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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Pertumbuhan jumlah penduduk di Indonesia yang semakin meningkat 

setiap tahunnya, menyebabkan kebutuhan mayarakat akan transportasi 

bertambah. Manusia dalam rangka pemenuhan kebutuhan hidupnya dan 

melakukan berbagai macam aktivitas tidak bisa lepas dari transportasi. Dampak 

dari hal tersebut dapat dilihat pada kebutuhan akan transportasi, terutama pada 

transportasi darat contohnya yaitu sepeda motor. Sepeda motor merupakan 

sebuah alat transportasi yang murah dan fleksibel dibandingkan dengan alat 

transportasi darat lainnya seperti mobil yang kurang efisien. Fenomena tersebut 

bisa dilihat dengan semakin banyaknya masyarakat yang memilih menggunakan 

sepeda motor sebagai transportasi dalam kehidupan sehari-hari. 

Perkembangan zaman dan teknologi menyebabkan beberapa perusahaan 

khususnya yang bergerak dalam bidang transportasi bersaing secara ketat dengan 

memberikan banyak kemudahan serta fasilitas yang memadai. Berbagai usaha 

dan cara serta sarana yang dilakukan untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas 

pelanggan. Pelayanan dan sistem transportasi yang baik dari suatu perusahaan 

akan menarik minat beberapa investor untuk menanam modalnya di Indonesia 

terutama pada perusahaan transportasi darat yaitu sepeda motor.  

Banyak investor asing yang menanamkan modalnya dan terbukti dari 

beberapa macam merek kendaraan bermotor yang bersaing di pasaran. 

Kendaraan bermotor yang terdapat di Indonesia bisa dikatakan sangat banyak 
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yaitu Honda, Yamaha, Suzuki, Kawasaki, TVS dan lain sebagainya. PT Astra 

Honda Motor merupakan salah satu perusahaan bermotor yang memiliki 

pengaruh besar dalam perkembangan sarana transportasi di Indonesia. AHM 

menjual berbagai macam jenis dan model kendaraan roda dua dengan merek 

Honda. PT. AHM selalu mengedepankan teknologi yang dapat menjawab 

kebutuhan pelanggannya yaitu dengan mesin yang bandel dan irit bahan bakar, 

sehingga akan menjadi sebuah pelopor kendaraan roda dua yang ekonomis. 

Pertumbuhan penjualan motor Honda ini selalu meningkat setiap tahunnya. Hal 

ini dapat di lihat bahwa sebagian besar penduduk Indonesia lebih memilih 

sepeda motor Honda dibandingkan dengan merek lainnya. Data yang 

ditunjukkan di bawah ini adalah jumlah distribusi sepeda motor di Indonesia 

pada tahun 2021. 

Tabel 1.1 

DATA PENJUALAN SEPEDA MOTOR 2021 
 

No Brand Jumlah 

1 Honda 3.928.788 unit 

2 Yamaha 1.063.866 unit 

3 Kawasaki 43.540 unit 

4 Suzuki 18.380 unit 

5 TVS 2.942 unit 

 Jumlah 5.057.516 unit 

 

Sumber: AISI (Asosiasi Industri Sepeda Motor Indonesia) 
 

Tabel di atas menunjukkan bahwa distribusi motor Honda selalu lebih 

tinggi daripada merek-merek sepeda motor lain. Honda sampai saat ini memiliki 

puluhan model serta varian sepeda motor, mulai dari jenis CUB (bebek), skutik, 

sport, naked bike, hingga moge. Jenis skutik adalah yang paling banyak di beli 

konsumen Indonesia karena sepeda motor jenis skutik di desain untuk memberi 
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kemudahan bagi penggunanya dan lebih gampang daripada jenis lain seperti 

bebek atau sport, adapun sepeda motor jenis skutik yang di produksi Honda 

adalah BeAt, Vario, Scoopy, Genio, ADV, Forza, PCX, dan SH 150i. Meskipun 

motor Honda selalu banyak diminati oleh masyarakat Indonesia. Akan tetapi PT. 

AHM harus tetap mengawasi ketatnya persaingan terutama di dalam industri 

transportasi. 

Tabel 1.2 

                             PENJUALAN SEPEDA MOTOR BULAN MEI 2020 

 

No Merek Mei 2020 

1. Suzuki 546 unit 

2. Honda 443 unit 

3. Kawasaki 398 unit 

4. TVS 3 unit 

 

Sumber: AISI (Asosiasi Industri Sepeda Motor Indonesia) 

 

Tabel di atas menunjukkan bahwa pada bulan Mei tahun 2020 penjualan 

sepeda motor Suzuki mengalahkan Honda. Suzuki terjual sebanyak 546 unit 

sedangkan Honda berada di urutan kedua yaitu 443 unit. Hal ini menjadi sebuah 

hal yang harus diperhatikan oleh Honda tentang apa yang menyebabkan 

penjualan mereka kalah dengan pesaing salah satu faktornya adalah loyalitas 

pelanggan. 

Loyalitas pelanggan didalam sebuah perusahaan merupakan perasaan 

setia dari pelanggan terhadap perusahaan dengan rasa cinta, sehingga dengan 

rasa loyalitas yang tinggi pelanggan merasa tidak perlu mendapatkan imbalan 



4 
 

 

dalam melakukan sesuatu hal bagi perusahaan tempat pelanggan memberikan 

loyalitas. Loyalitas menjadi salah satu pengaruh yang bisa membuat penjualan 

motor Honda menjadi lebih tinggi dari penjualan kendaraan bermotor lainnya, 

jadi alangkah baiknya perusahaan selalu mengedepankan loyalitas dan selalu 

memperhatikan hal – hal yang mempengaruhi loyalitas, dan juga yang dapat 

menjaga kelangsungan hidup perusahaan tersebut. 

Kotler dalam Rahmawati  (2014:18) menyatakan, bahwa “loyalitas 

pelanggan adalah suatu pembelian ulang yang dilakukan oleh pelanggan karena 

komitmen pada suatu produk atau merek dari perusahaan tersebut”. Pelanggan 

yang benar-benar loyal bukan saja sangat bermanfaat bagi perusahaan, 

pelanggan yang loyal juga dapat berfungsi sebagai pemasar yang dapat 

merekomendasikan produk dari perusahaan, kepada orang terdekatnya maupun 

kepada orang yang membutuhkan informasi. Berdasarkan penelitian terdahulu 

faktor-faktor yang dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan diantaranya Perilaku 

etis penjual, Citra perusahaan, Komitmen pelanggan, dan Kepercayaan 

pelanggan. 

Penelitian yang dilakukan oleh Diah (2019:29) menunjukkan bahwa 

Perilaku etis penjual berpengaruh besar terhadap loyalitas pelanggan hal tersebut 

memegang peranan penting dalam meningkatkan kinerja perusahaan, 

membangun hubungan jangka panjang dengan pelanggan dan mengembangkan 

suasana kerja yang positif diantara tenaga penjual. Pengalaman pelanggan 

setelah berinteraksi dengan penjual yang berperilaku etis dapat menciptakan 

kualitas hubungan yang baik dengan pelanggan yang pada akhirnya menciptakan 
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loyalitas pelanggan. 

Faktor lain yang dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan adalah citra 

perusahaan. Definisi citra perusahaan menurut Kotler dan Keller (2012:274), 

Citra perusahaan merupakan kombinasi dampak terhadap observer dari semua 

komponen-komponen verbal maupun visual perusahaan baik yang direncanakan 

ataupun tidak atau dari pengaruh eksternal lainnya. Hasil penelitian Diah  

(2019:29) menemukan bahwa citra perusahan yang baik akan meningkatkan 

Loyalitas pelanggan, terbukti dengan nilai signifikan searah positif 

meningkatkan loyalitas melalui kepuasan pelanggan. Simpulan dari penelitian ini 

adalah semakin tinggi citra perusahaan, maka loyalitas akan meningkat. Sebuah 

perusahaan lebih baik memberikan kesan-kesan yang baik yang dapat tertanam 

pada pikiran masyarakat dan perusahaan harus membangun citranya dan 

memelihara citra tersebut untuk kebaikan suatu perusahaan tersebut. 

Komitmen pelanggan adalah salah satu faktor yang dapat mempengaruhi 

loyalitas pelanggan. Komitmen merupakan faktor penting lainnya dalam 

pemasaran, dan berguna untuk mengukur kecenderungan nasabah yang akan 

loyal dan memprediksi frekuensi pembelian yang akan terjadi di masa depan. 

Dalam konteks pemasaran, Ndubisi (2007), dalam Kandou et al. (2017), 

mendefinisikan komitmen sebagai keinginan untuk mempertahankan hubungan 

yang bernilai. Komitmen akan menjadi lebih tinggi bagi setiap individu yang 

percaya bahwa mereka menerima nilai lebih dari adanya sebuah hubungan. 

Ndubisi (2007),  dalam 4 Kandou et al. (2017) menyebutkan bahwa nasabah 

yang memiliki komitmen tinggi akan secara terus menerus dapat menikmati 
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keuntungan dari hubungan yang terjalin. 

Faktor yang terakhir adalah kepercayaan pelanggan. Menurut Kotler dan 

Keller (2016:225) kepercayaan konsumen adalah kesediaan perusahaan untuk 

bergantung pada mitra bisnis. Kepercayaan tergantung pada beberapa faktor 

antar pribadi dan antar organisasi seperti kompetensi, integritas, kejujuran dan 

kebaikan hati.  Menurut penelitian yang dilakukan oleh Rizky (2017:63) bahwa 

“kepercayaan berpengaruh signifikan dan positif terhadap loyalitas pelanggan. 

Kepercayaan ini dibutuhkan perusahaan untuk membangkitkan loyalitas 

pelanggan terhadap perusahan”. Pelanggan yang telah memiliki kepercayaan 

terhadap produk atau jasa dari sebuah perusahaan cenderung akan melakukan 

transaksi berulang kali dan mencari apa yang dibutuhkannya kepada perusahaan. 

Perusahaan harus menjaga kepercayaan ini karena dengan menjaga kepercayaan 

ini berarti merupakan sebuah usaha untuk menciptakan loyalitas pelanggan, yang 

bermanfaat untuk mempertahankan kelangsungan sebuah perusahaan. PT Astra 

Honda Motor adalah pelopor industri sepeda motorter besar di 

Indonesia,perusahaan ini bergerak dibidang perakitan, manufaktur dan 

distributorsepeda motor merek Honda. Walaupun PT Astra Honda Motor 

berkembang di tengah-tengah produsen sepeda motor pesaing lainnya, namun 

produk keluaran AHM dapat bersaing dipasaran dan tetap menjadi pilihan 

konsumen, diantara beberapa merek keluaran PT.AHM yang salah satu yang  

paling banyak diminati oleh konsumen adalah Honda Vario. 

Konsumen  menilai sepeda motor Honda Vario mempunyai keunggulan 

mesin yang bandel serta irit bahan bakar, tak heran jika konsumen selalu 
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membanggakan produk-produk dari Honda  ini. Konsumen akan bertahan pada 

satu produk apabila mereka sudah merasa puas.Seiring dengan berkembangnya 

ilmu pengetahuan dan teknologi, konsep pemasaran modern pun mengalami 

perkembangan dengan menempatkan konsumen sebagai perhatian utama. 

Produsen berlomba-lomba untuk sebisa mungkin dapat bersaing dengan 

kompetitor. Para pesaing menawarkan banyak produk diberbagai pasar, sehingga 

hal ini membuat perusahaansemakin sulit untuk merebut pangsa pasar. Selain itu, 

diperlukan biaya yang cukup besar untuk memasuki pangsa pasar yang baru. 

Oleh karenanya, alternatif yang lebih baik dilakukan perusahaan adalah dengan 

melakukan upaya agar dapat mempertahankan pangsa pasar yang sudah ada, 

salah satunya dengan dengan melalui usaha untuk memberikan kepuasan bagi 

konsumen. 

Penelitian ini dilakukan di Kota Bojonegoro karena Bojonegoro 

merupakan salah satu kota dengan laju pertumbuhan penduduk semakin 

meningkat. Kondisi ini menguatkan bahwa tingkat pertumbuhan penduduk 

mengindikasikan daya beli yang tinggi dan pola konsumsi masyarakat yang 

menjadikan produk otomotif terutama motor Honda Vario. Pertimbangan lain 

karena Kota Bojonegoro merupakan komunitas heterogen dengan berbagai latar 

belakang, kebiasaan, budaya, daerah, dan tingkat ekonomi. Di Bojonegoro 

banyak terdapat dealer Honda resmi yang melayani penjualan motor merek 

Honda seperti dealer Surya Perdana, Perdana, Prima Perdana, MPM motor, Sgm, 

Mega Persada Mandiri, Surya Mandiri dan Surya Citra Abadi yang tersebar di 

berbagai daerah di kabupaten Bojonegoro.  
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Berdasarkan pemikiran di atas, Peneliti bermaksud untuk mengetahui 

lebih jauh dengan melakukan penelitian yang berjudul “PENGARUH 

PERILAKU ETIS PENJUAL, CITRA PERUSAHAAN, KOMITMEN 

PELANGGAN DAN KEPERCAYAAN PELANGGAN TERHADAP 

LOYALITAS PADA PENGGUNA MOTOR HONDA VARIO DI 

BOJONEGORO”.  

1.2 Perumusan Masalah 

Rumusan masalah yang dapat dibentuk peneliti berdasarkan latar belakang 

dan faktor-faktor yang telah dibahas di atas adalah, apakah : 

1. Apakah perilaku etis penjual memiliki pengaruh yang positif dan 

signifikan terhadap komitmen pelanggan ? 

2. Apakah komitmen pelanggan memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap pengguna motor Honda di Bojonegoro? 

3. Apakah perilaku etis penjual memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepercayaan pelanggan ? 

4. Apakah citra perusahaan memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan ? 

5. Apakah kepercayaan pelanggan memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan ?  

1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan pada penelitian yang dibentuk berdasarkan rumusan masalah di 

atas adalah untuk menganalisis signifikansi : 

1. Menganalisis pengaruh perilaku etis penjual terhadap komitmen 
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pelanggan pengguna motor Honda di Bojonegoro. 

2. Menganalisis pengaruh komitmen pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan pengguna motor Honda di Bojonegoro. 

3. Menganalisis pengaruh perilaku etis penjual terhadap kepercayaan 

pelanggan pengguna motor Honda di Bojonegoro. 

4. Menganalisis pengaruh citra perusahaan terhadap loyalitas pelanggan 

pengguna motor Honda di Bojonegoro. 

5. Menganalisis pengaruh kepercayaan pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan pengguna motor Honda di Bojonegoro. 

1.4 Manfaat Penelitian 

 

1. Manfaat bagi Produsen Honda 

 

Produsen dapat menambah pengertian mereka mengenai bagaimana 

potensi dari etika tenaga penjual, citra perusahaan, komitmen konsumen 

dan juga kepercayaan konsumen terhadap loyalitas konsumen, sehingga 

dapat menggunakan informasi tersebut untuk melakukan penjualan yang 

dapat berguna untuk menciptakan loyalitas konsumen untuk 

meningkatkan penjualan juga dapat membantu sebuah perusahaan untuk 

mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan 

2. Manfaat bagi Universitas Hayam Wuruk Perbanas Surabaya 

 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi dokumen akademik yang 

bermanfaat untuk dijadikan sebagai perbandingan bagi mahasiswa lain 

yang akan mengadakan penelitian sejenis di masa yang akan datang. 

Serta hasil penelitian ini dapat menjadi masukan bagi pengembangan 
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ilmu khususnya mengenai pengaruh Perilaku Etis Penjual, Citra 

Perusahaan, Komitmen Pelanggan, dan Kepercayaan pelanggan terhadap 

Loyalitas Pelanggan. 

3. Manfaat bagi Peneliti 
 

Peneliti dapat mengimplementasikan teori yang telah didapat selama 

menempuh ilmu di Universitas Hayam Wuruk Perbanas Surabaya dalam 

bentuk suatu penelitian. 

1.5 Sistematika Penulisan Skripsi 

BAB I : PENDAHULUAN 

Bab ini menguraikan tentang latar belakang masalah yang terkait 

dengan topik yang diambil dari penelitian ini, rumusan masalah, 

tujuan penelitian, manfaat penelitian, dan yang terakhir mengenai 

sistematika penulisan skripsi. 

BAB II : TINJUAN PUSTAKA 

 

Dalam bab ini diuraikan teori-teori yang digunakan sebagai fondasi 

atau kerangka penelitian, penelitian terdahulu, landasan  teori, 

kerangka pemikiran, dan juga hipotesis penelitian yang di gunakan 

dari penelitian ini. 

BAB III : METODE PENELITIAN 

 

Bab ini menyajikan metode penelitian dari penelitian ini, baik dari 

seluruh proses pengumpulan data sampai kepada gambaran 

mengenai teknik analisis data yang akan digunakan. 
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BAB IV: GAMBARAN SUBYEK PENELITIAN DAN ANALISIS 

DATA  

Bab keempat ini peneliti memaparkan gambaran subyek penelitian, 

analisis data dan pembahasan dari hasil penelitian yang telah 

dilakukan. 

BAB V : PENUTUP  

Dalam bab kelima peneliti memaparkan perihal kesimpulan dari 

hasil penelitian, keterbatasan penelitian dan saran dari peneliti 

untuk pihak pihak yang berkaitan dengan penelitian ini. 


