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ABSTRAK

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN HARGA
TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN
PADA BENGKEL AUTO02000 PLAJU PALEMBANG

Oleh :

Muhammad Syahrial

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana pengaruh variabel kualitas
layanan dan harga pada Bengkel AUTO2000 Plaju Palembang terhadap kepuasan
konsumen baik secara simultan maupun parsial serta untuk mengidentifikasi
variabel kualitas layanan manakah yang dominan dan mengetahui besaran
pengaruh harga yang mempengaruhi kepuasan konsumen bengkel AUTO2000
Plaju Palembang. Teknik analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah
analisis model regresi berganda. Melalui uji F dapat diketahui secara simultan
bahwa variabel mana yang mempunyai pengaruh signifikan terhadap variabel
Kepuasan Konsumen. Disamping itu melalui Uji t dapat diketahui secara parsial
variabel berwujud, jaminan dan kepastian serta harga berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen bengkel AUTO2000 Plaju Palembang. Sedangkan
dari keenam variabel yang diuji, variabel jaminan dan kepastian merupakan
variabe] yang dominan mempengaruhi kepuasan konsumen.

Kata Kunci : Kualitas Layanan, Harga, AUT02000 Plaju Palembang,
Kepuasan Konsumen.

Ketua Anggota
Drs. H. A. Widad, M. Sc Drs. H. s}(%mubi H. M. Sayid
NIP. 195512281981021002 NIP. 195009061980121001
Mengetahui,

Ketua Jurusan Manajemen

8&7..,4_..

Dr. Zakaria Wahab M.B.A
NIP. 195707141984031005
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ABSTRACT

THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY TO CUSTOMER
SATISFACTION AND PRICE AT AUT02000 WORKSHOP PLAJU
PALEMBANG

By :

Muhammad Syahrial ; Drs. H. A. Widad, M. Sc ; Drs. H. Syarnubi H. M. Sayid

The purpose of this research is to know how the influence from AUTO2000
Workshop Plaju Palembang service qualityand price to the customer saltisfaction
as simultant and partial also to identify which service quality variabel has
dominant and how much price variable influence to costumer satisfaction at
AUTO2000 Workshop Plaju Palembang. Technic analysis that used in this study
is multiple regression model analysis, from F test people may know that
simultaneously service quality variabel has significant influence to consument
satisfaction. Beside that, from T test people may know partially tangible,
assurance and price variables have significant influence to patient satisfaction at
AUTO2000 Workshop Plaju Palembang. Mean while from the six variables that
has been test, assurance variable is the most dominant variabel that influence
customer satisfaction.

Key Words : Service Quality, Price, AUTO2000 Workshop Plaju Palembang,

Customer Satisfaction
Tuthorsip thesis I, Tuthorsip thesis I,
Drs. H. Ahmad Widad, M. Sc Drs.H. S ubi H. M. Sayid
NIP. 195512281981021002 NIP. 193009061980121001
Knowing as,

The Head of Management Department

&,7..1—«-

Dr. Zakaria Wahab M.B.A
NIP. 195707141984031005
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BABI

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Industri otomotif di dunia sekarang ini berkembang sangat pesat dan Indonesia
pada khususnya, hal ini tentunya menjadi daya tarik sendiri bagi para pelaku
bisnis otomotif di dunia. Mobilitas penduduk Indonesia yang tinggi menjadi salah

satu faktor begitu cepatnya industri otomotif ini berkembang.

Kendaraan bermotor pun menjadi kebutuhan yang vital bagi masyarakat
Indonesia, sudah seperti suatu kebutuhan yang tidak bisa lepas dari kehidupan
sehari-hari. Setiap tahun jumlah kepemilikan kendaraan semakin bertambah, salah
satu penyebab semakin bertambahnya jumlah kendaraan bermotor karena adanya
kemudahan proses kepemilikan kendaraan bermotor, sehingga pertumbuhan dunia

otomotif semakin maju.

Kemajuan dunia otomotif di Indonesia, tidak lepas dari peranan
masyarakat Indonesia yang senantiasa terbuka terhadap hal-hal baru. Setiap tahun
bahkan setiap bulan, selalu ada produk terbaru dengan inovasi-inovasi yang lebih
modern dan canggih dari berbagai produsen kendaraan bermotor baik itu mobil

maupun motor, seperti halnya mobil yang selalu berinovasi sesuai dengan

kemajuan teknologi.




Mobil merupakan salah satu bagian industri otomotif di dunia. Dalam
perkembangannya, industri mobil sebagai industri manufaktur mengalami
pertumbuhan yang cukup pesat sampai sekarang, bagi masyarakat mobil
merupakan alat transportasi yang nyaman untuk digunakan dalam menempuh
perjalanan dekat maupun jauh, baik itu angkutan pribadi ataupun angkutan umum,
baik itu diperkotaan maupun pedesaan. Dalam industri ini terjadi persaingan yang
sangat ketat, untuk itu para produsen berusaha untuk memproduksi mobil yang
sesuai dengan kebutuhan dan keinginan dari konsumen serta mempunyai nilai

tambah dan berkualitas tinggi.

Kegiatan bisnis industri otomotif juga tidak hanya sekedar memproduksi
kendaraan bermotor, tetapi juga memberikan pelayanan kepada para konsumen
melalui bengkel berupa layanan perawatan dan perbaikan kendaraan bermotor.
Pelayanan jasa bengkel yang diberikan oleh perusahaan harus sesuai dengan apa
yang diinginkan oleh konsumen, perusahaan juga harus terus mengikuti
perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi, sehingga pelayanan yang

diberikan bertujuan untuk untuk menciptakan kepuasan bagi para konsumen.

Usaha bengkel mobil memang menjanjikan, mengingat pengguna mobil
semakin banyak jumlahnya, hal ini terbukti dari meningkatmya produksi mobil
pertahunnya. Lalu di antara bengkel mobil umum yang menerima servis mesin
berbagai merek maupun modifikasi, bengkel kemitraan yang menjalin kerja sama
dengan pihak Agen Tunggal Pemegang Merek (ATPM), dan bengkel. Terlihat

dari penjualan hingga pengguna kendaraan bermotor selalu diminati kalangan



muda hingga tua. Dengan meningkatnya pendapatan perkapita masyarakat, yang
mengakibatkan pertambahan volume kendaraan perharinya, oleh karena itu toko
dan bengkel mobil selalu membuat terobosan tersendiri, Jumlah bengkel
kemitraan memang kalah banyak, mengingat bengkel umum lebih gampang
persyaratannya dan lebih mudah pendiriannya. Prospeknya akan tetap bagus
karena penjualan mobil juga meningkat tiap tahunnya, hingga keberadaan bengkel

resmi pun amat diperlukan (sumber: http://www.radar-karawang.com).

Kualitas jasa yang baik dalam memberikan pelayanan merupakan suatu hal
yang sangat penting dalam menciptakan kepuasan konsumen. Kualitas layanan
tidak hanya ditentukan oleh satu faktor seperti kemampuan karyawan ketika
menghadapi pelanggan, akan tetapi lebih penting lagi bagaimana perusahaan
dengan segala sumber daya yang dimilikinya dapat memberikan kepuasan
kepada konsumen. Selanjutnya kepuasan konsumen akan muncul apabila sesuatu
yang mereka harapkan dari layanan jasa tertentu terpenuhi, dengan kata lain antara
harapan dengan layanan yang mereka rasakan tidak berbeda sama sekali (Zoel
Dhan, 2011). Dari keseluruhan kegiatan yang dilakukan oleh sebuah perusahaan,
pada akhirnya akan bermuara pada nilai yang akan diberikan oleh konsumen
mengenai kepuasan yang dirasakan. “Kepuasan adalah tingkat kepuasan seseorang
. setelah membandingkan kinerja/hasil yang dirasakannya dengan harapannya”
(Buchari Alma, 2004).

Harga sangat menentukan kepuasan pelanggan dalam penggunaan jasa

bengkel ini, karena besarnya biaya perbaikan yang dikenakan berkaitan dengan


http://www.radar-karawang.com

tingkat pendapatan yang dimiliki oleh konsumen. Harga, jika dilihat dari sudut
pandang konsumen, seringkali digunakan sebagai indikator nilai ketika harga
tersebut dihubungkan dengan manfaat yang dirasakan atas suatu barang atau jasa.
Untuk konsumen yang sensitif biasanya semakin tingginya biaya perbaikan akan
mengakibatkan konsumen harus berpikir dua kali untuk mengunakan jasa bengkel
tersebut, demikian sebaliknya apabila semakin rendah maka konsumen cenderung
memanfaatkan jasa bengkel tanpa melakukan pertimbangan lebih banyak. Maka
dari itu dapat ditarik kesimpulan bahwa harga merupakan salah satu faktor yang

mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen.

Salah satu perusahaan produsen mobil terkemuka di Indonesia adalah PT.
Astra Internasional Tbk. dibawah manajemen PT. Toyota Astra Motor. Toyota
adalah produsen mobil Negara Jepang yang telah lama bermain di pasar mobil
Indonesia, dengan menjadi raksasa pasar mobil di Indonesia, sehingga menjadi
semakin dikenal di kalangan masyarakat. Sebagai produsen mobil selain
memproduksi produk yang baik dan handal juga harus memberikan pelayanan
yang baik untuk menciptakan kepuasan konsumen, oleh karena itu Toyota selalu
meningkatkan kualitas tidak hanya pada produk mobilnya tetapi juga

pelayanannya terhadap konsumen yang tentunya disesuaikan dengan harga.

Kepuasan yang diterima oleh konsumen terhadap pelayanan yang telah
diberikan oleh Toyota secara otomatis akan menciptakan konsumen yang
memiliki loyalitas yang tinggi. Salah satu bentuk pelayanan Toyota kepada para

konsumen yaitu pelayanan yang diberikan pada bengkel resmi. Pelayanan yang



diberikan melalui bengkel resmi ini merupakan wujud tanggung jawab dan
apresiasi Toyota terhadap para konsumen. Melalui bengkel resminya, Toyota
bertanggung jawab atas semua keluhan konsumen terhadap masalah yang terjadi
pada mobil yang mereka miliki. Bengkel resmi Toyota melayani perawatan dan
perbaikan mobil para konsumennya. Pelayanan ini merupakan suatu hal yang

sangat berpengaruh terhadap konsumen Toyota di Indonesia.

AUTO02000 adalah jaringan jasa penjualan, perawatan, perbaikan dan
penyediaan suku cadang Toyota yang manajemennya ditangani penuh oleh PT
Astra International Tbk. Saat ini AUTO2000 adalah main dealer Toyota terbesar
di Indonesia, yang menguasai antara 70-80 % dari total penjualan Toyota. Dalam
aktivitas Dbisnisnya, AUTO2000 berhubungan dengan PT Toyota Astra
Motor yang menjadi Agen Tunggal Pemegang Merek (ATPM) Toyota.
AUTO2000 adalah dealer resmi Toyota bersama empat dealer resmi Toyota yang

lain.

AUTO2000 berkembang pesat karena memberikan berbagai layanan yang
sangat memudahkan bagi calon pembeli maupun konsumen Toyota, dengan
slogan “Urusan Toyota jadi mudah!” AUTO2000 selalu mencoba menjadi yang
terdepan dalam pelayanan. Produk-produk AUTO2000 yang inovatif seperti THS
(Toyota Home Service), Express Maintenance (servis berkala hanya dalam satu
jam) dan Express Body Paint (perbaikan body 3 panel dalam 8 jam saja) Booking
Service mencerminkan perhatian AUT02000 yang tinggi kepada pelanggarmya.

Untuk sekarang ini AUTO2000 memiliki cabang yang tersebar di seluruh



Indonesia (kecuali Sulawesi, Maluku, Irian Jaya, Jambi, Riau, Bengkulu, Jawa

Tengah dan D.1.Y).

(sumber: http://livebeta.auto2000.co.id/page/sekilas_auto2000)

Untuk daerah Palembang sendiri AUTO2000 memiliki tiga cabang
terpisah yaitu, AUTO2000 Plaju, AUTO2000 Veteran dan AUTO2000 Tanjung
Api-Api. AUT02000 Plaju sendiri merupakan dealer AUTO2000 yang pertama

kali berdiri di Palembang.

Selain memasarkan produk Toyota andalan mereka, AUTO2000 Plaju juga
memberikan jasa perawatan, perbaikan dan penyediaan suku cadang resmi dari
Toyota sendiri. Untuk itu AUTO2000 Plaju memiliki bengkel resminya sendiri
guna memberikan layanan purna jual kepada para konsumen mereka, khususnya
untuk dae‘rah Palembang sendiri yang hendak melakukan perawatan, perbaikan

dan pembelian suku cadang resmi bagi mobil Toyota mereka.

Jumlah konsumen Toyota yang melakukan perawatan, perbaikan dan
pembelian suku cadang resmi mobil Toyota di AUT02000 Plaju Palembang pada

tahun 2010-2012 dapat dilihat pada Tabel 1.1 berikut ini.


http://livebeta

Tabel 1.1

Konsumen Bengkel AUTO2000 Plaju Palembang 2010-2012

No. Tahun Jumlah
1 2010 24284
2 2011 26944
3 2012 28964

Total 80192

Sumber : AUT02000 Plaju Palembang, 2013

Berdasarkan tabel 1.1 diatas terlihat bahwa dalam tiga tahun terakhir mulai
dari tahun 2010-2012 berturut-turut mengalami peningkatan. Pada tahun 2010
jumlah konsumen yang melakukan perawatan, perbaikan dan pembelian suku
cadang di AUTO2000 Plaju Palembang yaitu sebesar 24284, sedangkan pada
tahun 2011 naik sebesar 10,95% menjadi 26944, dan pada tahun 2012 meningkat
lagi menjadi 28964 atau terjadi peningkatan sebesar 7,5% akan tetapi persentase
tersebut menurun dari tahun 2011. Semakin meningkatnya jumlah konsumen tidak
berimbang dengan peningkatan persentase konsumen yang menggunakan jasa
bengkel AUTO2000 dalam tiga tahun terakhir, membuat PT. Toyota Astra Motor
khususnya AUTO2000 Plaju Palembang harus melakukan usaha-usaha untuk
rherﬁngkatkan kualitas pelayanan dan penyesuaian terhadap harga yang dikenakan

terhadap jasa yang diberikannya.



Berdasarkan latar belakang yang telah disampaikan tersebut, maka penulis

tertarik untuk melakukan penelitian dengan mengambil judul “Pengaruh Kualitas

Pelayanan dan Harga Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Bengkel

AUTO02000 Palembang”.

1.2

1.

1.3.

Perumusan Masalah

Bagaimana pengaruh kualitas layanan disertai harga yang dari Bengkel
AUTO02000 Plaju Palembang terhadap kepuasan konsumen baik secara
simultan maupun parsial?

Bagaimana pengaruh harga yang ditetapkan Bengkel AUTO2000 Plaju
Palembang terhadap kepuasan konsumen?

Variabel manakah yang paling dominan mempengaruhi kepuasan konsumen?

Tujuan Penelitian

Untuk mengetahui pengaruh variabel kualitas layanan disertai harga terhadap
kepuasan konsumen baik secara simultan maupun parsial pada Bengkel
AUTO2000 Plaju Palembang

Untuk mengetahui pengaruh variabel harga terhadap kepuasan konsumen
pada Bengkel AUT02000 Plaju Palembang.

Untuk mengidentifikasi variabel manakah yang dominan mempengaruhi

kepuasan konsumen pada Bengkel AUT02000 Plaju Palembang.




1.4. Manfaat Penelitian

Tentunya di dalam setiap penelitian diharapkan dapat memberi manfaat
kepada semua pihak yang membutuhkan dari hasil penelitian tersebut. Termasuk
penelitian tentang analisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
konsumen pada Bengkel AUTO2000 Plaju Palembang. Oleh sebab itu manfaat

yang diharapkan dari penelitian ini adalah :

a. Praktisi
Bagi perusahaan, diharapkan penelitian ini dapat memberikan saran atau
masukan informasi kepada perusahaan dalam mengevaluasi dari kualitas
pelayanan Bengkel AUTO2000 Plaju Palembang dalam rangka

meningkatkan kepuasan konsumen.

b. Teoritis

1. Bagi Peneliti
Penelitian ini diharapkan agar penulis dapat menerapkan disiplin ilmu
yang telah dipelajari selama ini. Selain itu, diharapkan dapat
menambah pengetahuan tentang pemberian pelayanan yang diterapkan
langsung di dalam perusahaan.

2. Bagi pihak lain
Dari hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan referensi atau
kajian bagi penelitian-penelitian  selanjutnya, serta mampu

memperbaiki dan menyempurnakan kekurangan dalam penelitian ini.




1.5. Sistematika Penulisan

Untuk memberikan gambaran yang jelas mengenai penelitian yang

dilakukan, maka disusunlah suatu sistematika penulisan yang berisi informasi

mengenai materi dan hal yang dibahas dalam tiap-tiap bab. Adapun sistematika

penulisan penelitian ini adalah sebagai berikut:

Bab1:

Bab2:

Bab3:

Bab 4 :

Pendahuluan

Pada bab ini dijelaskan mengenai latar belakang masalah, rumusan
masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, dan sistematika penulisan.
Tinjauan Pustaka

Pada bab dua ini dijelaskan mengenai landasan teori yang digunakan
sebagai dasar dari analisis penelitian, penelitian terdahulu serta kerangka
konseptual.

Metode Penelitian

Pada bab ini dijelaskan mengenai rancangan penelitian, lokasi penelitian,
populasi dan sampel, jenis dan sumber data, metode pengumpulan data,
instrument penelitian, variabel penelitian, definisi operasional dan
pengukuran variabel, serta tekhnik analisis data yang dipakai dalam
penelitian.

Hasil Penelitian dan Pembahasan

Pada bab ini diuraikan tentang deskripsi objek penelitian, analisis data,

dan pembahasan atas hasil pengolahan data.
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Bab 5: Penutup
Pada bab terakhir ini merupakan kesimpulan yang diperoleh dari seluruh

penelitian dan juga saran-saran yang direkomendasikan oleh peneliti

kepada perusahaan.
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