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Abstrak 

Tujuan penelitian ini adalah untuk menguji secara empiris: Pengaruh Kualitas 

Pelayanan, Kepuasan Konsumen dan Experiential Marketing terhadap Minat Beli 

Ulang Mitra Jaya Service Tunggul Hitam kota Padang. Sampel dipilih dengan  

metode simple random sampling. Data yang digunakan adalah data primer dengan 

jumlah responden sebanyak 60 orang. Data diolah dengan menggunakan metode 

regresi linear berganda dengan bantuan program SPSS 26. 

  Hasil penelitian menemukan bahwa : 1) Kualitas Pelayanan berpengaruh 

terhadap Minat Beli Ulang, 2) Kepuasan Konsumen tidak berpengaruh terhadap 

Minat Beli Ulang, 3) Experiential Marketing berpengaruh terhadap Minat Beli Ulang. 

 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen, Experential Marketing, 

Minat Beli Ulang 
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THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY, CUSTOMER SATISFACTION 

AND EXPERIENTIAL MARKETING ON REPURCHASE INTENTION 

  (Case Study Mitra Jaya Service Tunggul Hitam City Padang) 

IHSANUL HAFIZUL MULDA 

Management Department, Faculty of Economics and Business, Bung Hatta 

University 

E-mail : mrmulda04@gmail.com  

Abstract 

The aim of this research is to empirically test: The influence of service 

quality, consumer satisfaction and experiential marketing on repurchase interest in 

Mitra Jaya Service Tunggul Hitam, Padang city. The sample was selected using a 

simple random sampling method. The data used is primary data with a total of 60 

respondents. Data were processed using the multiple linear regression method with 

the help of the SPSS 26 program. 

The research results found that: 1) Service Quality influences Repurchase 

Intention, 2) Consumer Satisfaction has no influence on Repurchase Intention, 3) 

Experiential Marketing influences Repurchase Intention.  

 

Keywords: Service Quality, Consumer Satisfaction, Experiential Marketing, 

Repurchase Intention 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Perkembangan teknologi yang semakin maju memberikan pengaruh yang besar 

terhadap industri otomotif, salah satu sektor industri yang saat ini mengalami 

pertumbuhan yang cukup pesat dalam industri otomotif adalah sepeda motor. Sepeda 

motor merupakan salah satu alat transportasi yang digunakan untuk memudahkan 

aktivitas sehari-hari. Maka dari itu banyak masyarakat atau konsumen yang lebih 

memilih menggunakan sepeda motor dibandingkan menggunakan mobil atau alat 

transportasi lainnya.  

Hal ini tentu akan berpengaruh terhadap pemilihan alat transportasi yang akan  

digunakan, dalam kondisi saat ini dari semua alat transportasi yang ada, sepeda motor 

menjadi pilihan masyarakat karena dianggap paling efektif dan efisien, selain sebagai 

kendaraan bebas macet, sepeda motor juga lebih hemat dalam penggunaan bahan 

bakar, lebih efisien terhadap waktu tempuh sertakemudahan untuk memperoleh 

sepeda motor. Berkembangnya industri kendaraan sepeda motor tidak lepas dari 

faktor kebutuhan manusia yang pada saat ini menerapkan efisiensi dan efektifitas 

dalam semua aktivitasnya, begitu pula dalam hal mobilitas dari satu tempat ke tempat 

lain. 
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Perkembangan dunia automotive pada saat terus mengalami peningkatan, hal 

tersebut terlihat dari terus meningkatnya jumlah kepemilikan kendaraan baik roda dua 

atau pun roda empat pada berbagai kota di Indonesia. Hal yang sama juga terjadi di 

Kota Padang, pada saat ini Kota Padang yang biasanya sangat jarang untuk 

mengalami kemacetan jalan raya, hal tersebut menjadi sebuah fenomena yang 

dianggap umum di Kota Padang saat ini terutama pada hari senen sampai jumat.  

Hal ini tentu akan berpengaruh terhadap pemilihan alat transportasi yang akan 

digunakan, dalam kondisi saat ini dari semua alat transportasi yang ada, sepeda motor 

menjadi pilihan masyarakat karena dianggap paling efektif dan efisien, selain sebagai 

kendaraan bebas macet, sepeda motor juga lebih hemat dalam penggunaan bahan 

bakar, lebih efisien terhadap waktu tempuh serta kemudahan untuk memperoleh 

sepeda motor. Berkembangnya industri kendaraan sepeda motor tidak lepas dari 

faktor kebutuhan manusia yang pada saat ini menerapkan efisiensi dan efektifitas 

dalam semua aktivitasnya, begitu pula dalam hal mobilitas dari satu tempat ke tempat 

lain. 

Terus meningkatnya jumlah kendaraan di Kota Padang membuat unit usaha 

sevice atau jasa reperasi / perbaikan kendaraan menjadi peluang bisnis yang 

menguntungkan. Mengingat sebuah kendaraan sangat membutuhkan pemeliharaan 

yang baik dan teratur. Masyarakat di Kota Padang pada khususnya relatif aktif dalam 

bekerja sehingga sangat jarang menyempatkan diri untuk melakukan perawatan pada 

unit kendaraan yang mereka miliki. Oleh sebab itu keberadaan bengkel Service 
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menjadi hal yang sangat penting dan dibutuhkan masyarakat. Pada saat ini setiap 

disrtributor merek kendaraan terkemuka telah memiliki bengkel resmi serta 

cenderung memberikan pelayanan purna jual kepada pelanggannya. Salah satu 

bengkel resmi khususnya motor yang bermerek Honda yaitu Mitra Jaya Service 

Tunggul Hitam Kota Padang. 

Tabel 1.1 merupakan tabel data survey awal tentang Pengaruh Kualitas 

Pelayanan, Kepuasan Konsumen dan Experiential Marketing terhadap Minat Beli 

Ulang (Studi kasus Bengkel Mitra Jaya Service Tunggul Hitam kota Padang), data 

sebagai berikut : 

Tabel 1.1 Data survey awal  

No Pertanyaan  
Sangat 

Setuju 
Setuju Netral 

Tidak 

Setuju 

Sangat 

Tidak 

Setuju 

1 

Kualitas pelayanan yang 

diberikan Mitra Jaya Service 

Tunggul lebih baik dari 

bengkel lain yang ada dikota 

Padang. 

19% 31% 13% 37% 0% 

2 

Service yang diberikan oleh 

Mitra Jaya Service Tunggul 

Hitam sudah memberikan 

kepuasan tersendiri kepada 

konsumen mereka. 

22% 37% 13% 28% 0% 

3 

Mitra Jaya Service Tunggul 

Hitam sudah menggunakan 

experiential marketing agar 

bengkelnya dikenal oleh 

masyarakat banyak. 

18% 35% 16% 31% 0% 

4 

Konsumen Mitra Jaya Service 

Tunggul Hitam memiliki minat 

service ulang. 

12% 47% 16% 25% 0% 

Rata-rata 18% 37% 15% 30% 0% 
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Sumber : Survey Awal Oktober,2023 

Berdasarkan hasil survey awal yang dilakukan pada oktober 2023 terhadap 30 

responden ditemukan rata-rata sebanyak 18% responden memberikan jawaban 

“Sangat Setuju”,37% responden memberikan jawaban “Setuju”,15% responden 

memberikan jawaban “Netral”,30% responden memberikan jawaban “Tidak 

Setuju”,dan tidak ada responden yang memberikan jawaban “Sangat Tidak Setuju”. 

Hal ini memberikan fenomena bahwa masih beragamnya jawaban dari responden 

tentang bengkel Mitra Jaya Service Tunggul Hitam. Dengan demikian peneliti tertarik 

untuk meneliti Pengaruh Kualitas Pelayanan,Kepuasan Pelanggan dan Experiential 

Marketing terhadap Minat Beli Ulang (studi kasus Mitra Jaya Service Tunggul 

Hitam) sebagai fokus penelitian. 

Kualitas pelayanan merupakan suatu pernyataan tentang sikap,hubungan yang 

dihasilkan dari perbandingan antara ekspektasi (harapan) dengan kinerja (hasil). 

Sedangkan kualitas jasa adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan 

pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan 

Konsumen. Ada dua faktor yang mempengaruhi kualitas sebuah layanan, yaitu: 

expected service (layanan yang diharapkan) dan perceived service (layanan yang 

diterima). Jika layanan yang diterima sesuai bahkan dapat memenuhi apa yang 

diharapkan maka jasa dikatakan baik atau positif. Jika perceived service melebihi 

expected service, maka kualitas pelayanan dipersepsikan sebagai kualitas ideal dan 

sebaliknya (Christono, 2022).Sedangkan dalam penelitian (Triyoko, 2022)  kualitas 
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layanan adalah model yang menggambarkan kondisi pelanggan dalam membentuk 

harapan akan layanan dari pengalaman masa lalu, promosi dari mulut ke mulut, dan 

iklan dengan membandingkan pelayanan yang mereka harapkan dengan apa yang 

mereka terima/rasakan. 

Kepuasan merupakan ungkapan dari perasaan senang atau kecewa seseorang yang 

timbul dari perbandingan hasil kinerja suatu produk dengan harapan yang diyakini . 

kepuasan adalah reaksi seseorang pascapembelian sebuah produk atau kondisi 

emosional yang ditunjukkan berupa kemarahan, ketidakpuasan, netralitas, 

kegembiraan dan kesenangan. Sehingga dapat disimpulkan bahwa kepuasan 

pelanggan yaitu situasi kognitif pembeli yang berhubungan dengan kesepadanan 

(kesesuaian/kesenangan) atau ketidaksepadanan (tidak senang) dari hasil yang 

diperoleh dengan dibandingkan pengorbanan yang telah dilakukan (Lesmana, 2017).  

Yusuf et al., (2021) menjelaskan bahwa kepuasan merupakan bentuk evaluasi atau 

penilaian terhadap suatu transaksi spesifik yang telah dilakukan. Kepuasan konsumen 

muncul dalam bentuk persepsi mengenai nilai yang dirasakan oleh konsumen. 

Kepuasan konsumen dapat diidentifikasi berdasar respon konsumen terkait 

pengalaman menikmati suatu pembelian dan pengalaman merasakan produk atau jasa 

yang dibeli. Kepuasan konsumen merupakan bentuk penilaian yang membandingkan 

antara harapan yang dimiliki oleh konsumen terhadap suatu produk atau jasa sebelum 

membeli terhadap pengalaman yang dirasakan setelah menikmati produk dan jasa 

tersebut. Ketika harapan yang dimiliki dapat terpenuhi atau bahkan terlampaui maka 
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konsumen akan merasakan kepuasan. Dalam hal ini penilaian terhadap kepuasan itu 

sendiri dapat terkait dengan sebagian atribut dari produk atau jasa yang dinikmati, 

akan tetapi juga dapat terkait dengan keseluruhan nilai produk atau jasa tersebut. 

Experiential Marketing berasal dari dua kata yaitu Experience dan Marketing. 

Definisi experience menurut Schmitt (1999, p.60): “Experiences are private events 

that occur in response to some stimulation (e.g. as provided by marketing efforts 

before and after purchase)” yang berarti pengalaman merupakan peristiwa-peristiwa 

pribadi yang terjadi dikarenakan adanya stimulus tertentu (misalnya yang diberikan 

oleh pihak pemasar sebelum dan sesudah pembelian barang atau jasa). Menurut 

(Yanti Febrini et al., 2019) experiential marketing adalah strategi pemasaran yang 

dibungkus dalam bentuk kegiatan sehingga memberi pengalaman yang dapat 

membekas dihati konsumen. Experiential marketing adalah proses mengidentifikasi 

dan memuaskan kebutuhan konsumen dan aspirasi yang menguntungkan, melibatkan 

konsumen melalui komunikasi dua arah yang membawa kepribadian merek untuk 

hidup dan menambah nilai target audiens.  

Pembelian berulang menunjukan sikap kelanjutan pembelian terhadap merek 

produk ataunjasa yang sama, karena konsumen tidak memiliki sikap ketertarikan 

emosional pada produk atau jasa yang lain. ”Ketika konsumen merasa puas, maka 

konsumen akan menuju ke produk tersebut, konsumen yang merasa puas akan 

cenderung untuk melakukan pembelian ulang daripada pelanggan yang tidak 

terpuaskan”. Berdasarkan pengertian Minat Pembelian Ulang di atas, dapat 
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disimpulkan bahwa Minat Pembelian Ulang adalah minat pembelian pada produk 

atau jasa yang pernah dibeli dan didasari atas Kepuasan Konsumen yang telah 

didapatkan Konsumen yang puas cenderung akan membeli produk atau jasa yang 

sama (Muiz et al., 2019). 

Ada beberapa faktor yang mempengaruhi minat ulang jasa service  yang diteliti 

pada penelitian ini yakni kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan dan experiential 

marketing.  

Sesuai uraian latar belakang diatas maka peneliti mengambil judul “PENGARUH 

KUALITAS PELAYANAN, KEPUASAN KONSUMEN dan EXPERIENTIAL 

MARKETING TERHADAP MINAT BELI ULANG (Studi kasus Mitra Jaya Service 

Tunggul Hitam kota Padang)”. 
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1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas, permasalahan yang diteliti dapat dirumuskan 

sebagai berikut :  

1. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap minat beli ulang Mitra Jaya 

Service Tunggul Hitam.  

2. Bagaimana pengaruh kepuasan konsumen terhadap minat beli ulang Mitra 

Jaya Service Tunggul Hitam  

3. Bagaimana pengaruh experiential marketing terhadap minat beli ulang Mitra 

Jaya Service Tunggul Hitam 

 

1.2 Tujuan Penelitian  

Penelitian ini bertujuan untuk menguji secara empiris tentang : 

1. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap minat beli ulang Mitra Jaya Service 

Tunggul Hitam kota Padang. 

2. Pengaruh Kepuasan Konsumen terhadap minat beli ulang Mitra Jaya Service 

Tunggul Hitam kota Padang. 

3. Pengaruh Experiential Marketing terhadap minat beli ulang Mitra Jaya 

Service Tunggul Hitam kota Padang. 
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1.3 Manfaat Penelitian  

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi pihak-pihak 

yangmembutuhkan, baik secara teoritis maupun secara praktis. Berikut beberapa 

manfaat penelitian ini.  

1. Manfaat Teoritis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan mengenai 

faktor yang dapat mempengaruhi minat beli ulang Mitra Jaya Service 

Tunggul Hitam kota Padang, serta dapat dijadikan referensi untuk 

penelitian dimasa yang akan datang. 

2. Manfaat Praktis  

Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai informasi untuk 

membantu mekanik dalam memberikan pelayanan dan service terbaik 

kepada konsumen sehingga konsumen mempercayai Mitra Jaya Service 

Tunggul Hitam kota Padang sebagai tempat service motor mereka. 

3. Bagi Penulis  

Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan penulis mengenai minat 

beli ulang Mitra Jaya Service Tunggul Hitam kota Padang dan faktor-faktor 

yang mempengaruhi. 

 


