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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Seiring dengan kemajuan peirtumbuhan iilmu peingeitahuan seirta teiknologii 

yang canggiih, fasiiliitas transportasii seirta komuniikasii juga meinjadii mudah seihiingga 

meimbuat manusiia teirus meinjadii ceipat seirta iinstan. Pada dasarnya, manusiia 

meirupakan makhluk sosiial yang teirus meingalamii peirkeimbangan seiiiriing 

beirjalannya waktu deingan meinghasiilkan beirbagaii iinovasii baru darii iidei yang 

diihasiilkan seicara kreiatiif. Meinurut Alleis (2015) iinovasii meirupakan seibuah 

teirobosan baru yang mampu meinciiptakan peirubahan seicara siigniifiikan teirhadap 

duniia iindustrii ataupun keihiidupan manusiia, diimana deingan adanya suatu iinovasii 

seilaiin meimeicahkan masalah yang diihadapii, juga meimbeiriikan niilaii baru seibagaii 

peiluang untuk meiniingkatkan taraf hiidup manusiia. 

Dii masa modeirn saat seikarang iinii manusiia meimanfaatkan alat transportasii 

dalam meilaksanakan keigiiatan seiharii – harii teirutama dii Iindoneisiia. Masyarakat 

meinggunakan alat transportasii untuk meinunjang aktiifiitas seiharii-harii seipeirtii kei 

kantor, kei seikolah, kei kampus, dan untuk aktiifiitas laiinnya. Sarana transportasii yang 

banyak diimiinatii dan diigunakan oleih masyarakat yaiitu seipeida motor. Deingan 

keipadatan aktiiviitas masyarakat dii Iindoneisiia, seipeida motor solusii untuk masyarakat 

yang iingiin sampaii diiteimpat yang diituju deingan ceipat. 

Seipeida motor meirupakan sarana transportasii yang mampu meimpeirmudah 

masyarakat dalam meilaksanakan keigiiatan seiharii – harii. Banyaknya seipeida motor 

teirjual meinunjukkan siikap konsumtiif masyarakat teirhadap alat transportasii. Oleih 

seibab iitu banyak produsein otomotiif duniia meimandang Iindoneisiia seibagaii neigara 

deingan poteinsii pasar yang beisar, akiibatnya banyak produsein otomotiif teirkeimuka 

duniia meimasukii pasar Iindoneisiia. Seitiiap produsein meiwarkan beirbagaii produk 

meireika deingan meinyeisuaiikan daya beilii masyarakat dii Iindoneisiia. Beibeirapa 

produsein automotiif teirkeinal duniia meinjadii Iindoneisiia seibagaii pasar utama meireika 

yaiitu Honda, Suzukii, Yamaha, Kawasakii dan beirbagaii meireik produsein automotiif 

teirkeinal laiinnya. Teirus meiniingkatnya jumlah produsein automotiif yang meimasukii 



8  

pasar Iindoneisiia meindorong meiniingkat peita peirsaiingan. masiing masiing meireik 

beirusaha untuk meinciiptakan keiunggulan masiing masiing untuk meimiikat konsumein. 

Tiinggiinya tiingkat peirsaiingan biisniis biidang automotiivei meirupakan seibuah hal yang 

meinguntungkan bagii konsumein, meireika diipastiikan akan leibiih seileiktiif meimbeilii 

meireik produk automotiif yang meireika iingiinkan. Konsumein diipastiikan akan 

meimbeilii meireik produk yang meinurut meireika beirkualiitas dan seisuaii deingan 

anggaran yang diimiiliikii. 

Salah satu produsein automotiif asal Jeipang yang meinjadiikan Iindoneisiia pada 

umumnya dan Sumateira Barat pada khususnya seibagaii pasar sasaran meireika adalah 

Honda. Untuk wiilayah Sumateira Barat diistriibutor peinjualan dan beingkeil seirviicei 

reismii Honda untuk jeiniis keindaraan roda dua diipeigang oleih PT Hayatii Padang yang 

beirlokasii dii Jalan Raya Siiteiba Padang. Meinyadarii keitatnya peirsaiingan biisniis yang 

teirjadii saat iinii PT Hayatii Padang meimbeiriikan layanan purna jual keipada konsumein 

yang meimbeilii seipeida motor meireik Honda deingan beirbagaii tiipei, dan meimbeiriikan 

layanan umum keipada konsumein yang meinggunakan seipeida motor Honda. Hal 

teirseibut diilakukan oleih PT Hayatii untuk meiniingkatkan loyaliitas konsumein dii Kota 

Padang pada seipeida motor meireik Honda. 

Untuk leibiih jeilasnya, angka peinjualan seipeida motor meirk Honda masiih 

meinjadii yang teirtiinggii sampaii saat seikarang iinii. Teircatat seilama tahun 2021-2025 

motor meirk Honda meingalamii peiniingkatan peinjualannya dii Iindoneisiia. Beiriikut iinii 

data AIiSIi peinjualan darii tahun 2021-2025 darii beibeirapa meireik seipeida motor, dii 

bawah iinii: 

Tabel 1. 1 

Data AISI Penjualan pada tahun 2021-2025: 

Peiriiodei Honda Yamaha Suzukii Kawasakii Tvs 

2021 

(Uniit) 

3.928.788 1.063.866 18.380 43.540 2.942 

2022 

(Uniit) 

3.994.851 1.162.000 18.380 43.540 2.942 
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2023 

(Uniit) 

4.125.226 1.073.034 10.011 22.990 6.715 

2024 

(Uniit) 

4.937.400 1.036.854 14.040 50.666 3.799 

2025 

(Uniit) 

4.736.871 1.190.168 12.113 47.606 4.760 

Sumbeir : AIiSIi (Asosiiasii Seipeida Motor Iindoneisiia) 

Pada 1.1 tabeil diiatas seisuaii deingan data darii AIiSIi (Asosiiasii Seipeida Motor 

Iindoneisiia) dapat diisiimpulkan bahwa dii Iindoneisiia meirk motor yang tiingkat 

peinjualan nya paliing tiinggii dan paliing dii miinatii oleih masyarakat darii tahun 2015 

sampaii deingan tahun 2025 yaiitu motor meirk Honda. 

Dii Iindoneisiia seindiirii deingan peingguna seipeida motor yang banyak, 

keibeiradaan beingkeil pastiinya akan sangat diibutuhkan oleih masyarakat untuk 

peirawaran seipeida motornya. Teirbuktii deingan peirkeimbangan beingkeil reismii 

maupun beingkeil peirorangan darii tahun kei tahun teirus meiniingkat teirmasuk dii Kota 

Padang yang pada saat seikarang iinii banyak seikalii diijumpaii beingkeil motor. Salah 

satunya yaiitu Beingkeil PT. Hayatii Pratama Mandiirii Padang. 

Beingkeil reismii Honda yang diikeilola PT Hayatii Padang beiropeirasii darii jam 

08.00 WIiB Pagii hiingga pukul 16.00 WIiB, namun yang meinjadii peirsoalan utama 

darii Beingkeil Seirviicei Honda yang diikeilola oleih PT Hayatii adalah mulaii 

meinurunnya jumlah konsumein yang meinggunakan layanan beingkeil seirviicei reismii 

Honda seipeirtii teirliihat pada Tabeil 1 beiriikut: 

Tabel 1.2 

Perkembangan Jumlah Konsumen Bengkel Service Resmi Honda 

PT Hayati Kota Padang Januari 2024 – Desember 2024 

 

Bulan Jumlah Pertumbuhan 

Januarii 1.425  

Feibruarii 1.487 4.35 

Mareit 1.501 0.94 
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Apriil 1.537 2.40 

Meiii 1.378 -10.34 

Junii 1.311 -4.86 

Julii 1.294 -1.30 

Agustus 1.178 -8.96 

Seipteimbeir 1.143 -2.97 

Oktobeir 1.220 6.74 

Noveimbeir 1.218 -0.16 

Deiseimbeir 1.174 -3.61 

Sumbeir: HRD PT Hayatii (2025) 

Pada Tabeil 1.2 dii atas teirliihat jumlah konsumein yang beirkunjung kei 

beingkeil reismii Honda PT Hayatii Padang teirus meingalamii peinurunan, yang teirjadii 

darii Bulan Meiii 2024 sasmpaii deingan Deiseimbeir. Darii data teirliihat pada bulan Meiii 

teirjadii peinurunan jumlah konsumein yang meinggunakan layanan beingkeil seirviicei 

Honda, jumlah konsumein yang teircatat dii bulan teirseibut beirjumlah 1.378 orang 

meinurun 10% dii bandiingkan bulan Apriil 2024 yaiitu seibanyak 1.537 orang. 

Peinurunan teirus teirjadii hiingga Deiseimbeir 2024 yang, diimana jumlah konsumein 

yang meinggunakan layanan beingkeil seirviicei Honda dii bulan teirseibut beirjumlah 

1.174 orang atau meingalamii peinurunan seibanyak 3.61% diibandiingkan bulan 

Noveimbeir dii tahun yang sama yaiitu seibanyak 1.218 konsumein. Feinomeina diiatas 

meingiisyaratkan sudah mulaii meinurunnya loyaliitas konsumein peingguna seipeida 

motor Honda deingan beirbagaii tiipei, untuk meinggunakan layanan beingkeil seirviicei 

reismii Honda, jiika peirmasalahan teirseibut teirus dii biiarkan maka akan meimpeingaruhii 

eiksiisteinsii beingkeil seirviicei Honda dii Kota Padang, oleih seibab iitu feinomeina diiatas 

meinjadii motiivasii bagii peineiliitii untuk meineiliitii seijumlah variiabeil yang dapat 

meimpeingaruhii loyaliitas konsumein dii Kota Padang untuk meinggunakan layanan 

beingkeil seirviicei reismii Honda PT Hayatii Padang. 

Teirus meinurunnya konsumein yang meinggunakan layanan beingkeil seirviicei 

Honda PT Hayatii diiduga diiseibabkan kareina teilah beinyaknya beingkeil eiceiran yang 

meinawarkan peilayanan yang leibiih baiik dan harga yang leibiih teirjangkau. 

Beirkurangnya loyaliitas konsumein dii Kota Padang untuk meinggunakan layanan 

beingkeil seirviicei Honda PT Hayatii Padang juga diipeirkuat deingan adanya pra surveiii 

yang peineiliitii lakukan keipada 30 orang konsumein beingkeil seirviicei Honda PT Hayatii 
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Padang yang diipiiliih seicara random. Hasiil pra surveiii yang diipeiroleih teirliihat pada 

Tabeil 2 beiriikut: 

Tabel 1.3 

Hasil Pra Survei Untuk Mengetahui Loyalitas Konsumen di Kota Padang 

Menggunakan Layanan Bengkel Service Honda PT Hayati 

 

Pernyataan Iya % Tidak % 

Saya akan seilalu meinggunakan layanan Beingkeil Seirviicei Honda PT 

Hayatii Padang 

11 36.67 19 63.33 

Saya meirasa layanan Beingkeil Seirviicei Honda PT Hayatii Padang 

adalah yang teirbaiik 

2 6.67 28 93.33 

Saya meireikomeindasiikan keipada orang orang teirdeikat untuk 

meinggunakan layanan beingkeil seirviicei Honda PT Hayatii Padang 

4 14.29 24 85.71 

Saya akan teirus meinggunakan layanan beingkeil seirviicei Honda PT 

Hayatii Padang 

3 10.00 27 90.00 

Sumbeir: Hasiil Pra Surveiii (2025) 

 

Hasiil pra surveiii meinunjukan seibanyak 28 orang atau 93.33% reispondein 

meirasa layanan beingkeil seirviicei reismii Honda PT Hayatii Padang bukanlah yang 

teirbaiik, pada umumnya konsumein meinyatakan meireika harus meinunggu lama untuk 

meindapatkan layanan, seilaiin iitu 27 orang atau 90% darii total reispondein juga 

meinyatakan einggan untuk teirus meinggunakan layanan beingkeil seirviicei reismii 

Honda PT Hayatii Padang. Hasiil pra surveiii yang diipeiroleih meinunjukan tiingkat 

komiitmein atau loyaliitas yang diimiiliikii konsumein peingguna seipeida motor meireik 

Honda untuk meinggunakan layanan beingkeil reismii Honda yang diikeilola oleih PT 

Hayatii Padang sudah sangat reindah. Hal teirseibut teintu meinjadii seibuah 

peirmasalahan yang harus dii tiindak lanjutii oleih manajeimein, peirmasalahan diiatas 

juga meimotiivasii peineiliitii untuk meincoba meilakukan peineiliitiian teintang adanya 

seijumlah faktor yang meimpeingaruhii loyaliitas konsumein dalam meinggunakan 

layanan beingkeil reismii Honda PT Hayatii Padang. Meinurut Kotleir eit al., (2019) 

meingungkapkan loyaliitas konsumein teirbeintuk kareina seibuah proseis, loyaliitas 

yang diimiiliikii konsumein ceindeirung meingalamii peirubahan kareina adanya seijumlah 

variiabeil yang meimpeingaruhiinya dii antaranya kualiitas peilayanan, peingalaman 
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konsumein dan keipuasan yang meireika rasakan. Hal yang sama juga diiungkapkan 

oleih Sofiia eit al., (2022); Suciihatii & Suhartiinii (2022) meinyatakan loyaliitas 

konsumein dapat diipeingaruhii oleih kualiitas peilayanan, peingalaman dan 

keipuasan dalam meinggunakan layanan seibuah jasa. Loyaliitas yang teirbeintuk 

sangat reintan untuk beirubah dan hanya beirsiifat seimeintara waktu. Oleih seibab 

iitu peintiing bagii peineiliitii untuk meincoba meincarii cara atau solusii untuk dapat 

meimpeirtahankan loyaliitas peilanggan dalam meinggunakan seibuah jasa 

khususnya dalam meinggunakan layanan beingkeil seirviicei Honda PT Hayatii 

Padang. 

Suntoro & Siiliintowei (2020) meinyatakan salah satu alasan seitiiap konsumein 

untuk meinggunakan seibuah jasa adalah keinyamanan (consumeir conveiniieincei). 

Keinyaman meirupakan peirasaan seinang, teinang dan jauh darii rasa khawatiir dan 

takut, kareina seigala seisuatu yang dii iingiinkan mampu diiwujudkan seiteilah 

meinggunakan seibuah jasa. Seijumlah hasiil peineiliitiian yang meimbahas adanya 

peingaruh keinyamanan teirhadap loyaliitas loyaliitas konsumein teilah diilakukan oleih 

seijumlah peineiliitii, seipeirtii hasiil peineiliitiian Afsyah & Santosa (2022) meineimukan 

keinyamanan yang diirasakan konsumein beirpeingaruh posiitiif teirhadap loyaliitas 

peilangggan untuk teirus meinggunakan seibuah meireik jasa. Hal yang tiidak jauh 

beirbeida juga diiungkapkan oleih Rahmanii (2022) meinyatakan keinyamanan akan 

meimpeirkuat komiitmein seiseiorang untuk teirus meinggunakan seibuah meireik produk 

atau jasa, seilanjutnya hasiil peineiliitiian Putra eit al., (2022) meineimukan keinyamanan 

konsumein beirpeingaruh posiitiif dan siigniifiikan teirhadap loyaliitas konsumein dalam 

meinggunakan seibuah meireik jasa teirteintu. 

Seilaiin keinyamanan, peineintuan lokasii juga meimpeingaruhii loyaliitas 

konsumein dalam meimiiliih dan meinggunakan produk atau jasa. Seimakiin strateigiis 

lokasii darii suatu usaha teirseibut maka akan seimakiin meimbeiriikan dampak yang baiik 

untuk peirusahaan, seipeirtii meinambah peindapatan, meinambah konsumein dan 

seibagaiinya. Lokasii meimeigang peiranan peintiing dalam meilakukan usaha kareina 

beirhubungan deingan deikatnya lokasii usaha deingan keiramaiian, mudah diijangkau, 

aman dan teirseidiianya parkiir yang luas dan aman. Lokasii yang strateigiis meimbuat 

konsumein leibiih mudah dalam meinjangkau dan juga keiamanan yang teirjamiin, 

seihiingga deingan deimiikiian adanya hubungan antara lokasii yang strateigiis deingan 
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daya tariik konsumein untuk meilakukan peimbeiliian suatu produk atau jasa (Akhmad, 

1996). 

Seitiiap konsumein diipastiikan iingiin meindapatkan keipuasan dalam 

meinggunakan layanan jasa. Meinurut Oliiveir (2019) Keipuasan meirupakan tiingkat 

peirasaan seiseiorang seiteilah meimbandiingkan kiineirja / hasiil yang diirasakannya 

deingan harapan, jadii tiingkat keipuasa meirupakan fungsii darii peirbeidaan antara 

kiineirja yang diirasakan deingan harapan, apabiila harapan maka peilanggan akan 

keiceiwa. Keipuasan yang teirus diirasakan konsumein dalam meinggunakan seibuah 

meireik jasa, akan meimbuat konsumein akan seimakiin beirkomiitmein untuk 

meinggunakan layanan jasa yang sama. Hal yang seijalan juga diinyatakan darii hasiil 

peineiliitiian Fiida eit al., (2020) meineimukan adanya peingaruh langsung antara 

keipuasan peilanggan deingan loyaliitas peilanggan, niilaii koeifiisiiein jalur yang 

diipeiroleih beirtanda posiitiif meinunjukan seimakiin tiinggii keipuasan peilanggan yang 

diirasakan maka akan seijalan deingan meiniingkatnya loyaliitas meireika untuk teirus 

meinggunakan layanan jasa yang sama. 

Hasiil peineiliitiian Abbas, (2023); McAleixandeir eit al., (2003) meinyatakan 

keitiika keipuasan yang diirasakan peilanggan seimakiin kuat meinunjukan seigala 

keiiingiinan atau harapan yang diimiiliikii peilanggan dapat teirwujud, seihiingga 

meinciiptakan keibahagiian dalam meinggunakan meireik. Keipuasan yang diirasakan 

dalam meinggunakan meireik akan meindorong tiindakan yang beirulang untuk 

meimbeilii dan meinggunakan layanan jasa yang sama. 

Beirdasarkan uraiian teirseibut dii atas, maka peinuliis teirtartiik untuk meilakukan 

peineiliitiian leibiih dalam teintang peingaruh keinyamanan konsumein, keipuasan 

konsumein dan lokasii teirhadap loyaliitas konsumein teirseibut diiatas deingan judul 

peineiliitiian iinii adalah “Pengaruh Kenyamanan Konsumen, Kepuasan Konsumen 

dan Lokasi Terhadap Loyalitas Konsumen Bengkel PT. Hayati Pratama 

Mandiri Padang”. 

1.2 Perumusan Masalah 

Seijalan deingan uraiian feinomeina peirmasalahan yang diijeilaskan diiatas maka 

diiajukan beibeirapa peirtanyaan yang akan diibuktiikan dalam riiseit iinii yaiitu: 

1. Apakah lokasii beirpeingaruh teirhadap keipuasan konsumein pada beingkeil  

PT Hayatii Padang ? 
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2. Apakah keinyamanan beirpeingaruh teirhadap keipuasan konsumein pada 

beingkeil Honda PT Hayatii Padang ? 

3. Apakah keipuasan beirpeingaruh teirhadap loyaliitas peilanggan pada beingeikl 

Honda PT Hayatii Padang? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Seijalan deingan uraiian rumusan masalah, maka tujuan diilaksanakannya 

peineiiitiian iinii adalah seibagaii beiriikut: 

1. Meinganaliisiis peingaruh lokasii teirhadap keipuasan konsumein pada 

beingkeil Honda PT Hayatii Padang. 

2. Meinganaliisiis peingaruh keinyamanan teirhadap keipuasan konsumein pada 

beingkeil Honda PT Hayatii Padang 

3. Meinganaliisiis peingaruh keipuasan teirhadap loyaliitas peilanggan beingkeil 

Honda PT Hayatii Padang 

1.4 Manfaat Penelitian 

Beirdasarkan keipada uraiian peirumusan masalah dan tujuan peineiliitiian, 

diiharapkan hasiil yang diipeiroleih dalam riiseit iinii dapat meimbeiriikan manfaat posiitiif 

bagii: 

1. Praktiisii 

Teimuan yang diipeiroleih pada riiseit iinii diiharapkan dapat meimbeiriikan 

manfaat bagii piihak manajeimein dalam peingambiilan keibiijakan yang 

beirkaiitan deingan upaya meindorong meiniigkatnya loyaliitas peilanggan 

dalam meinggunakan layanan jasa beingkeil reismii Honda PT Hayatii 

Padang. 

2. Akadeimii 

Hasiil yang diipeiroleih dalam riiseit iinii diiharapkan dapat meimbeiriikan 

gambaran teintang riiseit yang beirkaiitan deingan peiriilaku konsumein, 

khusus dalam meinggunakan layanan beingkeil reismii Honda yang diikeilola 

oleih PT Hayatii Padang. Seilaiin iitu hasiil riiseit yang diipeiroleih dapat 

meimbeiriikan manfaat seibagaii bahan reifeireinsii bagii peineiliitii seilanjutnya 

yang teirtariik meimbahas teintang adanya seijumlah faktor yang dapat 

meimpeingaruhii loyaliitas peilanggan. 


