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ABSTRAK

ANALISIS PENGARUH KUALITAS PRODUK TERHADAP KEPUASAN
KONSUMEN MOBIL TOYOTA AVANZA

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan
konsumen pada PT. Toyota Auto 2000 Tanjung Api-Api Palembang. Jenis data yang digunakan
dalam penelitian ini adalah data sekunder yang diperoleh dari jurnal-jurnal serta website yang
dapat dipercaya dengan sampel sebanyak 100 responden. Teknik analisis data yang digunakan
dalam penelitian ini adalah analisis kuantitatif dengan metode perhitungan statistic dengan
memakai dua wji yaitu : Koefisien determinasi R? dan regresi linear Sederhana yang
menggunakan SPSS 15.00. Hasil dari penelitian ini menunjukan bahwa variable kualitas
produk memiliki pengaruh terhadap kepuasan kosumen PT. Toyota Auto 2000 Tanjung Api-
Api Palembang. Keterbatasan pada penelitian ini adalah populasi dan sampel yang terbatas

serta objek penelitian perlu diperluas, tidak hanya dikota Palembang saja.

Kata Kunci : Kualitas Produk dan Kepuasan Konsumen
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ABSTRACT FORULE " X /9

ANALYSIS OF THE INFLUENCE OF PRODUCT QUALITY ON CONSUMER
SATISFACTION OF TOYOTA AVANZA CARS

This research aims to determine the effect of product quality on consumer satisfaction at PT.
Toyota Auto 2000 Tanjung Api-Api Palembang. The type of data used in this research is
secondary data obtained from reliable journals and websites with a sample of 100 respondents.
The data analysis technique used in this research is quantitative analysis with a statistical
calculation method using two tests, namely: Coefficient of determination R"2 and simple linear
regression using SPSS 15.00. The results of this research show that product quality variables
have an influence on customer satisfaction at PT. Toyota Auto 2000 Tanjung Api-Api
Palembang. The limitations of this research are the limited population and sample and the

research object needs to be expanded, not only in the city of Palembang.

Keywords: Product Quality and Consumer Satisfaction
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BAB I
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Industri otomotif merupakan salah satu sektor andalan yang memiliki
kontribusi cukup besar terhadap perekonomian nasional. Saat ini, terdapat 22
perusahaan industri kendaraan bermotor roda empat atau lebih yang ada di
Indonesia (Kemenperin.go.id (2021). Dengan seiringnya perkembangan dunia
bisnis otomotif, menjadikan kebutuhan transportasi terus meningkat. Menghadapi
situasi ini, membuat semua perusahaan otomotif bersaing mengeluarkan produk
seunggul mungkin untuk menarik konsumen. Tidak hanya itu perusahaan
otomotif harus bisa membuat konsumen merasakan kepuasan terhadap produknya

untuk memenangkan persaingan dengan perusahaan lain.

Peristiwa ini menjadikan konsumen lebih kritis dalam melakukan
pembelian produk berkualitas yang memuaskan mereka. Tingginya tingkat
persaingan baik untuk produk yang serupa maupun produk yang berbeda,
menyebabkan konsumen bertindak selektif dalam melakukan keputusan
pembelian (Defriansyah, Daud, & Nailis, 2016). Salah satu faktor yang membuat
kepuasan kosumen ialah kualitas dari produknya. Kualitas merupakan totalitas
fitur dan karakteristik produk atau jasa yang bergantung pada kemampuannya
untuk memuaskan kebutuhan konsumen. Jika kualitas dari produk yang
ditawarkan telah baik serta dipercaya oleh konsumen, maka produk senantiasa
akan tertanam dibenak konsumen, karena itu konsumen bersedia membayar
seumlah uang untuk membeli produk yang ditawarkan (Kurniawan, Wahab, &
Nailis, 2016). Menurut Kotler dan Keller (2009) mengatakan bahwa kualitas dari
produk (barang maupun jasa) adalah produk yang telah memenuhi atau melebihi
ekspektasi konsumen sehingga dapat menimbulkan sebuah keputusan tersendiri.
Menurut Luthfia dalam Putra (2021) Kualitas dapat ditafsirkan oleh kapasitas
produk untuk melakukan fungsinya yang mencakup keberlanjutan, keandalan atau
kemajuan, kekuatan, kenyamanan dalam produk pengemasan perbaikan dan

karakteristik lainnya. Setiap produsen harus dapat menaikkan produk yang

1



dihasilkan untuk membantu atau mendukung atau meningkatkan atau memelihara
produk dalam target. Mengingat kualitas produk, koneksi kepuasan konsumen
adalah tujuan dari produsen kegiatan pemasaran (Pramudita, D. T., Gunawan, N.
F., Ningsih, M. C., & Adilah, R. (2022). Penjualan wholesale 3 tertinggi di pasar
dosmetik otomotif sepanjang tahun 2022 yang paling laris yaitu Toyota,
Daihatsu, dan Honda. Dapat dilihat dari tabel dibawah ini

3333333

Gambar 1. 1 Merek mobil terlaris di Indonesia Tahun 2022 (dataindonesia.id , 2023)

Berdasarkan mereknya, perusahaan Toyota di Indonesia berhasil
menjadi mobil paling tinggi angka penjualannya sebanyak 331.410 unit
sepanjang tahun 2022. Maka dari itu, menunjukan bahwa perusahaan PT.Toyota
paling banyak menjualkan produk mereka dengan dibuktikan berada di posisi
paling teratas. 3 Merek produk mobil yang paling tinggi angka penjualan nya
pada 2 tahun terakhir ( 2021 dan 2022 ) ialah dapat dilihat dari tabel dibawabh ini.

Tabel 1.1 Daftar mobil terlaris sepanjang tahun 2021 dan 2022

Tahun Unit Terjual Unit Terjual
S Toyota Avanza 66.109
2021 Mitsubishi Xpander 54.624
Suzuki Carry Pick Up 52.854
Honda Brio 61.025
2022 Toyota Avanza 60.624
Suzuki Carry Pick Up 55.386

Sumber : gaikindo.or.id



Pada tabel diatas menunjukan bahwa Perusahaan Toyota dengan
produknya yaitu mobil Avanza turun peringkat menjadi posisi kedua pada tahun
2022. Tak terkecuali pula dengan PT.Toyota Auto 2000 Tanjung Api-Api
dipalembang juga menurunnya angka penjualan mobil Avanza, seperti pada tabel
berikut ini :

Tabel 1.2 Jumlah penjualan unit mobil avanza PT.Toyota Auto 2000 Tanjung
Api-Api Palembang Tahun 2020, 2021, 2022

Tahun Jumlah Unit Terjual
2020 3.521
2021 3.497
2022 3.107

Sumber : PT.Toyota Auto 2000 Tanjung Api-Api Palembang, 2023

PT.Toyota Auto 2000 Tanjung Api-Api Palembang dari tahun 2020
sampai tahun 2022 juga mengalami penurunan terhadap penjualan mobil avanza.
Berdasarkan data diatas, menjadikan tantangan bagi perusahaan Toyota untuk
terus menambahkan inovasi — inovasi terbaru dalam meningkatkan kualitas
produk, terutama mobil avanza yang paling tinggi angka penjualannya dari
produk perusahaan mereka lainnya. Sebab kualitas produk hal yang paling utama
untuk terus mempertahankan eksistensi. Menurut Tjiptono, F., & Chandra,
(2012) mengatakan bahwa terdapat empat faktor utama yang perlu diperhatikan
oleh perusahaan ataupun pelaku bisnis umkm dalam menganalisa kepuasan
konsumen ialah Kualitas Produk, Kualitas Layanan, Emosional, Harga, dan Biaya
(Cesariana, C., Juliansyah, F., & Fitriyani, R. 2022)

Kepuasan konsumen merupakan harapan dari para pelaku bisnis, kepuasan
konsumen menjadi tujuan dalam keberhasilan suatu pelaku bisnis. Kepuasan
konsumen mempunyai pengaruh penting terhadap keputusan pembelian,
perusahaan pun berusaha untuk membuat kualitas produk dan kualitas

pelayanan yang dapat memenuhi harapan para konsumen sehingga konsumen
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merasa puas dan memutuskan untuk melakukan pembelian ( Cesariana, C.,
Juliansyah, F., & Fitriyani, R. 2022). Kepuasan konsumen adalah suatu impian
yang diharapkan oleh perusahaan, karena tujuan konsumen dalam mengkonsumsi
produk adalah Bagi suatu perusahaan atau organisasi, kepuasan merupakan
pondasi untuk meraih sasaran yang akan dicapai dan Setiap pelanggan yang puas
memilki inisiatif atau kecenderungan menciptakan hubungan yang ramah
(Sudirman, Efendi dan Sri. 2020).

Adanya kepuasan konsumen, perusahaan mendapatkan konsumen baru
dikarenakan salah satu perilaku konsumen yang merasa puas mereka akan
merekomendasikan produk yang mereka gunakan kepada orang lain. Sehingga
image dari produk tersebut menjadi bagus dikalangan masyarakat. Dan membuat
orang lain yang belum memiliki produk tersebut menjadi ingin memiliki produk
tersebut. Sehingga akan membuat peningkatan angka penjualan pada produk.

Adapun data keluhan konsumen pada kualitas produk mobil avanza yang di
inventarisis pada PT.Toyota Auto 2000 Tanjung Api Api Palembang adalah

sebagai berikut:

Tabel 1.3 Tabel keluhan Konsumen PT.Toyota Auto 2000 Tanjung Api Api

Palembang

Bagian Keluhan

Mesin mati ketika lampu menyala

Fitur kurang canggih

Design yang monoton
Kualitas Produk

Tenaga mobil lemah

Kabin yang kurang senyap

Setir susah balik

Sumber : Hasil observasi pada PT.Toyota Auto 2000 TAA Palembang



1.2

1.3

1.4

Dari beberapa keluhan yang diobservasi maka perusahaan harus melakukan
tindakan perbaikan produk, tujuannya untuk menciptakan citra yang baik dan
memberikan kepuasan kepada konsumen. Setiap perusahaan produk ataupun jasa,
kualitas produk merupakan faktor utama untuk membentuk kepuasan konsumen. Jika
konsumen merasa tidak puas dapat menyebabkan konsumen tersebut pindah ke

perusahaan lain, sehingga akan merugikan perusahaan tersebut.

Adapun penelitian sebelumnya telah membuktikan jika kualitas produk
memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen, diantaranya yaitu penelitian yang
dilakukan oleh Abdul Rahman Raka Aditia, Muhammad Wadud, M. Kurniawan, DP
(2020), Terdapat hubungan yang signifikan antara kualitas produk terhadap kepuasan
konsumen Hasil dari uji t menunjukan nilai Sig yaitu sebesar (0,000 < 0,05). Hal
tersebut menunjukkan bahwa hipotesis penelitian yang menyatakan kualitas produk
secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen di PT. Yamaha A.
Rivai Palembang dapat diterima kebenarannya.

Berdasarkan penjelasan di atas, maka peneliti tertarik untuk melakukan
penelitian dengan judul : “Analisis Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan

Konsumen Mobil Avanza”

Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang, maka rumusan masalah dalam penelitian ini adalah
“Apakah kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen mobil
avanza PT.Toyota Auto 2000 Tanjung Api — Api Palembang” ?
Tujuan Masalah
Berdasarkan rumusan masalah, tujuan penelitian sebagai berikut : Untuk mengetahui
pengaruh kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen mobil
avanza PT.Toyota Auto 2000 Tanjung Api — Api Palembang
Manfaat Teoritis

Berguna untuk menambah wawasan dan dapat memberikan referensi kepada peneliti
selanjutnya untuk melakukan penelitian dengan tema pengaruh kualitas produk

terhadap kepuasan konsumen.
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