PENGARUH PELAYANAN PRIMA TERHADAP
KEPUASAN PELANGGAN PADA CV. TRIDJAYA
MAJU SUKSES PAAL DUA, MANADO

SKRIPSI

Diajukan Untuk Memenuhi Salah Satu Syarat Guna
Memperoleh Gelar Sarjana Terapan Manajemen (S.Tr.M)
Pada Program Studi Manajemen Bisnis

POLITEKNIK NEGERI MANADO
JURUSAN ADMINISTRASI BISNIS
PROGRAM STUDI MANAJEMEN BISNIS
2024



DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL ..ottt i
ABSTRAK .ottt renreenes ii
ABSTRACT ..ttt b e te b r e st et et e be s re e reereera et e iii
MOTTO et sr e e e e e nne e neennee s v
LEMBAR PERSETUJUAN PEMBIMBING........ Error! Bookmark not defined.
LEMBAR PERSETUJUAN DAN PENGESAHAN ......ccccoiiiiiieiece e v
BIOGRAF ...ttt sttt ettt ne e viii

KATA PENGANTAR ........... P I e eee e iX
DAFTAR IST ..o ol #4551 reereenrenneesnesneesreesreeas Xi
DAFTAR TABEMIE AT ... NGB o erreermeesmreesnessnneenns Xiv

DAFTAR GARIBAR ... A XL VAN A N e XV
DAFTARLAMPIRANN.. ..o g N e XVi
BAB IfF NDAHU&) .............................................................. 1
.................................................................... 1

Identifikasi NeSalah.... .. L. & . 6

Rumusan Masadall....... & ...... 8o N 6
...................................................... 6

............................................ 7

........................................................ 7

....................................................... 7

BAB || KERAYEKA PENTRANTEQORIPYS ........... e 8
............................................................................... 8
...................................................................... 8

2.1.2 Definisi Kualitas Pelayanan.............cccoereiiininiiiinineneeeeens 9

2.1.3  Definisi Pelayanan Prima .........ccccocvvviiiiviieie e 10

2.1.4  Indikator Pelayanan Prima..........cccooeoiirninninneneeee s 11

2.2 Kepuasan Pelanggan ..........cooeieiiiinineeneesie e 12

2.2.1  Definisi KePUASAN.......ccccveiieiieierie ettt 12

2.2.2  Definisi Kepuasan KONSUMEN ..........ccccooiiiiinieneinieeneeseesiens 13

2.2.3  Faktor-faktor yang mempengaruhi Kepuasan Konsumen .............. 13

2.2.4  Metode Pengukuran Kepuasan KonsSUmMen ..........cccccevevveveresvenenne. 15

2.2.5 Manfaat Kepuasan Pelanggan/Konsumen .............cccoeevreivniennienn 16

Xi



2.2.6  Teori Kepuasan Pelanggan ..........c.cccovvieiiieeic s 17

2.2.7 Indikator Kepuasan Pelanggan .........c.ccoceeereiniiniinineneseeesenins 18

2.3 Hubungan Pelayanan Prima dan Kepuasan Pelanggan............c.cccccoeiviinnne 19

2.4 Penelitian TerdaNulU ..o 20

2.5 Kerangka PIKIT ........ooiiiiieieieiiisesese e 22

2.6 HIPOESIS ..cuviivieiiiticie ettt st re e ras 25

BAB Il METODE PENELITIAN. ....oiiiiiieee e 26
3.1 Tempat dan Waktu Penelitian............cccoovieieiiiiiiiiise e 26

3.2 Metode dan Jenis PENEIItIan .........cccccoviiiiiiiiiiice e 26

3.2.1  Metode Penelitian..........ccooveieiiiiiiiie e 26

3.6.6  Pengujian HIPOESIS ......coveverieririeiisiesie e 37

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN .....oooiiiieeee e 39
4.1 Gambaran Umum Perusanaan ............cccueeiriiiierininnenseeee e 39

4.1.1 Sejarah Singkat Perusanaan............ccocoooeeinniiniincineinecscens 39

4.1.2  LoKasi Dan TelePON.......cceiiiiereiecie et 41

4.1.3  Visi dan Misi Perusahaan ...........c.cccoeiviiiniiiiiincincncsen 41

4.1.4  Sumber Daya Perusahaan ............cccooeireineineeneiseeseeeseeseens 42

4.1.5  SrUKLUr OrganiSasi .......cccervrveririinieieiieiieieeseee e 42

4.1.6  Uraian Kegiatan (Job DesCription).........cccccvvvevvviviieseeiene s 43

xii



4.2

4.3

HASHT ANLISIS . ..vveeiiireiee sttt ettt s et e e e st e e s st e s e sbe e e e s s et e e eranes 48

4.2.1 Karakteristik RESPONUEN..........cooovriiiiiicieeeee e 48
4.2.2  Hasil Analisis Deskriptif StatistiK ..........ccccovvviviiiiiciccccccee 51
4.2.3  Total Skor Pelayanan Prima dan Kepuasan Pelanggan .................. 53
4.2.4 Uji Validitas dan Reliabilitas............ccooooeiiiiiiiiiiiiicccc, 55
4.2.5 Hasil Analisis Korelasi dan Regresi ..........ccccoovvvvnineneneicicienn, 58
4.2.6  Pengujian HIipotesis Uji T.....ccccvviiviiiie e 60
PEMDANASAN .....ovviitiiicie b 61
4.3.1 Pelayanan Prima pada CV. Tridjaya Maju Sukses Paal Dua.......... 61

432 Kepuasan Pelanggan pada CV. Tridiaya Maju Sukses Paal Dua ... 62

4.3.3 Pelayanag Da-TerhaddMiigcpuasan Pelanggan........ccccevvevuenee. 64

IMPlEemMEnI@IP T .o NG e r bbb ne e nre s 67

erapan Hasi: Pﬂiitian VariabelNRg ima (X) .oeeveenne 67

xiii



BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Dalam industri jasa, kualitas pelayanan adalah faktor penentu yang dapat
mempengaruhi keberhasilan bisnis secara signifikan. Pelayanan yang efektif sesuai
dengan Standar Operasional Prosedur (SOP) dapat meningkatkan efisiensi proses
dan kepuasan pelanggan. Kepug pelanggan, diukur dengan mengevaluasi
pengalaman mereka i ., jasa, sangat penting untuk
membangun hu{tng@IaI%a panjang.

Men

Nurmah®0%8) pelayanan prin%cellence 2hvice) adalah satu

sama mempengariiiKepsasa . Ar en utama tersebut antara
lain:
1. Kecepatan Layanan
Kecepatan dalam memberikan pelayanan merupakan salah satu faktor yang
paling dihargai oleh pelanggan. Pelanggan biasanya ingin kendaraannya segera

diperbaiki atau diservis agar dapat digunakan kembali secepatnya. Pelayanan



yang cepat dan tepat waktu dapat meningkatkan kepuasan pelanggan secara
signifikan.

Kualitas Pekerjaan

Kualitas hasil pekerjaan merupakan faktor krusial dalam pelayanan bengkel dan
pemeliharaan. Pelanggan berharap perbaikan yang dilakukan dapat
menyelesaikan permasalahan kendaraan secara tuntas dan efisien. Jika kualitas

pekerjaan baik maka pelangoan merasa puas dan percaya terhadap keterampilan

teknisi dan kualitas pgl@¥aman yang diDenKs

naI| ﬁefif(
ramah@)ﬁ)fesmnal dapa ggmben %)

dap@.’nganpel anApeaingkatka

&’\

pengalaman  yang

n@yama

pengalaman positit dan meningkatkan kepuasan peianggan.
. Fasilitas yang Memadai

Fasilitas yang lengkap dan modern dapat memberikan kenyamanan bagi
pelanggan selama menunggu proses perbaikan atau perawatan kendaraan.
Fasilitas seperti ruang tunggu yang nyaman, akses Wi-Fi dan minuman ringan

dapat meningkatkan kepuasan pelanggan.



Menurut (Windasuri dan Susanti 2017) kepuasan pelanggan adalah suatu
tanggapan emosional pada evaluasi terhadap pengalaman konsumsi suatu produk
atau jasa. Menurut Tjiptono, et al. dalam (Alfin dan Nurdin 2017) kepuasan
pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa yang didapatkan seseorang dari
membandingkan antara Kepuasan Pelanggan (atau hasil) produk yang
dipersepsikan dan ekspetasinya.

CV. Tridjaya Maju Sukses Paal
terkemuka di Kota Manade™yanD terkenal tedfag, sepeda motor berkualitas tinggi
dan pelayanan pgié g ﬁfijéyanan upakan salah satu aspek
penting ag gsungan dan ¢ /‘{%gl s ahaan, khususnya

eperti Cv%aya Majs
csponsif terh@q kebu

Dua, Manado merupakan dealer sepeda motor

dustri per%\afan dan beng

ukses. Dalam

an pelanggan

bagian di dalam perusahaan, yang berdampak langsung pada kelancaran proses
pelayanan. Misalnya, proses komunikasi antara bagian penerimaan pelanggan,
teknisi, dan bagian administrasi seringkali tidak berjalan efektif, sehingga informasi
yang seharusnya disampaikan secara cepat dan akurat seringkali terlambat atau

tidak lengkap. Hal ini mengakibatkan proses layanan menjadi terhambat, sehingga

pelanggan merasa tidak dilayani dengan baik.



Selain itu, respon terhadap keluhan pelanggan sering kali lambat, terutama pada
saat-saat kritis seperti ketika ada masalah mendesak yang harus segera ditangani.
Pelanggan yang memberikan masukan atau mengajukan keluhan terkadang tidak
mendapatkan tanggapan yang cepat, karena kurangnya sistem koordinasi yang
efektif antar bagian terkait. Hal ini dapat menurunkan kepercayaan pelanggan
terhadap profesionalisme perusahaan.

Masalah lain yang cukup signifikan adalah lambatnya pelayanan selama jam
istirahat, ketika petugas i@ sdang beristirahat. Selama waktu
tersebut, staf pg ingﬁifﬁh s ) pekerjaannya sendiri,
sehingga uic; maw%berikan per@l’

tantangan dalam mempertahankan kepuasan peianggan, yang pada akhirnya dapat

mempengaruhi loyalitas pelanggan dan citra perusahaan secara keseluruhan.

Bagi CV. Tridjaya Maju Sukses Paal Dua, Manado penting sekali untuk
memahami betapa pentingnya pelayanan prima dalam meningkatkan kepuasan
pelanggan. Ketika perusahaan mengetahui elemen pelayanan prima yang paling

berpengaruh, maka mereka dapat menyusun strategi yang tepat untuk



meningkatkan kualitas layanannya. Selain itu, dengan pengetahuan tersebut,
perusahaan dapat melatih karyawannya dengan lebih efektif, memperbaiki proses
kerja, dan memperbaiki fasilitas yang ada. Dalam jangka panjang, peningkatan
pelayanan prima berdampak positif terhadap kepuasan pelanggan yang pada
akhirnya meningkatkan loyalitas pelanggan, reputasi perusahaan, dan keuntungan
bisnis. Oleh karena itu, diperlukan langkah-langkah strategis untuk memperbaiki

koordinasi antar bagian, meningkatkan kecepatan respons terhadap keluhan

melayani dengapgbatk. Perbaik%dfli% aspek-asp@
IayanK yang lebih keé‘i%\p

oyal terh@perusaha

Oleh karen@, peneltiz

demikian,
mengoptimalkan kualitas pelayanan demi meningkatkan kepuasan dan loyalitas
pelanggan.

Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan diatas, maka penulis

tertarik mengambil judul “Pengaruh Pelayanan Prima Terhadap Kepuasan

Pelanggan Pada CV. Tridjaya Maju Sukses Paal Dua, Manado”.



1.2 Identifikasi Masalah
Berdasarkan proposal penelitian “Pengaruh Pelayanan Prima Terhadap
Kepuasan Pelanggan pada CV. Tridjaya Maju Sukses Paal Dua”, beberapa masalah
yang diidentifikasi meliputi :
1. Kurangnya koordinasi antar bagian, sehingga menyebabkan proses
layanan terhambat.
2. Kurangnya respon terhadap
3. Lambat dalag :. Jam istirahat petugas yang
mengg maﬁ i% den aannya sendiri dan tidak
9Gap terh{@,\( utuhan pelangék@
e

1.3 Rum#san Ma@ @
Be sarka@r belakang.Ve i asalah dalam

eluhan pelanggan

berfokus pada aspek kemampuan (ability), sikap (attitude), penampilan
(appearance), perhatian (attention), tindakan (action), dan tanggung jawab
(accountability). Sementara itu, penelitian terhadap kepuasan pelanggan akan
didasarkan pada aspek kesesuaian harapan, minat berkunjung kembali, dan

kesediaan merekomendasikan. Penelitian ini dilakukan pada CV. Tridjaya Maju



Sukses Paal Dua, Manado Divisi H2 bagian bengkel dan perawatan, dengan
pelanggan yang telah melakukan servis lebih dari dua kali.
1.5 Tujuan Dan Manfaat Penelitian
1.5.1 Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh pelayanan prima
terhadap kepuasan pelanggan pada CV. Tridjaya Maju Sukses Paal Dua, Manado.

1.5.2 Manfaat Penelitian

tian in' ﬁN IK

an dapat m

mempertahankan tingkat pelayanan yang menguntungkan saat ini dan di

masa depan.



