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ABSTRAK

RIO FANCATRIA PURBA, “Hubungan Pelaksanaan Pelayanan Pelanggan

Terhadap Kinerja Karyawan Pada PT. AGUNG AUTO MALL (TOYOTA)

Cabang Bagan Batu Sumatera Utara” (dibawah bimbingan Bapak Drs. Muslim

Wijaya, MSi. sebagai Pembimbing I dan Ibu Dca. Isnainiah Laili, KS, MMA. sebagai

Pembimbing II).

Dalam 1angka meningkatkan kinerja kaiyawan, adalab dengan memberikan
pelayanan yang optimal, meningkatkan kualitas produk, menentukan promosi
penjualan, terus mengembangkan produk yang sesuai dengan keinginan dan
kebutuhan pelanggannya atau dengan cara lain. Untuk meningkatkan kinerja
karyawan PT. AGUNG AUTO MALL (TOYOTA) Cabang Bagan Batu Sumatera
Utara melaksanakan suaty kegiatan pelayanan untuk mencapai kecepatan dan
ketepatan pefayanan yang diberikan kepada pengunjung,

Jenis penelitian yang dilakukan adalah penelitian asosiatif. dengan mengambil
lokasi penelitiandi PT. AGUNG AUTO MALL (Toyota) Bagan Batu Sumatera Utara
yang dilakukan selama empat bulan Populast dalam penelitian ini adalah petanggan
PT AGUNG AUTO MALL (Toyota) dengan mengambil sampel sebanyak 42 orang
Jenis data adalah data primer dan data skunder sedangkan sumber data diperoleh dari
Penelitian Lapangan dan Penelitian Kepustakaan Teknik pengumpulan data yang
penulis gunakan dalam penelitian ini adalah studi dokumentasi, wawancara dan
melalui penyebaran kuisioner. Setelah data diperoleh, peneliti kemudian menganalisis
twbungan antar variabel dengan menggunakan rumus korelasi product mamernr Kar!
Pearson Sedaoelmo dalam peegujian hipotesisnya deagan mcaggunakan yji 1. Selanjutnya
untuk mengetahui seberapa besar persentase hubungan program pelayanan pelanggan
terhadap kinesja karyawan digunakan koefisien determinasi

Dari agalisis yang dilakukan, peneliti memperoleh kesimpulan sebagai berikat -

1.  Da» hzsil perhitungan ry bitung (0,766 > 0,304) 1y, tabel, Ini bevart babwa pelayanan
pclanggan bechubungan sangat baik, schingpp kiaevja karyawan di PT. AGUNG AUTO
MALL (TOYOTA) Cabang Bagan Batu Sumatera Utzra akan meningkat

2. Hubungan pelaksaan pelayanan terhadap kinerja karyawan daiam kascgori "Kuat”,
didasarian hasil perhitungan menggunakas product moment yaitu 0,766 berada pada
intcrval 0.60-0.799.

3 Besarmya koaninbusi vanabel hubungan pelakemap pefayanan terbadap kinega
karyawan sebesar 58,7% dan siaaya 41,3% dipengacubi oleb fakior lain

4. Pelaksanaan pelayanan mempunyal hubungap tetbadap kinerja katyawan dilihat dan t
hitung > t tabel, yaitu 7,533 > 2,021. Olch karena itu Ho ditolak dar Ha ditenima, dapat
ditank kesimpulan vaitu pelalsanaan pelayanan berhubungan positif di PT. AGUNG
AUTO MAIL (TOYOTA) Cabang Bagan Batw Sumatera Ulra schmgz kinerja

kasyawan menmgka)

Kata Kunci: Pelayanan Pelanggan, Kinerja Karyawan dan PT. AGUNG AUTO MALL
(TOYOTA)
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BAB1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Setiap perusabaan yang mendirikan suatu usaha tentu menginginkan
usahanya dapat hidup terus-menerus tanpa dibatasi oleh waktu, Hal ini
merupakan salah satu tujuan didirikannya suatu perusahaan. Dapat hidup terus
menerus artinya dapat terus beroperasi, berkembang menikmati laba dan
panjang umur. Dalam praktiknya kehidugan suaru usaha beragam, mulai dan
yang berumur panjang sckali hingga mtusan ahun (untuk beberapa generasi)
sampai yang hanya beberapa tahun saja. Bahkan tidak sedikit perusahaan yang
sudah mati sebelum beragjak dewasa.

Agar suatu perusahaan panjang umur, perlu dicarikan cara untuk
mengatasinya. Cacanya adalah terus dilakukan dan ditingkatkan omset
penjualannya atau jumlab pelanggannya (nasabal) karena hanya dengan
meningkatkan omset penjualan, atau jumlah pelanggan, tujuan dapat tercapai.
Meningkatkan omset penjualan pada akhimya akan dapat pula meningkatkan
laba pecusahaan. Peningkatan !aba penting bagi ussha dalam rangka terus
menerus dapat beroperasi dan berekspansi lebih luas lagi sehingga mampu
memeertahankan hidupnya. Tentu saja laba yang diinginkan harus sesuai
dengan terget yang telah ditentukan setiap pericdenya.

Banyak cara yang dilskukan oleh perusahaan dalam rangka
meningkatkan kinerja karyawanya. Misalnya dengan membenkan pelayanan

yang optimal, meningkatkan kualitas produk, menentukan promosi penjualan,

UNIVERSITASMEDAN AREA 1



terus mengembangkan produk yang sesuai dengan keinginan dan kebutuhan
pelanggannya avau deagaa cara lain.

Kenyataannya, pelayanan yang diberikan pada akhimya akan mampu
meningkatkan kinerja katyawan, disamping akan mampu mempenahankan
pelanggan yang ada (lama) untuk terus mengonsumsi atau membeli produk
yang kita tawarkan, serta akan mampu pula untuk menarik caton pelanggan
baru untuk mencobanya.

Untik meningkatkan kinerja kaayawan PT. AGUNG AUTO MALL
(TOYOTA) Cabang Bagan Batu Sumatera Utara juga barus melakukan suatu
kegiatan pelayanan Pelayanan yang dibetikan un(uic meningkalkan Kinetja
karyawan terhadap suatu produk/jasa yang ditawarkan. Untuk mencapai
kecepatan dan ketepatan pelayanan yang diberikan kepada pengunjung,
pelayanan yang baik juge perlu didukung oleb kinerja kayawan yang
dibutuhkan sehingga pembelian meningkat.

Berkenaan dengan hubungan pelayanan terhadap kinerja karyawan
maka hal ini dijadikan sebagaj topik penelitian/pokok bahasan dalam
penyusunan sknipsi ini, Seianjutnya sebagai obyek penelitian/sazaran penelitian
penulis memilih PT. AGUNG AUTO MALL (Toyota) Cabang Bagan Batu
Sumatera Utara, mengingat pelayanan berhubungan terhadap kinerja karyawan,
maka penulis tertank untuk memilib judul : *Hubungan Pelaksanaan Pelayanan
Pelanggan Terfiadap Kinerja Karyawan Pada PT. AGUNG AUTO MALL (TOYOTA)

Cabang Bagan Batu Sumatera Utara™.
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KUESIONER PENELITIAN

Saya mahaciswa Fakultas Ekosomi Universitas Medan Area Jurusan Manajemen.
Salah satu syarat dalam penyusunan skripsi adalah dengan melakukan penelitian
melalui pengisian angket. Besar aharapan saya agar Bapak/Ibu bersedia mengisi
angket peaeltian mi dengan scbeaar-benamya. Atas perhatian BGamak/Tbu saya
ucapkan terima kasih.

IDENTITAS RESPONDEN
No. Responden
Jenis Kefamin  :( ) Perempuan ( ) Laki-laki
Pendidikan :( )JSMA ( )D-Il ( )S-1 ( )S-2( )83
Usta

Cara pengisian untuk pernyataan cukup dengan memben tanda checlist ( ¥ ) pada
jawaban yang anda pilih, Dengan keteraqgan :

SS : Sangat Setuju

S : Setuju

R : Ragu-ragu

TS : Tidak Setuju

STS : Sangat Tidak Setuju
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1. |Pertanyaan Varibel X (Pelaksanaan Pelayanan)

No Pemyataan |m4

1 | Karyawan selalu tacggap dan siap didalam
melayani pelanggan

2 sclalu mmyags  ketepatan,
kelancaran dan keamdalan pelayanan terhadap

3 | Prosedur dan waktmu pelayanan terhadap
Pelanggan selalu berjalan sesuai  dengan
ketentuan

4 Il(aryawan selalu memberikan pevhatian dalam
melayani pembelian mobil.

5 | Keraowah-tamahan para Karyawan membuat
para pelangpan puas.

6 | Keresponsifan petugas pada sast melayani
pelanggan cukup baik.

7 | Penyambutan yang anda terima dad para
Karyawan cukup baik

8 | K=amanan, tempat parkir dan penampilan
Karyawap sesuai dengan karakter perusahaan

9 | Fasilitas yang disediakan oleh pihak karyawan
memadai

1l. Pertanyaan Vaiabel Y (Kinerja Karyawan)

No Pemyataan Aw4
] | Saudara merasa senang atas kinerja yang
diberikan karyawan dalam melayani anda.

2 | Saudara merasa bahwa dengan keandalan
yang diberilmn pihak Karyawan akan
meningkatkan minat pelanggan.

3 | Estimasi waktu sudah sesuai dengan waktu
yang diharapkan pelanggao

4 | Prosedur pelayanan sudah tepat dan cepat,

5 | Proses pembelian yang dilakukan di
perusahaan mudah ditakukan

6 | Mutu pelayanan yang diberikan karyswan
bisa axnghcmat waktu anda, kareaz \wpa
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barus me|akukao antrian

7 | Pelayanan yang diberikan pinak Karyawan
sudah tepat waktu dan standar perusahasn

8 | Semvjukah ands bahwa karyawan sering
memperhatikan  kebutuhsn para pelanggan
dalam rangke meningkaikan pelayanan

9 | Setujukah ands bahwa kinerja kaiyawan yang
dibenkan kepada  pelanggan  dapat
meaingkatkan target penjualan.
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