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I
BABI

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Masalah

Peningkatan laju pertumbuhan ekonomi memicu pertumbuhan industri di 

berbagai macam bidang. Dengan semakin banyaknya pertumbuhan suatu perusahaan 

sejenis dalam suatu bidang usaha tertentu, maka produsen dituntut untuk dapat 

memenuhi kebutuhan konsumen sesuai dengan keinginan yang diharapkan oleh para

pelanggannya.

Pelanggan sebagai seorang mahluk hidup mempunyai berbegai macam 

kebutuhan, baik kebutuhan material maupun kebutuhan nonmaterial. Abraham H. 

Maslow menggolongkan kebutuhan manusia tersebut dalam lima tingkat kebutuhan:1 

kebutuhan fisik ( fisiologis ), kebutuhan jaminan keamanan, kebutuhan akan 

sosialisasi, kebutuhan akan pengakuan diri dan kebutuhan aktualisasi diri. Secara 

luas Abraham H. Maslow menyatakan bahwa setiap orang terdorong untuk 

mendapatkan kepuasan atas kebutuhannya. Kebutuhan itu tidak akan naik ke tingkat 

yang lebih tinggi sebelum kebutuhan sebelumnya terpenuhi.

Basu Swastha. Manajemen Penjualan, Edisi ketiga. Penerbit BPFE, Yogyakarta, 1999, hal : 66
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Untuk memenuhi kepuasan konsumen, maka suatu faktor yang harus menjadi 

perhatian perusahaan adalah perilaku konsumen. Dengan mengetahui informasi 

tentang perilaku konsumen, maka perusahaan dapat membuat suatu strategi yang

lebih tepat dalam upaya untuk memuaskan konsumen.

Dalam ilmu ekonomi dikatakan bahwa manusia adalah mahluk ekonomi yang 

selalu berusaha memaksimalkan kepuasannya dan selalu bertindak rasional . Para 

konsumen akan berusaha memaksimumkan kepuasannya selama kemampuan
i

finansialnya memungkinkan. Mereka memiliki pengetahuan tentang alternatif produk

yang dapat memuaskan kebutuhan mereka. Selama Utilitas Marjinal ( Marginal

Utility ) yang diperoleh dari penbelian produk masih lebih besar atau sama dengan

biaya yang dikorbankan, orang-orang akan membeli suatu produk.

Perilaku konsumen merupakan bagian dari manajemen pemasaran yang

berhubungan dengan manusia sebagai pasar sasaran, jadi perilaku konsumen juga

merupakan bagian dari riset pemasaran.

Pelanggan merupakan komponen lingkungan yang mampu mempengaruhi

pencapaian tujuan pemasaran. Prinsip pemasaran menyatakan bahwa pencapaian

tujuan organisasi tergantung pada seberapa mampu organisasi tersebut memahami 

kebutuhan dan keinginan pelanggan dan memenuhinya secara efisien dan efektif

dibanding para pesaing.

2 Bilson Simamora, Panduan Riset Perilaku Konsumen, PT.Gramedia Pustaka Utama, Jakarta, 2004, 
hal: 3
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Intinya adalah, apabila ingin memberikan nilai yang terbaik bagi para 

pelanggannya, sebuah perusahaan harus memiliki informasi mengenai siapa 

pelanggannya serta bagaimana karakteristik dan perilaku dari pelanggan mereka.

Informasi diperlukan untuk membuat keputusan yang tepat. Bahkan dewasa

ini, informasi bukan lagi sekedar input melainkan sudah menjadi aset dan alat

pemasaran. Karena begitu pentingnya informasi, muncul prinsip yang menyatakan

bahwa kalau ingin memenangkan persaingan, kuasai informasi. Alasannya pasar dan

industri berubah begitu cepat. Jadi, hanya perusahaan yang memiliki informasi tepat

lah yang dapat segera menyesuaikan rencana strateginya dengan perubahan -

perubahan tersebut.

Ada beberapa faktor yang menyebabkan pentingnya informasi bagi sebuah 

perusahaan dewasa ini :3

Tekanan persaingan

Agar kompetitif, sebuah perusahaan harus mengembangkan dan memasarkan

produk - produk baru lebih cepat daripada para pesaingnya.

Pasar yang bertumbuh

Kegiatan pemasaran semakin kompleks dan luas konteksnya karena semakin 

banyak perusahaan beroperasi pada pasar domestik maupun luar negeri.

3 Bilson Simaniora, Memenangkan Pasar, PT.Gramedia Pustaka Utama, Jakarta, 2003, hal: 84
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Harga sebuah kesalahan

Meluncurkan produk baru membutuhkan biaya tinggi, selain mempertaruhkan 

reputasi perusahaan, kegagalan produk baru dapat menimbulkan bencana bagi

perusahaan.

Harapan konsumen yang meningkat

Kebutuhan dan keinginan konsumen berubah dan semakin spesifik. 

Kekurangan informasi mengenai perilaku konsumen dapat menyebabkan 

kegagalan penerapan rencana pemasaran perusahaan.

Jadi informasi mengenai perilaku konsumen sangatlah penting bagi sebuah 

perusahaan untuk memenangkan persaingan dengan perusahaan lain yang sejenis

serta untuk mengetahui tingkat kepuasan yang diinginkan oleh para pelanggannya.

Dengan memiliki informasi yang benar tentang perilaku konsumen maka

perusahaan dapat memberikan pelayanan yang maksimal terhadap pelanggan

terutama pada perusahaan yang bersifat jasa, seperti jasa layanan servis pada Toyota

Home Servis (THS).

Ada beberapa hal yang membedakan Toyota Home Servis dengan usaha

sejenis, dan hal ini juga yang menjadi nilai lebih perusahaan dibandingkan

perusahaan lain, diantaranya adalah adanya suatu kepercayaan yang tinggi dari

masyarakat terhadap bengkel-bengkel resmi seperti pelayanan Toyota Home Servis
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ini dibandingkan dengan bengkel-bengkel yang sifatnya lebih konvensional / 

independen. Hal ini disebabkan bengkel-bengkel resmi lebih profesional dalam 

pengelolaannya, sehingga keluhan-keluhan seperti banyaknya onderdil kendaraan 

yang ditukar - tukar (dipereteli) tidak akan terjadi.

Kelebihan lainnya juga adalah dalam pelayanan Toyota Home Servis

konsumen yang datang tidak perlu berlama-lama menunggu atau antri karena setiap

kendaraan yang datang dapat langsung diperbaiki sehingga tidak banyak membuang

waktu. Hal ini sangat sesuai dengan gaya hidup masyarakat perkotaan sekarang ,

yang tidak ingin menyianyiakan waktu dan hanya menggunakan waktu mereka

seefektif mungkin.

Disamping itu pada pelayanan Toyota Home Servis ini memiliki kemudahan

lainnya yaitu pelanggan dapat memanggil jasa pelayanan kerumah. Hal ini sangat

memudahkan bagi pelanggan yang kendaraannya tidak dapat dijalankan lagi

(mogok), sehingga pelanggan tidak perlu bersusah payah menderek kendaraannya

kebengkel.

Berdasarkan kenyataan - kenyataan dan uraian diatas mengenai pentingnya 

mengetahui informasi tentang perilaku konsumen dalam upaya memberikan 

pelayanan yang sebaik - baiknya kepada pelanggan sehingga tujuan utamanya yaitu 

kepuasan pelanggan dapat terpenuhi, maka penulis tertarik untuk menelaah
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permasalahan - permasalahan yang ada sebagai objek dalam penulisan skripsi ini

dengan judul:

“ EFEKTIVITAS LAYANAN TOYOTA HOME SERVIS (THS) TERHADAP

KEPUASAN PELANGGAN PADA PT. ASTRA INTERNASIONAL Tbk-TSO

CABANG PALEMBANG u

1.2. Perumusan Masalah

Tujuan didirikannya suatu perusahaan adalah untuk mempertahankan

kelangsungan hidup perusahaan. Salah satu faktor penting untuk menjaga

kelangsungan hidup perusahaan adalah kemampuan perusahaan dalam menghasilkan

laba maksimum.

Adanya kemampuan perusahaan memperoleh laba ini dapat mencerminkan

efisiensi dan efektivitas atas dana yang diinvestasikan, sehingga tujuan pokok agar

perusahaan dapat terus berkembang dapat dicapai. Salah satu cara agar pendapatan

tersebut dapat ditingkatkan adalah dengan mengetahui perilaku konsumen sehingga

layanan terhadap konsumen dapat ditingkatkan dan kepuasan konsumen dapat

dicapai.
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Berdasarkan pengamatan dan uraian diatas maka permasalahan yang akan 

dibahas adalah, apakah kualitas layanan yang diberikan mempengaruhi kepuasan 

pelanggan Toyota Home Servis (THS) pada PT. Astra Internasional Tbk-TSO cabang

Palembang ?

1.3. Tujuan Penelitian

Dengan demikian berdasarkan latar belakang permasalahan yang telah

dipaparkan yang kemudian dirumuskan kedalam permasalahan pokok diatas, maka

penelitian dan penulisan ini bertujuan sebagai berikut:

Untuk mengetahui apakah pelayanan yang diberikan selama ini telah dapat1.

memenuhi batas kepuasan yang diinginkan oleh konsumen.

Untuk mengetahui faktor - faktor apa saja yang dapat lebih meningkatkan2.

kepuasan konsumen.

1.4. Manfaat Penelitian

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat - manfaat antara

lain:

1. Sebagai bahan masukan bagi perusahaan untuk dijadikan bahan pertimbangan 

dalam upaya peningkatan mutu pelayanan yang lebih baik dan 

berkesinambungan.
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Untuk menambah bahan pengetahuan bagi pembaca dan dapat dijadikan 

bahan masukan bagi semua pihak yang memiliki kepentingan dengan tulisan

2.

ini.

Metodologi Penelitian 

Rencana penelitian

Penelitian ini membahas mengenai seberapa efektif kah layanan yang 

diberikan oleh Toyota Home Servis (THS) terhadap kepuasan yang akan 

diterima pelanggan THS pada PT. Astra Internasional Tbk-TSO cabang 

Palembang yang berlokasi di jl. A. Yani Plaju - Palembang .

1.5.

1.5.1.

Objek Penelitian

Penelitian ini dilakukan penulis terhadap konsumen Toyota Home 

Servis (THS) pada PT. Astra International Tbk-TSO cabang Palembang yang

1.5.2.

berlokasi di jl. A. Yani Plaju - Palembang. 

Populasi, Sampel dan Metode Pengambilan Sampel1.5.3.

Populasi

Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen yang memperbaiki 

kendaraannya di Toyota Home Servis (THS) pada PT. Astra Internasional

1.5.3.1.

Tbk-TSO cabang Palembang Jl. A. Yani Plaju.
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1.5.3.2. Sampel

Sampel dalam penelitian ini yaitu diambil 100 responden dari populasi 

yang ada pada konsumen Toyota Home Servis (THS) pada PT. Astra 

International Tbk-TSO cabang Palembang.

1.5.3.3. Metode Pengambilan Sampel

Metode pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

Nonprobability Sampling , maksudnya adalah setiap unsur dalam populasi

tidak memiliki kesempatan atau peluang yang sama untuk dipilih sebagai

sampel, bahkan kemungkinan anggota populasi tertentu untuk terpilih

tidak diketahui dan pemilihanan unit sampling didasarkan pada

pertimbangan atau penelitian subjektif si pemilih.

1.5.4. Variabel Penelitian

Variabel penelitian terdiri atas variabel dependen dan variabel independen.

Adalah masing-masing variabel sebagai berikut:

• Variabel Independen (Variabel Bebas) yang terdiri dari :

1. Tangibles ( bukti langsung) berupa penampilan fisik yang meliputi:

Peralat^dan perlengkapan (Teknologi) yang digunakan

Fasilitas dan prasarana penunjang (ruang tunggu, toilet, dsb..)

Kebersihan, kerapian dan kenyamanan ruangan

Penampilan karyawan

9



2. Reliability (Kendala) kemampuan memberikan layanan yang dijanjikan, 

yaitu berupa :

Kecepatan karyawan dalam menyelesaikan servis kendaraan. 

Pengetahuan dan kemampuan karyawan dalam memberikan 

informasi tentang kerusakan kendaraan.

Ketanggapan dan kecepatan karyawan menanyakan servis yang

diinginkan.

Tersedianya layanan servis sesuai dengan informasi yang

diberikan.

3. Responsive ( daya tanggap ) kemampuan karyawan untuk membantu

konsumen yaitu berupa :

Kecepatan karyawan dalam memberikan kebutuhan pelanggan

(memberikan bantuan jika diminta).

Tindakan karyawan pada saat sibuk.

Kemampuan karyawan menanggapi keluhan konsumen

4. Assurance ( Jaminan ) yaitu berupa :

Nama baik dan Reputasi THS d i mata konsumen

Keamanan peralatan dan perlengkapan (onderdil) yang digunakan

pada kendaraan.

Bagaimana cara karyawan berkomunikasi dengan pelanggan.

10



5. Empathy (Perhatian) kemampuan karyawan berkomunikasi dan

memberikan perhatian pada konsumen yang berupa :

Keramahan dan kesopanan karyawan

Keterbukaan menerima kritik dan saran

• Variabel Dependen

Kepuasan konsumen berupa evaluasi terhadap kepuasan konsumen secara

keseluruhan yang membandingkan harapan yang sebelumnya dan kinerja

pelayanan yang dirasakan setelah menerima pelayanan.

1.5.5. Pengukuran Variabel

Untuk menganalisa data penelitian yang didapatkan dari penyebaran

kuisioner untuk menjawab perumusan masalah, maka daftar pertanyaan (kuisioner)

diberikan ukuran penelitian dengan menggunakan skala likert dimana nilai yang

diberikan berhubungan dengan sikap pelanggan atas pelayanan yang diberikan oleh

Toyota Home Servis (TH'S) pada PT. Astra International TBK-TSO cabang

Palembang.
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Penggunaan skala likert yang diklasifikasikan dalam 5 tingkat utama.

penilaian dengan bobot:

Sangat tidak baikNilai 1

Tidak baikNilai 2

: Cukup baikNilai 3

BaikNilai 4

Sangat baikNilai 5

Penukuran tingkat kepuasan konsumen terhadap pelayanan yang diberikan

Sangat tidak puasNilai 1

Nilai 2 Tidak puas

Cukup puasNilai 3

Nilai 4 Puas

Nilai 5 Sangat puas

1.6. Metode Pengumpulan Data

1.6.1. Jenis dan Sumber Data

Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer dan data

sekunder. Data primer diambil langsung pada objek penelitian, sedangkan

data sekunder dikumpulkan dengan mempelajari masalah yang berhubungan

12



dengan objek yang diteliti dan bersumber dari buku-buku pedoman, literatur 

dan data yang ada hubungannya dengan judul dan pokok permasalahan yang

diteliti.

1.6.2. Teknik Pengumpulan Data

Pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan melalui :

1. Metode Observasi

Pengumpulan data dilakukan dengan jalan mengadakan pengamatan

secara langsung pada objek penelitian yang berguna untuk mendapatkan

gambaran secara langsung kondisi dari objek penelitian.

2. Metode Wawancara (Interview )

Pengumpulan data dilakukan dengan cara mengadakan wawancara

terhadap pihak - pihak yang mampu memberikan informasi sebagai bahan

penelitian.

3. Metode Penyebaran Daftar Pertanyaan ( Questionare )

Data diambil dari penyebaran kuisioner yang diberikan kepada responden

yang diminta untuk memberikan tanggapan atas pertanyaan yang

diberikan.

13



1.6.3. Teknik Analisis

Analisa yang digunakan dalam penelitian ini adalah

• analisa kuantitatif dengan menggunakan alat bantu Software SPSS 

Versi 10.0 ( Statistical Product and Service Solution ) Untuk 

memperoleh hubungan antara variabel bebas ( Independen )dengan 

variabel tak bebas ( Dependen ). Model analisa kuantitatif yang akan 

digunakan adalah analisis regresi linear berganda. Untuk mengetahui 

kepuasan konsumen dan variabel dominan yang mempengaruhinya

digunakan :

y = a + bjXi + b2x2 + b3x3 + b4X4 + b5x5

Dimana:

Tingkat kepuasany

Konstantaa

bj b2 b3 b4 bs Koefisien regresi linear xj X3 X4

Kualitas layanan pada dimensi servqualXi X2X3 X4 X5

( Alpha = 0,05 )
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• Analisa Kualitatif yang melihat hasil perhitungan dalam analisis 

kuantitatif dan hasil perhitungan tersebut selanjutnya diteruskan

kedalam bentuk pernyataan yang bersifat kualitatif.

1.7. Sistematika Pembahasan

Skripsi ini terbagi dalam lima bab, dan masing - masing bab terdiri kedalam 

sub - sub bab secara sistematika. Isi dari susunan skripsi ini sebagai berikut: 5

=

PENDAHULUANBABI

Dalam bab ini dijelaskan tentang latar belakang permasalahan,

perumusan masalah, tujuan dan manfaat penelitian, metodologi

penelitian, teknik analisis dan sistematika pembahasan.

LANDASAN TEORIBAB II

Dalam bab ini mengemukakan beberapa teori dan konsep yang ada

hubungannya dengan penelitian ini.

BAB III GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN

Pada bab ini akan digambarkan tentang keadaan umum dari

perusahaan baik berupa sejarah singkat berdirinya perusahaan,
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i
struktur organisasi, pelayanan yang diberikan dan jenis produk yang

*-
rditawarkan.
E

HUBUNGAN ANTARA PELAYANAN DENGAN KEPUASANBAB IV fc-
L

Pada bab ini penulis akan melakukan proses analisa terhadap -

permasalahan berdasarkan data dan informasi yang didapat, untuk
■

menjawab perumusan masalah yang dikemukakan.

KESIMPULAN DAN SARANBAB V

Pada bab ini, akan ditarik kesimpulan dari hasil uraian - uraian pada

bab sebelumnya, yang dilanjutkan dengan mengemukakan saran yang

mungkin berguna bagi PT. Astra Internasional Tbk-TSO cabang

Palembang sebagai bahan masukan.
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