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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Beiakang Masalah

Perkembangan di berbagai sektor ekonomi, diseriai dengan ledakan penduduk
yang semakin bertambah, pemerintah serta pihak pengusaha mengambil {angkah-
langkah positif untuk menanggulangi segala pennasalahan yang timbul akibat
perkembangan ini. Penanggulangan masalah tersebut chantaranya adalah tersedianya
sarana transportasi yang memadal, terutama dalam menunjang berbagai aspek
kehidupan manusia, batk dalam memenuhi kebutuhan hidupnya sendiri maupun
terhadap pencapaian tingkat keuntungan dari usahanya.

Meningkatnya kendaraan bermotor akan munculnya beberapa perusahaan
baru yang bergerak di bidang distributor kendaraan. baik di kota-kota besar mavpun
di kabupaten. Hal ini menunjukkan bahwa perusahaan distributor dibadapkan pada
perusaliaan pesaing yang semakin banyak dengan berbagai macam produknya. Oleh
karena itu, masalah pemasaran yang bertwjuan untuk meningkatkan volume
penjualannya merupakan masalah yang mendasar.

Setiap perusahaan bertujuan untuk memperoleh keuntungan yvang sebesar-
besamya demi mempertahankan kelanjutan dari usahanya. Agar tujuan tersebut
tercapai, maka semua fungsi dan kegiatan yang berfangsung di perusahaan harus
dikelola secara efektif dan efisien. Sebagai suatu kegiatan ekonomi, perusahaan akan
tetap bertahan hidup apabila tidak mengalami kerugian terus menerus. Dengan kata

lain, perusahaan memerlukan laba supaya bisa bertahan dan berkembang. Untuk




memperoleh laba, perusahaan harus berusaha mencapai tingkat penjualan tertentu dan |
dari waktu ke waktu dan berupaya meningkatkan nilai penjualan.

Keberhasilan suatu perusahaan bukan hanya dinilai/diukur dari kemampuan
perusahaan untuk memperoleh laba semaksimal mungkin, akan tetapi bagaimana
perusahaan mampu memberikan pelayanan yang baik untuk memenuhi kepuasan
konsumen yang menjadi langganannya. Salah satu jenis pelayanan yang dianggap
penting dalam meningkatkan volume penjualan adalah adanya pelayanan jasa servis.

PT Astra Intemasional Tbk merupakan suatu perusahaan distributor
kendaraan roda dua (motor Honda) cukup dikenal dan mengalami perkembangan
pesat. Perusahaan dalam mengembangkan usahanya serta meningkatkan volume
penjualannya telah melakukan berbagai upaya diantaranya menerapkan kebijaksanaan
pemasaran yang lebih efektif dengan memaksimalkan pelayanan jasa servis pada
setiap konsumennya serta kemudahan memperoleh suku cad-ang.

PT Astra Internasional Tbk dalam upaya meningkatkan dan mengembangkan
kualitas pelayanan, sangat bergantung pada partisipasi dari pelaksana tekhnis
kegiatan operasional perusahaan, di mana harus mampu mengantisipasi perubahan
lingkungan usaha dengan melakukan penyempurnaan sistem pada setiap tahapan
kegiatan pelayanan jasa yang salah satunya adalah pelayanan jasa servis, sehingga
dapat memberikan kontribusi optimal dalam meningkatkan mutu pelayanan dan pada
akhirnya dapat meningkatkan volume penjualan perusahaan.

Pelayanan jasa servis adalah suatu sistem pelayanan jasa pada PT Astra

Internasional Tbk yang diharapkan dapat memberikan kepuasan kepada konsumen

tentang berbagai pelayanan jasa servis motor Honda, diantaranya servis mesin,




karburator, busi, dan penggantian oli. Setiap jenis pelayanan jasa servis tersebut
tentunya memberikan pengaruh yang berbeda terhadap peningkatan volume
penjualan pada PT Astra Internasional Tbk. Adapun pelayanan jasa servis dan
volume penjualan motor Honda tahun 2000-2005 dapat dilihat pada Tabel 1,

TABEL
PELAYANAN JASA SERVIS DAN VOLUME PENJUALAN MOTOR HONDA

PADA PT ASTRA INTERNASIONAL Tbk. DI MAKASSAR
TAHUN 2000-2005

Tahun Motor D_iservis Jumlah Pgnjualan Nitlai Penjualan
{unit) (unit) (Rp)
2000 7.626 204 :: 2.678.033.500
2001 9.632 327 3.959.578.000
2002 13.725 455 5.211.595.000
2003 18.753 597 | 8.710.117.000
| 2004 24 .834 394 ! 4.805.486.500
| 2005 1 3473 477 5.965.439.000
i
; Rata-rata 18.224 375 4.555.041.500

Sumber: PT Astra Internasional Thk., 2006

Pada tabel di atas dijelaskan bahwa jumlah motor yang diservis mengalami
peningkatan setiap, sedangkan jumlah penjualan motor Honda pada PT Astra
Internasional Tbk di Makassar selama tahun 2000-2005 mengalami fluktuasi yakni
dari tahun 2000 yang hanya 7.626 unit motor Honda yang diservis dan 204 unit motor
yang tenual dengan nilai penjualan sebesar Rp 2.678.033.500, pada tahun 2001 yang

hanya 9.632 unit motor Honda yang diservis dan 327 unit motor yang terjual dengan

mlat penjualan sebesar Rp 3 959 578 000. pada tahun 2002 vang hanya 13 725 unit




motor Honda yang diservis dan 455 unit motor vang terjual dengan nilai penjualan
sebesar Rp 5.211.595.000, pada tahun 2003 vang hanya 18.733 unit motor Honda
yang diservis dan 597 umit motor yang terjual dengan nilai penjualan sebesar Rp
8.710.117.000, pada tahun 2004 yang hanya 24.834 unit motor Honda yang diservis
dan 394 unit motor yang terjual dengan nilai penjualan sebesar Rp 4.805.486.500,
pada tahun 2005 yang hanya 34.773 unit motor Honda yang diservis dan 477 unit
motor yang terjual dengan nilai penjualan sebesar Rp 5.965.439.000.

Adanya fluktuasi penjualan motor yang terjadi selama tahun 2000-2005
menunjukkan bahwa strategi pemasaran khususnya terhadap pelayanan jasa servis
yang dilakukan perusahaan terhadap setiap pelanggannya belum efektif dalam
meningkatkan nilai penjualan motor Honda pada PT Astra Intermasional Tbk
di Makassar.

Jenis pelayanan jasa servis yang selama ini dilakukan perusahaan adalah
servis mesin, kabulator, busi, dan penggantian oli. Jems pelayanan jasa servis tersebut
akan dijadikan sebagat vaniabel penelitian yaitu: vanabel menservis mesin, kabulator,
busi, dan penggantian oli. Keempat variabel tersebut pada umumnya lebih banyak
mendapatkan pelayanan, dan tenfunya dan setiap setiap variabel pelayanan jasa
tersebut memberikan pengaruh yang berbeda terhadap peningkatan volume penjualan
motor Honda pada PT Astra Internasional Tbk di Makassar.

Berdasarkan uraian tersebut di atas, maka perlu melakukan penelitian yang

berjudul “Pengaruh Pelayanan Jasa Servis Motor Honda Terhadap Peningkatan

Volume Penjualan pada PT Astra Internasional Tbk di Makassar.”



1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang tersebut di atas, maka vang menjadi masalah
pokok adalah sebagai berikut:
“Seberapa besar pengaruh pelayanan jasa servis motor honda terhadap peningkatan

volume penjualan pada PT Astra Internasional Tbk di Makassar?”

1.3 Tujuan Penelitian
Adapun tujuan penelitian adalah sebagai berikut:
a. Untuk mengetahui sistem pelayanan jasa servis motor Honda dalam meningkat-
kan volume penjualan PT Astra International Tbk di Makassar.
b. Untuk mengetahui pengaruh pelayanan jasa servis motor honda terhadap

peningkatan volume penjualan pada PT Astra Intemational Tbk di Makassar.

1.4 Manfaat Penelitian

Adapun manfaat penelitian int adalah sebagai berikut;

a. Sebagai sumbangan pemikiran yang merupakan bahan pertimbangan bagi
pimpinan perusahaan tentang penanganan pelayanan jasa servis motor honda guna
meningkatkan volume penjualan pada PT Astra International Tbk di Makassar.

b. Sebagai bahan referensi atau kepustakaan bagi yang berminat terhadap masalah

pelayanan jasa servis kaitannya dengan peningkatan volume penjualan.



BAB i

TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Kerangha Teorni
2.1.1 Pengertian Penjualan

Penjualan merupakan salah satu kegsatan di dalam pemasaran. Dengan kata
lain sasaran utama dari pemasaran adalah untuk memperoleh peningkatan penjualan
dari waktu ke waktu dalam periode tertentu. Pengertian penjualan menurut Swastha
(2003 : 8) bahwa: “Ilmu dan sent yang dipengaruhi pribadi yang dilakukan oleh pihak
penjual untuk mengajak orang lamm agar bersedia membeli barang dan jasa yang
ditawarkan”. Jadi, denpan adanya penpialan maka akan tercipta sualu proses
perputaran barang dan jasa antara pembeli dan penjual itu sendiri.

Menurut Winards (2001 © [3) babwa: “Penjualan adalah proses di mana sang
pejual memashikan, mengaktivilasi dan memuaskan kebutuhan atau kemnginan sang
pembeli agar dicapal manfaat baik bag sang penjual maupun bag sang pembeli yang
berkelanjutan dan imenguntungkan kedua belah pihak™.

Berdasarkan defisi tersebut dr atas dapat disimpulkan bahwa adanya
penjualan miaka akan tercepta suatu proses pertukaran barang dan jasa antara pembeli
dan penjual itu sendiri. Selanjutnya pengertian penjualan oleh Hadibroto (2001 : 168)
menyatakan bahwa: “Penjualan adalah jumlah yang dibebankan kepada langganan
dalam penjualan barang dan jasa dalam suatu periode akuntansi”. Sedangkan menurut
Mursyid (2000 : 19) bahwa: “Penjualan adalah pemingkatan jumlah aktiva atau
penurunan kewajtban suatu badan usaha yang timbul dari penyerahan barang

dagangan/jasa atau aktivitas usaha lainnya di dalam suatu pertode™



Pendapat tersebut di atas dismpulkan bahwa menjual adalah ilmu dan sem
mempengaruhi orang lain agar membeli barang dan jasa yang ditawarkan sehingga
memberikan kepuasan timbal balik antara penjual dan pembeli. Perusahaan yang
menjual produk atau jasa, tentunya akan memperoleh pendapatan dari jumlah yang
dibebankan kepada konsumen untuk produk atau jasa yang ditawarkan. Penjualan
dapat dilakukan dengan dua cara yaitu penjualan yang dilakukan secara tunai dan
penjualan yang dilakukan dengan cara kredit.

1. Penjualan tunai
Penjualan tunai adalah penjualan yang dilakukan untuk dapat mengumpuikan
dana atau menarik modal secara cepat untuk menjaga kelangsungan dan tingkat
likuiditas perusahaan. Penjualan tunat ini biasanya si penjual memberikan
potongan harga, discount, dan berupa hadiah-hadiah bagi konsumen atau pembeli
untuk menarik dan mempengaruhi mereka untuk melakukan pembelian tunai,
biasanya dalam partai kecil atau pembelian dalam jumlah yang sedikit.

2. Penjualan kredit
Penjualan kredit dilakukan oleh perusahaan dengan tujuan untuk memberikan
kelonggaran kepada konsumen dalam hal melakukan pembayaran, schingga
mereka dapat melakukan pembelian yang lebih besar sesuai dengan kebutuhan
mereka. Penjualan yang dilakukan dengan cara kredit tentunya mempunyai
syarat-syarat; apakah dengan membayar setengah dari barang yang dibelinya atau
dengan memberikan jangka waktu pelunasan dengan memberikan potongan

seperti potongan tunai atau potongan perdagangan.




3. Potongan penjualan

P;)iongan tunai adalah potongan harga yang diberikan apabila pembayaran
dilakukan lebih cepat dari jangka waktu kredit. Dari sudut penjual, potongan ini
disebut potongan penjualan (sales discount), sedangkan dari segl pembeli disebut
potongan pembelian (pusrchese discount). Potongan tunai, dinyatakan dengan
2/10, n/30, syarat ini berarti bahwa potongan sebesar 2 % diberikan apabila
pembayaran dilakukan dalam jangka waktu 10 hari setelah tanggal transaksi,
sementara jangka waktu kredit diberikan adalah 30 hari dan syarat-syarat lainnya.
Potongan perdagangan adalah potongan yang diberikan karena perbedaan cara
penjualan atau perbedaan langganan yang dilayani. Misalnya, suatu perusahaan
dapat memberikan potongan sebesar 25 % apabila penjualan dilakukan dengan
tunai dan potongan sebesar 15 % apabila penjualan dilakukan dengan kredit.
Contoh lain adalah apabila suatu perusahaan memberikan potongan sebesar 30 %
apabila penjualan dilakukan kepada pedagang besar dan hanya 15 % apabila
menjual kepada pedagang eceran.

Penjualan merupakan salah satu kegiatan di dalam pemasaran. Dengan kata
lain sasaran utama dari pemasaran adalah untuk memperoleh peningkatan penjualan
dari waktu ke dalam periode tertentu. Jadi, dengan adanya penjualan maka akan
tercipta suatu proses perputaran barang dan jasa antara pembeli dan penjual itu
sendiri. Untuk mengetahui besarnya penjualan biasanya dapat dilihat dari laporan
rugi-laba setiap tahun buku, dan membandingkannya dengan tahun-tahun sebelumnya

sehingga dapat dibuat kesimpulan apakah bertambah, berkurang atau berfluktuasi

penjualan tersebut.



2.1.2 Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Penjualan
Penjualan tidak selalu berjalan miudus, Keuntungan dan kerugian vang
diperoleh oleh scbuah perusahaan banyak dipengaruhi oleh lingkungan pemasaran.
Lingkungan ini sangat berpengaruh terhadap perkembangan perusahaan. Seorang
pemasar harus befud-betul mengerti hal i dan mampu mendeteksi setap pentbahan
lingkungan yang terjads, kemudian mengantisipasinya dan melakukan akst nyata
operasional. Karena lingkungan pemasaran terdiri dari para pelaku dan kekuatan-
kekuatan di Iuar kendah perusahaan.
Faktor-faktor yang mempengaruhs penjualan dapat dibagi menjads:
a. Faktor interen perusahaan
I'aktor yang berasal dart hngkungan perusahaan itu sendin yang nantinya
akan menjadi kekuatan atau kelemahan perusahaan itu sendin. Faktor-faktor ini
dapat dibagy inenjads:

1. Perusaliaan, manajemen di pérusahaan harus memperhitungkan kelompok lain
dalam merumuoskan perencanaan pemasaran, sepertt keuangan, pembelian,
produksi dan akuntansi.

2. Pemasok bahan mentah, baik ity perusahaan dan individu yang menyediakan
sumber daya vyang dibutubkan oleh perusahaan para pesamg untuk
mewprodukst barang/jasa tertentu.

3. Perantara adalah perusahaan-perusahaan yang membantu dalam promosi,
penjualan dan distribusi barang-barang kepada konsumen atan pembels akhir.

4, Pelanggan, ini berbubungan dengan para pemasok dan perantara agar

perusahaan menyediakan barang dan jasa secara efektif kepada pasar sasaran.
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3. Pesamyp, perusahaan dikelilingi oleh para pesaing baik karena ita pesamg i

pertu dudentifikasi, dan dikalabhas untuk memperoleh dag meimpenabankan
kesetsaan petanygan Kepada perusahaan.

Masyarakat, masyarakat im  dapat memperlancar  atau  menghambat
kemampuan  organisasi  untuk  mencapai sasaran karena seeara nvata

mesmpengarubi nasib batk suatu organisasi.

b. Fuktor eksteren petusahaan

Faktor yang berasal dart Iuar Iingkungan perusahaan yang berkaitan dan

berpengaruh erat dengan Kegiatan hogkungan imt dapat menjadi peluang dan

ancaman bagi perusahaan, Faktor-faktor ehstern perusabaan dapat dibagi menjadi:

1.

Iodd

L

Faktor penduduk, int merupakan taktor kebutuhan pokok. Faktor imi terdiss
dart pevubahan penduduk, pergeseran umur penduduk, distribust pendapatan,
perpindahan peografis penduduk dan tingkat pendidikan.

Fakior ckonom, kéaaiaan perekonomian masyarakat pada wakty sekarang dan
dt masa yang akan datang dapat mempengaruly keberhasilan stralegi
pemasaran perusahaan.

Faktor fistk, seirmg dengan kesadaran manusia akan arti penting lingkungan
hidup yang schat maka kegiatan perusahaan tidak akan lepas dan dampaknya
terhadap lingkungan fersebut.

Faktor teknologi, perubahan teknologr tentu saja mempengaruhi daur hidup
barang dan jasa. Setiap perubahan teknologi menimbulkan akibat-akibat

jangka panjang yang besar dan tidak selafu dapat diramalkan terlebib dahulu,
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5. Faktor politik, keadaan suhu politik suatu negara juga sangat mempengaruhi
kegiatan perekonomian, apabila suhu pohitik panas maka akan mengakibatkan
menurunnya atau bahkan macetnya kegiatan perekonomian negara tersebut.

6. Faktor hukum, lingkungan terbentuk oleh hukum, undang-undang yang
mengatur tentang perdagangan akan membawa pengaruh yang sangat besar
terhadap minat pengusaha untuk melakukan kegiatan perdagangan, terlebih
lagi jika tidak ada undang-undang yang mengatur tentang perlindungan
terhadap para pengusaha dari ancaman pesaing yang fidak sehat atau
perusahaan yang tidak jujur.

7. Faktor sosial budaya, masyarakat membentuk kepercayaan dasar, nilai-nilai
dan norma-norma. Mereka menyerap hampir secara tidak sadar tentang
pandangan yang merumuskan hubungan mereka dengan sesamanya, dengan
masyarakat lain, dan dengan alam semesta.

Faktor intern maupun faktor ekstern perusahaan tersebut di atas akan
merupakan alat dalam meneliti kondisi pasar di mana barang dan jasa akan
dipasarkan. Dengan mempelajari faktor intern dan ekstern perusahaan tersebut maka
dapat diambil langkah yang nyata dalam menghadapi konsumen dan pesaing. Salah
satu strategi yang dapat dilakukan dalam menguasai pasar adalah dengan penerapan
sistem bauran pemasaran.

Untuk memperbesar volume penjualan, kebanyakan perusahaan besar menjual
produknya secara kredit. Penjualan kredit tidak dengan segera menghasitkan
penerimaan kas, tetapi menimbulkan piutang langganan, dan barulah kemudian pada
hari pembayaran terjadi aliran kas (cash inflows) yang berasal dari pengumpulan

piutang tersebut, dengan demikian maka piutang merupakan elemen modal kerja yang
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selalu dalam rantai perputaran modal untuk operasi perusahaan. Menurut Riyanto
(2002‘: 76) bahwa: “Faktor yang mempengaruhi besarnya piutang usaha adalah

volume penjualan kredit, syarat pembayaran penjualan kredit, ketentuan tentang

pembatasan kredit, kebtjaksanaan dalam pengumpulan piutang, dan kebijaksanaan
membayar dari pelanggan™.
Faktor-faktor yang mempengaruhi besarmya piutang usaha akan diuraikan
sebagai berikut:
1. Volume penjualan kredit
Makin besarnya proporsi penjualan kredit dan keseluruhan penjualan akan
memperbesar jumlah investasi dalam piutang. Dengan makin besarnya volume
penjualan kredit setiap tahunnya berarti bahwa perusahaan itu harus menyediakan
investasi yang lebih besar lagi dalam piutang. Makin besarnya jumlah piutang
berarti makin besarnya resiko, tetapi persamaan dengan itu juga memperbesar
profitabilitas.
2. Syarat pembayaran penjualanr kredit
Syarat pembayaran penjualan kredit dapat bersifat ketat atau lunak. Apabila
perusahaan menetapkan syarat pembayaran yang ketat berarti bahwa perusahaan |
lebih mengutamakan keselamatan kredit dari pada profitabilitas. |
Syarat yang ketat misalnya dalam bentuk batas waktu pembayaran yang pendek,
pembebanan bunga yang berat pada pembayaran piutang yang tertunggak.
3. Ketentuan tentang pembatasan kredit

Dalam penjualan kredit perusahaan dapat menetapkan batas yang maksimal kredit

yang diberikan pada para pelanggan.



4. Kebijaksanaan dalam pengumpulan piutang
Perusahaan dapat menjalankan kebijaksanaan dalam pengumpulan piutang secara
aktif dan pasif. Perusahaan yang menjalankan kebijaksanaan secara aktif dalam
pengumpulan piutang akan mempunyai pengeluaran uang yang lebih besar untuk
membiayai aktivitas pengumpulan piutang tersebut dibandingkan dengan
perusahaan lain yang menjalankan kebijaksanaan secara pasif.

5. Kebijaksanaan membayar dari para langganan
Ada sebagian langganan yang mempunyai kebiasaan untuk membayar dengan
menggunakan kesempatan mendapatkan potongan pembayaran, dan ada sebagian
lagi yang tidak menggunakan kesempatan tersebut, perbedaan cara int tergantung
kepada cara penilaian mereka terhadap mana yang lebth menguntungkan antara
kedua alternatif tersebut,

Berdasarkan pengertian tersebut dapat disimpulkan bahwa faktor-faktor yang
mempengaruhi besarnya piutang tersebut perlu adanya pengambilan keputusan yang
tepat di dalam melakukan penjualan kredit sehingga manager harus benar-benar lebih
teliti agat tidak menimbulkan adanya piutang yang tak dapat ditagih yang
menyebabkan kerugian terhadap perusahaan, begitu pula terhadap kebijaksanaan-
kebijaksanaan yang harus ditetapkan schingga lebih memudabkan kepada pembeli
untuk membayar piutangnya dan piutang yang tertunggak sehingga resiko tak
tertagihnya piutang akan semakin kecil yang dapat menyebabkan penurunan terhadap

pendapatan atau keuntungan yang diperoleh perusahaan yang bersangkutan.
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2.1.3 Manajemen Pelayanan

Dalam mememuihi keb;il‘uhan hidupnya manusia harus berusaha, baik melalui
aktifitas sendiri, maupun secara tidak langsung melalui aktifitas orang lain. Aktifitas
adalah suatu proses penggunaan akal, pikiran, pancaindra dan anggota badan tanpa
alat bantu yang dilakukan oleh seseorang untuk mendapatkan sesuatu yang digunakan
baik dalam bentuk barang maupun jasa.

Proses pemenuhan kebutuhan melalui aktifitas orang lain yang langsung
mnilah yang dinamakan pelayanan, disini pengertian proses terbatas dalam keéiatan
manajemen dalam rangka pencapaian tujnan organisasi, meskipun dalam arti yang
luas proses menyangkut segala usaha yang dilakukan oleh seseorang dalam
pencapaian tujuan.

Menurut Suteja (1999 : 77) bahwa: “menajemen pelayanan adalah manajemen
proses, agar manajemen kegiatan pelayanan dapat berjalan tertib,lancar, tetap
mengenai sasaran dan memuaskan bagi pihak yang harus dilayani kriteria inilah yang
akan dinikmati oleh orang hubungan jarak jauh”.

Dalam hal ini pelayanan sebagai suatu proses, unsur proses layanan dibagi
atas: 1) maksud dan tujuan layanan, 2) sistem prosedur layanan, 3) kegiatan layanan
dan 4) pelaksana layanan. Unsur-unsur tersebut tidak dapat dipisahkan satu sama lain,
karena kesempatan akan membentuk proses kegiatan (aktiviti). Sehingga untuk
mencapai efisiensi dalam pelayanan maka keempat unsur tersebut harus diperhatikan
dan dikerjakan baik dan benar. Sedangkan bentuk layanan dapat dibagi atas tiga
macam yaitu 'layanan dengan lisan, layanan melalui tulisan, dan layanan dengan

perbuatan.
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Sasaran manajemen layanan adalah kepuasaan, meskipun sasaran iftu
sederhana akan tetapi untuk mencapainya diperlukan keunggulan dan beberapa syarat
yang seiring dan tidak mudah untuk dilakukan. Dalam hal ini pthak yang memperoleh
layanan untuk mendapatkan haknya, ada ukuran yang umum tetapi sangat relatif,
yaitu apabila dapat menerima perlakuan dan hasil berupa hak dengan kegembiraan
dan ke ikhlasan.

Menurut Fandi (2000 : 65) agar layanan dapat memuaskan kepada
orang/pelanggan atau kelompok orang yang dilayani maka harus diperhatkan
beberapa persyaratan pokok yaitu:

a. Bukti langsung, meliput penampilan sasaran fisik, perlengkapan,

karyawan, dan memuaskan.

b. Kendaraan {reability), yakni kemampuan berikan layanan yang disajikan
dengan segera, akurat, dan memuaskan,

c. Daya tanggap (responsiveness), yaitu keinginan para star untuk membantu
para pelanggan dan memberikan layanan dengan tanggap, cepat.dan
antusias.

d. Jaminan (assurance) mencakup pengetahuan, kesopanan profesional dan
sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf, sehingga pelanggan merasa
bebas dan bahaya, resiko atau keragu-raguan.

e. Empathy, kedekatan dan kemudahan untuk mencapai saran layanan dan
melakukan hubungan, ramah tamah, komunikasi yang baik, perhatian
pribadi dan memahami kebutuhan para pelanggan.

Jadi untuk memuaskan pelayanan kepada pelanggan atau badan usaha, maka
faktor sumberdaya manusia yang sangat penting untuk mewujudkan pelayanan yang
efektif, efisien dan maksimal oleh karena itu, sumberdaya manusia yang menangani
masalah ini harus mempunyai kemampuan, keahlian dan keseriusan yang baik agar

pelayanan dapat dilakukan dengan baik.

Olehnya itu yang perlu diterapkan sebagai cara terbaik yang dilakukan untuk

mencapai tujuan tertentu selaras dengan organisasi diantaraya melalui peningkatan,
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pendidikan, pengembangan, pelatihan, sehingga kinerja sumberdaya manusia dapat
terwujud yang salah satu indikatornya adalah produktivitas tinggi, inovatif, disipin,

r'nampu bekerja keras, tangguh serta profesional.

2.1.4 Pengertian Pelayanan Jasa

Kata pelayanan menurut kamus bahasa Indonesia, yang diartikan dalam tiga

pengertian yattu:

1. Pernhal cara melayani

2. Service

3. Kemudahan yang diberikan sehubungan dengan jual beli barang/jasa .

Pelayanan merupakan perihal kemudahan melayani yang terdapat dalam
sistem itu sendiri, yaitu keseluruhan proses yang saling membutuhkan untuk
melakukan aktivitas yang didasarkan atas pertanggungjawabkan mengenai sasaran
yang telah ditentukan sebelumnya.

Berdasarkan pengertian di atas, maka dapat ditarik suatu kesimpulan bahwa
pelayanan jasa adalah rangkaian kegiatan yang dirancang sedemikian rupa yang
digunakan untuk memberikan kemudahan berbagai pelayanan agar dapat memuaskan
kebutuhan konsumen. Sehingga apabila cara tersebut terlaksana dengan baik akan
terjadi peningkatan pelayanan yang akhirnya akan menghasilkan manfaat, baik
terhadap perusahaan maupun konsumen.

Dengan demikian apabila dihubungkan dengan masalah yang akan dibahas di
dalam penelitian ini, maka ada tiga hal yang paling penting yang harus mendapat

perhatian dan sistem pelayanan yaitu:
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1. Yang menerima pelayanan
2. Yang memberi pelayanan
3. Metode/cara melayani.

Yang menerima dan memberi pelayanan saling membutuhkan dan saling
mempunyai  kewajiban-kewajiban dalam proses pelaksanaan pelayanan, untuk
mengatasinya digunakan metode/cara melayani yang sudah ditetapkan sebelumnya.
Oleh karena itu sistem pelayanan merupakan hasil keputusan yang dilaksanakan
dalam suatu proses kerjasa ma yang disusun secara sistimatis, terencana dan terpadu
dalam upaya menciptakan dan menata sistem layanan jasa sehingga kemudahan yang
diberikan dapat dimanfaatkan oleh seluruh konsumen yang akan menggunakan
pelayanan jasa service.

Teor1 dan prakiek pemasaran pada mulanya berkembang dari penjualan
produk fisik. Hal ini sesuai tujuan pemasaran yaitu untuk memenuhi dan memuaskan
kebutuhan dan keinginan pelanggan sasaran. Namun akhir-akhir ini- teor1 dan praktek
i mulai mengalami pergeseran dari penjualan produk fisik ke penjualan produk jasa.
Masalah pemasaran jasa merupakan persoalan yang sangat luas dan kompleks, karena
menyangkut bukan jasa perusahaan profit, tetapt juga menyangkut pemasaran dari
lembaga-lembaga non laba dan pemerintah termasuk di dalamnya bidang kesehatan,
pendidikan, asuransi, rekreasi real estate, travel, sistern komunikasi dan lembaga
keuangan.

Dengan adanya pergeseran tersebut, saat ini banyak perusahaan mengalamt

penyusutan margin laba dari produk yang mercka jual dan mencoba menghasilkan
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lebih banyak uang dari jasa yang mereka sediakan. Selain itu dengan pergeseran
tersebut menjadikan jasa memegang peranan penting dalam bidang pemasaran.
Kotler (2000 : 83) menjelaskan bahwa:

Jasa adalah tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak
kepada pthak lain yang pada dasamya tidak terwuyjud dan tidak
mengakibatkan kepemtilikan apapun serta produksinya dapat dikaitkan atau
tidak dikaitkan pada satu produk fisik.
Lebih lanjut Philip Kotler menjelaskan bahwa jasa mempunyai empat
karakter utama yang mempengaruhi rancangan program pemasaran yaitu:
1. Tidak berwujud, yaitu jasa yang tidak dapat chlthat, dirasa, diraba, didengar, dan
dicium sebelum jasa itu dibeli.
2. Tidak terpisahkan, yaitu jasa yang dihasilkan dan dikonsumsi secara bersamaan.
3. Bervariasi, yaitu jasa sangat tergantung pada sisa yang menyediakan serta kapan
dan dimana jasa itu difakukan.
4. Mudah lenyap, artinya jasa tidak bisa disimpan.
Sementara itu Swastha (2003 : 318) mengemukakan bahwa:
Jasa adalah produk yang tidak kentara yang dibeli dan dijual dipasar melalui
suatu transaksi pertukaran yang saling memuaskan, atau dengan kata lain
bahwa jasa adalah merupakan produk tidak kentara yang dilaksanakan
bukannya diproduksi yang mempunyai nilai dan keuntungan berbeda-beda di
antara pemakainya, karena sebagai sumber (input) berasal dari konsumen
{pembeli).
Dart pengertian dan pembahasan yang telah dikemukakan, dapat diambil
kesimpulan bahwa jasa pada dasarnya merupakan tindakan atau kegiatan yang

ditawarkan satu pihak kepada pihak lain yang dapat menyertai ataupun tidak

menyertai produk fisik yang tidak berwujud, tidak terpisahkan, bervanasi, mudah

lenyap dan tidak mengakibatkan kepemilikan.




19

2.1.5 Konsep Kualitas Layanan

Kualitas layanan dikatakan baik apabila dapat memenuhi atau faktor
melampaui apa vang diharapkan pelanggan dan layanan tersebut. Fandi (2001 : 350)
kualitas layanan yang diharapkan pelanggan dapat dipengaruhi berbagai faktor
internal dan faktor eksternal antara lain: Market Communication (1klan, direct mail,
public relations), dan citra perusahaan, sedangkan kebutuhan pelanggan termasuk
faktor internal. Kualitas layanan dapat didefenisikan sebagai penyampaian layanan
yang relatif istimewa suverior terhadap pelanggan,

Menurut Berry (2001 : 147) bahwa:

Kualitas layanan adalah kesesuaian antara layanan dengan spesifikasi
kebutuhan pelanggan, sedangkan konsep layanan pelanggan melalui
pendekatan TQM (Total Quality Manajemen) menjelaskan bahwa TQM
merupakan  suatu  pendekatan dalma menjalankan bisnis  yang
dijalankan/memaksimalkan daya saing organisasi melalu: perbaikan secara
langsung atas produk, jasa, manusia, proses dan lingkungannya.

Sistem manajemen TQM berlandaskan pada usaha meningkatkan mutu
sebagai suatu strategi usaha dan orientasi pada kepuasaan konsumen dengan
melibatkan seluruh anggota organisasi. Karaktenistik utama TQM yang dikemukakan
oleh Anastasia dan Diana (2002 : 87) antara lain:

1. Fokus pada pelanggan, balk pelanggan intenal maupun pelanggan
eksternal.

2. Memiliki obsesi tinggi terhadap kualitas.

Menggunakan pendekatan ilmiah dalam pengambilan keputusan dan

pemecahan masalah.

Memiliki komitmen jangka panjang.

Memiliki kerja sama tim.

Memperbaiki proses secara berkesinambungan.

Menyelenggarakan pendidikan dan pelatiban.

Memberikan kebebasan yang terkendali.

Memiliki kesatuan tujuan.

he
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2.1.6 Nilai Pelanggan dan Kualitas Layanan

Pengetahuan mengenai pelanggan digabungkan dengan inovasi dan kreativitas
dapat mengarah pada perbaikan produk dan jasa yang berarti bagi pelanggan. Bila
manfaat in1 cukup kuat dan cukup bernilai bagi pelanggan, maka sebuah perusahaan
tidak perlu menjadi pesaing dengan membuat produk baru dan menawarkannya
dengan harga yang lebih rendah untuk memenangkan persaingan.

Keegen (2000 : 24) menyatakan bahwa:

“Prinsip pertama mengidentifikasikan tujuan dan tugas pemasaran. Inti
pemasaran ini adalah menciptakan nilai pelanggan yang lebih besar daripada
nilai yang diciptakan oleh pesaing. Perusahaan yang menggunakan harga
sebagai senjata bersaing harus memiliki keunggulan biaya dalam
menciptakan keunggulan kompetitif yang dapat dipertahankan.

Menurut Fandy (2001 : 4) bahwa: “Ada 3 (tiga) kriteria pokok dalam menilai
kualitas jasa yaitu: outcome-related, process-related, image-related-criteria”. Ketiga
kriteria tersebut masih dapat dipaparkan menjadi enam unsur yaitu:

1. Profesionalis dan skill
Kriteria pertama ini merupakan oufcome-related criteria, dimana
pelanggan menyadari bahwa penyedia jasa (service provider), karyawan, sistem
operasional-nya, dan sumber daya fisik, memiliki pengetahuan dan keterampilan
yang dibutuhkan untuk memecahkan masalah pelanggan secara profesional.
2. Attitude dan behaviur
Kriteria merupakan process-related-criteria. Pelanggan merasa bahwa
karyawan perusahaan (contanct-personel) menaruh perhatian terhadap mereka

dan berusaha membantu dalam memecahkan masalah mereka secara spontan dan

senang hati.
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Assexsibility and flexibility

Krilf__:ria ini termasuk process-relaied-criteria, pelanggan merasa bahwa
penyedia jasa, jam kerja, karyawan, dan sistem operasionalnya, dirancang dan
dioperasikan sedemikian rupa sehingga pelanggan dapat melakukan akses dengan
mudah. Selain itu juga dirancang dengan maksud agar dapat bersifat fleksibel
dalam menyesuaikan permintaan dan keinginan pelanggan.
Reability and Trustwotheness

Criteria ini termasuk dalam process-related-criteria, pelanggan
memahami bahwa apapun yang terjadi mereka bisa mempercayakan segala
sesuatunya kepada penyedia jasa beserta karyawan dan sistemnya.
Recovery

Recovery termasuk dalam process-related-criteria, pelanggan menyadan
bahwa bila ada kesalahan atau bila terjadi sesuatu yang tidak diharapkan, maka
penyedia jasa akan segera mengambil tindakan untuk mengendalikan situasi dan
mencari pemecahan tersebut.
Reputation dan Credibilty

Kriteria ini merupakan fmagg-refafed-cri!en’a, pelanggan yakni bahwa
operasi dari penyedia jasa dapat dipercaya dan memberikan nilai atau imbalan

yang sesuai dengan pengorbanannya.

2.1.7 Konsep Kepuasan Pelanggan

Semua perusahaan akan berusahaan memuaskan pelanggannya agar

pelanggan tersebut tidak - beralih kepada pesaing. Kepuasan pelanggan sangat

ditentukan nilai yang terdapat dalam diri seorang pelanggan. Perusahaan sukses
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adaiah perusahaan yang dapat memuaskan pelanggan, karena pelanggan yang

memberikan penghasilan kepada -pemsahéan‘ Kepuasaan erat kaitannya dengan nilai

yang didapat dan pelanggan apabila membelt atau memakai produk. Nilai disini

merupakan selisth dari total mlai bagi pelanggan dikurangi total biaya pelanggan.

Kotler {1997 : 156) menyatakan bahwa: “Kepuasan adalah perasaan senang

atau kecewa seseorang vang berasal dan perbandingan antara kesannya terhadap

kinerja atau hasil suatu produk dengan harapan-harapannya”. Selanjutnya Buchan

(2000 : 156) mengemukakan bahwa: “Kepuasan atau ketidak puasan pelangpgan

adalah respon pelanggan terhadap evaluasi ketidak sesuaian yang dirasakan antara

harapan sebelumnya dan kinerja aktual produk yang dirasakan setelah pemakaian™.

Berdasarkan pengertian tersebut dapat dijelaskan bahwa harapan pelanggan

terhadap sesuatu yang diinginkan memegang peranan yang kuat dalam menentukan

nilai, kuaiitas dan layanan dari perusahaan. Harapan pelanggan tersebut dapat

dipengaruhi oleh beberapa faktor:

1. Informasi yang didapat oleh pelanggan dan orang yang pernah memakai produk
tersebut,

2. Persepsi dari nilai barang atau jasa oleh pelanggan.

3. Kebutuhan yang bersangkutan dan ada kaitannya dengan kualitas yang
diharapkan.

4. Komunikasi perusahaan dengan konsumen dapat berupa promosi maupun janji-
janji yang diberikan oleh perusahaan,

5. Informasi tentang standarisasi layanan yang diberikan oleh perusahaan.




Konsep alur kepuasan pelanggan menunjukkan tujuan perusahaan untuk
menghasilkan produk barang dan jasa harus mampu menciptakan mnilai untuk
keperluan pelanggan, untuk perusahaan termasuk manajer dan karyawannya. Produk
yang ditawarkan oleh perusahaan diupayakan mempunyai tittkk temu dengan
kebutuhan pelanggan, tingkat kepuasaan pelanggan ditentukan oleh seberapa jauh
harapan pelanggan terhadap produk dan jasa dapat dipenuhi oleh produk dan jasa
yang ditawarkan oleh suatu perusahaan konsep kepuasaan sebagaimana yang

digambarkan oleh Potter (1994 : 216) dikemukakan sebagai berikut:

Tupuan Kebutuhan dan
Perusahaan Keinginan Pelanggan
r
k
R Harapan Pelanggan
Terhadap Produk
h
Nitai Produk
Bagi
Pelanggan

Y

Tingkat Kepuasan

Gambar 1. Kerangka Kepuasan Konsumen
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Mengetahw harapan pelanggan diharapkan mengerti pula apa yang diinginkan

oleh pelanggan. Menurut Angel James dan Guitinan (2001 © 35) menvatakan bahwa

dewasa 1m ada jwaan produk dan jasa vang ditawarkan dipasar, tetap periu anda

ketahui bahwa pelanggan hanya mau menukar vang vang telah dicapainya dengan

susah payah 1tu hanya untuk dua hal. vaitu rasa senang dan puas serta pemecahan atas

masalah. Untuk mengetabhw hal tersebut, maka pembentukan persepsi pelanggan

tentang citra pelayanan yang berkualitas tinggl pada konsumen memjadi penting.

Adapun cara melakukan hal tersebut dapat dilakukan hal sebaga) benkut:

1.

Kesimpulan informasi mengenai kebutuhan konsumen atau pelanggan sebelum
membuat produk, anahsis dan buat produk yang berorientasi kepada pasar atau
pelanggan dan didefimisikan pasar vang dituju.

Kembangkan prolil pelanggan untuk mengetabhuw tingkat kebuiuhan berdasarkan
Jems pelanggan, gaya hidup, status tingkat pendidikan, pendapatan.

Kelola usaha berdasarkan persepsi dan kaca mata pelanggan.

Berikan janp vang wajar serta tidak membenkan harapan-harapan yang tidak
reahistis.

fdentifikasi masalah pelanggan dan buat produk ataw jasa untuk menanggulang
masalah pelanggan.

Mengembangkan hubungan baik dan khusus bagi pelanggan serta pelihara
hubungan tersebut,

Terapkan seni untuk mengeiola pelayanan sebingga pelanggan dengan sentuban
yang tidak hanya bersifat produk tctapi juga bersifat fisikologis dan sesuaikan
produk dengan kecenderungan yang sclalu berubah dan terapkan sistem perbatkan

terus menerus.
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Persepsi pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan kepada pelanggan
dipengaruhi oleh beberapa faktor, yaitu pada saat kontak layanan terjadi, kenyataan
pelayanan yang diterima, imej dan harga. Faktor tersebut akhimya berpengaruh
terhadap kualitas pelayanan, nilai yang diterima pelanggan yang pada akhirnya
membentuk persepsi pelanggan terhadap pelanggan yang diberikan.

Mengelola kepuasan pelanggan adalah tidak mudah, kepuasan pelanggan akan
dicapai apabila memperhatikan harapan pelanggan sesuai kebutuhan dan solusi dan
masalah yang dihadapi. Fakus kepada konsumen merupakan salah satu pendekatan
untuk memenuhi kepuasan pelanggan. Faktor-faktor yang dapat mempengaruhi
kepuasan pelanggan adalah:

a. Sistem pengiriman

b. Performa produk atau jasa
¢. Citra

d. Hubungan harga-nilai

e. Kinerja/prestasi karyawan

Selanjutnya konsep kepuasan pelanggan melalui pendekatan TQM (Total
Quality Manajemen) menjelaskan bahwa TQM suatu pendekatan dalam menjalankan
bisnis yang mencoba untuk memaksimalkan daya saing organisasi melalui perbaikan
secara kesinambungan atas produk, jasa, manusia, proses dan lingkungannya. Sistem
manajemen TQM berlandaskan pada usaha menin gkatkan mutu sebagai suatu strategi
usaha dan berorientasi pada kepuasan konsumen dengan melibatkan seluruh anggota
organisasi. Karakteristik utama TQM yang dikemukakan oleh Anastasia (2002 : 87)

antara lain fokus pada pelanggan, baik pelanggan internal maupun eksternal.



a. Memiliki obsesi tingg terhadap Kualitas.

b. Menggunakan pendekatan ilmiah dalam pengambilan keputusan dan pemecahan
masalah.

c. Memiliki komitinen jangka panjang.

d. Memiliki kerja sama tim

e. Memperbaiki proses secara berkesinambungan.

f. Menyelenggarakan pendidikan dan pelatihan.

g, Memberikan kebebasan yang terkendali.

h. Memiliki kesatuan tujuan.

i. Adanya keterlibatan dan pemberdayaan karyawan.

2.1.8 Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Pelayanan Jasa

Mengingat kerumitan hanya dipengaruhi oleh pemasaran internal. Pemasaran
eksternal menggambarkan pekerjaan moral vang dilakukan oieh perusahaan untuk
menyiapkan, memben harga, mendistribusikan, dan mempromosikan jasa tersebut
pada konsumen, sedangkan pemasaran internal adalah pemasaran yang menjelaskan
pekerjaan yang dilakukan oleh perusahaan untuk melatih dan memotivasi karyawan.
Pelayanan jasa sebagai salah satu usaha yang mengalami perkembangan cukup pesat
dan sangat mementingkan pemberian kualitas pelayanan guna membangun citra
perusahaan dan nilai pelanggan.

Menurut Fandi (2001:36) bahwa: “Pelayanan jasa melalui  kepuasan

konsumen ditentukan dua variabel kognitif, yakni harapan pra pembelian yaitu



keyakinan kinerja yang diantisipasi dan suatu produk atau jasa dan perbedaan antara

harapan pra pembehan dan persepsi purna bel:”.

Kotler (1997 : $0) menjelaskan bahwa secara umum ada 3 (tiga) faktor yang

mempengaruht pelayanan jasa yaitu:

1.

Pengelolaan perbedaan, karena jasa biasanya lebih tinggi dalam kualitas
pengalaman dan kepercayaan, konsumen merasakan lebih banyak resiko dalam
pembeliannya. Oleh karena itu, perusahaan dalam membernikan perbedaan perlu
mengembangkan pemasaran jasa melalui sistemn penawaran, sistem penyampaian
dan citra.

Pengelolaan kualitas jasa, pelanggan akan memilih perusahaan yang mampu
memberikan jasa berkualitas, dibanding dengan pesaing.

Pengelolaan produktivitas, artinya pelanggan akan mencari perusahaan yang
memberikan jasa yang dapat mempermudah, memberikan nilai tambah dan
pemeliharaan.

Lebih lanjut Philip Kotler menjelaskan bahwa secara spesifik faktor-faktor

yang mempengaruhi pelayanan jasa adalah:

1.

Kesenjangan antara harapan konsumen dengan persepsi manajemen, artinya
manajemen tidak selalu memahami secara tepat apa yang diinginkan pelanggan.
Kesenjangan antara persepsi manajemen dengan spesifikasi kualitas jasa artinya

manajemen mungkin memahami secara tepat keinginan konsumen, tetapi tidak

menetapkan suatu set standar kinerja spesifik.




3. Kesenjangan antara spesifikast kualitas jasa dan penyampaian jasa , artinya para
personil mungkin kurang terlatih atau tidak mampu ataupun tidak mau memenuhi
standar dan juga dihadapkan pada standar vang berlawanan.

4. Kesenjangan antara penyampaian dengan komunikasi eksternal, artinya harapan
konsumen dipengaruhi oleh persvaratan vang dibuat wakil perusahaan dan iklan
perusahaan.

5. Kesenjangan antara jasa yang dialami dengan jasa yang ditetapkan, artinya
persepsi yang keliru tentang kualitas jasa tersebut.

Sebagaimana telah dijelaskan di atas, maka khusus yang berkaitan dengan
pelayanan Jasa servis kendaraan bermotor dapat digambarkan bahwa faktor- faktor
yang mempengaruhi pelayanan jasa tersebut antara lain: volume kegtatan operasional,
kekuatan alat produksi, interaksi dari pengguna Jasa servis, sistem dan kebijaksanaan

operasional.



2.2 Kerangka Pikir
GAMBAR 2

KERANGKA PIKIR PENGARU PELAYANAN JTASA SERVIS
MOTOR HONDA TERHADAP PENINGKATAN VOLUME
PENJUALAN PADA PT ASTRA INTERNASIONAL TBK
DI MAKASSAR
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2.3 Hipotesis

Berdasarkan iatar belakang dan masalah pokok. maka digjukan hipotesis
sebagai berikut: “Diduga bahwa pengaruh pelayanan jasa servis mesin, karburator,
busi dan penggantian ol motor Honda terhadap peningkatan volume penjualan pada

PT Astra internasional Tbk di Makassar adalah signifikan.
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METODE PENELITIAN

3.1 Tempat dan Waktu Penelitian

Adapun yang menjadi daerah penelitian adalah Kota Makassar dengan obyek
penelitian dilakukan pada perusahaan PT Astra Internasional Tbk di Makassar vang
merupakan perusahaan yang bergerak di bidang pemasaran kendaraan roda dua
(sepeda motor Honda). Sedangkan waktu penelitian mulai pada bulan April sampai

dengan Mei 2006.

3.2 Metode Pengumpulan Data
Untuk memperoleh data guna penulisan skripsi, maka digunakan metode
sebagai berkut:
1. Metode Observasi
Yaitu dengan mengadakan pengamatan langsung pada obyek vang ada
hubungannya dengan masalah yang akan dibahas.
2. Metode Wawancara
Penelitian lapangan ini dimaksudkan untuk memperoleh data secara langsung dari
obyek yang diteliti dengan melakukan wawancara kepada pimpinan maupun
karyawan PT Astra Internasional Tbk untuk mendapatkan keterangan atau
informasi yang berhubungan dengan penelitian ini.
3. Dokumentasi yaitu penulis mencatat dari arsip-arsip yang diberikan perusahaan

tentang kegiatan pemasaran perusahaan.
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3.3 Jenis dan Sumber Data
Sehubungan dengan penchtian, maka jenis dan suinber data yang diperlnkan
adalah sebaga berikut:

Jenis data

I. Data Kuahitatf, vaitu data vang bukan berupa angka seperti gambaran umum
perusahaan meliputi sejarah singkat perusahaan, struktur orgamsasi, dan persomi
perusahaan.

2. Data kuantauf, yanu data berupa angka meliputi data jumiah unit motor dan
volume penjualan motor serta data-data informasi lamnya.

Sumber data:

I. Data primer, yaitu seperangkat data yang diperoleh secara lanpsung dari
perusaliaan melalui pengamatan dan wawancara secara langsung kepada
pimpinan dan karyawan perusahaan.

2. Data sekunder. vaitu data vang diperoleh dari dokumen-dokumen perusahaan

yang berkaitan dengan penelitian ini serta data informas! tertulis lainnya.

3.4 Metode Analisis

Untuk menguji hipotesis yang telah dikemukakan, maka digunakan metode
analisis Kuantitatif yaita menggunakan analisis Regresi Linier Berganda untuk
mengetahui pengaruh pelayanan jasa servis motor Honda terhadap peningkatan

volume penjualan, sesuai yang dirumuskan oleh Sugiyono (2002 : 212) adalah:
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Y = RO+ BIXI + B2X2 + B3IX3 + P4 X4 +e

Dimana: 'Y = Volume penjualan (unit)
X1 = Servis mesin (unit)
X2 = Kabulator (unit)
X3 = Busi (unit)
X4 = Penggantian oli (unit)
B0 = Ttk potong regresi (intercep)
Bi, B2, B3 = Parameter yang hendak ditaksir.

Untuk mengetahw pengaruh secara keseluruhan dan variabel-variebel X1 dan

X2 terhadap peningkatan volume penjualan digunakan wji-F, sedangkan untuk

mengetahui pengaruh dari masing-masing peubah dilakukan Uji-t.

3.5 Definisi Operasional

Variabel-variabel pokok yang digunakan untuk mendukung dan memberikan

arah yang jelas dalam pembahasan, yaitu:

!\..)

Pelavanan jasa servis adalah serangkaian kegiatan pelayanan jasa servis yang
dilakukan perusahaan meliputi: servis mesin, karburator, busi, dan pergantian oli.
Servis mesin (X1) adalah pelayanan jasa servis yang ditujukan untuk perbaikan

mesin-mesin motor dan dinyatakan berapa kali/triwulan.

. Servis karburator (X2) adalah pelayanan jasa yang ditujukan untuk perbaikan dan

pembersihan karburator motor dan dinyatakan berapa kali/mwulan.

. Servis busi {X3) adalah pelayanan jasa yang ditujukan untuk perbaikan dan

pembersihan busi motor dan dinyatakan berapa kali/triwulan..

Pergantian oli (X4) adalah pelayanan jasa servis yang ditujukan untuk pergantian
oli mesin motor dan dinyatakan berapa kalv/tnwulan.

Volume penjualan (Y) adalah jumlah motor Honda yang terjuan sesuai harga jual

yang ditetapkan perusahaan dan dinyatakan dalam umt.



BABIV

HASIL PENELITIAN DAN FPEMBAHASAN

4,1 Gambaran Umum Perusahaan
4.1.1 Sejarah Singkat Perusabhaan

Perusahaan PT Astra International Tbk. Honda Makassar mulai beroperasi
pada tahun 1998 di Makassar, adalah satu badan usaha swasta nasional berdasarkan
akta No. 136548/C/IV/C/PREK/], telah mendapatkan persetujuan dari walikota
Makassar dan Dinas Perdagangan dan Perindustrian pada tanggal 23 September 1998
sebagai badan usaha yang bergerak di bidang perdagangan.

PT Astra International Tbk. Honda Makassar adalah sebuah perusahaan
perdagangan yang bertaraf nasional dan sejajar dengan perusahaan yang bertaraf
internasional. Perusahaan ini mampu menempatkan dirinya sebagai posisi terdepan
dalam merebut minat masyarakat daiam memiliki motor. Pada tahun 1998 PT Astra
International Tbk. Honda Makassar secara keseluruhan mengoperasikan semua ruang
pamer. Dengan selesainya pembangunan show room tersebut, maka rampunglah
semua persiapan-persiapan untuk melakukan kegiatan operasinya.

Untuk dapat merebut minat masyarakat dan memenangkan persaingan dengan
perusahaan sejenis lainnya yang semakin meningkat dari waktu ke waktu, maka
sebagai upaya akan terus dilakukan PT Astra International Tbk. Honda Makassar
termasuk membenahi segala fasilitas yang dimiliki perusahaan tersebut selainitu
suasana menyenangkan, aman, penuh dengan keramahan, cepat dan tepat dalam
pelayanan sangat menunjang dalam menarik para tamu atau calon konsumen, ini

semua demi kepuasan calon konsumen.
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Secara umum fasilitas yang dimiliki oleh PT Astra International Tbk. Honda
Makassar dapat dibagi menjadi dua bagian ruangan yaitu
1. Fasihtas dalam gedung

a. Ruangan General Manajer
Ruangan ini merupakan vip yang terdapat ditengah-tengah gedung yang
bertujuan agar semua karyawan dapat dikontrol dari dalam ruangan mi,
ruangan mmi mempunyai atau dilengkapail dengan meja kenja, kursi tamu, air
condicioner, bat dan shower, televisi dan telepon.

b. Ruangan Karyawan
Ruangan 1ni terletak pada ruang pola yang berfungsi sebagai tempat dan para
karyawan melaksanakan aktivitasnya, ruang ini mempunyai ukuran yang agak
besar, mengingat kapasitas karyawan yang berjumlah besar sehingga
memerlukan ruangan yang juga besar. Ruang ini juga dilengkapai dengan
berbagai fasilitas diantaranya meja dan kursi kerja karyawan, air condicioner,
telepon dan televisi. Yang kesemuanya disediakan untuk kenyamanan bekerja
dan bertujuan untuk menciptakan ketabahan dalam melaksanakan rutinitas
sehari-hari.

¢. Show Room
Ruangan ini merupakan inti yang berfungsi sebagai tempat pameran berbagai
jenis/type motor yang hendak dipasarkan kepada calon konsumen, tentunya
roangan memiliki kelebihan dengan unikan tersendiri dengan ruangan lainnya,
ruangan ini berbentuk polos tanpa ada dinding pemisah yang bertujuan agar

pengunjung atau para calon konsumen yang datang dapat dengan leluasa
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melihat dan memperhatikan dengan saksama motor-motor yang dipamerkan
di ruangan pamer, dengan penataan ruangan yang menarik tentunya juga akan
mengundang perhatian dari para calon konsumen untuk memperhatikan
barang-barang vang dipamer dalam ruangan tersebut.
d. Ruang Tunggu

Ruang imt berfungsi sebagai tempat antrian bagi para konsuemn yang
berkunjung pada PT Astra International Tbk. Honda Makassar. Bagi para
konsumen yang hendak melakukan pembelian tentunya akan melaksanakan
transaksi jual-beli baik dengan pihak pembeli maupun dengan pihak penjual.
Oleh karena itu PT Astra International Tbk. Honda Makassar menyediakan
ruang tunggu bagi para konsumen yang berfungsi sebagai tempat menunggu

giliran untuk melaksanakan transaksi.

4.1.2 Struktur Organisasi

Suatu perusahaan akan berhasil dan dapat mencapai prestasi kerja yang efektif
dan efisien dan karyawan apabila terdapat suatu sistem kerja yang bak dimana
fungsi-fungsi yang ada dan jelas dalam melaksanakan tugas masing-masing dimana
terdapatnya tugas dan wewenang serta tanggung jawab dari karyawan perusahaan.

Struktur organisasi suatu perusahaan menggambarkan jenjang dan tanggung
jawab dan pendelegasian wewenang yang dibuat berdasarkan suatu sistem yang
mengarah pada tujuan perusahaan secara keseluruhan. Struktur organisasi merupakan

suatu pedoman setiap fungsi-fungsi dalam melaksanakan kegiatan-kegiatan di

perusahaan, penyusunan struktur organisasi dimaksudkan agar setiap fungsi-fungsi dt
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. dalam organisasi dapat bekerja secara efektif sesuai tugas dan wewenang yang
diberikan dalam melaksanakan tugas masing-masing untuk mencapai tujuan yang
telah ditentukan.

Pada dasarnya susunan PT Astra Intemational Tbk. Honda Makassar
mempunyat kesamaan, karena setiap perusahaan yang bergerak dibidang perdagangan
penjualan motor mempunyai pelayanan pokok yang sama yaitu pelayanan penjualan,
namun yang kadang-kadang yang membedakan bentuk organisasi antara perusahaan
adalah karena perbedaan antara lain; type atau jenis perusahaan, ukuran besar
kecilnya perusahaan dan sistem manajemennya.

Untuk melayani berbagai kebutuhan konsumen maka perlu adanya pembagian
fungsi dan tanggung jawab antara departemen satu dengan departemen lainnya
sehingga jelas dan tegas:

a. Batas dan jalur wewenang serta tanggung jawab.

b. Departemen dan seksi yang ada dalam perusahaan.

¢. Fungsi dan seksi yang ada dalam perusahaan.

d. Jalur informasi dan intruksi.

e. Hirarki jabatan yang ada dalam organisasi perusahaan tersebut.

Untuk mendukung sistem jaringan kerja tersebut PT Astra International Tbk
telah menetapkan pembagian tugas dan tanggung jawab atau struktur organisass. Dari
struktur organisasi yang tersusun tersebut di buat tugas dan tanggung jawab masing-
masing unit. Untuk lebib jelasnya struktur organisasi PT Astra International Tbk

dapat dilihat pada gambar berikut in1.



STRUKTUR ORGANISASS

General Manajer

b

Sekretaris

Accounting

Operasional

Manajemen

Security

Gambar 3. Struktur Organisasi PT Astra International Tbk Makassar.
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4.1.3 Tugas dan Tanggungjawab Personil

Berdasarkan struktur organisasi maka dapat diuraikan tugas dan tanggung

jawab sebagat berikut:

1. Direksi

d.

€.

Memimpin perusahaan

Menandatangani dan menyetujui pengeluaran/penerimaan Kas dan Bank.
Bertanggung jawab atas segala sesuatu yang menyangkut masalah perusahaan
baik extern maupun intern.

Memimpin rapat dalam mengevaluasi kegiatan kerja masin g-masing bagian.

Menandatangani surat-surat yang masuk/keluar.

2. Pemasaran

€.

f.

Mengkoordinir, mengatur dan mengawasi serta bertanggung jawab terhadap
pelaksanaan tugaé pada bagian perusahaan.

Mendapatkan strategi pemasaran.

Mengumpulkan dan menyiapkan data/informasi tentang situasl pasar.
Bertanggung jawab atas pimpinan perusahaan.

Menyusun rencana kerja untuk masa yang akan datang.

Mengadakan penjualan unit.

3. Marketing Supervisor

Menyerahkan berkas ke finance
Konfirmasi keputusan/persetujuan
Menyediakan data untuk peluang pasar

Menyerahkan berkas STNK dan BPKB
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4. Kordinator Sales
a. Mengecek kebenarankelengkapan berkas
b. Skonng berkas
¢. Follow up (customer counter)
d. Mengecek kesiapan hadiah
5. Counter Sales
a. Menyusun program kerja
b. Mendistribusikan barang-barang ke dealer-dealer
¢. Mengkoordinir dan mengatur pelaksanaan tugas pada cabang-cabang dan
dealer-dealer.
d. Bertanggung jawab pada manejer pemasaran.
e. Permohonan aphikasi awal
- Foto Copy KTP suami atau 1stri
- Foto Copy kartu keluarga
- Tanda tangan customer {suami dan istr1)
f. Pengisian form aplikasi kredit
- Pengisian data pribadi customer
- Tanda tangan customer
6. Keuangan
a. Bertanggung jawab kepada pimpinan perusahaan
b. Menangani masalah penerimaan dan pengeluaran kas/bank, dengan bukti-

bukt otentik administrasi keuangan.
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¢. Mengkoordinir, mengatur dan mengawasi serta bertanggung jawab terhadap
pelaksanaan tugas dibagian keuangan.
d. Menerima dan menyelesaikan hutang piutang perusahaan.
7. Bagian Akunting
a. Bertugas mengkoordinir, mengatur dan mengawasi serta bertanggung jawab
terhadap pelaksanaan tugas di bidang akuntansi.
b. Membuat laporan keuangan antara lain:
- Neraca dan rugi laba
- Hutang piutang
- Persediaan barang
- Penjualan
¢. Mencatat dan mengolah semua transaksi yang menyebabkan perubahan-
perubahan atas harta dan hutang secara satuan dan kuantitatif.
d. Melakukan pengawasan intern terhadap semua aktifitas perusahaan.
8. Bagian SDM
a. Mengawasi, menilai dan mengevaluasi kedisiplinan karyawan.
b. Membuat daftar usulan kenaikan gaji.
c. Membayar gaji/tunjangan kepada karyawan.
d. Menyeleksi dan menerima karyawab baru.
e. Membuat usulan penerimaan karyawan baru.
9. Administrasi
a. Proses kredit

- Registrasi customer



42

- Koordinas: dengan ﬁnqnce

-. Menggtahui hasil persetujuan dari finance

Proses penyerahan motor

- Kelengkapan umit (buku service)

- Membuat laporan stok kelengkapan unit

Proses penagihan

- Pembuatan data untuk faktur

- Melengkapi berkas tagihan (kwitansi, DP, Copy faktur, gesekan nomor,
surat pernyataan, kwintansi harga motor)

Proses STNK dan BPKB

- Penyerahan berkas (kwitansi astra, faktur asli, gesekan nomor KTP)

Proses penyerahan STNK

- Pengecekan pelunasan DP

- Penyerahan STNK saja.

10. Bagian Spare Parts dan Service

a.

Mengkoordinir/mengatur dan mengawasi serta bertanggung jawab terhadap
pelaksanaan tugas bidang spare parts/service.

Melaksanakan tugas perbaikan/service keuangan.

Mengadakan penjualan spare parts.

Membuat daftar usulan penambahan spare parts kepada pimpinan perusahaan.
Mengatur dan menjaga spare parts di gudang.

Melayani kebutuhan konsumen akan keadaan sepeda motor,
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Dalam pembagian tugas dan tanggung jawab yang tersusun dalam job
Descrption tersebut maka setiap personil yang ada dalam berbagai bagian kegiatan
dalam melaksanakan tugas dan tanggung jawab sesuai degnan wewenang yang

diberikan oleh pimpinan perusahaan.

4.2 Sistem Pelayanan jasa servis motor Honda

PT Astra International Tbk Makassar dalam memasarkan kendaraan roda dua
merek Honda, tentunya kendaraan roda dua merek Honda harus bersaing dalam
meraith pasar sesuai kebutuhan konsumen dan tetap survive dalam menghadapi
pesaing merek-merek lain. Kendaraan roda dua merek Honda memiliki keunggulan
tersendiri dibanding dengan kendaraan roda dua lainnya misalnya dari segi
penggunaan bahan bakar yang ekonomis sehingga dalam kondisi bahan bakar minyak
dapat menarik minat konsumen untuk mengefisienkan pénggunaan bahan bakar.

Dalam mengatasi pesaingnya, perusahaan memiliki berbagai macam type
produk khusus yang baik, hal ini dilakukan agar kepuasan konsumen dapat terpenuhi.
Setiap perilaku konsumen memiliki kecenderungan yang berbeda-beda tergantung
pada kebutuhan dan tingkat kebutuhan dan tingkat kemampuannya.

Situasi dan kondisi pasar sangat menentukan strategi yang akan diterapkan
perusahaan. Strategi perusahaan bertujuan agar perusahaan tetap survive dan
berkembang, tentunya hal itu dapat dicapai melalui usaha mempertahankan dan
meningkatkan pelayanan jasa yang merupakan salah satu indikatornya, hal tersebut
untuk menguasai pasar. Olehnya karena itq, pihak perusahaan diharapkan bijak

melihat dan memanfaatkan peluang yang ada.
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Perusahaan telah mengadakan suatu rencana yang menyeluruh, terpadu dan
memberikan pedoman tentang kegiatan nyata yang akan dijalankan untuk mencapai
tujuan berdasarkan strategi yang ditempuh 1m. Tujwan dan sasaran kebijaksanaan
yang telah ditempuh akan membenkan arah kepada usaha pemasaran perusahaan
dalam menghadapi pesaing dewasa ini yang semakin ketat seiring dengan kondisi
perekonomian yang tidak menentu.

Pelayanan jasa dapat meningkatkan target perusahaan untuk mencapai profit
secara langsung sehingga dapat mempertahankan eksistensi perusahaan dalam jangka
panjang. Dengan demikian, pelayanan jasa yang dimaksud dapat merupakan langkah
strategik dalam upaya meningkatkan volume penjualan.

Jasa servis meliputi lima pelayanan jasa oleh suatu pelavanan mekanik yang
dalam penyaluran dari produsen ke konsumen. Dalam situasi pasar yang bersaing
kebijaksanaan dari pelayanan jasa servis menjadi peranan penting di dalam usaha
memasarkan produk atau barang.

Pemasaran jasa servis yang ada pada PT Astra Intemmational Tbk Makassar
dilayani oleh seksi pelayanan konsumen. Seksi ini bertugas membuat perencanaan
kegiatan pemasaran produk jasa untuk pemeliharaan motor melalui berbagai cara
seperti melakukan atau memperkenalkan brosur, menciptakan produk jasa servis
yang lebih spesifik sehingga para calon konsumen lebih tertarik menggunakannya.

Produk jasa servis yang dikelola oleh perusahaan ini yaitu dapat

dikelompokkan dalam beberapa kelompok yaitu:
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1. Jasa servis, meliputi:

a. Jasa servis motor bebek

b. Jasa servis motor sedang

c. Jasaservis besar.
2. Kredit motor, mehiputi:

a. Kredit 12 bulan

b. Kredit 18 bulan

c. Kredit 24 bulan

d. Kredit 36 bulan.
3. Jasaservis gratis, meliputi:

a. Pemeliharaan gratis pada kilometer lima ratus

b. Pemeliharaan gratis pada kilometer dua ribu

¢. Pemeliharaan gratis pada kilometer empat ribu.
4. Peningkatan volume penjualan melalui pemeliharaan:

a. Pemeliharaan selama setahun

b. Pemeliharaan disesuaikan dengan kupon

¢. Pemeliharaan disesuaikan dengan biaya untuk mendapatkan kupon.

Dalam pemasaran produk pemeliharaan motor seperti disebutkan di atas pihak

PT Astra International Tbk sudah barang tentu membuat perencanaan dan strategi
untuk menghadapi saingan yang muncul dan perusahaan motor lainnya. Jenis jasa
servis motor yang ditawarkan perusahaan ini kepada konsumen adalah jasa s;ms

gratis, jasa servis melalui undian dan jasa servis kredit motor.
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Dalam upaya memperlancar operasional kegiatan pemasaran, maka salah satu
faktor yang harus diperhatikan adalah memilih jasa servis yang tepat dalam
memasarkan produk penggunaan pemasaran jasa pada setiap perusahaan berbeda-
beda bergantung dari cara pemeliharaannya. Pemasaran jasa PT Astra International
Tbk Makassar menggunakan pemasaran pelayanan jasa secara gratis dengan tepat
pada konsumen dan melalui mekanik yang ada.

Selain itu, jasa servis ini didukung oleh basis teknologi pemeliharaan yang
dapat diandalkan, bertumpu pada produk dan peralatan komunikasi yang canggih
serta produk teknologi pemeliharaan lainnya. Selain itu, produk jasa servis didukung
dengan keahlian khusus sehingga pemeliharaan motor dapat dilakukan secara
sempurna. Demikian pula halnya dengan pemeliharaan gratis yakni dengan
pemeliharaan melalui undian. Dapat dikerjakan kapan saja, tanpa biaya, tanpa
potongan uanl.g dan dapat dilakukan di Kantor PT Astra International Tbk. Jasa
melalui undian merupakan produk jasa unggulan yang benar-benar tanpa mengingat

jangka waktu dan pinalti.

4.3 Keadaan Jasa servis Motor Honda

Jasa servis kredit motor pada perusahaan ini dapat dilakukan dengan
memberikan kupon pada kredit yang telah dilakukan yaitu kredit 12 bulan dengan
kupon 2 kali pemeliharaan gratis, kredit 18 bulan dengan 3 kali kupon pemeliharaan
gratis, kredit 24 bulan dengan 24 bulan dengan 4 kali pemeliharaan gratis dan kredit

36 bulan dengan 5 kali pemeliharaan gratis.
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Melalui jasa kredit motor ini konsumen mendapatkan jasa yang diberikan oleh
perusahaan yaitu jasa servis gratis dan jasa servis undian. Jasa servis motor senantiasa
berusaha menciptakan kondisi yang dapat menarik konsumen maupun calon
konsumen, dengan menciptakan pelayanan yang baik dan keuntungan yang cukup
bersaing.

PT Astra International Tbk Makassar dalam memasarkan jasa menggunakan
dua metode pelayanan jasa gratis yaitu:

a. Memasarkan jasa servis langsung pada konsumen
Konsumen dapat langsung untuk pelayanan jasa dan jika diminta maka konsumen
yang berwenang kemudian diberikan pemeliharaan secara gratis.

b. Memasarkan jasa servis gratis
Sampai saat ini PT Astra International Tbk Makassar hanya memiliki satu
kepala mekanik yang dikenal dengan nama mekanik utama. Konsumen yang ada
di Kota Makassar dapat mengadakan transaksi jasa pada perusahaan PT Astra
International Tbk Makassar.

Adapun sistem pelayanan jasa servis gratis pada PT Astra International Tbk

Makassar dapat dilihat pada gambar berikut ini.
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GAMBAR 4

PELAYANAN JASA SERVIS GRATIS PADA
PT ASTRA INTERNATIONAL TBK MAKASSAR

TAHUN 2006
Bagian Pendaftaran/
Pembayaran
. F Y
. Pembantu | Mekanik . Mekanik
: Mekanik Motor
Kepala
L e e R b »  Mekanik
Pelanggan
Keterangan:
___ 4 = Garis pemeliharaan motor

_________ » = Garis pemeliharaan gratis.

Sumber: PT Astra International Tbk Makassar

Berdasarkan skema di atas, terlihat bahwa dalam proses kerjasama dari
mekanik ke mekanik senior terlibat langsung pada kepala mekanik, namun mekanik
tidak bertanggung jawab kepada mekanik senior melainkan bertanggungjawab pada

kepala mekanik,
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Adapun pelayanan jasa servis yang ditawarkan PT Astra [nternational Tbk
Makassar kepada para pelanggan dapat dilihat pada tabel berikut ini.
TABEL 2
PELAYANAN JASA SERVIS MOTOR HONDA PADA

PT ASTRA INTERNATIONAL TBK MAKASSAR
TAHUN 20061-2005

Tahun Pelayanar_l Jasa_ Servis | Pelayapan Jasa _Servis Total Jumlgh
Gratis (umt) | Lainnya (unit) i Motor {unit)
2000 4318 |{ 3.308 i 7.626
2001 | 5.331 g 4301 : 9.632
2002 ! 8.325 j 5.400 | 13.725
2003 ’l 11.320 : 7.433 : 18.753
2004 : 15401 i 9433 " 24 834
2005 | 19.310 : 15.463 : 34773 |
Total l 64.005 : 45.338 J| 105.343
i Rata-Rata 10.668 [ 7.556 i 18224

Sumber: PT Astra International Tbk Makassar, 2006

Berdasarkan tabel di atas dapat dijelaskan bahwa keadaan jumlah motor yang
mendapatkan pelayanan jasa servis gratis maupun pelayanan jasa servis lainnya tanpa
gratis (servis mesin, kaburator, busi, penggantian oli) mengalami peningkatan selama
tahun 2000-2005 dengan rata-rata jumiah motor untuk pelayanan jasa servis gratis
adalah 10.668 unit pertahun, sedangkan jumlah motor yang mendapatkan pelayanan
jasa servis tanpa gratis juga mengalami peningkatan selama tahun 2000-2005 dengan

rata-rata jumlah motor sebanyak 7.556 unit pertahun.
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Berdasarkan kedua jenis pelayanan jasa servis tersebut di atas terlibat jumlah
keseluruhan motor cenderung meningkat dari tahun 2000 hingga tahun 2005 dengan
rata-rata peningkatan jumlah motor dari pelayanan jasa servis gratis dan jasa servis
lainnya adalah sebanyak 18.224 unit per tahun.

Selanjutnya jumlah pelayanan jasa servis motor uniuk setiap jenis jasa Servis
dalam hal ini servis mesin, kaburator, busi dan penggantian oli pada PT Astra
International Tbk selama tahun 2000-2005 dapat dilihat pada tabel berikut .

TABEL 3
JUMLAH PELAYANAN JASA SERVIS MESIN, KABURATOR, BUSI DAN
PENGGANTIAN OLI TERHADAP VOLUME PENJUALAN MOTOR

PADA PT ASTRA INTERNATIONAL TBK MAKASSAR
TAHUN 2000-2005

Pelayanzan Jasa Servis Motor (unit)
Tahun _ Servis Kaburator Busi Penggantian Jumlah
- Mesin Oh
2000 3.050 1.144 1.525 1.907 7.626
2001 3.853 1.445 1.926 2,408 9.632
2002 5.450 2.059 2745 3431 13.725
2003 7.501 2.813 Pl 4.688 18.753
2004 9934 3.725 4.967 6.209 24.834
2005 [3.909 5216 6.955 8.693 34,773
Total 43737 16.402 21.869 27.336 109.343
Rata-rata 7.290 2.734 3.645 4.556 18.224

Sumber: PT Astra International Tbk Makassar
Tabel di atas menunjukkan bahwa pelayanan jasa servis motor Honda pada PT
Astra International Tbk Makassar selama tahun 2000-2005 mengalami peningkatan

setiap tahun dengan rata-rata peningkatan yakm 7 290 ymit servis mesin. 2 734 umt
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kaburator, 3.645 unit busi dan 4.556 unit penggantian oli mesin. Peningkatan ni
_ berarli pelayanan jasa servis motor yang diterapkan perusahaan cukup efekuf dalam .
meningkatkan profit perusahaan. Langkah strategis PT Astra International Tbk
Makassar dalam menetapkan pelayanan jasa servis melalui kredit motor yang juga
memberikan cicilan per bulan sesuai dengan type produk, besamya uang muka yang
dibayar konsumen dengan ketentuan jangka waklu cicilan, dengan kata iain senakin

besar wang miuka yang dibayar maka semakin kecil puia angsuran, demikian juga

PT Astra International Tbk Makassar dalam memasarkan jasa servis
memberikan kebijakan-kebijakan jasa yang berkembang di Kola Makassar sudah
dilihat dari hasil jasa servis yang dikelola. Adapun yang menjadi pertimbangaii galant
pemilihan jasa yang dikelola oleh perusahaan ini yaitu mengenai pertimbangan yang
nyata tentang jumlah konsumen yang diberikan jasa servis oleh perusahaan.

Pelayauan jasa yang dilaksanakan sepalan dengan rencana pemasaran secara
luas serla direncanakan, diaralikan dan dikendalikan dengan sebaik-batknya selungga
dapai memberikan suatu peningkatan jumiah pelayanan jasa perusahaan. PT Astra
International Tbk selain mengadakan pemasaran jasa langsung, juga perusahaan
menyediakan kupon berhadiah untuk target pemeliharaan.

Adapun usalia-usaba yang {enmasuk dalam ran gkaian kegratan adalah:

a. Mengadakan penggunaan undian
Undian dalam hubungan dengan kebijaksanaan jasa melalui undian pada
konsumen dan strategi pemberian kupon yang mana dimintai oleh masyarakat dan

juga pelayanan jasa yanyg bersifat non personal untuk mempengaruh pembelt.




b. Mengadakan penggunaan target harga pemeliharaan

Kebutuhan kupon setiap pemeliharaan motor dengan harga Rp 50.000 mendapat

1 kupon untuk undian, yang mana peluang besar bagi konsumen yang memiliki
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kupon terbanyak dari pemeliharaan motor dengan harga alat-alat motor.

Berdasarkan upaya pelayanan jasa servis yang dilakukan perusahaan PT Astra

International Tbk Makassar, maka perkembangan jumlah motor yang mendapatkan

pelayanan jasa servis selama tahun 2000-2005 dapat dilihat pada tabel berikut ini.

TABEL 4

PERKEMBANGAN JUMLAH PELAYANAN JASA SERVIS MOTOR

TAHUN 2000-2005

PADA PT ASTRA INTERNATIONAL TBK MAKASSAR

|  Tahun Jumlah Motor (unit) Kenaikan (unit) Perkembangan (%)
2000 7.626 - -
2001 9.632 2.006 26,30
2002 13.725 4.093 42,49
2003 18.753 5.028 36,63
2004 24 834 6.081 3243
2005 34.773 9.939 40,02
Rata-rata 18.224 5.429 35,57

Sumber: PT Astra International Tbk Makassar, 2006

Tabe! di atas menunjukkan bahwa selama tahun 2000-2005 pelayanan purna
jual jasa servis motor Honda setiap tahun mencapai rata-rata 18.224 unit, sgdangkan
tingkat perkembangan jumlah motor yang memperoleh pelayanan jasa servis adalah

5 429 unit atau 35.57 %. Perkembangan pelayanan jasa servis yang tertinggi terlihat
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pada tahun 2005 mencapai 40,02 % atau kenaikan dan tahun 2004 hingga 2005

sebanyak 9.939 unit.

4.4 Perkembangan Volume Penjualan Motor Honda

Penjualan sepeda motor Honda pada PT Astra International Tbk Makassar
yang maksimal sangat ditentukan kualitas pelayanan jasa servis, di mana dalam
meningkatkan volume penjualan, perusahaan perlu memikirkan mengenal kualitas
dan keunggulan produk motor Honda dibanding jenis motor lainnya.

Adapun perkembangan volume penjualan sepeda motor Honda pada PT Astra
International Tbk di Makassar selama tahun 2000-2005 dapat dilihat pada tabel
berikut int,

TABEL 5
PERKEMBANGAN VOLUME PENJUALAN MOTOR HONDA

PT ASTRA INTERNATIONAL TBK MAKASSAR
TAHUN 2000-2005

Tahun Volume Plenjualan Kenai‘kan Perkembangan
(unit) (unit) (%)
2000 204 3 -
2001 327 123 60,29
2002 455 128 39,14
2003 597 142 31,21
2004 394 -203 -34,00
2005 477 83 21,07
Rata-rata 409 - 55 23,54

Sumber : PT Astra International Tbk Makassar, 2006
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Tabel di atas menunjukkan bahwa volume penjualan motor pada PT Astra
International Tbk Makassar selama tahun 2000-2005 mengalami peningkatan setiap
tahun dengan rata-rata 409 umt sedangkan tingkat perkembangan volume penjualan
sebesar 55 unit atau 23,54 % pertahun.

Apabila dianalisis perkembangan penjualannya dari tahun ke tahun maka tabel
tersebut menunjukkan bahwa volume penjualan motor selama tahun 2000-2005 terus
mengalami perkembangan. Hal ini dapat dilihat, yaitu pada tahun 2000 sampai
dengan tahun 2003 terjadi peningkatan penjualan motor sebesar 597 unit atau
31,21 % dan pada tahun 2004 mengalami penurunan hingga mencapai 394 unit atau
turun 34 %, dan kemudian pada tahun 2005 mengalami peningkatan hingga mencapai
477 unit atau turun 21,07 %. Rata-rata peningkatan volume penjualan selama tahun
2000-2005 adalah 409 unit atau kenaikan 23,54 % pertahun,

Berdasarkan data volume penjualan motor honda selama tabun 2000-2005

" menunjukkan bahwa jumlah kendaraan sepeda motor mengalami fluktuasi dimana
pada tahun 2004 terjadi penurunan volume penjualan yang tajam. Hal ini disebabkan
strategi pemasaran yang diterapkan perusahaan selama ini terutama kegiatan promosi
melalui pelayanan jasa servis belum efektif dalam meningkatkan volume penjualan
motor Honda pada PT Astra International Tbk Makassar. Padahal melalut pelayanan
jasa servis diharapkan dapat membantu perusahaan dalam meningkatkan volume

penjualan kendaraan roda dua merek Honda tersebut.
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4.5 Analisis Pengaruh Pelayanan Jasa Servis Motor Honda Terhadap

Peningkatan Volunie Penjualan pada PT Astra Iuternational Thic

Berdasarkan data servis mesin, kaburator, busi, penggantian oli, dan volume
penjualan, maka dapat diketahui pengaruh pelayanan jasa servis motor honda
terhadap peningkatan volume pemnjualan motor Honda pada PT Astra International
Tbk yang dapat dihitung dengan menggunakan Analisis Regresi Linier Berganda.
Adapun data dasar analisis tersebut dapat dilihat pada tabel berikut ini.

TABEL 6
DATA DASAR ANALISIS PENGARUH PELAYANAN JASA SERVIS
TERHADAP PENINGKATAN VOLUME PENJUALAN PADA

PT ASTRA INTERNATIONAL TBK MAKASSAR
TAHUN 2000-2005

Tahun Y X1 X2 X3 X4
2000 204 3.050 1.144 1.525 1907
2001 327 3.853 1445 | 1926 2.408
2002 455 5490 | 2,059 2.745 3431
|
2003 597 7.501 l 2.813 3.751 4.688
2004 394 9.934 3.725 4.967 6.209
2005 477 13.909 5216 6.955 8.693

Sumber: PT Astra International Tbk Makassar

Keterangan:

Y = Volume penjualan (unit)

- X1 = Servis mesin (unit)

- X2 = Kabulator (unit)

- X3 = Busi(unit)

- X4 = Penggantian oli (unit)
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Data pada tabel di atas dianalisis dengan menggunakan program SPSS

12,0 For Windows, sehingga diperoleh nilai persamaan regresi hnier berganda

sebagai berkut:

Y = 517,12+ 853 X1+ 221 X2+3.10X3 +6.07 X4

Berdasarkan nilai persamaan tersebut, maka dapat diberikan interpretast

ekonomi sebagai berikut:

&

Konstanta (b0) sebesar 517,12 menyatakan bahwa jika pelayanan jasa servis
tidak dilaksanakan secara efektif, maka volume penjualan perusahaan adalah
517,12 unit.

Koefisien regresi X1 (bl) sebesar 8,53 menyatakan bahwa setiap penambahan
servis mesin 1 unit, akan meningkatkan volume penjualan sebesar 8,53 unit.
Koefisien regresi X2 (b2) sebesar 2,21 menyatakan bahwa setiap penambahan
servis kabulator 1 unit, akan meningkatkan volume penjualan sebesar 2,21 unit.
Koefisien regresi X3 (b3) sebesar 3,10 menyatakan bahwa setiap penambahan
servis busi 1 unit, akan meningkatkan volume penjualan sebesar 3,10 unit.
Koefisien regresi X4 (b4) sebesar 6,07 menyatakan bahwa setiap penambahan
servis penggantian oli 1 unit, dapat meningkatkan volume penjualan sebesar
6,07 unit.

Berdasarkan t-hitung pada Lampiran 1 dapat dijelaskan bahwa pengaruh

pelayanan jasa servis motor Honda untuk XI1 (servis mesin), X2 (karbulator), X3

(busi) dan X4 (penggantian oli) secara keseluruhan berpengaruh nyata terhadap
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peningkatan volume penjualan meter pada PT Astra International Tbk. Karena taraf
signifikansinya sebesar 0,013 in1 berarti lebih kecil dani 0,05.

Berdasarkan nilai t-hitung pada Lampiraﬁ 1, dapat dijelaskan bahwa variabel
servis mesin {X1) dan penggantian oli (X4) berpengaruh secara nyata terhadap
peningkatan volume penjualan motor Honda pada taraf « = 0,05 karena pada kolom
sig./significance diperoleh nilat probabilitas yakni: variabel servis mems (X1) =
0,016 < 0,05 dan variabel penggantian oli (X4) = 0,037 < 0,05, dimana mlai
probabilitas tersebut berada di bawah 0,05. Sedangkan variabel servis karburator dan
servis busi (X3) berpengaruh tidak nyata atau non signifikan terhadap peningkatan
volume penjualan motor pada taraf @ = 0,05 karena pada kolom sig./sigmficance
diperoleh nilai probabilitas di atas atau X2 = 0,075 > 0,05 dan X3 = 0,068 > 0,05
schingga dikatakan koeﬁsign regresi kedua variabel tersebut berpengaruh tidak nyata
atau non signifikan terhadap peningkatan volume penjualan motor Honda.

Sedangkan untuk mengetahui keberartian hubungan regresi berganda secara
keseluruhan maka digunakan uji ANOVA atau uji-F (Lampiran 1). Pada uji ANOVA
diperoleh nilai F-hitung adalah 446,49 dengan tingkat signifikansi atau probabilitas
0,002. Karena probabilitas (0,003) jauh di bawah atau lebih kecil dari 0,05 sehingga
dapat dikatakan variabel pelayanan jasa servis (X1, X2, X3, X4) secara bersama-
sama berpengaruh nyata terhadap peningkatan volume penjualan motor Honda pada

PT Astra Intemational Tbk di Makassar.
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Nilai koefisien determinasi (R?) diperoleh sebesar 0,761. Hal im berarti
bahwa 76,1 persen variasi volume penjualan (Y) ditentukan oleh variabel X1, X2,
X3 dan X4. Sedangkan 23,9 persen dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak ditelti.

Nilai korelasi (R) yang diperoleh sebesar 0,872. Hal ini berarti hubungan
antara variabel bebas dalam hal ini variabet X1, X2, X3, X4 dengan volume
penjualan motor pada PT Astra International Tbk di Makassar adalah sangat kuat dan
positif yaitu 87,2 persen.

Berdasarkan uraian tersebut di atas, maka dapat disimpulkan bahwa pengaruh
pelayanan jasa servis motor honda terhadap peningkatan volume penjualan motor PT
Astra International Tbk di Makassar cukup besar, sehingga dengan penerapan
pelayanan jasa servis motor yang efektif dan efisien akan meningkatkan volume

penjualan motor di masa akan datang.



BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, maka dikemukakan beberapa

kesimpulan sebagai berikut:

1.

LS

Hasil uji-t menunjukkan bahwa variabe! servis mesin (X1) dan servis penggantian
oli (X4) berpengaruh secara nyata terhadap peningkatan volume penjualan,
sedangkan variabel servis karburator (X2) dan servis busi (X3) berpengaruh tidak
nyata terhadap peningkatan volume penjualan motor pada taraf o = 0,05 karena
nilai probabilitas berada di atas 0,05.

Hasil uji-F diperoleh nilai F-hitung adalah 446,49 dengan tingkat signifikansi
atau probabilitas 0,002, dimana nilai probabilitas tersebut jauh di bawah atau
lebih kecil dari 0,05 sehinggzi Elapat dikatakan variabel X1, X2, X3, X4 secara
bersama-sama berpengaruh nyata terhadap peningkatan volume penjualan motor
Honda pada PT Astra International Tbk di Makassar.

Nilai koefisien determinasi (R?) diperoleh sebesar 0,761, yang berarti bahwa
76,1 persen variasi volume penjualan (Y) ditentukan oleh variabel X1, X2, X3
dan X4, sedangkan sisanya 23,9 persen dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak
diteliti.

Nilai korelasi (R) yang diperoleh sebesar 0,872, yang berarti hﬁbungan antara
variabel bebas dalam hal ni variabel X1, X2, X3, X4 dengan volume penjualan
motor pada PT Astra Intemational Thk di Makassar adalah sangat kuat dan

positif yaitu 87,2 persen.
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5.2 Saran-Saran

Berdasarkan hasil kesimpulan yang diperoleh dalam penelitian ini maka dapat

dikemukakan beberapa saran sebagai berikut:

1.

Dalam upaya meningkatkan pelayanan jasa disarankan agar perusahaan juga
melakukan kebijaksanaan karena X2 (karburator) dan X3 (penggantian busi) tidak
berpengaruh nyata atau tidak signifikan maka lebil meningkatkan pelayanan jasa
servis pada variabel X2 dan X3 sehingga dapat meningkatkan volume penjualan.
Hendaknya perusahaan dapat memperhatikan faktor-faktor yang dapat
mempengaruhi penjualan X1 (servis mesin) dan X4 (penggantian oli}) agar
peningkatan volume penjualan semakin signifikan.

Diharapkan dapat menambah variabel lain yang mempengaruht penjualan motor

Honda pada PT Astra International Tbk di Makassar.
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Model Summary

Adjusted R | Std. Error of
Mode! R R Square Square the Estimate
1 8723 761 605 335,152

a. Predictors: (Constant), X4, X1, X2,X3

ANQVAP
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 194896175,378 4 48724043 844 446 490 0022
Residual 109127 486 1 109127,486
Total 195005302,862 5
a. Predictors: {Constant). X4, X1, X2 X3
b. Dependent Variable: Y
Coefficients?
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Eryor Beta t Sig.
1 (Constant) 517.125 656,835 1,877 013
X1 8,527 6,113 7,166 18,466 018
X2 2,207 1,844 2101 14 338 Q75
X3 3,104 1,451 1,417 13,331 068
X4 6,067 3,544 4249 15,203 035

a. Dependent Variable: Y



