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ABSTRAK

PENGARUH CUSTOMER SERYICE TER}IADAP IftJPUASAN
PELANGGAN PT. PERINTIS PERKASA TOYOTA MEDAN

INTAN JAMIAH MANURTING

NPM : 11 853 0039

Program Studi flmuKomunikasi

Skripsi ini menrpakan hasil penelitian yang mernbahas persepsi konsumen
terhadap pelayanan yang diberikan Customer Service pada PT. Perintis Pertasa
Toyota Medan. Dalam perusahaan jasa, pelayanan merupakan kunci keberhasilan
dalam membangrm kepercayaan pelanggan, jika memberi nilai positif kepada
perusahaan. Pelayanan harus benar-benar mendapat perhatian khusus sehingga
dapat menjamin pelangga4 agar tetap loyal.

l

Permasalahan dal{m penelitian ini meliputi pelayanan yang diberikan
belum meqiamin kepuasah 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 tekdk pengumpulan
data secara kepustakaan dan kuesioner kepada pelanggan PT. Perintis Perkasa
Toyota Medan yang befumlah 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/pelefitian 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 selarna melalarkan penelitian, kepuasan pelanggan mampu
dipenuhi meskipu:r masih perlu peningkatan kualitas pelayanan.

Dari hasil temuan analisis product moment rxy : 0,64 urnrk taraf
signifikan 5o/odanN: 75 {itemui hasil sebesar A,277 karena nilai r yang diperoleh
sebesar 0,64 berarti di atai nilai signiflkan maka nilai tersebut adalah signifikan.
Penganrh Customer Servlice Terhadap Kepuasqn Pelanggan sebesar 40,96Yo.
Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh Customer Service
Terhadap Kepuasan Pelanggan PT. Perintis Perkasa Toyota Medan.
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BAI} I

PENDA}iULUAN

A. Latar Belakang Nlasalah

Komunikasi menrpakan salah satu aspek terpenting dan kornpleks

bagi kehidupan rnanusia. Manusia sangat dipengarrriri oleh komurikasi

yang dilakukarulya dengan manusia lain, baik yang surdali dikenal maupun

yattg tidak dikenal satna sekali. Keterarnpilan berkomrinikasi delgan baik

penling sekali di setiap tempat kerja yang sukses. Kemampuan

menyampaikan infonnasi dan instruksi dengan jelas serta singkat sehingga

nludah dipaliarni menjadi penentu apakah anda bisa menyampaikan pesan

anda kepada orang lain.

Setiap olallg berupaya mernahami setiap peristiwa yailg

dialarninya. orang metiberikan makna terhadap apa yal1g terjadi di dalaur

dirinya sendiri atau lingkungan sekitanrya, tertadang makna yang

diberikan 
,i,0..:1ll1u, 

-ielas dan mudatr dipaharni orang lain, namun

terkadang niakna itu btira:n, tidak dapat dipaharni dan balikan

bertentangan dengan makna sebelurnnya. Dengan kata lain, komunikasi

akan te{adi secara elektif apabila setiap orarg terlibat dalam suaflr

komunikasi dan dapat menyerap makna yang sama dari satu pesan yang

disampaikan dalam komunikasi tersebut. Jika hal ini tidak terjadi naka

kornunikasi gagal berlarlgsung dengan baik. Tidak akaa terjadi saling

perrgertian satu dengan yang lainnya (mtrtual understanding).
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Bagi seolang customer service, komunikasi merupakan faktor yang

mutlak. Tak mungkinlah menjadi seorang customer service tanpa

kemampuan berkomunikasi dengan baik. Customer service secara urnuln

adalah setiap kegiatan yang ditunjukkan untuk memberikan kepuasau

pelanggan melalui pelayanan yang dapat memenuhi keinginan dan

kebutuhan pelanggan. Customer service memegang pengaruhan sangat

penting sebagai r.rjung tornbak perusahaan dalarn menghadapi pelanggan.

Oleh karena itu, tugas Costumer service merupakan tulang punggllng

kegiatan operasional dalarn dunia bisnis.

Demikian halnya dengan PT. Pelintis Perkasa Toyota yang

bergarak dibidang penjualan suku cadang dan jasa service, adanya

customer seryice yang menaerminkan citra positif produk dal perusahaan

di rnata pelanggannya dan masyarakat umumrya, citra ini dapat dibangun

dengan kualitas produk, kualitas pelayanan dan rnenjamin keamanan

tentunya dengan menjalin hubungan dan lcomunikasi yang baik"

Untuk'.meningkatkau citra perusahaan, customer service harus

mampll menangani dan melayani keinginan dan kebutuhan pelanggannya.

Dalam melayani pelanggan sebaiknya seorang customel service mamplr

memahami dan mengerti sifat rnasing-rnasing pelanggarnya. Hal ini

disebabkan masing-masing pelanggan rnemiliki latar belakang yang

berbeda, misalnya daerah asal, agama, pendidikan, pengalarnan dan

budaya. Sementala itu setiap pelanggan rnerniliki keinginan yang sama,

yaitu ingin dipenuhi kebutLrhannya serta ingin diperhatikan.

UNIVERSITAS MEDAN AREA



DAFTAR PUSTAKA

Btnrgrr, Btuhan, Metade Penelititttt Kuuntildif, Kencana, jakarta 2006

_, Sosiologi Koruunikusi, Prenada Media Group, Jakarta 2006

Denny, Richard, commanicate to win Edisi rr, pr Gramedia pustaka lJtnma,

Jakarta 2006

Effendy, onong uchjana, Humus Rehtion anet public Rekfiiotts Duktm

fuIurutgenrczd Penerbit Alumni, Bandrurg 1981

Hardjana, Andre, Autlit Kamunikosi reori tlan prahtek, pr Grasindo, Jakarta

2000

Hardjana. M, Agrs, Iiomunikasi iilrapersinul tlun interpersanlrl, Kalisius,

Yogzakarta,2003

Kartajaya, Hennarvan, service operation, Esensi Erlangga Group, Jakarta 2009

Kasmir, Kewirausyhrqfl Raja Grafindo persada, Jakarta 2011

Masri singarimbun,dan sofian Effendi, Metade penelitian survei,Lp3Es, 2002

Morissa & Corry, Andy, Teori Komanihasi, Ghalia Indonesia, Bogor2009

Riswandi, Ilmu Komunikasi, Graha Iknu, yoryakarta 2009

ljiptono, Fandy, Service Management,Penerbit Andi, yogyakara 200g

vardiansyah, Dani, Filsafat rhnu Komunikasi sustu pengantar, pr INDEKS

kelompok GRAMEDIA Jakarra 2005

h-h

UNIVERSITAS MEDAN AREA



85

Komunikasi suaru pengunk,, pr INDEKS kelornpok GRAMEDIA, Jakar.ta
2005

Wood, Ivonne, Layanan pek,tggr,t,Graha 
Ilnru, yogy akarta2.Ag

Zuhdi' umar FaroLrk' Konturtikusi Bis*is,warrana Totarita pLrbrisrrer, yogzakar-ta
2011

1-\-_

UNIVERSITAS MEDAN AREA



DAFTAR ANGKET

Petunjuk :

I. Jenis Kelarnin :

a. Laki-laki

b. Perempuan

2. Larna Berlangganan

a. 1-5 tahun

b. 6-10 tahun

c. 1l-15 tahun
i'_

d. Lebih dari 15 tahun

Pilihlah jawaban yang sesuai menunrt saudara dengan membubuhkan

tanda (r)

Pertanyaan ini semata-rnata diajukan bagi penyusuran skripsi

Identitas Responden

1.

II. Yariabel X

Pcran Customer Service

Customer service PT. Perintis perkasa Toyota Medan

pelayauan kepada peliurgg;n ?

a. Sangat setuju

rnemberikzut
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b. Setuju

c. Ragu-ragu

d. Tidaksetuju

e. Sangat tidak setuju

2. Customer service PT. Perintis Perkasa Toyota Medan mengenakan

seragam yang rnenarik?

a. Sangat setuju

b. Seadu

c. Ragu-ragri

d. Tidak setlriLr

e. Sangat tidak setuju

3. Customer servrce PT. Perintis Perkasa Toyota Medan memiliki

penarnpilan yan g men arik?

a. Sangat setqu

b. Setqju

c. Kuranq Set4ju

d. Tidak setuju

4. Customer service PT. Perintis Perkasa Toyota Medan melayani pelanggan

dengan percaya diri yang tinggi?

a. Sangat settliu

b. Setuju

c. Krrang setuju

d. Tidak senurr
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b. Setu-iu

c. Ragu-ragu

d. Tidaksetuju

e. Sangat tidak setuju

customer service PT. perintis perkasa Toyota Medan mengenakan

seragam yang nienarik?

a. Sangat setuju

b. Setuju

c. Ragrr-ragu

d. Tidak setuju

e. Sangat tidak sehrju

custouer service PT. Perintis perkasa Toyota Medan memiliki

penanpilan yan g rnenarlk?

a. Sargat settdu

b. Settlju

c. Kurang Setu.lL

d. Tidak setuju

4. customer service PT. Perintis perkasa Toyota Medan melayani pelanggarr

dengan percaya diri yang tinggi?

a. Sangat setu.ju

b. Setujrr

Kru'ang setuju

Tidak setqju

3.

C.

d.
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6

5. Custorner service PT. Perintis Perkasa Toyota Medan terlihat cerdas dalam

melayani pelanggan

a- Sangatsetuju

b. Setudu

c. Kurang setuju

d. Tidak setuju

Customer service PT. Perintis Perkasa Toyota Medan berprilalcu sopan

dalam melayani pelanggan

a Sangat setuju

b. Setuju

c. Kurang setuju

d. Tidak setuju

Customer seryice PT. Perintis Perkasa Toyota Medan berbicara dengan

jelas dan dapat dimengerti oleh pelanggan

a. Sangat setuju

b. Setuju 1--r.-
c. Kwang setuju

d. Tidak setuju

8. Customer service PT. Perintis Perkasa Toyota Medan tidak menyela saat

pelanggan berbicara

a. Sangaf setuju

b. Setuju

c. Kurang sehrju

1

trL
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IU. Variabel Y

Kepuasan Pelanggan

1. Kualitas produk PT. perintis perkasa Toyota Medan sesuai dengan

kebutuhan anda

a. Sangat searju

b. Setuju

c. Ifurang sehrju

d. Tidak setuju

2. Anda merasa puas dengan kualitas produk pr. perintis perkasa Toyota

Medan

a. Sangat setuju

b. Setuju

c. I(urang setuju

d. Tidak setuju

Jasa pelayanhQ.t. Perintis perkasa Toyota Medan sesuai dengan yang

kebutuhan anda

a. Sangatsetuju

b. Setuju

c. Kurang setuju

d. Tidak setuju

Aada merasa puas dengan jasa yang diberikan oleh pr. perintis perkasa

Toyota Medan

a
.1.

4.

h
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a. Sangat setu.ju

b. Settlju

c. Krrrang selrrju

d. Tidak setu.iu

5 Harga yang diberikan pr. perintis perkasa Toyota Medan sesuai dengan

pelayanan yang diberikan

a. Sangatsehrju

b. Seruju

c Kurang setuJu 
/d. Tidak sehrju

6. Pela'anan lebih yang diberika.n oleh pr. perintis perkasa Toyota Medan

kepada anda benrpa r,ang tunggu yang nyaman, serta sllasaoa yang tidak

rnembosankan

a. Sangat sefuju

b. SetLrju

c. Kurang setuju

d. Tidak setu-iu

7 -Anda memilih PT. Perintis perkasa Toyota Medan sebagai penunjang gaya

hidup anda

a. Sangat setuju

b. Setuju

c. Kurang seftrju

d. Tidak seh{u

E

UNIVERSITAS MEDAN AREA



tJ hJ jVf ru $ I I /{$ tuj} ffi m& i\$ ,-\ tE *A
r&KIILT&S 

'LMU 
$*$IAL

i\ iali i,\.i\,! I'ri:i:ir; 1a, iii ii.i t, i:r.i-,
: 1i.:;i r:r;,t !r:,,1.i:i.ir,..iiii:r:!.i.,\ iJ

n 1&r rtr.,1N it i'v;i ' irOi il"lFi
ii,r . :li i t:, ,i,,:_ i;: ,ja, I l: i; tr.
;! .'i,.:i, r: i: ii i,,rr.i .:

Ii:*r*r tJ9iii; -',r'I l.l::
l.aurp -
tllrl :Pcn*:ii:li;ilrrx

)i:1'

I]*{ir.

\1,.'ii.lir. ,i i .lirii li; I_l

K cl.:iil Yrlt
llal;1i' 1t1' l}r:r itfir,: Ittr l.;t;rri 'l i)\ i,i:r .*,.1i:,itr;

iltrtgilr"r ii(iri)tili.

llcrs;,:rna iiri l,;irtri rrl*iit;rr l;*:,r.:iij;uiri li;rI;rL rrr:{ri. ,r,..ilii,,r,1 ii,,ir.: :.:il
ttlaitasisrl;t liiilri ;.'jrrrq.rit J:ri,r "r.1,;r 

,,ri irl ii, r:l

liiiitir .l.ii;riili .'r l;rlr;.ii i,ii:.r
I j li{ ji iil i')
ll,ilri Lirl:tiitittiit;

Ij*i;rrlt;: {lrl:tl iii:"i11i,j,ir: ijrrirr r,r,j;iri.. I ,i,\ \.iaii.r,

t'11ttri rlr:liilsi:ltltl,itlt i;i::tri.ititlril*i; iilil,: lJi It i i'i i riri i: i,r:r i.:,r,ri

$cltulxrr:g*rr rir,llir.;til lririrrl Itrii:.qi ilirrrr.iil:li,L,t;r rlri,tiii,tl; :rir
'*ll*:gtlt'ul: {ixt*rtcr St'tlir'* 'l'trit;rii:ril i,'r'prrlrsllll []r'[lrlqg;rn l]1. l\*"ir:tir !?r.1,;lr:l 

.{.*l't;r

l)enYulltllitl):kripsi' itii :tit':tl:;l!..1;r .:il.ri; r,,r. -''riri.ri iriilir lriirili:si:,rr* irilr:irrii il;.iriil, :ril:i::.iiir.rritlir.ttt sltrilitt;r P;t<.!;r lilrLtrit,i: lirirtr .,,,..r:il ii,iil {l:r:ri j}r,irlii. i rii\i,,,ii,i\ \irij;ilr \ti:r

Kaltii tttarlt,li iii;ilrr.;t ir.li:;ii iti1.,ii;l:lrijrliil i,r".ltr:,i,rji,ri ij.:i;irri l:r.ir,ri;litlrii.til ,j;ii,t i,t;:it ,ir1:i;i,,1, *.

Ilt:;giltntliiati iiala ;xrii;t ltrstit rlri t :r irq i l;lr;l;.. lri nr ;,; r :

Ilt':ttiiittri Ir;trl}: _i;trir};ri!.Iti_ it{iir t1r..t}}itl;;ii} rl:tr; }.r,i};i\,i1it;i r,;;lrl lrIij. iiitri.itl},.;t;i ir.iit.I": i;lrii;

'i crr:trus.tlt .

i t.Pt}}Iji.t)
:. l],\i1

\auur
S!;irni>rrl.

.lurtis;lrr

\ lr,rli:r; .\r,.:;t

I trri,ili \lL.i.t:,

\ . g(r i. i{.1 ,,

I i:l i ;i ':' {

+."'L;-:."*;. ;
..r,^;r 

-i!' -.,
t. 1{*rllrqlf.\r'*.rrr \;,rrrirr,rr.r.!,rt. rl \ I,.

I h{ahasisrr.a
..{ .{rsil)

UNIVERSITAS MEDAN AREA



PT. PERINTIS PERKASA
Service Departemen

Jtui. H. Adam Malik No 11 _ Medan
Tel. 061-4520595 ; Fax.06I_4513041

e-mail : perhtisperkasa@fiufi,net iC

Medan, 25 Juti ZO1Z

No . 276iPP-SVtZAi2

Kepada Yth;
Universitas MEDAhI AREA
JI. KOLAM NO.1 MEDAN ESTATE
Medan

Dengan hormat,

sehubungan dengan surat permohonan siswa No. ggB/F.s11.2.b/2012. untukmalakukan Riset / peneritian preh mahasiswa, ,"rrri-ounjan jadwar yang terahcJiterriukan oieir perusahaan karni yaitu 
.

01 Agustus 2012 std 30 Agustus 2012

Maka dari itu kami memberikan kesempatan kepada 1 (satu) orang mahasiswa :Nama : lntan Jamiah Manurung
Stambuk : 11 853 0039
Jurusan , llmu Komunikasi
Fakurtas : ,mu sosiar dan ,mu poritik universitas Medan Area

Untuk meiaksanakan pengambiran data di pr.perintis perkasa Medan

Dernikianlah kami sampaikan, atas perhatiannya kami ucapkan terima kasih.

Hormat kami,

,i# pgsag&fgrys 
.,,it'""'"4#;;\" '#'!

t L--4

-

Amansyah

UNIVERSITAS MEDAN AREA




