
 

 

 

 

 

BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Industri jual beli motor bekas di Yogyakarta mengalami pertumbuhan 

pesat seiring dengan meningkatnya permintaan kendaraan bermotor sebagai alat 

transportasi utama bagi masyarakat. Manajemen pemasaran didefinisikan oleh 

(Kotler & Keller, 2022) sebagai seni dan ilmu dalam memilih pasar sasaran serta 

meraih, mempertahankan, dan menumbuhkan pelanggan melalui penciptaan, 

pengantaran, dan komunikasi nilai pelanggan yang unggul. Definisi ini 

menunjukkan bahwa manajemen pemasaran tidak hanya berfokus pada strategi 

pemasaran tetapi juga pada bagaimana nilai diberikan kepada pelanggan secara 

berkelanjutan. Seiring dengan berkembangnya teknologi digital, pola pemasaran 

kendaraan bermotor, khususnya motor bekas, mengalami pergeseran dari metode 

konvensional ke platform digital. Digitalisasi dalam pemasaran kendaraan 

bermotor memungkinkan pelanggan untuk dengan mudah mencari, 

membandingkan, dan membeli motor bekas secara daring, sehingga memberikan 

pengalaman pembelian yang lebih efisien dan nyaman. Selain itu, digitalisasi telah 

mengubah cara orang membeli dan menjual motor bekas, dengan semakin 

banyaknya transaksi yang dilakukan melalui platform online. Teknologi ini 

memudahkan pelanggan dalam mencari informasi, membandingkan harga, dan 

melakukan transaksi tanpa harus datang langsung ke dealer. Namun, di sisi lain, 

persaingan di industri ini juga semakin ketat. Oleh karena itu, penting bagi pelaku 

usaha untuk memahami faktor- faktor yang dapat meningkatkan loyalitas 
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pelanggan agar mereka tetap memilih dealer atau platform yang sama untuk 

pembelian berikutnya. 

Berdasarkan jurnal "The Effect of Customer Experience, Customer 

Satisfaction and Word of Mouth Intention on Customer Loyalty: The Moderating 

Role of Consumer Demographics" oleh (Manyanga et al., 2022), terdapat 

beberapa celah penelitian yang bisa dijadikan dasar untuk penelitian baru. 

Penelitian ini berfokus pada industri perbankan di Zimbabwe, khususnya di kota 

Harare, dengan menggunakan survei terhadap 650 pelanggan bank. Penelitian ini 

meneliti bagaimana pengalaman pelanggan, kepuasan pelanggan, dan niat 

menyebarkan informasi dari mulut ke mulut (word-of-mouth) berpengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan. Selain itu, penelitian ini juga melihat apakah faktor 

usia, jenis kelamin, pendidikan, dan pendapatan dapat memperkuat atau 

melemahkan hubungan tersebut. Namun, penelitian ini masih memiliki 

keterbatasan yang dapat dikembangkan lebih lanjut. Salah satu kekurangan 

penelitian ini adalah terbatas pada satu negara, yaitu Zimbabwe. Hasil penelitian 

ini mungkin berbeda jika dilakukan di negara lain dengan kondisi ekonomi dan 

budaya yang berbeda. Oleh karena itu, penelitian baru bisa dilakukan di negara 

lain untuk melihat apakah hasilnya tetap sama atau berbeda. Selain itu, penelitian 

ini hanya melihat faktor demografi sebagai variabel yang mempengaruhi loyalitas 

pelanggan. Padahal, masih ada faktor lain yang mungkin berperan, seperti 

penggunaan teknologi digital, kepercayaan pelanggan terhadap bank, atau gaya 

hidup pelanggan. Meneliti faktor-faktor ini bisa memberikan pemahaman yang 

lebih luas tentang apa yang benar-benar mempengaruhi loyalitas pelanggan. 
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Selain itu, penelitian ini hanya berfokus pada industri perbankan, sehingga belum 

mencerminkan bagaimana hubungan antara pengalaman pelanggan, kepuasan, dan 

loyalitas di industri lain, seperti ritel, e-commerce, fintech, atau pariwisata. 

Meneliti industri yang berbeda bisa membantu memahami apakah hasilnya tetap 

sama atau ada perbedaan. Dari sisi metode penelitian, penelitian ini hanya 

menggunakan survei sekali waktu (cross-sectional survey), yang berarti hanya 

melihat data pada satu titik waktu. Untuk mendapatkan gambaran yang lebih 

lengkap, penelitian baru bisa menggunakan studi jangka panjang (longitudinal 

study) atau bahkan eksperimen untuk melihat hubungan sebab akibat secara lebih 

jelas. Selain itu, penelitian ini tidak secara khusus membahas peran teknologi 

digital dalam mempengaruhi pengalaman pelanggan dan loyalitas. Padahal, di era 

digital saat ini, banyak pelanggan menggunakan mobile banking, layanan chatbot, 

atau aplikasi fintech untuk berinteraksi dengan bank. Penelitian baru bisa meneliti 

bagaimana teknologi ini mempengaruhi loyalitas pelanggan. Dari segi metode 

analisis, penelitian ini menggunakan analisis regresi moderasi, yang memang 

berguna untuk melihat hubungan antar variabel. Namun, penelitian baru bisa 

menggunakan metode yang lebih canggih, seperti analisis data besar (big data 

analytics) atau kecerdasan buatan (machine learning) untuk menemukan pola 

perilaku pelanggan yang lebih akurat. 

Penelitian Manyanga et al. (2022) menyoroti pengaruh pengalaman 

pelanggan, kepuasan, dan word of mouth terhadap loyalitas pelanggan di sektor 

perbankan Zimbabwe, namun masih memiliki keterbatasan. Studi ini hanya 

terbatas pada satu negara dan satu industri, sehingga hasilnya belum tentu relevan 
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di konteks budaya atau sektor lain. Selain itu, fokus hanya pada variabel 

demografi sebagai moderator tanpa mempertimbangkan faktor penting lain seperti 

digitalisasi, kepercayaan, dan gaya hidup. Metode yang digunakan pun masih 

bersifat cross-sectional dan analisisnya konvensional, sehingga penelitian lanjutan 

perlu menggunakan pendekatan yang lebih luas, kontekstual, dan modern. 

Dalam bisnis jual beli motor bekas, membangun loyalitas pelanggan 

menjadi tantangan tersendiri. Berdasarkan penelitian Zeithaml et al., (2016), 

kepuasan pelanggan yang tinggi berkontribusi secara signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan, terutama dalam industri jasa yang sangat bergantung pada interaksi 

pelanggan dengan perusahaan. Pelanggan yang loyal tidak hanya kembali 

membeli di tempat yang sama, tetapi juga merekomendasikannya kepada orang 

lain. Namun, loyalitas ini tidak terbentuk begitu saja, melainkan dipengaruhi oleh 

beberapa faktor seperti kepuasan pelanggan, pengalaman pelanggan, dan WOM 

intention. Jika pelanggan merasa puas dan memiliki pengalaman yang baik saat 

bertransaksi, mereka lebih cenderung untuk tetap menggunakan layanan tersebut. 

Sebaliknya, jika mereka merasa kecewa, mereka dapat dengan mudah berpindah 

ke dealer lain atau bahkan meninggalkan ulasan negatif yang dapat memengaruhi 

reputasi bisnis. 

Kepuasan pelanggan adalah sejauh mana harapan pelanggan terhadap 

suatu produk atau layanan sesuai dengan kenyataan yang mereka terima. 

Pelanggan yang puas biasanya lebih setia terhadap produk atau layanan tertentu. 

Selain itu, pengalaman pelanggan juga sangat berpengaruh terhadap loyalitas, 

terutama dalam transaksi digital. Pengalaman yang baik mencakup kemudahan 



 

 

 

 

5 

 

dalam mencari informasi, proses transaksi yang cepat, serta pelayanan yang ramah 

dan responsif. Fornell et al. (2016) menemukan bahwa kepuasan pelanggan yang 

tinggi akan berdampak pada peningkatan loyalitas pelanggan serta memperkuat 

citra merek perusahaan di pasar. Selain itu, WOM intention turut berkontribusi 

terhadap terbentuknya loyalitas. Pelanggan yang merasa puas dan memiliki 

pengalaman positif cenderung membagikan pengalamannya kepada orang lain, 

baik secara langsung maupun melalui media digital. Rekomendasi tersebut dapat 

menjadi faktor yang memengaruhi pilihan konsumen lain dalam menentukan 

dealer atau platform yang akan digunakan untuk membeli motor bekas. Oleh 

karena itu, penelitian ini akan mengkaji bagaimana ketiga faktor ini berpengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan dalam bisnis jual beli motor bekas di Yogyakarta. 

Banyak penelitian sebelumnya telah membahas faktor-faktor yang memengaruhi 

loyalitas pelanggan, tetapi hasilnya masih beragam. Beberapa studi menyebutkan 

bahwa kepuasan pelanggan merupakan faktor utama dalam membangun loyalitas, 

sementara penelitian lain menunjukkan bahwa pengalaman pelanggan lebih 

berpengaruh. Bowen & Chen, (2021) menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan 

memiliki hubungan yang erat dengan retensi pelanggan, di mana pelanggan yang 

sangat puas memiliki kecenderungan lebih tinggi untuk tetap menggunakan 

produk atau layanan yang sama dalam jangka panjang. Oleh karena itu, penelitian 

ini penting untuk memberikan pemahaman lebih dalam tentang faktor mana yang 

paling berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan dalam bisnis jual beli motor 

bekas di era digital. 
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Beberapa penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa meskipun pelanggan 

merasa puas dengan produk atau layanan, mereka tetap bisa berpindah ke 

kompetitor karena faktor lain seperti harga atau promosi. Selain itu, dalam 

beberapa kasus, pengalaman pelanggan selama proses pembelian dan interaksi 

dengan layanan pelanggan memiliki dampak yang lebih besar terhadap loyalitas 

dibandingkan kepuasan pelanggan itu sendiri. Dengan demikian, penelitian ini 

dilakukan untuk memahami lebih lanjut pengaruh kepuasan pelanggan, 

pengalaman pelanggan, dan WOM intention (WOM intention) terhadap loyalitas 

pelanggan dalam transaksi jual beli motor bekas. WOM intention dianggap 

sebagai indikator penting dari kepuasan, karena pelanggan yang merasa puas 

cenderung membagikan pengalamannya dan merekomendasikan layanan kepada 

orang lain. Indrawan et al., (2021) menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan sangat 

dipengaruhi oleh kualitas produk, harga, dan pelayanan yang diberikan oleh 

perusahaan dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen. Pelanggan 

cenderung mencari layanan yang responsif, terpercaya, serta menyediakan 

informasi yang akurat mengenai kondisi kendaraan. Selain itu, faktor harga juga 

menjadi pertimbangan penting bagi pelanggan dalam menentukan pilihan 

kendaraan yang sesuai dengan anggaran mereka. Pengalaman pelanggan dalam 

proses jual beli, mulai dari pencarian informasi hingga layanan Purna jual, akan 

memengaruhi keputusan mereka untuk melakukan pembelian ulang atau 

merekomendasikan layanan kepada orang lain. 

Era digital membawa dampak besar dalam industri ini dengan hadirnya 

berbagai platform e-commerce dan marketplace yang memungkinkan transaksi jual 
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beli motor bekas menjadi lebih transparan dan kompetitif. Pelanggan kini dapat 

mengakses ulasan, membandingkan harga, dan berinteraksi langsung dengan 

penjual melalui berbagai fitur yang tersedia di platform digital. Oleh karena itu, 

pemahaman mengenai faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan dan loyalitas 

pelanggan dalam bisnis jual beli motor bekas di Yogyakarta menjadi penting 

untuk meningkatkan daya saing usaha di industri ini. 

 

Gambar 1.1 Dokumentasi OLX 

Berdasarkan latar belakang tersebut, penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis pengaruh WOM intention, dan pengalaman pelanggan terhadap 

kepuasan serta loyalitas pelanggan dalam konteks digitalisasi pemasaran 

kendaraan bermotor, khususnya motor bekas, di Yogyakarta. 

1.2 Rumusan Masalah 

1. Apakah pengaruh WOM intention terhadap loyalitas pelanggan dalam jual 

beli motor bekas di Yogyakarta? 

2. Apakah pengaruh pengalaman pelanggan terhadap loyalitas pelanggan 

dalam jual beli motor bekas di Yogyakarta? 
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3. Apakah pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan 

dalam jual beli motor bekas di Yogyakarta?  

1.3 Tujuan Penelitian 

1. Untuk menganalisis pengaruh WOM intention terhadap loyalitas pelanggan 

dalam jual beli motor bekas di Yogyakarta. 

2. Untuk menganalisis pengaruh pengalaman pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan dalam jual beli motor bekas di Yogyakarta. 

3. Untuk menganalisis pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan dalam jual beli motor bekas di Yogyakarta. 

1.4 Manfaatl  Penelitian 

Penelitianl  inil  dapat memberikanl  wawasanl  kepadal  pelakul  usahal  juall  belil  

motorl  bekasl  dil  Yogyakartal  mengenail  faktor-faktorl  utamal  yangl  memengaruhil  

kepuasanl  danl  loyalitasl  pelanggan.l  Denganl  memahamil  aspekl  WOMl  intention,l  

harga,l  danl  pengalamanl  pelanggan,l  pelakul  usahal  dapatl  meningkatkanl  strategil  

pemasaranl  danl  layananl  merekal  agarl  lebihl  sesuail  denganl  kebutuhanl  pelangganl  dil  

eral  digital.l  Secaral  teoritis,l  penelitianl  inil  diharapkanl  dapatl  memberikanl  kontribusil  

terhadapl  literaturl  dil  bidangl  pemasaranl  digital,l  khususnyal  terkaitl  denganl  industril  

juall  belil  kendaraanl  bermotorl  bekas.l  Hasill  penelitianl  inil  dapatl  menjadil  referensil  

bagil  akademisil  yangl  tertarikl  dalaml  studil  tentangl  kepuasanl  danl  loyalitasl  

pelangganl  dil  eral  digital. 

1.5 Batasanl  Penelitian 

Penelitianl  inil  mengacul  padal  studil  Manyangal  etl  al., (2022)l  yangl  menelitil  

pengaruhl  pengalamanl  pelanggan,l  kepuasan,l  danl  word-of-mouthl  terhadapl  loyalitasl  
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pelanggan,l  tetapil  denganl  fokusl  padal  bisnisl  juall  belil  motorl  bekasl  dil  Yogyakartal  

dalaml  eral  digital.l  Penelitianl  inil  mengasumsikanl  bahwal  respondenl  telahl  membelil  

motorl  bekasl  melaluil  dealerl  ataul  platforml  digital,l  memilikil  pengalamanl  

menggunakanl  layananl  digital,l  danl  loyalitasl  diukurl  daril  niatl  membelil  kembalil  sertal  

merekomendasikanl  dealer.l  Penelitianl  inil  dibatasil  hanyal  dil  Yogyakartal  danl  tidakl  

mencakupl  sektorl  otomotifl  lainl  sepertil  leasingl  ataul  perawatanl  kendaraan.l  Fokusl  

utamal  adalahl  kepuasanl  pelanggan,l  pengalamanl  pelanggan,l  danl  WOMl  intention,l  

tanpal  mempertimbangkanl  faktorl  lainl  sepertil  promosil  ataul  aspekl  psikologisl  

pelanggan. 

1.6 Sistematikal  Penulisan 

Penilitianl  inil  memilikil  sistematikal  penelitianl  yangl  terdiril  daril  5l  bab,l  yaitul  

sebagail  berikutl  : 

BABl  1l  :l  Pendahuluan 

Babl  inil  berisil  latarl  belakangl  penelitian,l  rumusanl  masalah,l  tujuanl  penelitian,l  

manfaatl  penelitian,l  sertal  sistematikal  penulisanl  yangl  memberikanl  gambaranl  

umuml  tentangl  isil  penelitian. 

BABl  2l  :l  Tinjauanl  Pustaka 

Babl  inil  membahasl  teori-teoril  yangl  relevanl  denganl  penelitian,l  hasill  penelitianl  

terdahulul  yangl  terkait,l  sertal  kerangkal  berpikirl  yangl  digunakanl  sebagail  dasarl  

dalaml  penelitianl  ini. 

BABl  3l  :l  Metodel  Penelitian 
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Babl  inil  menjelaskanl  jenisl  penelitian,l  metodel  yangl  digunakan,l  teknikl  

pengumpulanl  data,l  populasil  danl  sampel,l  sertal  teknikl  analisisl  datal  yangl  

digunakanl  dalaml  penelitian. 

BABl  4l  :l  Hasill  Danl  Pembahasa 

Babl  inil     menyajikanl   hasill  penelitian berdasarkan kanalisis datal  yangl  telahl  

dikumpulkanl  sertal  pembahasanl  yangl  menghubungkanl  temuanl  penelitianl  

denganl  teoril  yangl  telahl  dijelaskanl  sebelumnya. 

BABl  5l  :l  Penutup 

Babl  terakhirl  inil  berisil  kesimpulanl  daril  hasill  penelitianl  sertal  saranl  yangl  dapatl  

diberikanl  berdasarkanl  temuanl  penelitian,l  baikl  untukl  penelitianl  selanjutnyal  

maupunl  untukl  pihak-pihakl  terkait. 

 


