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BAB1I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Masalah industri kendaraan bermotor dewasa ini menjadi sangat
menonjol karena industri mempunyai dampak sosial, ekonomi dan
keamanan vang cukup besar bagi masyarakat, lingkungan industri, supplier,
perusahaan tklan dan lain sebagainya. Memperhatikan nilai strategis dan
daya tangkar sosial ekonomis yang cukup besar tersebut, sejak 1972
pemerintah telah secara sungguh-sungguh bernsaha untuk mengembangkan
industri otomotif dengan jalan mengsalakkan sektor swasta industri
kendaragn bermotor menuju kearah full manufacturing di dalam negeri.

Kegiatan perusahaan ofomotif meliputi kegiatan-kegiatan teknologi
{ penyusunan design, pengembangan, rekayasa, dsb ‘), organisasi dan
pemasaran. Untuk yang berskala besar, memerlukan penanaman modal
dalam jumlah yang besar, usaha penelitian dan pengembangan besar-
besaran serta suatu organisasi vang canggih. Oleh karena perusahaan

- perakitan mobil pada umumnya tidak menghasilkan sendiri seluruh
komponen mobil yang diperlukannya (dengan pertimbangan efisiensi), tapi

membelinya dari perusahaan-perusahaan pemasok komponen vang




independen, maka perakitan mobil pada dasamnya bersifat padat-berkaitan
(linkage intensive), Dengan besarnya ukuran industri, hal ini memberikan
suatu posisi yang strategis pada industri otomotif, sebagai suatu sektor
utama ( leading sector ) dalam ekonomi industri modem, karena ia mampu
mendorong pertumbuhan industri lainnya,

Oleh karena itu banvak negara-negara berkembang, termasuk
Indonesia memberi prioritas tinggi sekali kepada perkembangan industri
otomotif dalam program industrialisasinya.

Di seluruh Indonesia terdapat 21 agen tunggal kendaraan bermotor
yang meng-ageni 26 merk mobil dan 85% dari total pasar kendaraan
bermotor di Indonesia dikuasai oleh 3 kelompok besar yaitn kelompok
Astra, Indomobil dan Krama Yudha.

Setiap perusahaan selalu berusaha untuk dapat tetap hidup,
berkembang dan mampu bersaing. Dalam rangka inilah, maka setiap
perusahaan selalu menetapkan dan menerapkan strategi serta cara
pelaksanaan kegiatan pemasarannya. Kegiatan pemasaran yang dilakukan,
diarahkan untuk dapat mencapai sasaran perusahaan, yang dapat berupa
laba yang diperoleh perusahaan dalam jangka panjang dan share pasar
tertentu serta total unit dan total volume penjualan tertentu dalam jangka

- waktu terfentu. Pengarahan kegiatan pemasaran tersebut hanya mungkin




dapat dilakukan dengan smenetapkan garis-garis besar pedoman atau
panduan umum perusahaan dalam bidang pemasaran, yang sering dikenal
dengan kebijakan pemasaran, temiunya sejalan dengan konsep pemasaran
yang rmenekankan pemberian pelayanan vyang memuaskan kepada
konsumen melalui kegiatan dan strategi pemasaran yang terpadu dan
memungkinkan diperolehnya keuntungan dalam jangka panjang.

Dalam strategi pemaseran ini terdapat  strategi  bauran
pemasaran ( marketing mix ), yang menetapkan komposisi yang terbaik dari
ke empat komponen atan variabel pemasaran, untuk dapat mencapai
sasaran pasar yang dituju, dan sekaligus mencapal tujuan dan sasaran
perusahaan. Ke empat unsur atau variabel strategis bauran pemasaran
tersebut adalah strategi produk, strategi harga, strategi penyaluran atau
distribusi dan strategi promosi. Ke empat strategi fersebut saling
mempengaruhi { independent ), sehingga semuanya penting sebagai satu
kesatuan strategi yaitu strategi bauran,

Di dalam kondisi persaingan, sangatlah berbahaya bagi suatu
perusahaan bila hanya mengandalkan produk yang ada tanpa usaha tertentu
untuk pengembangannya. Oleh karena itu, setiap perusahaan di dalam
mempertahankan dan meningkatkan penjualan dan share pasarnya, perlu

mengadakan usaha penyempurnaan dan perubahan produk yang dihasilkan




ke arah yang lebih baik, sehingga dapat memberikan daya guna dan daya
pemuas serta daya tarik yang lebih besar. Produk yang dimaksudkan adalah
barang atau jasa vang dihasifkan untuk digunakan oleh konsumen guna
memenuhi kebutwhan dan memberikan kepuasannya. Dalam produk ini
terkandung fungsi produk tersebut dan faktor lain yang diharapkan oleh
konsumen tersebut, yang sering dinyatakam sebagai produk plus
(pelayanan).

Keberhasilan pemasaran produk sangat ditentukan pula oleh baik
tidaknya pelayanan vang diberikan oleh suatu perusahaan dalam
memasarkan produknya. Pelayanan yang diberikan dalam pemasaran suatu
produk, pelayanan dalam pembelian/penjualan produk tersebut, pelayanan
sewaktu penyerahan produk vyang dijual dan pelayanan setelah/purna

penjualan.

. Perumusan Masalah

Tujuan utama suatu strategi produk adalah untuk dapat mencapai
sasaran pasar vang dituju dengan meningkatkan kemampuan bersaing atau
mengatasi persaingan., Strategi produk yang dapat dilakukan mencakup
keputusan tentang bauran produk ( product mix ), merk dagang ( brand ),
cara pembungkusan/kemasan produk ( product packaging ), tingkat

mutw/kuatitas dari produk dan pelayanan ( services ) yang diberikan.




Mengingat luasnya keterkaitan yang mungkin tercakup pada
persoalan yang akan dibahas, dan agar dapat diperoleh arah pembahasan
yang lebih baik, maka penelitian dibatasi pada strategi pelayanan
setelah/purna penjualan.

Sehnbungan dengan hal tersebut, masalah vang diteliti dapat
dirumuskan adalah sejauh mana dukungan yang diberikan strategi
pelayanan setelah/purna penjualan pada penjualan, sesuai dengan judul
skripsi ini yaitu : “PERAN PELAYANAN PURNA JUAL SEBAGAI
PENDUKUNG PENJUALAN PADA PT. INDOMOBIL NIAGA

INTERNATIONAL.”

C. Metode Penelitian

Dalam pengumpulan data untuk penyusunan hasil penelitian ini,
penulis menggunakan metode :

a. Penelitian Kepustakaan yaitu, penclitian dengan cara mempelajari
buku-buku dan literatur ilmniah, majalah dan bahan bacaan lainnya yang
bekaitan dengan materi skripsi yang dibahas.

b. Penelitian Lapangan yaitu, penelitian yang dilaksanak#n langsung pada
objelc untuk memperoleh data-data yang sebenarnya. Penelitian

lapangan ini dilakukan melalui wawancara, pengisian daftar




pertanyaan, pengamatan afau mempelajari data-data yang diperlukan

dan ketentnan-ketentuan lainnya yang berlaku.

D. Sistimatika Pembabakan Skripsi

Skripsi ini disusun dalam 5 bab yang sistematis  agar

mempermudah dalam pembahasan.

BABI

BABII:

BAB I :

PENDAHULUAN
Bab ini menguraikan skripsi vang meliputi latar belakang
masalah, perumusan masalah, metode penelitian dan sistematika

pembabakan skripsi.

LANDASAN TEOR{

Pada bab mi dikemukakan dasar-dasar teort yang berkaitan
dengan konsep pemasaran dan marketing mix. Selain itu juga
dikemukakan teori-teori mengenai pelayanan purna jual dan

manfaatnya, serta fungsi pelayanan purna jual dalam penjualan.

GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN
Dalam bab ini dikemukakan mengenai gambaran umum kondisi
PT. Indomobil Suzuki Internasional sebagai objek penelitian

yang mencakup falsafah perusahaan, sejarah perkembangan




BABIV:

BAB V:

perusahaan, strukiur organisasi perusahaan, aliran proses dan

distribusi Indomobil group, serta strategi usaha perusahaan,

HASIL PENELITIAN
Bab ini merupakan hasil penelitian penulis pada
PT.Indomobil Niaga Internasional, yaitu tengenai peranan

pelayanan purna jual terhadap penjualan perusahaan.

PENUTUP

Bab terakhir ini berisi kesimpulan-kesimpulan dari hasil
pembahasan terdahulu. Dan di samping itu penulis mencoba
memberikan saran-saran  bagi perusahaan yang mungkin
bermanfaat untuk pengambilan keputusan dalam bidang

pemasaran vang berkaitan dengan usaha peningkatan volume

penjualan.




