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BAB ljI 

PENDAHULUAN 

 

1.1 lj Latar ljBelakang ljMasalah lj 

 Globalisasi ljmemiliki ljdampak ljbesar ljterhadap ljperkembangan ljdunia ljusaha 

ljsecara ljglobal. ljPasar ljmenjadi ljlebih ljluas ljdan ljdunia ljusaha ljsemakin ljberkembang, 

ljnamun ljpersaingan ljjuga ljmenjadi ljlebih ljketat ljdan ljsulit. ljDalam ljkondisi ljini, 

ljperusahaan ljharus ljmampu ljbersaing ljdan ljmemiliki ljkeunggulan ljproduk ljatau ljjasa 

ljdibandingkan ljpara ljpesaing ljyang ljbergerak ljdi ljbidang ljyang ljsama. ljPerusahaan 

ljyang ljingin ljberkembang ljdan ljmemperoleh ljkeunggulan ljkompetitif ljharus 

ljmenghasilkan ljproduk ljdan ljjasa ljberkualitas ljserta ljmemberikan ljpelayanan ljyang 

ljbaik ljkepada ljpelanggan, ljsehingga ljmenciptakan ljkepuasan ljpelanggan ljyang 

ljdiharapkan ljakan ljmemberikan ljdampak ljpositif ljbagi ljperusahaan. 

Di ljera ljmodern ljini, ljkendaraan ljroda ljempat ljtelah ljmenjadi ljkebutuhan 

ljdasar ljbagi ljkalangan ljmenengah ljke ljatas, ljyang ljdibuktikan ljdengan ljtingginya 

ljangka ljpenjualan ljmobil ljdalam ljbeberapa ljtahun ljterakhir, ljbaik ljmobil ljbaru 

ljmaupun ljbekas. ljSemakin ljbanyaknya ljpengguna ljkendaraan ljroda ljempat 

ljmenimbulkan ljmasalah ljbaru, ljyaitu ljkendaraan ljtidak ljselalu ljdalam ljkondisi ljbaik 

ljdan ljmemerlukan ljperbaikan. ljHal ljini ljmenciptakan ljpeluang ljbisnis ljbagi ljjasa 

ljperbengkelan ljmobil. ljSeiring ljwaktu, ljbisnis ljbengkel ljmobil ljsemakin ljmenjamur 

ljdengan ljberbagai ljharga ljdan ljfasilitas ljyang ljditawarkan, ljmemberikan ljbanyak 

ljpilihan ljbagi ljkonsumen ljdalam ljmenggunakan ljjasa ljbengkel. 

Pangeran ljAuto ljCare ljadalah ljperusahaan ljyang ljbergerak ljdalam ljpelayanan 

ljbengkel ljmobil ljseperti ljwheel, ljtire, ljspooring, ljbalancing, ljnitrogen, ljdan 

ljsebagainya. ljPerusahaan ljjuga ljmenawarkan ljjasa ljganti ljvelg, ljganti ljoli, ljcoating, 

ljtune ljup, ljdan ljlain-lain. ljDengan ljsemakin ljbanyaknya ljperusahaan ljyang ljbergerak 

ljdalam ljbidang ljusaha ljserupa, ljpersaingan ljmenjadi ljsangat ljkompetitif. 

ljBerdasarkan ljobservasi ljyang ljdilakukan, ljsaat ljini ljperusahaan ljmengalami 

ljpenurunan ljdalam ljkeputusan ljpembelian ljkonsumen, ljsehingga ljpenjualan ljjasanya 

ljtidak ljmencapai ljtarget ljyang ljdiinginkan. ljBerikut ljini ljdatanya: 
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Tabel lj1.1 

Data ljPangeran ljAuto ljCare ljPeriode lj2021-2023 

Tahun Data ljPenjualan 

2021 Rp. lj14.956.155.000 

2022 Rp. lj14.567.076.000 

2023 Rp. lj14.125.249.000 

Sumber: ljPangeran ljAuto ljCare, lj2024 

 

Penurunan ljtersebut ljdisebabkan ljoleh ljbeberapa ljfaktor, ljantara ljlain 

ljkualitas ljlayanan, ljpenetapan ljharga, ljdan ljkegiatan ljkomunikasi ljpemasaran. 

ljDalam ljhal ljini, ljlayanan ljyang ljdiberikan ljoleh ljperusahaan ljmasih ljkurang 

ljberkualitas, ljsehingga ljbanyak ljkonsumen ljsering ljmengajukan ljkeluhan. ljKeluhan 

ljtersebut ljmencakup ljberbagai ljaspek, ljseperti ljmekanik ljyang ljkurang ljandal, 

ljkaryawan ljyang ljkurang ljresponsif, ljdan ljminimnya ljfasilitas. ljSelain ljitu, ljdalam 

ljhal ljharga, ljkonsumen ljjuga ljmengeluhkan ljbahwa ljharga ljlayanan ljperusahaan 

ljlebih ljtinggi ljdibandingkan ljdengan ljperusahaan ljsejenis ljlainnya. ljHal ljini ljsering 

ljmembuat ljkonsumen ljmerasa ljkecewa ljdan ljakhirnya ljberalih ljke ljperusahaan ljlain. 

ljSelanjutnya, ljperusahaan ljdiketahui ljsangat ljjarang ljmelakukan ljkegiatan ljpromosi, 

ljsehingga ljkonsumen ljjarang ljmengetahui ljkeberadaan ljdan ljlayanan ljyang 

ljditawarkan ljoleh ljperusahaan ljtersebut. 

 Berdasarkan ljlatar ljbelakang ljyang ljtelah ljdiuraikan ljdiatas ljmembuat 

ljpenulis ljtertarik ljuntuk ljmelakukan ljsuatu ljpenelitian ljyang ljberjudul: lj“Analisis 

ljPengaruh ljKualitas ljLayanan, ljHarga ljDan ljKomunikasi ljPemasaran 

ljTerhadap ljKeputusan ljPembelian ljKonsumen ljPada ljJasa ljBengkel ljPangeran 

ljAuto ljCare ljMedan.” lj 

 

1.2 Perumusan ljMasalah lj 

Adapun ljperumusan ljmasalah ljdi ljdalam ljpenelitian ljini ljadalah: lj 

1. Apakah ljKualitas ljLayanan ljberpengaruh ljterhadap ljKeputusan ljPembelian 

ljkonsumen ljpada ljjasa ljbengkel ljPangeran ljAuto ljCare ljMedan? lj 

2. Apakah ljHarga ljberpengaruh ljterhadap ljKeputusan ljPembelian ljkonsumen 

ljpada ljjasa ljbengkel ljPangeran ljAuto ljCare ljMedan? lj 
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3. Apakah ljKomunikasi ljPemasaran ljberpengaruh ljterhadap ljKeputusan 

ljPembelian ljkonsumen ljpada ljjasa ljbengkel ljPangeran ljAuto ljCare ljMedan? lj 

4. Apakah ljKualitas ljLayanan, ljHarga ljdan ljKomunikasi ljPemasaran 

ljberpengaruh ljterhadap ljKeputusan ljPembelian ljkonsumen ljpada ljjasa 

ljbengkel ljPangeran ljAuto ljCare ljMedan? 

 

1.3 Tinjauan ljPustaka 

Pengaruh ljKualitas ljLayanan ljterhadap ljKeputusan ljPembelian 

Menurut ljSantoso lj(2019:46), ljkualitas ljpelayanan ljadalah ljpersepsi 

ljpelanggan ljterhadap ljjasa ljyang ljmereka ljnikmati. 

Menurut ljSudarso lj(2019:57), ljkualitas ljpelayanan ljadalah ljperbandingan 

ljantara ljekspektasi ljpelanggan ljdengan ljkinerja ljlayanan ljyang ljsebenarnya, ljserta 

ljmerupakan ljsalah ljsatu ljfaktor ljutama ljyang ljdipertimbangkan ljpelanggan ljdalam 

ljmembeli ljsuatu ljproduk. 

Menurut ljIsmainar lj(2019:130), ljkualitas ljpelayanan ljadalah ljpenilaian 

ljpelanggan ljmengenai ljseberapa ljbaik ljlayanan ljyang ljditerima ljdibandingkan 

ljdengan ljyang ljdiharapkan. 

 

Pengaruh ljHarga ljterhadap ljKeputusan ljPembelian 

Menurut ljRamdhani, ljdkk. lj(2020:36), ljharga ljadalah ljkomponen ljyang 

ljsecara ljlangsung ljmempengaruhi ljlaba ljperusahaan ljdan ljmenjadi ljnilai ljsuatu 

ljbarang ljatau ljjasa ljyang ljmemiliki ljperan ljutama ljdalam ljproses ljpengambilan 

ljkeputusan ljpembeli. 

Menurut ljKurniawan lj(2018:22), ljharga ljadalah ljnilai ljtukar ljyang 

ljdikeluarkan ljoleh ljpembeli ljuntuk ljmemperoleh ljbarang ljatau ljjasa ljyang ljmemiliki 

ljmanfaat ljbeserta ljpelayanannya, ljdi ljmana ljharga ljsuatu ljproduk ljmenentukan 

ljtingkat ljkeuntungan ljyang ljakan ljdiperoleh ljperusahaan. 

Menurut ljTjiptono ljdan ljDiana lj(2016:218), ljpenetapan ljharga ljadalah ljsalah 

ljsatu ljkeputusan ljterpenting ljdalam ljpemasaran ljdan ljmerupakan ljsatu-satunya ljunsur 

ljdalam ljbauran ljpemasaran ljyang ljmenghasilkan ljpemasukan ljbagi ljperusahaan. 
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Pengaruh ljKomunikasi ljPemasaran ljterhadap ljKeputusan ljPembelian 

Menurut ljFirmansyah lj(2020:2), ljpromosi ljadalah ljcara ljperusahaan ljuntuk 

ljmenginformasikan, ljmembujuk, ljdan ljmengingatkan ljkonsumen ljtentang ljproduk 

ljdan ljmerek ljyang ljdijual, ljbaik ljsecara ljlangsung ljmaupun ljtidak ljlangsung. 

ljMenurut ljFebriani ljdan ljDewi lj(2018:81), ljpromosi ljadalah ljmetode ljyang 

ljdigunakan ljuntuk ljmenginformasikan, ljmembujuk, ljdan ljmengingatkan ljkonsumen 

ljmengenai ljproduk ljdan ljmerek ljyang ljdijual, ljbaik ljsecara ljlangsung ljmaupun ljtidak 

ljlangsung. 

Menurut ljFitriah lj(2018:5), ljpromosi ljadalah ljproses ljpenyampaian ljpesan 

ljdengan ljcara ljmembujuk ljatau ljmengajak ljuntuk ljmenawarkan ljproduk, ljbaik 

ljbarang ljmaupun ljjasa, ljkepada ljkonsumen ljmelalui ljkegiatan ljpemasaran. 

 

Pengaruh ljKualitas ljLayanan, ljHarga ljdan ljKomunikasi ljPemasaran ljterhadap 

ljKeputusan ljPembelian 

Menurut ljSawlani lj(2021:19), ljkeputusan ljpembelian ljadalah ljsalah ljsatu 

ljtahap ljdalam ljkeseluruhan ljproses ljmental ljdan ljfisik ljyang ljterjadi ljselama 

ljpembelian ljpada ljperiode ljdan ljwaktu ljtertentu ljuntuk ljmemenuhi ljkebutuhan 

ljtertentu, ljyaitu ljserangkaian ljtahapan ljyang ljdiambil ljoleh ljseorang ljkonsumen. 

Menurut ljBancin lj(2019:22), ljkeputusan ljpembelian ljadalah ljtindakan ljakhir 

ljyang ljdilakukan ljkonsumen ljsebagai ljrespons ljterhadap ljkebutuhan ljmereka 

ljmelalui ljserangkaian ljproses ljevaluasi ljberbagai ljalternatif ljyang ljada. 

Menurut ljDarmis lj(2021:23), ljkeputusan ljpembelian ljadalah ljkegiatan 

ljmengumpulkan ljdan ljmengelola ljinformasi ljsehingga ljpada ljakhirnya 

ljmenghasilkan ljkeputusan ljyang ljakan ljdiambil. 

 

1.4 lj Kerangka ljKonseptual 

 Berikut ljini ljadalah ljgambar ljkerangka ljkonseptual ljdalam ljpenelitian ljini 

ljyang ljmenggambarkan ljhubungan ljantara ljvariable ljbebas ljdengan ljvariable ljterikat: 
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Gambar lj1.1. ljKerangka ljKonseptual 

 

1.5 lj Hipotesis 

 Hipotesis ljdari ljpenelitian ljini ljyaitu: 

H1 lj: Kualitas ljLayanan ljberpengaruh ljterhadap ljKeputusan ljPembelian 

ljkonsumen ljpada ljjasa ljbengkel ljPangeran ljAuto ljCare ljMedan. 

H2 lj: Harga ljberpengaruh ljterhadap ljKeputusan ljPembelian ljkonsumen ljpada ljjasa 

ljbengkel ljPangeran ljAuto ljCare ljMedan. 

H3 lj: Komunikasi ljPemasaran ljberpengaruh ljterhadap ljKeputusan ljPembelian 

ljkonsumen ljpada ljjasa ljbengkel ljPangeran ljAuto ljCare ljMedan. 

H4 lj: Kualitas ljLayanan, ljHarga ljdan ljKomunikasi ljPemasaran ljberpengaruh 

ljterhadap ljKeputusan ljPembelian ljkonsumen ljpada ljjasa ljbengkel ljPangeran 

ljAuto ljCare ljMedan. 

 

 

Kualitas ljLayanan lj(X1) 

Harga lj(X2) 
Keputusan ljPembelian lj(Y) 

Komunikasi ljPemasaran lj(X3) 


