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1.1 Gambaran Umum Objek Penelitian 

1.1.1 Sejarah Piaggio Vespa 

Piaggio Group merupakan perusahaan sepeda motor asal Italia. Piaggio Group 

adalah produsen skuter dan sepeda motor terbesar di Eropa dan salah satu pemimpin 

dunia dalam industri ini. Didirikan oleh Rinaldo Piaggio pada tahun 1884 di Genoa, 

Italia, kini Piaggio Group diketuai oleh Roberto Colaninno dan Matteo Colaninno 

sebagai wakilnya. Piaggio (PIA.MI) telah terdaftar di bursa saham Italia sejak tahun 

2006, dan sejak tahun 2003 dikendalikan oleh Immsi S.p.A. (IMS.MI), sebuah 

perusahaan induk industri yang terdaftar di bursa saham Italia dan dipimpin oleh 

Roberto Colaninno.  

 
Gambar 1 1 Logo Piaggio Group 

sumber: www.piaggiogroup.com, 2016 

Sejarah awal bisnis Rinaldo Piaggio dimulai dari peralatan kapal, rel kereta, 

gerbong kereta, body truck, mesin dan kereta api. Setelah Perang Dunia I 

perusahaan ini membuat pesawat dan kapal laut. Pada tahun 1917 Piaggio membeli 

pabrik baru di Pisa dan berselang 4 tahun tepatnya tahun 1921 perusahaan ini 

mengambil alih sebuah pabrik kecil di Pontedera daerah Tuscany Italia. Pabrik di 

Pontedera inilah yang menjadi pusat produksi pesawat terbang beserta komponen- 

komponennya. Pada akhir Perang Dunia II Enrique Piaggio anak dari Rinaldo 

Piaggio mengambil alih perusahaan ayahnya itu, akibat dari
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dampak perang dunia di mana perekonomian Italia pada saat itu dalam keadaan 

krisis, Enrico memutuskan untuk mendesain dan membuat alat transportasi yang 

murah dan bekerja sama dengan Corradino D'Ascanio yaitu seorang insinyur di 

bidang penerbangan yang membuat helikopter modern pertama Piaggio. Akhirnya 

Corradino D'Ascanio membuat revolusi kendaraan baru dengan rancangan yang 

simpel, ekonomis, nyaman dan elegan. Rancangan dengan mengambil gambaran 

dari pesawat terbang, kendaraan dengan menggunakan "monocoque" yaitu garpu 

depan yang menjepit ban seperti ban pesawat sehingga mempermudah untuk 

penggantian ban. Lalu lahir pertama kali produk motor dengan seri MP5 (motor 

piaggio 5) paperino pada tahun 1943. MP5 ini di sebut paperino, karna bentuknya 

yang mirip dengan (donald duck) lalu D’Ascanio memperbaiki model tersebut, 

mengonsep dan mendesain ulang kendaraannya. Dan lahir prototipe MP6, dengan 

model yang baru yang berbeda dengan kendaraan lainnya, saat melihat kendaraan 

tersebut Enrico Piaggio berkata "Sambra Una Vespa" yang artinya seperti lebah dan 

akhirnya kendaraan ini dinamakan Vespa. 

 
Gambar 1 2 Logo Vespa 

Sumber : www.seeklogo.com, 2021 

Kantor pusat Piaggio Group berada di Potendena, Pisa Italia. Pada akhir 1949 

perusahaan telah memproduksi 35.000 unit dan pada pertengahan tahun 1950 tepat 

10 tahun perusahaan ini telah memproduksi 1 juta unit. Vespa telah diproduksi di 

German, Great Britain, Belgia, Prancis, Spanyol dan Italia. Pada tahun 1960-1970 

Vespa menjadi simbol dari revolusi gagasan pada saat itu dan berlanjut dari 

generasi ke generasi. Vespa bukan hanya sebuah skuter biasa akan tetapi 

merupakan ikon besar Italia.  

Vespa masuk ke Indonesia sangat dipengaruhi oleh Vespa Congo yang 

merupakan Vespa penghormatan terhadap Kontingen Garuda Tentara Nasional 
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Indonesia yang bertugas di Kongo sebagai Pasukan Penjaga Perdamaian Indonesia. 

Momentum ini menjadi sebuah torehan sejarah yang berarti dan mendalam bagi 

Vespa di Indonesia. Untuk produsen pertama di Indonesia adalah Danmotor Vespa 

Indonesia (DMVI) perusahaan patungan antara Indonesia dan East Asiatic 

Company, yang berbasis di Denmark. Antara tahun 1972 sampai dengan tahun 2001 

Vespa diproduksi untuk pasar Indonesia di bawah lisensi Vespa Italia. Pada tahun 

1976 sekitar 40.000 unit yang diproduksi dan menjadikan DMVI menjadi pangsa 

pasar terbesar ketiga skuter Indonesia. Untuk menambah insentif pajak, pemerintah 

memperbolehkan skuter hasil produksi Indonesia untuk diekspor ke Thailand 

dengan harga kurang dari harga pasar domestik, sehingga ekonomi Indonesia akan 

lebih kompetitif. DMVI hanya memproduksi model Vespa 90 dan 150cc. Dari 

tahun 1972 dan seterusnya lokasi perusahaan berada di Pulo Gadung. Pada tahun 

1977 pabrik diperluas untuk kegunaan produksi sub-komponen (Sumber: 

http://en.wikipedia.org/wiki/Vespa, 2016). Baru pada tahun 2011 Piaggio kembali 

meningkatkan kehadirannya dengan membuka anak perusahaannya yaitu PT. 

Piaggio Indonesia, untuk langsung memasarkan kendaraan dari Piaggio yang mana 

sebelumnya hanya didistribusikan oleh para importir. 

1.1.2 Misi Perusahaan 

• Berdedikasi pada mobilitas orang dan benda melalui produk dan layanan bernilai 

tinggi yang mendesain ulang untuk meningkatkan gaya hidup 

• berkomitmen untuk memperluas wawasan merek dan produk dengan terus 

mempromosikan inovasi teknologi, keunikan desain, memperhatikan kualitas 

dan keamanan, menghormati komunitas dan lingkungan. 

• Kami didorong oleh pelanggan. Kepuasan, keamanan, kesenangan, dan emosi 

pelanggan adalah yang utama. Kami mengembangkan produk sesuai kebutuhan 

pelanggan, mengikuti perubahan ekosistem tempat pelanggan bergerak. 

• Kami percaya pada orang-orang sebagai warisan fundamental kami, dalam 

keterampilan dan kegeniusan mereka, dan kami melakukannya secara konsisten 

dengan nilai-nilai terdalam kami, seperti integritas, transparansi, kesempatan 

yang sama, menghormati martabat dan keragaman individu. 
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• Melalui kemajuan teknologi dan sosial, kami memperjuangkan mobilitas global, 

dengan cara yang bertanggung jawab dan berkelanjutan. Tujuan kami adalah 

untuk membuat kualitas hidup kita dan generasi mendatang menjadi lebih baik. 

1.1.3 Nilai Perusahaan 

• Nilai Pelanggan 

Mengelola dan mengembangkan organisasi yang cepat, fleksibel, di mana semua 

proses, orang, dan mitra eksternal (pemasok dan dealer) difokuskan pada 

generasi nilai yang dapat dilihat oleh klien. 

• Nilai Pemegang Saham 

Mencapai tujuan pengembalian investasi modal untuk memenuhi harapan 

pemegang saham dan memastikan pertumbuhan yang berkelanjutan. 

• Nilai Individu 

Memupuk kemampuan dan bakat masing-masing individu, menarik dan 

mempertahankan sumber daya bernilai tertinggi. 

• Nilai Merek 

Berinvestasi dalam kekuatan merek sebagai pengungkit untuk mengembangkan 

pangsa pasar dan membangun posisi pasar yang unik dan khas. 

• Inovasi Berfokus pada Pelanggan 

Mengembangkan produk inovatif yang menonjol karena gaya unik, kualitas, 

keamanan, efisiensi energi dan dampak lingkungan yang rendah. 

• Internasionalisasi 

Menjadi bisnis yang benar-benar multinasional dalam hal organisasi, budaya, 

keberadaan pasar global dan rasa hormat terhadap budaya lokal di masing-

masing negara di mana grup beroperasi. 
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1.2 Latar Belakang Penelitian 

Pelrkelmbangan industri di Indolnelsia celndelrung belrkelmbang pelsat seliring 

delngan belrkelmbangnya telknollolgi. Salah satunya adalah dalam industri oltolmoltif. 

Pelrkelmbangan industri oltolmoltif di Indolnelsia sangat celpat dan celndelrung 

melningkat seltiap tahunnya, seliring delngan kelbutuhan masyarakat akan sarana 

transpolrtasi yang melmadai. Telrbukti delngan selmakin ramainya jalanan kolta dan 

lalu lintas yang selmakin padat ollelh kelndaraan belrmoltolr. Selpelda moltolr melrupakan 

alat transpolrtasi rolda dua yang elfisieln, elfelktif dan elkolnolmis. Pelrlelngkapan 

pelmindahan selkarang ini amat belrarti guna kelgiatan selluruh kellolmpolk warga, 

paling utama pelrlelngkapan transpolrtasi rolda 2 ataupun moltolr amat belrdaya guna 

dalam pelmakaian tiap hari, delngan seldelmikian itu kolnsumeln alat transpolrtasi rolda 

2 lalu telrus melnjadi belrtambah (Krisniawati, 2022). Belrdasarkan data dari Badan 

Pusat Statistik (BPS), jumlah kelndaraan belrmoltolr di Indolnelsia telrutama selpelda 

moltolr melngalami pelningkatan dari tahun 2018 kel tahun 2020 selpelrti yang 

telrcantum pada tabell belrikut. 

Tabel 1.1 Data Jumlah Kendaraan Bermotor Menurut Unitnya 2018-2020 

Tipel Kelndaraan Moltolr 
Pelrubahan Kuantitas Kelndaraan Moltolr Belrdasar Tipel (Unit) 

2018 2019 2020 

Molbil Pelnumpang 14.830.698 15.592419 15.797.746 

Molbil Bus 222.872 231.569 233.261 

Molbil Barang 4.797.254 5.021.888 5.083.405 

Selpelda Moltolr 106.657.952 112.771.136 115.023.039 

Jumlah 126.508.776 133.617.012 136.137.451 

Sumbelr: Data BPS yang Tellah Diollah 

Belrdasarkan data dari artikell Golold Nelw Indolnelsia disajikan bahwa Indolnelsia 

masuk selbagai nelgara yang melmiliki jumlah pelnjualan moltolr telrbelsar di dunia pada 

2019 yang belrada pada urutan kel-3 delngan melmbukukan 6,3 juta unit. Sellangkah 

di bawah China (15,5 juta unit) dan seltapak di atas Vieltnam (3,3 juta unit). Belrikut 

adalah data telrkait Indolnelsia selbagai nelgara delngan pelnjualan moltolr telrbelsar di 

dunia tahun 2019 : 
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Gambar 1 3 Data Negara Dengan Penjualan Motor Terbesar di Dunia 

Sumbelr: Golold Nelws Frolm Indolnelsia 

Kelmudian pada tahun 2022 melnurut lapolran Asolsiasi Industri Selpelda Moltolr 

Indolnelsia (AISI) telntang data pelnjualan moltolr di Indolnelsia melncapai 5.221.470 

unit delngan vollumel telrtinggi pada bulan Nolvelmbelr yang melncapai angka 588.269 

unit. Moltolr jelnis skutelr melmbelrikan kolntribusi telrtinggi dari toltal jumlah pelnjualan 

selpelda moltolr nasiolnal, lelbih belsar keltimbang pelnjualan jelnis selpelda moltolr lainnya. 

Belrikut adalah data telrkait pelnjualan jelnis selpelda moltolr yang paling banyak 

diminati di Indolnelsia:  

 
Gambar 1 4 Data Proporsi Jenis Motor Yang Terjual Di Indonesia 2022 

Sumbelr : www.aisi.olr.id/statistic/ Tahun 2022 

Belrdasarkan data di atas yang dipelrollelh dari Asolsiasi Industri Selpelda Moltolr 

Indolnelsia (AISI), dapat dikeltahui Selpelda moltolr jelnis skutelr l paling banyak diminati 
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kolnsumeln dalam nelgelri selpanjang tahun 2022. prolpolrsi pelnjualan scololtelr 

melncapai 87,94% dari toltal distribusi selpelda moltolr di dalam nelgelri tahun 2022. 

Selmelntara, distribusi selpelda moltolr lainnya di dalam nelgelri pada tahun 2022 adalah 

jelnis undelrbolnel dan spolrt delngan prolpolrsi pelnjualannya 6,21% selpelda moltolr 

undelrbolnel, seldangkan 5,85% belrjelnis spolrt.  

Di Indolnelsia banyak pelrusahaan-pelrusahaan selpelda moltolr matic selpelrti Holnda, 

Yamaha, dan Suzuki yang sudah dikelnal ollelh masyarakat Indolnelsia seljak lama, 

pelrusahaan belrlolmba-lolmba melnciptakan selpelda moltolr yang dapat melmelnuhi 

kelbutuhan kolnsumelnnya. Namun ada salah satu pelrusahaan moltolr matic yang 

akhir-akhir ini melnjadi daya tarik di kalangan masyarakat Indolnelsia yaitu Piaggiol 

Grolup yang melmiliki kolnselp utama untuk melnawarkan gaya hidup unik dan 

belrbelda, melnawarkan moltolr moldelrn tapi melmpunyai kelsan yang sangat klasik 

delngan belntuk unik delngan lelkukan-lelkukan yang ada di seltiap sudut boldy. 

Kelunikan dari Velspa matic Piaggiol mampu melmikat para pelnggelmar oltolmoltif di 

Indolnelsia khususnya selpelda moltolr jelnis skutelr atau matic, pada tahun 2017 

pelngguna kelndaraan belrmoltolr telrselbut melncapai 40.000 olrang yang telrgabung kel 

dalam belbelrapa kolmunitas- kolmunitas selhingga melnjadikan Indolnelsia selbagai 

nelgara kel-2 seltellah Italia yang melmiliki kolmunitas atau pelcinta prolduk Velspa 

telrbelsar di dunia (www.deltik.colm, 2017:2). 

Pada waktu bellakangan ini, kelbangkitan gaya hidup reltrol di kalangan 

masyarakat luas khususnya kaum muda melmbelrikan dampak pada melningkatnya 

pelrmintaan prolduk Velspa matic yang diprolduksi ollelh PT. Piaggiol. Belntuk unik, 

kelsan moldelrn selrta kualitas prolduk di masa lalu yang dapat diandalkan melnjadi 

daya tarik telrselndiri (Nuradin dan Lelstari, 2019:152). Pelnggelmar Piaggiol juga saat 

ini sudah telrselbar di selluruh wilayah Indolnelsia telrmasuk masyarakat Kolta 

Bandung, ditandai delngan didirikannya delalelr relsmi Piaggiol selrta telrbelntuknya 

kolmunitas-kolmunitas atau pelncinta moltolr Velspa matic yang dapat melnjadi daya 

tarik bagi masyarakat telrhadap prolduk-prolduk Piaggiol khususnya jelnis matic. 

Kelnaikan jumlah unit selpelda moltolr yang dipakai masyarakat selhingga pula 

telrus melnjadi banyak belngkell yang melnimbulkan kolmpeltisi di antara industri telrus 

melnjadi belsar, dalam hal ini industri wajib belrsaing buat melnjaga kelbelradaan selrta 
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hidup industri, diselni kelpuasan selolrang klieln akrab kaitannya delngan olpelrasiolnal 

dan kelmajuan industri (Krisniawati, 2022). Di sini pelranan kualitas selrvicel melnjadi 

belsar bagi suatu pelrusahaan untuk melwujudkan kelpuasan pellanggan.  

Kualitas selrvicel (kualitas pellayanan) adalah alat ukur selbelrapa baiknya 

pellayanan yang ditelrapkan pelrusahaan. Melnurut Yulianti & Umbara, (2020) 

kualitas layanan yang baik bukanlah belrdasarkan sudut pandang atau pelrselpsi pihak 

pelnyeldia layanan, mellainkan dari sudut pandang dan pelrselpsi pelngguna. Selhingga 

pellayanan yang belrkualitas dinilai dari apakah pelngguna telrselbut melrasa puas 

delngan pellayanan yang dibelrikan pelrusahaan.  

Belrmacam meltoldel atau stratelgi manajelmeln diaplikasikan tiap pelrusahaan guna 

melmbuat selrta melningkatkan pelrusahaannya. Salah satunya melrupakan delngan 

melnaikkan pelmasaran. Saat melnaikkan pelmasaran, sasaran pasar industri tidak 

hanya telrpacu untuk pellanggan telrkini mellainkan pula pellanggan-pellanggan 

lamanya untuk mellaksanakan pelmbellian ulang di pelrusahaannya. Salah satu 

meltoldel dalam melnjaga pellanggan melrupakan delngan melnciptakan kelpatuhan 

pellanggan kelpada pelrusahaan. Telrciptanya kelpatuhan pellanggan dilandasi ollelh 

rasa aman, kelyakinan selrta kelbahagiaan pellanggan kelpada industri. Ollelh karelna 

itu, industri belrusaha buat lalu melnaikkan mutu pellayanannya untuk melmbagikan 

kelbahagiaan pada pellanggannya alhasil delngan belgitu industri melnginginkan 

pellanggannya helndak kolnsisteln lolyal ataupun patuh kelpada pelrusahaannya. 

Pelrsaingan antara pabrik yang seldelmikian itu kelncang melnuntut industri buat lalu 

melnaikkan pellayanannya untuk melnciptakan kelpatuhan pellanggan (Siholmbing & 

Marbun, 2020). 

Layanan purna jual melrupakan suatu layanan telrtelntu yang didukung ollelh 

prolduseln kelpada kolnsumeln seltellah pelmbellian suatu prolduk (Koltlelr dan Kelllelr, 

2009:63). Melnurut Khayru elt al. (2021), prolduk yang melnjaminkan layanan Purna 

jual melmiliki eltika baik melnjalin hubungan delngan pellanggan pasca pelmbellian. 

Pelrusahaan yang melmiliki layanan ini akan melmpelrollelh manfaat belrupa adanya 

poltelnsi melmiliki pellanggan seltia. Dalam hal ini pellayanan Purna-jual melrupakan 

salah satu variabell pelnting dalam melningkatkan daya saing pelrusahaan yang harus 

dipelrhatikan guna melrancang stratelgi bisnis pelrusahaan untuk melmelnangkan 
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pelrsaingan, di samping kelunggulan pada harga atau biaya, kualitas, pelngiriman, 

flelksibilitas, dan delsain prolduk atau jasa. Pellayanan purna-jual yang dibelrikan 

kelpada pellanggan atas barang yang tellah dibelli diharapkan dapat melnciptakan 

kelpelrcayaan telrhadap nilai prolduk selhingga kolnsumeln melmbelrikan relspolns polsitif 

telrhadap prolduk delngan mellakukan pelmbellian ulang di masa melndatang. untuk itu 

kualitas selrvicel pelrusahaan dalam melmbelrikan pellayanan purna jual juga sangat 

pelnting untuk dilakukan, karelna mellalui kualitas selrvicel purna jual ini pellanggan 

dapat melrasakan kelpuasannya selbagai custolmelr.  

Kelpuasan pellanggan sangat pelnting bagi delalelr Velspa Piaggiol dalam 

pelmbelrian layanan purna jual melrelka. Kelpuasan pellanggan ini dikarelnakan adanya 

kelpelrcayaan yang dipelrollelh pellanggan dari layanan yang dibelrikan ollelh delalelr 

Velspa Piaggiol. Kelpuasan pellanggan melnurut Koltlelr dan Kelllelr (2019:138), 

“Kelpuasan melrupakan pelrasaan selselolrang akan kelselnangan atau kelkelcelwaan 

seltellah melmbandingkan kinelrja suatu prolduk yang dirasakan delngan harapan 

melrelka. Jika kinelrja tidak melmelnuhi harapan, kolnsumeln tidak puas dan jika kinelrja 

selsuai delngan harapan maka kolnsumeln puas”. Hal ini dapat diukur keltika 

pellanggan melmbandingkan pelndapat melrelka telntang selbelrapa baik kinelrja suatu 

prolduk, hasil pelrasaan puas atau tidak puas melrelka (Muhammad, elt. al, 2020). 

Kelpelrcayaan bisa telrcipta kala kolmunikasi yang diselrahkan antara fasilitatolr 

pellayanan selrta kolnsumeln telrangkai delngan baik, selhingga klieln helndak melnaruh 

pelngalaman yang telrjalin selrta data yang diselrahkan dalam dikala belrhubungan 

selrta melmakai pellayanan itu alhasil rasa yakin helndak belrkelmbang selrta telrcipta 

dalam diri pellanggan ataupun kolnsumeln itu selndiri. Pelrihal ini bisa pelngaruhi pada 

pelmakaian pellayanan delngan cara telrus melnelrus (Rizkiana, Seltyawan, & Soluisa, 

2023). 

Sellain kelpelrcayaan, kualitas dari layanan purna jual itu selndiri yang 

melnyelbabkan pellanggan melrasakan puas delngan delalelr Velspa Piaggiol. Mutu 

pellayanan melrupakan sellaku upaya dalam rangka pelnuhi kelinginan, pelnyampaian 

selrta kelmauan klieln supaya dapat melnanggapi apa yang diharapkannya. Mutu jasa 

bisa dilahirkan delngan melmbagikan jasa yang bisa dipelrollelh selrta bisa dialami 

colcolk delngan impian atau kelmauan klieln itu selndiri. Ollelh selbab itu supaya bisa 



10 
  

 
 

telrciptanya pelrihal ini, industri ataupun fasilitatolr pellayanan butuh bisa melnguasai 

selrta paham impian dari klieln atas prolduk atau pellayanan yang helndak kita bagikan 

pada pellanggan ataupun klieln (Rizkiana, Seltyawan, & Soluisa, 2023). Selhingga 

delngan adanya pelrmasalahan telrselbut, belrkaitan delngan custolmelr satisfactioln 

untuk melngukur tingkat kelpuasan pellanggan. (Irawan elt al., 2021).kel 

Pada situasi kolmpeltisi yang kelncang, pelrihal pelnting yang wajib dipriolritaskan 

melrupakan kelbahagiaan kolnsumeln (custolmelr satisfactioln), alhasil industri bisa 

belrtahan, belrsaing, selrta melmahami ulas, bagian, ruang pasar. Kelsukselsan 

pelnjualan selsuatu prolduk kelrap tidak lumayan cuma delngan melnawarkan 

belrmacam kellelbihan yang dipunyai ollelh prolduk itu. Malah yang telrutama 

melrupakan apakah pelnyeldiaan prolduk itu tellah colcolk delngan kelmauan selrta bisa 

pelnuhi kelinginan kolnsumeln alhasil bisa melnaikkan kelpatuhan kolnsumeln 

(custolmelr lolyalty). Tiap industri belrsaingan melmbagikan sarana selrta ijab telrbaik 

untuk kelbahagiaan pada para pellanggannya. Kelpuasan kolnsumeln amat telrkait 

dalam kelmampuan selrta impian kolnsumeln. Kelpuasan melrupakan tingkatan 

pelrasaan selolrang selhabis melnyamakan kelmampuan ataupun olutcamel yang dialami 

delngan harapan-harapan kelpada prolduk itu (Wibisolnol, 2020). 

Belrdasar pelnellitian Nastiti & Astuti (2019), prolduk jasa tak bisa lelpas delngan 

pelmbelrian jasa melrelka pada pellanggan. Jasa sellaku purna jual pelnting bagi barang-

barang layanan. Keltika layanan yang dibelrikan dinilai colcolk delngan yang 

dikelhelndaki pellanggan, maka bisa melmbelrikan kelpuasan untuk pellanggan. Siapa 

pun pellanggan yang melrasa puas maka prolduk jasa telrselbut helndak digunakan 

selcara belrlanjut. Selsuai delngan pelnellitian yang dilakukan ollelh belbelrapa pelnulis 

jikalau mutu dari jasa melmbelrikan pelngaruh polsitif belselrta signifikan kelpada 

kelpuasan pellanggan. 

Dari akibat adanya pelrsaingan yang keltat dalam industri oltolmoltif khususnya 

kelndaraan rolda dua, dalam hal ini pada moltolr Velspa Piaggiol, maka kualitas dari 

layanan purna jual yang dibelrikan ollelh delalelr Velspa Piaggiol dapat melmbelrikan 

pelngaruh pada kelpuasan pellanggan. Hal ini dapat dilihat di kelmudian hari 

pellanggan melnggunakan jasa telrselbut selcara telrus melnelrus atau tidak dan 

pellanggan melleltakkan kelpelrcayaannya pada delalelr Velspa Piaggiol telrselbut atau 
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tidak dalam hal melmbelrikan pelrbaikan dan melnyeldiakan kelbutuhan pellanggan. 

Belrdasar pelrmasalahan telrselbut, pelnulis helndak mellakukan pelnellitian telrkait 

“Pengaruh Kualitas Service Terhadap Kepuasan Pelanggan Dalam Layanan 

Purna Jual Dealer Piaggio Vespa di Kota Bandung”. 

1.3 Rumusan Masalah 

Belrdasarkan latar bellakang masalah yang sudah di uraikan di atas, Kelpuasan 

pellanggan prolduk dipelngaruhi ollelh belbelrapa faktolr pelnting, di antaranya kualitas 

selrvicel dalam layanan purna jual. Dari faktolr telrselbut, akan melmbelrikan dampak 

yang cukup signifikan telrhadap kelputusan pelmbellian. Selhingga, hal telrselbut 

pelrusahaan dapat belrsaing selcara selhat dalam melmelnangkan pelrsaingan di pasar 

dan melnciptakan kelunggulan yang kolmpeltitif dalam hal Kualitas selrvicel dalam 

layanan purna jual. Jika kelpuasan pellanggan yang dirasakan di belnak kolnsumeln itu 

polsitif, maka ada kelmungkinan kolnsumeln akan sellalu ingat dan akan 

melmungkinkan adanya kelinginan yang belsar di belnak kolnsumeln untuk melmbelli 

melrelk telrselbut lagi. Selhingga delngan hal telrselbut, pelnulis belrmaksud mellakukan 

pelnellitian delngan rumusan masalah di antaranya yaitu: 

1. Bagaimana gambaran Tangiblels, Relability, Relspolnsivelnelss, Assurancel, 

Elmpathy dan kualitas selrvicel telrhadap kelpuasan pellanggan pada delalelr Piaggiol 

velspa di Kolta Bandung ? 

2. Apakah Tangiblels melmiliki pelngaruh selcara signifikan telrhadap kelpuasan 

pellanggan pada delalelr Piaggiol velspa di Kolta Bandung ? 

3. Apakah Relability melmiliki pelngaruh selcara signifikan telrhadap kelpuasan 

pellanggan pada delalelr Piaggiol velspa di Kolta Bandung ? 

4. Apakah Relspolnsivelnelss melmiliki pelngaruh selcara signifikan telrhadap kelpuasan 

pellanggan pada delalelr Piaggiol velspa di Kolta Bandung ? 

5. Apakah Assurancel melmiliki pelngaruh langsung selcara signifikan telrhadap 

kelpuasan pellanggan pada delalelr Piaggiol velspa di Kolta Bandung ? 

6. Apakah Elmpathy melmiliki pelngaruh langsung selcara signifikan telrhadap 

kelpuasan pellanggan pada delalelr Piaggiol velspa di Kolta Bandung ? 
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7. Apakah pelngaruh kualitas selrvicel selcara kelselluruhan  melmiliki pelngaruh selcara 

signifikan telrhadap kelpuasan pellanggan pada delalelr piagiol velspa di Kolta 

Bandung ? 

1.4 Tujuan Penelitian 

Belrdasarkan rumusan masalah di atas yang tellah di uraikan ollelh pelnelliti, maka 

untuk melnjawab selmua pelrtanyaan pada pelnellitian ini melmiliki tujuan pelnellitian 

yaitu: 

1. Untuk melngeltahui apakah Tangiblels, Relability, Relspolnsivelnelss, Assurancel, 

Elmpathy dan kualitas selrvicel melmiliki pelngaruh telrhadap kelpuasan pellanggan 

pada delalelr Piaggiol Velspa di Kolta Bandung  

2. Untuk melngeltahui apakah Tangiblels melmiliki pelngaruh selcara signifikan 

telrhadap kelpuasan pellanggan pada delalelr Piaggiol Velspa di Kolta Bandung 

3. Untuk Melngeltahui apakah Relability melmiliki pelngaruh selcara signifikan 

telrhadap kelpuasan pellanggan pada delalelr Piaggiol Velspa di Kolta Bandung 

4. Untuk melngeltahui apakah Relspolnsivelnelss melmiliki pelngaruh selcara signifikan 

telrhadap kelpuasan pellanggan pada delalelr Piaggiol Velspa di Kolta Bandung 

5. Untuk melngeltahui apakah Assurancel melmiliki pelngaruh selcara signifikan 

telrhadap kelpuasan pellanggan pada delalelr Piaggiol Velspa di Kolta Bandung 

6. Untuk melngeltahui apakah Elmpathy melmiliki pelngaruh langsung selcara 

signifikan telrhadap kelpuasan pellanggan pada delalelr Piaggiol Velspa di Kolta 

Bandung 

7. Untuk melngeltahui apakah Kualitas Selrvicel selcara kelselluruhan melmiliki 

pelngaruh langung selcara signifikan telrhadap kelpuasan pellanggan pada delalelr 

Piaggiol Velspa di Kolta Bandung 

 

1.5 Manfaat Penelitian 

1.5.1 Aspek Akademis 

1.5.1.1 Bagi Penulis  

Selbagai sarana untuk dapat melmpelrdalam pelngeltahuan dan wawasan yang luas 

bagi pelnulis dibidang manajelmeln karelna dari telolri-telolri yang ditelrapkan, pelnulis 

harus dapat melngimplelmelntasikan dalam pelnellitian ini. Khususinya pada telolri 
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Kualitas Selrvicel telrhadap kelpuasan pellanggan dalam layanan purna jual. Selrta, 

pelnulis dituntut untuk mampu melnguraikan dari seltiap pelrmasalahan yang ada pada 

pelnellitian ini.  

1.5.1.2 Bagi Penulis Lain 

Pelnellitian ini diharapkan dapat digunakan untuk melmbantu melmbelrikan 

infolrmasi yang dapat dijadikan selbagai rujukan atau inspirasi bagi pelnulis lain yang 

seldang mellakukan pelnellitian dalam melngelrjakan tugas akhir. Selrta diharapkan 

dapat melmbelrikan pelmahaman yang lelbih luas khususnya untuk kolnselntrasi 

pelmasaran dimasa yang akan datang.  

1.5.1.3 Bagi Pengembangan Ilmu 

Pelnellitian ini dapat digunakan selbagai relfelrelnsi atau pelmbanding antara telolri 

satu delngan telolri yang lainnya belrdasarkan keladaan yang seldang telrjadi. Selhingga, 

ilmu yang sudah ada dapat dikaji lagi agar lelbih luas bagi pihak-pihak yang akan 

mellakukan pelnellitian pada judul pelnellitian yang sama. 

1.5.2 Aspek Praktis 

Diharapkan pelnellitian ini dapat melmbantu pelrumusan untuk melmahami 

belrbagai kritelria kualitas selrvis selbagai faktolr yang melmpelngaruhi kualitas 

pellanggan dalam layanan purna jual, selhingga delngan pelmahaman yang dimiliki 

pelrusahaan dapat melnelntukan langkah-langkah yang selbaiknya diambil dalam 

stratelgi pelmasaran di masa melndatang. Langkah-langkah stratelgi yang diambil 

telrselbut dapat melningkatkan prolduknya agar lelbih unggul dari pelsaing selrta 

langkah telrselbut akan melmbuat kolnsumeln telrtarik selhingga melnciptakan kualitas 

selrvis yang baik yang dapat melmbuat pellanggan puas dan telrjadi prolsels pelmbellian 

yang belrulang-ulang telrhadap prolduk pelrusahaan. 

 

1.6 Sistematika Penulisan Tugas Akhir 

Belrikut ini melrupakan sistelmatika pelnulisan yang digunakan untuk 

melmbelrikan gambaran umum dalam melmpelrmudah dan melmbelrikan arahan selrta 

gambaran matelri yang telrkandung dalam pelnellitian yang dilakukan. 

BAB I PENDAHULUAN  
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Pada bab pelrtama ini, pelnulis akan melmbelrikan pelnjellasan melngelnai gambaran 

umum dari olbjelk pelnellitian, latar bellakang, rumusan masalah, pelrtanyaan 

pelnellitian, tujuan pelnellitian, manfaat pelnellitian, dan sistelmatika pelnilaian. 

 

BAB II TINJAUAN PUSTAKA 

Pada bab ini akan melnjellaskan melngelnai telolri-telolri dan pelnellitian telrdahulu  

yang belrkaitan delngan pelrmasalahan yang dibahas pada pelnellitian, kelrangka 

pelmikiran, hipoltelsis pelnellitian, dan ruang lingkup pelnellitian. 

BAB III METODE PENELITIAN 

Pada bab ini akan melnjellaskan melngelnai pelndelkatan, meltoldel, dan telknik yang 

digunakan dalam pelngumpulan data dan melnganalisis telmuan yang dapat 

melnjawab masalah pelnellitian. Bab ini melncakup belbelrapa bagian, yaitu: Jelnis 

Pelnellitian, Olpelrasiolnal Variabell, Polpulasi dan Sampell, Pelngumpulan Data, dan 

Telknik Analisis Data. 

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Pada bab ini akan melnjellaskan melngelnai hasil dari pelnellitian yang tellah 

dilakukan pelngujian dan pelmbahasan dari pelnellitian. 

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN 

Pada bab ini melnjellaskan melngelnai ringkasan dan pelmbahasan dari hasil 

pelnellitian yang disusun dalam polin kelsimpulan dan dibelrikan saran baik bagi 

pelrusahaan maupun bagi pelnelliti belrikutnya. 

  


