasan 

pelanggan pada PT. Sarana Baja Perkasa. 

5. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh pelayanan, harga, kualitas dan 

merek terhadap kepuasaaan pelanggan pada PT. Sarana Baja Perkasa. 

 

I.4 Manfaat Penelitian 

 Adapunrmanfaat dari penelitiantini adalah : 

1. Bagi PT. Sarana Baja Perkasa. Sebagaiebahan masukanndan pertimbangantbagi 

pihak perusahaaan pada PT. Sarana Baja Perkasa, untuk mengevaluasivkinerja 

karyawanyperusahaan dengangmemperhatikan pelayanan, harga, kualitas dan 

merek untuk kepuasan pelanggan. 

2. BagiaUniversitas PrimamIndonesia. Sebagaigbahan kajian ilmuldan menambah 

referensifpenelitian bagigProgram Studi S-1 ManajemenjFakultas Ekonomi 

UniversitasvPrima Indonesia. 

3. BagiaPeneliti. Sebagaiipeningkatan pengetahuantdan wawasanwbagi peneliti 

dalammbidang manajemenjpemasaran khususnyakberkaitan dengan pengaruh 

pelayanan, harga, kualitas dan merek untuk kepuasan pelanggan. 

4. BagibPeneliti Selanjutnya.iSebagaiibahan referensindan perbandinganrbagi 

peneliti selanjutnyalyang akan melakukankpenelitian di masasyang akan 

datang. 
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I.5 Tinjauan Pustaka 

I.5.1 Pengertian Pelayanan 

 Menurut Gronroos, "Pelayanan adalah suatu kegiatan atau 

serangkaianraktivitas yangntidak kasat matat(tidak dapat diraba) yangnterjadi 

sebagaigakibat adanyadinteraksi antaratkonsumen dengangkaryawan atau hal-hal 

lain yangadisediakan oleheperusahaan pemberianmpelayanan yangndimaksudkan 

untuk memecahkancmasalah konsumenmatau pelanggan" (Supeno, 2018). Indikator 

kualitas layanan, menurut (Mukarom & Laksana, 2018) adalah sebagai berikut: (1) 

tangibily, (2) realibility, (3) responsiveness, (4) empathy, dan (5) assurance. 

I.5.2 Pengertian Harga 

Kesesuaiansharga denganlkualitas produk,okesesuaian hargagdengan 

manfaat,ndan harga bersaing adalah tiga indikator harga, menurut Purba & 

Limakrisna (2017), "hargagadalah jumlahmuang yang ditagihkaniuntuk 

suatuuproduk atau sejumlahjnilai yang dipertukarkanpkonsumen untuk memiliki 

manfaataatau menggunakannproduk". 

I.5.3 Pengertian Kualitas 

Menurut Tjiptono dalam Riyanto (2018), "Kualitastmerupakan suatu kondisi 

dinamissyang berhubunganudengan produk,ojasa, manusia,fproses, dan lingkungan 

yang memenuhieatau melebihieharapan. Sebaliknya,ldefinisi kualitassbervariasi dari 

yang kontroversialvhingga yang lebihestrategis." Indikator kualitas termasuk 

performance (kinerja), features (fitur atau ciri-ciri tambahan), reliability (realibilitas), 

dan konsistensi dengan Spesifikasi (kesesatan). 

I.5.4 Pengertian Merek 
 Ekuitaskmerek, menurutu(Abas dan Meyzi, 2017), adalah sekumpulanlaset 

dan kewajiban merek yang terkaitkdengan merek, nama, atau simbol, yang 

menambahaatau mengurangignilai yangndiberikan produkoatau jasa oleh 

perusahaan atau pelanggannya. Membangunmkarakter produkrdan memberikan 

valueeproposition, menyampaikanykarakter produkosecara uniknsehingga berbeda 

dengandpesaingnya, dan memberimkekuatan emosional lebihedari kekuatan 

rasionaloadalah semuaecontoh indikator merek, menurut Kotler & Amstrong 

(2018). 

II.5.5 Pengertian Kepuasan Pelanggan 

 Kepuasanapelanggan adalaheevaluasi pelangganlterhadap produk atau 

layananydalam hal menilaiiapakah produkpatau layanan tersebuttmemenuhi 

kebutuhantdan persyaratanypelanggan (dalam Ismanto, 2020). Oleh karena itu, 

kepuasan pelanggan ini juga mungkin menjadi faktor penting dalam keputusan 

pembelian. Beberapa indikator kepuasan pelanggan, menurut Tjiptono (2020), 

adalahtangibles (bukti fisik),freliability (keandalan),dresponsiveness 

(ketanggapan), danyempathy (empati). 

I.5.6 Pengaruh Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan 
        "Kualitasulayanan dapatpdiartikan sebagai tolakoukur seberapabbagus tingkat 

layanannyang diberikanimampu sesuaisdengan ekspektasi atau harapan 

pelanggan," (Tjiptono, 2020). Teori di atas menunjukkan bahwa tingkat pelayanan 

memengaruhi kepuasan pelanggan.sSemakin baikipelayanan, semakinetinggi 

kepuasan pelanggan. 

I.5.7 Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan 
Harga adalah komponen pentingiyang mempengaruhihkepuasan konsumen 

dan keputusan pembelian mereka, sepertiryang ditunjukkanaoleh penelitian yang 
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dilakukan oleh Harris (2022). Perusahaan harus memastikanmbahwa harga mereka 

sendiri tidak berlebihan atau sebaliknya. Mereka harus terus mengamati harga 

pesaing mereka (Sa'adah & Munir, 2020).  

I.5.8 Pengaruh Kualitas Terhadap Kepuasan Pelanggan 
Apabila perusahaan meningkatkan kualitas produknya, mereka dapat 

memuaskan pelanggannya dan menambah jumlah pelanggan. Kualitas produk 

memengaruhi kepuasan dan kesetiaan pelanggan, menurut penelitian sebelumnya 

(Delima et al., 2019). Kualitas diukur oleh pelanggan; ini berarti bahwa kualitas 

didasarkandpada pengalamangnyata pelangganldengan baranggdan jasa yang 

diukuruberdasarkan persyaratanyatau fitur tertentu,tyang dapatpdisesuaikan 

dengangkeinginan pribadidpelanggan. 

I.5.9 Pengaruh Merek Terhadap Kepuasan Pelanggan 

MenuruttKeller dan Swaminathan (2020), "Brandsimage adalah tanggapan 

konsumeneakan suatu merekkyang didasarkan atasabaik dan buruknyaymerek 

yang diingatnkonsumen." (Firmansyah, 2019) mengatakanwbahwa "Brand image 

adalahapersepsi yang muncul di benakekonsumen ketikakmereka mengingatnsuatu 

merekrdari jajaranjproduk tertentu." Selanjutnya,epengalaman tersebut akan 

tercermincatau digambarkanmpada merek, membentukbpersepsi merek yang 

positif ataugnegatif tergantungupada pengalamanldan citra sebelumnya. 

I.6 Kerangka Konseptual 
 

 Kerangka konseptual pada penelitian ini seperti di bawah ini: 

Gambar II.2 

Kerangka Konseptual 

 

 

I.7 Penelitian Terdahulu 

Tabel I.2 Penelitian Terdahulu 
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I.8 Hipotesis Penelitian 
Dari landasansteori danakerangkarkonseptualeyang telah dijelaskan, maka 

hipotesisopenelitian ininadalah sebagaigberikut: 

H1 : Pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Sarana Baja 

Perkasa 
H2 : Hargagberpengaruh terhadapdkepuasan pelanggan pada PT. Sarana Baja 

Perkasa 
H3 : Kualitastberpengaruh terhadaphkepuasan pelanggan pada PT. Sarana 

Baja Perkasa  

H4 :  Merek berpengaruh terhadaptkepuasan pelangganppada PT. Sarana Baja 

Perkasa 

H5 :Pelayanan, harga, kualitas, merek berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan pada PT. Sarana Baja Perkasa 


