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ABSTRAK

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN
PADA PT ASTRA DAIHATSU PLAJU DI KOTA PALEMBANG
Oleh :

Muhammad Subhan Alfarizzi

Hj. Nofiawaty, S.E., M.M, Yulia Hamdaini Putri, S.E., M.Si

Penclitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelangean pada PT Astra Daihatsu Plaju di Kota Palembang. Penelitian ini menggunakan
pendekatan kuantitatif dengan metode pengumpulan data melalui kuesioner. Populasi dalam
penelitian ini adalah masyarakat Kota Palembang yang telah membeli, mengunjungi ataupun
merasakan kualitas pelayanan di PT Astra Daihatsu Palembang minimal dua kali. Metode
pengambilan sampel menggunakan purposive sampling dengan jumlah sampel sebanyak 100
responden. Penelitian ini menggunakan teknik analisis kuantitatif, uji hipotesis, uji koefisien
determinasi. dan analisis linear berganda. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel
Jaminan (X2). daya tanggap (X4), dan empati (X5) berpengaruh signifikan terhadap variabel
kepuasan pelanggan (Y) dengan nilai t hitung lebih besar dari t tabel, dan nilai signifikan lebih
kecil dari 0,05. Sedangkan variabel bukti fisik (X1) dan kehandalan (X3) tidak berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y) dengan nilai t hitung lebih kecil dari pada t tabel,
dan nilai signifikan lebih besar dari 0,05.

Kata kunci : Kualitas pelayanan, bukti fisik, jaminan, kehandalan, daya tanggap, empati, kepuasan
pelanggan
Ketua, Anggota,
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NIP.196911081994012001 NIP. 198507042018032001
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ABSTRACT

THE EFFECT OF SERVICE QUALITY ON CUSTOMER SATISFACTION AT PT
ASTRA DAIHATSU PLAJU IN PALEMBANG CITY

By:
Muhammad Subhan Alfarizzi

Hj. Nofiawaty, S.E., M.M, Yulia Hamdaini Putri, S.E., M.Si

This study aims to analyze the effect of service quality on customer satisfaction at PT Astra
Daihatsu Plaju in Palembang City. This study uses a quantitative approach with data
collection methods through questionnaires. The population in this study is the people of
Palembang City who have purchased, visited or experienced the quality of service at PT Astra
Daihatsu Palembang at least twice. The sampling method used purposive sampling with a
sample size of 100 respondents. This study uses quantitative analysis techniques, hypothesis
testing. coefficient of determination test. and multiple linear analysis. The results of this study
indicate that the assurance variable (X2), responsiveness (X4), and empathy (X5) have a
significant effect on the customer satisfaction variable (Y) with a t-count value greater than t-
table. and a significant value less than 0.05. While the physical evidence (X1) and reliability
(X3) variables have no significant effect on customer satisfaction (Y), with a t-count value
smaller than t-table and a significant value greater than 0.05.

Keywords : Service quality , Tangible , Assurance , Reability, responsiveness, empatlty, customer satisfaction
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BAB |
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Pada era globalisasi saat ini seluruh perusahaan dituntut untuk menciptakan
keunggulan kompetitif bisnisnya agar mampu bersaing secara berkesinambungan.
Perusahaan yang ingin berkembang dan mendapatkan keunggulan kompetitif harus
dapat memberikan produk berupa barang atau jasa yang berkualitas dan pelayanan
yang baik kepada para pelanggan, sehingga akan muncul kepuasan dalam benak
pelanggan dan diharapkan akan membawa dampak positif bagi perusahaan
(Ferdinand, 2015).

Berbagai perusahaan saat ini berusaha untuk selalu mempelajari dan
memahami kebutuhan serta keinginan pelanggannya. Perusahaan harus
menempatkan orientasi pada kepuasaan pelanggan sebagai tujuan utama. Kunci
utama perusahaan untuk memenangkan persaingan adalah memberikan nilai dan
kepuasan kepada pelanggan melalui penyampaian produk dan jasa yang berkualitas
(Ferdinand, 2015).

Kualitas adalah totalitas fitur dan karateristik produk atau jasa yang
bergantung pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan
atau tersirat (Kotler, 2016). Kualitas memberikan suatu dorongan kepada pelanggan
untuk menjalin ikatan yang kuat dengan perusahaan. Dalam jangka panjang, ikatan
seperti ini memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan seksama harapan
dan kebutuhan seorang pelanggan. Untuk menciptakan kualitas layanan yang

tinggi, sebuah perusahaan/lembaga harus menawarkan layanan yang mampu



diterima atau dirasakan pelanggan sesuai dengan atau melebihi apa yang
diharapkan pelanggan.

Menurut (Tjiptono, 2015) mendefinisikan kualitas jasa/pelayanan berfokus
pada pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan, serta ketepatan
penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan. kualitas pelayanan
adalah konsumen mengevaluasi kualitas pelayanan yang didapatkan mulai dari
proses dan hasil penyampaian yang diberikan apakah sudah sesuai dengan harapan
konsumen, dalam menentukan pelayanan yang didapatkan sudah terpenuhi dengan
baik akhirnya akan dikembalikan pada konsumen karena pendangan konsumen
akan berbeda-beda sesuai dengan keinginan dan harapan konsumen (Adam, 2015).

Dengan adanya kualitas pelayanan yang baik di dalam suatu perusahaan,
akan tercipta kepuasan bagi para pelanggannya. Setelah pelanggan merasa puas
dengan produk atau jasa yang diterimanya, pelanggan akan membandingkan
pelayanan yang diberikan. Apabila pelanggan merasa benar-benar puas, mereka
akan membeli ulang serta memberi rekomendasi kepada orang lain untuk membeli
di tempat yang sama. Oleh karena itu perusahaan harus memulai memikirkan
pentingnya pelayanan pelanggan secara lebih matang melaui kualitas pelayanan,
karena kini semakin disadari bahwa kepuasan pelanggan merupakan aspek vital
dalam rangka bertahan dalam bisnis dan memenangkan persaingan (Tjiptono,
2016).

Kepuasan pelanggan adalah harapan atau perasan seseorang atas pembelian
suatu barang ataupun jasa. Artinya apa yang diharapkan dapat dicapai oleh

pelanggan sesuai dengan kenyataannya (Kasmir, 2017). Meningkatnya kepuasan



pelanggan memiliki banyak keuntungan bagi karyawan dan perusahaan. Dengan
kata lain apabila pelanggan puas atas pelayanan yang di berikan, maka sebuah
perusahaan akan mendapat keuntungan terutama bagi pelanggan yang sudah pernah
membeli di perusahaan tersebut, yaitu mempertahankan konsumen lama dan
kepuasan konsumen lama akan menular kepada pelanggan lain. Dengan demikian
pelanggan lama akan tetap dipertahankan dan pelanggan lama akan menarik
pelanggan baru untuk membeli pada perusahaan tersebut.

Meningkatnya kepuasan pelanggan yang diberikan oleh karyawan akan
berdampak bagi peningkatan keuntungan perusahaan. Menurut Kasmir (2017), ada
lima keuntungan bagi perusahaan dan karyawan atas kepuasan pelanggan yaitu:
loyalitas pelanggan terhadap perusahaan akan meningkat artinya kemungkinan
pelanggan yang lama tidak akan pindah ke produk perusahaan lain dan akan tetap
setia menjadi pelanggan perusahaan yang bersangkutan, mengulang kembali
pembelian produknya secara berulang-ulang, menambah pembelian atau akan
membeli jenis produk lain yang di tawarkan perusahaan bersangkutan, memberikan
promosi gratis dari mulut ke mulut ke pelanggan yang belum jadi pelanggan
perusahaan bersangkutan, dan keuntungan artinya pada akhirnya jika pelanggan
puas mereka akan menambah transaksi belanja sehingga volume penjualan
meningkat.

Dengan adanya keuntungan tersebut akan memajukan perusahaan
bersangkutan. Selain mengetahui keuntungan dari kepuasan pelanggan adapun

beberapa faktor-faktor yang perlu kita ketahui mengenai kepuasan pelanggan.



Berikut ini adalah beberapa faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan
menurut pendapat para ahli

Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan selain faktor
pelayanan yaitu : Kualitas produk, harga, lokasi, merek, pembungkus, design, dan
warna (Kasmir, 2017), sedangkan Amir mengungkapkan beberapa faktor-faktor
yang memengaruhi kepuasan konsumen menurut beberapa ahli yaitu: pelayanan,
kualitas produk, harga, promosi(Amir, 2012). Menurut Daryanto, Setyobudi
(2014),kepuasan konsumen dipengaruhi oleh kualitas produk atau barang-barang
yang diberikan pada pelanggan dalam proses penyerahan jasa, kualitas jasa,
persepsi atas harga, serta faktor situasional dan personal, namun menurut Aslamia
Rosa & Dessy yunita, (2014) kehandalan (reliability), ketanggapan
(responsiveness) dan empati (empathy) tidak memberikan pengaruh yang berarti
terhadap kepuasan penumpang.

PT Astra Daihatsu sebagai perusahaan yang menyediakan layanan
penjualan dan purna jual kendaraan bermerek Daihatsu di Indonesia senantiasa
mengedepankan layanan yang terbaik bagi pelanggan untuk memberikan pelayanan
yang berkualitas sesuai dengan filosofi perusahaan “Daihatsu Sahabatku”. Dalam
pra survey, peneliti menemukan adanya masalah di dalam subjek penelitian. PT.
Astra Daihatsu merupakan perusahaan yang bergerak di bidang penjualan mobil
dan menerima permintaan service dari pelanggan. Hampir semua sistem yang ada
sudah berbasis komputer. Namun, di dalam implementasinya pengerjaan masih
kurang efisien. Jasa layanan service pada PT. Astra Daihatsu Palembang yaitu

kegiatan proses transaksinya seringkali berbelit-belit atau membutuhkan waktu



yang cukup lama dikarenakan data yang akan di proses harus melewati beberapa
tahap yang seharusnya dapat disingkat pada pengerjaannya.

Dalam menghadapi persoalan ini, maka dibuatkan suatu sistem informasi
layanan service pada PT. Astra Daihatsu Palembang guna untuk meminimalisir
waktu, mengolah data transaksi menjadi informasi yang bermanfaat dengan
cepat dan tepat. Sehingga adanya sistem ini diharapkan dapat memberikan
konstribusi yang memadai untuk kelancaran kinerja perusahaan sehingga
menghasilkan kepuasan pelanggan. Jam Operasional PT Astra Daihatsu Plaju di
Kota Palembang pada hari senin-jum’at jam 08:00 — 16:00 dan pada hari sabtu
dimulai pada jam 08:00 — 13:00 WIB.

Adapun kualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan pada PT Astra
Daihatsu Plaju di Kota Palembang diantaranya, Bukti Fisik (Tangibles) pada
perusahaan ini yaitu menyediakan sarana dan prasarana bagi pelanggan yang ingin
membeli produk tersebut, contohnya menyediakan lahan parkir, ruang tunggu yang
nyaman dan bersih, dan prasarana lainnya.

Sedangkan Jaminan (Assurance) yang di berikan oleh PT. Astra Daihatsu
Plaju di Kota Palembang adalah dengan memberikan asuransi perbaikan pada mobil
apabila terjadi kerusakan yang di akibatkan oleh kecelakaan dan pemberian voucher
gratis service atas setiap pembelian mobil baru.

Kehandalan (Reliability) yang di lakukan oleh PT. Astra Daihatsu Plaju di
Kota Palembang yaitu kemampuan untuk memberikan pelayanan sesuai dengan
harapan pelanggan dan ketepatan waktu contohnya dalam pembelian mobil serta

pelayanan servicenya.



Kemampuan Daya tanggap (Responsiveness) yang dilakukan oleh
perusahaan PT. Astra Daihatsu Plaju di Kota Palembang yaitu dengan memberikan
pelayanan yang cepat dan tepat kepada para pelanggan dengan penyampaian
informasi yang jelas.

Empati (Empathy) yang di lakukan oleh PT Astra Daihatsu Plaju di Kota
Palembang yaitu dengan menciptakan suatu produk yang secara umum diinginkan
oleh konsumen seperti contohnya mobil yang hemat bahan bakar, ramah dan
nyaman ketika berkendara. Berikut data dari PT. Astra Daihatsu Palembang yang
memperlihatkan jumlah konsumen 2017-2020, terdapat pada table dibawah ini:

Tabel 1.1 Data Jumlah Konsumen Pada Tahun 2017-2020 (PT. Astra
Daihatsu Palembang)

No Tahun Jumlah Konsumen
1 2017 57
2 2018 51
3 2019 44
4 2020 40
Total 192

Sumber:PT Astra Daihatsu Palembang dan data diolah (2021)
PadaTabel 1.1 terlihat bahwa jumlah konsumen bahwa jumlah konsumen
pada tahun 2017 sampai dengan 2020 jumlah konsumen PT. Astra Daihatsu
Palembang mengalami penurunan selama 4 tahun terakhir. Dalam Penelitian ini di

indikasikan bahwa penurunan jumlah konsumen diakibatkan kepuasan pelanggan



yang permasalahan dalam kualitas pelayanan pada PT Astra Daihatsu Plaju di Kota
Palembang.

Alasan PT Astra Daihatsu Plaju di kota Palembang sebagai pemilihan lokasi
penelitian ini adalah karena terdapat masalah jumlah penjualan pertahun selain itu
penelitian dilakukan karena keingintahuan peneliti atas kualitas pelayanan yang
dilakukan pada perusahaan tersebut dan saya sebagai peneliti ingin mengetahui
seberapa besar pengaruh kualitas perlayanan terhadap kepuasan pelanggan pada
PT. Astra Daihatsu Plaju di Kota Palembang.

Berdasarkan latar belakang masalah dan bukti data menunjukkan penurunan
PT Astra Daihatsu Palembang pada tahun 2017-2020. Maka dari itu, judul
penelitian ini adalah pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan

pada PT. Astra Daihatsu Plaju di Kota Palembang.

1.2. Rumusan Masalah
Berdasarkan pemaparan latar belakang, rumusan masalah dalam penelitian
ini adalah:

1. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada
PT. Astra Daihatsu Plaju di kota Palembang secara parsial maupun
simultan?

2. Variabel manakah yang paling dominan berpengaruh dari kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Astra Daihatsu Plaju di

kota Palembang?



1.3.Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah di atas, tujuan penelitian ini adalah:

1. Untuk memahami pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan pada PT. Astra Daihatsu Plaju di kota Palembang secara simultan
maupun parsial

2. Untuk memahami variabel manakah yang paling dominan berpengaruh dari
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Astra Daihatsu
Plaju di kota Palembang

1.4. Manfaat Penelitian
Terdapat beberapa manfaat dari beberapa penelitian yang saya lakukan:

1. Manfaat Teoritis
Hasil penelitian ini di harapkan dapat member manfaat kepada pihak yang
menbutuhkan sebagai tambahan informasi dan juga pengetahuan mengenai
pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan Pada PT.Astra Daihatsu
Plaju di kota Palembang

2. Manfaat Praktis

a. Bagi Peneliti
Hasil penelitian ini dirasa mampu untuk membuat perbadingan antara teori

yang di bahas dalam penelitian ini dengan praktik yang di jalankan oleh perusahaan

yang saya teliti
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b. Bagi Perusahaan
Hasil penelitian ini dirasa mampu memberikan masukan serta menghasilkan
informasi mengenai mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan Pada PT. Astra Daihatsu Plaju di kota Palembang
c. Bagi Peneliti Lain
Hasil penelitian ini dirasa mampu menjadi referensi bagi peneliti lain yang
melakukan penelitian yang sama dan penelitian yang akan dilakukan dimasa yang

akan datang.
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