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A. LATAR BELAKANG

Kepuasan konsumestomer Satisfaction) adalah tingkatan dimana
anggapan Kkinerja pérceived performance) produk akan sesuai dengan
harapan seorang pembeli (Mahmud Machfoedz, 20Q5Dyasa lampau,
pelayanan hanya merupakan pelengkap dari suatlpraduksi, kebutuhan
dan keinginan pelanggan kurang diperhatikan dalanapemen perusahaan.
Untuk mencapai keberhasilan dalam iklim bisnis li@gamasa Kkini, para
eksekutif dan karyawan harus memperhatikan kepuesasumen dari sudut
pelanggan. Dengan demikian, mereka dapat mengetedhutuhan dan
keinginan pelanggan, sekaligus mengangkat kebutdaarkeinginan tersebut
sebagai tanggung jawab manajem@ustomer Satisfaction harus menjadi
dasar dari keputusan manajemen. Perusahaan hanjgdikan peningkatan
kepuasan konsumen sebagai suatu sasaran yang mkreniasnerlukan
jangka waktu tertentu untuk mencapai hasil dariulespn konsumen. Untuk
mendapatkan hasil dari kegiatan kepuasan konsumeemenukan kerja keras

yang terpadu dan terencana.



Seperti diketahui bahwa, penilaian pelangganktidanya berdasar
pada mutu produksi dan performanya. Tetapi juggaBaana perusahaan
menghadapi pelanggan pada saat perusahaan manypjidduk dan layanan,
bagaimana perusahaan memenuhi layanan purnapeayajian informasi
melalui berita iklan dan kegiatan- kegiatan promgenjualan, dan
karakteristik agen ( lokasi, kenyamanan dan perampfasilitas atau

kelengkapan dan sebagainya).

Dari uraian diatas, dapat disimpulkan bahwa petielanggan akan
menilai perusahaan setiap mereka berhubungan nlgmgduk atau karyawan
perusahaan. Suatu perasaan tidak puas yang ¥aed, timbul dari berbagai
hubungan, dapat berkembang menjadi ketidakpuaszarss umum terhadap

perusahaan, produk dan layanan perusahaan.

Untuk menghindari hal- hal yang demikian, perasah harus
mengadakan perubahan pola fikir. Perusahaan dapatahami perasaan
pelanggan yang sesungguhnya hanya bila perusama@andang sesuatu hal
tidak dari satu sisi yang hanya untuk kemudahanka@antungan perusahaan
sendiri, melainkan dari sudut pandang pelanggary yaembeli produk dan
layanan perusahaan. Dengan sendirinya, komunikksi penanganan
pelanggan akan semakin baik untuk segala hal yaerjaitan dengan
kepentingan pelanggan. Kepuasan konsumen tidakaharerupakan suatu

kampanye atau trend. Sasaran dari kepuasan konswadalah untuk



mencapai tujuan utama perusahaan melalui satld, Wtaitu kepuasan

pelanggan.

Dalam iklim bisnis saat ini, penentu keunggulalacth persaingan
pasar adalah tingkat kepuasan pelanggan yanytielgi dari pesaing lain.
Perusahaan PT. Panorama Motor, yang bergerak pedjaalan produk-
produk automotive dapat mencapai keadaan sa&iamya melalui kegiatan
pemasaran damgervice yang mengarah pada pemuasan pelanggan. Oleh
karenanyaservice Departement, yang selalu berhubungan dengan pelanggan,

menjadi sangat penting.

Keunggulan atau kelemahan dalam pelayanan dapatemtukan
keberhasilan atau kegagalan masa depan suatuapaams Perusahaan yang
menerapkan kepuasaan konsumen sebagai bagiarketpatannya, maka
segera akan memperoleh kesempatan emas untuk migsuggkan usahanya.
Pengukuran kepuasan pelanggan yang merupakan aipanilkegiatan
perusahaan, dari sudut pelanggan, adalah langkaval dalam memulai
kegiatan kepuasan konsumen. Sampai saat ini, seprrgukuran
tradisional, seperti penjualan, keuntunganarket share”’, produktifitas, dan
tingkat kegagalan produksi, menggambarkan hasihaishanya dari sudut
pandang perusahaan saja. Untuk mengetahui peadapalanggan yang
sesungguhnya, perlu diadakan pendekatan yangilsef@alpendekatan non-

bisnis).



Dengan menyelidiki tanggapan pelanggan terhadgatan bisnis PT.
Panorama Motor Karanganyar, misalnya, “apakah rprogservice dari
perusahaan, sudah dapat memenuhi kebutuhan paténggnggapan yang
timbul pada pelanggan mengenai efisiensi dan k&g karyawan”. Data ini
kemudian dikaji untuk menentukan kemungkinanngdelah diuji, hasilnya
dapat digunakan untuk merumuskan sasaran yang di@pai untuk

pengembangan.

Dari latar belakang tersebut diatas maka, pentdisarik untuk
mengambil judul:Analisis Faktor faktor yang berpengaruh terhadap

kepuasan konsumen pada PT. Panorama Motor Yamaha K arnganyar.

B. PERUMUSAN MASALAH
Dengan memperhatikan luasnya permasalahan yang dikemas
maka selayaknya diberikan suatu batasan masdiailgga mudah dalam
pembahasannya dengan tidak mengurangi validitazlipan. Pada
penelitian ini, sebagai pembatasan masalah adelstyai berikut:

1. Analisis faktor-faktor yang berpengaruh dengan kspn dapat
ditinjau dari faktor-faktor produk/jasa, persondlgyanan dan citra
perusahaan.

2. Produk merupakan obyek yang diteliti dengan algsadluk ini

memberikan kontribusi keuntungan yang lebih tinggi.



Dari latar belakang yang telah diuraikan di ataaka penulis

merumuskan masalah sebagai berikut:

1. Apakah ada pengaruh yang signifikan antara faktkter produk/ jasa,
personil, pelayanan, dan citra perusahaan terhkdppasan konsumen
pada PT. Panorama Motor Yamaha Karanganyar baikraepartial
maupun serempak.

2. Faktor apakah yang paling dominan berpengaruh daghakepuasan

konsumen pada PT. Panorama Motor Yamaha Karanganyar
C. Tujuan Pendlitian

Berdasarkan pada latar belakang dan perumusanahasadka tujuan yang

akan dicapai dari penelitian ini adalah :

1. Untuk mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhghkat kepuasan
konsumen pada di PT. Panorama motor Yamaha Kargagasecara
partial.

2. Untuk mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhgkat kepuasan
konsumen pada di PT. Panorama motor Yamaha Kargagasecara
serempak.

3. Untuk mengetahui faktor-faktor yang paling dominarempengaruhi
secara signifikan terhadap kepuasan konsumen peldgapan di PT.

Panorama Motor Yamaha Karanganyar.



D. Manfaat Pendlitian

Adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagakbt :

1. Bagi penulis, sebagai penerapan ilmu pengetahwaitiskedalam situasi
nyata serta menambah pengetahuan praktis megealaa-usaha untuk
meningkatkan kepuasan atas pelayanan pada peraosahaa

2. Bagi PT. Panorama Motor Karanganyar, adalah mesipakahan
informasi dan masukan dalam pengambilan keputus#ndacg
manajemen dan peningkatan kualitas pelayanan diPBmorama Motor

Karanganyar.
E. Sistematika Penulisan

Sistematika penulisan skripsi ini disusun sebhgakut:

BAB | PENDAHULUAN
Bab ini menguraikan latar belakang penelitian, parsan masalah,
tujuan penelitian, manfaat penelitian, metode pgae] dan
sistematika penulisan.

BAB Il LANDASAN TEORI
Bab ini berisi tentang teori-teori dari berbagamber tertulis yang
dipakai sebagai bahan acuan dalam pembahasan afak t

permasalahan yang dimunculkan dan hipotesis.



BAB Il

BAB IV

BAB V

METODE PENELITIAN

Bab ini berisi jenis dan sumber pengumpulan daanidi operasional
variabel, dan metode analisis data.

ANALISIS DAN PEMBAHASAN

Bab ini berisi tentang gambaran umum obyek peaalitdata yang
diperoleh, analisis data, hasil analisis data danljahasannya.
PENUTUP

Bab ini berisi tentang kesimpulan dari pemecahasalah yang

diajukan serta saran- saran yang perlu disarapaik

DAFTAR PUSTAKA

LAMPIRAN



