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BAB I
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang Masalah 

Perkembangan otomotif di Indonesia sejak beberapa tahun ini telah tumbuh berkembang dengan baik, ini terbukti dengan meningkatnya penjualan kendaraan, baik itu kendaraan roda dua maupun kendaraan roda empat dari tahun ketahun. 
Keadaan yang membaik didunia otomotif ini disisi lain menimbulkan suatu permasalahan bagi para produsen, dimana para produsen harus lebih dapat bersaing untuk dapat menghasilkan produk atau jasa yang memiliki daya saing tinggi dalam usaha memenangkan pangsa pasar, selain itu timbul suatu permasalahan yang terjadi di dunia bisnis otomotif diantaranya adalah Market Share otomotif yang dikuasai oleh pesaing, pengembangan produk yang memakan banyak waktu dan memerlukan cost yang tinggi, dan juga produk baru yang dipasarkan belum memuaskan para konsumen.                     
SUZUKI adalah salah satu merk kendaraan roda empat yang memiliki market share yang cukup tinggi di Indonesia. Market share SUZUKI banyak disebabkan sambutan pasar yang sangat baik terhadap beberapa produk SUZUKI. Pada sejumlah pabrikan mobil yang bertarung dipasar kendaraan banyak pemain – pemain baru yang ikut meramaikan pasar untuk bersaing dengan pemain lama.
 (Sumber : PT. Nusantara Jaya Sentosa SUZUKI Bandung)

Salah satunya adalah PT Nusantara Jaya Sentosa (SUZUKI) Bandung, yang memiliki beberapa cabang dikota Bandung. Adapun kegiatan usaha yang dilakukan oleh PT Nusantara Jaya Sentosa (SUZUKI) Bandung adalah sebagai berikut : 

1. Melakukan usaha dalam bidang perdagangan umum, jasa dan industri.

2. Melakukan usaha dalam bidang perdagangan, bertindak sebagai   agen, distributor dari segala macam barang yang dapat diperdagangkan baik buatan dalam maupun luar negeri
3. Jasa pemeliharaan dan perbaikan kendaraan.

           (Sumber : PT. Nusantara Jaya Sentosa SUZUKI Bandung)

PT. Nusantara Jaya Sentosa, selain melakukan penjualan produk SUZUKI, juga menyediakan kualitas pelayanan dan suku cadang melalui jasa bengkel yaitu melakukan perbaikan dan pemeliharaan. Dimana PT. Nusantara Jaya Sentosa (SUZUKI) melalui kualitas pelayanannya siap menerima dan merespon berbagai keluhan dari para pelanggannya yang melakukan perbaikan.
Selain menyediakan Dealer resmi PT. Nusantara Jaya Sentosa membuka beberapa cabang jasa bengkel di Jawa Barat kota Bandung diantaranya, yaitu:                                  
a. PT. Nusantara Jaya Sentosa



Jl. Soekarno Hatta no. 289
b.
PT. Nusantara Jaya Sentosa


Jl. Soekarno Hatta no. 513

c. PT. Nusantara Jaya Sentosa


Jl. Jend. Ahmad Yani no.297

d. PT. Nusantara Jaya Sentosa


Jl. Suka Asih no. 1 Setiabudi


Sedangkan dibawah ini adalah dealer PT. Nusantara Jaya Sentosa yang hanya melakukan penjualan saja, atau tanpa adanya penyediaan layanan jasa bengkel atau jasa service. Diantaranya adalah:

a. PT. Nusantara Jaya Sentosa


Jl. Otto Iskandardinata no. 172

b. PT. Nusantara Jaya Sentosa


Jl. Raya Cimindi no. 173, Cimahi

c. PT. Nusantara Jaya Sentosa


Jl. Ir. H. Juanda (Dago) no. 75

 Dengan semaraknya penjualan kendaraan roda empat di Indonesia ini mengakibatkan para produsen roda empat untuk berupaya melakukan berbagai tindakan guna menarik simpati konsumen terhadap produknya, berbagai cara dilakukan produsen untuk memuaskan konsumen. 
Dengan melihat tingkat kepuasan konsumen yang kembali meningkat di Indonesia, hal ini jelas mempengaruhi pihak SUZUKI untuk semakin meningkatkan strategi perusahaan di berbagai bidang khususnya yang selalu berdekatan dengan hal-hal pemasaran dan pelayanan terhadap pelanggan agar diharapkan tingkat kepuasan konsumen terhadap produk SUZUKI meningkat sehingga diharapkan konsumen memiliki loyalitas yang tinggi terhadap produk SUZUKI.
1.2 Perumusan Masalah

Dengan adanya persaingan yang sangat ketat dan permintaan yang makin meningkat di bisnis otomotif serta melihat hasil survey tingkat kepuasan pelanggan maka menimbulkan permasalahan bagi PT. Nusantara Jaya Sentosa (SUZUKI) dimana mereka harus mampu memperbaiki dan mempertahankan citra merk dan kualitas pelayanan bengkel agar kepuasan konsumen dapat tercapai dan konsumen memiliki loyalitas yang tinggi terhadap produk SUZUKI.
Untuk mempertahankan Market Share yang diperoleh perusahaan, maka diperlukan suatu pengambilan keputusan guna mengoptimalkan citra merk dan kualitas pelayanan yang seefektif mungkin.
 Berdasarkan penjelasan diatas maka dapat dirumuskan suatu permasalahan yang dihadapi dan ingin diketahui oleh perusahaan yaitu

1. Sejauhmanakah Citra Merk dan Kualitas Pelayanan mempengaruhi Kepuasan Konsumen?

2. Sejauhmanakah Citra Merk dan Kualitas Pelayanan mempengaruhi Loyalitas Konsumen?

3. Sejauhmanakah Kepuasan Konsumen mempengaruhi Loyalitas Konsumen?

1.3 Tujuan dan Manfaat Pemecahan Masalah

Adapun tujuan yang ingin dicapai melalui penelitian ini adalah :

1. Mengetahui seberapa besar pengaruh Citra merk (Brand Image) dan Kualitas Pelayanan (Service Quality) terhadap Kepuasan Konsumen (Costumer Satisfaction)

2. Mengetahui seberapa besar pengaruh Citra Merk (Brand Image) dan  Kualitas Pelayanan (Service Quality)  terhadap Loyalitas Konsumen (Costumer Loyalty)

3. Mengetahui seberapa besar pengaruh Kepuasan Konsumen (Customer Satisfaction) terhadap Loyalitas Konsumen (Costumer Loyalty)
Sedangkan manfaat dari penelitian ini adalah :

1. Memberikan kontribusi terbesar kepada perusahaan PT. Nusantara Jaya Sentosa (SUZUKI) mengenai pentingnya citra merk dan kualitas pelayanan guna meningkatkan kepuasan konsumen sehingga dapat meningkatkan volume penjualan kendaraan serta pentingnya jasa bengkel sebagai layanan purna jual yang akan menjadi jaminan terhadap merk kendaraan SUZUKI, sehingga akan diminati oleh pelanggan.

2. Memberikan pengembangan ilmu dalam bidang strategi pemasaran khususnya pemasaran otomotif.
1.4 Pembatasan dan Asumsi Penelitian

Menjaga agar permasalahan tidak terlalu luas maka diperlukan suatu pembatasan masalah agar pembahasan dan penarikan kesimpulan lebih terarah. 
Berikut ini pembatasan masalah dalam penelitian ini :
· Penelitian hanya dilakukan kepada jumlah pengguna jasa bengkel resmi  yang terletak di PT. Nusantara Jaya Sentosa 1. Jl. Soekarno Hatta no. 289 Bandung.
· Responden yang dilakukan objek penelitian adalah pelanggan atau pengguna jasa bengkel aktif di PT. Nusantara Jaya Sentosa 1. Jl. Soekarno Hatta no. 289 Bandung.
Sedangkan Asumsi dari penelitian ini adalah:

Mengenai data yang diperoleh berdasarkan hasil kuesioner terhadap pelanggan bengkel aktif PT. Nusantara Jaya Sentosa, diharapkan semua hasil data yang didapat bisa mewakili seluruh pengguna mobil SUZUKI yang aktif di kota Bandung. Dan dapat dinyatakan relevan serta dapat digunakan sebagai bahan pengolahan data selanjutnya.

1.5 Lokasi Penelitian

Penelitian dilakukan di PT Nusantara Jaya Sentosa (SUZUKI) Jl. Soekarno Hatta no. 289 Bandung. Perusahaan yang bergerak dibidang penjualan mobil dan memberikan pelayanan service.
1.6 Sistematika Penulisan Laporan

Dalam melakukan penulisan laporan penelitian ini maka diperlukan suatu sistematika penulisan yang baik agar pembahasan persoalan dan penyajian hasil analisisnya terstruktur dengan baik, terarah, dan mudah dimengerti. Maka penulis mempergunakan sistematika penulisannya sebagai berikut : 

BAB I 
PENDAHULUAN

Pada bab ini dikemukakan secara garis besar isi penelitian yang meliputi latar belakang masalah, perumusan masalah, tujuan dan manfaat pemecahan masalah, pembatasan dan asumsi penelitian, lokasi penelitian dan juga sistematika penulisan laporan.

BAB II 
LANDASAN TEORI

Pada bab ini berisikan mengenai teori-teori dan model yang berhubungan dengan permasalahan yang dibahas. Teori-teori tersebut didapat dari beberapa referensi buku. 

BAB III
 USULAN PEMECAHAN MASALAH

Berisikan penjelasan mengenai usulan pemecahan masalah yang digunakan mulai dari penjelasan mengenai model yang digunakan, serta langkah-langkah yang akan dilakukan untuk memecahkan masalah dan flowchart pemecahan masalah.
BAB IV  PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA

Pengumpulan data, berisi pengumpulan data yang diperoleh untuk memecahkan permasalahan. Pengolahan data, berisikan model pemecahan masalah dan hasil (output) dari pemecahan masalah sehingga nantinya dapat dianalisa dan dibahas.
BAB V 
ANALISIS DAN PEMBAHASAN 

Pada bab ini berisikan tentang hasil analisis setelah dilakukan pengolahan data dan pembahasan lebih lanjut mengenai hasil output dari pemecahan masalah.

BAB VI
 KESIMPULAN DAN SARAN

Pada bab terakhir ini berisikan mengenai kesimpulan terhadap hasil dari pembahasan bab-bab sebelumnya yang mencerminkan jawaban atas permasalahan yang telah dirumuskan. Sedangkan saran berupa anjuran atau rekomendasi bagi perusahaan yang sifatnya membangun.
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