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ABSTRAK

BUDI SANTOSO, NIM : 0541 0903, Judul Penelitian : Analisis Tingkat
Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan Forklift di PT. United
Tractors, Tbk di bawah bimbingan Firsan Nova.

Tujuan penelitian yang dilakukan penulis adalah untuk mengetahui
bagaimana kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan forklift di PT.
United Tractors, Tbk.

Alat analisa yang digunakan pada penelitian ini adalah /mporiance
Performance Analysis dengan menggunakan Diagram Kartesius. Variabel
yang digunakan adalah dimensi kualitas pelayanan dan kepentingan yaitu
responsiveness, realibility, empathy, assurance dan tangibles.

Dari hasil perhitungan yang dilakukan penulis, nilai rata-rata yang
dihasilkan oleh nilai indeks kinerja tingkat pelayanan atau kepuasan
(performance) pada sumbu X dengan haslil rata-rata sebesar 39,45 dan
nilai rata-rata yang dihasilkan oleh nilai indeks kinerja tingkat kepentingan
(importance) pada sumbu Y dengan hasil rata-rata sebesar 49,91 artinya
tingkat kualitas pelayanan yang diberikan oleh PT. United Traciors, Tbk
cukup baik dengan nilai gap sebesar 10,46.
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Persaingan global pada saat ini sudah merupakan fenomena yang
tak terkindarkan dalam dunia industri, yang ditandai dengan perubahan-
perubahan yang serba cepat di bidang komunikasi, informasi dan
teknologi. Dalam era komunikasi, informasi dan teknologi, baik kegiatan
manufaktur maupun jasa sangat membutuhkan kemampuan baru agar
perusahaan dapat berhasil secara kompetitif, demikian dikemukakan oleh
Kaplan and Norton, 1996 dalam Rangkuti (2006:8). Sebuah perusahaan
untuk bisa survive harus selalu mengikuti perkembangan komunikasi,
informasi dan teknologi yang ada. Resiko yang dihadapi oleh perusahaan
apabila tidak dapat mengikuti perkembangan adalah akan ditinggalkan
oleh para pesaingnya maupun oleh para pelanggannya. Bisa dibayangkan
dalam era globalisasi seperti sekarang ini masih ada perusahaan yang
belum mengenal adanya komputer, nofe book (laptop), e-mail, internet,
website, v-sate, phone/tele banking, maupun alat komunikasi canggih fain
yang sudah banyak beredar di masyarakat, terutama alat-alat canggih
yang digunakan oleh para pelaku bisnis. Ini merupakan bentuk persaingan
baru yang bukan terjadi hanya terhadap produk atau jasa yang dihasilkan
atau yang dijual saja, tetapi merupakan fasilitas selain produk yang
dihasilkan yang mendukung persaingan di dunia usaha pada masa

sekarang. Bahkan dengan adanya kemajuan teknologi, produk pengganti



pada beberapa industri menjadi sebuah ancaman baru yang sebelumnya
tidak pernah terpikirkan oleh pelaku bisnis. Sebagai contoh adalah sebuah
perusahaan tidak perlu memanggil satu persatu Pimpinan Cabangnya dari
daerah ke kantor pusat uniuk menghadiri meefing, karena sudah ada
fasilitas tele conference, atau seseorang tidak harus menulis surat
panjang lebar untuk mengetahui situasi dan kondisi refasi bisnisnya,
keluarga maupun kerabatnya di tempat yang sangat jauh yang
memerlukan beberapa hari bahkan beberapa minggu, karena sudah
tersedia fasilitas komunikasi berupa telepon maupun telepon selular yang
dapat digunakan secara langsung pada saat itu juga sehingga akan
menggantikan fungsi surat yang semakin lama akan ditinggalkan oleh
masyarakat. Dengan menggunakan fasilitas-fasilitas yang sudah tersedia
tersebut banyak perusahaan akan ditinggafkan oleh para pelanggannya
karena mendapatkan persaingan dari perusahaan lain dengan produk lain
yang tidak sejenis.

Melihat perkembangan yang demikian pesat dan persaingan bisnis
yang menjadi sangat ketat dan tajam, baik di pasar domestik (nasional)
maupun di pasar internasional (global) perusahaan-perusahaan mulai
mengembangkan strategi bisnisnya. Strategi yang dikembangkan
semuanva bertujuan untuk  mempertahankan para pelanggannya agar
tetap be-sedia mempergunakan produk yang dihasilkan oleh perusahaan
tersebut. Untuk mempertahankan pelanggan dan memenangkan
persaingan, perusahaan harus mampu memberikan kepuasan kepada

para pelanggannya, misalnya dengan memberikan produk yang mutunya



lebih baik, harganya lebih murah, penyerahan produk yang lebih cepat
dan peiayanan yang lebih baik dari para pesaingnya. Produk dengan
mutu jelek, harga yang mahal, penyerahan produk yang lambat bisa
membuat pelanggan tidak puas, walaupun dengan tingkatan yang
berbeda. Pengukuran tingkat kepuasan pelanggan biasanya dilakukan
oleh perusahaan dengan menggunakan berbagai macam cara misalnya
dengan metode survey atau jajak pendapat yang hasiinya diukur
menggunakan angka yang menunjukkan tingkat kepuasan pelanggan,
misalnya angka lima (5) untuk menunjukkan bahwa pelanggan sangat
puas, angka empat (4) puas, angka tiga (3) netral, angka dua (2) tidak
puas dan angka satu (1) sangat tidak puas. Seorang pimpinan
perusahaan harus selalu memperhatikan dan menghitung berapa besar
angka rata-rata tingkat kepuasan pelanggan terhadap produk yang dijual.
Apabila angka rata-rata yang diperoleh selalu kecil, maka pimpinan
perusahaan harus segera mengambil tindakan untuk memecahkan
persoalan tersebut, artinya pimpinan perusahaan harus segera mencari
faktor-faktor penyebab tidak puasnya pelanggan dan berusaha mencari
sumber-sumber maupun hal-hal yang menyebabkan kepuasan pelanggan
menurun. Setelah diketahui apa yang menyebabkan kepuasan pelanggan
menurun, maka pimpinan perusahaan segera menyusun strategi yang
akan ditakukan untuk dipakai dalam memberikan pelayanan dan
memenuni harapan yang diinginkan pelanggan agar mendapatkan
kepuasannya kembali. Setelah strategi yang dirumuskan sudah ditetapkan

maka pimpinan perusahaan memerintahkan kepada seluruh jajaran divisi



maupun departemennya uniuk segera melaksanakannya. Strategi yang
telah dilaksanakan tersebut bertujuan agar kepuasan pelanggan dapat
tercapai kembali serta mempertahankan loyalitas pelanggan. Kecuali itu
kepuasan pelanggan sangat penting karena pelanggan yang puas siap
membayar dengan harga premium, biaya marketing yang harus
dikeluarkan seperti biaya iklan dan promosi jauh lebih efektif karena
pelanggan yang puas adalah penyebar promosi yang baik. Biasanya
perusahaan yang memiiki banyak pelanggan, umumnya lebih efisien
biaya operasinya dan pelanggan yang puas akan membeli lebih banyak
lagi. Dengan demikian tujuan perusahaan akan penjualan produk yang
sudah direncanakan atau ditargetkan dapat tercapai, sehingga
keuntungan yang diharapkan akan terpenunhi.

PT. UNITED TRACTORS,TBK atau lebih dikenal dengan nama UT
adalah salah satu perusahaan multi nasional di Indonesia yang bergerak
di bidang penyediaan alat-alat berat, Dalam kurun waktu lebih dari 35
tahun UT sebagai salah satu pemain alat berat, selaly memimpin
persaingan dalam industi sejenis dengan pangsa pasar (market Share)
pada saat ini diatas 40% yang menjadikan UT sebagai market leader
untuk industri alat berat di indonesia. Perkembangan market share dari

tahun ke tahun (1991 — 2006) dapat dilihat pada tabel halaman berikut ini :



Tabel 1. Market Share Komatsu di Indonesia Tahun 1291-2006
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Dalam menghadapi persaingan bisnis saat ini, UT telah membangun
sarana infrastrukturnya yang telah disesuaikan dengan perkembangan
teknologi yang ada dan disesuaikan dengan kebutuhan pelanggan. Hal
ini dilakukan untuk menghadapi persaingan baik regional (nasional)
maupun global (internasional) dan untuk mendukung pelayanan kepada
para pelanggannya. Dengan motto “we serve befter” UT berusaha untuk
memberikan pelayanan kepada pelanggan sesuai harapan-harapan yang
diinginkan oleh pelanggan bahkan berusaha melebihi harapannya. Karena
salah satu cara agar penjualan satu perusahaan lebih unggul

dibandingkan para pesaingnya adalah dengan memberikan pelayanan



yang berkualitas dan bermutu, yang memenuhi tingkat kepentingan
pelanggan. Ini adalah salah satu kunci sukses UT sehingga sampai saat
ini bisa mempertahankan market sharenya. Pelayanan yang berkualitas,
bermutu dan memenuhi tingkat kepentingan pelanggan diberikan secara
terus menerus dan disesuaikan dengan kebutuhan yang diinginkan oleh
pelanggan. Strategi pemasaran yang dilakukan oleh UT pun juga
disesuaikan dari tahun ke tahun sesuai perkembangan jaman yang
berlangsung di pasar global dan teknologi yang sedang trend. Dengan
brand yang sudah terkenal dan kualitas yang bagus, infrastruktur yang
lengkap dan tersebar di seluruh Indonesia serta didukung oleh sumber
daya manusia dengan brand personality yang bagus UT memberikan
pelayanan kepada pelanggan dengan strategi pemasaran dimulai dari
cara yang konvensional yaitu memberikan pelayanan yang sama terhadap
semua pelanggan baik yang besar mapun kecil, dilanjutkan dengan
strategi pemasaran menggunakan metode market driven company sampai
akhir tahun 1999 dimana pada saat itu pelanggan sudah mulai selektif
dalam memilih produk maupun distributor, jumlah pesaing juga semakin
banyak dengan berbagai macam produk dan pelayanan. Kemudian sesuai
perkembangan jaman dan semakin banyaknya produk yang terjual di
pasar serta semakin beragamnya pelanggan yang dihadapi, maka UT
memutuskan untuk  merggunakan strategi pemasaran customer driven
company sampai dengan tahun 20086, hingga saat ini strategi pemasaran

yang dilakukan oleh UT adalah menggunakan blue ocean strategy yang



sedang diterapkan untuk menghadapi era persaingan global dan
kemajuan teknologi informasi di segala bidang.

Kemajuan teknologi yang tidak bisa dihindari, persaingan bisnis
yang sangat ketat, produkfasa baik yang utama maupun pengganti
semakin banyak, pelayanan perusahaan yang semakin kreatif semuanya
bertujuan demi kelangsungan hidup perusahaan dan untuk
mempertahankan loyalitas pelanggan. Karena loyalitas pelanggan
merupakan sumber penghasilan bagi perusahaan. Pelanggan yang loyal
tentunya juga akibat dari pelayanan yang diberikan oleh perusahaan
memberikan kepuasan tersendiri dibandingkan dengan pelayanan
perusahaan pesaing. PT. United Tractors, Thk dalam rangka memberikan
kepuasan terhadap para pelanggannya rela mengeluarkan modalnya yang
tidak sedikit untuk diinvestasikan guna membangun infrastruktur baik fisik
maupun teknologi hanya bertujuan untuk memberikan kepuasan bagi
pelanggannya. Dalam rangka menjaga kepuasan agar bisa dirasakan
secara terus menerus oleh para pelanggannya, UT melakukan strategi
bisnis yang selalu berubah sesuai dengan perkembangan jaman yang
sedang frend diiringi kemajuan teknologi terkini dengan pengelolaan
customer relationship yang profesional untuk menciptakan keunggulan
kompetitif baik terhadap brand, service maupun process perusahaan.

Salah satu produk yang diageni UT adalah forkiiit. Forklift
merupakan alat bantu angkat pengganti manusia yang banyak digunakan
di gudang. pabrik, workshop, dil. Baik sebagai alat utama maupun sebagai

alat bantu. Pelanggan pengguna forkift kebanyakan ada di sektor industri.



Hal ini yang menyebabkan penjualan forklift sangat tergantung pada
situasi dan kondisi di sektor riil. Pada era sebelum tahun 2000-an pasar
forklift di dominasi oleh merek-merek dari Jepang. Tetapi saatini dengan
semakin berkembangnya dunia industri, semakin banyak investor asing
yang menanamkan modalnya di Indonesia sehingga semakin banyak
kawasan industri yang muncul dan tentu saja semakin banyak permintaan
forklift sebagai salah satu alat pendukungnya. Persaingan di dunia
forkliftpun juga semakin ramai dengan adanya merek-merek dari Cina dan
Korea. UT sebagai distributor forkiift dengan merek Komatsu dari Jepang
dalam menghadapi situasi pasar saat ini berusaha memberikan pelayanan
sebaik mungkin dengan menggunakan strategi pemasaran yang terkini
dan berusaha memberikan kepuasan secara terus menerus kepada para
pelanggannya. Hal inilah yang menarik bagi penulis untuk menyusun
skripsi ini dengan judul “Analisis Tingkat Kualitas Pelayanan dan

Kepuasan Pelanggan Forklift di PT, United Tractors, Thk”

B. Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah diatas, masalah-masalah
yang timbul dan dihadapi oleh PT. United Tractors, Tbk dapat
diidentifikasikan sebagai berikut
1. Beberapa pelanggan merasakan bahwa pelayanan yang diberikan
dealer belum sama dengan pelayanan UT sebagai distributor.
2. Beberapa pelanggan mengeluhkan kualitas kerja mekanik dealer dan

distributor masih kurang.



3. Beberapa pelanggan mengeluhkan untuk menghubungi Person In
Charge di UT masih mengalami kesulitan.
4. Beberapa pelanggan merasa jangkauan pelayanan yang diberikan

oleh UT masih kurang dan masih ada perbedaan pelayanan.

C. Rumusan Masalah

Berdasarkan hal-hal tersebut diatas maka dalam penyusunan
skripsi ini penulis berusaha mengidentifikasikan masalah sebagai berikut :
Bagaimana tingkat kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan forklift

di PT. United Tractors, Tbk ?

D. Tujuan Penelitian
Tujuan penelitian adalah sebagai berikut :
Untuk mengetahui tingkat kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan

forklift di PT. United Tractors, Thk.

E. Manfaat Penelitian

Manfaat penelitian adalah sebagai berikut :
Dengan diketahuinya tingkat kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan
forklift di PT. United Tractors, Tbk maka akan membantu perusahaan
mengetahui berapa jauh tingkat pelayanan dan kepuasan pelanggan
forklift, sehingga dapat membantu perusahaan dalam memberikan

pelayanan yang tepat kepada para pelanggannya.



