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PERNYATAAN

Saya yang bertanda tangan dibawah ini :

Nama : Ade Hidayat Putra
NIM : 01061001037
Konsentrasi : Manajemen Pemasaran

Dengan ini menyatakan :

L

Skripsi yang saya tulis adalah asli dan belum pernah diajukan untuk mendapat
gelar akademik di lingkungan Universitas Sriwijaya maupun perguruan tinggi
lain.

Skripsi ini adalah mumi gagasan, rumusan, dan penelitian saya sendiri, tanpa
bantuan pihak lain kecuali dari Tim Pembimbing Skripsi dan pengolahan data
yang ditentukan oleh Program Studi Manajemen Universitas Sriwijaya.

Dalam skripsi ini tidak terdapat karya atau pendapat yang telah ditulis atau
dipublikasikan oleh orang lain kecuali secara jelas dicantumkan sebagai
referensi dengan menyebutkan nama pengarang sebagaimana tercantum dalam
kutipan dan daftar kepustakaan.

Pemnyataan ini saya buat dengan sebenarnya dan bila dikemudian hari terdapat
hal-hal yang tidak sesuai dengan pernyataan ini, maka saya bersedia menerima
sanksi akademik berupa pencabutan gelar yang telah diperoleh karena karya tulis

ini serta sanksi lain sesuai dengan aturan yang berlaku dilingkungan Universitas

Sriwijaya.
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Segala puji bagi Allah, Tuhan semesta alam

Al- featihah -2

“Mengetahui seseorang telah hidup lebih mudah karena keberadaanmu :
itulah arti suskes”

-Ralph Waldo Emerson-
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Rabb dan agama-ku
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KATA PENGANTAR

2

Assalammu alaikiom Waralmatuilahi Wabarokaruh

Puji dan syukur saya panjatkan atas kehadirat Allah S.W.T.. Karena berkat
Rahmat dan Hidayah-Nya yang berupa nikmat kesehatan jasmani dan rohani, sehingga
penulisan skripsi ini dapat diselesaikan sebagaimana mestinya.

Penulisan skripsi ini mengambil judul : Pengaruh Kualitas layanan Terhadap
Kepuasan Konsumen Bengkel Auto 2000 Cabang Ahmad Yani Palembang.
Penulisan skripsi ini dibagi dalarﬁ enam bab, terdiri dari Bab I Pendahuluan, Bab II
Tinjauan Pustaka, Bab III Metode Penelitian Perusahaan, Bab IV Gambaran Umum
Perusahaan,Bab V Analisis dan Pembahasan, dan Bab VI Kesimpulan dan Saran.

Jenis data yang akan digunakan penulis dalam penelitian ini adalah data primer
dan data sekunder.(i) Data Primer yaitu data yang dikumpulkan dan diolah sendiri oleh
peneliti langsung dari objeknya. Dalam penelitian ini data primer yang digunakan
bersumber dari hasil observasi, wawancara dan kuesioner yang kemudian diolah penulis
untuk dijadikan bahan penganalisaan dari pokok permasalahan yang telah dirumuskan
sebelumnya.(ii) Data Sekunder adalah jenis data yang diperoleh melalui hasil
pengolahan pihak kedua dari hasil penelitian lapangannya, baik berupa data kualitatif
maupun data kuantitatif.

Hasil yang diperoleh dari penelitian ini menunjukan tidak ada pengaruh yang

bermakna antara kualitas layanan yang diberikan terhadap kepuasan konsumen.
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Penulis berharap kiranya skripsi ini dapat memberikan kontribusi bagi perbaikan
manajemen perusahaan dan bahan masukan akademisi bagi penelitian manajemen

pemasaran.

Penulis sangat menyadari bahwa dalam penulisan skripsi ini masih banyak
kelemahan, kekurangan serta jauh dari sempurna dalam penyajiannya. Oleh karena itu
penulis sangat mengharapkan saran dan tanggapan untuk perbaikan dimasa yang akan

datang.

Penulis

Ade Hidayat Putra
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Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Konsumen Bengkel Auto 2000

Cabang Ahmad Yani Palembang

ABSTRAKSI

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar tingkat kepuasan yang
dirasakan konsumen atas jasa yang diberikan oleh bengkel Auto 2000 cabang Ahmad
yani Palembang. dan mengetahui kualitas pelayanan manakah yang paling berpengaruh
dan perlu ditingkatkan serta dipertahankan terhadap penentuan tingkat kepuasan
konsumen.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa dari sampel sebanyak 90 responden yang
merupakan pengguna kendaraan Toyota khususnya pengguna jasa bengkel Auto 2000
Cabang Ahmad Yani Palembang, maka dari lima variabel yang divjikan yaitu tangible,
reliability, responsiveness, assurance, dan _emphaty diketahui bahwa tidak ada dari
kelima variabel tersebut yang memiliki pengaruh yang bermakna terhadap kepuasan
konsumen. Namun ditinjau dari tingkat kepentingan dan harapan kosumen
menunjukkan bahwa dimensi reliability dan responsiveness merupakan dimensi yang

menjadi prioritas utama yang perlu ditingkatkan pelayanannya.

Kata kunci : Kualitas layanan, Reliability, Responsiveness dan Kepuasan konsumen.
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The Influence Of Service Quality On Customer Satisfaction in Auto 2000

Workshop Branch Ahmad Yani Palembang

Abstract

The objectives of this research are 1) knowing the influence of services quality
to customer satisfaction of Auto 2000 workshop branch Ahmad Yani Palembang. 2)
Knowing most influence of quality services and need increasing and maintained to
determine the level of customer satisfaction.

Result showed that from a sample of 90 customers who were customer of
Toyota users especially customer of Auto 2000 workshop Branch Ahmad Yani
Palembang, Then from 5 variables tried z;re tangible, reliability, responsiveness,
assurance, and emphaty is known that none of 5 variables that have significant effect on
customer satisfaction, However in terms of interest and expectations of customer
showed that dimension of realibility and responsiveness are dimension that have the

priority of needs to be improved service of Auto 2000 workshop branch Ahmad Yani

Palembang.

Keyword : Service Quality, Reliability, Responsiveness, and Customer Satisfaction



BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Perkembangan dunia industri otomotif khususnya kendaraan roda empat yang
cukup pesat perkembangannya di Indonesia membuat masing-masing pabrikan berusaha
untuk memberikan produk yang terbaik yang mampu bersaing dengan produk yang lain,
banyak merk yang cukup terkenal di benak konsumen seperti Toyota, Honda, Mitsubishi,
Daihatsu dan masih banyak lagi pabrikan-pabrikan otomotif yang ikut meramaikan
persaingan industri otomotif di Indonesia dengan meluncurkan produk-produknya.

Dengan banyaknya konsumen kendaraan bermotor khususnya roda empat di
Indonesia secara tidak langsung membutuhkan sarana dan prasarana untuk merawat
maupun memperbaiki kendaraan mereka, kondisi inilah menimbulkan persaingan yang
cukup ketat terutamé pada penyedia jasa bengkel baik resmi yang bekerja sama dengan
merk-merk tertentu maupun jasa bengkel yang dimiliki perseorangan ataupun kelompok
yang saling bersaing mendapatkan konsumen.

Sebagai gambaran tentang perkembangan kendaraan bermotor di Indonesia,

dapat dilihat dari peningkatan penjualan kendaraan bermotor roda empat di Indonesia

pada tabel 1.1 berikut ini



Tabel 1.1

Tabel Penjualaan kendaraan bermotor periode 2005-2009

(sepuluh urutan teratas perusahaan otomotif nasional)

NO BRAND 2005 2006 2007 2008 2009
1 TOYOTA 182.765 123.703 | 150.631| 211.909 | 186.687
2 DAIHATSU 48.762 33.021 51.957 78.041 77.513
3 MITSUBISHI 89.158 47.023 61.547 87.524 61.735
4 SUZUKI 87.274 44.760 58.095 73.067 44.689
5 HONDA 53.750 30.000 40.000 52.500 39.570
6 NISSAN 10.551 4.006 19.030 31.879 21.440
7 ISUZU 25.010 16.605 18.270 25.325 15.236
8 HINO 6.145 4.193 8.224 14.227 11.390
9 FORD 5.727 3.515 6.405 7.999 6.348
10 | MERCEDLEZ BENZ 2.443 914 2.022 2.872 3.450

DOMESTIC MARKET 511.585 307.740 | 414.159 | 585.343 | 468.058

Sumber : http://www.gaikindo.or.id, diolah

Dari tabel penjualaan kendaraan bermotor di Indonesia, Toyota mampu

menduduki posisi teratas perusahaan otomotif nasional, dengan begitu pelayanan pasca

pembelian dan layanan purna jual terutama lagi jasa perawatan dan perbaikan maupun

penyediaan suku cadang kendaraan akan terus berkembang.

Keberadaan bengkel sepertinya tidak dapat lagi dipisahkan dengan kendaraannya,

dimana pelayanan bengkel merupakan suatu faktor utama yang dipertimbangkan

konsumen untuk membeli suatu kendaraan, pelayanan jasa bengkel pada bengkel resmi



http://www.gaikindo.or.id

suatu dealer mobil akan menjadi suatu jaminan terhadap suatu merek mobil tertentu
sehingga mobil tersebut diminati oleh pelanggan.

Banyak penyedia jasa perbaikan pada awalnya hanya bertujuan untuk memenuhi
kebutuhan konsumen atas jasa perbaikan yang diberikan, namun ditengah persaingan
yang ketat, mengharuskan para penyedia jasa bengkel untuk memberikan kualitas
pelayanan yang optimal untuk menciptakan kepuasaan konsumen, dengan begitu
konsumen juga memiliki pilihan untuk mendapatkan layanan jasa bengkel yang sesuai
dengan harapan dan kebutuhannya, sehingga fokus jasa bengkel tidak hanya bagaimana
menjawab kebutuhan pelanggan, tetapi juga bagaimana cara penyedia jasa bengkel
mampu memberikan jaminan kepuasaan bagi para pelanggannya, seperti memberikan
pelayanan-pelayanan tambahan yang tidak dimiliki oleh penyedia jasa bengkel lain.

Ada beberapa faktor yang dapat dipertimbangkan oleh konsumen dalam menilai
suatu pelayanan yang diberikan oleh perusahaan, menurut Zeithaml, Berry dan
Parasuraman (1985) dikutip dalam Tjiptono (2002) berhasil mengidentifikasi lima
dimensi kualitas jasa, yaitu :

I. Bukti langsung (tangibles) adalah fasilitas fisik, perlengkapan, dan peralatan,
penampilat; pegawai, dan sarana komunikasi.

2. Kehandalan (reliability) adalah suatu kemampuan memberikan pelayanan yang
dijanjikan dengan segera dan memuaskan.

3. Daya Tanggap (responsiveness) adalah respon atau kesiapan dalam membantu

konsumen dan memberikan pelayanan yang cepat dan tanggap.



4. Jaminan (assurance) adalah suatu kemampuan untuk melaksanakan tugas secara
spontz-m yang dapat menjamin kinerja yang baik sehingga menambahkan
kepercayaan konsumen.

5. Perhatian (emphaty) adalah perhatian secara individual yang diberikan perusahaan
kepada konsumen.

Dari dimensi jasa yang dijabarkan diatas, dapat dikatakan bahwa kualitas
pelayanan sebuah bengkel dapat dilihat dari fasilitas yang disediakan, peralatan bengkel
yang digunakan, penampilan pegawai bengkel, jaminan jasa yang diberikan, serta
kemampuan bengkel dalam menyelesaikan permasalahan kendaraan konsumen dengan
baik, dimensi kualitas pelayanan ini juga yang menjadi alat persaingan antara bengkel-
bengkel resmi dan bengkel non-resmi dalam menarik pelanggan.

Auto 2000 merupakan salah satu cabang perusahaan dari PT. Toyota Astra Motor
yang bergerak dibagian penjualan dan penyedia jasa servis dan perbaikan resmi
kendaraan Toyota, Auto 2000 ini tersebar diseluruh daerah di Indonesia, dari kesemua
cabang Auto 2000 ini bertujuan untuk memberikan pelayanan terbaik kepada para
pengguna kendaraan Toyota serta kemudahan bagi para pengendara untuk mendapatkan
suku cadang yang terjamin keasliannya, sesuai dengan visi Auto 2000 “menjadi dealer
otomotif yang terbaik di Indonesia melalui proses dan layanan pelanggan yang bertaraf
internasional” (www.aut02000.co.id, diakses tanggal 4 februari 2010).

Toyota Astra Motor selalu beranggapan bahwa kepuasan pelanggan adalah
segalanya, dan harus selalu ditingkatkan. ‘The Best Total Ownership Experience’ adalah
prinsip yang selalu diusung oleh Toyota di tiap lini, mulai dari kantor pusat hingga di

setiap dealer Toyota yang tersebar di Indonesia, konsep mereka adalah pelanggan yang



nomor satu, sehingga menjadikan mereka selalu berusaha untuk memenuhi kebutuhan
pelanggan dan meningkatkan pelayanan secara terus menerus
(www..managementfile.com, diakses tanggal 18 Mei 2010).

Salah satu komitmen Auto 2000 dalam rangka meningkatkan pelayanan di
wujudkan dalam pemanfaatan teknologi informasi dimana setiap kebutuhan pelanggan
tercatat dalam sistem informasi yang dinamakan Customer Relationship Management,
dengan begitu, setiap kebutuhan konsumen yang berkaitan dengan mobilnya, akan
mampu dipenuhi AUTO 2000 sesuai pada saat yang dibutuhkan, teknologi ini membantu
tim AUTO 2000 untuk mengingatkan pelanggan kapan mobil setiap pelanggan harus
dirawat, waktu berakhirnya masa kredit kendaraan pelanggan, menginformasikan data
terbaru mengenai kendaraan dan fasilitas AUTO 2000 lainnya seperti frade in (membantu
tukar tambah kendaraan lama dengan baru), dan lain-lain.

"Dengan adanya CRM, konsumen tidak perlu kuatir lagi bahwa mobilnya menjadi
terabaikan karena kesibukan yang sangat padat, kami akan mengingatkan pada
pelanggan, kapan pelanggan mesti melakukan perawatan kendaraan bahkan saatnya
untuk memperpanjang STNK" kata Tony H. Supatra, Chief Marketing AUTO
2000(www.toyota.astra.co.id, diakses tanggal 18 Mei 2010).

Walaupun demikian, tujuan yang ingin dicapai oleh Auto 2000 selaku dealer
penjualan dan penyedia jasa perbaikan resmi Toyota untuk terus tumbuh dan berkembang
dan memberikan pelayanan yang berkesinambungan kepada para pelanggan semakin sulit
dicapai, hal ini dapat dilihat dari ketidakpuasan pelanggan terhadap pelayanan yang

diberikan berupa kekecewaan pembaca harian sriwijaya post terhadap pelayanan
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karwayan Auto 2000 Cabang Ahmad Yani Palembang yang mengeluhkan
ketidaksopanan karyawan dalam melayani pelanggan (sriwijayapost,2010).

Ada lagi konsumen yang mengeluhkan ketidakberesan kinerja kendaraannya
setelah di servis berkala di bengkel Auto 2000, setelah servis, kendaraannya malah ajrut-
ajrutan  “mobil  di-servis  malah  bukan jadi bener. Malah  jadi
kebelinger”’(www.suarapembaca.detik.com, diakses tanggal 18 Mei 2010).

Dari sekian banyak keluhan yang datang dari konsumen mengenai pelayanan jasa
bengkel Auto 2000 didominasi oleh keluhan mengenai ketidakprofesionalan pelayanan
karyawan dan juga ketidakmampuan mekanik dalam menyelesaikan masalah kendaraan
konsumen, hal ini dapat menyebabkan konsumen pindah ke bengkel non resmi yang lebih
berkualitas dibanding dengan bengkel resmi, oleh karena itu peneliti tertarik melakukan

penelitian mengenai ” Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Konsumen

Bengkel Auto 2000 Palembang®.

1.2 Rumusan Masalah

Dari paparan latar belakang sebelumnya, maka dapat ditarik beberapa rumusan

masalah, yaitu :
1. Seberapa besar pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen bengkel
Auto 2000 Cabang Ahmad Yani Palembang ?
2. Variabel-variabel kualitas pelayanan manakah yang paling dominan

mempengaruhi kepuasaan konsumen bengkel Auto 2000 Cabang Ahmad Yani

Palembang?


http://www.suarapembaca.detik.com

1.3 Tujuan Penelitian
Dari rumusan masalah diatas, maka penelitian ini memiliki beberapa tujuan sebagai
berikut :
1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasaan konsumen
bengkel Auto 2000 Cabang Ahmad Yani Palembang.
2. Untuk mengetahui variabel kualitas pelayanan manakah yang paling berpengaruh
dominan terhadap kepuasan konsumen bengkel Auto 2000 Cabang Ahmad Yani

Palembang.

1.4 Manfaat Penelitian
Adapun manfaat yang didapat dari penelitian tersebut ialah :
1. Bagi perusahaan, agar dapat mengetahui dan memperbaiki elemen-elemen

kualitas pelayanan manakah yang mempengaruhi kepuasaan konsumen bengkel

Auto 2000 Cabang Ahmad Yani Palembang.
2. Bagi peneliti, penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan dan

wawasan serta mengaplikasikan teori yang telah diperoleh selama waktu

perkuliahan dengan kenyataan yang ada.

3. Bagi peneliti lain, dapat dijadikan sebagai referensi dalam melakukan penelitian.
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