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Latar Belakang Masalah

Seiring dengan pesatnya pertumbuhan penduduk, maka kebutuhan

1g1 11w eydi

enduduk meningkat, Salah satunya adalah transportasi darat. Transportasi darat

g)l)l

enjadi jenis transportasi yang paling sering digunakan oleh masyarakat,

asul)

“khususnya kendaraan sepeda motor. Dengan meningkatnya kebutuhan masyarakat

sig In

~terhadap sepeda motor, maka semakin berkembang pula pasar kendaraan bermotor.
Asosiasi Industri Sepeda Motor Indonesia (AISI), total penjualan kendaraan

epeda motor 5.057.516 terjual sepanjang tahun 2021. Penjualan naik 38% dari

w.iogu| uep siu

=t

ahun sebelumnya 3.660.616 unit. AISI memproyeksikan penjualan bisa 5,1 juta

g_exu

ingga 5,4 juta unit tahun ini. AISI menjelaskan bahwa sepeda motor Honda
memiliki penjualan pasar tertinggi dengan 3.928.788 wunit, diikuti Yamaha

1.063.866, Kawasaki  43.540, Suzuki 18380, dan TVS 2.942.

(alg umg MIM

(https://otomotif.antaranews.com).

Penjualan kendaraan sepeda motor paling tinggi terdapat pada merek

su|

=Honda. Hal ini menunjukkan bahwa Honda menguasai pangsa pasar kendaraan

n

gomotor di Indonesia. Meningkatnya intensitas persaingan dalam industri sepeda

=amotor, mengharuskan setiap perusahaan dapat memperhatikan kebutuhan dan

gps

einginan konsumen serta memenuhi apa yang konsumen harapkan. Setiap

=
_Ehperusahaan harus mempertimbangkan faktor-faktor seperti proses, sumber daya
(=]
§manu51a dan lingkungan selain barang atau jasa yang disediakannya. Memberikan
Q

ayanan berkualitas tinggi adalah salah satu strategi yang dapat digunakan bisnis

n

ntuk bersaing dalam pasar. Untuk mempertahankan bisnis dari persaingan yang

31D uep Mimy e
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ketat, jasa bengkel sepeda motor harus memperhatikan kualitas layanan dan harga

Jasa menurut Kotler dan Keller (2016:422), adalah tindakan atau kinerja

@rvis.
T
QD
v
o
©

ayang diberikan oleh satu pihak ke pihak lain tanpa mengakibatkan kepemilikan apa

w

;:_:i)un. Kualitas layanan dapat diketahui dengan membandingkan persepsi konsumen
w
Ztentang layanan yang mereka terima dengan apa yang mereka harapkan dari

sul) o)

ayanan perusahaan. Ketika suatu layanan memenuhi atau melebihi harapan

onsumen, kualitas layanan dipandang sangat baik dan berkualitas tinggi.

us1g 301

Sebaliknya, jika tingkat layanan lebih rendah dari yang diharapkan, dianggap
ingkat kualitas layanan dipersepsikan buruk atau di bawah standar.

Kepuasan konsumen sangat dipengaruhi oleh layanan. Layanan konsumen

jewiojuj yep s

Editunjukkan oleh bukti fisik fasilitas dan peralatan, kehandalan petugas bengkel,

)

?\_daya tanggap petugas bengkel dan jaminan layanan berkualitas tinggi. Karena

=
Zkualitas layanan dan kepuasan konsumen sangat erat kaitannya, perusahaan
)

Cdiharuskan untuk melakukan perbaikan secara terus menerus, terutama pada

kualitas layanannya. Layanan yang memuaskan bila diiringi dengan harga servis

yang terjangkau, konsumen akan merasa kebutuhannya akan sepeda motor

nsuj

5terpenuhi tanpa harus menguras biaya. Jika kebutuhan konsumen terpenuhi, mereka

=)
tnakan sering kembali dan bahkan dapat merujuk konsumen lain untuk memenuhi

:kebutuhan sepeda motornya. Oleh karena itu, dalam menetapkan harga servis

EAHASS, penting untuk mempertimbangkan semua pengaruh yang mungkin terjadi.
Harga menurut Kotler dan Armstrong (2021:296), sebagai sejumlah uang

yang dibayar konsumen untuk suatu barang atau jasa guna memperoleh manfaat

Mizew.ioju

dari memiliki atau menggunakannya. Kesan konsumen tentang harga memengaruhi

Lab |

<pembelian mereka selanjutnya, apakah itu terlalu mahal, murah, atau standar.
2
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Kesan ini menciptakan nilai konsumen untuk produk atau jasa. Jika konsumen

@ercaya bahwa suatu produk atau jasa terlalu mahal setelah membeli atau

H

“menggunakannya, maka konsumen enggan untuk kembali dan bisa jadi akan

E_—: Dengan mengutamakan kualitas layanan dan harga servis yang terjangkau,
™

/@kan lebih mudah bagi pelaku bisnis untuk mencapai tujuan perusahaannya yaitu

)9

§mencapai keuntungan yang maksimal dengan terus meningkatkan jumlah
-+

=konsumen. Salah satu faktor yang dapat membuat perusahaan tetap kompetitif
o]

=
Zdalam dunia bisnis adalah kepuasan konsumen. Konsumen memegang peranan

eps

Syang sangat penting dalam peningkatan kualitas dalam bisnis yang sangat besar dan

Ju|

semakin kompetitif. Kepuasan konsumen adalah keinginan setiap bisnis. Namun,

w10

idak semua perusahaan dapat mempertahankan tingkat kepuasan konsumen yang

AIM) eyiye

sama seperti saat dibuka. Kepuasan menurut Kotler dan Keller (2016:153), adalah

)|

ingkat kebahagiaan atau ketidakpuasan seseorang dinilai dengan membandingkan

Due

Phasil produk atau jasa yang diterima dengan harapannya. Konsumen akan sangat

puas jika layanan sesuai dengan harapannya. Sebaliknya jika layanan atau hasil

zyang diperoleh tidak sesuai dengan harapan konsumen, maka konsumen menjadi
=8

£ tidak puas.

o e g

) Konsumen yang memiliki kendaraan wajib melakukan perawatan berkala
=

:agar kendaraannya tetap dalam performa baik, aman dan nyaman. Namun, banyak
o

ikonsumen yang tidak bisa melakukan perbaikan karena pengetahuan kendaraan
=

:o:yang minim. Oleh karena itu, konsumen perlu mencari bengkel untuk

memperbaikinya. Bengkel adalah tempat yang menyediakan ruang dan peralatan

e

untuk perbaikan kendaraan. Konsumen akan mencari bengkel terbaik untuk

IM)] &)

memperbaiki kendaraannya. Setiap bengkel harus memberikan kenyamanan bagi
3
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setiap konsumen dari segi fasilitas, tempat dan lingkungan sekitar bengkel.
@ Selain penjualan kendaraan, PT Astra Honda Motor memiliki 3.645 bengkel

T
Zresmi bernama Astra Honda Authorized Service Station (AHASS) yang tersebar di

(o)

T

aseluruh Indonesia, dimana kendaraan dilayani oleh mekanik yang terampil dan
3

=terlatih (https://kusnantokarasan.com). AHASS Warakas merupakan salah satu
™

;bengkel resmi sepeda motor merek Honda yang berlokasi di JI. Warakas I no 20-
Q)

?;22, RT.7/RW.0 Kota Jakarta Utara. AHASS Warakas merupakan salah satu
H.Sbengkel dengan pengguna jasa yang cukup banyak. Namun, ada beberapa
o]

:E,konsumen AHASS Warakas yang masih belum puas dengan layanan dan harga
(o

%servis yang diberikan. Sehingga masih terjadi banyak keluhan dari konsumen
=2

§dengan hasil servis yang diberikan.

Q

%’ Gambar 1.1

z

= Beberapa ulasan konsumen pada AHASS Warakas

§.

BASS warakas == L

Syaeef Bahri -
Gak lagi lagi semvice di sini. Jujur saya gak tau apakah motor saya udh di service dan ganti oli apa
belum. Scalnya saya lihat dan jauh alat kompresor gak di pake sama sekali. Pas udahan emg motor
bukan makin enak tapi makin gak enak More

1l -

Ricky Ardiyansyah
Local Guide - 16 reviews

months ago

mekaniknya kurang detail untuk service motor, dikasih keluhan tapi disaranin ganti komponen pas di
ganti masih tetep gakenak motornya, jadi fungsinya ganti komponen itu apaa More

1w >

Rio Gusmawan
2 reviews
7 months ago
Mekaniknya ditanyain baik baik malah nyolot. Abis servis bukannya tarikannya malah berat. Harga

mahal. Kaget selama punya motor baru kali ini servis semahal ini. Mending bengkel pinggiran aja lebih
sopan ramah. Mekaniknya bapak2 agak sula kepala nya

net’o;m uepg

er : Google Ulasan AHASS Warakas
4
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Berdasarkan gambar diatas, dapat diketahui bahwa masih ada konsumen yang

belun@las dengan layanan dan harga servis yang diberikan AHASS Warakas. Konsumen

—_

Cyang ﬁuas dengan kualitas layanan AHASS cenderung loyal dan tetap menggunakan

eJe)l

Dlayanaﬁ AHASS, sedangkan konsumen yang tidak puas cenderung pergi ke bengkel lain

3 3
o L =
Zydag sgjenis karena dapat menawarkan layanan yang lebih baik
=2 ©
E o 7B 7Berdasarkan uraian latar belakang diatas maka peneliti tertarik untuk melakukan
O

g = @
épegaehg'an tentang “Pengaruh Kualitas Layanan dan Harga Terhadap Kepuasan Konsumen
“Pada ]fengkel AHASS Warakas Jakarta Utara”.
g2 =
£3 3
5 CB. gldentlﬁkam Masalah
2 a o
)] =
; “ g.ldentiﬁkasi masalah yang dapat di ambil dari latar belakang masalah ini adalah
3. gsebagai berikut :
5 5
o ; 1. Bagaimana persepsi konsumen terhadap kualitas layanan di AHASS
2 =
a = Warakas?
= m
= =
3 %. 2. Bagaimana persepsi konsumen terhadap harga servis di AHASS
(% Warakas?
3 . . .
o 5 3. Bagaimana pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen di
s 7]
s = AHASS Warakas?
o [ =
> -
e B 4. Bagaimana pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen di AHASS
3 —
& 7]
3 S, Warakas?

7

Q.

o

C+ Batasan Penelitian

=

2 1. Obyek yang diteliti adalah AHASS Warakas Jakarta Utara.

3

.ﬁ_!r2 Subyek yang diteliti adalah konsumen yang sedang atau pernah melakukan

servis motor di AHASS Warakas Jakarta Utara.

3. Waktu periode penelitian dilakukan pada bulan Oktober 2022 — Februari 2023.
5
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D. Rumusan Masalah

@agaimana pengaruh kualitas layanan dan harga servis terhadap kepuasan

H

Q
(0)

1

Iﬁl exd
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nsumen pada bengkel AHASS Warakas Jakarta Utara?

ujuan Penelitian

Untuk mengetahui persepsi konsumen terhadap kualitas layanan di AHASS
Warakas.

Untuk mengetahui persepsi konsumen terhadap harga servis di AHASS
Warakas.

Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen di
AHASS Warakas.

Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen di AHASS

Warakas.

anfaat Penelitian

Bagi perusahaan

Memberikan kontribusi dan penyempurnaan strategi serta meningkatkan
kualitas layanan di AHASS Warakas.

Bagi peneliti

Menambah pengetahuan dan wawasan mengenai kualitas layanan dan harga

terhadap kepuasan konsumen.



