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ABSTRAK

AMANAT ROSLUL, “PENGARUH KAULITAS PELAYANAN DAN
KUALITAS PRODUK TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN PADA
CV.SAHIL AUTO SERVICE DI PALEMBANG. ( Di bawah bimbingan

Bapak Prof.Dr.H.Sulbahri Madjir S.E. MM dan Thu Royda, SE VLS ).

Keberhasilun Perusahasn di tentukan oleh keétetapon Perusahaan dalam
menfaatkan peluang dalam usahanva dan menerapkan sirategi pemasaran yang
tepat  dalam rangka mengusar pasar. CV.SAHIL AUTO SREVICE DI
PALEMBANG. Merupakan Perusahaan jaza vang =alah satu kegiatannya adalah
menjual serta melokukan pengembangan baik dalam segi kualitas maupun
kuantitas  demi  kelangsungon  perusashasn  terutoma dalam  mendopatkan

keuntungan bagi perusabaan.

Penelinan im dilakukan untuk mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan dan
Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Konsumen Pada CV.Sahil Auoto
Service di Palembang. Penulis memilih renponden  sebanyak 45 orang
responden. Dan berdasarkan hasil pengolahan data dengan SPSS Ver 24, nilm R
Squere berpengaruh 15.53% terhadap Kepuasan konswimen dan sisanya i
pengaruhi oleh paktor lainnya Uji Hipotesis nila T vanobel koalites Pelayanan
(018 artinya Ho ditolak dan Hl diterimash artinva ada pengaruh antara kualitas

pelavanan dan kepuasan konsumen.

(s BT = PTREE PR el e ]



RIWAYAT HIDUP

MNama lengkap penuolis, vaitu Amaniat rosul, & desa jud I Kecamatan sanga
desaLahir Pada 1anggal (2 APRIL 1995, Mermpakan anak ke lima dari enam
saudara  dan  pasangan  Bapak monasic dan  ibon mataro{ Alhm).  Penulis
herkebangsasan  Indonesia dan beragama islam kini penulis beralamat di jl

Lorong Taman murni kamboja.

Adapun riwayat pendidikan penulis, vaitu Sekolah diasar diselesaikan pida fahun
2008 di 5D Negeri jud 11, Sekolah menengah pertama di selesaikan ahun 2012 di
SMP Megen 2 dan selanjutnya menyelesaikan Sekolah menengah Atas pada tahun
2004 di SMA | sanga desa.

Pada bulan agustus 2014 mulai berkenja di PT Indomarco prismatama sebagui
pramunisga dan pada tahun 2006 bekena sebagai tenaga kerja CV.sshil auto

SETVICE.

Pada tahun 2016 memasuki fukultas Ekonomi program  stodi manajemen
Universitas Tndinanti Palembang. Pada semester akhir tahun 2020 penulis telah
menyelesaikan skripsi berjudul PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN
KUALITAS PRODUK TERHADAP EKEPUASAN KONSUMEN PADA
CV.SAHIL AUTO SERVICE DI PALEMBANG.

(s BT = PTREE PR el e ]



BAB1
PENDAHULUAN

1.1 LatarBelakang

Manajemnen pemasaran mervpakan susiu disiplin ilmue vang memiliki ari
penting dalam duma ussha, karena semokin majunya teknolog dalam berbagu
hidang menuntut setiap oring atau lembaga perusahaan untuk selalu berkompetisi
dalam rangka mencapai tujuan vang telah ditetapkan yaitu  memperoleh
keuntungan yang maksimal dengan pengeluaran vang seminimal mungkin.
Banyaknva sarana dan prasarana penunjang usaha vang ada mengakibatkan fokus
utnma perusghaan lebih ditekankan kepada vpaya untuk memingkatkan perasaran
yvang ditujukan untuk memuoaskon konsumen. Menwrut Separvanto & Rosad
(200510 manajemen pemasaran adalah proses menganalizis, merencanakan,
mengatur, dan mengelola program - program vang mencakup pengkonsepan,
penctupan harga, promosi dan distnmbusi don produk, joss dan gagosan yang
dirancang utnuk menciptakon dan memelibaras perukam yang menguniungkan
dengan pasar sasdaran untuk mencapai wjuan perusahaan.

Kualitas peluyanan merupakan faktor yang mempengaruhi tingkat kepuasan
konsumen. Perusahaan yvang mengutamakan kualitas pelayanan vang baik akan
berdampak pada Kkepuasan pelanggan. Pelayanan sebagai  wsaha  umiuk
mewujudkon  kenyomanan, kepercaysan., perhatian, dan  keyakinan terhadap
konsumen agar konsumen merisa mempunyai nilal vang lebih dan yang

diharapkan, Selain kualitas pelayanan, pervsahaan ditunivt untuk mepawarkan
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produk vang berkualitas dan mempunyai nilai lebih, sehingga terlihat bedo dengan
produk pesaing. Selain itu perusahaan juga hamus cerdas dalam menyampaikan
informast seputar produknya kepada konsumen. Menurut Kotler (2016) pelayanan
merupakan setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditowarkan oleh sam pihak
kepada pihak lain pada doasarnya fidak berwujud dan ddak mengkibaikan
kepemilikan apapun. Sedangkan Menurut Tiiptono (2010) Kualitas pelayanan
adoloh  tngkat keungulan yang  dihorapkan don pengendolion  atas  unglat
keunggulan tersebut untuk memenuhi kenginanpelanggan.

Salah satu wpaya yang dilakukan dalam menghadapi persaingan adalah
membenkan pelavanan vang berkualitas, vang meliputi Kualitas produk vang
ditawarkannya. Kemampuan prodok dalam memberikan pelavanan vang terbaik
pada pemakainya akan menguatkan kedudukan atau posisi produk dalam benak
konsumen, sehingga memungkinkan produk tersebut akan 3 menjadi pilihan
pertamia konsumen pada pembelian diwakiv yang akon datang. Bahwa seswi
dengan komsep produk, konsumen akan menyukan produk dengan mutu terbaik.
kinerja terbaik, dan sifat terbaik.

Kualitas produk merupakan hal penting vang harus divsahakan oleh setiap
perusahaan apabila menginginkan produk yang dihasilkan dapar bersaing di pasar.
Adanya hubungan timbal balik antara perusahaan dengan konsumen akan
memberikan peluang untuk mengetahin dan memahami apa vang  menjadi
kebutuhan dan harspan yang ada pada persepsi konsumen. Maka, perusahaan
penvedia produk dapat memberikan kinerja vang baik untuk mencapai kepuasan

konsumen melalui cara memaksimalkan pengalaman vang menvenangkan dan
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meminimalisir  pengaleman  vang  kurang  menvenangkon  konsumen  dalam
mengkons produk.

Dalam penawaran pasar, produk adalah elemen kunci vang membawa nilai
kepada pelanggan, Produk vang lebih dari sekedar benda-benda nyata, tetapi juga
termasuk fiur lavanan, desain, kwvalitas keperja, nama merek dan kemasan,
Kualitas sebuah produk memiliki dampak yang signifikan terhadap kenerja
produk stau jesa, sehingga hal ini terkait dengan nilad pelanggan din kepuasan
{Kotler dan Armstrong, 20105, Hal ini juga penting untuk alat positioning produk
pemasar, Konsumen saal ini menunmut barang-barang berkoalitas tinggi yang
menghemal wakiu, epergi dan serning Kalori. Pelanggan mencan produk vang
handal vang sesuai dengan wjuan dan mampu berdiri fungsi dimaksudkan.
Dengan peningkatan daya beli pelanggan didukung oleh skema pembiayaan ganda
din Neksibel, pelanggan menumukan din mereka dikelilingt dengan hanyvak
pilihan wniuk memilih. Perubahan dalam lingkungan wang kompeiitif  dan
meningkatkan ckspektasi mengenai koalitus produk dan kepuasan  pelanggan
bergerak pada produsen mobil ontuk menempatkan pada pemabaman sikap dan
prilaku pelanggan dalam rangkamemperiahankan dan meningkatkan pangsa dan

profitabilitas,
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Kepuasun kKonsumen merupakan bal penting bagi setinp perusahaan jasa dan
barang, Kepuasan dapat diarikan sebagal perasaan puas, rasa  senang.
dankelegaan seseorang dikarenakan mengkonsums: suato produk atau jasa unuk
mendapatkan pelayanan suatu jasa merupakan hal penting memenuhi kepuasan
konsumen,

Kepuasan konsumen adalab sejauh mana manfaat sebush produk dirasakan
sesuni dengun apa yang diharapkan pelanggan. Kepuasan Konsumen adalab
tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan Kinerja atou basil yang
rasakan dibandingkan dengan harapannya. Jika Kinerja dibawah harapan. maka
pelanggan tidak puas. lika Kinerja memenuhi hampan, maka pelanggan puas. lika
kinerja melehihi harapan, pelinggan sangat poas otau senang. Hal imi
menunjukkan bahwa kepussan merupakan evaluasi konsumen terhadap kualitas
pelayan dan produk apakah sesuni antara harspan dengan kenyatsannya (Kotler
danKeller, 2012:35).

Dengan permumbuhan ekonomi Banyak perwsalain  memerlukan  sarana
atan media promosi untuk memperkenalkan dan mempromosikan perosahaannya
beserta produknya kepada masyarakat.

Sahil Aute Service adalah perusahaan yang bergerak dalam bidang promosi
dan jasa lainya Sahil Auto Service berkembang pesat di wilayah sumatra selatan.
Sahil Awto Service vang berdin sejak tahun 2014 hingga sekarang mempunyai
hanyak pelanggan, hal ini dikarenakan kuealitas pelayvanan dan kualitas produk
karvawan yvang baik. pelanggan vang mengkonsumsi produk dan pelavanan yong

buruk cenderung tdok puss dan akan berpindah ke perusahoan lanya yang
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menpwarkan produk dan pelayanan yang sejenis.

Oleh karena i, Sahil Auwio Service bemusaha terus menerus untuk
mempertahankan dan terus memperbaiki kualitas pelayanan dan kuaslitas produk
menjadi lebih untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. Menciptakan kepuasan
pelanggan berarti memelihara motivasi pelanggan univk eap Menggunakan
produk dan jaza yang ditawarkan, Upava mencipiakan kepuasan pelanggan akan
berpengarub positif terhadap perusahaan kerana skan mendapatksn keuntungan
dan pelanggan, Dengan demikian Kualitas pelayvanan don kvalitas produk beserta
kepuasan pelanggan merapakan priotitas utama yang harus dilakokan oleh Sahil
Autto Senvice untuk mencapal Keuntungan vang lebih tinggi.

Berikut ini adalah data penjualan sahil auto service dengan data dari Januan

sampai Desember 2019 adalah sebagai benkut -

(s BT = PTREE PR el e ]



Jumlah Penjualan dan Target CV. Sahil Auto Service

Tahel 1.1

Januari — Desember 2019

Bulan Jumlah Pendapatan Target %
Januari Rp.594.627.8000 Rp.625.000.000 95
Februari Rp.550.706.750 Rp.625.000.000 88
Maret Rp.5385.790.500 Rp.600.000.000 98
April Rp.501.478.500 Rp.600.000.000 24
Mei Rp.515.000.500 Rp.575.000.000 90
Juni Rp.458.500.650 Rp.5350.000.000 83
Juli Rp.385.890.900 Rp.525.000.000 74
Agustus Rp.401.567.900 Rp.500.,000.000 80
September Rp.425.690.500 Rp.500.000.000 85
Oktober Rp.410,568.000 Rp.450.000.000 91
November Rp.382.026.400 Rp.450.000.000 85
Desember Rp.378.026.400 Rp.425.000.000 89
Sumber: Cv Sahil Auto Service:(2019)
Berdasarkan tabel diatas dapat diketahu1 bahwa dan Januan - Desember

2019 telah terjadi penurunan penjualan & target di CV. Sahil Auto Service,
Sedangkan di bawah im adalah data jumlah complain yang terjadi di CV. Sahil

Auto Service pada Januari-Desember 2019, vaitu sebagai berikut:
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Tabel 1.2
Jumlah Komplain CV.Sahil Auto Service

Januari - Desember 2019

Bulan Persentasi
Januari 10%
Februan 11%
Maret 13%
Apn 15%
Mei 12%
Jum 11%
Juli 10%
Agustus 15%
September 16%
Oktober 18%
November 19%
Desember 21%

Sumber: CV. Sahil Atwto Service:(2019)

Bersadarkan diatas dapat diketahui bahwa pada Januari-Desember 2019
telah terjadi peningkatan jumlah complain pada CV. Sahil Auto Service, yaitu dari
10 orang menjadi 2lorang Dari tabel diatas menunjukan bahwa jumlah complain
lebih banyak hal ini menunjukkan bahwa kualitas Pelayanan dan Kualitas produk

kurang memuaskan kuoalitas Pelayanan dan kuvalitas produk yang masih diluar
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harapan pelanggan sehinggn pelinggan merasa lidak puas, Kepuasan pelanggan
tidak hanya dipengaruhi oleh kualitas produk dan kualitas pelayanan, faktor Liin
yang mempengaruhi kepuasan pelanggan yaitu harga jual. wakiu pembayaran dan
keamanan atau jamiman. Kepoasan tidak permah berhenti pada satw ik, bergerak
dinamiz mengikuti tingkal kvalitas produk dan pelayanan dan harapan-harapan
yang berkembang di benak konsumen. Jika kepuasan pelanggan terpenuhi itu
berarti Kualitas prosuk dan pelayanan sesuai dengan harapan pelanggan, hal i
akan ferdampak baik uniuk mepingkatkan penjualan perusahain dan akan
menumbubkan loyvalitas pelingpan. Berdasarkan wraian yang tefah dikemukan
distas makan penulis terarik untuk melakukan penclitian ke dalam  bentuk
Proposal wvang berjudul “PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN
KUALITAS PRODUK TERHADAP KEPUASAAN KONSUMEN PADA

CV. SAHIL AUTO SERVICE™.
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1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan sebelumnya, maka yang

menjadi roang lingkup permasalahan adalah, sebigay benkut:

1. Apakah kuvalitas pelayanan berpengaruh Secara Parsial terhadap

kepuasan konsumen pada CV_Sahil Auto Service di Palembang ?

¥

Apakah  Kvalitas produk  berpengaruh Secara Parsial  terlswdap

kepuasan konsumen pada CV._SahilAutoService di Palembang?

3, Apakah kuvalitas pelayanan dan Kualitas produk berpengaruh secara
Simultan erhadap kepuasan konsumen pada CV Sahil Auto Service

di Palembang”

L3 Tujusn Penelitian
Berdasarkon dengon rumusan masaloh di atas, adapun Rumusan din

penelitin tersehut antary bain :

. Untukmengetahuipengaruhkualitaspelavanan  secara  parsial  terhadap

kepuasan konsumen pada CV. Sahil AutoService di Palembang.

i

Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk secara parsial terhadap

kepuasan konsumen pada CV, Sahil AutoService di Palembang.

3. Untuk mengerahi penganh Kualitas pelayanan dan kualitas produk secars
simultan ferhadap kepuasankonsumen pada CV. Sahil AvtoService di

Palembang.

(s BT = PTREE PR el e ]
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Manfaat Penelitian

Adapun manfaat dari penelitian ini sebagai berikut:

3.

Bagi Penelitih
Dapat mepambah wawasan dan ilme pengetahuan Khususoya  bagi

penelitih serta mampu menerapkan ilmu dan tecn-teorni 1elah diperoleh.

. Bagi perusahaan

Penelittan ini diharapkan dapat memberi masukan kepada perusahoan
Dalam meningkatkan pelayanan kepada konsumen di OV, Sahil Auto
Service palembang.

Bagi Almamater

Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagal bahan referensi
untuk penelition serupa dan sebagai informasi yang berguna bagi

penelitian- penelitianselanjutnya.
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