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BAB I 

 

PENDAHULUAN 

 

I.1.  hjLatar hjBelakang 

hjKendaraan bermotor roda dua hjmerupakan hjalat hjtransportasi yang paling umum 

hjdigunakan hjdi h jIndonesia hjkarena ukurannya h jyang ringkas hjsehingga hjsangat hjpraktis h jdigunakan 

hjpada h jdasarnya h jdi hjkawasan hjpadat hjlalu hjlintashj, hjselain hjitu hjsepeda hjmotor hjmerupakan h jalat 

hjtransportasi hjyang h jefisien hjdalam hjpenggunaan hjbahan hjbakar hjdan perawatannya.  

Yamaha merupakan salah satu merek yang menguasai pangsa iklan sepeda motor di 

Indonesia setelah Honda. Peluang Yamaha untuk mendominasi pameran di masa depan 

sangat luas, karena Yamaha mengutamakan kualitas, kecemerlangan produk, pengembangan 

yang gigih, memperhitungkan sudut pandang keuntungan klien. Ada beberapa variabel yang 

mendorong pelanggan dalam memilih produk Yamaha. Dari segi pemenuhan klien, terlihat 

dari tampilan fisik produk Yamaha ini, seperti bodi yang terus menerus menonjolkan bentuk 

head light, stripping, dan lekukan bodi. Untuk alasan ini, Yamaha memberikan keuntungan 

resmi Yamaha dengan spesialis yang memiliki pengetahuan dan keterampilan khusus dari 

kapal penjelajah yang telah disiapkan dan dicoba dan Yamaha juga memberikan suku cadang 

mobil yang benar-benar berkualitas tinggi dan terjangkau oleh pelanggan di setiap pedagang 

yang menawarkan produk Yamaha. 

Kualitas produk yang diiklankan adalah premis untuk membuat pemenuhan klien. 

Kualitas produk yang diiklankan akan mempengaruhi tingkat pemenuhan pembeli. Pembeli 

akan terpenuhi jika keinginan mereka terpenuhi. Kualitas produk sangat penting bagi 

perusahaan karena akan menarik pembeli untuk membeli barang yang diiklankan. Kualitas 

pelayanan yang sesuai dengan keinginan pembeli akan memberikan rasa kepuasan bagi 

pembeli, pemenuhan ini terjadi pada klien yang melanjutkan pembelian barang yang 

diiklankan. Nilai merek akan membuat harga diri, baik bagi pembeli maupun pembuat, baik 

secara langsung maupun tidak langsung. Suatu merek dapat dikatakan memiliki nilai yang 

tinggi apabila merek tersebut berhasil membuat pelanggan puas dan teguh.(Arifki dan Fullchis, 

2018) 

 hjBerdasarkanhjuraian dan hjlatar hjbelakang hjdiatas, sehingga hjpeneliti hjtertarik 

untukmengambil judul skripsi hjdengan judul hjPengaruh hjKualitas hjPelayanan, hjBrand 
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hjEquityhjDan hjKualitas hjProduk hjTerhadap hjKepuasan hjPelanggan hjPada hjPT. hjAlfa Scorpii, 

Medan. 

  

I.2. hjPerumusan hjMasalah 

hjBerdasarkan penguraian hjlatar hjbelakang hjdi h jatas, hjmaka hjdapat diindentifikasi masalah 

sebagai berikut : 

1) hjApakahhjpengaruh hjKualitas hjPelayanan hjterhadap hjKepuasan hjPelanggan Pada hjPT Alfa 

Scorpii, Medan ? 

2) hjApakahhjpengaruh hjBrand hjEquity hjterhadap hjKepuasan hjPelanggan Pada hjPT Alfa Scorpii, 

Medan ? 

3) hjApakahhjpengaruh hjKualitas hjProduk hjterhadap hjKepuasan hjPelanggan Pada hjPT Alfa Scorpii, 

Medan ? 

4) hjApakahhjpengaruh hjKualitas hjPelayanan, hjBrand hjEquity dan hjKualitas hjProduk hjterhadap 

hjKepuasan hjPelanggan Pada hjPT Alfa Scorpii, Medan ? 

I.3. hjTujuan hjPenelitian  

hjAdapunhjtujuan hjpenelitian yaitu : 

1) hjUntukhjmengetahui hjpengaruh hjKualitas hjPelayanan hjterhadap hjKepuasan hjPelanggan Pada hjPT 

Alfa Scorpii, Medan. 

2) Untuk mengetahuihjpengaruh hjBrand hjEquity hjterhadap hjKepuasan hjPelanggan Pada hjPT Alfa 

Scorpii, Medan. 

3) Untuk mengetahuih jpengaruh hjKualitas hjProduk hjterhadap hjKepuasan hjPelanggan hjPada hjPT 

Alfa Scorpii, Medan. 

4) Untuk mengetahui hjpengaruh hjKualitas hjPelayanan, hjBrand hjEquity hjdan hjKualitas hjProduk 

hjterhadap hjKepuasan hjPelanggan Pada hjPT Alfa Scorpii, Medan. 

I.4.  hjManfaat hjPenelitian 

a. hjBagi hjPerusahaan 

hjSebagaihjbahan hjmasukan hjbagi hjperusahaan hjmengenai hjpengaruh hjKualitas hjPelayanan, hjBrand 

hjEquity hjdan hjKualitas hjProduk hjterhadap hjKepuasan hjPelanggan hjPada hjPT Alfa Scorpii Medan 

hjuntuk hjmasa hjmendatang. 

b. hjBagi hjPenelitian hjSelanjutnya 

hjHasilhjpenelitian hjini hjhjdiharapkan hjhjdapat hjdigunakan hjsebagai hjpengetahuan hjdan hjreferensi hjbagi 

hjpeneliti-hjpeneliti hjselanjutnya hjyang hjberkaitan hjdengan hjkepuasan hjpelanggan. 
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I.5.   Tinjauan Pustaka 

I.5.1.  hjKualitas hjPelayanan 

hjKualitashjpelayanan hjhjadalah tingkat kehebatan yang diantisipasi dan kontrol atas tingkat 

kecemerlangan yang meningkatkan harga diri untuk digunakan (Mubarok, 2018). 

I.5.2.  Indikator Kualitas Pelayanan 

  Indikator kualitas pelayanan yang terdiri dari : hjReliabilitashj, hjDaya hjTanggap, hjJaminan, 

hjEmpati, hjBukti Fisik(Tjiptono, 2015). 

I.5.3.  Brand Equity 

hjBrandh jEquity hjadalah satu set sumber daya merek dan kewajiban yang berkaitan 

dengan merek, judul dan citranya, yang menambah atau mengurangi penghargaan yang 

diberikan oleh barang atau manfaat kepada perusahaan dan/atau kliennya (Yuliaty, 2014). 

I.5.4.  Indikator Brand Equity 

  Indikator brand equity yang terdiri dari :Diferensiasi, Relevansi, Pengetahuan. (Kotler 

dan Ketler, 2017). 

I.5.5.  hjKualitas hjProduk 

hjKualitashjproduk hjadalah kapasitas item untuk melakukan kapasitasnya, itu mencakup 

solidness secara umum, kualitas tak tergoyahkan, presisi, kemudahan pengoperasian dan 

perbaikan item serta sifat item lainnya. (Arifki dan Fullchis, 2018) 

I.5.6.  Indikator hjKualitas hjProduk 

  hjIndikatorhjkualitas hjprodukhjyang hjterdiri hjdari : Form, Features, Performance Quality, 

Perceived Quality, Durability, Realibility, Repairability, Style dan Design (Kotler dan Ketler, 

2017). 

I.5.7.  Kepuasan Pelanggan 

hjKepuasanh jkonsumen hjmerupakan sebuah karya tentang seberapa dekat keinginan 

pembeli suatu barang dengan nilai barang yang terlihat (Yuliaty, 2014). Kualitas hjproduk, 

brandy equity  dan kualitas layanan hjbisa hjmemberikan hjalasan hjuntuk hjmembeli hjdan hjbisa 

hjmempengaruhi hjkepuasan konsumen (Yuliaty, 2014). 

I.5.8.  Indikator Kepuasan Pelanggan 

  Indikator hjhjkepuasan hjhjpelanggan hjyang terdiri dari : hjBarang hjdan hjJasa, hjBerkualitas 

hjRelationship, hjMarketing hjProgram, hjPromosi hjLoyalitas, hjSistem h jPenanganan, Unconditional 

Guarantes Program, Pay-For-Performance (Tjiptono, 2015). 

I.6. hjKerangka hjKonseptual 
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hjGambarhjI.1.hjKerangkahjKonseptual 

 

I.7. hjPenelitian hjTerdahulu 

hjTabelhjI.1 hjPenelitian hjTerdahulu 

hjNo. Nama hjPeneliti 

dan tahun 

hjJudul hjPenelitian hjVariabel hjPenelitian hjHasil Penelitian 

1 
 

Ali Mubarok 
(2018) 

hjPengaruh hjKualitas 
hjPelayanan, hjBrand 

hjEquity hjdan hjKualitas 

hjProduk hjterhadap 

hjKepuasan hjPelanggan 

hjpada hjPT.hjImmortal 

hjCosmedika hjIndonesia 

hjX1 : Kualitas Pelayanan 
hjX2 : Brand Equity 

X3 : hjKualitas hjProduk 

Y  : Kepuasan 

Pelanggan 

Tidak ada pengaruh antara 
kualitas manfaat terhadap 

kepuasan klien. Ada pengaruh 

antara nilai merek dan kualitas 

barang terhadap kepuasan 

pelanggan. Bersama-sama ada 

dampak antara kualitas 

manfaat, nilai merek, dan 

kualitas barang pada 

pemenuhan klien 

2 Abil Fauzan hjArifki 

dan Fullchis 

hjNurtjahjani (2018) 

hjPengaruh hjKualitas 

hjProduk hjDan hjKualitas 

hjPelayanan 
hjTerhadap hjKepuasan 

hjKonsumen 

hjDi hjAlfabeth hjStore 

hjPasuruan 

hjX1hj: Kualitas Pelayanan 

hjX2hj: Kualitas Produk  

hjY : Kepuasan 
hjPelanggan 

Kualitas barang dan kualitas 

manfaat pada saat yang sama 

memiliki dampak penting pada 
pemenuhan klien. Sedangkan 

sebagian kualitas barang dan 

kualitas manfaat juga memiliki 

pengaruh yang cukup besar 

3 hjPetrus hjLoo, hjEdy 

hjhjFirmansyah, hjFunny 

Caroline(2021) 

hjPengaruh hjLoyalitas 

hjKonsumen, hjBrand 

hjEquityh jDan hjKualitas  

hjPelayanan hjKonsumen 

hjTerhadap hjKepuasan 

hjPelanggan hjPada  

hjPT hjAsia hjMewah 

hjWisata 

 

X1 : hjLoyalitas 

hjKonsumen 

X2 :hjBrand hjEquity 

X3 : hjKualitas hjPelayanan 

Y : hjKepuasan 

hjPelanggan 

variabel nilai merek tidak 

memiliki dampak positif dan 

tidak penting terhadap 

pemenuhan klien. Kualitas 

manfaat klien termasuk 

dampak positif dan penting 

pada pemenuhan klien. 

Keandalan klien, nilai merek, 

dan kualitas manfaat klien 
pada saat yang sama memiliki 

dampak positif dan patut 

diperhatikan pada pemenuhan 

klien 

4 Tetty Yuliaty 

(2014) 

hjPengaruh hjKualitas 

hjLayanan hjInternet 

hjBanking hjDan hjBrand 

hjEquityh jTerhadap 

hjKepuasan hjNasabah 

hjPada hjPT. hjBank 

hjSyariah hjMandiri hjKcp 

hjMedan hjAksara 

X1 :hjKualitas hjLayanan 

X2 :hjBrand hjEquity 

Y  :hjKepuasan 

Konsumen 

Kualitas manfaat dan nilai 

merek memiliki pengaruh 

positif dan penting terhadap 

pemenuhan klien 



5 
 

I.8.  jHipotesis hjPenelitian  

  hjHipotesishjadalah Sebuah teori mungkin merupakan jawaban sementara untuk 

pertanyaan tentang masalah. Berdasarkan hal tersebut, analis mengemukakan teori dalam 

pemikiran ini tentang 

hjH1 :Kualitas Pelayanan hjberpengaruh hjterhadap hjKepuasan hjPelanggan hjPada hjPT Alfa Scorpii, 

Medan. 

hjH2:Brand Equity hjberpengaruh hjterhadap hjKepuasan hjPelanggan hjPada hjPT Alfa Scorpii, Medan. 

hjH3 : Kualitas Produk hjberpengaruh hjterhadap hjKepuasan hjPelanggan hjPada hjPT Alfa Scorpii, 

Medan. 

hjH4 : hjKualitas hjPelayanan, hjBrand hjEquity hjdan hjKualitas h jhjProduk berpengaruh terhadap Kepuasan 

Pelanggan Pada PT Alfa Scorpii, Medan. 

 


