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ABSTRAK 

RIO FANCATRIA PURBA, "Hubungan Pelaksanun Pelayanan Pelanggan 
Terhadap Kinerja Karyawan Pada PT. AGUNG AUTO MALL (TOYOTA) 
Cabang Bagan Batu Sumatera Utara" (dibawah bimb ingan Bapak Drs. Muslim 
Wijaya, MSi sebagai Pembimbing I dan lbu Ora. lsnainiah Lalli, KS, MMA sebagai 
Pembimbing II). 

Dalam rangka meningkatkan kinerja karyawan, adalah dengan memberikan 
pelayanan yang optimal, meningkatkan kualitas produk, menentukan promosi 
penjualan, terus mcngembangkan produk yang sesuai dengan keioginan dan 
kebutuhan pelanggannya atau dcngan cara lain. Untuk meningkatkan kinerja 
karyawan PT. AGUNG AUTO MALL (TOYOTA) Cabang Bagan Batu Sumatera 
Utara melaksanakan suatu kegiatan pelayanan untuk mencapai kecepatan dan 
ketepatan pelayanan yang diberikan kepada pengunjung, 

Jenis penelitian yang dilakukan adalah pcnelitian asosiatif. dengan mengan1bil 
lokasi penelitian di PT AGUNG AUTO MALL (Toyota) Bagan Batu Sumatera Utara 
yang dilakukan selama empat bulan Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan 
PT AGUNG AUTO MALL (Toyota) dengan mengambil sampel sebanyak 42 orang 
Jenis data adalah data primer dan data skunder sedangkan sumber data diperoleh dari 
Peoelitian Lapangan dan Penelitian Kepustakaan. Teknik pengumpulan data yang 
penulis gunakan dalam penelitian ini adalah studi dokumentasi, wawancara dan 
melalui penyebaran kuisioner. Setelah data diperolch, peneliti kemudian menganalisis 
hubungan antar variabel dengan menggunakan rumus korelasi product moment Karl 
Pearson Sedangkan dalam pengujian h1potesisnya dcngan mcnggunakan UJI t. Selanjutnya 
untuk mengetahui seberapa besar persentase hubuogan program pelayanan pelaoggan 
terhadap kinerja karyawan diguoakan koefisieo determinasi 

Dari analistS yang dilakukan, pcneliti m;mperoleh kesimpulan sebagai berikut : 
L Dan has1l pcrhrtungan r.,. hrtung (0,766 > 0,304) r.,. lllbel lni berartJ balrn11 pelayanan 

pclanggan berhubungan sangat baik, sehingga kioerja karya\\110 d1 PT AGUNG AtrTO 
I\.1ALL (fOYOTA) Cabang Bagan Batu Sumatera U!3ra akan meningkat 

2. Hubungan pelaksaan pelayanan terhrulap kineJja karyawan dalam kntcgori "Kuat", 
didasarkan basil pcrhitungan menggunalran product moment yaitu 0, 766 berada p:1da 
tntcrval 0,60-0,799. 

3 Bcsamyn kontnbus• variabcl hubungnn pelaksan:lan pelay11030 terbadap kine!J3 
karynwan sebesar 58, 7�o dan Sisan}1l 41 ,3% dipeogarulu oleb faktor lam 

4. Pelaks:maan pel3)11080 mempuny31 hubungan tcrbadap kinerja karynwan dilihat dan 1 
hitung > t tabel, yai tu 7,533 > 2,021. Oleh karena itu Ho ditolak dan I Ia di�rima, dnpat 
ditarik kesimpulan ynitu pelaksanaan pelayanan berhubungan positif di PT. AGUNG 
AtrTO MALL (fOYOTA) Cabang Bagan Batu Sumatcra U13rn �hmgga kinefJa 

k.ar)'3w110 merungkat 
· 

Kata Kunci: Pdayanan Pelanggan, Kinerja Karyawan dan PT. AGUNG AUTO MALL 
(TOYOTA) 
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A. Latar Belakang Masalab 

BABJ 

PENDAHULUAN 

Setiap perusahaan yang mendirikan suatu usaha tentu mcnginginkan 

usahanya dapat hidup terus-menerus tanpa dibatasi oleh waktu. Hal ini 

merupakan salah satu tujuan didirikannya suatu perusahaan. Dapat hidup terus 

menerus artinya dapat terus beroperasi, berkembang menikmati laba dan 

panjang wnur. Dalarn praktiknya kehidupan suatu usaha beragarn, mulai dari 

yang berumur panjang sekali hingga ratusan tahun (untuk beberapa generasi) 

sampai yang hanya beberapa tahun saja. Bahkan tidak sedikit perusahaan yang 

sudah mati sebclum bernnjak dewasa 

Agar suatu perusal1aao panjang wnur, perlu dicarikan cara untuk 

mengatasinya. Carnnya adalah terus dilakukan dan ditingkatkan omset 

penjualannya atau jumlah pelanggannya (nasaball) karena hanya dengan 

meningkatkan omset penjualan, atau jwnlah pelanggan, tujuan dapat tercapai. 

Meningkatkan omset penjualan pada akhirnya akan dapat pula meningkatkan 

laba perusahaan. Peningkatan laba penting bagi usaha dalarn rangka terns 

menerus dapat bcropcrasi dan berekspansi lebih luas lagi sehingga mampu 

mempcrtahankan hidupnya. Tentu saja laba yang diinginkan harus sesuai 

dengan target yang telah diteniUkan setiap periodcnya. 

Banyak cara yang dilakukan oleh perusahaan dalam rangka 

meningkatkan kinerja karyawanya. Misalnya dcngan memberikan pelayanan 

yang optimal, mcningkatkan kualitas produk, menentukan promosi penjualan, 

� -
- -
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terus mengembangkan produk yang sesuai dengnn keinginan dan kebutuhnn 

pelanggannya atau dengan cara lain. 

Kenyataannya, pelayannn yang diberiknn pada akhimya akan mampu 

meningkatkan kinerja karyawan, disamping akan mampu mempertahankan 

pelnnggan }ang ada (lama) untuk terus mengonsumsi atau membeli produk 

yang kita ta\varkan, serta akan mampu pula untuk menarik caJon pelanggan 

baru unruk mencobanya 

Unruk meningkatkan kinerja karyawan PT. AGUNG AUTO MALL 

(TOYOTA) Cabang Bagan Batu Sumatera Utara juga barus mclakukan suatu 

kegiatan pelayanan. Pelayanan yang diberikan unruk meningkatkan kinerja 

karyawan terhadap suatu produk/jasa yang ditawarkan. Untuk mencapai 

kecepatan dan ketcpatan pelayarum yang diberikan kepada pengunjung, 

pclayanan yang baik juga perlu didukung oleh kinerja koryawan yang 

dibutuhkan sehlngga pembelian meni ngkat. 

Berkenaan dengan hubungan pelayannn terhadap kinerja karyawan 

maka hal ini dijadikan sebagai topik penelitian/pokok bahasan dalam 

penyusunan skripsi ini. Selanjutnya sebagai obyek penelitian/sasamn penelitian 

penulis memilih PT. AGUNG AUTO MALL (Toyota) Cabang Bagan Batu 

Sumatera Utara, mcngingat pelaynnan berhubungnn terhadap kinerja karyawan, 

maka penulis tertarik untuk memilih judul : "Hubungan Pelaksanaan Pelayanan 

Pelanggan Terhadap Klnerja Karyawan Pada PT. AGUNG AUTO MALL (TOYOTA) 

Cabang Bagan Batu Sumatera Utara". 

- -- . 
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Lampiran: I 

KUESIONER PENELlTIAN 

Saya mahasiswa Falrultas Ekonomi Universitas Medan Area Jwusan Manajemen. 

Salah satu syarat dalam penyusunan skripsi adalah dengan melakukan penelitian 

mclalui pengisian angket. Besar aharapan saya agar Bapak/Ibu berscdia mengisi 

angket peneltian ini dengan sebenar-benamya. Atas perbatian Bapakllbu saya 

ucapkan terima kasih. 

IDENTIT 1\5 R.ESPONDEN 

No. Responden 

Jenis Kelamin : ( ) Perempuan ( ) Laki-laki 

Pendidikan : ( ) SMA ( ) D-Ill ( ) S.l ( ) S-2 ( ) S-3 

Usia 

Cara pengisian untuk pemyataan cukup dengan memberi tanda checlist ( -./ ) pada 

jnwaban yang anda pilih. Dengan ketel'81fgan : 

SS : Sangat Setuju 

S : Setuju 

R : Ragu-ragu 
TS : Tidak Setuju 

STS : Sangat Tidak Setuju 
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I. Penanyaan Varibel X (Pelaksanaan Pela . 

No Pemyataan Anggapan 
I 2 3 4 5 

I Karyawan selalu tanggap dan siap didalam 
melayani pelanggan 

2 Karyawan selalu menjaga ketepatan, 
kelancaran dan keandalan pelayanan terbadap 
pelanggan 

3 Prosedur dan waktu pelayanan terhadap 
pelanggan selaJu berjaJan sesuai dengan 
ketentuan 

4 Karyawan selaJu memberikan perhatian dalam 
melayani pembelian mobil. 

5 Keramah-tamahan para Karyawan membuat 
para pelanggan puas. 

6 Keresponsifan petugas pada saat melayani 
pelanggan culcup baik. 

7 Penyambutan yang anda tcrima dari para 
KarYawan culcup bai.k 

8 Keamanan, tempat parkir dan penampilan 
J( a'""" wan sesuai dengan karakter pemsabaao 

9 Fasilitas yang disediakan oleh pihak karyawan 
memadai 

II. Pcnanyaan Variabel Y {J(;......;a Karyawan) 

No Pemyataan An 
I 2 3 4 5 

I Saudara merasa senang atas kinerja yang 

diberikan karyawan dalam melayani anda. 

2 Saudara merasa bahw11 dengan keandalan 

yang diberikan pihak Karyawan akan 

meningkalkan minat pelanggan. 

3 Estimasi waktu sudah sesuai dengan waktu 

yang dibarapkan pelanggan 

4 Prosedur pelayanan sudah tepat dan eepat. 

5 Proses pembelian yang dilalcukan di 

perusahaan mudah dilakukan 

6 Mutu pelayanan yang diberikan karyawan 
bisa menghcmat waktu anda, karena tanpa 
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barus melakukan antrian 

7 Pelayanan yang dibcrilcan pihak Karyawan 
sudab tepat waktu dan standar pemsabaan. 

8 Serujulcab anda bahwa karyawan sering 
memperbatilcan lcebutuhan para pelanggan 

dalam rangka meninglcalkan pelayanan 

9 Setujukab anda babwa kinerja karyawan yang 

diberi.kan kepada pelanggan dapat 

mecinglcalkan target penjualan. 
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