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BAB I

PENDAHULUAN




1.1       Latar Belakang

Dunia era globalisasi saat ini membawa dampak yang besar bagi perkembangan dunia bisnis salah satunya adalah dalam bidang otomotif/transportasi.   Produk sepeda motor merupakan alat  transportasi darat yang paling banyak diminati dan dibutuhkan masyarakat. Kebutuhan yang peneliti maksudkan adalah bagaimana sebuah alat transportasi mampu membantu setiap aktivitas yang dilakukan masyarakat.

Sepeda motor sebagai sarana transportasi yang sangat baik untuk perseorangan maupun   perusahaan.   Hal itu disebabkan karena sepeda motor, adalah alat transportasi yang memiliki harga terjangkau untuk ekonomis rakyat Indonesia.  Sepeda motor juga mempunyai nilai yang penting bagi kelangsungan dan  kemudahan  distribusi  barang  terutama  dalam  menudukung  kelancaran transaksi yang beruhubungan dengan perdagangan dan bisnis.   Dengan makin bertambah banyak masyarakat yang memiliki kendaraan bermotor, maka akan menciptakan banyak sekali peluang usaha bagi pengusaha bengkel kendaraan bermotor.
Saat ini di Indonesia banyak sekali pengusaha yang telah mendirikan bengkel, baik bengkel resmi yang memberikan pelayanan pada satu merek motor tertentu maupun bengkel umum yang bisa melayani semua jenis merek motor.
Alasan  pendirian  bengkel  karena,  dalam  kondisi  tertentu  kendaraan  bermotor
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memerlukan perawatan yang lebih panjang dari apa yang telah diprediksikan oleh produsen sebelumnya.
Jumlah usaha bengkel  yang semakin bertambah banyak dari waktu ke waktu membawa dampak berkompetisi yang akan mendorong daya semangat dari perusahaan untuk mencari dan mempertahankan pelanggannya, dengan menyediakan pelayanan perawatan sepeda motor.  Besar harapan dari perusahaan untuk membuat pelanggan merasa diperhatikan akan kebutuhan dan keinginan pelanggan. Pelayanan bertujuan melayani pelanggan dengan sebaik-baiknya, sehingga   dapat   memberikan   kepuasan   kepada   pelanggan   dan   memenuhi kebutuhan  serta  keinginan  pelanggan  dalam  bentuk  jasa/pelayanan.  Pelayanan yang baik akan berpengaruh pada kepuasan Pelanggan, tetapi jika pelayanan yang diberikan perusahaan kurang baik maka akan berpengaruh pada ketidakpuasan pelanggan.
Kepuasan   Pelanggan   merupakan   salah   satu   faktor   yang   menjadi pendukung keberhasilan suatu kegiatan usaha.   Dengan kepuasan Pelanggan, organisasi dapat meningkatkan tingkat keuntungannya dan mendapatkan pangsa pasar yang lebih luas.  Apabila kinerja di bawah harapan, maka Pelanggan akan kecewa dan tidak puas, sebaliknya bila kinerja sesuai dengan harapan, pelanggan puas.
 (
7
)

 (
7
)
Kepuasan pelanggan selalu berubah dari waktu ke waktu.   Harapan Pelanggan terhadap jasa/pelayanan tidak akan pernah sama, bisa naik atau bahkan bisa turun. Pelanggan yang pernah merasakan pelayanan   yang baik pasti akan mengidamkan pelayanan yang sama ketika menggunakan produk atau pelayanan






sejenis. Sadar akan fakta tersebut, dunia bisnis berkompetisi membuat pelanggannya lebih puas agar tidak berpaling pada pelayanan yang ditawarkan perusahaan lain.
Perusahaan didirikan dengan prioritas utama dengan mampu memberikan kepuasan bagi pelanggan. pengukuran kepuasan pelanggan yang  ditandai  dengan berkurangnya     keluhan  dari  pelanggan     bertujuan     untuk     meningkatkan pelayanan  dan  menarik calon pelanggan.  Oleh karena itu, memahami kebutuhan dan keinginan pelanggan adalah dasar bagi suatu perusahaan dalam mencapai
keberhasilan Jasa/pelayanan.

AHASS CV Mitra Sehati Jaya Honda adalah bengkel resmi  Sepeda

Motor Honda.  AHASS (Astra  Honda  Authorized Service Station) AHASS CV

Mitra  Sehati  Jaya  Honda  dengan  tujuan  untuk  menyediakan  kemudahan

layanan perbaikan sepeda motor Honda dengan didukung oleh fasilitas yang

memadai dan sumber daya manusia yang handal serta dengan harapan untuk

menjadi  andalan  utama  bagi  para  pengguna  sepeda  motor  Honda  dalam

melakukan  perawatan  dan  perbaikan,  AHASS  CV Mitra Sehati  Jaya  Honda

selalu  meningkatkan  skill  dan  kinerja  seluruh  mekanik  agar  memberikan

pelayanan yang maksimal kepada pelanggan, AHASS CV Mitra Sehati Jaya Honda selalu melakukan inovasi baru dalam rangka memberikan service excellent kepada Pelanggan.
Dari pengamatan yang telah dilakukan peneliti ada beberapa masalah yang terjadi pada AHASS CV Mitra Sehati Jaya Honda yang mengakibatkan ketidakpuasan  pelanggan  pada  pelayanan  yang  diakibatkan  oleh  masalah -






masalah seperti pelanggan seringkali harus mencari suku cadang ditempat (bengkel) lain kemudian kembali untuk memperbaikinya di AHASS CV Mitra Sehati Jaya Honda Manado
Masalah lain yang ditemui penulis adalah fasilitas ruang tunggu yang

kurang nyaman   karena jarak antara tempat duduk dan tempat mekanik untuk

melakukan  pekerjaan  terlalu  dekat  hal  itu  dapat  mengurangi  kesehatan  dari

pelanggan mengingat setiap melakukan uji mesin, motor akan mengeluarkan

asap akibat pembakaran, asap  yang dikeluarkan dari motor mengandung zat

beracun  karbon  monoksida  diperlukan  tata  letak  yang  baik  dari  perusahaan

contohnya dengan memberikan sekat atau membuka ruangan baru untuk ruang

tunggu dan memberikan fasilitas seperti TV dan pendingin   agar pelanggan

merasa nyaman dan aman dengan ruang tunggu bengkel.

Masalah kedua mekanik kurang tanggap dengan jasa yang dibutuhkan

pelanggan  seperti  salah  satu  pelanggan  ingin  melakukan  perawatan  dengan

mengganti kanfas rem belakang tapi mekanik tersebut kurang tanggap dengan

apa yang dibutuhkan pelanggan tersebut karena mekanik sibuk mengerjakan

motor  yang kerusakannya  membutuhkan  lima  jam  untuk  perbaikan,  padahal

untuk mengganti kanfas rem belakang tidak membutuhkan waktu yang lama, akhirnya pelanggan tersebut pun mendapat pelayanan setelah mekanik menyesaikan beberapa bagian pada mesin motor yang sebelumnya. Dari pengamatan penulis pelanggan tersebut harus menunggu cukup lama untuk mendapatkan pelayanan dari mekanik dan hal itu akan berpengaruh pada ketidakpuasan pelanggan.






Masalah  yang terakhir  adalah  mekanik  kurang  memiliki  pengetahuan yang luas dengan memahami keluhan yang diberikan pelanggan. Hal tersebut dapat diamati oleh penulis terhadap salah satu pelanggan yang mengeluhkan masalah yang sama pada motornya padahal beberapa hari sebelumnya motor
dari  pelanggan  tersebut  melakukan  perbaikan  dibengkel  Mitra  sehati  Jaya

Honda Manado dengan melakukan perbaikan packing set namun ternyata dihari

itu setelah ditelusuri oleh kepala mekanik masalah pada motor adalah hanya

karet penutup oli yang sudah kering dan harus diganti dari masalah tersebut

penulis  mengamati  ada  kemungkinan  kurangnya  pelatihan  yang  diberikan

bengkel terhadap mekanik yang berdampak pada kurangnya pengetahuan dari

mekanik tersebut maka dari itu penulis menambahkan perlu adanya pelatihan

yang cukup dari bengkel untuk mematangkan wawasan pengetahuan mekanik

karena kesalahan pengerjaan dari mekanik terhadap keluhan pelanggan dapat

mengakibatkan    ketidakpuasan    pelanggan    sehingga    kemungkinan    besar

pelanggan   akan   mencari   bengkel   lain   untuk   merawat   dan   memperbaiki

motornya.

AHASS CV Mitra Sehati Jaya Honda Manado mempunyai peluang dan tantangan seperti bengkel-bengkel pada umumnya dalam memuaskan pelanggan melalui pelayanan yang ada.  Pelanggan akan melihat dan merasakan layanan dan dukungan yang di berikan AHASS CV Mitra Sehati Jaya Honda Manado dengan layanan dan dukungan yang mereka harapkan.  Jika pelanggan merasa puas, maka Pelanggan   akan   kembali   dan   menjadi   Pelanggan   yang   setia   serta   akan menceritakan pengalaman tersebut kepada orang lain, sehingga jumlah Pelanggan






akan bertambah.  Tetapi jika pelanggan merasa tidak puas maka pelanggan akan mengeluhkan ketidakpuasannya tersebut kepada pihak AHASS CV Mitra Sehati Jaya Honda Manado, dan yang lebih buruk lagi diam dan pergi mencari bengkel lain.
Berdasarkan uraian latar belakang, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian yang berkaitan dengan kepuasan Pelanggan, maka proposal ini mengambil judul: “Pengaruh Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Ahass Cv Mitra Sehati Jaya Honda Manado”.

1.2       Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas, peneliti juga mengidentifikasikan beberapa masalah yang akan di jadikan bahan penelitian selanjutnya :
1.   Beberapa Pelanggan harus mencari suku cadang dibengkel lain.

2.   Pelanggan merasakan ketidaknyamanan terhadap ruang tunggu bengkel.

3.   Mekanik kurang tanggap dengan keluhan.

4.   Mekanik kurang memiliki pengetahuan yang luas.

1.3       Rumusan Masalah

Berdasarkan permasalahan yang telah diuraikan peneliti maka dapat di rumuskan permasalahan penelitian ini sebagai berikut :
1.   Apakah pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan Pelanggan AHASS CV Mitra Sehati Jaya Honda Manado ?










1.4       Pembatasan Masalah

Penelitian ini mendapatkan sebuah kendala dalam biaya dan waktu untuk pembagian kuesioner Oleh sebab itu, penulis menjalankan kuesioner kepada pelanggan yang datang saat peneliti melakukan pembagian kuesioner.

1.5       Tujuan Dan Manfaat

Dengan  melihat  rumusan  masalah  di  atas  tujuan  dari  penelitian  yang hendak dicapai oleh peneliti adalah sebagai berikut :

1.   Untuk   mengetahui   besarnya   pengaruh   Pelayanan   terhadap   Kepuasan

Pelanggan AHASS CV Mitra Sehati Jaya Honda Manado. Manfaat yang dapat diperoleh dari penelitian ini antara lain :

1.   Bagi Peneliti

Sebagai pengetahuan penerapan teori yang telah diperoleh dibangku kuliah dengan fakta yang ada dilapangan, mengenai pengaruh pelayanan terhadap kepuasan Pelanggan.
2.   Bagi Perusahaan (Bengkel)

Sebagai alat pertimbangan dalam memperbaiki kinerja dan mengembangkan pelayanan ke arah yang lebih efektif untuk kepuasan Pelanggan.
3.   Bagi akademik

Hasil penelitian ini dapat diharapkan menjadi pedoman tambahan untuk menambah pengetahuan dan pemahaman studi mengenai pelayanan dan Kepuasan Pelanggan.
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