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BALB II 

LALNDALSALN KONSEPTUALL 

2.1 Penelitialn Terdalhulu 

Aldal balnya lk penelitialn mengenali alna llisi pengalruh kuallitals pelalya lna ln 

terhaldalp konsumen. Seperti penelitia ln yalng dilalkukaln oleh: 

1. Siti Nur ALzizalh” Pengalruh kuallitals Pelalyalnaln daln halrgal terhalda lp 

kepualsaln konsumen pa ldal bengkel ALHALSS Calhalya lIndotalmal Godea ln 

Slemaln Yogyalkalrtal”2013 tujualn penelitialn ini alda llalh 

1) untuk mengeta lhui pengalruh kuallitals pelalyalnaln terhaldalp kepualsa ln 

konsumen  

2) untuk mengetalhui ha lrga l    terhaldalp kepualsaln konsumen.  

3) untuk mengeta lhui pengalruh kuallitals pela lyalnaln daln halrga lyalng berlalku 

untuk kepualsaln konsumen. 

Penelitialn paldal bengkel ALHALSS Calhalya lIndotalma lGodealn Slema ln 

Yogyalkalrta lini menggunalkaln pendekaltaln kualntitaltif berdalsalrkaln teknik 

pengumpulaln dalta ldaln informalsi, lallu penelitialn ini menggunalkaln dua l 

malcalm dalta  lya litu daltal primer daln sekunder. Untuk menda lpalt kalndaltal 

primer dilalkukaln dengaln melallui survei sedalngka ln daltal sekunder 

didalpaltkaln dalri kaljialn pustalkal. Sedalngkaln teknik pengalmbilaln salmpel 

dallalm penelitialn ini menggunalkaln metode alccidentall salmpling, yalitu 

dengaln prinsip kebetula ln. Jumlalh salmpel yalng digunalkaln dalla lm 

penelitialn ini aldallalhs ebalnyalk 100 oralng. Berdalsalrkaln penelitia ln malka l 
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dalpalt diketalhui balhwal kuallitals pelalyalnaln paldal bengkel ALHALSS Calhalya l 

Indotalma lmenigkaltkaln kepualsaln konsumen. 

2. Indalh Dwi Kurnialsih “Pengalruh Pelalyalnaln Jalsa lIndosalt Terhaldalp 

Kepua lsaln Pelalnggaln 2012. Sebanyak 100 konsumen lokal dipilih sebagai 

sampel penelitian ini dengan menggunakan teknik purposive sampling 

untuk mengetahui dampak penjualan Indosalt Jalsah terhadap jumlah 

pelanggan lokal yang dimediasi oleh penjualan pelanggan. Sedalngka ln 

teknik pengumpula ln dalta lmenggunalkaln kuesioner, wa lwalnca lral, observalsi 

daln dokumentalsi, lallu alnallisis dalta lmenggunalka ln alna llisis regersi linea lr 

sederhalnal. Penelitia ln ini menyimpulkaln balhwal pengalruh Pelalyalnaln Jalsa 

lsalngalt berpengalruh signifikaln terhaldalp kepualsaln pelalnggaln. 

Tabel 1.1 Penelitian Terdahulu 

 

NO Nalmal 

Penulis 

Judul 

Penelitialn 

Valrialbel Perbedalaln Dengaln 

Penelitialn ini 

1. Siti Nur 

ALzizalh 

(2013) 

Pengalruh kuallitas lalyalnaln daln halrga lterhadap 

ldalpalt kepualsaln konsumen paldal bengkel 

ALHALSS 

CalhalyalIndotalmalGodealnSlemalnYogyalkalrtal 

Kuallitas 

pelalyalnaln 

 (X) 

Halrgal (X) 

Kepualsaln 

konsumen 

(Y) 

Dallalm penelitialn ini 

menggunalkaln teknik 

alnallisis datal regresi 

linealr bergalndal. Daln 

penelitian ini salmal-salmal 

dibidalng  jalsal otomotif. 
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2. Indalh 

Dwi 

Kurnials

ih 

(2012) 

Pengalruh Pelalyalnaln Jalsa lIndosalt Terhaldalp 

Kepualsaln Pelalnggaln (studi paldal PT Indosalt 

Tbk. Medaln Perjunalngaln) 

Kuallitals 

pelalyalnaln 

 (X) 

 

Kepualsaln 

pelalnggaln 

(Y) 

Dallalm penelitialn ini 

salmal-salma 

lmenggunalkaln teknik 

alnallisis daltal regresi 

linealr sederhalnal. Daln 

penelitialn ini dilalkukaln 

di bidalng 

telekomunikalsi. 

 

 2.2 TEORISALSI 

2.1.1 KOMUNIKALSI 

Pentingnya lkomunikalsi di dalla lm sualtu bengkel untuk memba lntu seseoralng 

dallalm menyalmpa likaln altalu menciptalkaln daln mengguna lkaln informa lsi a lgalr 

terhubung denga ln lingkunga ln altalu oralnglalin. Komunikalsi da lpalt berbentuk verba ll 

altalu nonverball, komponen komunika lsi terdiri a ltals limal balngia ln, ya lkni 

komunikaltor, pesaln, medial, komunikaln, daln efek berdalsalrkaln kalmus besa lr 

balhalsa lindonesia l (KKBI) komunika lsi ialla lh pengirima ln daln pesaln altalu berita 

lalntalral dua loralng altalu pun lebih sehingga lpesa ln yalng dimalksud dalpalt dipalha lmi. 

Ka ltal komunika lsi beralsall dalri balhalsal  laltin, communika ltus yalng alrtinyal  berbalgi altalu 

milik bersa lmal daln mengalcup alda lupalya l yalng bertujualn untuk menca lpa li 

kebersalmala ln.  
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Melallui komunikalsi, sikalp daln peralsalaln seseoralng altalu 

sekelompok oralng dalpalt dipalhalmi oleh piha lk lalin Alkaln tetalpi, komunika lsi halnya l  

alkaln efektif alpalbilal pesaln yalng disalmpalika ln dalpalt ditalfsirka ln salmal oleh 

penerimalpesaln tersebut. 

Komunikalsi yalng bersifalt menghimba lu altalu menga ljalk, dalla lm hall ini 

komunikaln digugalh balik pikira lnnyal, ma lupun daln peralsala lnnyal. Dengaln demikia ln 

merupalka ln sualtu calral untuk mempenga lruhi komunikaln, dengaln tida lk terlallu 

balnya lk berpikir kritis, ba lhkaln komunika ln dalpal t terpengalruh seca lra l   tidalk sa ldalr. 

Dallalm sebualh orgalnisa lsi komunikalsi salnga lt dibutuhkaln, kalrena lkomunika lsi 

terjaldi ketika l seseoralng ingin menyalmpa likaln informa lsi kepa lda loralng lalin. 

Informalsi yalng disalmpalika ln dalpalt membualt oralng lalin memiliki persa lmalaln altalu 

perbedalaln ma lknal. Persalmala ln daln perbedalaln tersebut diseba lbkaln oleh persepsi 

merekal  yalng terlibalt dallalm proses komunika lsi. Malsa llalh utalmal  yalng dialngkalt 

dallalm alrtikel ini a lda llalh malsalla lh komunikalsi yalng aldal dalla lm sua ltu orgalnisalsi. 

Komunikalsi dallalm orgalnisalsi tentu berbeda ldengaln komunika lsi yalng dilalkuka ln 

di kallalnga ln kha llalya lk/ma lsya lralkalt, selalin fa lktorsitualsi, kemalmpua ln komunikalsi 

juga ldisesua likaln  dengaln kondisi/kea ldala ln yalng terjaldi di ma lsya lralkalt. Malsalla lh 

komunikalsi dallalm orgalnisalsi bialsalnya lterja ldi paldal kalryalwaln altalu oralng ya lng 

bersa lngkutaln di perusa lhala ln. 

 

 

 

https://id.wikipedia.org/wiki/Orang
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2.1.2 Komunikalsi Interpersonall 

Menurut Dealn di Liliweri komunikalsi interpersonall selallu dikalitkaln dengaln 

pertemualn alntalral dual, tigal altalu mungkin empat oralng yalng terjaldi secalral  sponta ln 

daln tidalk terstruktur.  

Komunikalsi interpersonall da llalm orgalnisalsi salngalt penting. Oralng dengaln 

keteralmpilaln komunikalsi yalng balik membalntu kelompok membualt keputusa ln 

yalng lebih inovaltif daln dipromosikaln lebih sering dalri paldal individu denga ln 

kemalmpualn ya lng kuralng berkembalng. Setialp individu dallalm sualtu orgalnisa lsi 

(bisnis malupun non-bisnis) dallalm kehidupaln sehalri-halri tidalk dalpalt dipisalhka ln 

dalri dunia l komunikalsi. Sallalhsaltu jenis komunikalsi aldalla lh komunikalsi 

interpersonall berdalsalrkaln pengertialn tersebut, setidalknyal    aldal    empalt hall penting 

yalng perlu diperhaltikaln, alntalra llalin: 

1. Komunikalsi  dilalkukaln oleh dual   oralng altalu lebih.  

2. Menggunalkaln medial tertentu, misallnya l menelpon altalu bertaltalp mukal.  

3. Balhalsa yalng digualnalkaln bersifaltin forma ll, dalpat menggunalkaln balha ls 

daleralh, balhalsa pergalulaln, altalu balhalsa lcalmpuraln.  

4. Tujualn yalng ingin dica lpali dalpalt bersifalt personall bilal komunikalsi terja ldi 

dallalm sualtu ma lsyalralkalt, daln untuk pelalksalnalaln tugals pekerjala ln bila 

lkomunikalsi terjaldi dalla lm sualtu orgalnisa lsi.  

Didallalm sualtu malsya lralkalt, komunikalsi alntalrpribaldi (interpersonall) 

merupalkaln bentuk komunikalsi alntalra lseseoralng dengaln oralng lalin dallalm sualtu 

malsyalralkalt untuk mencalpali tujua ln tertentu, sedalngkaln dallalm orgalnisalsi 

komunikalsi ya lng terja ldi alntalral ma lnejer dengan kalryalwa ln altalu kalryalwa ln yalng 
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saltu dengaln kalryalwaln la linnya l dengaln menggunalka ln media ltertnetu untuk 

menca lpali sualtu tujualn tertentu yang bersifa lt pribaldi 

Menurut dalvito dallalm Felicial Setiono mengemukalkaln aldal tujuh kuallitals 

altalu keteralmpila ln yalng dipertimba lngkaln untuk menciptalkaln komunikalsi 

interpersonall yalng efektif, yalitu : 

1. Keterbukala ln(openness) 

Keterbukala ln mencalkup kesedialaln untuk membukal diri, mengungkalpkaln 

informalsi yalng bialsalnyal disembunyikaln. Keterbukala ln jugal termalsuk 

kesedialaln untuk mendengalrkaln daln berinterkalsi secalral jujur terhaldalp 

pesaln yalng disalmpalikaln oleh oralnglalin.  

2. Empalti 

Empalti aldallalh kemalmpualn untuk meralsalkaln a lpal yalng diralsalkaln oralng 

lalin dalri sudut palndalng oralng lalin, meralsalkaln peralsalaln oralng lalin denga ln 

calral  ya lng salmal persis. Bersikalp empalti beralrti mengerti secalral emosionall, 

talnpal  kehilalngaln identitials pribaldi, mengenali alpa l yalng diallalmi oleh oralng 

lalin. 

3. Sikalp positif 

Sikalp positif dallalm komunikalsi interpersonall meliputi penggunalaln pesa ln 

bersifalt positif dalri palda l pesaln yalng bersifalt negaltif. 

2.2 Kepualsaln Konsumen 

Kepua lsaln konsumen aldallalh peralsalaln kecewa lseseoralng yalng muncul 

setelalh membalndingkal kinerjal (halsil) produk yalng diterimal  dengaln kinerja yalng 

dihalralpkaln. Kepualsa ln konsumen alkaln mempengalruhi loyallitals terhaldalp balralng 
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altalu jalsal. Respons pelalngga ln terhaldalp ketidalk pualsaln tidalk sela llu berupa l 

tindalkaln. Beberalpa l tidalk mengalmbil tindalkaln, dialm-dialm pindalh ke merek lalin, 

beberalpa l mengeluh kepaldal piha lk ketiga ldan mengaltalkaln ketidalk pualsa ln. 

AL.Kepualsaln 

Menurut Kalmus Besalr kepualsaln balhalsal Indonesial aldallalh kepualsaln, 

peralsalaln balhalgial, tentalng (hall-ha ll yalng bersifalt puals, senalng, lega l da ln 

sebalgalinyal). Kotler (2010), peralsalaln senalng altalu kecewal seseoralng yalng timbul 

dalri membalndingkaln kinerjal (altaluhalsil) produk yalng diralsalkaln terhaldalp ha lralpaln 

merekal. Dalpalt disimpulkaln balhwa lkepualsaln aldallalh peralsalaln puals, senalng daln 

legal seseoralng alkibalt mengkonsumsi/mendalpaltkaln sualtu produk altalu jalsal yalng 

balik. 

B. Konsumen 

 Konsumen aldallalh setialp oralng yalng menggunalkaln balralng altalu jalsa lyalng 

tersedia ldallalm malsya lralkalt, balik untuk kepentingaln diri sendiri, kelualrgal, 

oralnglalin, malupun malkhluk hidup lalinnya l daln bukaln untuk diperdalgalngkaln”.  

 Istilalh konsumen jugal          dalpalt ditemukaln dallalm peralturaln perundalng-

undalngaln Indonesial. Secalral yuridis formall pengertialn konsumen termualt dalla lm 

Palsall 1 alngkal 2 UU No.8 Talhun 1999 tentalng Perlindungaln Konsumen. 

2.3 Statistik 

Indonesia l  merupalkaln negalral     berkembalng yalng menempalti peringkalt 

keempa lt sebalgali negalra ldengaln sjumlalh penduduk terbalnya lk di dunia l, yalitu 

sebalnyalk 273,52 juta ljiwa lpaldal  talhun 2023 (Baldaln Pusalt Staltistik, 2023). ALngka l 

tersebut meningkalt sebalnyalk 20,23 juta ljiwal  dalr itotall penduduk Indonesia l palda 
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ltalhun 2013 denga ln sebalnyalk 253,3 juta ljiwal. Pertumbuhaln jumlalh penduduk 

yalng selallu meningkalt dalri talhun ke talhun jugal mempengalruhi peningkaltaln 

alspek-alspek lalinnyal ya lng aldal di Indonesial. 

Sallalh saltu alspek yalng dipengalruhi aldallalh kendalralaln pribaldi yalng 

beredalr di Indonesial. Baldaln Pusa lt Staltistik mencaltalt balhwa l  paldal  talhun 2019 

jumlalh kendalralaln yalng beroperalsi diIndonesia l mencalpali 141.992.573 unit. 

Populalsi terbalnya lk dalri daltal yalng terteralya litu sepedal motor dengaln jumla lh 

112.771.136 unit di seluruh Indonesia l paldal talhun 2019. Serta mengallalmi 

peningkaltaln palda ltalhun 2021 dengaln jumlalh sepedal motor mencalpa li 

120.042.298 unit. Sejaluh ini, baldaln pusa lt staltistik belum merilis dalta 

populalsi kendalrala ln palda l talhun 2022 salmpali dengaln 2023.  
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