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BAB lI 

PENDAHULUAN 

 

1.1 l Latar lBelakang l 

 Perkembangan lpesat ldalam ldunia lbisnis lsaat lini lsejalan ldengan lmeningkatnya 

lpermintaan lmasyarakat lakan lproduk ldan llayanan. lPersaingan lyang lketat ltelah lmenjadi 

lciri lkhas ldalam lberbagai lsektor lusaha, ltermasuk ldalam lpenjualan lsuku lcadang, lyang 

lmerupakan lkebutuhan lesensial lbagi lkonsumen ldalam lmenjalankan lkegiatan lsehari-

hari. lUntuk lbersaing ldi lpasar lyang lsemakin lsengit lini, lsetiap lperusahaan lmenggunakan 

lberbagai lstrategi luntuk lmempengaruhi lKeputusan lPembelian lkonsumen lagar lmemilih 

lproduk lmereka. 

Keputusan lPembelian ladalah lproses lyang lterlibat lsecara llangsung ldalam 

lmemperoleh ldan lmenggunakan lbarang lyang lditawarkan loleh lperusahaan. lIni 

lmelibatkan lproses lpemilihan ldari lbeberapa lalternatif lperilaku lyang ldianggap lpaling 

lsesuai lbagi lindividu, lyang ldipandang lsebagai llangkah lyang lpaling ltepat ldalam 

lmembeli lsetelah lmelalui ltahapan lpengambilan lkeputusan. lSebelum lmemutuskan luntuk 

lmembeli lsuatu lproduk, lkonsumen lbiasanya lmelalui lserangkaian lproses levaluasi lyang 

lmelibatkan lberbagai lfaktor lpenentu. 

PT. lAsia lSakti lWahid lFoods lManufacture ladalah lperusahaan lmanufaktur lyang 

lbergerak ldalam lproduksi lmakanan lringan lseperti lbiscuit, lwafer, ldan lastor. lUntuk 

lmenghasilkan lproduk lberkualitas ltinggi, lperusahaan lini lmenggunakan lbahan lbaku 

lterbaik ldan lmengandalkan lkinerja lkaryawan lyang lhandal. lBerikut ladalah ldata 

lpenjualan lmereka: l 
Tabel l1.1 

Data lPenjualan lPerusahaan lPeriode l2019 lsampai ldengan l2023 

Tahun Total lPenjualan 

2021 Rp. l7.527.393.000 
2022 Rp. l6.142.742.000 
2023 Rp. l6.051.297.000 

Sumber: lPT. lAsia lSakti lWahid lFoods, l2023 

  

 Berdasarkan ltabel ldi latas, lterlihat lbahwa ltotal lpenjualan lperusahaan lmengalami 

lpenurunan ldari ltahun l2021 lhingga l2023. lPada ltahun l2021, ltotal lpenjualan lmencapai 

lRp. l7.527.393.000, lsedangkan lpada ltahun l2022 lturun lmenjadi lRp. l6.142.742.000, ldan 

lpada ltahun l2023 lturun llebih llanjut lmenjadi lRp. l6.051.297.000. lPenurunan lini 

ldisebabkan loleh lberkurangnya lpembelian lkonsumen lyang lberalih lke lalternatif llain. 

Perusahaan lmenghadapi ltantangan ldalam lhal linovasi, ldi lmana lsebagian lbesar 

lproduknya ltidak lmemiliki lkeunikan ldibandingkan ldengan lpesaing llainnya. lKurangnya 

lprogram lrelasional ljuga lmenyebabkan lkurangnya lloyalitas lpelanggan ldan lpembelian 

lyang ltidak lteratur. lBeberapa lpelanggan ljuga lmemiliki lpengalaman lburuk lselama 

lproses latau lsetelah lpembelian, lyang lmendorong lmereka luntuk lmencari lalternatif llain. 

Selain lmasalah ltersebut, lfaktor llain lyang lmempengaruhi lpenurunan lkeputusan 

lpembelian lkonsumen lmeliputi lkualitas lpelayanan, lkualitas lproduk, lpromosi, ldan 

llainnya. lNamun, lpenelitian lini llebih lfokus lpada linovasi lproduk, lrelationship 

lmarketing, ldan lexperiential lmarketing lsebagai lpermasalahan lutama lyang ldihadapi 

lperusahaan, lberdasarkan lhasil lobservasi lyang ldilakukan. 

 Berdasarkan llatar lbelakang lyang ltelah ldiuraikan ldiatas lmembuat lpenulis 

ltertarik luntuk lmelakukan lsuatu lpenelitian lyang lberjudul: lPengaruh lInovasi lProduk, 
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lRelationship lMarketing ldan lExperiential lMarketing lTerhadap lKeputusan 

lPembelian lPelanggan lPada lPT. lAsia lSakti lWahid lFoods lManufacture lMedan. l 

 

1.2 Identifikasi lMasalah l 

 Identifikasi lmasalah ldalam lpenelitian lini ladalah: 

1. Inovasi lproduk ldi lperusahaan lmasih lkurang lkarena lmayoritas lproduknya 

lmemiliki lkesamaan ldengan lproduk lyang lditawarkan loleh lperusahaan llain, 

lsehingga lkurang lmemiliki lciri lkhas lyang lmembedakan lproduk lperusahaan ldari 

lpesaingnya. 

2. Program lrelasional ldalam lpraktik lRelationship lMarketing ldi lperusahaan lbelum 

lterimplementasikan ldengan lbaik, lyang lmengakibatkan lkurangnya lupaya luntuk 

lmeningkatkan lloyalitas lpelanggan lagar lmelakukan lpembelian lsecara lrutin. 

3. Implementasi lExperiential lMarketing ldi lperusahaan lbelum lmencapai lharapan 

lkarena lbeberapa lpelanggan lmerasa lpengalaman lmereka lselama lproses 

lpembelian, lmaupun lsetelahnya, lkurang lmemuaskan. lHal lini lmenyebabkan 

lpelanggan lmencari lalternatif ldari lperusahaan llain. 

4. Penurunan lterus-menerus ldalam lKeputusan lPembelian lpelanggan lmenimbulkan 

lkesulitan lbagi lperusahaan luntuk lmencapai ltarget lpenjualan lyang ldiinginkan. 

 

1.3 Perumusan lMasalah l 

Adapun lperumusan lmasalah ldi ldalam lpenelitian lini ladalah: l 

1. Apakah lInovasi lProduk lberpengaruh lterhadap lKeputusan lPembelian lpelanggan 

lpada lPT. lAsia lSakti lWahid lFoods lManufacture lMedan? l 

2. Apakah lRelationship lMarketing lberpengaruh lterhadap lKeputusan lPembelian 

lpelanggan lpada lPT. lAsia lSakti lWahid lFoods lManufacture lMedan? l 

3. Apakah lExperiential lMarketing lberpengaruh lterhadap lKeputusan lPembelian 

lpelanggan lpada lPT. lAsia lSakti lWahid lFoods lManufacture lMedan? l 

4. Apakah lPelayanan, lKeputusan lPembelian ldan lExperiential lMarketing 

lberpengaruh lterhadap lKeputusan lPembelian lpelanggan lpada lPT. lAsia lSakti 

lWahid lFoods lManufacture lMedan? 

 

1.4 Tujuan lPenelitian 

Adapun ltujuan ldi ldalam lpenelitian lini ladalah: l 

1. Untuk lmengetahui ldan lmenganalisis lapakah lInovasi lProduk lberpengaruh 

lterhadap lKeputusan lPembelian lpelanggan lpada lPT. lAsia lSakti lWahid lFoods 

lManufacture lMedan. 

2. Untuk lmengetahui ldan lmenganalisis lapakah lRelationship lMarketing 

lberpengaruh lterhadap lKeputusan lPembelian lpelanggan lpada lPT. lAsia lSakti 

lWahid lFoods lManufacture lMedan. 

3. Untuk lmengetahui ldan lmenganalisis lapakah lExperiential lMarketing 

lberpengaruh lterhadap lKeputusan lPembelian lpelanggan lpada lPT. lAsia lSakti 

lWahid lFoods lManufacture lMedan. 

4. Untuk lmengetahui ldan lmenganalisis lapakah lPelayanan, lRelationship lMarketing 

ldan lExperiential lMarketing lberpengaruh lterhadap lKeputusan lPembelian 

lpelanggan lpada lPT. lAsia lSakti lWahid lFoods lManufacture lMedan. 

 

1.5 Manfaat lPenelitian l 

Manfaat lpenelitian lini ladalah: 
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1. Untuk lPT. lAsia lSakti lWahid lFoods lManufacture, lpenelitian lini lmenjadi 

llandasan luntuk lmeningkatkan lKeputusan lPembelian lmelalui lstrategi lInovasi 

lProduk, lRelationship lMarketing, ldan lExperiential lMarketing. 

2. Bagi lpeneliti, lstudi lini ldimaksudkan luntuk lmenyediakan linformasi ldasar 

ltentang lbagaimana lperusahaan ldapat lmeningkatkan lKeputusan lPembelian 

lmelalui lstrategi lInovasi lProduk, lRelationship lMarketing, ldan lExperiential 

lMarketing. 

3. Untuk lsarjana, lpenelitian lini ldiharapkan ldapat lmenjadi lreferensi lbagi 

lmahasiswa lyang lakan lmelakukan lpenelitian lserupa ldi lmasa ldepan, lterutama 

ldalam lmemahami lcara lmeningkatkan lKeputusan lPembelian lmelalui lInovasi 

lProduk, lRelationship lMarketing, ldan lExperiential lMarketing. 

 

1.6 Tinjauan lPustaka 

1.6.1 l Pengertian lInovasi lProduk 

Menurut lLestari l(2019:5), lInovasi lmerupakan lusaha lperusahaan ldalam 

lmemanfaatkan lkemajuan lteknologi ldan linformasi luntuk lmengubah ldan 

lmengembangkan lide lmenjadi lproduk lbaru lyang lkemudian ldipasarkan luntuk 

lmemenuhi lkebutuhan lkonsumen. lMenurut lSamidi l(2021:111), lInovasi lmemiliki ltiga 

lindikator lutama: 

1. Manfaat lBaru: lMenghasilkan lmanfaat lbaru lyang lbelum lada lsebelumnya. 

2. Desain lyang lMenarik: lMemiliki ldesain lyang lmenarik ldan lestetis. 

3. Manfaat lFungsional: lMemberikan lmanfaat lfungsional lyang lberguna lbagi 

lkonsumen. 

 

1.6.2 l Relationship lMarketing 

Menurut lRizal l(2020:19), lRelationship lMarketing ladalah lproses 

lmengidentifikasi, lmembangun, lmempertahankan, ldan lmempercepat lhubungan ldengan 

lkonsumen ldan lpihak llainnya lyang lterlibat, ldengan ltujuan luntuk lmencapai lkeuntungan 

ldan lmemenuhi ltujuan lperusahaan. lMenurut lRizal l(2020:23), lAda ltiga lhal lutama lyang 

ldiperhatikan ldalam lmembangun lhubungan lyang lbaik: 

1. Kepercayaan l(Trust): lMembangun lkepercayaan ldengan lkonsumen lmelalui 

lhubungan lharmonis ldan lkomunikasi lyang lmudah. 

2. Keterampilan l(Familiarity): lMenciptakan lsituasi ldi lmana lkonsumen lmerasa 

lnyaman ldalam lhubungan ldengan lperusahaan. 

3. Kesadaran lProfesional l(Professional lAwareness): lMemberikan lperhatian 

lkhusus lterhadap lkeluhan lkonsumen ldan lmenanggapinya ldengan lserius. 

 

1.6.3 l Pengertian lExperiential lMarketing 

Menurut lHarmayani ldan lSantoso l(2023:129), lExperiential lMarketing ladalah 

lpendekatan lpemasaran lyang lmodern lyang lmengandalkan lpengalaman lemosional 

lkonsumen. lPendekatan lini lmenekankan lpada lpengalaman llangsung lyang ldirasakan 

loleh lkonsumen. lMenurut lYusup l(2019:25), lIndikator lExperiential lMarketing lmeliputi: 

1. Sense: lMemberikan lpengalaman lmelalui lindera lpenglihatan, lpendengaran, 

lperaba, lpenciuman, ldan lpengecapan. 

2. Feel: lMenyentuh lperasaan ldan lemosi lkonsumen. 

3. Think: lMendorong lketerlibatan lkonsumen lmelalui lpemikiran ldan limajinasi. 

4. Act: lMemengaruhi lperilaku lkonsumen lmelalui linteraksi lfisik ldan lgaya lhidup. 

5. Relate: lMembangun lhubungan ldengan lorang llain latau lkelompok lsosial. 
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1.6.4 l Pengertian lKeputusan lPembelian 

Menurut lSawlani l(2021:55), lKeputusan lPembelian ladalah ltahap ldalam lproses 

lpembelian ldi lmana lkonsumen lmemilih lsatu ldari lbeberapa lalternatif lproduk luntuk 

lmemenuhi lkebutuhan lmereka. lMenurut lLotte, ldkk l(2023:64), lTerdapat ltiga lindikator 

lutama ldalam lmenentukan lKeputusan lPembelian: 

1. Kemantapan lpada lsebuah lproduk: lKonsumen lmemilih lproduk ldari lberbagai 

lalternatif lyang ltersedia. 

2. Kebiasaan ldalam lpembelian: lKonsumen lmemiliki lkecenderungan luntuk 

lmembeli lproduk lyang lsama lsecara lberulang. 

3. Kecepatan ldalam lpembelian: lKonsumen lsering lkali lmembuat lkeputusan 

lpembelian ldengan lcepat lmenggunakan laturan lpilihan lyang lsederhana. 

 

1.7 Teori lPengaruh lAntar lVariabel 

1.7.1 lPengaruh lInovasi lProduk lterhadap lKeputusan lPembelian 

Menurut lPutti l(2020:142), linovasi lproduk lmemainkan lperan lpenting ldalam 

lkesuksesan lsebuah lusaha ldengan lpotensi luntuk lmeningkatkan lkeuntungan lsecara 

lsignifikan. lProduk lyang linovatif, lberagam, ldan ltidak lmonoton lcenderung lmenarik 

llebih lbanyak lminat ldari lpelanggan ldibandingkan ldengan lproduk lyang ltidak 

lberinovasi. lKeberagaman lproduk lmemudahkan lproses lpromosi lkepada lmasyarakat 

latau ldistributor, lkarena lproduk lyang lmenarik ldan lbervariasi lcenderung llebih lmudah 

lditerima ldan ldipromosikan. lOleh lkarena litu, ldapat ldisimpulkan lbahwa linovasi lproduk 

lmemiliki ldampak lyang lsangat lpenting ldalam lkesuksesan lsuatu lusaha. 

 

1.7.2 lPengaruh lRelationship lMarketing lterhadap lKeputusan lPembelian 

Menurut lSimamora, ldkk l(2019:64), luntuk lmeningkatkan lcustomer lrelationship 

lmarketing, lpenting lbagi lperusahaan luntuk lmeningkatkan lkepuasan lkonsumen ldan 

lmempertahankan ltingkat lkepuasan ltersebut. lKepuasan lkonsumen lyang ltinggi 

lmendorong lmereka luntuk ltetap lmemilih lperusahaan ltersebut ldalam lmelakukan 

lkeputusan lpembelian. lDengan ldemikian, lhubungan lyang lbaik lantara lkonsumen ldan 

lperusahaan ldapat lterjalin, lmempermudah lterjadinya lproses lkeputusan lpembelian 

lkonsumen, ldan lmembangun lhubungan lyang llanggeng ldi lmasa ldepan. 

 

1.7.3 l Pengaruh lExperiential lMarketing lterhadap lKeputusan lPembelian 

Menurut lSaodin ldan lNerson l(2022:2), lExperiential lMarketing lmemiliki 

lberbagai lmanfaat lbagi lperusahaan, ltermasuk lmembedakan lproduk ldari lpesaing, 

lmenciptakan lidentitas luntuk lperusahaan, lmeningkatkan linovasi, lmendorong lpelanggan 

luntuk lmencoba ldan lmembeli lproduk, lserta lmembangun lloyalitas lpelanggan lterhadap 

lmerek ltersebut. lPendekatan lini lmemungkinkan lpelanggan luntuk lmerasakan lproduk 

lsecara llangsung, lmenciptakan lpengalaman lyang lmempengaruhi lkeputusan lpembelian 

lmereka. 

 

1.8 Kerangka lKonseptual 

 Berikut lini ladalah lgambar lkerangka lkonseptual ldalam lpenelitian lini lyang 

lmenggambarkan lhubungan lantara lvariable lbebas ldengan lvariable lterikat: 
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Gambar l1.1. lKerangka lKonseptual 
 

1.9 l Hipotesis lPenelitian 

 Hipotesis ldari lpenelitian lini lyaitu: 

H1 l: Inovasi lProduk lberpengaruh lterhadap lKeputusan lPembelian lpelanggan lpada 

lPT. lAsia lSakti lWahid lFoods lManufacture lMedan. 

H2 l: Relationship lMarketing lberpengaruh lterhadap lKeputusan lPembelian lpelanggan 

lpada lPT. lAsia lSakti lWahid lFoods lManufacture lMedan. 

H3 l: Experiential lMarketing lberpengaruh lterhadap lKeputusan lPembelian lpelanggan 

lpada lPT. lAsia lSakti lWahid lFoods lManufacture lMedan. 

H4 l: Pelayanan, lRelationship lMarketing ldan lExperiential lMarketing lberpengaruh 

lterhadap lKeputusan lPembelian lpelanggan lpada lPT. lAsia lSakti lWahid lFoods 

lManufacture lMedan. 

Inovasi lProduk l(X1) 

Relationship lMarketing l(X2) 
Keputusan lPembelian l(Y) 

Experiential lMarketing l(X3) 


