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PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Mutu produk atau jasa merupakan fakior penting bagi para
produsen untuk dapat menguasai pasar. Para produsen dituntut untuk
meningkatkan daya saing dalam segala bidang terutama dalam hal mutu
yang lebih bzik, harga yang lebih murah, promosi yang lebih efektif,
penyerahan produksi yang tepat wakiu. dan pelayanan kepada para
pelanggan lebih baik dibandingkan dengan para pesaingnya. Kepekaan
konsumen akan mutu suatu barang makin meningkat sejalan dengan
meningkatnya jumiah atau jenis produk yang ada di pasaran. Produk atau
jasa yang ditawarkan kian beraneka ragam dan para konsumen memiliki
berbagai macam pilihan untuk memenuhi kebuiuhannya, yang mana
dapat mendorong persaingan yang Kompetitif antar produsen..

Perbaikan mutu sering dikaitkan dengan peningkatan biaya karena
untuk menghasilkan produk yang baik dibutuhkan fakior-faktor produksi
yang lebih bak pula. Hal ini mengakibatkan peningkatan kualitas dan
penurunan biaya dianggap sebagai suatu kontradikiif, dimana yang satu

dilakukan maka yang lain harus dikorbankan.




Laju pertumbuhan industri dan kemajuan teknologi yang dapat
diserap dan dikuasai di negara Kita semakin cepat sebagai akibat dari
perkembangzan penduduk yang semakin pesat, maka banyak industri baik
kecil, sedang maupun besar melakukan pelbagal kegiatan dalam merebut
pangsa pasar. Karena tingkat persaingan yang semakin lama semakin
kompleks dan ditambah lagi dunia kini dilanda resesi yang
berkepanjangan yang mengakibatkan industn-indusiri bersaing untuk
mendapatkan pasaran produk vyang dihasilkan, sehingga masalah
kualitasnya sering terabaikan demi kepentinoan tersebut. Padahal konsep
pemikiran semacam itu salah, dan ildak baik uniuk diterapkan dalam
dunia industri sebab dapai merugikan para konsurmen yang memakai
produk tersebut dan dampak lain yang iimbul mungkin perusahaan itu
akan hilang kesempatan dalam memasarkan produknya.

Sudah banyak industri-industri yang mengalami kehancuran
karena tidak mampu bersaing dengan perusahaan lain  yang
menghasilkan atau memproduksi produk yang sejenis Hal ini bukan saja
disebabkan karena produk yang ditawarkan terlalu mahal harganya, akan
tetapi pelayanannya sering tidak memuaskan konsumen, sebab mutu dari
produk yang ditawarkan tidak sesuai dengan keinginan mereka.

Dalam hal ini PT. Astra Honda Motor yang berickasi di Jakarta
merupakan salah satu Perusahaan / Industri yang bergerak dalam usaha

industrl kompcnen dan perakitan kendaraan bermotor merk Honda, roda




dua (moior). Sejak berdirinya PT. Astra Honda Motor sampai dengan
kurun waktu sekarang ini laju perkembangan PT. Astra Honda Motor
semakin meningkat.

PT. Astra Honda Motor dalam menghasilkan produk-produknya
harus melalui beberapa proses produksi sehingga dimungkinkan terdapat
masalah dalam pengendalian kuslitas pada bagian proses produksi,
karena tanyaknya produk vang tidak memenuhi spesifikasi
mengaxibatkan meningkainya biaya produksi yang disebabkan produk
yang ditolak atau diklaim olen konsumen seria produk yang mengalami
Kerja ulang.

Untuk mencegah hal tersebut diatas maka diadakan pengendalian
rnutu pada tiap-tlap produksi maka pengendalian mutu pada proses
produksi terssbut sangatlah penting, agar keinginan konsumen akan

produk yang bermutu dapat dipenuhi.

Berdasarkan perihal tersebut diatas, maka penulis mengambil
judul skripsi “Analisis Pengendalian Mutu Dalam Mengurangi Klaim

Pelanggan Pada PT. Astra Honda Motor”,




B. Pembatasan dan Perumusan Masalah
1. Pembahasan Masalah
Pengendalian mutu terpadu merupakan konsep manajemen
secara keseluruhan pada suatu perusahaan sehingga melibatkan
seluruh bagian dari perusahaan dari level bawah sampai level atas.
Pengendzlian Mutu Terpadu juga mempengaruhi budaya perusahaan,
perilaku manusianya, dan dapat berpengaruh pada lingkungannya.
Luzsnya kompleksitas permasalahan, maka topik ini dipusatkan
ke dalam cakupan yang lebih sempit sesuai dengan bidang akademik
yaitu bidang “Manajemen Pemasaran”, dengan memfokuskan atau
membatasi persoalan mengenai analisa pengendalian mutu dalam
mengurangi klaim pelanggan PT. Asitra Honda Motor.
2. Perumusan Masalah
Sesuai dengan pembatasan masalah tersebut di atas, berusaha
untuk merumuskan masaiah sebagai berikut:
Bagaimana penerapan pengendalian muiu dalam mengurangi

klaim pelanggan pada PT. Astra Honda Motor?

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian
Adapun tujuan dari penelitian yang dilakukan penulis yaitu untuk

mengetahui seberapa jauh peranan sistem mutu didalam mengurangi

jumiah klaim pelanggan.
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Sedangkan rnanfaat penelitian ini adalah :

1. Bagi Perusahaan :
Perusahaan akan memperoleh manfaat sumbangan pemikiran dari
penulis calam bidang manajemen pemasaran dan mengenai
pengendalian mutu dalam mengurangi jumlah kiaim pelanggan.

2. Bagi Penulis :
Menambah wawasan ilmu pengetahuan dalam bidang manajemen
pemasaran mengenai pengendalian mutu pada perusahan Industri
dan menyelesaikan studi guna mendapatkan gelar Sarjana Ekonomi.

3. Bagi Masyarakat
Menambah pengetahuan  penerapan pengendalian mutu, yang

diharapkar gapait memenuhi kepuasan pelanggan dan masyarakat.

D. Metode Penelitian

Untuk mermnperoleh data yang berhubungan dengan penulisan

skripsi ini, metode yang penulis lakukan adalah sebagai berikut:




a. Studi Perpustakaan (Library Research)
Studi Kepustakaan yang dilakukan untuk memperoleh bahan acuan
(reference) dari berbagai buku di bidang sistem mutu dan pemasaran
yang sesuai dengan masalah yang dibahas.

b. Studi Lapangan (Field Research)
Studi ini dilakukan dengan wawancara dan pengumpulan data pada
pihak yang berhubungan langsung dengan masalah ini, yang
kemudian data tersebut dibandingkan.

c. Metode Analisa Data

Studi ini disusun oleh penulis dengan menggunakan metode deskriptif
dalam pelaksanaan penerapan pengendaiian mutu dalam mengurangi

klaim pelanggan pada PT Astra Honda Motor.

E. Sistematika Penulisan
Pembahasan skripsi ini disusun secara sistematika berdasarkan
bab-bab sebagai berikut:
Babl Pendahuluan
Pada bab ini diuraikan tentang latar belakang dan alasan
pemilihan judul, pembatasan dan perumusan masalah, dan

sistematika pembahasan masalah.




Bab li

Bab ill

Bab IV

Bab V

Lzandasan Teori
Dalam bab ini akan diuraikan teori-teori yang berhubungan
dengan sistem mutu, khususnya muiu produk dan klaim antara
lain pengertian dan fungsi mutu produk, arti dan tujuan
pengendalian mutu {erpadu, unsur pengendalian terpadu,
pengertian umum dan Kkarakieristik  sistem mutu, serta
perencanaan sisiem pengendalian mutu.
Tinjauan Umum Perusahaan
Dalam hal ini akan dijelaskan tentang tinjauan umum yang
merncakup tiga hal pokok, yaitu tentang sejarah singkat
berdirinya PT. Astra Honda Motor, strukiur organisasi dan
aktivitas operasi perusahaan.
Analisa Pembahasan
Dalam hal ini akan dibahas tentang pengendalian mutu di PT.
Astra Honda Motor uniuk memperoleh gambaran tingkat klaim
pelanggan, serta merupakan inti dan sekaligus isi skripsi.
Kesimpulan dan saran
Bab ini merupakan bab penutup yang merupakan rangkuman
singkat dalam bentuk Kesimpulan yang diperoleh dar hasil

penelitian dan saran-saran.




