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BAB iI 

LATAR iBELAKANG 

 

I.1 Latar iBelakang 

 Kemampuan iperusahaan idi idalam imempertahankan ikegiatan ibisnis isangat 

ibergantung ikepada ikemampuan idalam imempertahankan ipelanggan. iDi idalam 

imenjalankan ibisnis, idengan iadanya ipelanggan iakan imembuat ikegiatan ibisnis imenjadi 

iberjalan idan iterus imaju. iDalam iupaya imempertahankan ipelanggan, isangat idibutuhkan 

ikemampuan iperusahaan iuntuk imenjaga iloyalitas ikonsumen. 

 PT iSupra iJaya iAbadi imerupakan iperusahaan iyang ibergerak isebagai idealer 

isepeda imotor iHonda idi iKota iMedan iyang imemasarkan imerek iseperti iSupra iX, 

iScoopy, iHonda iPCX, iHonda iBeat idan iberbagai imerek ilainnya. iLoyalitas ikonsumen 

imerupakan ikesetiaan iyang iditunjukkan ioleh ikonsumen idalam imenggunakan idan 

imembeli iproduk isecara iberulang. iPada iloyalitas ikonsumen idi iperusahaan idapat idilihat 

ipada itabel iberikut. 

Tabel i1.1 

Data iPenjualan iPT iSupra iJaya iAbadi 

Bulan 2019 2020 2021 

Januari 2,710,000,000 2,230,000,000 1,860,000,000 

Februari 2,412,300,000 1,873,000,000 1,822,323,000 

Maret 2,301,500,000 1,881,500,000 1,636,500,000 

April 2,551,625,200 2,231,625,200 1,831,625,200 

Mei 2,552,520,000 1,752,520,000 1,762,520,000 

Juni 2,553,000,000 1,893,000,000 1,563,000,000 

Juli 2,351,122,000 1,631,122,000 1,691,122,000 

Agustus 2,140,000,000 1,580,000,000 1,640,000,000 

September 2,260,000,000 1,360,000,000 1,851,240,000 

Oktober 2,032,650,000 1,872,650,000 1,850,650,000 

November 2,142,000,000 2,032,000,000 2,142,000,000 

Desember 2,092,630,000 1,962,630,000 2,126,300,000 

Total 28,099,347,200 22,300,047,200 21,777,280,200 

 i i i iSumber: iPT iSupra iJaya iAbadi, i2019 i– i2021 

 

Dari itotal ipendapatan ipada iPT iSupra iJaya iAbadi imemiliki ipenurunan ijumlah 

ipendapatan idari itahun i2019 ihingga i2021. iHal iini imemperlihatkan ibahwa idalam 

ikegiatan ibisnis ipada isaat iini imengalami ipenurunan ikeputusan ipembelian idan ijuga 

imenunjukkan ipenurunan iloyalitas idari ikonsumen. 

Kualitas iproduk imerupakan itingkat istandar iyang idimiliki ioleh isuatu iproduk. 

iPada ikualitas iproduk iyang iada iPT iSupra iJaya iAbadi imasih imemiliki imasalah 

imengenai ikomplain ipada isparepart isepeda imotor iyang iditawarkan ioleh iperusahaan. 

iKonsumen imasih imengeluhkan itentang isparepart iseperti iban, irem icakram idan ibaterai 

iyang imengalami ikerusakan idalam ijangka iwaktu ipemakaian iyang irelatif isingkat 

imeskipun idiberikan igaransi ioleh ipihak iPT iSupra iJaya iAbadi iselaku idealer. 

Harga imerupakan inilai iyang iditawarkan ikepada ikonsumen. iPada iharga iyang 

iditawarkan ioleh iPT iSupra iJaya iAbadi ipada iberbagai ijenis isepeda imotor idan isparepart 

ibermerek iHonda imemiliki iharga iyang ibervariasi. iHarga iyang iditawarkan ibersaing 

idengan idealer ilain iyang isejenis idan ijuga imenawarkan iberbagai ipromo ibagi ikonsumen 
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iuntuk ipembelian icash iatau ikredit idan ijuga ipotongan idiskon iuntuk iservis isepeda imotor 

iHonda. 

Pada ipromosi iyang idilaksanakan ioleh iPT iSupra iJaya iAbadi ipada isaat iini 

imemiliki ipromosi iyang icukup iminim. iPromosi idominan ihanya idiberikan ikepada 

ipembeli iyang imembeli isepeda imotor isecara ikredit iseperti ipemotongan iharga, 

ikeringanan idown ipayment ikredit, ikeringanan iangsuran icicilan isedangkan ipembelian 

icash imendapatkan ipromosi idari ipemberian iservis igratis, ijaket idan ihelm iyang ilebih 

isedikit. 

Berdasarkan ilatar ibelakang iyang idijelaskan, imaka ipenulis imelakukan ipenelitian 

idengan ijudul i“Pengaruh iKualitas iProduk, iHarga, idan iPromosi iterhadap 

iKeputusan iPembelian iSepeda iMotor iHonda idan iLoyalitas iKonsumen idi iPT 

iSupra iJaya iAbadi” 

 

I.2 Identifikasi iMasalah i 

 Dari ilatar ibelakang imasalah iyang idijelaskan, idapat idiberikan iidentifikasi imasalah 

isebagai iberikut. 

1. Kualitas iproduk ipada iPT iSupra iJaya iAbadi iyang imasih imemiliki ikeluhan idari 

konsumen iyang imemperlihatkan istandar iproduk ibelum isesuai idengan iharapan 

2. Harga isepeda imotor idan isparepart iyang iditawarkan ioleh iPT iSupra iJaya iAbadi 

memiliki iharga iyang ibersaing idengan iperusahaan ilain. 

3. Promosi iyang idilakukan ioleh iPT iSupra iJaya iAbadi ipada isaat iini ihanya idominan 

untuk ikonsumen iyang imembeli isepeda imotor isecara ikredit. 

4. Penurunan ikeputusan ipembelian iterlihat idari iadanya ipenurunan ipenjualan iyang 

terjadi. 

5. Loyalitas ikonsumen iyang imenurun iterlihat idari ijumlah ipendapatan iyang itidak 

stabil. 

 

I.3 Tinjauan iPustaka i 

I.3.1 Teori iKualitas iProduk 

  Menurut iManap i(2016:255), ikualitas iproduk iadalah isegala isesuatu iyang idapat 

iditawarkan idi ipasar iuntuk imemuaskan ikebutuhan idan ikeinginan ikonsumen. iProduk 

iterdiri iatas ibarang, ijasa, ipengalaman, ievents, iorang, itempat, ikepemilikan, iorganisasi, 

iinformasi idan iide. 

Menurut iRachman i(2010: i147), ikemampuan iproduk iuntuk imelaksanakan 

ifungsinya isesuai ikualitas iyang idimiliki ididefinisikan isebagai imutu iproduk. 

Menurut iAbdullah idan iTantri i(2016: i159), ikualitas isebagai isalah isatu ihal iyang 

iharus idiperhatikan idalam imendapatkan itempat isesuai iperrnintaan ipelanggan. 

 

1.3.2 Teori iHarga 

Menurut iSudaryono i(2016:207), iharga iadalah isuatu inilai itukar iyang ibisa 

idisamakan idengan iuang iatau ibarang ilain iuntuk imanfaat iyang idiperoleh idari isuatu 

ibarang iatau ijasa ibagi iseseorang iatau ikelompok ipada iwaku itertentu idan itempat 

itertentu. 

 Menurut iHerlambang i(2014:47), iharga imerupakan ielemen idari ibauran ipemasaran 

iyang ibersifat ifleksibel, idimana isuatu isaat iharga iakan istabil ipada iwaktu itertentu itetapi 

idalam iseketika iharga idapat ijuga imeningkat iatau imenurun idan ijuga imerupakan isatu-

satunya ielemen iyang imenghasilkan ipendapatan idari ipenjualan. i 
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Menurut iAssauri i(2014:223), iharga imerupakan isatu-satunya iunsur imarketing imix 

iyang imenghasilkan ipenerimaan ipenjualan, isedangkan iunsur ilainnya ihanya iunsur ibiaya 

isaja.  

1.3.3 Teori iPromosi  

 Menurut iShinta i(2018:120), ipada ihakikatnya ipromosi imerupakan isuatu ibentuk 

ikomunikasi ipemasaran. iKomunikasi ipemasaran iadalah iaktivitas ipemasaran iyang 

iberusaha iuntuk imenyaebarkan iinformasi, imempengaruhi/membujuk idan iatau 

imengingatkan ipasar isasaran iatas iperusahaan idan iproduknya iagar ibersedia imenerima, 

imembeli idan iloyal ipada iproduk iyang iditawarkan iperusahaan iyang ibersangkutan. 

Promosi imenurut iRangkuti i(2013: i1) imerupakan itindakan iyang ipaling ikritis 

iuntuk imeningkatkan ipendapatan. iTanpa ikegiatan ipromosi, ibisnis itidak idapat imencapai 

itingkat iakuisisi ikonsumen iyang idiinginkan. 

Tirtana idan iTurmudhi i(2021:215) imenegaskan ibahwa ipromosi imerupakan 

iisyarat ipenting ilainnya iuntuk ipenilaian ikognitif isuatu iproduk idan ikeputusan ipembelian. 

iBisnis ionline imenjalankan iberbagai ipromosi ipenjualan idi imana imereka imemberikan 

iberbagai ihadiah igratis. iPenawaran igratis iini idapat idilihat ioleh ipembeli ionline iyang 

imemanfaatkan idiskon iatau ipengiriman igratis iyang idiberikan ioleh ipedagang idi isitus 

iweb imereka. 

 

1.3.4 Teori iKeputusan iPembelian 

Menurut iDharmaseta idan iHandoko i(2016:99), ikegiatan ipembelian iyang itampak 

ihanyalah isuatu itahap idari ikeseluruhan iproses iperilaku ikonsumen. iProses ipembelian 

iterdiri idari itahap-tahap iyang idimulai idengan ipengenalan iterhadap ikebutuhan idan 

ikeinginan iserta itidak iberhenti isetelah ipembelian idilakukan. 

 Menurut iSunyoto i(2013: i89) imenegaskan ibahwa ipengambilan ikeputusan iadalah 

iproses ikognitif iyang imengintegrasikan imemori, ipenalaran, ipemrosesan iinformasi, idan 

ipenilaian ievaluatif. iSedangkan iSudaryono i(2016:99) imendefinisikan ikeputusan isebagai 

ipilihan iantara idua iatau ilebih itindakan iyang iberbeda. iDengan ikata ilain, iindividu iyang 

imembuat ipilihan iharus ihanya imemiliki isatu ipilihan idari isejumlah ikemungkinan ipilihan 

1.3.5 Teori iLoyalitas i 

Ngo idan iPavelková i(2017), iloyalitas ipelanggan idapat ididefinisikan isebagai 

ilangkah ipaling idekat idengan iperilaku ipembelian ikembali ipelanggan. iLoyalitas 

ipelanggan ibiasanya idisebut isebagai ikonsekuensi idari isemua ipengalaman iyang idimiliki 

ipelanggan idengan ipenyedia ilayanan iatau iproduk. iPengalaman imungkin itermasuk 

iinteraksi ifisik, iketerlibatan iemosional, idan imomen irantai inilai. 

Menurut iJuniantara idan iSukawati i(2018), iloyalitas imerupakan isuatu ikomitmen 

iyang imendalam iuntuk imembeli ikembali iatau iberlangganan isuatu iproduk iatau ijasa 

isecara ikonsisten idimasa iyang iakan idatang isehingga idapat imenyebabkan ipengulangan 

ipembelian. 

 Menurut iRosalina i(2019), iloyalitas ikonsumen i(customer iloyalty) isebagai 

ipreferensi ikonsumen isecara ikonsisten iuntuk imelakukan ipembelian ipada imerek iyang 

isama ipada iproduk iyang ispesifik iatau ikategorinya ipelayanan itertentu. 

I.3.6 Teori iPengaruh iKualitas iProduk iterhadap iKeputusan iPembelian i 

 Menurut iMarwanto i(2015:169), imemperbaiki ikualitas iproduk iadalah iyang ipaling 

ipenting. iHal itersebut ikarena ikualitas isebuah iproduk iyang isangat imenentukan 
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ikeputusan iseorang ikonsumen iuntuk imembeli iproduk. iPerusahaan idengan ikualitas 

iproduk iyang ipaling ibaik iakan itumbuh idengan ipesat idalam ijangka ipanjang iperusahaan 

itersebut iakan ilebih iberhasil idari iperusahaan iyang ilain. 

 

I.3.7 Teori iPengaruh iHarga iterhadap iKeputusan iPembelian 

Menurut iTjiptono idan iChandra i(2016:235), isemakin ilama ipelanggan imembeli 

iproduk/jasa idari iperusahaan itertentu, isemakin itergantung ipelanggan itersebut ipada 

iproduk idan ijasa ibersangkutan, iserta isemakin ikecil ikemungkinan ipelanggan iitu itergoda 

iuntuk iberalih ike iperusahaan ilain iyang imenawarkan iharga ilebih imurah. 

 

I.3.8 Teori iPengaruh iPromosi iterhadap iKeputusan iPembelian 

Menurut iKurniawan i(2016:57), ipromosi iadalah ikegiatan iyang idilakukan ioleh 

ipelaku iusaha iuntuk imempromosikan, imengenalkan idan imempublikasikan iproduknya 

iagar idapat iditerima ioleh imasyarakat. iTujuan idari ipromosi iagar ikonsumen itertarik idan 

imembeli iproduk itersebut. 

 

I.3.9 Teori iPengaruh iKeputusan iPembelian iterhadap iLoyalitas 

 

 Loyalitas ipelanggan imenurut iGremler idalam i(Hasan, iAli i2018 i:83) imenyatakan 

ibahwa ipealanggan iyang iloyal itidak ihanya imembeli iproduk ikita iberulang-ulang, itapi 

ijuga iberkomitmen idan imenujukkan isikap ipositif iterhadap iperusahaan 

 

I.4 Penelitian iTerdahulu i 
Tabel iI.2 iPenelitian iTerdahulu 

No Peneliti Judul Variabel Hasil 

1 Muhtahrom 

(2022) 

Analisis iPersepsi iHarga, 

iLokasi, iFasilitas, idan 

iKualitas iPelayanan 

iterhadap iLoyalitas 

iPelanggan iDimediasi 

iKeputusan iPembelian 

 i(Studi iKasus ipada 

iUmkm iSkck i(Stasiun 

iKuliner iCanditunggal 

iKalitengah) 

X1=Harga 

X2=Lokasi 

X3=Fasilitas 

X4=Kualitas 

iPelayanan i 

 i 

Y=Loyalitas 

Y= iKeputusan 

iPembelian 

Harga, iLokasi idan iKualitas 

iPelayanan isecara isimultan 

iberpengaruh isignifikan iterhadap 

iKeputusan iPembelian isedangkan 

iFasilitas iberpengaruh inegatif 

iterhadap iKeputusan iPembelian 

2 Andis 

(2019) 

Pengaruh iKualitas 

iProduk, iHarga iDan 

iPromosi iTerhadap 

iKeputusan iPembelian 

iProduk iHandphone 

iSamsung iPada iToko 

iCentro iPalopo 

X1= iKualitas 

iProduk 

X2= iHarga 

X3= iPromosi 

 

Y= iKeputusan 

iPembelian 

Kualitas iProduk, iHarga idan 

iPromosi isecara isimultan idan 

iparsial ipositif idan isignifikan 

iterhadap ikeputusan ipembelian 

3 Cardia 

(2019) 

Pengaruh iKualitas 

iProduk, iHarga, iDan 

iPromosi 

Terhadap iLoyalitas 

iPelanggan iKartu 

iPrabayar iSmartfren 

X1= iKualitas 

iProduk 

X2=Harga 

X3= iPromosi 

 

Y= iLoyalitas 

iPelanggan 

Kualitas ipelayanan, iharga idan 

ipromosi iberpengaruh ipositif 

iterhadap iloyalitas ipelanggan 
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H1 

H2 

H3 H7 

H4 

H5 

H6 

 

I.5 Kerangka iKonseptual 

  i 

 

 

 

 

 

Gambar iI.1 iKerangka iKonseptual 

 

 

I.6 i Hipotesis iPenelitian 

 Menurut iSugiyono i(2017:93), ihipotesis imerupakan ijawaban isementara iterhadap 

irumusan imasalah ipenelitian, idi imana irumusan imasalah ipenelitian itelah idinyatakan 

idalam ibentuk ipertanyaan. iHipotesis idalam ipenelitian iini iadalah: 

H1: iKualitas iProduk iberpengaruh iterhadap ikeputusan ipembelian isepeda imotor ihonda idi 

iPT iSupra iJaya iAbadi. 

H2: iHarga iberpengaruh iterhadap ikeputusan ipembelian isepeda imotor ihonda idi iPT iSupra 

iJaya iAbadi. 

H3: iPromosi iberpengaruh iterhadap ikeputusan ipembelian isepeda imotor ihonda idi iPT 

iSupra iJaya iAbadi. 

H4: iKualitas iProduk iberpengaruh iterhadap iloyalitas ikonsumen isepeda imotor ihonda idi 

iPT iSupra iJaya iAbadi. 

H5: iHarga iberpengaruh iterhadap iloyalitas ikonsumen isepeda imotor ihonda idi iPT iSupra 

iJaya iAbadi. 

H6: iPromosi iberpengaruh iterhadap iloyalitas ikonsumen isepeda imotor ihonda idi iPT 

iSupra iJaya iAbadi. 

H7: iKualitas iProduk, iHarga, idan iPromosi iberpengaruh iterhadap ikeputusan ipembelian 

isepeda imotor ihonda idan iloyalitas ikonsumen idi iPT iSupra iJaya iAbadi. 

 

 

 

 

 

 Harga (X2) 

Promosi (X3) 

Keputusan Pembelian 
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Loyalitas Konsumen 
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