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ABSTRAK

Salah satu tujuan dilaksanakannya pencliban in adalah vnluk mongotabe seiaub man
pelayanan  sohvis  Kondapan  mempengaruhn ngkal  kepuasan pelinggon,  dan undik
menganalisa pelayanan servis kendaraan terhadap kepuasan pelangpan BT, Capells Medan
cabang Padang. pensiien ini dilakekan deagan cara menyebarkan ang=ed langsung ke
konsurmen sebagain sampsd. Dan hasil penclifion dapal dikefabuoi bngkat kepuasan yang
dirasakan oleh konsumen lerhadop pelavanan perbaikan kendaraon PT, Capella Medan Cabang
Padang dari sub vanabel, (1) Kuaidas Sarana Pelayanan Jasa dengan skor 3,75 | kategor :
BAlK 102} Kusliias Peizyanan Jasa dengan skor 2.52 | kategon @ BALK ).(3) Kuslitas Puma Jual
Layanan Jasa dengan skoed 408 ( kalegon | BAIK 3 Sehingga dapat distnpulkan bahwa

dengan baik dengan skor rata-rata kesaluruhan 3.93. Mamun sub vanzbel yang paling dominzn
adalsh Kualifas Fuma Jual Layanzan Jasa.
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BAB1
PENDAHULLAMN

1.1 Latar Belakang

Dalam dunia industri, kegiatan pemasaran merupakan proses yvang lerintegrasi,
kegintan pemasaran tidak lagi terfokus pada penjualan, tetapi kepada pelanggan. Artinya
kegiatan pemasaran dilakukan berdasarkan kebutuhan pelanppan. Saat ini kebutuban
netanpgan cenderung selalu berubah, sehingga perlu di adakan suatu pengelolean untuk
mengetahui sejauh mana produk tersebut dapat memuaskan pelangpannya. Dengan
melakukan pengukuran terbadap tingkat kepuasan pelanppan sanpat bermanthat bagi
cerusahaan dalam  mengevaluasi posisi perusahaan saat ini di bandingkan dengan
oesaing dan pengguna akhir, serta menemukan bagian mana yang membutubkan
peningkatan,

Pada umumnys penelitian tentang kepuasan pelangoan kurang  memahami
perubahan dan tingkat kepuasan vang di inginkan oleh konsumen. Dengan semakin cepat
Zzn mudah dalam mempercleh informasi, selera konsumen dapat dengan cepat berubah.
Apalagi perilakue konsumen cenderung  berorientasi kepada iming - iming yang

duswarkan oleh para produsen, konsumen sangat mudah sekali terpengaruh, terkecuali

- konsumen yang lelah memiliki loyalitas terhadap produk tersebut mereka sulit untuk

Spengaruhi, Hal inilah vang dilakukan oleh semua perusahaan dealer mobil terkemuka di

! Efonesia.
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PT. Capella, merupakan salah satw perosshasn dealer mobil terkemuoka di
Sumatera yang menjual mobil merck Daihatsu, 1suzu, Nissan Diesel, BMW. Perusahaan
mi tidak hanya fokus kepada penjualan unit kendaraannya, akan tetapi menjual jasa
terupa lavanan servis terhadap kendaraan vang telah di beli konsumen dengan
=enyvediakan bengkel mobil, Babkan, perusshasn menetapkan servis menjadi salah satu
=sset utama perusahaan. Berbagai pengembangan di lakukan hanya untuk menciptakan

wnvalites  pelanggan  {customer  satisfaction) yang menjadi wjuan  utama,  Untuk

—engembangkan usahanya, perusabasn ini membuka cabang di berbagair dacrah salah
szunva i Padang, Hal ini dilakokan oleh manajemen dengan wjuan meningkatkan
semjuzlan produk dan menjaga market share di pasaran, Dengan membuka layanan servis
e=ndarpan yang memunskan, di harapkan perusahasn ini mampu menjadi yang terbaik di

s=nding para pesaingnys,

Tahel 1
Jumlah kendaragn vang servis dan Data Penjualan Kendaraan
Penjualsn | Servis Berkala | Servis | Klaim Pelanggan
Kendaran | Kendaran Barn | Kendaraan | Kerusakan {akhir
1 2 Lamia tahun)
] i 7 &8 - 53
A4 185 | 287 22 i |
356 366 04 4205 26 370
373 576 551 | 4719 4 I8A3
05 | 301 | 262 | aass T W57
07 | 649 53 4%2 | 8380 | Lo 41638

| Sw—cer: PT. Capella Medan Cobang Padung, 2008
Dari tabel 1 dapat i lihat bahwa terjadi peningkatan jumlah pelanggan yang

meakukan perawatan kendaraan di bengkel resmi perusahaan, lerutoma kendaraan lama
Semmva kendaran vang melakukan perawatan tidak hanya kendaraan vang berasal dari
== c=zlan unit Sumatera Barat saja, tetapl jupa unit-unit yang berasal dari luar Sumatera

s Pads servis berkala kendaraan lama terjadi penurunan vang cukup signitikan dalam



BAB Y
KESIMPULAN DAN SARAN

Resimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, dapat diambil kesimpulan

s=nwa kepuasan pelanggan pelayanan perbaikan kendaraan di PT. Capella Medan

Czhang Padang sebagai berikut;

-
'

Analisis kepuasan pelanggan pelayenan perbaikan kendaraan peda FT, Capelia Medan
cabang Padang. Dilihot dan segi kualitas sarana pelavanan jasa yang bertujean wntuk
mengetahui tingkat kemampuan kuvalitas sarana pelayanan jasa sesuai dengan
kebumshan pelanggan adalah (1) Pelovansn Akses komunikasi beradas pada kategon
baik dengen skor rata-rata 3,75, (2} Satpam berada pada kategori baik, denpan skor
rata-rata 3,99, (3) Resepsionist berads pade kategori baik, dengan skor ratz-rata 4,07,
{47 Parkir berada pada kategori baik, dengan skor rata-rata 3,82, (5) Operator Telepon
berada pada kategori baik, dengan skor rata-rata 3.75. (6) Conlact Person berada pada
katezori baik, dengan skor rata-rata 3,60, (71 Ruang pamer berada pada kategori baiki,
dengan skar rata-rata 3,90, (8) Website berada pade kategori cukup, dengan skor rata-
rata 2,67, (1 Kantor h-:L.-uda pada kategort batk, denpan skor rata-rataa 407, (10)
Ruang Tamu berada pada katepor baik, dengen skor rata-rata 3,97

Analisis kepuasan pelangean pelayanan perbaikan ¥endarwan pada PT. Copella Medan
cobang: Podang. Dilihat dari segi kualitas [avanan jasa vang bermujuan untuk
mengetahui tingkat kemampuan  kaulitas layanan jasa scsupi dengan kebutuhan
pelangean adalah (1) Pelavanan atas permintaan produk/izsa berada pada kategori baik,
dengan skor rota-rata 3,97 , (2) Estimasi harpa dan wakin penyelesaion bernda pada

kategari baik, dengen skor rata-rata 3,94(3) Penpambilan dan penerimagn barang

o
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berada pada kategori baik, dengen skor rata-rata 4,04, (4) Pelayanan weknist lapangan
berada pada kategori baik, dengan skor rata-rata 4,14, (5)Kuvalitas unjuk kerja
produkgasa berada pada kategori baik, dengan skor rata-rata 3,77, (6)Hargashiaya 46%
responden mengatakan murah dar pesaing, sedangkan 43% sama dengan pesaing dan
11% lebih mahal dar pesaing (7) Kecepatan wokin menyelesaikan pekerjarn 46%
responmnden mengatekan lebih lambat dar jadwal yeng disepakati, 43% mengutakan
lebih cepat dan jadwal yang discpakati, 11% menpatakan tepat waktu,

Analisis kepussan pelanggan pelayanan perbaiken kendaraan pada FIU. Capella Medan
cabang Padang, Dilihat dari sepi kualitas pumna jual layanan jasa, vang bertujuan untuk
mengetahul tingkat kamampuan koalitas puma jual layanan jasa dengan kebutuhan
pelingpan (11 garansi %1% responden merasa perlu diberikan garans. (2] Konsulias
berade pada kategori baik, dendgzan skor rata-rata 4,13, (3) Sistem penerimaan keluhan
pelangean berada pada katepori baik, dengan skor rate-rata 4,04, (4) Pemuasan
terhadap kebutuhan pelanggan berada pada kategori baik, dengan skor rata-rata 4,01,
(3] Kepedulian/penpeeekan  terhadap  performance produkdjasa 38%  responden
mengalokan pengecekan kinerja produk sebelum maesa geransi habis, 33% ketiks masa
paransi habis, dan %9% setelah masa garansi habis,

Jawaban n:-apﬂndm.digabl.mgkan dan di uji dengan metode one sample 1 - west, dan
didapatkan hasit bahwa t - hitung = 1 — tabel, sehingen diambil kesimpulan bahwa rata-
rata pelangean pelayanan perbeikan kendaraan di FT. Capella Medan cabang Padang

memiliki timghet kepuasen vang linggi,



5.2 Saruan

Dar kesimpulan di atas maka dissmpaikan saran antara lain:

I, Bahwa kepuasan bersifat relatif, maka perusahaan secara keseluruhan harus
meningkatkan kualitas dalam pelayanan perbaikan kendaraan.

2, Diharapkan pemhberian caransi dalam perbaikan kendarazn diberikan schelum
masa kegunsan (utility) dan produk terscbut habis.,

3, Diharapkan weh site perusahaon lebib di sosiaslisasikan lagi kepada customer
agar pelanpgpan yang berada di luar deerah dapat membooking jasa layanan
perbaikan lebih cepat.

4.  Dhharapkan pihak perusahaan memperbanyak pelatiban terhadap teknisi tentang

standar pelayanan
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