
 

1 

BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Hubungan antara pemasaran dengan komunikasi merupakan 

hubungan yang erat. Komunikasi merupakan proses pengoperan lambang-

lambang yang diartikan sama antara individu kepada individu, individu 

kepada kelompok, kelompok kepada kelompok dan kelompok kepada 

massa.
1
 Pemasaran komunikasi selalu dikaitkan dengan sejumlah 

penyampaian pesan tentang : barang, jasa pelayanan, pengalaman, 

kegiatan, orang, tempat, kepemilikan, organisasi, informasi dan 

komunikasi. 

William Albight dalam Rd. Soemanagara, memberikan defenisi 

komunikasi sebagai “The process of transmitting meaningful symbols 

between individuals”. Defenisi tersebut memberikan implikasi bahwa 

komunikasi merupakan sebuah proses sosial yang terjadi antara paling 

sedikit dua orang, dimana seseorang mengirimkan sejumlah simbol 

tertentu kepada orang lain. Komunikasi terjadi bila kedua pihak saling 

mengolah dengan baik simbol-simbol yang disampaikan. Simbol-simbol 

tersebut dapat disebut sebagai pesan, proses transmisi dilakukan melalui 

pesan yang disampaikan. 

                                                 
1
 Rd. Soemanaraga, Strategic Marketing Communication Konsep Strategis dan Terapan, 

(Bandung : Alfabeta, 2016), Cet. Ke-4, h. 3  
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Sedangkan pemasaran menurut Kotler dalam Rd. Soemanagara 

didefenisikan sebagai “A societal process by which individual and groups 

obtains what they need and want through creating, offering, and freely 

exchanging product and service of value with others”. Dapat dikatakan 

bahwa proses yang membentuk hubungan antara produsen dengan 

individu, atau grup dalam menyampaikan jenis-jenis produk seperti barang 

dan jasa, dilakukan untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan (needs and 

wants), guna mencapai tingkat kepuasan yang lebih tinggi melalui 

penciptaan produk yang berkualitas. 

Adapun menurut The American Marketing Association 

mendefenisikan pemasaran sebagai proses perencanaan dan pelaksanaan 

konsepsi, penetapan harga, promosi dan distribusi ide, barang dan jasa 

untuk menciptakan pertukaran yang memuaskan tujuan individu dan 

organisasi.   

Oleh karena itu dapat disimpulkan bahwa komunikasi pemasaran 

adalah kegiatan pemasaran dengan menggunakan teknik-teknik 

komunikasi yang ditujukan untuk memberikan informasi kepada orang 

banyak dengan harapan agar tujuan perusahaan tercapai, yaitu terjadinya 

peningkatan pendapatan (laba) sebagai hasil penambahan atau penggunaan 

jasa atau pembelian produk yang ditawarkan.
2
 

 

                                                 
2
 Ibid., h. 4  
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Adapun menurut penulis sendiri komunikasi pemasaran adalah 

bentuk kegiatan pemasaran dengan menggunakan teknik komunikasi yang 

berupa pengiriman pesan kepada pelanggan atau orang banyak guna 

mencapai tujuan perusahaan.  

Dalam perspektif islam dijelaskan mengenai transaski perdagangan 

yang dianjurkan dalam Al-Quran yaitu dalam Qs. An-Nisa Ayat 29 : 

                              

                             

Artinya: “Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu saling memakan 

harta sesamamu dengan jalan yang batil, kecuali dengan jalan perniagaan 

yang berlaku dengan suka sama-suka di antara kamu. dan janganlah kamu 

membunuh dirimu; Sesungguhnya Allah adalah Maha Penyayang 

kepadamu”. 

Ayat ini menerangkan hukum transaksi secara umum, lebih khusus 

kepada transaski perdagangan yaitunya bisnis jual beli. Dalam ayat ini 

Allah mengharamkan orang beriman untuk memakan, memanfaatkan, 

menggunakan, (dan segala bentuk transaski lainnya) harta orang lain 

dengan jalan yang batil dan yang tidak dibenarkan oleh syari’at Islam. 

Dijelaskan lagi dalam ayat tersebut bahwa boleh melakukan transasksi 

terhadap harta dengan jalan perdagagan yang ridha dan ikhlas. Kemudian 

dalam ayat tersebut Allah juga melarang untuk bunuh diri, baik 
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membunuh diri sendiri maupun saling membunuh. Dan Allah 

menerangkan semua ini, sebagai wujud dari kasih sayang-Nya karena 

Allah itu Maha Pengasih dan Maha Penyayang. 

Komunikasi pemasaran juga merupakan salah satu dari empat 

elemen utama bauran pemasaran perusahaan. Pemasar harus tahu 

bagaimana menggunakan iklan, promosi penjualan, publisitas dan 

penjualan personal untuk mengkomunikasikan suatu produk beserta 

nilainya kepada konsumen yang dituju/target.
3
 Dalam komunikasi 

pemasaran, tujuan utamanya adalah melayani dan memuaskan kebutuhan 

serta keinginan konsumen atau pelanggan. Oleh karena itu kepuasan 

pelanggan merupakan elemen pokok dalam pemikiran dan praktik 

pemasaran modern. Persaingan dapat dimenangkan apabila perusahaan 

mampu menciptakan dan mempertahankan pelanggan.
4
 

Pengertian konsumen itu sendiri adalah setiap orang pemakai 

barang dan/atau jasa yang tersedia dalam masyarakat, baik bagi 

kepentingan diri sendiri, keluarga, orang lain maupun mahkluk hidup lain 

dan tidak untuk diperdagangkan.
5
 Sedangkan pengertian pelayanan adalah 

proses pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas orang lain yag langsung.
6
 

 

 

                                                 
3
 M. Suyanto, Marketing Strategy, (Yogyakarta : CV. Andi Offset, 2007), h.141  

4
 Fandy Tjiptono, Strategi Pemasaran, (Yogyakarta : CV. Andi Offset, 2015), h. 45 

5
 Zaeni Asyhadie, Hukum Bisnis, (Jakarta : PT. Raja Grafindo Persada, 2016), h. 194  

6
 Moenir, Manajemen Pelayanan Umum Indonesia, (Jakarta : PT. Bumi Aksara, 2015), h. 

17  
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Adapun menurut Kotler, pelayanan adalah aktivitas atau hasil yang 

dapat ditawarkan oleh sebuah lembaga kepada pihak lain yang biasanya 

tidak kasat mata, dan hasilnya tidak dapat dimiliki oleh pihak laim 

tersebut. 
7
 

Pada proses pelayanan publik, pesan yang dimaksudkan adalah 

pesan-pesan atau informasi dan penjelasan yang berkaitan dengan berbagai 

hal tentang pelayanan publik. Misalnya pesan atau informasi tentang tarif 

sebuah pelayanan, persyaratan, prosedur, waktu yang diperlukan dalam 

pelayanan dan lain-lain. 

Menurut Undang-undang No. 25 Tahun 2009 Pasal 1 yang dimkasud 

dengan pelayanan publik adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam 

rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan 

perundang-undangan bagi setiap warga negara dan penduduk atas barang, 

jasa dan/atau pelayanan administratif yang disediakan oleh penyelenggara 

pelayanan publik.
8
 

Sedangkan menurut penulis sendiri, pelayanan tersebut adalah 

suatu aktivitas yang secara maksimal diberikan dan dengan segala 

keunggulan dalam rangka memenuhi kebutuhan konsumen untuk 

membentuk citra organisasi atau perusahaan. 

 

 

                                                 
7
 Fajar Ashar, Pengertian Pelayanan, 2014, p. 1, (diakses pada tanggal 19 November 

2018)  
8
 Hardiyansyah, Komunikasi Pelayanan Publik, (Yogyakarta : Gava Media, 2015), h.16 
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Komunikasi pemasaran merupakan sarana bagi perusahaan untuk 

memperkenalkan produknya kepada konsumen dan membujuk konsumen 

tersebut tentang produk yang dijaul. Oleh karena itu komunikasi 

pemasaran ini merupakan salah satu bentuk untk mencapai tujuan dari 

suatu perusahaan. Penelitian ini menggunakan teori yang dikemukakan 

oleh Kotler & Amstrong yang mengatakan bahwa komunikasi pemasaran 

adalah sarana bagi perusahaan agar dapat menginformasikan produk yang 

akan dikenalkan kepada konsumen, membujuk dan meningkatkan 

konsumen secara langsung maupun tidak langsung tentang produk yang 

akan dijual.
9
 

Mata Air Swalayan dan Resto Kabupaten Dharmasraya adalah 

salah satu organisasi bisnis yang terbilang cukup luas se-Kabupaten 

Dharmasraya, Mata Air Swalayan dan Resto ini adalah perusahaan yang 

bergerak dalam operasi supermarket, perdagangan dan jasa yang 

menyediakan berbagai macam produk kebutuhan sehari-hari dengan 

kualitas yang bisa diandalkan, lengkap, hemat dan terjangkau. Kesegaran 

dan kualitas produk selalu dijaga melalui pilihan sumber yang baik dan 

penanganan dengan standart prosedur operasional yang selalu dipantau. 

Selain itu, Mata Air Swalayan dan Resto juga menyediakan berbagai menu 

makanan dan minuman serta cemilan lainnya dan juga donat madu yang 

diproduksinya sendiri. Hal ini menjadikan Mata Air Swalyan dan Resto 

sebagai tempat pilihan utama berbelanja keluarga. 

                                                 
9
 Kotler & Gery Amstrong, Prinsip-prinsip Pemasaran, (Jakarta : Erlangga, 2011), h. 5 
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Mata Air Swalayan dan Resto dibawah group Mata Air juga 

merupakan sebuah perusahaan yang bergerak dalam usaha distribusion, 

pusat perbelanjaan, retailer, restoran, cafe, ATK dan photocopy yang 

berkedudukan di Pulau Punjung Dharmasraya – Sumatera Barat. 

Ada hal yang menarik dengan fenomena bisnis Mata Air Swalayan 

dan Resto, yaitu bagaimana merekayasa konsep “one stop shopping” 

kedalam berbagai bisnis lainnya. Contohnya sebuah restoran atau kuliner, 

selain menjual beragam menu makanan, juga menjual beragam minuman, 

cemilan buah dan produk lainnya. Hal ini dilatarbelakangi oleh  kehidupan  

zaman sekarang selalu menginginkan hal-hal yang serba praktis dan 

mudah.  Dapat dibayangkan pelanggan bukan hanya membeli sesuai 

kebutuhannya saja tapi dengan emosional mereka rela mengeluarkan 

rupiah dari dompetnya untuk memenuhi semua keinginannya. kemudian 

daripada itu Mata Air Sawalayan dan Resto juga mampu tetap eksis di 

zaman yang serba modern saat sekarang ini serta mampu unggul dalam 

persaingan pasar global dan memberikan kualitas pelayanan yang tinggi 

kepada konsumen yang datang setiap harinya. 

Selama ini belum ada yang meneliti tentang bagaimanakah bentuk 

komunikasi pemasaran pada Mata Air Swalayan dan Resto Kabupaten 

Dharmasraya ini dalam meningkatkan pelayanan, sehingga mampu unggul 

dalam persaingan pasar global saat ini dan juga merupakan tempat favorit 

masyarakat umum, karena selain bisa memanjakan selera di Restorannya, 
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konsumen juga bisa membeli kebutuhan sehari-hari di Swalayan Mata Air 

dan itu dikombinasikan menjadi satu tempat. 

Masalah ini sangat penting menginsgat Mata Air Swalayan dan 

Resto adalah pusat perbelanjaan yang cukup luas pada tingkat Kabupaten 

Dharmasraya beserta aneka jajanan kuliner yang disediakannya dengan 

jumlah pelanggan yang cukup banyak setiap harinya. Oleh karena itu 

berdasarkan latar belakang masalah yang telah dikemukakan, peneliti 

tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul :  

“Bentuk Komunikasi Pemasaran pada Mata Air Swalayan dan Resto 

Kabupaten  Dharmasraya dalam Meningkatkan Pelayanan”. 

 

B. Rumusan dan Batasan Masalah 

Setelah mengemukakan latar belakang masalah diatas, maka 

rumusan masalah penelitian ini adalah : “Bentuk Komunikasi 

Pemasaran pada Mata Air Swalayan dan Resto Kabupaten 

Dharmasraya dalam Meningkatkan Pelayanan”. 

Untuk mempermudah dan peneliti tidak lari dari konteks yang akan 

dibahas, maka pertanyaan penelitian adalah : 

1. Bagaimanakah bentuk komunikasi pemasaran di Mata Air Swalayan 

dan Resto Kab. Dharmasraya ? 

2. Media komunikasi apa saja yang digunakan Mata Air Swalayan dan 

Resto Kab. Dharmasraya ? 
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C. Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan penelitian ini sebagai berikut : 

1. Untuk mengetahui bentuk komunikasi pemasaran pada Mata Air 

Swalayan dan Resto Kabupaten Dharmasraya dalam meningkatkan 

pelayanan. 

2. Untuk mengetahui media pemasaran pada Mata Air Swalayan dan 

Resto Kabupaten Dharmasraya dalam meningkatkan pelayanan. 

 

D. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat berguna dan menjadi 

masukan bagi pimpinan Mata Air Swalayan dan Resto Kabupaten 

Dharmasraya khususnya dan juga pihak-pihak lain yang memerlukan 

umumnya tentang bentuk komunikasi pemasaran dalam meningkatkan 

pelayanan tersebut. 

2. Manfaat Praktis 

a) Bagi peneliti sendiri sebagai salah satu persyaratan untuk 

mendapatkan gelar S.Sos di Fakultas Dakwah dan Ilmu 

Komunikasi Jurusan Komunikasi dan Penyiaran Islam (KPI) UIN 

Imam Bonjol Padang. 

b) Hasil penelitian diharapkan dapat menambah ilmu pengetahuan 

terutama dalam bidang ilmu komunikasi dan menjadi masukan 

baru terhadap peneliti yang ingin meneliti maupun yang sudah ada 
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sebelumnya, menyangkut persoalan bentuk komunikasi pemasaran 

dalam meningkatkan pelayanan kepada konsumen. 

 

E. Penjelasan Judul 

Penelitian ini berjudul “Bentuk Komunikasi Pemasaran pada 

Mata Air Swalayan dan Resto Kabupaten Dharmasraya dalam 

Meningkatkan Pelayanan”. Agar tidak terjadi kesalahan dalam 

memahami, penulis ingin menjelaskan beberapa istilah yang perlu 

dijelaskan lebih lanjut yaitu : 

Komunikasi  :  komunikasi merupakan sebuah proses sosial yang 

terjadi antara paling sedikit dua orang, dimana 

seseorang mengirimkan sejumlah simbol tertentu 

kepada orang lain. 

 

Pemasaran :  bahwa proses yang membentuk hubungan antara 

produsen dengan individu, atau grup dalam   

menyampaikan jenis-jenis produk seperti barang 

dan jasa, dilakukan untuk memenuhi kebutuhan 

dan keinginan (needs and wants), guna mencapai 

tingkat kepuasan yang lebih tinggi melalui 

penciptaan produk yang berkualitas. 
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Pelayanan   : Pelayanan tersebut  adalah suatu aktivitas yang 

secara maksimal diberikan dan dengan segala 

keunggulan dalam rangka memenuhi kebutuhan 

konsumen untuk membentuk citra organisasi atau 

perusahaan. 

Yang penulis maksud dengan “Bentuk Komunikasi Pemasaran 

pada Mata Air Swalayan dan Resto Kabupaten Dharmasraya dalam 

Meningkatkan Pelayanan” adalah sebuah penelitian terhadap bentuk 

komunikasi pemasaran pada Mata Air Swalayan dan Resto dalam 

memasarkan produknya baik secara langsung maupun tidak langsung 

semenjak tahun 2014 yang lalu hingga saat sekarang ini. 

 

F. Sistematika Penulisan 

Sistematika penulisan dalam penelitian ini ditulis agar dapat 

memberikan gambaran secara jelas tentang apa yang akan dijelaskan pada 

bab-bab selanjutnya. Maka dari itu penulis membaginya kepada Lima Bab 

yang meliputi :  

BAB I                 : Bab ini berisikan tentang Latar Belakang Masalah, 

Rumusan Masalah Dan Batasan Masalah, Tujuan  

Penelitian, Manfaat Penelitian, Penjelasan Judul, serta 

Sistematika Penulisan. 
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BAB II :  Bab ini berisikan tentang Acuan Teoritik yang 

digunakan adalah Pengertian Komunikasi, Pengertian 

Pemasaran, Pengertian Komunikasi Pemasaran, Bentuk 

Komunikasi Pemasaran, Media Komunikasi serta 

Pengertian Pelayanan, faktor-faktor meningkatkan 

kualitas pelayanan, profil Mata Air Swalayan dan Resto 

Kabupaten Dharmasraya. 

BAB III  :  Bab ini berisikan tentang metode penelitian. Peneliti 

      menggunakan metode penelitian kualitatif. 

BAB IV       : Bab ini berisi tentang Gambaran Umum Lokasi   

Penelitian, Bentuk-bentuk Komunikasi Pemasaran dan 

Media yang digunakan serta Peningkatakn Pelayanan 

pada Mata Air Swalayan dan Resto Kabupaten 

Dharmasraya.   

BAB V : Bab ini berisi tentang penutup, berupa kesimpulan dan  

saran. 


