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BAB yjI 

PENDAHULUAN 

 

1.1 yj Latar yjBelakang yj 

 Industri yjotomotif, yjkhususnya yjsepeda yjmotor, yjsedang yjmengalami yjpertumbuhan 

yjyang yjsangat yjpesat. yjHal yjini yjditandai yjdengan yjmeningkatnya yjjumlah yjkendaraan yjyang 

yjdimiliki yjoleh yjmasyarakat yjserta yjtumbuhnya yjperusahaan-perusahaan yjbaru yjyang yjberusaha 

yjkeras yjuntuk yjmendapatkan yjdan yjmempertahankan yjpangsa yjpasar. yjPerusahaan yjharus 

yjmemahami yjkeinginan yjdan yjkebutuhan yjkonsumen yjagar yjdapat yjmenciptakan yjproduk yjyang 

yjsesuai yjdengan yjharapan yjmereka. yjKonsumen yjmemiliki yjbanyak yjpilihan yjproduk yjatau 

yjmerek yjyang yjbisa yjmereka yjpilih yjsesuai yjkebutuhan yjmasing-masing. yjBanyaknya yjvarian 

yjproduk yjdi yjpasaran yjmembuat yjkonsumen yjkesulitan yjdalam yjmemutuskan yjpembelian. 

yjSetelah yjkonsumen yjmemutuskan yjuntuk yjmenggunakan yjsuatu yjproduk, yjmereka yjcenderung 

yjuntuk yjterus yjmembelinya, yjsehingga yjkeputusan yjpembelian yjmenjadi yjsangat yjpenting. 

PT. yjAlfa yjScorpii yjtelah yjberoperasi yjdi yjbisnis yjotomotif yjselama yjlebih yjdari yj30 yjtahun 

yjsebagai yjdealer yjutama yjsepeda yjmotor yjmerek yjYamaha yjdi yjempat yjprovinsi: yjNanggroe 

yjAceh yjDarussalam yj(NAD), yjSumatera yjUtara, yjRiau yjDaratan, yjdan yjRiau yjKepulauan. 

yjSelain yjmenjual yjproduk, yjperusahaan yjjuga yjmenyediakan yjlayanan yjservis. yjNamun, 

yjpermintaan yjuntuk yjlayanan yjservis yjperusahaan yjterus yjmenurun yjsetiap yjtahun. yjKini, 

yjbanyak yjkonsumen yjlebih yjmemilih yjmelakukan yjservis yjdi yjtempat yjlain. yjBeberapa yjfaktor 

yjyang yjmempengaruhi yjpenurunan yjini yjtermasuk yjkualitas yjpelayanan, yjexperiential 

yjmarketing, yjdan yjkepercayaan. 

Kualitas yjlayanan yjkaryawan yjperusahaan yjsering yjtidak yjmemenuhi yjharapan 

yjkonsumen. yjBeberapa yjkaryawan yjdianggap yjtidak yjdapat yjdiandalkan yjdalam yjmemberikan 

yjjasa yjservis yjdan yjtidak yjmemberikan yjrespon yjyang yjmemuaskan. yjSelain yjitu, yjada yjkaryawan 

yjyang yjkurang yjbisa yjberkomunikasi yjdengan yjbaik, yjsehingga yjkata-kata yjmereka yjterdengar 

yjkurang yjberempati yjdan yjtidak yjsopan. 

Konsumen yjmengalami yjpengalaman yjkurang yjberkesan yjsaat yjmenggunakan 

yjlayanan yjservis yjperusahaan, yjmembuat yjmereka yjenggan yjuntuk yjkembali. yjMereka yjmerasa 

yjbahwa yjkaryawan yjbekerja yjlambat yjdan yjhasil yjkerjanya yjtidak yjmemuaskan, yjsehingga 

yjmenyebabkan yjkekecewaan. 
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Kepercayaan yjkonsumen yjterhadap yjlayanan yjservis yjperusahaan yjrendah yjkarena 

yjbanyak yjkonsumen yjmengeluhkan yjbahwa yjperusahaan yjsering yjmenggunakan yjkaryawan 

yjmagang, yjyang yjmembuat yjhasil yjservis yjtidak yjmemuaskan. yjPengalaman-pengalaman 

yjnegatif yjini yjsemakin yjmengikis yjkepercayaan yjkonsumen yjterhadap yjlayanan yjservis 

yjperusahaan. 

 Berdasarkan yjlatar yjbelakang yjyang yjtelah yjdiuraikan yjdiatas yjmembuat yjpenulis 

yjtertarik yjuntuk yjmelakukan yjsuatu yjpenelitian yjyang yjberjudul: yjPengaruh yjKualitas 

yjPelayanan, yjExperiential yjMarketing yjdan yjKepercayaan yjKonsumen yjTerhadap 

yjKeputusan yjPembelian yjPada yjJasa yjServis yjdi yjPT. yjAlfa yjScorpii yjMedan. yj 

 

1.2 Identifikasi yjMasalah yj 

 Identifikasi yjmasalah yjdalam yjpenelitian yjini yjadalah: 

1. Kualitas yjlayanan yjkaryawan yjperusahaan yjtidak yjsesuai yjdengan yjharapan yjdari yjpara 

yjkonsumen. 

2. Konsumen yjmendapatkan yjbeberapa yjpengalaman yjkurang yjberkesan yjbaik yjdalam 

yjbenaknya yjketika yjberkunjung yjuntuk yjmenggunakan yjjasa yjservis yjperusahaan. 

3. Kepercayaan yjkonsumen yjpada yjjasa yjservis yjperusahaan yjtergolong yjrendah yjkarena 

yjbanyak yjkonsumen yjyang yjmengeluhkan. 

 

1.3 Perumusan yjMasalah yj 

Adapun yjperumusan yjmasalah yjdi yjdalam yjpenelitian yjini yjadalah: yj 

1. Apakah yjKualitas yjPelayanan yjberpengaruh yjterhadap yjKeputusan yjPembelian yjpada 

yjjasa yjservis yjdi yjPT. yjAlfa yjScorpii yjMedan? yj 

2. Apakah yjExperiential yjMarketing yjberpengaruh yjterhadap yjKeputusan yjPembelian 

yjpada yjjasa yjservis yjdi yjPT. yjAlfa yjScorpii yjMedan? yj 

3. Apakah yjKepercayaan yjKonsumen yjberpengaruh yjterhadap yjKeputusan yjPembelian 

yjpada yjjasa yjservis yjdi yjPT. yjAlfa yjScorpii yjMedan? yj 

4. Apakah yjPelayanan, yjKeputusan yjPembelian yjdan yjKepercayaan yjKonsumen 

yjberpengaruh yjterhadap yjKeputusan yjPembelian yjpada yjjasa yjservis yjdi yjPT. yjAlfa 

yjScorpii yjMedan? 
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1.4 Tujuan yjPenelitian 

Adapun yjtujuan yjdi yjdalam yjpenelitian yjini yjadalah: yj 

1. Untuk yjmengetahui yjdan yjmenganalisis yjapakah yjKualitas yjPelayanan yjberpengaruh 

yjterhadap yjKeputusan yjPembelian yjpada yjjasa yjservis yjdi yjPT. yjAlfa yjScorpii yjMedan. 

2. Untuk yjmengetahui yjdan yjmenganalisis yjapakah yjExperiential yjMarketing 

yjberpengaruh yjterhadap yjKeputusan yjPembelian yjpada yjjasa yjservis yjdi yjPT. yjAlfa 

yjScorpii yjMedan. 

3. Untuk yjmengetahui yjdan yjmenganalisis yjapakah yjKepercayaan yjKonsumen 

yjberpengaruh yjterhadap yjKeputusan yjPembelian yjpada yjjasa yjservis yjdi yjPT. yjAlfa 

yjScorpii yjMedan. 

4. Untuk yjmengetahui yjdan yjmenganalisis yjapakah yjPelayanan, yjExperiential 

yjMarketing yjdan yjKepercayaan yjKonsumen yjberpengaruh yjterhadap yjKeputusan 

yjPembelian yjpada yjjasa yjservis yjdi yjPT. yjAlfa yjScorpii yjMedan. 

 

1.5 Manfaat yjPenelitian yj 

Manfaat yjpenelitian yjini yjadalah: 

1. yj Untuk yjPT. yjAlfa yjScorpii 

Penelitian yjini yjharus yjmenjadi yjdasar yjuntuk yjmeningkatkan yjKeputusan yjPembelian 

yjpada yjjasa yjservis yjperusahaan yjmelalui yjKualitas yjPelayanan, yjExperiential 

yjMarketing yjdan yjKepercayaan yjKonsumen. 

2. yj Untuk yjpeneliti 

Penelitian yjini yjbertujuan yjuntuk yjmemberikan yjdasar yjinformasi yjlebih yjlanjut yjtentang 

yjbagaimana yjperusahaan yjdapat yjmeningkatkan yjKeputusan yjPembelian yjpada yjjasa 

yjservis yjperusahaan yjmelalui yjKualitas yjPelayanan, yjExperiential yjMarketing yjdan 

yjKepercayaan yjKonsumen. 

3. yj Untuk yjsarjana 

Diharapkan yjdapat yjmenjadi yjdasar yjreferensi yjbagi yjmahasiswa yjkedepannya yjyang 

yjakan yjmelakukan yjpenelitian yjyang yjsama yjyaitu yjuntuk yjmengetahui yjbagaimana 

yjcara yjpeningkatan yjKeputusan yjPembelian yjmelalui yjKualitas yjPelayanan, 

yjExperiential yjMarketing yjdan yjKepercayaan yjKonsumen. 

 

 



4 

1.6 Tinjauan yjPustaka 

1.6.1 Pengertian yjKualitas yjPelayanan 

 Menurut yjSudarso yj(2019), yjkualitas yjpelayanan yjadalah yjhasil yjperbandingan yjantara 

yjharapan yjpelanggan yjdan yjkinerja yjaktual yjpelayanan, yjserta yjmerupakan yjsalah yjsatu yjelemen 

yjkunci yjyang yjdipertimbangkan yjpelanggan yjsaat yjmembeli yjsuatu yjproduk. yjIsmainar yj(2019) 

yjmenyatakan yjbahwa yjkualitas yjpelayanan yjadalah yjpenilaian yjpelanggan yjterhadap yjtingkat 

yjlayanan yjyang yjditerima yjdibandingkan yjdengan yjyang yjdiharapkan. 

 

1.6.2 Experiential yjMarketing 

 Menurut yjHarjadi yjdan yjArraniri yj(2021), yjexperiential yjmarketing yjadalah yjstrategi 

yjpemasaran yjyang yjberalih yjdari yjkonsep yjfungsional yjke yjkonsep yjpengalaman yjproduk yjatau 

yjjasa. yjAnggraini yjet yjal. yj(2020) yjmengungkapkan yjbahwa yjexperiential yjmarketing yjbertujuan 

yjuntuk yjmenciptakan yjpengalaman yjmelalui yjlayanan yjdengan yjmemanfaatkan yjsemua 

yjtingkatan yjpemasaran. 

 

1.6.3 Pengertian yjKepercayaan yjKonsumen 

 Rizal yj(2020) yjmendefinisikan yjkepercayaan yjsebagai yjkesiapan yjuntuk 

yjmengandalkan yjkemampuan, yjintegritas, yjdan yjmotivasi yjpihak yjlain yjdalam yjmemenuhi 

yjkebutuhan yjdan yjkepentingan yjseseorang yjsesuai yjdengan yjkesepakatan, yjbaik yjimplisit 

yjmaupun yjeksplisit. yjDewi yjet yjal. yj(2020) yjmenekankan yjbahwa yjkepercayaan yjkonsumen 

yjsangat yjpenting, yjsehingga yjdianjurkan yjuntuk yjmemberikan yjinformasi yjyang yjakurat yjkepada 

yjkonsumen. 

 

1.6.4 Pengertian yjKeputusan yjPembelian 

  yjMenurut yjSawlani yj(2021), yjkeputusan yjpembelian yjadalah yjsalah yjsatu yjtahap yjdari 

yjkeseluruhan yjproses yjmental yjdan yjaktivitas yjfisik yjyang yjterjadi yjselama yjproses yjpembelian 

yjdalam yjperiode yjtertentu yjuntuk yjmemenuhi yjkebutuhan yjtertentu. yjFirmansyah yj(2018) 

yjmenggambarkan yjkeputusan yjmembeli yjsebagai yjproses yjpemecahan yjmasalah yjdi yjmana 

yjindividu yjmemilih yjalternatif yjperilaku yjyang yjdianggap yjpaling yjtepat yjdari yjbeberapa yjpilihan 

yjsetelah yjmelalui yjtahapan yjpengambilan yjkeputusan. 
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1.7 yj Kerangka yjKonseptual 

 Berikut yjini yjadalah yjgambar yjkerangka yjkonseptual yjdalam yjpenelitian yjini yjyang 

yjmenggambarkan yjhubungan yjantara yjvariable yjbebas yjdengan yjvariable yjterikat: 

 

   

   

  

      

 

Gambar yj1.1 yj 

Kerangka yjKonseptual 

 

1.8 Hipotesis yjPenelitian 

 Hipotesis yjdari yjpenelitian yjini yjyaitu: 

H1 yj: Kualitas yjPelayanan yjberpengaruh yjterhadap yjKeputusan yjPembelian yjpada yjjasa 

yjservis yjdi yjPT. yjAlfa yjScorpii yjMedan. 

H2 yj: Experiential yjMarketing yjberpengaruh yjterhadap yjKeputusan yjPembelian yjpada yjjasa 

yjservis yjdi yjPT. yjAlfa yjScorpii yjMedan. 

H3 yj: Kepercayaan yjKonsumen yjberpengaruh yjterhadap yjKeputusan yjPembelian yjpada yjjasa 

yjservis yjdi yjPT. yjAlfa yjScorpii yjMedan. 

H4 yj: Kualitas yjPelayanan, yjExperiential yjMarketing yjdan yjKepercayaan yjKonsumen 

yjberpengaruh yjterhadap yjKeputusan yjPembelian yjpada yjjasa yjservis yjdi yjPT. yjAlfa 

yjScorpii yjMedan. 

Kualitas yjPelayanan yj(X1) 

Experiential yjMarketing(X2) 
Keputusan yjPembelian yj(Y) 

Kepercayaan yj(X3) 


