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ABSTRAK

DRAHMANTO WIJAYA. Pengaruh Persepsi Pelanggan, Lokasi dan Kualitas
Pelayanan terhadap kepuasan pelanggan Auto 2000 Plaju Palembang.(Dibawah
bimbingan Bapak Amrillah Azrin, S.E., MM dan BapakHerman Efrizal, S.E., MM)
Pada dasarnya, skripsi ini membahas pengaruh persepsi pelanggan, lokasi dan
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan Auto 2000 Plaju Palembang.
Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui adanya pengaruh dari
persepsi pelanggan, lokasi dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan
di Auto 2000 Plaju Palembang. Hasil penelitian ini adalah sebagai berikut :
Pertama, dilihat dari pengaruh persepsi pelanggan di Auto 2000 Plaju sudah
optimal, hal ini disebabkan karena para karyawan Auto 2000 sudah melakukan
pekerjaan dengan baik sesuai dengan ketentuan yang telah ditetapkan oleh
perusahaan dan diterima baik oleh Masyarakat; kedua, lokasi dininilai sudah baik
oleh para pelanggan, hal ini dikarenakan lokasi Auto 2000 sangat strategis dan
mudah dijangkau oleh para konsumen; ketiga, kualitas pelayanan dinilai sudah
baik oleh pelanggan karena responden telah merasa puas terhadap pelayanan
yang diberikan. Penelitian ini dimasa yang akan dating disarankan agar Auto 2000
Plaju dapat lebih meningkatkan lagi faktor-faktor pendukung lainnya agar dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan.

Kata Kunci : Persepsi Pelanggan, Lokasi, kualitas Pelayanan, Kepuasan
Pelanggan



ABSTRACT

DRAHMANTO WIJAYA. The Influence of Customer Perception,
Location and Service Quality on Customer Satisfaction Auto 2000 Plaju
Palembang. (Under the guidance of Mr. Amrillah Azrin, S.E., MM and
Mr. Herman Efrizal, S.E., MM). Basically, this thesis discusses the
influence of customer perception,location and service quality on customer
satisfaction Auto 2000 Plaju Palembang.The purpose of this study is to
determine the influence of customer perception,location and service quality
on customer satisfaction at Auto 2000 Plaju Palembang.The results of this
study are as follows: First, judging from the influence of customer
perception in Auto 2000 Plaju is optimal, this is because Auto 2000
employees have done a good job in accordance with the provisions set by
thecompany and are well received by the community; second, the location
isconsidered good by customers, this is because the location of Auto 2000
is verystrategic and easy to reach by consumers; Third, Service Quality
Considered good by customers because respondents have been satisfied with
the services provided. This research in the future suggested that Auto
2000 Plaju can furtherimprove other supporting factors in order to increase
customer satisfaction

Keywords : Customer Perception, Location, Service quality,

Customer Satisfaction.



BAB |

PENDAHULUAN

1. Latar Belakang

Manajemen pemasaran merupakan suatu disiplin ilmu yang mempunyai arti
penting didalam dunia usaha, dengan zaman yang semakin berkembang dan media
teknologi yang semakin canggih dalam berbagai bidang menuntut setiap orang
maupun perusahaan untuk selalu berkompetisi untuk mencapai tujuan yang telah
ditetapkan yaitu memperoleh adanya keuntungan yang optimal dengan pengeluaran
yang seminimal mungkin. Banyaknya sarana dan prasarana pendukung usaha
mengakibatkan fokus dari perusahaan lebih ditekankan kepada upaya untuk
meningkatkan pemasaran yang ditujukan untuk memuaskan hati konsumen.
Menurut (Kotler, 2003:10) pemasaran adalah proses sosial yang dengan proses itu
individu dan kelompok mendapatkan apa yang mereka butuhkan dan inginkan
dengan menciptakan, menawarkan, dan secara bebas mempertukarkan produk dan
jasa yang bernilai dengan pihak lain. Dari beberapa penjelasan diatas maka dapat
disimpulkan bahwa manajemen pemasaran merupakan proses perencanaan,
mengatur dan mengelola program-program dengan tujuan untuk mencapai tujuan
perusahaan yaitu dengan mendapatkan keuntungan yang optimal dengan
pengeluaran yang minimal.

Setiap bisnis perlu mempertimbangkan keinginan konsumen karena selalu

berdampak pada kepuasan dan ketidakpuasan konsumen. Konsumen sebagai



penerima layanan, memiliki persepsi yang berbeda-beda terhadap apa yang mereka
terima. Kepuasan konsumen sangat mempengaruhi kualitas layanan bisnis, karena
jika satu konsumen saja merasa tidak puas maka hal tersebut dapat mempengaruhi
calon konsumen lainnya.

Dalam meningkatkan pencapaian dari suatu usaha perlu adanya strategi-
strategi yang digunakan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan yaitu dengan
cara meningkatkan kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan merupakan faktor yang
mempengaruhi tingkat dari kepuasan dari seorang konsumen. Perusahaan yang
mengutamakan kualitas pelayanan yang baik akan berdampak pada kepuasan
pelanggan. Kepuasan konsumen dapat tercapai dengan adanya kegiatan pemasaran,
karena tujuan pemasaran adalah memenuhi dan memuaskan kebutuhan konsumen.
Kepuasan konsumen dapat ditunjukkan melalui sikap pembelian. Konsumen
memiliki keyakinan yang lebih besar terhadap produk yang mereka gunakan
apabila didasarkan pada pemakaian produk dari pada hanya mendengarkan
informasi melalui iklan saja.

Dengan berkembangnya zaman dan media teknologi yang semakin canggih
tentu akan menghadapi banyaknya persaingan di berbagai perusahaan sehingga
perlu adanya upaya untuk terus meningkatkan kualitas dari perusahaan. Salah satu
upaya yang dilakukan dalam menghadapi persaingan adalah ditentukan oleh
beberapa faktor salah satunya yaitu dengan pemilihan lokasi yang tepat dan
strategis. Lokasi yang strategis dapat memaksimumkan keuntungan. Pemilihan
lokasi usaha yang tepat akan menentukan keberhasilan usaha tersebut dimasa yang

akan datang.



Industri otomotif di seluruh dunia saat ini sedang mengalami pertumbuhanyang
pesat dan hal ini sangat menarik bagi para pelaku bisnis otomotif di Indonesia.
Tingginya mobilitas penduduk Indonesia menjadi salah satu faktor pendorong
pesatnya perkembangan industry otomotif.

Kegiatan bisnis di industri otomotif lebih dari sekedar memproduksi kendaraan
bermotor. Mereka juga menyediakan layanan kepada konsumen melaluibengkel
untuk perawatan dan perbaikan kendaraan bermotor. Pelayanan bengkel yang
diberikan oleh Perusahaan harus sesuai dengan harapan konsumen dan Perusahaan
harus terus mengikuti perkembangan pengetahuan dan teknologi. Tujuannya adalah
untuk menciptakan kepuasan konsumen melalui layanan yang diberikan.

Auto 2000 adalah perusahaan yang bergerak dibidang jasa penjualan,
perawatan, perbaikan dan penyediaan suku cadang toyota yang manajemennya
ditangani penuh oleh PT Astra Internasional Tbk. Auto 2000 adalah main dealer
Toyota terbesar di Indonesia yang menguasai 70-80% dari total penjualan Toyota.
Auto 2000 memiliki banyak cabang salah satunya yaitu di Plaju Kota Palembang
yang mempunyai banyak pelanggan, hal ini dikarenakan oleh persepsi pelanggan,
lokasi dan juga kualitas pelayanan, pelanggan yang mengkonsumsi produk dan
pelayanan yang baik tentu cenderung akan menjadi pelanggan yang memiliki nilai
kepercayaan tetap terhadap suatu produk begitu juga sebaliknya jika pelanggan
yang mengkonsumsi produk dan menerima pelayanan yang buruk tentu akan
cenderung tidak puas dan akan berpindah ke perusahaan lainnya yang menawarkan

produk dan pelayanan yang serupa.



Tabel 1

Data Jumlah Pelanggan Servis di Auto 2000 Plaju PalembangBulan Agustus-

Oktober 2023
Bulan Unit Entry Bengkel [THS Total
Agustus 1625 605 2230
September 1602 643 2245
Oktober 1629 651 2280

Sumber : Auto 2000 Plaju Palembang (Diolah oleh peneliti)

Berdasarkan uraian tabel diatas dapat disimpulkan kepuasan tidak pernah
terhenti pada satu titik, selalu bergerak dinamis mengikuti tingkat kualitas produk
dan pelayanan dan harapan-harapan yang berkembang dibenak konsumen. Jika
kepuasan pelanggan terpenuhi berarti kualitas produk dan pelayanan sesuai dengan
harapan pelanggan, hal ini akan berdampak baik untuk meningkatkan penjualan
perusahaan dan akan menumbuhkan loyalitas pelanggan. Berdasarkan uraian yang
telah dikemukakan diatas maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian ke
dalam bentuk proposal yang berjudul “PENGARUH PERSEPSI PELANGGAN,
LOKASI DAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN

PELANGGAN DI AUTO 2000 PLAJU PALEMBANG”.



1.2 Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas, maka yang menjadi

ruang lingkup permasalahan yaitu, sebagai berikut :

1. Apakah persepsi pelanggan, lokasi dan kualitas pelayanan berpengaruh secara
simultan terhadap kepuasan pelanggan di Auto 2000 PlajuPalembang?

2. Apakah persepsi pelanggan berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan
pelanggan di Auto 2000 Plaju Palembang?

3. Apakah lokasi berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan pelanggan di
Auto 2000 Plaju Palembang?

4. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan

pelanggan Auto 2000 Plaju Palembang ?

1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah diatas, adapun tujuan pada penelitian iniyaitu

sebagai berikut :

1. Mengetahui pengaruh persepsi pelanggan, lokasi dan kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan di Auto 2000 Plaju Palembang

2. Mengetahui pengaruh persepsi pelanggan terhadap kepuasan pelanggan diAuto
2000 Plaju Palembang.

3. Mengetahui pengaruh lokasi terhadap kepuasan pelanggan di Auto 2000Plaju
Palembang.

4. Mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan diAuto

2000 Plaju Palembang.



1.4 Manfaat Penelitian

Adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Bagi Peneliti
Dapat menambah wawasan dan ilmu pengetahuan serta mampu menerapkan
ilmu-ilmu yang telah diperoleh.

2. Bagi Perusahaan
Penelitian ini diharapkan dapat memberi saran dan masukan kepada perusahaan
dan meningkatkan kepuasan pelanggan di Auto 2000 Plaju Palembang.

3. Bagi Universitas
Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai bahan referensi untuk
penelitian selanjutnya dan sebagai informasi yang berguna bagipeneliti-peneliti

selanjut
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