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ABSTRAK 

Perkembangan industri otomotif di Indonesia menjadi peluang bagi 

perusahaan-perusahaan yang bergerak di bidang otomotif untuk memulai bisnisnya 

di Indonesia. Hal tersebut menyebabkan ketatnya persaingan di bidang otomotif, 

termasuk industri perbengkelan di Indonesia. Membangun hubungan jangka 

panjang dengan pelanggan sangat penting bagi industri perbengkelan agar dapat 

meningkatkan loyalitas pelanggan dan unggul dalam persaingan. Maka dari itu, 

dilakukan penelitian mengenai implikasi harga dan kualitas layanan terhadap 

loyalitas pelanggan. Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan yang 

melakukan perawatan mobil di bengkel Auto2000 Sanur pada tahun 2023. Teknik 

sampling yang digunakan adalah purposive sampling dengan kriteria pelanggan 

dengan kendaraan yang tidak termasuk kedalam paket service manapun. Proses 

pengumpulan data primer dilakukan dengan penyebaran kuesioner ke 389 

pelanggan yang sesuai dengan kriteria sampel secara online melalui media sosial 

dan dengan bantuan dari rekan sales serta booking service Auto2000 Sanur. Data 

yang dikumpulkan selanjutnya dianalisis dengan bantuan program SPSS. Hasil dari 

penelitian ini menunjukkan bahwa harga dan kualitas layanan memiliki implikasi 

yang positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, baik secara parsial 

maupun simultan. Besar pengaruh dari harga dan kualitas layanan terhadap 

loyalitas pelanggan adalah 86,8%, sedangkan sisanya dipengaruhi oleh variabel lain 

yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 

Kata Kunci: Industri Otomotif, Harga, Kualitas Layanan, Loyalitas 

Pelanggan 
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ABSTRACT 

The development of automotive industry in Indonesia is an opportunity for 

companies operating in the automotive sector to start their business in Indonesia. 

This causes tight competition in the automotive sector, including workshop industry 

in Indonesia. Building long-term relationships with customers is very important for 

workshop industry to increase customer loyalty and excel in competition. 

Therefore, research was conducted regarding the implication of price and service 

quality on customer loyalty. The population in this research are customers who did 

their car maintenance at the Auto2000 Sanur workshop in 2023. The sampling 

technique used is purposive sampling with the criteria of customers with vehicles 

that are not included in any service package. The data collection process was carried 

out by distributing questionnaires to 389 customers who matched the sample 

criteria online via social media and with help from sales colleagues and the 

Auto2000 Sanur booking service. The data collected analyzed with SPSS program. 

The results of this research show that price and service quality have positive and 

significant implications for customer loyalty, both partially and simultaneously. 

The influence of price and service quality on customer loyalty is 86.8%, while the 

rest is influenced by other variables not examined in this research 

Keywords: Automotive Industry, Price, Service Quality, Customer Loyalty  
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BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1  Latar Belakang 

Pesatnya kemajuan teknologi mempengaruhi perkembangan dalam 

berbagai sektor industri, termasuk di industri otomotif. Industri otomotif di 

Indonesia mulai berkembang sejak tahun 1960-an karena banyaknya permintaan 

mobil, sehingga produsen mobil asing mulai masuk ke pasar Indonesia. Setelah 

tahun 1980-an, terjadi perkembangan yang cukup signifikan pada industri 

otomotif dengan banyaknya produsen mobil asing yang mendirikan pabriknya di 

Indonesia.  

Saat ini, Indonesia merupakan pasar otomotif terbesar di Asia Tenggara. 

Menurut analisis penjualan kendaraan roda empat di tujuh negara Asia Tenggara 

termasuk Indonesia, Malaysia, Myanmar, Filipina, Singapura, Thailand, dan 

Vietnam oleh ASEAN Automotive Federation (AAF), Indonesia mencatatkan diri 

sebagai pasar mobil terluas di kawasan tersebut, dengan total penjualan melebihi 

1 juta unit pada 2023.
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Gambar 1. 1 Jumlah Penjualan Mobil di Asia Tenggara 2023 

Sumber: Nabilah (2024)

Melihat banyaknya penjualan mobil di Indonesia pada Tahun 2023, maka 

semakin banyak pula jumlah mobil yang ada di Indonesia. Berdasarkan Data Korps 

Lalu Lintas Polri, terdapat 19.853.781 unit mobil penumpang yang resmi terdaftar  

di  Indonesia  hingga  Januari  2024.  Jumlah  tersebut  mengalami peningkatan dari 

sebelumnya, dimana sebelumnya pada tahun 2022, jumlah mobil penumpang di 

Indonesia adalah sekitar 17,2 juta. Setiap mobil pastinya memerlukan perawatan 

maupun perbaikan agar setiap komponen yang ada pada mobil berada dalam 

kondisi yang baik dan untuk mendeteksi kerusakan yang ada sedini mungkin agar 

tidak menjadi semakin parah. Maka dari itu, bisnis di bidang perbengkelan, yang 

merupakan salah satu sistem bisnis dari industri otomotif menjadi salah satu usaha 

yang menjanjikan. 

Untuk menjadi unggul di antara banyaknya bengkel resmi maupun non- 

resmi yang berada di Indonesia, perusahaan perbengkelan memerlukan pelanggan 
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yang loyal dimana pelanggan yang loyal akan mengutamakan untuk membeli 

produk dari suatu perusahaan dibanding perusahaan kompetitor dan memberi 

rekomendasi kepada keluarga maupun rekan-rekannya. Menurut Kotler & Keller 

(2016: 153), loyalitas atau kesetiaan adalah komitmen yang mendalam untuk terus 

membeli produk atau layanan yang disukai di masa depan, meskipun ada situasi 

atau upaya pemasaran yang mungkin mempengaruhi keputusan pelanggan untuk 

berpindah. 

Harga yang setara dengan nilai yang diberikan akan membentuk loyalitas 

pelanggan (Harald, 2017 dalam Cardia et al, 2019). Menurut penelitian Cardia et 

al. (2019), harga memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. Temuan serupa juga diperoleh dari penelitian Insani & Madiawati 

(2020) yang menunjukkan bahwa harga berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. Harga bisa dimaknai sebagai uang dan/atau elemen lain yang memiliki 

kegunaan tertentu untuk memperoleh sebuah produk (Tjiptono & Chandra, 2020: 

412). Tjiptono & Chandra (2020: 420) menjelaskan bahwa penetapan harga oleh 

perusahaan didasarkan pada beberapa faktor, termasuk elastisitas harga terhadap 

permintaan pasar dan permintaan perusahaan, respons pesaing, biaya serta 

dampaknya terhadap profibilitas, serta strategi terkait lini produk. 

Faktor lain yang memiliki keterlibatan dengan loyalitas pelanggan 

disamping harga yakni kualitas layanan. Berdasarkan penelitian yang dilaksanakan 

oleh Hashem et al. (2019), loyalitas pelanggan tercapai ketika perusahaan mampu 

memenuhi atau melampaui ekspektasi pelanggan melalui pelayanan terbaik. 

Penelitian lain oleh Saputri (2019) juga menunjukkan bahwa kualitas layanan 
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memiliki dampak positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Tjiptono & 

Chandra (2020: 101), menjelaskan bahwa kualitas layanan yang baik dicapai 

dengan memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan serta menyampaikannya 

dengan tepat, baik sesuai dengan harapa pelanggan maupun melebihinya. Harapan 

pelanggan dapat dibagi menjadi tiga standar: pertama, will expectation, yaitu 

tingkat kinerja yang diharapkan konsumen berdasarkan informasi yang mereka 

terima; kedua, should expectation, yaitu tingkat kinerja yang dianggap wajar 

diterima konsumen, yang sering kali lebih tinggi daripada apa yang sebenarnya 

akan diterima; dan ketiga, ideal expectation, yaitu tingkat kinerja optimal yang 

diharapkan konsumen dapat diterima. 

Auto2000 adalah perusahaan yang menyediakan layanan penjualan, 

perawatan, perbaikan, dan suku cadang untuk kendaraan Toyota, yang dikelola oleh 

PT Astra International Tbk. Saat ini, Auto2000 menjadi dealer utama Toyota 

terbesar di Indonesia, menguasai sekitar 70% hingga 80% dari total penjualan 

Toyota di negara ini. Bengkel resmi Auto2000 merupakan salah satu bagian dari 

Auto2000 yang menangani layanan setelah penjualan (after sales), dimana untuk 

membentuk pelanggan yang loyal, bengkel resmi Auto2000 harus memperhatikan 

harga produk dan juga kualitas pelayanan yang dimilikinya. 

Auto2000 Sanur adalah salah satu cabang dari Auto2000 yang terletak di 

Jl. Bypass Ngurah Rai No.395, Sanur, Denpasar Selatan, Kota Denpasar, Bali. 

Auto2000 Sanur adalah outlet VSPBP yang menyediakan layanan jual beli, 

perawatan, perbaikan & pengecatan bodi kendaraan yang telah berdiri sejak 16 

Februari 2011. Pada tahun 2020, jumlah pelanggan yang melakukan service 
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mengalami penurunan yang signifikan dibandingkan dengan tahun sebelumnya, 

dimana pada tahun 2019 jumlah pelanggan tercatat sebanyak 16.640 dan di tahun 

2020 sebanyak 10.544. Pada tahun 2021, jumlah pelanggan tetap menurun yaitu 

sebanyak 10.113 pelanggan dan pada tahun 2022 mulai mengalami kenaikan, 

dimana pada tahun 2022 tercatat sebanyak 11.792 pelanggan. Pada tahun 2023, 

jumlah pelanggan yang datang ke Auto2000 Sanur untuk melakukan perawatan / 

service mobil mengalami peningkatan dari tahun-tahun sebelumnya walaupun 

masih berada di bawah jumlah pelanggan pada tahun 2019. Rincian tentang jumlah 

konsumen yang mengunjungi bengkel Auto2000 Sanur untuk melakukan 

perawatan mobil tertera dalam tabel di bawah ini. 

Tabel 1. 1 Jumlah Pelanggan Service Bengkel Auto2000 Sanur Tahun 2023 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Auto2000 Sanur 

Dari tabel tersebut, terlihat bahwa total jumlah pelanggan yang melakukan 

perawatan mobil di bengkel Auto2000 Sanur meningkat jika dibandingkan dari dua 

tahun sebelumnya, namun pada bulan-bulan tertentu terjadi penurunan jumlah 

Bulan Jumlah Pelanggan 

Januari 1.072 

Februari 1.086 

Maret 1.126 

April 1.053 

Mei 1.112 

Juni 1.078 

Juli 1.175 

Agustus 1.148 

September 1.087 

Oktober 1.259 

November 1.233 

Desember 1.292 

Total 13.721 
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pelanggan. Bulan Desember tercatat sebagai bulan dengan jumlah pelanggan 

terbanyak, dan jumlah paling sedikit ada di bulan April. Untuk terus meningkatkan 

jumlah pelanggan yang melakukan perawatan mobil pada bengkel Auto2000, 

bengkel Auto2000 Sanur harus berusaha untuk meningkatkan loyalitas 

pelanggannya. Oleh karena itu, dilakukanlah penelitian dengan judul Implikasi 

Harga dan Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Pelanggan dalam Melakukan 

Perawatan Mobil di Bengkel Auto2000 Sanur. 

 

1.2  Perumusan Masalah 

Dari pokok-pokok permasalahan tersebut, rumusan masalah adalah sebagai 

berikut : 

1.2.1. Apakah harga memiliki implikasi terhadap loyalitas pelanggan dalam 

melakukan perawatan mobil di bengkel Auto2000 Sanur secara parsial? 

1.2.2. Apakah kualitas layanan memiliki implikasi terhadap loyalitas pelanggan 

dalam melakukan perawatan mobil di bengkel Auto2000 Sanur secara 

parsial? 

1.2.3. Apakah harga dan kualitas layanan memiliki implikasi terhadap loyalitas 

pelanggan dalam melakukan perawatan mobil di bengkel Auto2000 Sanur 

secara simultan? 

1.2.4. Sejauh mana harga dan kualitas layanan memiliki implikasi terhadap 

loyalitas pelanggan dalam melakukan perawatan mobil di bengkel 

Auto2000 Sanur? 
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1.3  Tujuan Penelitian 

Tujuan dari pelaksanaan ini adalah : 

1.3.1. Untuk mengetahui implikasi dari harga terhadap loyalitas pelanggan dalam 

melakukan perawatan mobil di bengkel Auto2000 Sanur secara parsial 

1.3.2. Untuk mengetahui implikasi dari kualitas layanan terhadap loyalitas 

pelanggan dalam melakukan perawatan mobil di bengkel Auto2000 Sanur 

secara parsial 

1.3.3. Untuk mengetahui implikasi dari harga dan kualitas layanan secara simultan 

terhadap loyalitas pelanggan dalam melakukan perawatan mobil di bengkel 

Auto2000 Sanur 

1.3.4. Untuk mengetahui seberapa jauh implikasi harga dan kualitas layanan 

terhadap loyalitas pelanggan dalam melakukan perawatan mobil di bengkel 

Auto2000 Sanur 

 

1.4  Manfaat Penelitian 

Manfaat dari dilakukannya penelitian ini meliputi : 

1.4.1 Manfaat Praktis 

a. Bagi Peneliti  

Skripsi ini disusun untuk memenuhi syarat mendapatkan gelar sarjana 

terapan pada jurusan Administrasi Bisnis Politeknik Negeri Bali. 

b. Bagi Politeknik Negeri Bali 

 Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi bagi mahasiswa 

Politeknik Negeri Bali yang berniat melakukan penelitian tentang harga, 

kualitas layanan, dan kesetiaan pelanggan di masa mendatang. 
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c. Bagi Perusahaan 

 Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan bagi Auto2000 

Sanur dalam upaya meningkatkan kesetiaan pelanggan dalam melakukan 

perawatan mobil di bengkel resmi Auto2000 Sanur. 

1.4.2 Manfaat Teoritis  

 Melalui penelitian ini, diharapkan pembaca dapat memahami dan 

memperoleh wawasan mengenai pengaruh harga dan kualitas layanan 

terhadap kesetiaan pelanggan. 

 

1.5 Sistematika Penulisan 

Agar penulisan skripsi ini lebih terstruktur dan terfokus pada pokok- 

pokok yang akan dibahas, disusunlah sebuah sistematika penulisan. Skripsi ini 

terdiri dari lima bab, sebagai berikut: 

BAB I PENDAHULUAN 

Pada bab pertama, diberikan penjelasan mengenai fenomena yang melatarbelakangi 

dilakukannya penelitian, perumusan masalah penelitian, tujuan dilakukan 

penelitian, serta manfaat dari dilaksanakannya penelitian ini. 

BAB II KAJIAN PUSTAKA 

Bab kedua mencakup penjelasan tentang teori-teori utama dan teori-teori 

pendukung yang relevan dengan topik pembahasan, penelitian-penelitian 

sebelumnya yang terkait dengan penelitian ini, serta kerangkan konseptual dan 

hipotesis penelitian. 

BAB III METODE PENELITIAN 
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Bab ketiga membahas lokasi penelitian, penentuan populasi dan sampel, variabel 

yang diteliti, sumber serta jenis data yang akan digunakan, metode pengumpulan 

data, dan teknik analisis data yang diterapkan. 

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN 

Bab keempat menyajikan penjelasan mengenai profil khalayak sasaran, hasil 

analisis beserta pembahasannya, serta implikasi dari temuan penelitian yang telah 

dilakukan. 

BAB V SIMPULAN DAN SARAN 

Bab kelima membahas kesimpulan dari hasil analisis dan pembahasan serta saran 

yang diberikan, baik kepada peneliti selanjutnya maupun pada Auto2000 Sanur 

sebagai perusahaan terkait. 
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BAB V  

SIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Simpulan 

Berdasarkan penelitian yang melibatkan 389 pelanggan yang melakukan 

perawatan mobil di Auto2000 Sanur dan tidak memiliki paket service, dapat 

disimpulkan bahwa: 

 

5.1.1 Harga memberikan implikasi positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. Peningkatan 1 satuan dalam pandangan konsumen terhadap 

harga yang ditetapkan oleh bengkel Auto2000 Sanur akan mengakibatkan 

kenaikan loyalitas pelanggan sebesar 0,442 satuan. Penelitian ini mencakup 

empat indikator harga, yaitu keterjangkauan harga, kesesuaian harga dengan 

kualitas, daya saing harga, dan kesesuaian harga dengan manfaat.  

 

5.1.2 Kualitas layanan juga memberikan implikasi positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan. Peningkatan 1 satuan dalam  kualitas layanan akan 

meningkatkan loyalitas pelanggan sebesar 0,274 satuan. Kualitas layanan 

yang dianalisis mencakup lima indikator, yaitu reliabilitas, responsivitas, 

jaminan, empati, dan bukti fisik.  
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5.1.3 Secara simultan, harga dan kualitas layanan memiliki implikasi positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan di bengkel Auto2000 Sanur. 

Implikais harga terhadap loyalitas pelanggan lebih besar dengan koefisien 

regresi sebesar 0,442, yang menunjukkan bahwa setiap peningkatan 1 

satuan dalam pandangan konsumen mengenai harga akan meningkatkan 

loyalitas pelanggan sebesar 0,442 satuan.  

 

5.1.4 Implikasi dari harga dan kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan 

mencapai 86,8%, sementara 13,2% lainnya dipengaruhi oleh variabel lain 

yang tidak diteliti dalam studi ini. 

 

5.2 Saran 

Mengingat bahwa pengaruh harga terhadap loyalitas pelanggan lebih 

besar dibandingkan dengan kualitas layanan, disarankan agar bengkel Auto2000 

Sanur terus berusaha meningkatkan loyalitas pelanggan dengan menawarkan harga 

yang kompetitif, terjangkau, serta sesuai dengan kualitas dan manfaat yang 

dirasakan pelanggan. Untuk meningkatkan persepsi konsumen terhadap harga, 

bengkel bisa mempertimbangkan penawaran khusus atau promosi yang membuat 

harga lebih bersaing dengan bengkel lain. Misalnya, memberikan diskon atau bonus 

seperti gratis nitrogen untuk ban mobil setiap kali melakukan perawatan, atau 

menyediakan oli mesin gratis dengan syarat pembayaran minimum. Hal ini penting, 

mengingat bahwa pertanyaan terkait daya saing harga mendapatkan nilai rata-rata 

terendah dibandingkan dengan pertanyaan lainnya. 
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