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ABSTRAK

PENGARUH CUSTOMER SERVICE TERHADAP KitPUASAN
PELANGGAN PT. PERINTIS PERKASA TOYOTA MEDAN

INTAN JAMIAH MANURUNG
NPM : 11 853 0039

Program Studi IlmuKomunikasi

Skripsi ini merupakan hasil penelitian yang membahas persepsi konsumen
terhadap pelayanan yang diberikan Customer Service pada PT. Perintis Perkasa
Toyota Medan. Dalam perusahaan jasa, pelayanan merupakan kunci keberhasilan
dalam membangun kepercayaan pelanggan, jika memberi nilai positif kepada
perusahaan. Pelayanan harus benar-benar mendapat perhatian khusus sehingga
dapat menjamin pelanggan agar tetap loyal.

Permasalahan dalam penelitian ini meliputi pelayanan yang diberikan
belum menjamin kepuasan pelanggan dan perlunya kesadaran karyawan dalam
usaha mempertahankan dan meningkatkan mutu pelayanan terhadap pelanggan.
Sehingga dengan adanya permasalahan-permasalahan tersebut, dapat di rumuskan
bagaimanakah pelanggan PT. Perintis Perkasa Toyota Medan terhadap pelayanan
perusahaankhususnyapengaruhadanya Customer Service .

Metode yang digunakan penulis deskriptif dengan teknik pengumpulan
data secara kepustakaan dan kuesioner kepada pelanggan PT. Perintis Perkasa
Toyota Medan yang berjumlah 75 responden. Secara umum penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui persepsi pelanggan PT. Perintis Perkasa Toyota
Medan terhadap pelayanan yang diberikan Customer Servicedi perusahaan

Dari hasil/ penelitian dapat dijelaskan persepsi pelanggan PT. Perintis
Perkasa Toyota Medan secara umum menyatakan bahwa pengaruh Customer
Service adalah baik dan juga memberi kepuasan kepada pelanggannya. Dan dari
analisis penulis selama melakukan penelitian, kepuasan pelanggan mampu
dipenuhi meskipun masih perlu peningkatan kualitas pelayanan.

Dari hasil temuan analisis product moment rxy = 0,64 untuk taraf
signifikan 5% dan N= 75 ditemui hasil sebesar 0,277 karena nilai r yang diperoleh
sebesar 0,64 berarti di atas nilai signifikan maka nilai tersebut adalah signifikan.
Pengaruh Customer Service Terhadap Kepuasan Pelanggan sebesar 40,96%.
Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh Customer Service
Terhadap Kepuasan Pelanggan PT. Perintis Perkasa Toyota Medan.
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BAB1I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Komunikasi merupakan salah satu aspek terpenting dan kompleks
bagi kehidupan manusia. Manusia sangat dipengaruhi oleh komunikasi
yang dilakukannya dengan manusia lain, baik yang sudah dikenal maupun
yang tidak dikenal sama sekali. Keterampilan berkomunikasi dengan baik
penting sekali di setiap tempat kerja yang sukses. Kemampuan
menyampaikan informasi dan instruksi dengan jelas serta singkat sehingga
mudah dipahami menjadi penentu apakah anda bisa menyampaikan pesan
anda kepada orang lain.

Setiap orang berupaya memahami setiap peristiwa yang
dialaminya. Orang memberikan makna terhadap apa yang terjadi di dalam
dirinya sendiri atau lingkungan sekitarnya, terkadang makna yang

diberikan itu sangat jelas dan mudah dipahami orang lain, namun

—

terkadang maknél | itu buram, tidak dapat dipahami dan bahkan
bertentangan dengan makna sebelumnya. Dengan kata lain, komunikasi
akan terjadi secara efektif apabila setiap orang terlibat dalam suatu
komunikasi dan dapat menyerap makna yang sama dari satu pesan yang
disampaikan dalam komunikasi tersebut, Jika hal ini tidak terjadi maka
komunikasi gagal berlangsung dengan b‘aik. Tidak akan terjadi saling

pengertian satu dengan yang lainnya (mutual understanding).
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Bagi seorang customer service, komunikasi merupakan faktor yang
mutlak. Tak mungkinlah menjadi seorang customer service tanpa
kemampuan berkomunikasi dengan baik. Customer service secara umum
adalah setiap kegiatan yang ditunjukkan untuk memberikan kepuasan
pelanggan melalui pelayanan yang dapat memenuhi keinginan dan
kebutuhan pelanggan. Customer service memegang pengaruhan sangat
penting sebagai ujling tombak perusahaan dalam menghadapi pelanggan.
Oleh karena itu, tugas Costumer service merupakan tulang punggung
kegiatan operasional dalam dunia bisnis.

Demikian halnya dengan PT. Perintis Perkasa Toyota yang
bergarak dibidang penjualan suku cadang dan jasa service, adanya
customer service yang mencerminkan citra positif produk dan perusahaan
di mata pelanggannya dan masyarakat umumnya, citra ini dapat dibangun
dengan kualitas produk, kualitas pelayanan dan menjamin keamanan
tentunya dengan menjalin hubungan dan komunikasi yang baik.

Unu(/lk\mcini_pgkatkan citra perusahaan, customer service harus
mampu mengngani dan melayani keinginan dan kebutuhan pelanggannya.
Dalam melayani pelanggan sebaiknya seorang customer service mampu
memahami dan mengerti sifat masing-masing pelanggannya. Hal ini
disebabkan masing-masing pelanggan memiliki latar belakang yang
berbeda, misalnya daerah asal, agama, pendidikan, pengalaman dan
budaya. Sementara itu setiap pelanggan memiliki keinginan yang sama,

yaitu ingin dipenuhi kebutuhannya serta ingin diperhatikan.
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DAFTAR ANGKET
Petunjuk :

* Pilihlah jawaban yang sesuai menurut saudara dengan membubuhkan
tanda (x)

* Pertanyaan ini semata-mata diajukan bagi penyusunan skripsi

L Identitas Responden

1. Jenis Kelamin :
a. Laki-laki
b. Perempuan
2. Lama Berlangganan
a. 1-5tahun
b. 6-10 tahun

c. 11-15 t/ahun

d. Lebih dari 15 tahun

1L Variabel X

Peran Customer Service
. Customer service PT. Perintis Perkasa Toyota Medan memberikan

pelayanan kepada pelanggan ?

a. Sangat setuju
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b. Setuju
¢. Ragu-ragu
d. Tidaksetuju

e. Sangat tidak setuju

b

Customer service PT. Perintis Perkasa Toyota Medan mengenakan
seragam yang menarik?
a. Sangat setuju
b. Setuju
¢. Ragu-ragu
d. Tidak setuju
e. Sangat tidak setuju
3. Customer service PT. Perintis Perkasa Toyota Medan memiliki
penampilan yang menarik?
a. Sangat setuju
b. Setuju
¢. Kurangsetuju
d. Tidak setuju
4. Customer service PT. Perintis Perkasa Toyota Medan melayani pelanggan
dengan percaya diri yang tinggi?
a. Sangat setuju
b. Setuju
¢. Kurang setuju

d. Tidak setuju
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b. Setuju

¢. Ragu-ragu

d. Tidaksetuju

¢. Sangat tidak setuju

Customer service PT. Perintis Perkasa Toyota Medan mengenakan
seragam yang menarik?

a. Sangat setuju

b. Setuju

¢. Ragu-ragu

d. Tidak setuju

. Sangat tidak setuju

. Customer service PT. Perintis Perkasa Toyota Medan memiliki

penampilan yang menarik?

a. Sangat setuju

b. Setuju

¢. Kurangsetuju

d. Tidak setuju

Customer service PT. Perintis Perkasa Toyota Medan melayani pelanggan
dengan percaya diri yang tinggi?

a. Sangat setuju

b. Setuju

o

Kurang setuju

~

Tidak setuju
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5. Customer service PT. Perintis Perkasa Toyota Medan terlihat cerdas dalam
melayani pelanggan
a. Sangatsetuju
b. Setwu
¢. Kurang setuju
d. Tidak setuju
6. Customer service PT. Perintis Perkasa Toyota Medan berprilaku sopan
dalam melayani pelanggan
a. Sangat setuju
b. Setuju
c. Kurang setuju
d. Tidak setuju
7. Customer service PT. Perintis Perkasa Toyota Medan berbicara dengan
jelas dan dapat dimengerti oleh pelanggan
a. Sangat setuju
b. Setuju
c. Kurang setuju
d. Tidak setuju
8. Customer service PT. Perintis Perkasa Toyota Medan tidak menyela saat
pelanggan berbicara
a. Sangat setuju
b. Setuju

¢. Kurang setuju
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IIL Variabel Y

Kepuasan Pelanggan

1. Kualitas produk PT. Perintis Perkasa Toyota Medan sesuai dengan
kebutuhan anda
a. Sangat setuju
b. Setuju
¢. Kurang setuju
d. Tidak setuju
2. Anda merasa puas dengan kualitas produk PT. Perintis Perkasa Toyota
Medan
a. Sangat setuju
b. Setuju
¢. Kurang setuju
d. Tidak setuju
3. Jasa pelayanan PT. Perintis Perkasa Toyota Medan sesuai dengan yang
kebutuhan anda
a. Sangat setuju
b. Setyju
¢. Kurang setuju
d. Tidak setuju
4. Anda merasa puas dengan jasa yang diberikan oleh PT. Perintis Perkasa

Toyota Medan
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a. Sangat setuju
b. Setuju
¢. Kurang setuju
d. Tidak setuju
5. Harga yang diberikan PT. Perintis Perkasa Toyota Medan sesuai dengan
pelayanan yang diberikan
a. Sangatsetuju
b. Setuju
¢. Kurang setuju
d. Tidak setuju
6. Pelayanan lebih yang diberikan oleh PT. Perintis Perkasa Toyota Medan
kepada anda berupa ruang tunggu yang nyaman, serta suasana yang tidak
membosankan
a. Sangat setuju
b. Setuju
¢. Kurang setuju
d. Tidak setuju
7. Anda memilih PT. Perintis Perkasa Toyota Medan sebagai penunjang gaya
hidup anda
a. Sangat setuju
b. Setuju
¢. Kurang setuju

d. Tidak setuju
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D PERINTIS

TOYOTA YOUR FRIEMNOLY TEWOTA DEALER

PT. PERINTIS PERKASA

Service Departemen

Jin. H. Adam Malik No 11 — Medan

Tel. 061-4520595 ; Fax. 061-4513041
e-mail : perintisperkasa@nusa.net.jd

Medan, 25 Juli 2012

No : 276/PP-SV/2012

Kepada Yth :
Universitas MEDAN AREA
JI. KOLAM NO.1 MEDAN ESTATE

Medan

Dengan hormat,

H al: Penerimaan Mahasiswa Riset /Penelitian

Sehubungan dengan surat permohonan siswa No. 993/F.5/1.2.b/2012. untuk
malakukan Riset / penelitian oleh mahasiswa, sesuai dengan jadwal yang telah
ditentukan oleh Perusahaan kami Yaity -

01 Agustus 2012 s/d 30 Agustus 2012

Maka dari itu kami memberikan kesempatan kepada 1 (satu) orang mahasiswa :

Nama . Intan Jamiah Manurung
Stambuk : 11 853 0039
Jurusan - limu Komunikasi

Fakultas - Imu Sosial dan limu Politik Universitas Medan Area

Untuk melaksanakan pengambilan data di PT.Perintis Perkasa Medan

Demikianlah kami sampaikan, atas perhatiannya kami ucapkan terima kasih.

Hormat kami,

Amansyah
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