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ABSTRAK

ANALISIS KUALITAS PELAYANAN PRIMA TERHADAP KEPUASAN
PELANGGAN PADA TOYOTA AUTO2000 TANJUNG API-API
PALEMBANG

Oleh:
Angel Catline

Tujuan dari penulisan laporan akhir ini yaitu untuk mengetahui bagaimana
kualitas pelayanan prima Toyota Auto2000 Tanjung Api-Api Palembang terhadap
kepuasan pelanggan. Metode pengumpulan data yaitu riset lapangan seperti
wawancara dan kuesioner yang dibagikan kepada pelanggan Toyota Auto2000
dan riset pustaka yaitu mencari buku yang berhubungan dengan masalah yang
dibahas penulis. Jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini yaitu
sebanyak 100 pelanggan Toyota Auto2000. Data yang digunakan dalam laporan
akhir ini yaitu data primer berupa kuesioner yang diolah sendiri dari penulis serta
data sekunder yang diperoleh dari perusahaan berupa sejarah umum perusahaan,
jenis servis, struktur organisasi, fasilitas dan daftar merek mobil toyota dan
jumlah pengunjung Toyota Auto2000. Jumlah sampel yang digunakan pada
penelitian ini yaitu sebanyak 99,6 atau 100 pelanggan Toyota Auto2000 yang
diambil teknik accidental sampling. Metode analisis data yang digunakan yaitu
kualitatif deskriptif yaitu menggunakan skala likert dengan bobot 1-4 dan
dipresentasikan menggunakan rumus IS (Interpretasi Skor). Hasil pengolahan data
dan analisis menunjukkan bahwa kualitas pelayanan prima pada Toyota Auto2000
Tanjung Api-Api Palembang terhadap kepuasan pelanggan sudah tergolong
“sangat tinggi” dengan rata-rata indeks skor sebesar 84,06%.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan Prima, Kepuasan Pelanggan, Toyota Auto2000

Tanjung Api-Api Palembang.



ABSTRACT

ANALYSIS OF EXCELLENT SERVICE QUALITY ON CUSTOMER
SATISFACTION ON TOYOTA AUTO2000 TANJUNG API-API
PALEMBANG
By:

Angel Catline

The purpose of writing this final report is to find out how the excellent service
quality of Toyota Auto2000 Tanjung Api-Api Palembang on customer satisfaction.
Data collection methods are field research such as interviews and questionnaires
distributed to Toyota Auto2000 customers and library research, namely looking
for books related to the problems discussed by the author. The number of samples
used in this study were 100 Toyota Auto2000 customers. The data used in this
final report are primary data in the form of a self-processed questionnaire from
the author and secondary data obtained from the company in the form of general
history of the company, type of service, organizational structure, facilities and list
of Toyota car brands and the number of visitors to Toyota Auto2000. The number
of samples used in this study were 99.6 or 100 Toyota Auto2000 customers who
were taken by accidental sampling technique. The data analysis method used is
descriptive qualitative, using a Likert scale with weights of 1-4 and presented
using the IS (Score Interpretation) formula. The results of data processing and
analysis show that the quality of excellent service at the Toyota Auto2000 Tanjung
Api-Api Palembang on customer satisfaction is classified as "very high™ with an
average index score of 84.06%.

Keywords: Excellent Service Quality, Customer Satisfaction, Toyota Auto2000
Tanjung Api-Api Palembang.



DAFTAR ISI

Halaman
HALAMAN JUDUL ..ottt i
HALAMAN PERSETUJUAN LAPORAN AKHIR........ccceeeiiiieee. i
SURAT PERNYATAAN L.t ii
LEMBAR PENGESAHAN .....oooiiii e iv
MOTTO DAN PERSEMBAHAN ... Y
KATA PENGANTAR .ottt Vi
UCAPAN TERIMA KASIH ... vii
ABSTRAK oo iX
ABSTRACT e et X
DAFTAR ST oot Xi
DAFTAR TABEL ..ottt Xiv
DAFTAR GAMBAR ...ttt XV
DAFTAR LAMPIRAN ..ottt e xvii
BAB I PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang Pemilihan Judul ............c.ccooviviiiinennne, 1
1.2 Rumusan Masalah ..o 5
1.3 Ruang Lingkup Pembahasan ............cccccvvveveiinciniieannnne 5
1.4 Tujuan dan Manfaat Penelitian ...........ccccccocvvveviiiicincnnnn, 5
1.4.1 Tujuan Penelitian ........c.ccooovvvviiieiieiececece e 5
1.4.2 Manfaat Penelitian ...........ccccvcerieiiiiiennniesiniieins 5
1.5 Metodologi Penelitian ...........cccooeveeieiieiiiiciece e 6
1.5.1 Ruang Lingkup Penelitian ............ccccccovveviinencnnn 6
1.5.2 Jenis dan Sumber Data ........ccccoevvviriiiinniiiennnn 6
1.5.3 Metode Pengumulan Data ............cccceeveveiecinecnnnnn 7
1.5.4 Populasi dan Sampel ........ccccoccvveviiiieivicece e 8
1.5.5 ANalisis Data .......ccooveveriieiinieiseeie e 9
BAB Il  TINJAUAN PUSTAKA
2.1 PEMASAIAN ......eeiiiiiieiieie et 12
2.1.1 Pengertian PEmasaran ..........ccccccevvvevvesvecinesinennnns 12

Xi



BAB Il

BAB IV

2.2

2.3

2.4

Kualitas Pelayanan ............cccooiiiiniiiincecesce e,

2.2.1 Pengertian Kualitas ..........ccoeiiiiniinnicince,
2.2.2 Pengertian Pelayanan (Service) ...........ccccoeeevvnienn,
2.2.3 Pengertian Kualitas Pelayanan .............cccccccevennen.
2.2.4 Manfaat Kualitas Pelayanan ...........ccccoceoeniinnnnn

Pelayanan Prima ...

2.3.1 Pengertian Pelayanan Prima ..........cccccooeeenivciinnnenn,
2.3.2 Tujuan Pelayanan Prima .........cc.ccoovoniinniccinnnenn.
2.3.3 Fungsi Pelayanan Prima .........c.ccocoovieinniinniennn,
2.3.4 Pentingnya Pelayanan Prima ...........cccoceovviinnennn,
2.3.5 Konsep Pelayanan Prima A3 .........ccccoovnininneennn,

Kepuasan Pelanggan ...,
2.4.1 Pengertian Kepuasan Pelanggan ...........ccccooevvnnenne,

2.4.2 Pengukuran Kepuasan Pelanggan ...........c.cccccecevuene.
2.4.3 Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan ..

KEADAAN UMUM PERUSAHAAN

3.1
3.2

3.3

3.4

Sejarah Singkat Perusahaan ............cccocooveveiievvinnesn e

Visi dan Misi Perusahaan ............oeeevoeeeecooceee e

3.2.1 Visi Perusahaan ........ccccovevinininieniniesinieieas
3.2.2 Misi Perusahaan ...........cccocuvvirvnieninieeinneeie e
3.2.3 Logo dan Filosofi Perusahaan ..............cccccevvvennnnen.
3.2.4 Standar Pelayanan Toyota Auto2000 ....................

Struktur Organisasi Perusahaan .............ccccoeeveiieiiiecinenn

3.3.1 Struktur Organisasi Toyota Auto2000 ...................
3.3.2 Uraian Tugas, Tanggung Jawab dan Wewenang ...

Profil ReSPONAEN ......c.cocveveiiiiece e

HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1

Kualitas Pelayanan Prima Terhadap Kepuasan Pelanggan
Toyota Auto2000 Tanjung Api-Api Konsep A3................

4.1.1 Perhitungan Presentase Pada Konsep
Sikap (ATUE) .oovveeeeece e

Xii

13

13
14
15
16

17

17
17
18
19
20

20
20

22
22

24

26
26
26
27
28
28

28
20

34

37



BAB V

4.1.2 Perhitungan Presentase Pada Konsep

Perhatian (Atention) ........c.ccocevevnenience e, 43
4.1.3 Perhitungan Presentase Pada Konsep

Tindakan (ACLION) .......coovviieiiie e 47
4.1.4 Perhitungan Presentase Kepuasan Pelanggan .......... 51

4.2 Perhitungan Rata-Rata Presentase dari Seluruh

PerNYataan ..........cccooviiieiiiieie e 55
KESIMPULAN DAN SARAN
5.1 KeSIMPUIAN ..c.ooiiiiiiiie e 60
5.2 SANAN ..ot 60

DAFTAR PUSTAKA

LAMPIRAN

xiii



Tabel 1.1
Tabel 1.1
Tabel 1.3
Tabel 3.1
Tabel 3.2
Tabel 3.1
Tabel 3.1
Tabel 4.1
Tabel 4.2
Tabel 4.3
Tabel 4.4
Tabel 4.5

DAFTAR

TABEL

Jumlah Pengunjung Toyota Auto2000............ccccvverieinrierinnnnns

Tabel Skala Likert ..................

INLErPretasi SKOT ... s

Profil Responden Berdasarkan
Profil Responden Berdasarkan
Profil Responden Berdasarkan
Profil Responden Berdasarkan

Jenis Kelamin ...........ccccoenen.
[ 1 - RS
Pendapatan .........cccocevevineninns
Pekerjaan.........c.ccovvvniniinnnnn

Interpretasi Skor Berdasarkan Sikap (Attitude)...........ccccoeveunee.

Interpretasi Skor Berdasarkan Perhatian (Attention) ................

Interpretasi Skor Berdasarkan Tindakan (Action) ....................

Interpretasi Skor Berdasarkan Kepuasan Pelanggan.................

Rata-Rata Seluruh Pernyataan

Xiv

10
11
34
35
35
36
38
43
47
51
56



Gambar 1.1
Gambar 3.1
Gambar 3.2
Gambar 3.3
Gambar 3.4
Gambar 4.1

Gambar 4.2

Gambar 4.3

Gambar 4.4

DAFTAR GAMBAR

Grafik Indonesia Total Car Sales .........cccccovvvvveeieiirennnne
Toyota Auto2000 TJ. API-APT ..eeververireriiresireeiese e
Logo Toyota AUt02000 .........ccceeveverieeeriieieereie e
LOQO TOYOLA ... e
Bagan StuKtur OrganiSasi ...........coeeereeiieeinieeieseee e
Grafik Presentase Rata-Rata dari Konsep

SIKAP (ALLTUAE) ..o
Grafik Presentase Rata-Rata dari Konsep

Perhatian (AeNtioNn) .......ccocooeviiiiinie e
Grafik Presentase Rata-Rata dari Konsep

Tindakan (ACLION) ......cccooiviiiiiie e
Grafik Presentase Rata-Rata Kepuasan Pelanggan .............

Sikap (ATUAE) ..ooveece e

XV

26
27
27
29

42

47

o1

55
28



Lampiran 1
Lampiran 2
Lampiran 3
Lampiran 4
Lampiran 5
Lampiran 6
Lampiran 7
Lampiran 8
Lampiran 9
Lampiran 10
Lampiran 11
Lampiran 12

Lampiran 13

DAFTAR LAMPIRAN

Kuesioner

Hasil Kuesioner

Wawancara

Gambar Saranan Dan Prasarana

Lembar Bimbingan Laporan Akhir (LA) Pembimbing |
Lembar Bimbingan Laporan Akhir (LA) Pembimbing I1
Surat Izin Pengambilan Data Laporan Akhir

Balasan Surat 1zin Pengambilan Data Laporan Akhir
Lembar Kesepakatan Bimbingan

Lembar Rekomendasi Ujian Laporan Akhir

Lembar Revisi Laporan Akhir (LA)

Lembar Persetujuan Revisi Laporan Akhir (LA)

Kartu Kunjungan Mahasiswa

XVi



