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PENDAHULUAN 

 
 

1.1 Latar Belakang 
 

Di era globalisasi dewasa ini persaingan dalam dunia bisnis sangat ketat dilihat dari banyaknya 

perusahaan yang ada saat ini. Indonesia sebagai negara berkembang menjadi pasar potensial. 

Persaingan bisnis yang ketat ini mengharuskan perusahaan menerapkan berbagai strategi dalam 

memasarkan produknya titik perusahaan harus mampu lebih keras serta tanggap terhadap perubahan 

lingkungan yang terjadi di masyarakat dengan bertindak cepat dan tepat dalam menghadapi persaingan 

di dunia bisnis yang bergerak sangat dinamis juga penuh dengan ketidakpastian. Oleh karena itu setiap 

perusahaan harus bersaing secara kompetitif dalam memproduksi sebuah produk yang dibutuhkan dan 

diinginkan oleh konsumen. Setiap perusahaan dituntut untuk melakukan inovasi-inovasi terhadap 

produknya agar produk yang diproduksi itu berbeda dari produk yang ditawarkan oleh kompetitor 

(Tjiptono dan Chandra, 2019). Hal ini dapat dilihat dari persaingan bisnis di dunia otomotif yang 

semakin hari semakin ketat, khususnya dalam persaingan produksi mobil. Fakta memperlihatkan 

bahwa penjualan mobil terus meningkat. Kondisi ini membuat produsen semakin meningkatkan 

inovasi dengan meluncurkan produk-produk baru untuk meningkatkan penguasaan pasar. 

Mobil merupakan salah satu angkutan transportasi yang paling banyak digunakan pada saat ini. 

Baik mobil pribadi maupun mobil umum telah menjadi pilihan utama dalam melakukan kegiatan 

sehari – hari karena mobil memiliki keunggulan yang tidak dimiliki alat transportasi lain yang saat ini 

juga banyak digunakan seperti motor dan bus. Mobil dapat dinaiki sampai 8 orang sekaligus termasuk 

supir, bandingkan dengan motor yang hanya bisa dinaiki 2 orang saja sehingga membutuhkan banyak 

motor saat ingin berpergian bersama keluarga atau teman - teman, Sedangkan bus sebenarnya bisa 

dinaiki oleh banyak orang namun karena bentuknya yang panjang dan besar membuat bus tidak lebih 

efisien dibandingkan mobil. Mobil merupakan salah satu alat transportasi yang banyak digunakan oleh 

masyarakat karena dengan menggunakan mobil seseorang dapat bepergian kesuatu tempat dengan 

nyaman dan dapat terlindungi dari cuaca yang tidak bersahabat seperti hujan atau panas terik 

matahari. 

Mengharapkan keputusan pembelian yang tinggi tentunya menjadi impian perusahaan, karena 

dengan keputusan pembelian yang tinggi maka dapat dikatakan bahwa produk yang mereka ciptakan 

berhasil terjual dan mampu menarik hati konsumen. Keputusan pembelian merupakan tindakan 

perilaku konsumen terhadap keterlibatan dalam memilih atau menggunakan suatu produk atau jasa. 

Menurut (Kotler, 2019) keputusan pembelian adalah suatu tindakan konsumen untuk membentuk 

referensi diantara merek – merek dalam kelompok pilihan dan membeli produk yang paling disukai. 

Oleh karena itu tidaklah mudah bagi salah satu produsen untuk mempertahankan produk yang 

dihasilkan di pasaran saat ini, dikarenakan begitu banyaknya faktor yang bermunculan di pasaran, 

yaitu harga, kualitas poduk, citra merek, dan kualitas pelayanan tersebut. Sehingga perusahaan harus 

selalu mengembangkan, terus berusaha merebut pangsa pasar. 

Salah satu faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian pelanggan, yaitu harga. Harga 

sebagai sejumlah nilai yang dibebankan atas suatu produk, atau jumlah dari nilai yang ditukar 

konsumen atas manfaat-manfaat karena memiliki atau menggunakan produk tersebut (Kotler, 2019). 

Menurut (Swastha, 2010) harga sebagai sejumlah uang (ditambah beberapa produk) yang dibutuhkan 

untuk mendapatkan sejumlah kombinasi dari produk dan pelayanannya. Dari definisi diatas dapat 
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diketahui bahwa harga yang dibayar oleh pembeli sudah termasuk layanan yang diberikan oleh 

penjual. Banyak perusahaan mengadakan pendekatan terhadap penentuan harga berdasarkan tujuan 

yang hendak dicapainya. Adapun tujuan tersebut dapat berupa meningkatkan penjualan, 

mempertahankan market share, mempertahankan stabilitas harga, mencapai laba maksimum dan 

sebagainya. Penelitian ini didukung oleh (Avetoe, 2015), (Holfian Daulat Tambun Saribu, Rahmat Eli 

Putra Gulo, Theresa Rebecca, Bardon Mogan Sihotang, 2020), (Herdiyanti, 2017), (Agustina & , Seno 

Sumowo, 2018), (Yahya et al., 2019), (Fatimah, 2017), (Y. M. Hutagalung & Waluyo, 2020), (Lestari 

& Mulyani, 2020), (C. D. H. Hutagalung et al., 2021), (Irawan, 2021) menyatakan bahwa harga 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Semakin bagus harga suatu produk 

maka akan meningkatkan keputusan pembelian pada suatu produk tertentu. Dalam hal ini dapat 

disimpulkan bahwa harga menjadi peranan yang sangat penting dalam pemasaran dan menjadi suatu 

nilai yang melekat dan tidak terpisahkan pada suatu barang dan nilai tersebut dengan tolak ukur 

sebuah produk. 

Selain harga yaitu kualitas produk. Kualitas produk mempunyai arti penting bagi perusahaan 

karena tanpa adanya produk, perusahaan tidak akan dapat melakukan apapun bagi usahanya. Kualitas 

produk menggambarkan sejauh mana kemampuan produk tersebut dalam memenuhi kebutuhan 

konsumen. Definisi dari kualitas produk mencerminkan kemampuan produk untuk menjalankan 

tugasnya yang mencakup daya tahan, kehandalan atau kemajuan, kekuatan, kemudahan dalam 

pengemasan dan reparasi produk dan ciri- ciri lainnya Kotler, (2019). Penelitian ini didukung oleh 

(Sriyanto & Utami, 2016), (Herdiyanti, 2017), (Agustina & , Seno Sumowo, 2018), (Yahya et al., 

2019), (Setyani & Gunadi, 2020), (Holfian Daulat Tambun Saribu, Rahmat Eli Putra Gulo, Theresa 

Rebecca, Bardon Mogan Sihotang, 2020), (Y. M. Hutagalung & Waluyo, 2020), (Lestari & Mulyani, 

2020), (C. D. H. Hutagalung et al., 2021) dan (Irawan, 2021) menyatakan bahwa kualitas produk 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Semakin bagus kualitas produk 

suatu produk maka akan meningkatkan keputusan pembelian pada suatu produk tertentu. Setiap 

perusahaan yang menginginkan dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan, maka akan 

berusaha membuat produk yang berkualitas. Namun jika harapan pelanggan tidak terpenuhi, maka 

pelanggan akan menganggap bahwa sebuah produk mutunya rendah. Hal ini berarti bahwa kualitas 

produk dapat didefinisikan sebagai kemampuan untuk memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan. 

Selain harga dan kualitas produk yaitu citra merek. Citra merek suatu produk menjadi salah satu 

perhatian dan pertimbangan konsumen dalam memutuskan membeli produk perusahaan. Citra merek 

(Brand Image) merupakan representasi dari keseluruhan persepsi terhadap merek dan dibentuk dari 

informasi dan pengalaman masa lalu terhadap merek itu. Citra terhadap merek berhubungan dengan 

sikap yang berupa keyakinan dan preferensi terhadap suatu merek. Konsumen yang memiliki citra 

yang positif terhadap suatu merek, akan lebih memungkinkan untuk melakukan pembelian (Setiadi, 

2013). Menurut (Kotler, 2019) citra merek adalah nama, istilah, tanda, simbol, desain, atau kombinasi 

dari hal – hal tersebut, yang dimaksudkan untuk mengidentifikasi barang atau jasa dari seseorang atau 

sekelompok penjual dan untuk membedakannya dari barang dan jasa pesaing. Citra terhadap merek 

berhubungan dengan sikap yang berupa keyakinan dan preferensi terhadap suatu merek. Konsumen 

dengan citra yang positif terhadap suatu merek lebih memungkinkan untuk melakukan pembelian, 

(Setiadi, 2013). Penelitian ini didukung oleh (Sriyanto & Utami, 2016), (Herdiyanti, 2017), (Agustina 

& , Seno Sumowo, 2018), (Yahya et al., 2019), (Setyani & Gunadi, 2020), (Irawan, 2021) menyatakan 

bahwa citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Citra merek 

berdasarkan memori konsumen tentang suatu produk, sebagai akibat apa yang dirasakan oleh 

seseorang terhadap merek tersebut. Perasaan yang menyenangkan atau tidak menyenangkan terhadap 

suatu merek akan membentuk citra tersebut dan akan tersimpan dalam memori konsumen. 
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Terdapat faktor selain harga, kualitas produk dan citra merek yaitu kualitas pelayanan. Menurut 

(Kotler, 2019) mendefinisikan kualitas pelayanan adalah bentuk penilaian konsumen terhadap tingkat 

pelayanan yang diterima dengan tingkat pelayanan yang diharapkan. Apabila pelayanan yang diterima 

atau dirasakan sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas pelayanan di persepsikan baik dan 

memuaskan. Kepuasan yang telah terbentuk dapat mendorong konsumen untuk melakukan pembelian 

ulang dan nantikan akan menjadi pelanggan setia. Penelitian ini didukung oleh (Avetoe, 2015), 

(Sriyanto & Utami, 2016), (Holfian Daulat Tambun Saribu, Rahmat Eli Putra Gulo, Theresa Rebecca, 

Bardon Mogan Sihotang, 2020), (Lestari & Mulyani, 2020), (Y. M. Hutagalung & Waluyo, 2020) 

menyatakan bahwa citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. 

Semakin baik citra merek suatu produk maka akan meningkatkan keputusan pembelian pada suatu 

produk tertentu. 

Perkembangan industri kendaraan saat ini cukup pesat, hal ini ditandai dengan semakin 

banyaknya dealer mobil dengan berbagai varian hadir di banyak daerah di Indonesia. Salah satu varian 

mobil yang paling banyak terjual di Indonesia adalah katagori MPV (Multi Purpose Vehicle). Secara 

keseluruhan, kendaraan jenis MPV (Multi Purpose Vehicle) menguasai hampir 60% pangsa pasar 

otomatif nasional. Hal ini tidak trlepas dari persepsi harga jenis mobil keluarga ini yang relative dapat 

terjangkau untuk kalangan menengah di Indonesai. Banyak sekali merek kendaraan katagori MPV 

yang ditawarkan di pasaran, namun demikian merek dari Toyota dan Honda masih menjadi merek 

yang paling banyak dibeli oleh konsumen. Di Indonesia terdapat beberapa merek mobil yang sering 

kita dengar ataupun baca, diantaranya adalah: Toyota, Daihatsu, Honda, Mitsubishi Motors, Suzuki, 

Mistubishi Fuso, Isuzu, Wuling, Hino, Nissan. Berikut ini Data Penjualan Mobil terlaris di Indonesia 5 

Tahun Terakhir : 

Tabel 1.1 

Data Penjualan Mobil di Indonesia 2016-2020 
 

No Merek 

Mobil 

 Tahun (Per Unit)  

 2016 2017 2018 2019 2020 

1 Toyota 382.610 372.614 353.471 333.222 182.665 

2 Daihatsu 189.683 186.381 202.738 177.284 100.026 

3 Honda 199.364 186.859 162.170 137.379 79.451 

4 Mitsubishi 97.761 121.395 194.331 161.765 54.768 

5 Suzuki 92.950 111.660 118.014 120.383 72.389 

6 Lainnya 99.491 100.977 120.689 120.133 89.028 

Sumber: Data Diolah Tahun 2021 

 
Berdasarkan tabel diatas, sepanjang tahun 2016-2020 merek mobil Suzuki masuk peringkat 5 

besar di Indonesia. Peringkat pertama yaitu Toyota, kedua Daihatsu, ketiga Honda, dan keempat di isi 

dengan Mitsubishi. Penjualan Mobil Suzuki pada tahun 2016- 2019 mengalami kenaikan. Namun, 

pada tahun 2020 penjualan mobil Suzuki mengalami penurunan akibat dampak dari wabah Virus 

Corona atau Covid-19, yang terjadi di Indonesia pada tahun 2019, sehingga mengakibatkan krisis 

perekonomian. Perkembangan penjualan mobil Suzuki di Indonesia bagus, dapat mempertahankan di 

peringkat lima. Di peringkat enam lainnya terdiri dari beberapa merek yaitu : Isuzu, Wuling, Hino, 

Nissan. (Sumber: Observasi, 2021 di Deller Suzuki Jember dan https://otomotif.kompas.com/) 

 

Suzuki Indomobil Motor merupakan perusahaan yang bergerak dalam bidang industri otomotif, 

yang menghasilkan kendaraan bermotor antara lain sepeda motor dan mobil. PT. Suzuki Indomobil 

Motor berdiri pada tahun 1970. PT. Suzuki Indomobil Motor (SIM) merupakan sebuah perusahaan 
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penanaman modal asing (PMA) yang berdiri dengan kekuatan 5 (Lima) buah perusahaan. Perusahaan 

tersebut adalah sebagai berikut : PT. Indohero Steel & Engineering Co, PT. Indomobil Utama, PT. 

Suzuki Indonesia Manufacturing, PT. Suzuki Engine Industry, dan PT. First Chemical Industry. 

Terdapat 3 jenis Mobil Suzuki paling laris dan awet diantaranya: Suzuki Ignis, Suzuki Ertiga dan 

Suzuki Swift. Mobil Suzuki Ertiga memiliki 3 macam varian yakni: Suzuki Ertiga tipe GA, Ertiga GL, 

dan Suzuki Ertiga GX. Berikut ini adalah data penjualan Mobil Suzuki di Deller Suzuki Jember pada 

tahun 2016 – 2020: 

Tabel 1.2 

Data Penjualan Mobil di Deller Suzuki Jember 
 

No Tahun Jumlah 

(Unit) 

Persentase 

(%) 

1. 2016 479 - 

2. 2017 568 15,6% 

3. 2018 579 1,8% 

4 2019 582 0,5% 

5 2020 494 -17% 

 Total 702  

Sumber: Observasi (2021) di Deller Suzuki Jember 

 
Berdasarkan Tabel 1.2 Data penjualan Mobil di Deller Suzuki Jember. Pada tahun 2016 

menjual sebanyak 479 unit. Tahun 2017 sebanyak 568 unit, sedangkan pada tahun 2018 menjual 

sebanyak 579 unit, pada tahun 2019 menjual sebanyak 582 Unit, dan pada tahun 2020 menjual 

sebanyak 492 unit. Sepanjang tahun 2016 sampai dengan 2020 mengalami naik-turun penjualan setiap 

tahunnya, dan diiringi dengan persentase penjualannya. Dampak dari wabah Virus Corona yang 

berakibat penurunan penjualan Mobil Suzuki di Deller Suzuki Jember. 

 

Setelah dilihat dari hasil pengamatan persentase penjualan Mobil Suzuki di Deller Suzuki 

Jember yang ditunjukkan bahwa produk mobil Suzuki pada tahun 2020 mengalami penurunan dalam 

penjualan dan salah satu alasan penyebab penguatan kualitas pelayanan dan krisis perekonomian 

akibat wabah Virus Corona. Rendahnya kontribusi bauran promosi dalam mempengaruhi kualitas 

pelayanan. Lebih jelas ditunjukkan pada Tabel 1.3 dibawah ini: 

Tabel 1.3 

Data Penjualan Mobil Ertiga di Deller Suzuki Jember 
 

No Tahun Jumlah 

(Unit) 

Persentase 

(%) 

1. 2016 201 - 

2. 2017 223 9,8% 

3. 2018 257 13,2% 

4 2019 267 3,7% 

5 2020 280 4,6% 

 Total 1.228  

.Sumber: Observasi (2021) di Deller Suzuki Jember 
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Dari tabel 1.3, Data penjualan Mobil Ertiga di Deller Suzuki Jember. Pada tahun 2016 menjual 

sebanyak 201 unit. Tahun 2017 sebanyak 223 unit, sedangkan pada tahun 2018 menjual sebanyak 257 

unit, pada tahun 2019 menjual sebanyak 267 Unit, dan pada tahun 2020 menjual sebanyak 280 unit. 

Sepanjang tahun 2016 sampai dengan 2020 mengalami kenaikan penjualan setiap tahunnya, dan 

diiringi dengan peningkatan persentase penjualan. 

 

Berdasarkan uraian di atas, maka penulis memutuskan untuk mengadakan penelitian dengan 

judul Pengaruh Harga, Kualitas Produk, Citra Merek Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan 

Pembelian Mobil Suzuki Ertiga Di Deller Suzuki Jember 

 
1.2 Rumusan Masalah 

 

Rumusan masalah merupakan langkah yang sangat penting karena langkah ini menentukan 

kemana suatu penelitian diarahkan perumusan masalah pada hakekatnya merupakan perumusan 

pernyataan yang jawabanya akan dicari melalui penelitian. Adapun rumusan masalah dalam penelitian 

ini adalah sebagai berikut : 

1. Apakah harga berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian Mobil Ertiga di Deller Suzuki 

Jember? 

2. Apakah kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian Mobil Ertiga di 

Deller Suzuki Jember? 

3. Apakah citra merek berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian Mobil Ertiga di Deller 

Suzuki Jember? 

4. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian Mobil Ertiga di 

Deller Suzuki Jember? 

 
1.3 Tujuan Penelitian 

 

Sejalan dengan rumusan masalah yang telah dikemukakan, maka tujuan penelitian adalah 

sebagai berikut : 

1. Untuk mengetahui dan menganalisa harga berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian 

Mobil Ertiga di Deller Suzuki Jember. 

2. Untuk mengetahui dan menganalisa kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap keputusan 

pembelian Mobil Ertiga di Deller Suzuki Jember. 

3. Untuk mengetahui dan menganalisa citra merek berpengaruh signifikan terhadap keputusan 

pembelian Mobil Ertiga di Deller Suzuki Jember. 

4. Untuk mengetahui dan menganalisa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap keputusan 

pembelian Mobil Ertiga di Deller Suzuki Jember. 

 

1.4 Manfaat Peneitian 
 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi pihak-pihak sebagai berikut: 
 

1. Bagi Praktisi 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai sumbangan pemikiran bagi pihak 

manajemen perusahaan, khususnya mengenai informasi yang berkaitan dengan keputusan 

pembelian mobil Ertiga di Deller Suzuki di Jember. Dan sebagai bahan pertimbangan, bahan 

masukan mengenai faktor-faktor yang memengaruhi keputusan pembelian seperti pengaruh harga, 
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kualitas produk, citra merek dan kualitas pelayanan guna mampu memenuhi kriteria keputusan 

pembelian. 

2. Bagi Akademis 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi informasi dalam bentuk referensi untuk 

pengembangan ilmu pemasaran, khususnya mengenai pengaruh harga, kualitas produk, citra merek, 

kualitas pelayanan dan keputusan pembelian. 

3. Bagi penulis 

Sebagai implementasi dari pada ilmu yang didapat di bangku kuliah serta untuk mengetahui 

kondisi kerja yang sesungguhnya. 
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