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ABSTRAK

LINDA AGUSTINI / 212010 209 / 2014 / Penagruh Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasan Konsumen pada PT Daihatsu Astra Interbasional Tbk
Palemabang / Manajemen Pemasaran.

Rumusan masalah dalam penelitian skrips ini adalah bagaimana pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada PT Daihatsu Astra Internasional
Tbk Palembang? Tujuan penelitian ini mengetahui pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan konsumen pada PT Daihatsu Astra Internasional Tbk
Palembang.

Jenis penelitian ini adalah penelitian asosiatif dan penelitian ini bertempat pada
PT Daihatsu Astra Internasional Tbk Palembang. Variabel yang digunakan adalah
variabel kualitas pelayanan (X) dan variabel kepuasan konsumen (Y). Adapun sub
variabel dari kualitas pelayanan adalah dimensi bukti fisik (X1), dimensi
keandalan (X2), dimensi ketanggapan (X3), dimensi jaminan (X4) dan dimensi
perhatian (X5). Data yang diperlukan dalam penelitian ini adalah data perimer dan
data sekunder. Sampel yang berjumlah 30 dengan menggunakan teknik proposive
sampling. Adapun teknik pengumpulan data dalam penelitian ini adalah kuesioner
yang berhubungan dengan konsumen yang datang pada PT Daihatsu Astra
internasional Tbk Palembang. Analisis data yang digunakan yaitu analisis
kualitatif dan analisis kuantitatif. Teknik analisis yang digunakan adalah teknik
analisis uji validitas dan uji reliabilitas.

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa pada umumnya konsumen cukup puas dan
perlu meningkatkan kualitasnya terhadap jasa layanan PT Daihatsu Astra
Internasional Tbk Palembeng. Hal ini terlihat dari lima sub variabel kualitas
pelayanan : dimensi bukti fisik (X1), dimensi keandalan (X2), dimensi
ketanggapan (X3), dimensi jaminan (X4) dan dimensi perhatian (X5).

Kata kunci : Kualitas Pelayanan
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ABSTRACT

LINDA AGUSTINI / 2120101209 / 2014 / The Influence of the Service Quality
on the Consumers Satisfaction of PT Daihatsu Astra Internasional Tbk Palembang
/ Marketing Management.

Formulation of the problem in this thesis is how the influence of service quality
on consumer satisfaction in PT Daihatsu Astra Internasional Tbk Palembang?
Purpose of this study to determine the effect of service quality on customes
satisfaction in PT Daihatsu Astra Internasional Tbk Palembang.

Type of research is a study of associative and is housed in PT Daihatsu Astra
Internasional Tbk Palembang. Variable used is the variable quality of service (X)
and consumer satisfaction variable (Y). while the sub variables of service quality
are tangibles dimension (X1), the dimensions of reliability (X2), the dimensions
of responsiveness (X3), the dimensions of assurance (X4) and the dimensions of
attention (X5). Necessary data in this study are primary and secondary data.
Sampling of 30 by using a sampling technique proposive. As for the data
collection technigues in this study is a quentionnaire relating to the consumers
who come in PT Daihatsu Astra Intrnasional Tbk Palembang. Analytical
technique used is the technique of analysis of validity and reliability testing.

The sersults of this study show that consumers generally quite satisfied and need
to improve the quality of the servive on PT Daihatsu Astra Internasional Tbk
Palembang. It is seen from the five sub-Variables of service quality are tangibles
dimension (X1), the dimensions of reliability (X2), the dimensions of
responsiveness (X3), the dimensions of assurance (X4) and the dimensions of
attention (X35).

Keywords : Service Quality
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BAB 1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Perkembangan dalam bidang industri maupun jasa sampai dengan
saat ini sedemikian pesatnya, hal ini menimbulkan pesaingan antara
perusahaan dalam memberikan yang tertbaik untuk konsumen dalam hal
produksi pelayanan yang baik kepada konsumen. Untuk memberikan
pelayanan yang baik kepada konsumen, maka perusahaan harus sekuat
tenaga menggunakan sumber daya manusia dengan sefektif dan seoptimal
mungkin agar konsumen dapat loyal kepada perusahaan tersebut.

Pemasaran adalah salah satu kegiatan yang dilakukan oleh
perusahaan yang tujuannya menyediakan barang dan jasa bagi konsumen
untuk memenuhi kebutuhan mereka. Kita percaya bahwa pelanggan
mengkira-kira, penawaran mana yang akan memberikan nilai tertinggi.
Para pelanggan menginginkan nilai maksimal dengen dibatasi oleh biaya
pencarian serta pengetahuan, mobilitas dan penghasilan.

Pelayanan adalah hal utama yang diperioritaskan oleh perusahaan
sebab pelayanan yang baik terhadap pelanggan menguntungkan bisnis.
Biaya untuk mempertahankan kehendak baik pelanggan yang sudah ada
lebih kecil ketimbang untuk menarik pelanggan yang baru atau menarik

balik pelanggan yang hilang.



Perusahaan yang menyediakan pelayanan yang berkualitas tinggi
biasanya berprestasi jauh lebih baik ketimbang pesaingnya yang kurang
berorientasi pada pelayanan. Kualitas pelayanan yang baik adalah saat
perusahaan mampu memberikan pelayanan yang mendasarkan kepada
terpenuhinya permintaan, kebutuhan dan harapan konsumen.

Kualitas adalah keseluruan ciri serta dari suatu produk atau
pelayanan yang berpengaruh pada kemampuan untuk memuaskan
kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat. Ini jelas definisi kualaitas nilai
produk atau pelayanan penjualan memenuhi atau melebihi harapan
pelanggan.

Dalam perkembangan selanjutnya, maka konsumen atau pelanggan
menjadi faktor kunci penentuan atas keberhasila atau kegagalan suatu
perusahaan. Perusahaan harus mengenali secara dini apa yang menjadi
kebutuhan bagi konsumen atau pelanggan. Seorang menejer perusahaan
harus mampu mempunyai pengetahuan yang seksama tentang perilaku
konsumen agar dapat memberikan definisi pasar yang baik untuk
mengikuti perubahan yang terusmenerus.

Perusahaan yang bertujuan memberikan kepuasan tertinggi bagi
konsumen atau pelanggan akan berusaha menetapkan strategi pemasaran
yang sesual dengan kebutuhan dan kegiatan konsumen. Oleh sebab itu
perusahaan yang ingin meningkatkan efisiensinya, dapat melakukan

segmentasi pasar.



Demikian juga dengan PT Daihatsu Asrta Internasional Thk
merupakan salah satu perusahaan besar di Indonesia yang bergerak
dibidang otomotif, agrobisnis, dan lain sebagainya. Dibidang otomotif
meliputi penjuala, suku cadang (sparepart), dan jasa sevis mobil. PT
Daihatsu Astra Intrnasional Tbk juga memiliki komitmen yang kuat untuk
memuaskan konsumen. Hal itu mungkin dilakukan dengan memberikan
pelayanan yang berkualitas kepada para konsumen tehadap usaha PT Astra
yang popular disebut Dealer otomotif.

Kepuasan pelanggan pada PT Daihatsu Astra Internasional Thk

merupakan fungsi dari pandangan konsumen terhadap kinerja produk,
dimana konsumen adalah pihak yang memaksimumkan nilai, mereka
membentuk harapan akan nilai dan bertindak berdasarkan hal tersebut.
Dalam dunia perdagangan kepuasan konsumen merupakan salah satu
faktor penting yang akan membentuk kesuksesan usaha perdagangan
seseorang. Kepuasan konsumen yang di maksud adalah kemudahan yang
ditawarkan produsen kepada konsumen.
Kemudahan-kemudahan yang mungkin ditawarkan oleh produsen adalah
kemudahan mendapatkan informasi tentang produk yang ditawarkan
produsen, kemudahan dalam bertransaksi, kemudahan dalam
berkomunikasih dengan produsen.

Kualitas pelayanan PT Daihatsu Astra Internasional Tbk dalam hal
ini di artikan sebagai jasa atau service yang disampaikan oleh pemilik jasa

yang berupa kemudahan, kecepatan, hubungan, kemampuan dan



keramatamahan yang ditunjukan melalui sikap dan sifat dalam
memberikan pelayanan untuk kepuasan konsumen. Kualitas pelayanan
(service quality) dapat diketahui dengan cara menbandingkan persepsi
para konsumen atas pelayanan yang nyata-nyata mereka terima/perolah
dengan pelayanan yang sesungguhnya mereka harapkan/inginkan
terhadap atribut-atribut pelayanan suatu perusahaan. Perusahaan mengagap
konsumen sebagai raja yang harus dilayani dengan baik, mengingat dari
konsumen tersebut akan memberi keuntungsn kepada perusahaan agar
dapat terus hidup.

Berdasarkan uraian diatas maka perlu dilakukan penelitian, yang
berjudul Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen

pada PT Daihatsu Astra Internasional Tbk Palembang.

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang masalah di atas, maka yang terjadi
dalam permasalahan penelitian ini adalah bagai mana pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada PT Daihatsu Astra

Internasional Tbk Palembang?

C. Tujuan Penelitian
Berdasarkan masalah yang dikemukankan diatas, maka yang menjadi

tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan



terhadap kepuasan konsumen pada PT Daihatsu Astra Internasional Thk

Palembang.

D. Manfaat Penelitian
Penelitian ini di harapkan dapat memberikan manfaat untuk pihak-
pihak sebagai berikut:
a. Bagi Penulis
Sebagai bahan pengetahuan dan pengalaman dalam bidang
penelitian, selainitu juga sebagai latihan penerapan teori-teori dan
pengetahuan bagi penulis khusussnya dalam mata kuliah manajemen
pemasaran.
b. Bagi Perusahaan
Hasil dari laporan penelitian ini, diharapkan dapat memberikan
masukan dan saran yang bermanfaat, sebagai bahan pertimbangan
keputusan yang menyangkut pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan konsumen pada PT Daihatsu Astra Internasional Tbk
Palembang dimasa yang akan datang.
c. Bagi Almamater
Dapat bermanfaat sebagai bahan penambah ilmu dan sebagai
bahan acuan, perbandingan untuk dapat dimanfaatkan sebagai salah

satu informasi dalam penelitian selanjutnya.
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