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ABSTRAK 

 

 

M. FAJAR ADZANI, Pengaruh Motivasi, Kualitas Pelayanan Jasa, dan Kepuasan 

Konsumen Terhadap Loyalitas Penggunaan Jasa Derek Mobil Pada CV. Trans Multi 

Agung Palembang. (Dibawah Bimbingan Ibu Lusia Nargis, SE.,M.Si dan Ibu Noviarni, 

SE.,M.Si) 

 

Skripsi ini membahas Pengaruh Motivasi, Kualitas Pelayanan Jasa, dan Kepuasan 

Konsumen Terhadap Loyalitas. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui, menganalisa 

serta membuktikan pengaruh motivasi, kualitas pelayanan jasa, dan kepuasan konsumen 

terhadap loyalitas penggunaan jasa derek mobil pada CV. Trans Multi Agung Palembang. 

Responden yang digunakan dalam penelitian ini berjumlah 34 pelanggan. Teknik pengumpulan 

data yang digunakan adalah observasi, wawancara dan kuesioner. Teknik analisis yang 

digunakan adalah uji validitas, uji reliabilitas, analisis regresi linier berganda, koefisien 

determinasi, koefisien korelasi, uji simultan (F) dan uji parsial (t) dengan menggunakan SPSS 

versi 25. 

 

Hasil ini menunjukkan bahwa motivasi, kualitas pelayanan jasa, dan kepuasan konsumen 

secara simultan dapat meningkatkan loyalitas penggunaan jasa derek mobil pada CV. Trans 

Multi Agung Palembang, dengan kata lain bahwa pengaruh motivasi, kualitas pelayanan jasa, 

dan kepuasan konsumen sangat memberikan dampak yang signifikan secara parsial terhadap 

loyalitas pelanggan. 

 

Kata Kunci : Motivasi, Kualitas Pelayanan Jasa, dan Kepuasan Konsumen Terhadap 

Loyalitas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



    
 

ABSTRACT 

 

 

M. FAJAR ADZANI, The Influence of Motivation, Service Quality, and Consumer 

Satisfaction on Loyalty in Using Car Towing Services at CV. Trans Multi Agung 

Palembang. (Under Support lecturer's Guidance Mrs. Lusia Nargis, SE.,M.Si and Mrs. 

Noviarni, SE.,M.Si) 

 

 This thesis discusses the Influence of Motivation, Service Quality, and Consumer 

Satisfaction on Loyalty. The aims of this research is to find out, analyze and prove the 

influence of motivation, service quality and consumer satisfaction on loyalty in using car 

towing services at CV. Trans Multi Agung Palembang. The respondents used in this 

research are 34 customers. The data collection techniques used observation, interviews 

and questionnaires. The analysis techniques used are validity test, reliability test, multiple 

linear regression analysis, coefficient of determination, correlation coefficient, 

simultaneous test (F) and partial test (t) using SPSS version 25. 

 

  These results indicate that motivation, service quality and customer 

satisfaction can simultaneously increase loyalty in using car towing services at CV. Trans 

Multi Agung Palembang, it’s also mean, the influence of motivation, service quality and 

customer satisfaction has a very significant partial impact on customer loyalty. 

 

Keyword : Motivation, Service Quality, and Consumer Satisfaction with Loyalty 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Pemasaran merupakan salah satu kegiatan pokok yang perlu 

dilakukan oleh perusahaan baik itu perusahaan barang atau jasa 

dalam upaya untuk mempertahankan kelangsungan hidup usahanya. 

Hal tersebut disebabkan karena pemasaran merupakan salah satu 

kegiatan perusahaan, dimana secara langsung berhubungan dengan 

konsumen. Maka kegiatan pemasaran dapat diartikan sebagai 

kegiatan manusia yang berlangsung dalam kaitannya dengan pasar. 

 Secara umum setiap perusahaan dituntut untuk menciptakan 

strategi bersaing yang baik dan terpadu karena persaingan adalah 

bagian dari keberhasilan atau kegagalan suatu perusahaan dalam 

memasarkan jasanya. Hal ini membuat persaingan bisnis jadi sangat 

ketat pada perusahaan jasa yang terdiri dari berbagai macam 

perusahaan seperti jasa transportasi ekspedisi barang, perbankan, 

dan perhotelan berkembang dengan cepat. Oleh karena itu 

perusahaan lokal sebagai tuan rumah semakin dituntut untuk 

mengerti kebutuhan dan keinginan pelanggan untuk kemudian 

menyesuaikan kemampuan perusahaan dengan kebutuhan dan 

keinginan pelanggan. 



  
  

 

 Menghadapi persaingan yang terus meningkat, menuntut 

adanya perubahan dalam segala bidang. Salah satunya adalah bidang 

pemasaran. Semakin tingginya tingkat persaingan di dunia bisnis 

dan kondisi ketidak pastian memaksa perusahaan mencapai 

keunggulan bersaing agar mampu memenangkan persaingan. Untuk 

mencapai hal itu, para pemasar harus menerapkan konsep pemasaran 

modern yang berorientasi pasar karena mereka merupakan ujung 

tombak keberhasilan pemasaran. Pada hakekatnya tujuan dari 

pemasaran adalah untuk mengetahui dan memahami sifat konsumen 

dengan baik sehingga produk jasa yang ditawarkan dapat laku 

terjual. 

 Beberapa hal yang dapat memicu minat konsumen dalam 

menentukan keputusan pembelian ataupun kepuasan konsumen 

terhadap produk ataupun jasa yang ditawarkan oleh perusahaan 

yaitu motivasi, kualitas pelayanan jasa, dan kepuasaan konsumen 

terhadap loyalitas. 

Motivasi merupakan sesuatu hal yang menyebabkan, 

mendukung perilaku manusia supaya mau bekerja giat dan antusias 

mencapai hasil yang optimal. 

Menurut (Sinambela, 2017) berpendapat bahwa motivasi 

adalah serangkaian sikap dan nilai-nilai yang mempengaruhi 



  
  

 

individu untuk mencapai hal yang spesifik sesuai dengan tujuan 

individu. 

Menurut Kotler dan Keller (2012) layanan (service) adalah 

semua tindakan atau kinerja yang dapat  ditawarkan  satu pihak  

kepada  pihak  lain yang  pada  intinya  tidak berwujud  dan  tidak 

menghasilkan kepemilikan apapun. 

Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa 

seseorang yang muncul setelah membandingkan antara persepsi 

terhadap kinerja atau hasil suatu produk dengan harapan-harapannya 

(Tjiptono, 2020, hlm. 19). Oleh karena itu, kepuasan konsumen ini 

merupakan tolak ukur tinggi dalam berbagai kebutuhan pemasaran 

dan tujuan perusahaan secara umum. 

Kotler  dan  Keller  (2012)  menyatakan  bahwa  loyalitas  

pelanggan  merupakan  situasi  yang pelanggan secara konsisten 

membelanjakan seluruh anggaran yang ada untuk membeli produk 

suatu layanan jasa dari penjual yang sama. 

CV. Trans Multi Agung Palembang adalah perusahaan yang 

bergerak dibidang jasa. CV. Trans Multi Agung Palembang 

Melayani keperluan Pelanggan untuk jasa derek mobil. Trow truck 

atau mobil derek adalah kendaraan yang digunakan untuk 

mengangkut kendaraan yang mengalami mogok atau kecelakaan 



  
  

 

lalu lintas sehingga tidak mampu untuk berjalan sendiri lagi, 

menderek kendaraan yang sedang mogok dan menganggu 

kelancaran lalu lintas ataupun untuk menderek kendaraan yang 

melakukan pelanggaran parkir. Banyak perusahaan yang 

menggunakan jasa mobil derek. 

CV. Trans Multi Agung Palembang melayani Pengiriman 

kendaraan dalam kota. Beberapa keperluan tersebut juga sudah 

dapat dilakukan secara online melalui website resmi CV. Trans Multi 

Agung Palembang. Informasi seperti jenis kiriman kendaraan, 

tarif/harga dan waktu pengiriman dapat diperoleh melalui kantor CV. 

Trans Multi Agung Palembang atau dapat juga menghubungi call 

center/customer service CV. Trans Multi Agung Palembang. Dalam 

kegiatannya, perusahaan selalu menekankan kepada seluruh para 

karyawan untuk selalu mengutamakan kualitas pelayanan jasa demi 

kepuasan para konsumen. 

 

 

 

Akan tetapi, dalam penggunaan jasa mobil derek masih adanya 

masalah yang dapat dialami oleh pelanggan maupun pengemudi 

supir mobil derek, dikarenakan susahnya mencari posisi keberadaan 



  
  

 

pelanggan dengan informasi atau alamat yang belum tentu akurat  

bagi supir mobil derek maupun susahnya informasi pelayanan mobil 

derek terdekat bagi pelanggan. 

Dengan masalah yang sudah dijelaskan, maka diperlukannya 

pembangunan perangkat  lunak tow truck berbasis android mobile 

dengan memanfaatkan teknologi GPS atau LBS (Location Based 

Sercive) merupakan sebuah layanan informasi yang dapat diakses 

dengan perangkat bergerak melalui jaringan dan mampu 

menampilkan posisi secara geografis keberadaan perangkat 

bergerak tersebut. Fungsinya yaitu untuk melacak atau mendapatkan 

lokasi dari pengguna dan sebagai penentu lokasi panggilan mobil 

derek. Device yang akan digunakan merupakan mobile smartphone 

dan tablet dengan platform berbasis android  karena hasil analisis 

penulis saat ini android memiliki marketshare sebesar 80% dari 

pasar- pasar OS smartphone. Dengan pembangunan aplikasi 

diharapkan dapat menjadi sebuah solusi untuk menyelesaikan 

masalah dan juga meningkatkan kualitas layanan jasa dan 

mempermudah penggunaan perangkat lunak tow truck. 

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka dapat diajukan 

sebuah penelitian dengan judul PENGARUH MOTIVASI, 

KUALITAS PELAYANAN JASA, DAN KEPUASAN 



  
  

 

KONSUMEN TERHADAP LOYALITAS PENGGUNAAN 

JASA DEREK MOBIL PADA CV. TRANS MULTI AGUNG 

PALEMBANG. 

 

1.2 Perumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang sudah dipaparkan diatas dapat 

diidentifikasi beberapa            masalahnya diantaranya: 

1. Apakah Motivasi, Kualitas pelayanan jasa, dan Kepuasan 

konsumen secara simultan berpengaruh terhadap loyalitas 

penggunaan jasa derek mobil? 

2. Apakah Motivasi berpengaruh terhadap loyalitas penggunaan 

jasa derek mobil? 

3. Apakah Kualitas pelayanan jasa berpengaruh terhadap 

loyalitas penggunaan jasa derek mobil? 

4. Apakah Kepuasan konsumen berpengaruh terhadap 

loyalitaspenggunaan jasa derek mobil? 

1.3 Tujuan Penelitian 

 Adapun tujuan penelitian ini berdasarkan rumusan masalah di 

atas adalah sebagai berikut : 

1. Untuk mengetahui pengaruh Motivasi, Kualitas pelayanan jasa, 



  
  

 

dan Kepusan konsumen secara simultan terhadap loyalitas 

penggunaan jasa derek mobil pada CV. Trans Multi Agung 

Palembang. 

2. Untuk mengetahui pengaruh motivasi terhadap loyalitas 

penggunaan jasa derek mobil pada CV. Trans Multi Agung 

Palembang. 

3. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan jasa terhadap 

loyalitas penggunaan jasa derek mobil pada CV. Trans Multi 

Agung Palembang. 

4. Untuk Mengetahui Pengaruh kepuasan konsumen terhadap 

loyalitas penggunaan jasa derek mobil pada CV. Trans Multi 

Agung Palembang. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Dengan diadakan penelitian ini, maka diharapkan dapat 

memberikan manfaat : 

1. Bagi Penulis 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menambahkan ilmu 

pengetahuan dan pengalaman bagi penulis khususnya dalam 

bidang ilmu manajemen pemasaran serta menerapkan sebagian 

ilmu pengetahuan yang diperoleh selama masa perkuliahan. 



  
  

 

2. Bagi Perusahaan 

Hasil dari penelitian diharapkan dapat menjadi salah satu sumber 

referensi bagi perusahaan sebagai bahan pertimbangan dalam 

menetapkan kebijakan, serta mampu memberikan masukan dan 

pengetahuan bagi perusahaan tentang pengaruh motivasi, kualitas 

pelayanan jasa, dan kepuasan konsumen. 

3. Bagi Almamater 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai sebuah 

referensi, informasi, dan pengetahuan untuk memperluas 

wawasan dan pembendaharaan pengetahuan khususnya 

dibidang ilmu ekonomi manajemen pemasaran dan juga berguna 

bagi penelitian-penelitian selanjutnya. 
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