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BAB jI 

PENDAHULUAN 

 

1.1 j Latar jBelakang j 

 Industri jdi jIndonesia jtelah jmengalami jperkembangan jyang jsangat jcepat, 

jsehingga jpersaingan jbisnis jsemakin jketat. jUntuk jmenghadapi jpersaingan jyang 

jsemakin jsengit, jperusahaan jperlu jmemiliki jinovasi jdan jkreativitas jyang junggul juntuk 

jmenciptakan jkeunggulan jkompetitif, jterutama jdalam jindustri jyang jsama. jProdusen 

jberusaha juntuk jterus jberinovasi jsambil jtetap jmemenuhi jpermintaan jkonsumen. 

jDengan jpertumbuhan jjumlah jpenduduk jyang jpesat jdan jberagamnya jaktivitas jyang 

jdilakukan joleh jindividu, jaktivitas jtersebut jharus jdilakukan jsecara jefisien. 

Salah jsatu jsarana jpenting jyang jmendukung jaktivitas jcepat jadalah jtransportasi, 

jdan jsepeda jmotor jmerupakan jsalah jsatu jpilihan jutama jdalam jhal jini. jPerusahaan jharus 

jberinovasi jdan jkreatif jdalam jmenawarkan jnilai jlebih jdibandingkan jpesaing jdi jpasar 

jsepeda jmotor. jOleh jkarena jitu, jperusahaan jberusaha jmelakukan jberbagai jstrategi 

juntuk jmenarik jperhatian jkonsumen. 

Pemasaran jmenjadi jaspek jkrusial jbagi jperusahaan jdalam jupayanya juntuk 

jmenghadirkan jproduk jyang jdibutuhkan jkonsumen, jdengan jtugas jutama jpemasaran 

jadalah jmemperkenalkan jproduk jpada jwaktu jdan jtempat jyang jtepat. jSetiap jperusahaan 

jharus jmemahami jbahwa jkeberlanjutan jorganisasinya jsangat jbergantung jpada jperilaku 

jkonsumennya. jSaat jini, jpersaingan jdi jsektor jotomotif jsemakin jketat jdengan 

jmunculnya jberbagai jperusahaan jsepeda jmotor jdi jIndonesia jyang jmenawarkan 

jteknologi jserupa jdengan jkualitas jbaik. 

PT. jSupra jJaya jAbadi jadalah jdealer jresmi jHonda jdan jbagian jdari jindependent 

jdealer jPT. jIndako jTrading jCoy jyang jmenjadi jdealer jutama jHonda jdi jMedan jdan 

jsekitarnya. jPersaingan jyang jintens jsaat jini jmenyebabkan jpenurunan jterus-menerus 

jdalam jpenjualan jperusahaan. jPenurunan jini jdisebabkan joleh jkeputusan jpembelian 

jkonsumen jyang jsemakin jselektif, jyang jmembuat jmereka jmencari jalternatif jterbaik 

jsebelum jmelakukan jpembelian. 

Penurunan jkeputusan jpembelian jini jtidak jterjadi jbegitu jsaja; jada jbeberapa 

jfaktor jyang jmempengaruhinya, jseperti jkomunikasi jpemasaran, jkualitas jpelayanan, jdan 

jkepercayaan. jKomunikasi jpemasaran jperusahaan jbelum joptimal, jsehingga jkonsumen 

jkurang jtertarik juntuk jmembeli jproduk. jPerusahaan jjarang jmelakukan jperiklanan jatau 

jmenggunakan jpenjualan jpersonal jyang jlebih jefektif juntuk jmenjangkau jtarget jpasar. 

jKualitas jpelayanan jjuga jtidak jmemenuhi jharapan jkonsumen, jsering jmenyebabkan 

jketidakpuasan. jKaryawan jperusahaan jdinilai jkurang jdapat jdiandalkan, jdengan 

jbeberapa jtenaga jpemasar jyang jkurang jpengetahuan jtentang jproduk jdan jlambat jdalam 

jmerespons jkebutuhan jkonsumen. jKepercayaan jkonsumen jrendah jkarena jpengalaman 

jpasca jpembelian jyang jkurang jmenyenangkan jdan jketidakprofesionalan jbeberapa 

jkaryawan jdalam jmenawarkan jproduk, jyang jmembuat jkonsumen jenggan jkembali 

jmembeli. 
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 Berdasarkan jlatar jbelakang jyang jtelah jdiuraikan jdiatas jmembuat jpenulis 

jtertarik juntuk jmelakukan jsuatu jpenelitian jyang jberjudul: jPengaruh jKomunikasi 

jPemasaran, jKualitas jPelayanan jdan jKepercayaan jKonsumen jTerhadap 

jKeputusan jPembelian jProduk jdan jJasa jPT. jSupra jJaya jAbadi jMedan. j 

 

1.2 Identifikasi jMasalah j 

 Identifikasi jmasalah jdalam jpenelitian jini jadalah: 

1. Perusahaan jbelum jmengoptimalkan jkegiatan jkomunikasi jpemasaran, jyang 

jmengakibatkan jkurangnya jminat jkonsumen juntuk jmelakukan jpembelian. 

2. Kualitas jpelayanan jyang jdisediakan joleh jperusahaan jtidak jmemenuhi jharapan 

jkonsumen, jsering jkali jmenyebabkan jketidakpuasan. 

3. Kepercayaan jkonsumen jrelatif jrendah jkarena jsebagian jbesar jkonsumen 

jmengalami jpengalaman jyang jkurang jmemuaskan jsetelah jmembeli jproduk jatau 

jjasa, jsehingga jmereka jenggan jkembali. 

4. Keputusan jpembelian jkonsumen jterhadap jproduk jdan jjasa jperusahaan 

jmengalami jpenurunan jdari jtahun jke jtahun. 

 

1.3 Perumusan jMasalah j 

Adapun jperumusan jmasalah jdi jdalam jpenelitian jini jadalah: j 

1. Bagaimanakah jpengaruh jKomunikasi jPemasaran jterhadap jKeputusan 

jPembelian jproduk jdan jjasa jpada jPT. jSupra jJaya jAbadi jMedan? j 

2. Bagaimanakah jpengaruh jKualitas jPelayanan jterhadap jKeputusan jPembelian 

jproduk jdan jjasa jpada jPT. jSupra jJaya jAbadi jMedan? j 

3. Bagaimanakah jpengaruh jKepercayaan jKonsumen jterhadap jKeputusan 

jPembelian jproduk jdan jjasa jpada jPT. jSupra jJaya jAbadi jMedan? j 

4. Bagaimanakah jpengaruh jKomunikasi jPemasaran, jKualitas jPelayanan jdan 

jKepercayaan jKonsumen jterhadap jKeputusan jPembelian jproduk jdan jjasa jpada 

jPT. jSupra jJaya jAbadi jMedan? 

 

1.4 Tujuan jPenelitian 

Adapun jtujuan jdi jdalam jpenelitian jini jadalah: j 

1. Untuk jmengetahui jdan jmenganalisis japakah jKomunikasi jPemasaran 

jberpengaruh jterhadap jKeputusan jPembelian jproduk jdan jjasa jpada jPT. jSupra 

jJaya jAbadi jMedan. 

2. Untuk jmengetahui jdan jmenganalisis japakah jKualitas jPelayanan jberpengaruh 

jterhadap jKeputusan jPembelian jproduk jdan jjasa jpada jPT. jSupra jJaya jAbadi 

jMedan. 

3. Untuk jmengetahui jdan jmenganalisis japakah jKepercayaan jKonsumen 

jberpengaruh jterhadap jKeputusan jPembelian jproduk jdan jjasa jpada jPT. jSupra 

jJaya jAbadi jMedan. 
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4. Untuk jmengetahui jdan jmenganalisis japakah jKomunikasi jPemasaran, jKualitas 

jPelayanan jdan jKepercayaan jKonsumen jberpengaruh jterhadap jKeputusan 

jPembelian jproduk jdan jjasa jpada jPT. jSupra jJaya jAbadi jMedan. 

 

1.5 Manfaat jPenelitian j 

Manfaat jpenelitian jini jadalah: 

1. Untuk jPT. jSupra jJaya jAbadi: 

Penelitian jini jdiharapkan jmenjadi jlandasan juntuk jmeningkatkan jkinerja 

jperusahaan jdengan jmemfokuskan jpada jaspek jkomunikasi jpemasaran, jkualitas 

jpelayanan, jdan jkepercayaan jkonsumen. 

2. Untuk jPeneliti: 

Penelitian jini jbertujuan juntuk jmenyediakan jinformasi jmendalam jtentang jcara 

jperusahaan jdapat jmemperbaiki jkinerjanya jmelalui jpengelolaan jkomunikasi 

jpemasaran, jkualitas jpelayanan, jdan jkepercayaan jkonsumen. 

3. Untuk jFakultas jEkonomi jUniversitas jPrima jIndonesia: 

Diharapkan jpenelitian jini jdapat jmenjadi jtambahan jliteratur jdan jreferensi 

jberharga jbagi jpeneliti jdi jmasa jdepan jyang jakan jmengeksplorasi jcara 

jmeningkatkan jkinerja jperusahaan jmelalui jkomunikasi jpemasaran, jkualitas 

jpelayanan, jdan jkepercayaan jkonsumen. 

4. Untuk jPeneliti jSelanjutnya: 

Penelitian jini jdiharapkan jdapat jmenjadi jreferensi jbagi jmahasiswa jyang jakan 

jmelakukan jstudi jserupa, jkhususnya jdalam jmengeksplorasi jmetode jpeningkatan 

jkinerja jmelalui jkomunikasi jpemasaran, jkualitas jpelayanan, jdan jkepercayaan 

jkonsumen. 

 

1.6 Tinjauan jPustaka 

1.6.1 Teori jKomunikasi jPemasaran 

Menurut jFirmansyah j(2020), jpromosi jadalah jmetode jyang jdigunakan 

jperusahaan juntuk jmenginformasikan, jmembujuk, jdan jmengingatkan jkonsumen, jbaik 

jsecara jlangsung jmaupun jtidak jlangsung, jmengenai jproduk jdan jmerek jyang jmereka 

jtawarkan. jSenada jdengan jitu, jFebriani jdan jDewi j(2018) jmenyebutkan jbahwa jpromosi 

jadalah jalat jyang jdipakai jperusahaan juntuk jmenginformasikan, jmembujuk, jdan 

jmengingatkan jkonsumen jtentang jproduk jdan jmerek jyang jmereka jjual, jbaik jsecara 

jlangsung jmaupun jtidak jlangsung. 

Penelitian jyang jdilakukan joleh jMita jdan jManurung j(2022) jdengan jjudul 

j"Pengaruh jStrategi jKomunikasi jPemasaran jTerhadap jKeputusan jPembelian jPada jPT. 

jSumatera jBerlian jMotors jMedan-Amplas" jmenunjukkan jbahwa jstrategi jkomunikasi 

jpemasaran jmemiliki jpengaruh jsignifikan jterhadap jkeputusan jpembelian jdi jPT. 

jSumatera jBerlian jMotors jMedan-Amplas. 
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1.6.2 Teori jKualitas jPelayanan 

 Menurut jSudarso j(2019), jkualitas jpelayanan jdapat jdiukur jdengan 

jmembandingkan jharapan jpelanggan jterhadap jkinerja jpelayanan jaktual, jdan jmerupakan 

jsalah jsatu jfaktor jkunci jyang jdipertimbangkan jpelanggan jsaat jmemutuskan juntuk 

jmembeli jsuatu jproduk. jIsmainar j(2019) jmenambahkan jbahwa jkualitas jpelayanan 

jadalah jpenilaian jpelanggan jterhadap jperbedaan jantara jtingkat jpelayanan jyang jmereka 

jterima jdan jyang jmereka jharapkan. 

Penelitian jyang jdilakukan joleh jSutrisna jdan jRiyanto j(2023) jdengan jjudul 

j"Pengaruh jKepercayaan jMerek, jHarga, jPromosi, jdan jKualitas jPelayanan jTerhadap 

jKeputusan jPembelian jSepeda jMotor jHonda jBeat jPada jDealer jHonda jPT. jVirgi jMotor 

jBekasi" jmengungkapkan jbahwa jkepercayaan jmerek, jharga, jpromosi, jdan jkualitas 

jpelayanan jmemiliki jpengaruh jsignifikan jterhadap jkeputusan jpembelian jsepeda jmotor 

jHonda jBeat jdi jdealer jHonda jPT. jVirgi jMotor jBekasi. 

 

1.6.3 Teori jPengertian jKepercayaan jKonsumen 

Menurut jRizal j(2020), jkepercayaan jadalah jkesiapan juntuk jbergantung jpada 

jkemampuan, jintegritas, jdan jmotivasi jpihak jlain juntuk jmemenuhi jkebutuhan jdan 

jkepentingan jseseorang, jbaik jsecara jimplisit jmaupun jeksplisit. jChaerudin, jdkk j(2020) 

jmenjelaskan jbahwa jkepercayaan jkonsumen jmerupakan jprinsip jdasar jdalam jbisnis; 

jjika jkonsumen jmerasa jtertipu, jhal jtersebut jdapat jmenyebar jdan jmenyebabkan jmereka 

jberalih jke jproduk jlain. 

Penelitian joleh jRomansyah jdan jAmirulmukminin j(2023) jyang jberjudul 

j"Pengaruh jKepercayaan, jKarakteristik jKonsumen, jdan jMotivasi jTerhadap jKeputusan 

jPembelian jHonda jScoopy jDi jKota jBima" jmenunjukkan jbahwa jkepercayaan, 

jkarakteristik jkonsumen, jdan jmotivasi jmemiliki jpengaruh jsignifikan jterhadap 

jkeputusan jpembelian jHonda jScoopy jdi jKota jBima. 

 

1.6.4 Teori jPengertian jKeputusan jPembelian 

Menurut jSawlani j(2021), jkeputusan jpembelian jadalah jtahap jdalam jproses 

jmental jdan jfisik jyang jterjadi jselama jperiode jtertentu jdalam jproses jpembelian, jserta 

jpemenuhan jkebutuhan jtertentu, jyaitu jserangkaian jlangkah jyang jdiambil joleh 

jkonsumen. jBancin j(2019) jmenambahkan jbahwa jkeputusan jpembelian jmerupakan 

jtindakan jakhir jyang jdiambil jkonsumen jsebagai jrespons jterhadap jkebutuhan jmereka, 

jsetelah jmelalui jproses jevaluasi jberbagai jalternatif jyang jtersedia. 

Penelitian jyang jdilakukan joleh jSutrisna jdan jRiyanto j(2023) jberjudul 

j"Pengaruh jKepercayaan jMerek, jHarga, jPromosi, jdan jKualitas jPelayanan jTerhadap 

jKeputusan jPembelian jSepeda jMotor jHonda jBeat jPada jDealer jHonda jPT. jVirgi jMotor 

jBekasi" jmenunjukkan jbahwa jkepercayaan jmerek, jharga, jpromosi, jdan jkualitas 

jpelayanan jmemiliki jpengaruh jsignifikan jterhadap jkeputusan jpembelian jsepeda jmotor 

jHonda jBeat jdi jdealer jHonda jPT. jVirgi jMotor jBekasi. 
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1.7 j Kerangka jKonseptual 

 Berikut jini jadalah jgambar jkerangka jkonseptual jdalam jpenelitian jini jyang 

jmenggambarkan jhubungan jantara jvariable jbebas jdengan jvariable jterikat: 

 

   

   

  

      

 

Gambar j1.1 j 

Kerangka jKonseptual 

 

1.9 j Hipotesis jPenelitian 

 Hipotesis jdari jpenelitian jini jyaitu: 

H1 j: Komunikasi jPemasaran jberpengaruh jterhadap jKeputusan jPembelian jproduk 

jdan jjasa jpada jPT. jSupra jJaya jAbadi jMedan. 

H2 j: Kualitas jPelayanan jberpengaruh jterhadap jKeputusan jPembelian jproduk jdan 

jjasa jpada jPT. jSupra jJaya jAbadi jMedan. 

H3 j: Kepercayaan jKonsumen jberpengaruh jterhadap jKeputusan jPembelian jproduk 

jdan jjasa jpada jPT. jSupra jJaya jAbadi jMedan. 

H4 j: Komunikasi jPemasaran, jKualitas jPelayanan jdan jKepercayaan jKonsumen 

jberpengaruh jterhadap jKeputusan jPembelian jproduk jdan jjasa jpada jPT. jSupra 

jJaya jAbadi jMedan. 
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