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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

A. Latar Belakang Masalah 

 

Dewasa ini kita sedang menghadapi globalisasi dunia dimana teknologi 

berkembang sangat cepat. Globalisasi berdampak pada seluruh lapisan kehidupan 

masyarakat seperti perubahan pada kebutuhan masyarakat, pola hidup masyarakat 

dan perubahan pada pola pikir masyarakat. Selain itu globalisasi memberikan 

pengaruh terhadap kondisi ekonomi dunia, dimana untuk saat ini banyak produsen 

yang mengeluarkan produk – produk guna memenuhi kebutuhan masyarakat dan 

keinginan pasar (konsumen) yang semakin beragam. Kondisi ini menyebabkan 

adanya persaingan yang kompetitif, ditengah persaingan ini perusahaan harus 

mampu menjual produknya sesuai dengan target penjualan agar laba yang diperoleh 

dapat menutupi biaya operasional perusahaan. 

Seiring dengan perkembangan jaman dan meningkatnya kebutuhan alat 

transportasi membawa angin segar bagi para perusahaan otomotif terutama sepeda 

motor, selain harganya murah kini dimudahkan dengan adanya program pemberian 

kredit dengan uang muka yang terjangkau bagi seluruh lapisan masyarakat. 

Persaingan pada industri otomotif khususnya sepeda motor, menuntut para 

perusahaan untuk dapat melakukan inovasi hal ini bertujuan untuk merebut pangsa 

pasarnya sendiri. Ada beberapa faktor yang menjadi keunggulan dan kelemahan 

masing – masing yang tentunya hal ini berpengaruh terhadap keputusan konsumen 

dalam melakukan pembelian salah satu kendaraan bermotor.  
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Se$be $lum me $laksanakan pe $mbe $lian suatu produk maka konsume $n be$rhak 

me $ndapatkan informasi-informasi yang di ke $luarkan ole $h pe $rusahaan-pe $rusahaan 

yang me $mproduksi barang. Informasi - informasi te$rse$but dapat be $rupa fitur 

ke $le $ngkapan nilai guna dan harga se$bagai bahan pe$rtimbangan dalam me $mbe $li 

suatu produk hal ini se$suai de$ngan pe$raturan pe$rlindungan konsume$n me$nge$nai hak 

konsume $n yaitu pada UU No.8 Tahun 1999 Pasal 4 poin a sampai c me $nge $nai hak 

konsume $n yaitu se$bagai be $rikut : 

a. Hak atas informasi yang be$nar, je$las, dan jujur me$nge$nai kondisi dan jaminan 

barang dan/ atau jasa; 

b. Hak untuk me $milih barang dan/atau jasa se $rta me $ndapatkan barang dan/atau 

jasa te $rse$but se$suai de $ngan nilai tukar dan kondisi se $rta jaminan yang 

dijanjikan; 

c. Hak untuk me $ndapatkan kompe $nsasi, ganti rugi dan/atau pe $nggantian, 

apabila barang dan/atau jasa yang dite $rima tidak se $suai de $ngan pe $ranjian atau 

tidak se $bagaimana me $stinya. 

Be $rdasarkan undang-undang diatas sudah je $las bahwa ke $putusan pe $mbe $lian 

konsume $n dipe $ngaruhi ole $h be $be$rapa faktor maka dari itu pe $rusahaan haruslah 

me $miliki strate $gi yang te $pat agar konsume $n mau me $nge $nal produk ke $mudian 

te$rtarik dan akhirnya dite $ntukan pada prose $s ke $putusan pe $mbe $lian. 

Motor me $rupakan salah satu alat transportasi yang kini se $makin diminati 

ole$h masyarakat dari be$rbagai kalangan, baik ge$ne$rasi muda, re$maja, dan orang tua. 

Se$lain harganya yang murah dan dapat dijangkau ole $h masyarakat banyak, motor 

me $rupakan alat transportasi yang paling e $fe $ktif dan e$fisie $n kare $na be $ntuknya yang 
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ke $cil me $mudahkan masyarakat me $laksanakan aktivitas se$hari hari. Be $rikut data 

pe$njualan se $pe$da motor : 

Tabel 1. 1 

Angka Penjualan Motor Tahun 2019 - Semester I 2023 (AISI) 

 

Tahun 2019 20120 2021 2022 2023 

Jumlah 

(Unit) 

6,383,108 6.487.430 3,660,616 5,057,516 5,221,470 

Sumbe $r: Asosiasi Industri Se $pe $da Motor Indone $sia 

 

Be $rdasarkan tabe $l diatas pada tahun 2023, pe$rke $mbangan industri 

ke $ndaraan be $rmotor di Indone $sia me $nunjukkan adanya pe $naikan se $te$lah adanya 

pe$nurunan di tahun se $be$lumnya. Hal ini te $rlihat dari pe $njualan ke $ndaraan be $rmotor 

be$rdasarkan data dari AISI (Asosiasi Industri Se $pe$da Motor Indone $sia). Pada tahun 

2019 pe$njualan motor nasional me $ncapai 6,3 juta unit, se$dangkan pada tahun 2020 

me $ncapai 6,4 juta unit dan pada tahun 2021 me $ngalami pe $nurunan yang cukup 

signifikan te $rcatat pe $njualan motor hanya me $ne $mbus 3,6 juta unit adanya pe $naikan 

juga te $rjadi pada tahun 2022 yang me $nye $ntuh angka 5 juta unit. Pe$njualan se $pe $da 

motor pada tahun 2023 me $ngalami pe $naikan yang cukup sidnifikan juga dimana 

angka pe $njualannya hanya me $nye $ntuh 5,2 juta unit. 

Me $lihat adanya se $dikit pe $naikan pe $rmintaan te $rse$but pe$rusahaan produksi 

se$pe$da motor be $rusaha maksimal agar dapat me$me $nangkan pangsa pasarnya. 

Kondisi atas tingkat kompe $tisi yang tinggi inilah yang dihadapi ole $h pe $rusahaan 

Honda, Yamaha, Suzuki, Kawasaki. Ke $e$mpat pe $rusahaan yang sama-sama be $rasal 

dari Ne$gara Je$pang ini saling be$rsaing dalam me$re$but pangsa pasar yang sama yaitu 

produk ke $ndaraan be $rmotor. Salah satu je $nis kate $gorinya yaitu produk ke $ndaraan 
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roda dua Honda Be $at, Honda Scoopy, Honda Vario dan Yamaha mio yang 

me $rupakan je $nis automatic motor. Se$bagai pe $rusahaan bonafit yang be $rkompe $tisi 

dalam pasar yang sama, ke$tiganya me$miliki strate$gi yang be$rbe$da dalam me$lakukan 

kompe $tisi bisnis. Ada be $be$rapa ke $le $bihan dan ke $kurangan masing-masing 

produknya hal ini te $ntu saja be $rpe$ngaruh te $rhadap ke $putusan konsume $n dalam 

me $lakukan pe $mbe $lian ke $ndaraan be $rmotor. 

Ole $h kare $na itu tidak se $dikit para pe $rusahaan ini me $mbuat de $ale $r-de $ale $r 

atau kantor-kantor cabang untuk me $njual produk dan pe $layanan purna jual me $re$ka, 

dite $ngah kompe $tisi produse $n se $pe$da motor khususnya pe $ncitraan se$buah me $re $k 

sangatlah pe $nting didalam be $nak konsume $n. Me $re$k be $rfungsi me $ngide $ntifikasi 

barang dan atau jasa dari se$se$orang atau se $ke $lompok yang me $mproduksi de $ngan 

produk se $je $nis dari produse $n lain (Kotle $r : 2009) . Salah satu me $re $k se$pe $da motor 

yang sangat pe $duli te $rhadap konsume $nnya adalah se$pe $da motor Honda. Honda 

be$rusaha me $me $nuhi ke $inginan konsume $nnya agar pe $njualan dapat me $ningkat dan 

konsume $n dapat be $rtahan. Be $rikut me $rupakan top brand 2021 dalam kate $gori 

otomotif je $nis ke $ndaraan se$pe $da motor matik: 

Tabel 1. 2 

Top Brand Sepeda Motor Matik 2024 
 

Me$re$k Top Brand Inde$x TOP 

Honda Be$at 28.00% TOP 

Honda Scoopy 20.00 % TOP 

Honda Vario 19.40% TOP 

Honda PCX 10.30 % TOP 

Sumbe $r : Top Brand 2024 
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Be $rdasarkan data top brand tahun 2024 diatas Honda Be $at me $ndapat 

pe$nghargaan top brand di posisi pe$rtama disusul ole$h Honda scoopy, Honda Vario. 

Me $re$k me $rupakan suatu yang dibe $ntuk dalam pikiran pe $langgan, jika pe $rusahaan 

mampu me $mbangun se$buah me $re$k yang kuat dipikiran konsume $n me $lalui strate $gi 

pe$masaran yang te $pat sasaran, pe $rusahaan akan mampu me $ningkatkan volume $ 

pe$njualan dan me $mpe $rtahankan me $re $k didalam be $nak konsume $n. 

Astra Motor HSO Bandung me $rupakan de $ale $r re $smi Honda yang be $rge$rak 

dalam bidang pe $masaran se $pe$da motor me $re $k Honda. Dalam ke $giatan usahanya, 

Astra Motor HSO Bandung tidak hanya me $lakukan pe $njualan se $pe$da motor saja, 

te$tapi juga me $nye $diakan jasa se $rvice $, pe $nye $diaan dan pe $rgantian spare $ part. 

Be $rikut data pe $njualan motor matik Honda pada PT. Astra Motor-HSO Bandung : 

 

Tabel 1. 3 

Data Penjualan Honda Scoopy FI pada PT. Astra Motor-HSO Bandung dalam 

5 Bulan Terakhir 2024 
 

Bulan Targe$t Re$alisasi Pe$ncapaian Targe$t 

Juli 50 35 70% 

Juni 50 34 68% 

Agustus 50 30 60% 

Se$pte$mbe$r 50 27 54% 

Oktobe $r 50 29 58% 

Sumbe $r : Astra Motor HSO Bandung 

 

Be $rdasarkan data pe $njualan diatas te$rjadi pe $nurunan pe $njualan motor 

Honda Scoopy FI pada lima bulan te $rakhir di tahun 2024, hal ini diduga 

dikare $nakan ole $h para pe $saing yang me $nge $luarkan produk te $rbaru me $re $ka de$ngan 
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pe$ningkatan citra me $re$k dan pe $ningkatan pe $layanan purna jual me $re$ka de $ngan 

me$mbangun be$be$rapa de$ale$r-de$ale$r dan be$ngke$l re$smi yang te$ntunya me$nye$babkan 

para konsume $n le $bih te $rtarik dalam me $mbe $li produk para pe $saing. Pe $rmasalahan 

dalam pe $ne $litian ini dipicu ole $h pe$nurunan pe $njualan Honda Scoopy FI yang 

dise $babkan ole $h tanggapan masyarakat yang me $nilali ke $le $bihan dan ke $le $mahan 

matik de $ngan matik pe $saing se $hingga me $mpe$ngaruhi siste $m pe $ngambilan 

ke $putusan pe $mbe $lian ole $h calon pe $mbe $li motor matik. 

Me$nurut Sangadji dan Sopiah (2013:336) yang dikutip dalam buku Pe$rilaku 

Konsume $n me $ngatakan bahwa citra me $re$k yang positif me $mbe $rikan manfaat bagi 

produse $n untuk le $bih dike $nal konsume $nnya. De $ngan kata lain, konsume $n akan 

me $ne $ntukan pilihannya untuk me $mbe $li produk yang me $mpunyai citra yang baik. 

Be $gitu pula se$baliknya, jika citra me $re $k ne $gatif, konsume $n ce $nde $rung 

me $mpe $rtimbangkan le $bih jauh lagi ke $tika akan me $mbe $li produk. 

Me $nurut Siswanto Sutojo (2010 : 152) me $nyatakan layanan purna jual 

adalah be $rbagai macam layanan yang dise $diakan produse $n atau pe$dagang se $te $lah 

produk dibe $li ole $h pe $mbe $li. Se$bagian layanan purna jual dibe $rikan se $cara cuma- 

cuma dalam batas waktu atau batas pe $nggunaan produk te $rte$ntu misalnya batas 

kilome $te$r pe $nggunaan ke $ndaraan be $rmotor, se$bagian lagi harus dibayar pe $mbe $li 

de$ngan de$ngan harga yang wajar. Me$rupakan satu ke$salahan be$sar bagi pe$rusahaan- 

pe$rusahaan yang se$cara tidak se$ngaja te$lah me$nurunkan citra produk, me$re$k dagang 

dan pe $rusahaan me $re$ka hanya kare $na tidak mampu atau tidak mau me $mbe $rikan 

layanan purna jual se $cara profe $sional. 
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Me $nurut Kotle $r (2009 : 123). Pe $layanan purna jual adalah juga salah satu 

yang be$rpe$ngaruh dalam pe$ngambilan ke$putusan. Ke$putusan sangat pe$nting kare$na 

pe$njualan pe $rusahaan datang dari dua dasar yaitu pe $langgan baru dan pe$langgan 

lama. 

Biaya untuk me $narik pe $langgan baru le $bih be $sar dibandingkan 

me $mpe $rtahankan pe $langgan yang lama dan cara te$rbaik untuk me $mpe $rtahankan 

pe$langgan yang sudah ada se $karang adalah me$mbuat me $re $ka me $rasa puas. 

Pe$langgan yang me$rasa puas me$mbe$li produk akan me$lakukan pe$mbe$lian be$rulang- 

ulang te $rhadap produk yang sama yang te $lah me $re $ka be $li se $be$lumnya. 

Pe$langgan yang me$rasa puas biasanya akan me$re$kome$ndasikan me$re$k yang 

me $re $ka be $li te $rse $but ke $pada orang lain yang be $rada di de $kat me $re$ka, bukan tidak 

mungkin hal te $rse$but akan me $narik pe $langgan baru. De $ngan de $mikian pe $layanan 

purna jual se $cara tidak langsung akan me $mpe $ngaruhi tanggapan, opini dan 

pe$nilaian te $ntang suatu me $re $k, se $hingga akan me $njai pe $rtimbangan dalam 

me $mutuskan pe $mbe $lian suatu produk. 

Be $rdasarkan latar be $lakang diatas maka pe $nulis akan me $lakukan pe $ne $litian 

de$ngan judul “Pengaruh Citra Merek dan Layanan Purna Jual Terhadap 

Keputusan Pembelian Motor Honda Scoopy FI Pada PT. Astra Motor HSO- 

Bandung”. 

 

 

B. Identifikasi Masalah 

 

Be $rdasarkan uraian latar be $lakang diatas, te$rdapat be$be$rapa ide $ntifikasi 

masalah se$bagai be $rikut   : 
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1. Te $rjadi pe $nurunan pe $njualan unit motor honda scoopy FI pada lima bulan 

te$rakhir 

2. Me $nurunnya minat be $li konsume $n kare $na adanya de$ale $r – de$ale $r pe $saing 

yang me $nawarkan variasi produk dan layanan purna jual yang be $rbe$da 

3. Adanya ke $kurangan kre $ativitas untuk me $mpe $rke $nalkan me $re$k scoopy 

dibanding unit yang lain 

 

C. Rumusan Masalah 

 

Be$rdasarkan pe$mbatasan masalah diatas, maka masalah dalam pe$ne$litian ini 

dirumuskan se $bagai be $rikut : 

1. Apakah te$rdapat pe$ngaruh Citra Me$re$k te$rhadap Ke$putusan Pe$mbe$lian pada 

PT. Astra Motor-HSO Bandung? 

2. Apakah te $rdapat pengaruh Purna Jual te $rhadap Ke $putusan Pe $mbe $lian pada 

PT. Astra Motor-HSO Bandung? 

3. Apakah te $rdapat pe $ngaruh Citra Me $re $k dan Pe $layanan Purna Jual te $rhadap 

Ke $putusan Pe $mbe $lian pada PT. Astra Motor-HSO Bandung? 

 

 

D. Tujuan Penelitian 

 

Tujuan dari pe $ne $litian ini adalah se $bagai be$rikut : 

 

1. Untuk me $nge $tahui be $sarnya Pe $ngaruh Citra Me $re$k te $rhadap Ke $putusan 

Pe$mbe $lian pada PT. Astra Motor-HSO Bandung 

2. Untuk me $nge $tahui be$sarnya Pe $ngaruh Layanan Purna Jual te$rhadap 

Ke $putusan Pe $mbe $lian pada PT. Astra Motor-HSO Bandung 



 

 

 

 

 

3. Untuk me $nge $tahui be $sarnya Pe $ngaruh Citra Me $re$k dan Pe $layanan Purna 

Jual te $rhadap Ke $putusan Pe $mbe $lian pada PT. Astra Motor-HSO Bandung 

 

 

E. Manfaat Penelitian 

 

Pe$ne $litian ini diharapkan dapat be $rguna dan be $rmanfaat untuk : 

 

1. Manfaat Ope$rasional (Praktis) 

 

Bagi manaje $me $n PT. Astra Motor-HSO Bandung agar dapat me $ningkatkan 

Citra Me $re$k dan Pe $layanan Purna Jual yang optimal agar dapat 

me $ningkatkan ke $untungan bagi pe $rusahaan. 

2. Manfaat Pe$nge$mbangan Ilmu (Te$oritis) 

 

a. Pe$ne $litian ini diharapkan dapat me $mbe $rikan manfaat se$cara te $oritis, 

se$kurang-kurangnya dapat be$rguna se$bagai bahan kajian ilmu 

pe$nge $tahuan se $lanjutnya, 

b. Pe$ne $litian ini diharapkan dapat me $mbe $rikan masukan positif untuk 

pe$ne $litian se $lanjutnya. 
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