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ABSTRAK

Selvi Yuniar Bahari. 2020. Pengaruh Komunikasi Pemasaran, Sistem Pelayanan,
dan Kepuasan Konsumen terhadap Keputusan Pembelian Pada ToKO
Creative Computer Kota Metro.Skripsi. Jurusan Manajemen. Fakultas
Ekonomi dan Bisnis. Pembimbing: (I) H. Suryadi, S.E., M.M. (2). Fitriani,
S.E., M.M.

Pembeli dalam mengambil keputusan untuk membeli produk perusahaan
tentunya berbagai faktor. Komunikasi antara pembeli dan penjual menjadi hal
yang sangat penting dimana pembeli membutuhkan informasi yang jelas. Selain
itu, pelayanan yang memuaskan juga dapat menjadi faktor dalam mengambil
keputusan pembelian. Tujuan penelitian ini adalah Untuk mengetahui pengaruh
komunikasi pemasaranterhadap keputusan pembelian di Toko Creatif Komputer
Kota Metro. Pengaruh pelayanan terhadap keputusan pembelian di Toko Creatif
Komputer Kota Metro, Pengaruh kepuasan pembeli terhadap keputusan
pembelian di Toko Creatif Komputer Kota Metro, Pengaruh komunikasi
pemasaran, Sistem pelayanan dan kepuasan pembeliterhadap keputusan
pembelian di Toko Creatif Komputer Kota Metro.

Jenis penelitian yang dilakukan dengan menggunakan metode kuantitatif,
dengan jenis penelitiannya adalah penelitian survei. Penelitian kuantitatif adalah
penelitian dengan menghasilkan data-data dari hasil pengukuran variabel di
lapangan. Data yang diperoleh dari hasil penelitian selanjutnya dianalisis dengan
analisis regresi linier berganda.

Berdasarkan hasil penelitian disimpulkan bahwa Komunikasi Pemasaran
berpengaruh terhadap keputusan pembelian di perusahaan “Creative Computer”
Kota Metro. Komunikasi pemasaran merupakan suatu hubungan dan interaksi
yang terjadi antara penjual atau pihak perusahaan dengan calon pembelinnya.
Pengaruh komunikasi pemasaran terlihat pada semua aspek pada komunikasi
terhadap keputusan pembelian. Sistem pelayanan memiliki pengaruh terhadap
keputusan pembelian. Perusahaan yang memiliki pegawai cakap, cepat tanggap,
handal, dapat dipercaya, serta memiliki tanggung jawab dapat mempengaruhi
keputusan pembelian. Calon pembeli yang menyukai pelayanan dan merasa
nyaman akan sangat menentukan daya beli yang tinggi.Kepuasan konsumen
dapat mempengaruhi keputusan pembelian. Rasa puas yang ada dalam diri
seorang calon pembeli maupun yang sudah menjadi pelanggan akan senantiasa
melakukan pembelian secara berkelanjutan hal ini juga akan mempengaruhi
calon pembeli yang lain karena salah satu konsumen yang merasa puas dengan
pelayanan maupun produk-produk perusahaan akan senantiasa
merekomendasikan pembeli lainnya untuk melakukan pembelian. Hal ini disebut
dengan testimoni pembeli untuk calon pembeli lainnya

Kata Kunci: komunikasi pemasaran, sistem pelayanan, kepuasan konsumen,
keputusan pembelian



ABSTRAK

Selvi Yuniar Bahari. 2020. The Effect of Marketing Communication, Service
Systems, and Consumer Satisfaction on Purchasing Decisions in Metro
Computer Creative Shops. Essay. Management major. Faculty of
Economics and Business. Supervisor: (1) H. Suryadi, S.E., M.M. (2).
Fitriani, S.E., M.M.

Buyers in making decisions to buy company products are of course
various factors. Communication between buyer and seller becomes very
important where the buyer needs clear information. In addition, satisfying service
can also be a factor in making purchasing decisions. The purpose of this study
was to determine the effect of marketing communications on purchasing
decisions at Metro City Computer Creative Stores. The effect of service on
purchasing decisions at Metro City's Creative Computer Shop, The influence of
buyer satisfaction on purchasing decisions at Metro City's Creative Computer
Shop, The influence of marketing communication, service system and buyer
satisfaction on purchasing decisions at Metro City's Creative Computer Shop.
This type of research conducted using quantitative methods, the type of research
is survey research. Quantitative research is research by producing data from the
measurement results of variables in the field. Data obtained from the results of
subsequent studies were analyzed by multiple linear regression analysis.

Based on the results of the study concluded that Marketing
Communication influences purchasing decisions at the company "Creative
Computer" Metro City. Marketing communication is a relationship and interaction
that occurs between the seller or the company with prospective buyers. The
effect of marketing communication is seen in all aspects of communication on
purchasing decisions. The service system has an influence on purchasing
decisions. Companies that have competent, responsive, reliable, trustworthy, and
responsible employees can influence purchasing decisions. Prospective buyers
who like the service and feel comfortable will greatly determine the high
purchasing power. Consumer satisfaction can influence purchasing decisions.
Satisfaction that exists in a prospective buyer and who has become a customer
will always make purchases on an ongoing basis this will also affect other
prospective buyers because one consumer who is satisfied with the company's
services and products will always recommend other buyers to make purchase.
This is called a buyer's testimonial for other potential buyers.

Keywords : marketing communication, service system, customer satisfaction,
purchasing decisions



RINGKASAN

PENGARUH KOMUNIKASI PEMASARAN, SISTEM PELAYANAN, DAN
KEPUASAN KONSUMEN TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN PADA
TOKO CREATIF KOMPUTER DI KOTA METRO

Keputusan pembelian calon konsumen dalam suatu toko berdampak
pada hasil penjualan produk di toko tersebut. Banyaknya produk yang terjual
mengindikasikan bahwa banyak pembeli yang memutuskan untuk membeli
produk di toko tersebut. Dalam melakukan keputusan pembelian ada beberapa
hal yang menjadi pertimbangan konsumen diantaranya adalah pelayanan yang
baik, cara berkomunikasi atau menawarkan produk (komunikasi pemasaran),
harga, kualitas produk, kepuasan pembeli atas produk, dan citra merek.

Faktor yang menjadi pertimbangan dalam pembelian produk dapat terjadi
pada salah satu atau beberapa faktor saja misalnya adalah komunikasi
pemasaran yang baik. Pemasaran atau biasa disebut pemasaran merupakan
suatu kegiatan yang dilakukan dengan cara menawarkan sebuah produk kepada
konsumen. Adapun dalam kegiatan ini, membutuhkan komunikasi yang baik.
Pemasaran hendaklah menggunakan bahasa yang lancar dan mudah dimengerti
oleh konsumen sehingga konsumen dapat tertarik atau berminat membeli produk
yang ditawarkan.

Selain komunikasi pemasaran, pelayanan yang baik juga sangat
menentukan keputusan pembelian konsumen. Pelayanan yang baik misalnya
ramah tamah, senyum, sapa, dan salam perlu diterapkan sehingga dapat
memberikan nuansa yang nyaman kepada nasabah. Kenyamanan dalam
pelayanan akan memberikan dampak positif terhadap keputusan pembelian oleh

konsumen. Selanjutnya, kepuasan konsumen merupakan rasa puas yang
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dirasakan konsumen setelah membeli produk. Kepuasan konsumen dapat
terlihat dari rasa senang dan puas terhadap kualitas maupun harga yang
ditawarkan oleh sebuah toko pada produk yang dijual. Kepuasan konsumen
dapat memberikan keputusan pembelian konsumen pada produk-produk lain
yang dijual pada toko yang sama.

Daya beli konsumen yang ada di toko Creatif terbilang kurang stabil
artinya masih perlu untuk terus meningkatkan kualitas pelayanan, pemasaran,
dan kepuasan pembeli atas produk yang dibeli. Permasalahan dalam keputusan
pembelian adalah calon pembeli belum sepenuhnya memahami produk-produk
yang dibelinya. Banyaknya toko komputer dengan produk yang sama juga
merupakan salah satu permasalahan yang menyebabkan pembelian pada
konsumen dapat menurun. Dalam komunikasi pemasaran, toko kreatif komputer
masih kurang melakukan komunikasi pemasaran. Pemasaran produk yang
dilakukan yakni secara langsung tanpa menggunakan media promosi, misalnya
facebook, atau media sosial lainnya. Menurut karyawan toko, media sosial
kurang efektif digunakan sebagai media promosi karena penjelasan detail produk
tidak bisa dilakukan secara lengkap.

Selain komunikasi pemasaran yang masih kurang efektif, pelayanan di toko
kreatif sudah cukup baik. Masalah yang dihadapi adalah rasio antara karyawan
dan pembeli biasanya kurang seimbang sehingga terkadang pembeli harus
menunggu pelayanan karyawan yang relatif lama. Fakor lain yang dapat
membantu dalam keputusan pembelian adalah kepuasan pembeli. Tanpa
adanya kepuasan pembeli, keputusan pembelian tidak akan terjadi. Pembeli
merupakan aset yang dimiliki oleh perusahaan, terlebih pembeli yang sudah
menjadi langganan. Keputusan pembelian akan terjadi apabila pembeli puas
dengan pelayanan yang diberikan karyawan maupun penjelasan detalil

keunggulan produk yang dimiliki oleh toko. Hal ini senada dengan penelitian
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Ratnasari (2018:13) Hasil penelitiannya menyebutkan bahwa faktor yang dapat
mempengaruhi keputusan pembelian adalah pelayanan karyawan dalam
memberikan informasi kepada konsumen seputar produk yang diinginkan.

Metode Penelitian

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian kuantitatif. Penelitian kuantitatif
adalah prosedur penelitian yang menghasilkan data melalui poses pengukuran.
Dalam penelitian ini, hasil pengukuran yang dilakukan adalah dengan mengukur
Komunikasi pemasaran, sistem pelayanan, dan Kepuasan Konsumen dengan
menggunakan kuisioner atau angket. Skala angket diubah dengan menggunakan
skala likert.. uji analisis data menggunakan regresi linier berganda, uji t parsial,

uji F simultan, dan uji determinasi.

Kesimpulan yang diperoleh

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilaksanakan, maka dapat disimpulkan
bahwa Komunikasi Pemasaran berpengaruh dan signifikan terhadap keputusan
pembelian di perusahaan “Creative Computer” Kota Metro; Sistem pelayanan
memiliki pengaruh dan signifikan terhadap keputusan pembelian; Kepuasan
konsumen berpengaruh dan signifikan terhadap keputusan pembelian; dan
Komunikasi Pemasaran, sistem pelayanan, dan kepuasan konsumen memiliki

pengaruh yang signifikan terhadap keputusan pembelian.
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MOTTO

Artinya:
5. Karena sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan
6. sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan

(QS. Al-Insyirah:5-6)

Berusaha, Berdoa, dan Bertawakal.

(Penulis)
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