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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Dunia usaha pada zaman modern memiliki tingkat persaingan yang 

sangat ketat. Menurut Kaplan dan Norton, Persaingan global pada saat ini 

sudah merupakan hal yang paten dalam dunia industri, yang disebabkan 

tinggi-nya kecepatan perkembangan di bidang teknologi, komunikasi dan 

informasi.2 Hal tersebut menyebabkan berbagai usaha dagang semakin 

sulit untuk mengungguli para pesaing-nya dalam pengelolaan bisnis, 

karena baik dari segi jumlah maupun kualitas dari para pesaing dalam 

dunia usaha selalu mengalami peningkatan sepanjang waktu. Dalam dunia 

usaha perdagangan, usaha penyedia jasa bengkel dan berbagai barang 

kebutuhan otomotif bagi masyarakat sangatlah banyak. Dengan adanya 

tingkat perkembangan teknologi yang sangat tinggi, maka konsistensi baik 

dari segi perencanaan, pelaksanaan, pengembangan, maupun pengawasan 

sangatlah penting untuk diperhatikan. Siapa yang teliti mengamati kondisi 

pasar otomotif maupun minat dan kebutuhan masyarakat akan jasa dan 

barang dalam bidang tersebut, maka usaha-nya pasti akan berjalan dengan 

lebih lancar. 

 

                                                             

2 Freddy Rangkuti. Measuring Customer Satisfaction. (Jakarta : PT. Gramedia Pustaka 

Utama, 2006). Hal. 8 
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Menurut Undang-Undang Nomor 7 Tahun 2014 : 

Perdagangan adalah tatanan kegiatan yang terkait dengan transaksi 

barang dan/atau jasa di dalam negeri dan melampaui batas wilayah 

negara dengan tujuan pengalihan hak atas barang dan/atau jasa 

untuk memperoleh imbalan atau kompensasi.3 

 

Dasar penerbitan undang-undang yang mengatur perdagangan 

secara menyeluruh tersebut adalah penting-nya peran kegiatan 

perdagangan sebagai penggerak utama pembangunan perekonomian 

nasional yang memberikan daya dukung dalam meningkatkan produksi, 

menciptakan lapangan pekerjaan, meningkatkan ekspor dan devisa, 

memeratakan pendapatan, serta memperkuat daya saing produk dalam 

negeri. 

Berdasarkan UU No. 7 Tahun 2014, Pemerintah Pusat, Pemerintah 

Daerah, dan/atau Pelaku Usaha yang secara sendiri atau bersama-sama 

mengembangkan usaha berupa Pasar Rakyat, Pusat Perbelanjaan, Toko 

Swalayan, Gudang, Perkulakan, Pasar Lelang Komoditas, Pasar Berjangka 

Komoditi, dan Sarana Perdagangan Lainnya harus mengacu pada 

ketentuan perundang-undangan. 

Asas yang dijadikan dasar Kebijakan Perdagangan dari UU No. 7 

Tahun 2014 diantaranya adalah kepentingan nasional, kepastian 

hukum, adil dan sehat, keamanan berusaha, akuntabel dan 

transparan, kemandirian, kemitraan, kemanfaatan, kesederhanaan, 

kebersamaan dan berwawasan lingkungan. 4 

 

                                                             

3 Undang-Undang No. 7 Tahun 2014 tentang Perdagangan. (Jakarta : Undang-Undang 

Tidak Diterbitkan, 2014). Hal. 2 

4 Ibid, Hal. 5-6 
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Oleh sebab itu, para pengusaha dalam bidang perdagangan, 

khususnya otomotif harus benar-benar bijaksana dalam mengatur strategi 

pengembangan bisnis yang mereka gunakan untuk menghadapi persaingan 

bisnis-nya. 

Sepeda motor adalah kendaraan beroda dua yang digerakkan oleh 

sebuah mesin. Letak kedua roda sebaris lurus dan pada kecepatan tinggi 

sepeda motor tetap stabil disebabkan oleh gaya giroskopik. Sedangkan 

pada kecepatan rendah, kestabilan atau keseimbangan sepeda motor 

bergantung kepada pengaturan setang oleh pengendara. Penggunaan 

sepeda motor di Indonesia sangat populer karena harga-nya yang relatif 

murah, terjangkau untuk sebagian besar kalangan dan penggunaan bahan 

bakar-nya beserta biaya operasional-nya yang cukup hemat. 

Mengenai bengkel yang merupakan objek dari penelitian ini, 

tempat tersebut adalah sebuah tempat (bangunan atau ruangan) untuk 

perawatan/pemeliharaan, perbaikan, modifikasi alat dan mesin, tempat 

pembuatan bagian mesin dan perakitan alat-mesin. Jadi, adanya pelayanan 

jasa dan penyediaan barang-barang otomotif sudah terbilang sebagai hal-

hal yang wajib dipenuhi disana. Dengan popularitas kendaraan tersebut di 

dalam negeri yang cukup tinggi, maka pengembangan usahanya-pun juga 

terbilang cukup diminati dan bersifat potensial. Sehingga, persaingan 

usaha-nya juga bersifat sangat ketat. 

Sedangkan, AHASS merupakan singkatan dari Astra Honda 

Authorized Service Station yang berarti bengkel resmi motor Honda. 
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Bengkel yang di Indonesia juga disebut PT. Astra Honda Motor (AHM) 

tersebut didirikan pada 11 Juni 1971 dengan nama awal PT. Federal 

Motor, yang saham-nya secara mayoritas dimiliki oleh PT. Astra 

International. Seiring berjalan-nya waktu, jaringan AHASS terus 

menyebar ke berbagai daerah di Indonesia, dimana salah satunya terbentuk 

menjadi sebuah kesatuan dengan salah satu usaha dagang di Desa Prigi, 

Kecamatan Watulimo, Kabupaten Trenggalek. Usaha bengkel resmi 

tersebut diberi nama UD. AHASS Pandan Mulya, yang tepatnya berada di 

RT/RW : 16/04, atau di sebelah selatan Telkom Prigi. 

Mengenai proses pendirian-nya, pada masa sekitar periode 

pendirian UD. AHASS Pandan Mulya, pengembangan wilayah usaha dan 

pemasaran AHASS sudah mulai menyebar hingga ke berbagai wilayah 

pedesaan. Di Jawa Timur, salah satu perusahaan yang menjadi distributor 

penyedia purna jual dan suku cadang sepeda motor Honda adalah PT. 

MPM (Mitra Pinasthika Mulia) Motor Surabaya. Perusahaan tersebut telah 

melakukan pendirian berbagai bengkel resmi Honda di berbagai wilayah di 

Provinsi Jawa Timur. Sedangkan UD. Pandan Mulya awalnya merupakan 

suatu bengkel umum yang berada di Desa Prigi. Dengan letak-nya yang 

berada di salah satu wilayah yang dipenuhi tempat-tempat wisata populer 

dari Kabupaten Trenggalek, maka potensi usaha di daerah tersebut juga 

bersifat sangat potensial. Sehingga, PT. MPM Motor Surabaya-pun juga 

tertarik untuk mendirikan bengkel resmi disana. 
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Awalnya pada tahun 1998, UD. Pandan Mulya sempat menolak 

tawaran kerjasama pendirian bengkel resmi Honda dari PT. MPM Motor 

Surabaya, bahkan hingga 3x penolakan. Namun akhirnya pada tahun 

tersebut, usaha bengkel tersebut bersedia menerima pinangan dari MPM 

untuk mendirikan bengkel resmi Honda atau yang biasa disebut dengan 

AHASS. Sehingga sejak masa tersebut, kerjasama usaha AHASS dari 

keduanya berdiri sebagai salah satu bengkel resmi Honda di Kecamatan 

Watulimo, Kabupaten Trenggalek dengan nama UD. AHASS Pandan 

Mulya. Pendirian tersebut dilakukan dengan renovasi bangunan UD. 

AHASS Pandan Mulya. Bangunan tersebut yang awalnya hanya seluas 

6x4 m², menjadi lebih mewah dengan luas 7x11 m², dengan disertai para 

mekanik dan berbagai peralatan service yang lebih berkualitas, serta 

menjadi salah satu penyedia kebutuhan otomotif bagi masyarakat 

Watulimo dan sekitarnya. 

Seiring berjalan-nya waktu, minat dan kebutuhan masyarakat 

terhadap berbagai produk (barang dan jasa) UD. AHASS Pandan Mulya-

pun terus meningkat. Dalam 3 tahun terakhir, rincian rata-rata konsumen 

harian usaha perdagangan tersebut adalah sebagai berikut : 
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Tabel 1.1 

Perkembangan Konsumen UD. AHASS Pandan Mulya 

No. Tahun Rata-Rata Jumlah Konsumen (Per-Hari) 

1. 2017 275 Konsumen / Hari 

2. 2018 280 Konsumen / Hari 

3. 2019 300 Konsumen / Hari 

Rata-Rata Jumlah Konsumen 

(Per-Hari) Dalam 3 Tahun 

Terakhir 

285 Konsumen / Hari 

Sumber : Database Penjualan UD. AHASS Pandan Mulya 

Mengenai keunikan-nya, UD. AHASS Pandan Mulya Trenggalek 

menerapkan prinsip yang memperhatikan beberapa core value, yaitu 

Kreativitas, Efektivitas, Kedisiplinan dan Kejujuran, yang membuat-nya 

memiliki berbagai kelebihan. Kelebihan pertama dari bengkel resmi 

tersebut adalah benar-benar mengutamakan tercapainya kepuasan 

konsumen dengan penerapan berbagai hal yang bersifat kreatif namun 

efektif. Berbagai strategi penjualan, seperti promo bonus pembelian (cuci 

gratis, bonus produk, dsb.), serta pemberian reward (kostum, stiker, dsb.) 

sering disediakan disana. Selain itu, kelebihan kedua mereka adalah 

pemanfaatan berbagai momentum (hari besar, perayaan negara, perayaan 

agama, dsb.) yang membuat konsumen semakin nyaman untuk berbelanja 

dan memanfaatkan jasa mereka. Sedangkan kelebihan terakhir mereka 

adalah sosialitas dan pemberian informasi terhadap konsumen yang 

dilakukan secara rutin dan jelas, baik di tempat usaha maupun melalui 

sosial media. 
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Namun di zaman modern yang memiliki tingkat perkembangan 

teknologi yang tinggi seperti pada masa sekarang ini, bukan hanya 

pengguna sepeda motor yang semakin meningkat. Jumlah dan kualitas 

para pendiri usaha bengkel juga telah berkembang di berbagai daerah. 

Sehingga, setiap bengkel harus tekun dan teliti dalam menganalisa serta 

menanggapi berbagai hal yang dapat mempengaruhi kepuasan para 

konsumen-nya. Selain itu, Kecamatan Watulimo sendiri juga merupakan 

daerah wisata yang memiliki potensi usaha yang sangat tinggi. Di daerah 

yang memiliki banyak pantai itu, terdapat banyak bengkel yang telah 

berdiri dan memperketat persaingan bengkel sepeda motor pada wilayah 

tersebut. 

Oleh sebab itu, salah satu faktor utama yang dapat menentukan 

keunggulan persaingan usaha adalah pemenuhan kepuasan konsumen. 

Hasil penelitian Oliver menyatakan bahwa kepuasan dalam suatu 

pengalaman pembelian dapat membuat pelanggan menjadi semakin 

tertarik pada produk tersebut, dan memperbesar potensi pembelian ulang. 

Dalam hal ini, peran strategi yang diterapkan dalam manajemen 

pemasaran dari UD. AHASS Pandan Mulya sangatlah vital. 

Pengembangan modernitas atas berbagai fasilitas dan produk yang 

disediakan oleh berbagai bengkel sepeda motor di masa kini telah menjadi 

nilai plus mereka, karena dapat mengimbangi perkembangan teknologi 

yang tercipta pada zaman modern ini. Jadi, apabila berbagai keputusan 

pengambilan langkah yang diambil dapat disesuaikan dengan harapan 
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konsumen, maka pengelolaan bisnis tersebut dapat menjadi semakin 

lancar. 

Di samping itu, setiap pemilik dan pengelola usaha harus selalu 

dapat mengamati dan merevisi setiap upaya pemenuhan kepuasan 

konsumen mereka, serta membangun strategi atas pengelolaan berbagai 

faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen tersebut. Dengan 

kedisiplinan dan ketepatan dalam membaca kondisi dari berbagai faktor 

tersebut, maka pengambilan solusi maupun perancangan strategi yang 

diambil usaha perdagangan untuk meningkatkan kepuasan konsumen akan 

menjadi lebih efektif. Penentuan objek sasaran dalam upaya peningkatan 

kepuasan konsumen yang dilakukan dapat menjadi lebih tepat dan sesuai 

dengan kebutuhan usaha perdagangan maupun harapan konsumen, 

sehingga upaya yang dilakukan dapat memberikan hasil yang maksimal, 

dengan pengeluaran dana yang seminimal mungkin. Hal tersebut dapat 

membuat perolehan laba dari usaha tersebut akan selalu mengalami 

peningkatan, sehingga kelancaran pengelolaan usaha tersebut dapat selalu 

terjaga. 

Untuk mencapai hal tersebut, ada beberapa cara yang dapat 

dilakukan dalam meningkatkan kepuasan konsumen diantaranya adalah 

memberikan kualitas pelayanan yang memuaskan, menyediakan produk 

yang berkualitas, memasang harga yang sesuai dengan kualitas produk dan 

kemampuan konsumen, meningkatkan rasa nyaman dan kelancaran 

konsumen dalam berpartisipasi pada rute pengelolaan usaha perdagangan, 
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serta penciptaan tanggapan emosional konsumen yang positif dan 

keharmonisan hubungan mereka dengan usaha perdagangan. 

Mengenai Kualitas Pelayanan, apabila semakin memuaskan, maka 

hal tersebut dapat membuat konsumen menjadi semakin merasa nyaman 

dalam melakukan pembelian. Setiap konsumen tentunya memiliki harapan 

akan kualitas pelayanan yang ingin mereka dapatkan. Semakin sesuai-nya 

kualitas pelayanan yang diberikan usaha perdagangan dengan harapan 

konsumen, maka hal tersebut dapat semakin meningkatkan minat 

konsumen untuk melakukan pembelian ulang. Sebaliknya, apabila kualitas 

pelayanan yang diterima pelanggan tidak sesuai dengan ekspektasi 

mereka, maka para konsumen tersebut akan semakin enggan melakukan 

pembelian di tempat perdagangan tersebut. 

Di samping itu, setelah melakukan pembelian para konsumen pasti 

akan memberikan penilaian terhadap setiap produk yang mereka gunakan. 

Jadi, usaha perdagangan harus cermat dalam mengamati kualitas dari 

setiap produk-nya, baik berupa barang maupun jasa. Efek dari hal tersebut 

tak hanya akan terjadi kepada konsumen terkait dan dalam masa setelah 

pembelian saja. Peran Kualitas Produk dapat mempengaruhi kepuasan dan 

retensi pelanggan, minat membeli kembali, melakukan rekomendasi, 

cross-up buying, profitabilitas, pangsa pasar dan loyalitas pelanggan. 

Intinya, kualitas produk merupakan salah satu hal yang harus selalu 

diperhatikan oleh usaha perdagangan. 
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Selain keduanya, Harga juga sering menjadi penentu atas 

keberhasilan suatu usaha. Banyak usaha perdagangan yang telah 

mengalami kebangkrutan dikarenakan penentuan harga yang kurang bijak 

dan sesuai. Untuk mendukung kelancaran transaksi jual-beli, banyak hal 

yang harus diperhatikan usaha perdagangan dalam menetapkan harga 

suatu produk. Berbagai hal tersebut diantaranya seperti kemampuan daya 

beli konsumen, kesesuaian dengan kualitas produk, besarnya kebutuhan 

masyarakat akan produk tersebut, dsb. Stanton berpendapat bahwa secara 

umum, harga dan permintaan memiliki hubungan yang berkebalikan. 

Semakin tinggi harga yang ditentukan, maka akan semakin rendah 

permintaan yang didapatkan, begitu-pun sebaliknya. Sedangkan persepsi 

dari para konsumen adalah, semakin tinggi harga yang dipasang, maka 

akan semakin berkualitas produk yang ditawarkan.5 

Selain itu, Kemudahan juga menjadi faktor penting sebagai penentu 

Kepuasan Konsumen. Kemudahan yang dimaksudkan disini yaitu biaya 

atau upaya tambahan, serta kenyamanan yang didapatkan konsumen dalam 

mendapatkan atau menggunakan suatu produk, diluar dana pembayaran 

harga dari produk tersebut. Semakin ringan biaya atau upaya tambahan 

yang diperlukan, maka pelanggan akan semakin merasa nyaman dan 

kepuasan mereka akan semakin meningkat, begitu-pun sebaliknya. Selain 

biaya seperti pembayaran parkir, berbagai tingkat kemudahan yang dapat 

                                                             

5 Eriyanto P. Nugroho. Pengaruh Harga dan Kualitas Produk terhadap Kepuasan 

Konsumen Pengguna Notebook ACER (Studi Kasus Mahasiswa Unnes Fakultas Ekonomi). 

(Semarang : Skripsi Tidak Diterbitkan, 2011). Hal. 1-3 
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mempengaruhi kepuasan konsumen diantaranya seperti kemudahan 

mendapatkan informasi, penggunaan fasilitas, proses pemberian produk 

atau layanan, dsb. Berbagai hal tersebut memiliki tingkat kenyamanan dan 

upaya tambahan yang berbeda, misalkan seperti kebersihan toilet, 

kemudahan dan kenyamanan dalam menunggu antrian, keperluan 

penggunaan internet, dsb. 

Tak hanya itu, faktor lain yang dapat mempengaruhi kepuasan 

konsumen adalah Emosi (Emotional Factor). Dari segi kepuasan 

konsumen,  emosi merupakan suatu perasaan yang dirasakan pelanggan 

setelah mendapatkan produk atau layanan tertentu. Selain kesesuaian-nya 

dengan harapan konsumen yang mempengaruhi rasa senang dan 

ketertarikan, kepuasan tersebut juga dapat didasari atas kebanggaan setelah 

menggunakan suatu produk. Kepuasan tersebut tidak berhubungan dengan 

kualitas produk, namun lebih bersifat sosial, karena citra brand produk 

tersebut telah dianggap berkelas dan dapat membuat konsumen-nya 

semakin dihargai orang-orang disekitarnya, sehingga konsumen tersebut 

akan merasa bangga. 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, maka penulis 

mengangkat persoalan penelitian ini dengan judul “Pengaruh Kualitas 

Pelayanan, Kualitas Produk, Harga, Kemudahan dan Emosi 

Terhadap Kepuasan Konsumen UD. AHASS Pandan Mulya 

Trenggalek.” 
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B. Identifikasi dan Pembatasan Masalah 

Penelitian ini membahas suatu identifikasi cakupan yang 

berpotensi muncul dalam penelitian, sehingga alur pembahasan-nya dapat 

diarahkan dengan lebih mudah dan disesuaikan dengan tujuan penelitian-

nya, yakni untuk mengetahui sebesar apa pengaruh dari Kualitas 

Pelayanan, Kualitas Produk, Harga, Kemudahan dan Emosi terhadap 

Kepuasan Konsumen UD. AHASS Pandan Mulya Trenggalek. Sebagai 

upaya untuk menghindari perluasan masalah tersebut, dalam penelitian ini 

penulis membatasi masalah sebagai berikut : 

1) Penelitian ini berfokus pada pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas 

Produk, Harga, Kemudahan dan Emosi terhadap Kepuasan Konsumen 

UD. AHASS Pandan Mulya Trenggalek. 

2) Sampel dari penelitian ini adalah para konsumen dari UD. AHASS 

Pandan Mulya Trenggalek. 

Fungsi dari ruang lingkup pembahasan ini adalah untuk mencegah 

perluasan ruang lingkup penelitian serta meningkatkan daya fokus dalam 

menjauhi kesalahan, agar tetap konsisten meneliti pokok permasalahan dan 

mencapai tujuan penelitian. Adapun ruang lingkup dari penelitian ini yakni 

mengenai pengaruh dari Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Harga, 

Kemudahan dan Emosi terhadap Kepuasan Konsumen dari UD. AHASS 

Pandan Mulya Trenggalek. Karena adanya keterbatasan waktu, biaya dan 

tenaga, maka peneliti menentukan beberapa batasan penelitian, 

diantaranya : 
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1) Penelitian ini menggunakan Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, 

Harga, Kemudahan dan Emosi sebagai variabel bebas-nya (X), 

sedangkan variabel terikat dari penelitian ini adalah Kepuasan 

Konsumen (Y). 

2) Penelitian ini menekankan pada pengaruh dari masing-masing 

variabel bebas (Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Harga, 

Kemudahan dan Emosi) terhadap variabel terikat-nya (Y), disertai 

penggabungan antara pengaruh dari variabel-variabel bebas (X) 

secara bersama-sama terhadap variabel terikat tersebut (Kepuasan 

Konsumen). 

3) Subjek dari penelitian ini adalah para konsumen dari UD. AHASS 

Pandan Mulya Trenggalek. 

 

C. Rumusan Masalah 

Dalam penelitian ini, peneliti membahas beberapa permasalahan, 

diantaranya : 

1) Apakah Kualitas Pelayanan secara parsial berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Kepuasan Konsumen UD. AHASS Pandan Mulya 

Trenggalek ? 

2) Apakah Kualitas Produk secara parsial berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Kepuasan Konsumen UD. AHASS Pandan Mulya 

Trenggalek ? 
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3) Apakah Harga secara parsial berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Kepuasan Konsumen UD. AHASS Pandan Mulya  

Trenggalek ? 

4) Apakah Kemudahan secara parsial berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Kepuasan Konsumen UD. AHASS Pandan Mulya  

Trenggalek ? 

5) Apakah Emosi secara parsial berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Kepuasan Konsumen UD. AHASS Pandan Mulya  

Trenggalek ? 

6) Apakah Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Harga, Kemudahan dan 

Emosi secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Kepuasan Konsumen UD. AHASS Pandan Mulya Trenggalek ? 

7) Dari variabel Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Harga, 

Kemudahan dan Emosi, manakah yang mempunyai pengaruh dominan 

terhadap Kepuasan Konsumen UD. AHASS Pandan Mulya 

Trenggalek ? 
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D. Tujuan Penelitian 

Penelitian ini memiliki beberapa tujuan, diantaranya : 

1) Untuk menguji apakah Kualitas Pelayanan secara parsial berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen UD. AHASS 

Pandan Mulya Trenggalek 

2) Untuk menguji apakah Kualitas Produk secara parsial berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen UD. AHASS 

Pandan Mulya Trenggalek 

3) Untuk menguji apakah Harga secara parsial berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Kepuasan Konsumen UD. AHASS Pandan Mulya 

Trenggalek 

4) Untuk menguji apakah Kemudahan secara parsial berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen UD. AHASS Pandan 

Mulya Trenggalek 

5) Untuk menguji apakah Emosi secara parsial berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Kepuasan Konsumen UD. AHASS Pandan Mulya 

Trenggalek 

6) Untuk menguji apakah Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Harga, 

Kemudahan dan Emosi secara simultan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Kepuasan Konsumen UD. AHASS Pandan Mulya 

Trenggalek 
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7) Untuk menguji dari variabel Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, 

Harga, Kemudahan dan Emosi, manakah yang mempunyai pengaruh 

dominan terhadap Kepuasan Konsumen UD. AHASS Pandan Mulya 

Trenggalek 

 

E. Kegunaan Penelitian 

1. Kegunaan Teoritis 

Hasil penelitian ini secara teoritis diharapkan bisa memberikan 

manfaat bagi pembaca berupa sumbangsih pemikiran dan wawasan 

dalam kajian bidang pemasaran, terutama dalam hal pengaruh kualitas 

pelayanan, kualitas produk, harga, kemudahan dan emosi terhadap 

kepuasan konsumen, khususnya dalam bidang usaha jasa bengkel dan 

perdagangan onderdil sepeda motor. 

2. Kegunaan Praktis 

a. Bagi Usaha Dagang 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah 

pengetahuan usaha dagang mengenai berbagai hal yang perlu 

diperhatikan dalam berbagai upaya mengukur dan meningkatkan 

kepuasan konsumen, sehingga penentuan dan pelaksanaan dari 

setiap upaya tersebut memiliki bahan pertimbangan yang 

mencukupi, serta memberikan hasil maksimal. 

 

 



17 

 

 

 
 

b. Bagi Akademik 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan 

referensi dalam perkembangan keilmuan, khususnya dalam bidang 

ekonomi. 

c. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Penelitian ini diharapkan bisa menghasilkan sumber 

informasi maupun bisa menjadi fasilitas pengembangan ilmu 

pengetahuan dari berbagai pihak yang hendak melaksanakan 

penelitian, terutama pada jalur ekonomi. 

 

F. Penegasan Istilah 

1. Definisi Konseptual 

Untuk meningkatkan kemudahan pemahaman istilah 

"Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Harga, 

Kemudahan dan Emosi Terhadap Kepuasan Konsumen UD. 

AHASS Pandan Mulya Trenggalek", disini penulis menyediakan 

beberapa keterangan, diantaranya : 

1) Pengaruh, yakni daya yang terdapat atau muncul pada suatu sosok 

atau benda yang turut membentuk watak kepercayaan serta aksi 

dari seseorang.6 

                                                             

6 Depdikbud. Kamus Besar Bahasa Indonesia. (Jakarta : Balai Pustaka, 2001). Hal. 845 
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2) Kualitas Pelayanan, yakni usaha serta ketepatan cara yang 

dilakukan dalam memenuhi kebutuhan sekaligus harapan 

konsumen.7 

3) Kualitas Produk, yakni ketepatan kondisi atas sesuatu yang 

ditawarkan ke pasar terhadap harapan dari sosok atau pihak 

tertentu.8 

4) Harga, yakni nilai dana yang ditetapkan penjual sebagai 

persyaratan bagi konsumen atas kepemilikan atau penggunaan 

suatu produk.9 

5) Kemudahan, yakni tingkat kelancaran dan kenyamanan yang 

terdapat dalam proses penyaluran manfaat dan penggunaan atas 

pelayanan atau produk tertentu.10 

6) Emosi, yakni perasaan yang dapat menyebabkan suatu perubahan 

perilaku atau kecenderungan untuk bertindak.11 

7) Kepuasan Konsumen, yakni kondisi perasaan seseorang yang 

timbul berdasarkan perbandingan antara harapan-nya dengan apa 

yang dia dapatkan.12 

                                                             

7 Fandi Tjiptono dan Gregorius Chandra. Service, Quality & Satisfaction. (Yogyakarta : 

Andi Offset, 2007). Hal. 59 

8 Fandy Tjiptono. Strategi Pemasaran. (Yogyakarta : Andi Offset, 2002). Hal. 51 

9 Husein Umar. Riset Pemasaran dan Perilaku Konsumen. (Jakarta : PT. Gramedia 

Pustaka Utama, 2002). Hal. 32 

10 John R. Wish. et. al. The Consumer : The Art of Buying Wisely. (New Jersey : Prentice 

Hall, 1978). Hal. 66 

11 Catur I. Mahfudin dan Eddy Poernomo. “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga, dan 

Faktor Emosional terhadap Kepuasan Pelanggan pada Hotel The Sun Sidoarjo”. Jurnal 

Bisnis Indonesia. Vol. 8, No. 1. Hal. 78. tahun 2017 
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2. Definisi Operasional 

Berdasarkan definisi konseptual diatas, dapat diketahui bahwa 

penentuan judul penelitian ini didasari atas minat penulis untuk 

memahami pengaruh kualitas pelayanan, kualitas produk, harga, 

kemudahan dan emosi terhadap kepuasan konsumen di UD. AHASS 

Pandan Mulya Trenggalek dengan lebih tepat. Sehingga, dampak 

pengaruh dari hal-hal tersebut dapat lebih mudah dikendalikan dalam 

memaksimalkan segala upaya yang dilakukan, baik untuk memenuhi 

harapan dan kebutuhan dari masyarakat, maupun bagi kelancaran 

pengelolaan bisnis dari UD. AHASS Pandan Mulya dan para 

pengusaha lainnya yang memanfaatkan hasil penelitian ini sebagai 

referensi. 

 

G. Sistematika Pembahasan 

Sebagai upaya dalam mempermudah penyusunan maupun 

pemahaman terhadap penelitian ini, maka peneliti menyusun sistematika-

nya sebagai berikut : 

1. BAGIAN AWAL 

Bagian Awal tersusun atas : Halaman Sampul Depan, Halaman 

Sampul Dalam, Halaman Persetujuan Pembimbing, Halaman 

Pengesahan Penguji, Halaman Motto, Halaman Persembahan, Kata 

                                                                                                                                                                       

12 Rangkuti. Measuring Customer…. Hal 23 
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Pengantar, Halaman Daftar Isi, Halaman Daftar Tabel, Halaman Daftar 

Gambar, Halaman Daftar Lampiran, dan Halaman Abstrak. 

2. BAGIAN UTAMA 

Bagian Utama tersusun atas beberapa bagian, diantaranya : 

a. BAB I PENDAHULUAN 

Bab ini tersusun atas : (1) Latar Belakang Masalah, (2) 

Identifikasi Masalah (3) Rumusan Masalah, (4) Tujuan 

Penelitian, (5) Kegunaan Penelitian, (6) Ruang Lingkup dan 

Keterbatasan Penelitian, (7) Penegasan Istilah, dan (8) 

Sistematika Skripsi. 

b. BAB II LANDASAN TEORI 

Bab ini tersusun atas : (1) Teori Pembahasan Tema 

Penelitian (Manajemen Pemasaran) (2) Teori Pembahasan 

Variabel Kepuasan Konsumen, (3) Teori Pembahasan Variabel 

Kualitas Pelayanan, (4) Teori Pembahasan Variabel Kualitas 

Produk, (5) Teori Pembahasan Variabel Harga, (6) Teori 

Pembahasan Variabel Kemudahan, (7) Teori Pembahasan 

Variabel Emosi, (8) Kajian Penelitian Terdahulu, (9) Kerangka 

Konseptual, (10) Hipotesis Penelitian. 

Mengenai fungsi-nya, Landasan Teori dapat 

memberikan penjelasan mengenai berbagai teori yang menjadi 

dasar penelitian, berbagai hal yang dapat memperjelasnya, serta 

berbagai konsep dan sistematika dari penelitian yang 
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dilakukan. Berbagai teori yang diperoleh melalui pustaka 

maupun hasil dari penelitian terdahulu digunakan sebagai 

bahan penjelasan yang dapat memperkuat teori satu sama lain 

sekaligus menjadi fasilitas pembantu dalam menentukan alur 

dan hipotesis penelitian. Kemudian, data yang diperoleh dari 

sampel yang telah ditentukan akan dimanfaatkan sebagai juri 

atas kebenaran hipotesis yang telah ditentukan. 

Kemudian setelah memperoleh alat pembuktian atas 

ketepatan hipotesis tersebut, maka berbagai teori yang telah 

dijadikan sebagai landasan penelitian dapat digunakan untuk 

menjawab permasalahan yang dibahas dalam penelitian, yakni 

Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Harga, 

Kemudahan dan Emosi Terhadap Kepuasan Konsumen UD. 

AHASS Pandan Mulya Trenggalek. 

c. BAB III METODE PENELITIAN 

Bab ini tersusun atas : (1) Pendekatan dan Jenis 

Penelitian, (2) Populasi, Sampling dan Sampel Penelitian, (3) 

Sumber Data, Variabel dan Skala Pengukuran, (4) Teknik 

Pengumpulan Data dan Instrumen Penelitian, (5) Analisis Data. 

d. BAB IV HASIL PENELITIAN 

Isi dari bab Hasil Penelitian yakni paparan data yang 

disajikan dalam topik sesuai dengan berbagai pernyataan atau 

pertanyaan penelitian dan hasil analisis data. Paparan data-nya 
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didapatkan melalui metode pengumpulan data yang telah 

disebutkan diatas. Hasil analisis data yang menjadi temuan 

penelitian disajikan dalam bentuk tema, kecenderungan, pola 

dan motif yang muncul dari data. Selain itu, temuan bisa 

berupa identifikasi, penyajian kategori, tipologi, maupun sistem 

klasifikasi. 

Pada penelitian ini, berbagai hasil pengujian didapatkan 

diantaranya adalah : (1) Validitas dan Reliabilitas, (2) Asumsi 

Klasik (Normalitas, Multikolinearitas dan Heteroskedastisitas), 

(3) Regresi Linier Berganda 5 Prediktor, (4) Goodness of Fit (t 

dan F), (5) Koefisien Determinasi 

e. BAB V PEMBAHASAN 

Isi dari Bab Pembahasan yakni posisi temuan, relasi 

antara berbagai dimensi, kategori dan pola, analisis peneliti, 

kajian teori yang ditemukan terhadap berbagai teori yang 

sebelumnya telah ditemukan, serta penjelasan dan interpretasi 

atas temuan teori yang terungkap dari lapangan. Analisis Data 

membahas kesimpulan sementara atas temuan penelitian. 

Skripsi merupakan penelitian yang memerlukan berbagai 

implikasi atas temuan penelitian. 

Pada penelitian ini, berbagai hal yang dibahas yaitu : 

(1) Pengaruh Masing-Masing Variabel Bebas (Kualitas 

Pelayanan, Kualitas Produk, Harga, Kemudahan dan Emosi) 
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secara Parsial terhadap Variabel Terikat (Kepuasan 

Konsumen), (2) Pengaruh Variabel Bebas secara Simultan 

terhadap Variabel Terikat, (3) Variabel Bebas yang 

Memberikan Pengaruh Dominan terhadap Variabel Terikat. 

f. BAB VI PENUTUP 

Bab ini tersusun atas : (1) Kesimpulan dan (2) Saran. 

Kesimpulan dalam penelitian kuantitatif menjelaskan uraian 

yang dapat menjadi pembukti kebenaran atas teori-teori yang 

menjadi landasan dalam penelitian yang telah dilakukan, 

sehingga bisa digunakan untuk menjawab rumusan masalah-

nya. Sedangkan saran merupakan hasil pertimbangan peneliti 

terhadap berbagai hasil penelitian untuk memberikan masukan 

bagi para pengelola subyek atau obyek penelitian, maupun para  

peneliti lain dalam bidang sejenis yang ingin mengembangkan 

penelitian penulis. 

3. BAGIAN AKHIR 

Bagian Akhir tersusun atas : (1) Daftar Pustaka, (2) Lampiran-

Lampiran, (3) Surat Pernyataan Keaslian Tulisan, (4) Daftar Riwayat 

Hidup. 


