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ABSTRAK

Harri Kurniadi, 16134042 : Penilaian Kepuasan Pelanggan terhadap
Service Motor Yamaha pada CV.
Tjahaja Baru Cabang Siteba Padang

Tujuan penelitian ini adalah untuk membahas tentang Penilaian
Kepuasan Pelanggan Terhadap Service Motor Yamaha pada CV. Tjahaja
Baru Cabang Siteba Padang. Penelitian ini menggunakan metode deskriptif
yaitu penelitian yang dilakukan untuk mengetahui nilai variabel mandiri,
baik satu variabel atau lebih (independen) tanpa membuat perbandingan
antara variabel satu dengan variabel yang lain.

Hasil dari pengolahan data dapat dilihat bahwa terdapat lima
indikator yang digunakan untuk mengukur Kepuasan Pelanggan Terhadap
Service Motor Yamaha Pada CV. Tjahaja Baru Cabang Siteba Padang.
Indikator pertama yaitu keandalan (Reliability) memperoleh penilaian
dengan Kkategori baik, indikator kedua tanggapan (Responsiveness)
memperoleh penilaian dengan kategori baik, indikator ketiga, yaitu jaminan
(Assurance) memperoleh penilaian dengan kategori baik, indikator keempat
yaitu empati (Emphaty) memperoleh penilaian dengan kategori baik dan
indikator yang kelima yaitu bukti fisik (Tangible) memperoleh penilaian
dengan kategori baik.

Kata kunci: Kepuasan pelanggan dan Kualitas pelayanan.
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BAB |
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah

Perkembangan zaman dan teknologi menyebabkan banyak
perusahaan berlomba-lomba memberikan berbagai kemudahan serta fasilitas
yang baik. Berbagai macam cara serta sarana dilakukan guna meningkatkan
kepuasan dan loyalitas pelanggan. Dengan memberikan pelayanan serta kesan
yang baik, pelanggan tidak akan berpaling kepada perusahaan yang lain.
Pelanggan tersebut juga akan merekomendasikan kepada calon pelanggan
yang lain mengenai fasilitas dan pelayanan yang telah diterima dari
perusahaan tersebut (Rahmawati, 2014).

Sekarang ini semakin banyak perusahaan berkembang, maka
persainganpun akan semakin menjadi lebih ketat. Dalam kondisi persaingan
yang ketat seperti ini, hal utama yang harus diperhatikan dan di prioritaskan
adalah kepuasan, supaya pelanggan dapat bertahan, dapat bersaing dengan
pesaing yang lain dan dapat menguasai pangsa pasar. Dalam keadaan seperti
ini, salah satu cara untuk memenangkan persaingan adalah dengan
meningkatkan pelayanan sebaik mungkin, serta memberikan Kinerja yang
semaksimal mungkin sehingga konsumen akan merasa puas dan perusahaan
akan tetap bertahan.

Di Indonesia dengan semakin meningkatnya jumlah penduduk dan
disertai pertumbuhan ekonomi menyebabkan kebutuhan akan kendaraan

sebagai alat transportasi semakin meningkat. Kebutuhan yang dimaksud



adalah bagaimana sebuah alat transportasi tersebut mampu membantu setiap
aktifitas yang dilakukan oleh masyarakat.

Sepeda motor merupakan salah satu alat transportasi yang banyak
digunakan di Indonesia sehingga berbagai perusahaan mulai melirik bisnis
jasa tersebut. Adapun dalam Studi Riset AISI (Asosiasi Industri Sepeda Motor
Indonesia) mencatat ada 4 besar brand perusahaan sepeda motor yang ada di
Indonesia yaitu Honda, Yamaha, Kawasaki dan Suzuki. Perusahaan tersebut
berlomba - lomba untuk menarik minat masyarakat Indonesia dengan
mengeluarkan berbagai model sepeda motor, desain, serta kualitas yang
bagus dan harga yang cukup bersaing bagi masing masing perusahaan.
Berikut adalah data penjualan sepeda motor di Indonesia :

Tabel 1. Data Penjualan 4 Besar Brand Sepeda Motor di Indonesia
Tahun 2016 — 2018

Jenis Sepeda 2016 2017 2018
Motor (Unit) (Unit) (Unit)
Honda 4.380.088 4.385.888 4.759.088
Yamaha 1.394.078 1.348.211 1.455.088
Kawasaki 97.622 78.637 78.982
Suzuki 56.824 72.191 89.508

Sumber : Studi Riset AISI Asosiasi Industri Sepeda Motor Indonesia 2019
Berdasarkan Tabel 1. hasil dari penjualan sepeda motor di Indonesia
dari tahun 2016 sampai 2018 AISI (Asosiasi Industri Sepeda Motor
Indonesia) mencatat bahwa penjualan sepeda motor merek Honda, berada
pada urutan pertama, yamaha berada di posisi kedua Kemudian posisi ketiga
diduduki oleh penjualan sepeda motor merek Kawasaki, serta posisi ke empat

penjualan sepeda motor merek Suzuki.



Alasan penulis mengambil brand sepeda motor Yamaha
dibandingkan brand sepeda motor yang lain dikarenakan, brand sepeda motor
Yamaha mengalami fluktuasi dalam penjualan sepeda motor dari tahun 2016
sampai tahun 2018. Dibandingkan dengan brand sepeda motor Honda dan
Suzuki yang mengalami peningkatan penjualan dari tahun 2016 sampai 2018,
sedangkan brand sepeda motor Kawasaki mengalami fluktuasi namun
jumlahnya tidak begitu besar dibandingakn brand sepeda motor Yamaha.
Kemudian alasan penulis megambil brand sepeda motor Yamaha karena di
kota Padang dealer sepeda Motor Yamaha lebih banyak dibandingan dealer
sepeda motor Kawasaki. Oleh sebab itu maka penulis mengambil brand
sepeda motor Yamaha sebagai penelitian untuk menyelesaikan tugas akhir
penulis.

PT. Yamaha dalam distribusi penjualannya memiliki beberapa
cabang/dealer di Kota Padang. CV. Tjahaja Baru merupakan perusahaan atau
dealer sepeda motor Yamaha terbesar di kota Padang. CV. Tjahaja Baru
memiliki beberapa dealer resmi yang berada di kota padang, dealer pusat yang
berada di jalan damar, dan cabang nya berada di jalan raya Siteba. CV.
Tjahaja Baru Cabang Siteba Padang ini tidak hanya menjual sepeda motor
Yamabha tetapi juga melayani pelanggannya dalam jasa service sepeda motor.

CV. Tjahaja Baru Cabang Siteba Padang merupakan kegiatan
operasional yang bersifat jasa. Maka kegiatan operasional CV. Tjahaja Baru
Cabang Siteba padang yaitu bertujuan untuk memenuhi kepuasan pelanggan

dalam bentuk pelayanan. Terdapat banyak bentuk pelayanan dalam kegiatan



operasional jasa, Service Motor merupakan salah satu yang paling
mempengaruhi kepuasaan pelanggan.

Hal lain yang juga dapat memungkinkan pelanggan pengguna jasa
service di Yamaha CV. Tjahaja Baru Cabang Siteba padang yaitu pelayanan ,
kualitas, serta ruang tunggu yang nyaman. Tidak dapat dipungkiri bahwa
pelanggan pengguna jasa service berhak mendapatkan pelayanan yang bagus
dan kualitas service yang memuaskan serta ruang tunggu yang nyaman di
Yamaha CV. Tjahaja Baru Cabang Siteba Padang. Oleh karena itu dengan
penilaian kepuasan pelanggan service motor di Yamaha CV. Tjahaja Baru
Cabang Siteba Padang dapat dijadikan masukan bagi CV. Tjaha Baru Cabang
Siteba padang agar dapat memberikan pelayanan yang lebih baik dari
sebelumnya.

Permasalahan kepuasan pelanggan yang penulis dapatkan dari
keluhan para pelanggan serta yang penulis alami sendiri di Yamaha pada CV.
Tjahaja Baru Cabang Siteba Padang yaitu masih kurangnya pelayanan yang
diberikan seperti, keterampilan yang dimiliki mekanik service, karna jika ada
suku cadang sepeda motor pelanggan yang bermasalah mekanik meminta agar
membeli suku cadang yang baru tanpa memiliki keterampilan untuk
memperbaiki suku cadang yang ada yang seharusnya masih bisa diperbaiki.

Pada dasarnya pengertian kepuasan pelanggan menurut Kotler dan
Keller (2009;52) adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan
kinerja (atau hasil) yang dia rasakan dibandingkan dengan harapannya. Jadi

tingkat kepuasan adalah fungsi dari perbedaan kinerja yang dirasakan dengan



harapan. Pelanggan dapat mengalami salah satu dari tiga tingkat kepuasan
yang umum. Kalau kinerja di bawah harapan, pelanggan kecewa. Kalau
kinerja sesuai harapan maka pelanggan puas, kalau kinerja melebihi harapan,
pelanggan sangat puas, senang atau gembira.

CV. Tjahaja Baru Cabang Siteba Padang memiliki 2 macam jenis
service. Jenis yang pertama yaitu KSG (Kartu Service Gratis) yaitu service
gratis yang diberikan kepada konsumen yang membeli sepada motor di CV.
Tjahaja Baru Cabang Siteba Padang. Service gratis ini diberikan selama 4 kali
service, yaitu pada service gratis pertama berlaku pada kilometer motor 500-
1000 km atau 1 bulan pemakaian. Service kedua pada kilometer 1000 — 4000
atau 4 bulan pemakaian motor. Service ke tiga berlaku pada kilometer 4000 —
7000 atau 7 bulan pemakaian. Service ke empat berlaku pada kilometer 7000
— 10000 atau 10 bulan pemakaian sepeda motor. Sedangkan jenis yang kedua
yaitu KSB (Kartu Service Bebayar) adalah biaya jasa yang dikenakan kepada
konsumen dikarenakan masa service gratis nya telah habis, maka pada service
berikutnya konsumen dikenakan biaya service. Berikut adalah jumlah
pelanggan service motor di Yamaha CV. Tjahaja Baru Cabang Siteba Padang
yang menggunakan KSG (Kartu Service Gratis) dan KSB (Kartu Service
Berkala) tahun 2017 — 2018

Tabel 2. Data Pelanggan Service Motor di Yamaha CV. Tjahaja Baru

Cabang Siteba Padang.
Keterangan 2017 2018
KSG (Kartu Service Gratis) 1.830 1.906
KSB (Kartu Service Berbayar) 8.433 8.172

Sumber: CV. Tjahaja Baru Cabang Siteba Padang



Berdasarkan Tabel 2. pengguna jasa KSG dari tahun 2017 — 2018
mengalami kenaikan. Pada tahun 2017 total pelanggan KSG berjumlah 1.830,
sedangkan pada tahun 2018 berjumlah 1.906. Jumlah ini naik sebesar 76
pelanggan. Sedangkan pelanggan pengguna jasa KSB mengalami penurunan.
Pada tahun 2017 total pelanggan KSB sebesar 8.433, sedangkan pada tahun
2018 sebesar 8.172 pengguna KSB. Jumlah ini mengalami penurunan sebesar
261 pelanggan pengguna KSB.

Dalam tugas akhir ini penulis menggambil sampel untuk penelitian
penulis dari pelanggan pengguna KSG dan pelanggan pengguna KSB pada
tahun 2018, karna pada tahun 2018 pelanggan pengguna KSG mengalami
penaikan sebesar 76 pelanggan service.

Untuk mengetahui apakah perusahaan telah memberikan kepuasaan
yang sesuai dengan harapan pelanggan, maka perlu dilakukan evaluasi dari
sisi penggunanya itu sendiri, Oleh karena itu melihat permasalahan diatas
maka dilakukan penelitian dengan mengambil judul “Penilaian Kepuasan
Pelanggan Terhadap Service Motor Yamaha Pada CV. Tjahaja Baru
Cabang Siteba Padang”.

Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan maka perumusan

masalah dalam penelitian ini yaitu: Bagaimana kepuasan pelanggan service

motor yamaha pada CV. Tjahaja Baru Cabang Siteba Padang.



C. Tujuan Penelitian
Adapun tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian adalah
Untuk mengetahui kepuasan pelanggan service motor yamaha pada CV.

Tjahaja Baru Cabang Siteba Padang.

D. Manfaat Penelitian

a. Bagi Penulis
Untuk menyelesaikan studi, menambah pengetahuan dan wawasan

penulis dari penelitian yang penulis lakukan dengan cara mengaplikasikan
teori-teori yang didapat selama perkuliahan dalam pembahasan masalah
mengenai Penilaian Kepuasan Pelanggan Terhadap Service Motor Yamaha

Pada CV. Tjahaja Baru Cabang Siteba Padang.

b. Bagi CV. Tjahaja Baru Cabang Siteba Padang.
Semoga hasil penelitian ini dapat memberikan sumbangan pemikiran
bagi perusahaan untuk mengambil kebijakan terbaik dalam meningkatkan

kepuasan pelanggan pada CV. Tjahaja Baru Cabang Siteba Padang.

c. Bagi Pembaca

Sebagai acuan atau pedoman dalam pembuatan tugas akhir.



BAB V
PENUTUP
A. Simpulan
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan

di CV. Tjahaja Baru Cabang Siteba Padang mengenai Penilaian Kepuasan

Pelanggan Terhadap Service Motor Yamaha Pada CV. Tjahaja Baru

Cabang Siteba Padang, maka dapat ditarik kesimpulan yaitu:

1. Kepuasan pelanggan service motor Yamaha pada CV. Tjahaja Baru
Cabang Siteba Padang berada pada kategori baik.

2. Terdapat 5 indikator penilaian kepuasan pelanggan Terhadap Service
Motor Yamaha Pada CV. Tjahaja Baru Cabang Siteba Padang.
Indikator, keandalan (Reliability) yang memperoleh rerata sebesar
68,8% dengan kategori baik, indikator tanggapan (Responsiveness)
memperoleh rerata 67,8% berada pada kategori baik, indikator jaminan
(Assurance) yang memperoleh rerata TCR sebesar 73% dengan
kategori baik, indikator empati (Emphaty) yang memperoleh rerata
TCR 68,8% dengan kategori baik dan yang terahkir indikator bukti

fisik (Tangible) yang memperoleh rerata 72% dengan kategori baik.

57
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B. Saran
Berdasarkan kesimpulan diatas, saran yang dapat disampaikan bagi

CV. Tjahaja Baru Cabang Siteba Padang adalah :

1. Dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi dan
kontribusi bagi CV. Tjahaja Baru Cabang Siteba Padang, atau dapat
dijadikan pertimbangan bagi perusahaan dalam mempertahankan
prestasi yang telah diraih selama ini. Dengan memberikan pelayanan
yang baik kepada pelanggan service.

2. Diharapkan CV. Tjahaja Baru Cabang Siteba Padang terus melakukan
penelitian untuk mengetahui harapan-harapan pelanggan service yang
masih belum terpenuhi dan juga mengetahui faktor-faktor apa saja
yang dapat meningkatkan kepuasan pelanggan service sebagai usaha
mempertahankan  pelanggan serta meningkatkan  keuntungan
perusahaan.

3. Sebaiknya CV. Tjahaja Baru Cabang Siteba Padang dapat
meningkatkan dan mempertahankan kepuasan pelanggan service yang
sudah dalam kategori baik seperti tanggapan (Responsiveness),
keandalan (Reliability), bukti fisik (Tangible), jaminan (Assurance)
dan empati (Emphaty) agar terciptanya loyalitas pelanggan.

4. Dari kelima indikator Kepuasan Pelanggan Service Motor Yamaha
Pada CV. Tjahaja Baru Cabang Siteba Padang, indikator tanggapan
yang memperoleh TCR terendah yairu sebesar 67.8%. Sehingga CV.

Tjahaja Baru Cabang Siteba padang sebaiknya lebih meningkatkan lagi
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tanggapan yang akan diberikan kepada pelanggan agar pelanggan

merasa puas dengan pelayanan yang diberikan oleh perusahaan.
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