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BABj Ij  

PENDAHULUAN 

 

1.1j j j j j j  Latarj Belakangj Masalah 

Zamanj sekarangj inij telahj menuntut j adanyaj perubahanj dalamj segalaj bidang,j salahj 

satunyaj adalahj bidang j pemasaran.j Semakinj tingginyaj tingkat j persainganj dij duniaj bisnisj danj 

kondisij ketidakpastianj ekonomij memaksaj perusahaanj mencapaij keunggulanj bersaing j agarj 

mampuj memenangkanj persaingan,j halj tersebut j punj sering j terjadij dij bidangj properti.j Untukj 

meningkatkanj penjualanj produkj atauj jasaj yangj optimal, j pemilikj perusahaanj berusahaj 

mencarij strategij bisnisj denganj berbagaij konsep j pemasaranj apaj yangj akanj dilakukanj untukj 

meningkatkanj penjualanj produkj sepertij melaluij keputusanj pembelian.j  

Keputusanj pembelianj adalahj suatuj prosesj penyelesaianj masalahj yangj terdirij darij 

menganalisaj atauj pengenalanj kebutuhanj danj keinginan,j pencarianj informasi,j penilaianj 

sumber-sumberj seleksij terhadap j alternatifj pembelian,j keputusanj pembelian, j danj perilakuj 

setelahj pembelian. j PTj Universalj Mitraj Teknikj merupakanj perusahaanj yangj bergerakj dij  

bidang j konstruksij sepertij Pembangunanj rumah,j renovasij rumahj danj lainnyaj yangj berasalj darij 

kotaj medan.j PTj Universalj Mitraj Teknikj berdirij padaj tahunj 2022j denganj operasionalj setiapj 

harij darij jamj 08:00-19:00.j Namunj terdapat j penurunanj padaj keputusanj pembelianj setiapj 

tahunnya. 

Kualitasj layananj dapat j didefinisikanj sebagaij seberapaj jauhj perbedaanj antaraj 

kenyataanj danj harapanj paraj pelangganj atasj layananj yangj merekaj perolehj atauj terima.j 

Pelayananj yangj baikj menyebabkanj konsumenj merasaj terpenuhij kebutuhannya, j sehinggaj 

merekaj dapat j kembalij datangj danj merasaj nyamanj ketikaj berbelanja.j ikaj konsumenj merasaj 

harapanj kurangj terpenuhi,j artinyaj konsumenj merasaj kecewa,j kemungkinanj besarj konsumenj 

akanj berhentij membelij atauj mencarij kebutuhanj yangj diinginkanj ditempat j lain.j Terdapat j 

permasalahanj dij bagianj kualitasj pelayananj yaituj prosesj pembayaranj pembuatanj rumahj baruj 

maupunj renovasij memilikij beberapaj tahap j pembayaranj yangj sangat j meribetkanj danj  

susahnyaj untukj menhubungij pihakj perusahaanj untukj menanyakanj tentang j produkj yangj 

bersangkutan. 

Hargaj merupakanj satuanj moneterj atauj ukuranj lainnyaj (termasukj barangj danj jasaj 

lainnya)j yangj ditukarkanj agarj memperolehj hakj kepemilikkanj atauj penggunaanj suatuj barang j 

atauj jasa.j Konsumenj memutuskanj untukj membelij sebuahj produkj tidakj lainj adalahj setelahj 

merekaj melihat j hargaj suatuj produk.j Hargaj merupakanj strategij dalamj memasarakanj sebuahj 

produk,j bilaj hargaj terlaluj mahal, j makaj produkj yangj bersangkutanj menjadij tidakj terjangkau j 

olehj pasarj sasaranj danj konsumenj menjadij rendah.j Namunj sebaliknyaj jikaj hargaj terlalu j murahj 

makaj perusahaanj akanj sulit j mendapatkanj labaj danj konsumenj mengiraj produkj tersebut j 

dibawahj kualitas.j Permasalahanj dij bagianj hargaj adalahj penawaranj hargaj darij PTj Universalj 

Mitraj Teknikj lebihj mahalj dij bandingkanj perusahaanj konstruksij lainnyaj karenaj terdapat j 

motto j darij perusahaanj tersebut j dimanaj adaj harga,j adaj kualitas. 

Salahj satuj caraj untukj meningkatanj keputusanj pembelianj adalahj meningkatkanj 

kesadaranj merekj (brandj awareness),j karenaj meraihj kesadaranj konsumenj merupakanj salahj 

satuj sasaranj pemasaranj yangj perlu j dibidik j olehj perusahaan.j Brandj Awarenessj adalahj ukuranj 

kekuatanj eksistensij suatuj merekj dij benak j pelanggan,j kesadaranj merekj menggambarkanj  

persepsij seseorangj danj reaksij kognitifj padaj sebuahj kondisij atauj peristiwa.j Permasalahanj dij  
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bagianj kesadaranj merekj dimanaj pelangganj lebihj tertarikj untukj menerimaj penawaranj jasaj 

darij perusahaanj konstruksij lainnyaj dikarenakanj perusahaanj tersebut j masihj belumj begituj 

terkenalj dij bandingkanj perusahaanj konstruksij lainnyaj danj merekj produkj yangj digunakanj PTj 

Universalj Mitraj Teknik j berbedaj denganj perusahaanj lainnya. 

Tabelj 1.1j Jumlahj Konsumenj PTj Universalj Mitraj Teknikj Tahunj 2022 

Bulan Jumlahj Konsumen 

Januarij 2022 4 

Februarij 2022 7 

Maret j 2022 15 

Aprilj 2022 6 

Meij 2022 12 

Junij 2022 23 

Julij 2022 19 

Agustusj 2022 15 

Septemberj 2022 12 

Oktoberj 2022 17 

Novemberj 2022 11 

Desemberj 2022 13 

Total 154 

Sumber:j Laporanj Dataj Konsumenj PT.j Universalj Mitraj Teknik 

Berdasarkanj tabelj diatasj dapat j disimpulkanj terjadinyaj peningkatanj jumlah 

konsumenj darij PTj Universalj Mitraj Teknikj darij bulanj Januarij sebanyakj 4j konsumenj sampai 

bulanj Desemberj sebanyak j 13j konsumen.j Danj apabilaj dibandingkanj denganj dataj penjualan 

tahunj 2023j makaj mengalamij penurunanj jumlahj konsumenj yangj dapat j dilihat j padaj tabelj ini. 

Tabelj 1.2j Jumlahj Konsumenj PTj Universalj Mitraj Teknikj Tahunj 2023 

Bulan Jumlahj Konsumen 

Januarij 2023 16 

Februarij 2023 14 

Maret j 2023 9 

Aprilj 2023 4 

Meij 2023 5 

Junij 2023 9 

Julij 2023 13 

Agustusj 2023 8 

Septemberj 2023 16 

Oktoberj 2023 14 

Novemberj 2023 15 

Desemberj 2023 9 

Total 132 

Sumber:j Laporanj Dataj Konsumenj PT.j Universalj Mitraj Teknik 

 

Berdasarkanj tabelj diatasj dapat j disimpulkanj terjadinyaj penurunanj jumlahj konsumenj 

darij PTj Universalj Mitraj Teknik j darij bulanj Januarij sebanyak j 16j konsumenj sampaij bulanj 
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Desemberj sebanyak j 9j konsumen.j Berdasarkanj latarj belakang j masalahj yangj ada,j penelitij 

tertarik j melakukanj penelitianj denganj judulj “Pengaruhj kualitasj pelayanan,j hargaj danj 

kesadaranj merek j terhadap j keputusanj pembelianj padaj PTj Universalj Mitraj Teknik 

 

1.2 Identifikasij Masalah 

Identifikasij masalahj dalamj penelitianj inij sebagaij berikut: 

1. Kualitasj pelayananj padaj PTj Universalj Mitraj terlihat j darij segij prosesj pembayaranj 

pembuatanj rumahj baruj memakanj waktuj yangj lama. 

2. Hargaj padaj PTj Universalj Mitraj terlihat j darij segij penawaranj hargaj darij PTj Universalj Mitraj 

Teknikj sangat j mahal. 

3. Kesadaranj merekj padaj PTj Universalj Mitraj belumj begituj dikenalj dij kalanganj Masyarakat. 

4. Keputusanj pembelianj padaj PTj Universalj Mitraj Teknikj mengalamij penurunanj jumlahj 

konsumenj padaj tahunj 2023. 

 

1.3 Rumusanj Masalah 

Rumusanj masalahj dalamj penelitianj inij sebagaij berikut: 

1. Bagaimanakahj  pengaruhj  kualitasj pelayananj terhadapj keputusanj pembelianj padaj PTj 

Universalj Mitraj Teknik. 

2. Bagaimanakahj pengaruhj  hargaj terhadap j keputusanj pembelianj padaj PTj Universalj Mitraj 

Teknik. 

3. Bagaimanakahj pengaruhj  kesadaranj merek j terhadapj keputusanj pembelianj padaj PTj 

Universalj Mitraj Teknik. 

4. Bagaimanakahj kualitasj pelayanan,j hargaj danj kesadaranj merek j terhadapj keputusanj 

pembelianj padaj PTj Universalj Mitraj Teknik. 

 

1.4 Tujuanj Penelitian 

Tujuanj dalamj penelitianj inij sebagaij berikut: 

1. Untukj menganalisisj danj mengetahuij  pengaruhj  kualitasj pelayananj terhadapj keputusanj 

pembelianj padaj PTj Universalj Mitraj Teknik. 

2. Untukj menganalisisj danj mengetahuij pengaruhj  hargaj terhadap j keputusanj pembelianj padaj 

PTj Universalj Mitraj Teknik. 

3. Untukj menganalisisj danj mengetahuij pengaruhj  kesadaranj merek j terhadapj keputusanj 

pembelianj padaj PTj Universalj Mitraj Teknik. 

4. Untukj menganalisisj danj mengetahuij kualitasj pelayanan,j hargaj danj kesadaranj merekj 

terhadapj keputusanj pembelianj padaj PTj Universalj Mitraj Teknik. 

 

1.5 Tinjauanj Pusaka 

1.5.1 Kualitasj Pelayanan 

Menurut j Riyadinj (2019:42)j Kualitasj pelayananj merupakanj salahj satuj elemenj penting j 

yangj menjadij pertimbanganj bagij pelangganj dalamj melakukanj pembelianj suatuj produk. 

Menurut j Wibowatij (2020:99)j indikatorj darij kualitasj pelayananj terdirij dari: 

1. Berwujud 

2. Reliabilitas 

3. Ketanggapan 
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4. Jaminan 

5. Empati 

 

1.5.2 Harga 

Menurut j Elliyana,j dkkj (2022:09)j hargaj adalahj sejumlahj uangj yangj dibebankanj kepadaj 

konsumenj untukj mendapatkanj manfaat j darij suatuj produkj (barangj / j jasa)j yangj dibelij darij 

penjualj atauj produsen.j  

Menurut j Sumarsidj danj Paryantij (2022:76)j indikatorj darij hargaj terdirij dari: 

1. Keterjangkauanj harga. 

2. Kesesuaianj hargaj denganj kualitasj produk. 

3. Dayaj saing j harga. 

4. Kesesuaianj hargaj denganj manfaat. 

 

1.5.3 Kesadaranj merek 

Menurut j Putri,j dkkj (2021:61)j Kesadaranj merekj adalahj kemampuanj darij seorang j calonj 

pembelij untukj mengenalij atauj mengingat j suatuj merekj yangj merupakanj bagianj darij suatuj 

kategorij produk,j bahwaj kesadaranj merekj mencakupj asset j asset j terpenting j bisnis, j yang j terdirij  

darij asset j takj berwujud,j namaj (citra),j perusahaan,j merekj yangj semuanyaj merupakanj sumber j 

utamaj keunggulanj bersaingj danj pendapatanj dij masaj depan. 

Menurut j Firmanysahj (2019:40)j indikatorj darij kesadaranj merekj terdirij dari: 

1. Recall. 

2. Recognition. 

3. Purchase. 

4. Consumption. 

 

1.5.4 Keputusanj Pembelian 

Menurut j Zusronyj (2020:70)j Keputusanj pembelianj adalahsuatuj kegiatanj individuj yangj 

secaraj langsungj terlibat j dalamj mendapatkanj danj mempergunakanj barangj yangj ditawarkan. 

Menurut j Indrasarij (2019:74)j indikatorj darij keputusanj pembelianj terdirij dari: 

1. Pilihanj Produk. 

2. Pilihanj Merek. 

3. Pilihanj Penyalur. 

4. Waktuj Pembelian. 

5. Jumlahj Pembelian. 

 

1.5.5 Teorij Pengaruhj Kualitasj Pelayananj Terhadapj Keputusanj Pembelian 

Menurutj Muktij danj Apriantij (2021:235)j Kualitasj pelayananj darij karyawanj yangj baikj 

sepertij sikapj ramahj terhadapj konsumen,j pelayananj yangj cepat j akanj membuat j konsumenj merasaj 

nyamanj sehinggaj keputusanj pembelianj menjadij kuat.j Kualitasj pelayananj baikj akanj membuat j 

konsumenj betahj berlama-lamaj menikmatij produkj yang j ditawarkanj sehinggaj keputusanj 

pembelianj berulangj akanj terjadi. j  
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1.5.6 Teorij Pengaruhj Hargaj Terhadapj Keputusanj Pembelian 

Menurut j Pratiwi,j dkkj (2019:153)j Konsumenj akanj mempertimbangkanj hargaj sebelumj 

memutuskanj pembeliannyaj danj konsumenj punj akanj membandingkanj hargaj denganj pilihanj 

produkj merekaj berikutnyaj akanj mengevaluasij kesesuaianj hargaj denganj nilaij produkj sertaj 

jumlahj uangj yangj dikeluarkan. 

 

1.5.7 Teorij Pengaruhj Kesadaranj Merekj Terhadapj Keputusanj Pembelian 

Menurut j Rachmawatij danj Andjarwatij (2020:25)j Untukj menigkatkanj keputusanj 

pembelianj seseorang j konsumenj perluj dilakukanj penciptaanj kesadaranj merek,j menjagaj presepsij 

kualitasj produk,j asosiasij merek,j danj loyalitasj terhadapj merekj agarj mampu j tetapj dij ingat j olehj 

konsumenj sehinggaj konsumenj tidak j akanj berpalingj kepadaj produkj lain. 

 

1.6 Kerangkaj Konseptual 

Berdasarkanj landasanj teorij diatasj makaj kerangkaj konseptualj dalamj penelitianj ini, j dapatj 

dilihat j padaj gambarj berikut: 

Gambarj 1.1j Kerangkaj Pemikiran 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber:j Dataj diolahj Penelitij (2024) 

 

1.7 Hipotesis 

Hipotesisj dalamj penelitianj inij adalahj sebagaij berikut: 

H1 : Kualitasj pelayananj berpengaruhj terhadapj keputusanj pembelian.j  

H2 : Hargaj berpengaruhj terhadapj keputusanj pembelian. 

H3 : Kesadaranj Merekj berpengaruhj terhadap j keputusanj pembelian. 

H4 : Kualitasj pelayanan,j Hargaj danj Persepsij Merekj berpengaruhj terhadapj keputusanj 

pembelian. 

Kualitasj 

Pelayanan 

Harga 

Kesadaranj Merek 

Keputusanj 

Pembelian 

H1 

H2 

H3 

H4 
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