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Abstract 
  

 This study aims to determine the assessment of Grooming on Customer Relations 

Coordinator (CRC) at PT Astra International TBK of Toyota Sales Operation 

(auto2000) Pasteur Bandung, as well as its influence on customer satisfaction partially 

by descriptive analysis methods and simple linear regression. The population in this 

study is PT. Astra International Tbk, Toyota Sales Operations (Auto2000) Pasteur 

Bandung, which requires the service of Customer Relations Coordinator (CRC) with a 

sample of 90 respondents.  

 Based on the results of the regression analysis the summary model conducted 

shows that the existence of a grooming relationship with customer satisfaction is quite 

high, 45.4 the remaining 54.6 is influenced by other factors in PT Astra Internationa 

TBK Toyota Sales Operation (Auto2000) Pasteur Bandung. 

 

Keywords: Grooming Service, Customer Satisfaction, PT Astra International Tbk, 

Toyota Pasteur Bandung sales operation (auto2000), Customer Service, Customer 

Relations Coordinator (CRC). 

        

    

1.PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

 Banyak usaha dan cara yang 

dilakukan oleh perusahaan untuk 

memenuhi kebutuhan dan keinginan 

konsumen. Konsumen akan 

memilih/membeli produk  yang 

kualitasnya lebih baik, memberikan 

manfaat yang lebih banyak dan 

pelayanan yang baik dari perusahaan. 

Seiring berjalannya waktu, persaingan 

produk-produk perusahaan semakin 

ketat. Untuk tetap bisa bersaing dan 

menjadi yang paling utama di pasar, 

perusahaan harus terus melakukan 

inovasi produk. Selain dalam hal 

produk, perusahaan juga harus 

memperhatikan dalam hal layanan 

kepada pelanggan di bagian Customer 

Service atau yang disebut di perusahaan 

ini adalah Customer Relation 

Coordinator (CRC) dengan tujuan agar 

pelanggan merasa puas saat melakukan 

pembelian, layanan purna jual/ 
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pelayanan penjualan. Salah satu yang 

berperan dalam layanan ini adalah 

grooming.  

 

Sumber: Sistem Monitoring DEC 

Auto2000 Pasteur. 

B. Rumusan Masalah 

        Berdasarkan uraian dan latar 

belakang diatas, maka permasalahan 

yang dirumuskan adalah: 

Bagaimana Pengaruh grooming 

Pada Customer Relations Coordinator 

(CRC) terhadap kepuasan pelanggan di 

PT Astra international TBK Toyota 

Sales Operation (Auto2000) Pasteur 

Bandung? 

 

C. Tujuan Penelitian 

        Melihat pada rumusan masalah 

yang telah dikemukakan, maka dapat 

dirumuskan tujuan penelitian yaitu: 

Mengetahui pengaruh grooming 

pada customer relations coordinator  

(CRC) terhadap kepuasan pelanggan di 

PT Astra international TBK Toyota 

sales operation (Auto2000) Pasteur 

Bandung? 

2. TINJAUAN PUSTAKA 

A.  Landasan Teori.           

1.   Pengertian Pemasaran 
Menurut Kotler (2000) dalam 

buku Tjiptono (2014:3) pemasaran 

adalah proses sosial dan manajerial 

dimana individu dan kelompok 

mendapatkan apa yang mereka 

butuhkan dan inginkan melalui 

penciptaan dan pertukaran produk dan 

nilai satu sama lain. 

2. Grooming  

Menurut Darsono (2011) dalam 

Tambunan (2015:2) Grooming adalah 

“kebersihan dan kerapian diri, sikap 

ramah, mengucapkan salam, sopan 

berbicara, menyambut tamu”.  

3.  Customer Service  

Menurut Lupiyoadi (2013:139) 

customer service merupakan aktivitas 

diseluruh area bisnis yang berusaha 

mengkombinasikan antara penjualan 

jasa untuk memenuhi kepuasan 

pelanggan mulai dari pemesanan, 

pemrosesan, hinggan pemberian hasil 

jasa melalui komunikasi demi 

mempererat kerjasama melalui 

pelanggan.  

4. Kepuasan Pelanggan 

Menurut Kotler & Keller (2012) 

dalam Fandy Tjiptono (2014:354) 

bahwa kepuasan pelanggan adalah 

tingkat perasaan seseorang setelah 

membandingkan (kinerja atau hasil) 

yang dirasakan dibandingkan dengan 

harapannya. 

 

3. METODE PENELITIAN 

A.     Rancangan (Desain) Penelitian 

          Penelitian ini menggunakan 

metode verifikatif. Metode verifikatif  
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adalah metode penelitian yang 

bertujuan untuk mengetahui hubungan 

kausal (hubungan sebab akibat) antar 

variabel melalui suatu pengujian 

hipotesis menggunakan suatu 

perhitungan statistik sehingga di dapat 

hasil pembuktian yang menunjukkan 

hipotesis ditolak atau diterima. 

Penelitian verifikatif digunakan untuk 

menguji kebenaran suatu hipotesis, 

dalam hal ini bertujuan untuk 

mengetahui Grooming terhadap 

Kepuasan Pelanggan. Dalam penelitian 

ini ditetapkan dua variabel, yaitu 

Grooming (X) dan Kepuasan 

Pelanggan (Y).  

B.     Definisi Operasional Variabel 

 Definisi operasional variabel 

merupakan konsep-konsep yang berupa 

kerangka yang menjadi kata-kata yang 

menggambarkan perilaku atau gejala 

yang diamati, dan dapat diuji 

kebenarannya. Dalam penelitian ini 

diperoleh indikator variabel yang akan 

diukur yaitu layanan grooming dan 

kepuasan pelanggan di PT Astra 

international TBK Toyota Sales 

Operation (Auto2000) Pasteur 

Bandung. Menurut Sugiyono (2017:38) 

Dalam penelitian ini ada dua variabel 

yang digunakan yaitu varibel 

independen dan variabel dependen. 

Berikut penjelasannya:  

1.Varibel independen menurut 

Sugiyono(2017:39) mendefinisikan 

variabel independen adalah variable 

yang mempengaruhi atau yang menjadi 

sebab perubahannya atau timbulnya 

variabel  dependen.  

2. Variabel Dependen Menurut 

Sugiyono (2017:39) variabel dependen 

adalah varibel yang dipengaruhi atau 

yang menjadi akibat karena adanya 

varibel yang dipengaruhi  atau yang 

menjadi akibat karena adanya variabel 

bebas. 

C. Populasi dan Sampel 

 1.   Populasi 

Sugiyono (2017:136) 

menyatakan bahwa populasi adalah 

keseluruhan element yang akan 

dijadikan wilayah generalisasi. Elemen 

populasi adalah keseluruhan subyek 

yang akan diukur, yang merupakan unit 

yang diteliti yang terdiri atas obyek 

atau subyek yang mempunyai kuantitas 

dan  karakteristik tertentu yang 

ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari 

dan kemudian ditarik kesimpulannya. 

Populasi dalam penelitian ini berjumlah 

815 orang dari pelanggan yang 

mengunjungi perusahaan dan 

berhubungan dengan CRC di PT Astra 

international TBK Toyota Sales 

Operation (Auto2000) Pasteur 

Bandung. 

2.   Sampel 

Menurut Sugiyono (2014: 116) 

menyatakan Sampel adalah bagian dari 

jumlah dan  karakteristik yang dimiliki 

oleh populasi. Untuk menentukan 

jumlah sampel yang diambil pada 

penelitian ini digunakan rumus Slovin 

(Umar,2004) sebagai berikut: 

Rumus: 

n=       N 

        1 + Ne2  

Keteragan : 

n = Jumlah Sampel 

N= Jumlah Populasi 
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e = Tingkat kesalahan dalam memilih 

anggota sampel yang ditolelir 

sebesar 10% 

Diketahui N= 815  (Populasi) 

                 e= 10% didesimalkan 0,1 

Maka        n=           815 

                           1+815 (0,1)2 

                 n=            815 

                           815 (0,01) 

                 n=           815 

                               1+8,15 

                 n=           815 

                                9,15 

                   =   89,07 90 

Dengan demikian jumlah sampel yang 

diperlukan adalah 90. 

D.     Jenis Data 

         Menurut Sugiyono (2017:137), 

jika dilihat dari sumbernya maka data 

terbagi menjadi dua yaitu data primer 

dan data sekunder.  

1.   Data Primer  

Sumber data penelitian yang 

diperoleh secara langsung dengan cara 

menyebarkan kuesioner kepada 

sejumlah responden untuk mengetahui 

grooming dan kepuasan pelanggan di 

PT Astra international TBK Toyota 

Sales Operation (Auto2000) Pasteur 

Bandung. 

2.   Data Sekunder  

Sumber data yang diperoleh 

dari sumber tertulis seperti kajian 

ilmiah, literature, dan lain sebagainya. 

F. Teknik Pengumpulan Data 

1. Kuisioner(Angket) 

Menyebarkan seperangkat 

pertanyaan atau pernyataan kepada 

orang lain yang  dijadikan responden 

untuk dijawabnya. Responden dalam 

objek penelitian ini yaitu pelanggan 

yang datang ke PT Astra 

international TBK Toyota Sales 

Operation (Auto2000) Pasteur 

Bandung. 

 

 

2. Studi Kepustakaan  

Data yang diperoleh dengan cara 

membaca literature, buku-buku dan 

semua yang berhubungan dengan 

penelitian.  

G.  Metode Analisis data 

            

1.    Uji Vailiditas Instrumen 

Penelitian 

           Menurut Sugiyono, (2013: 172), 

validitas adalah suatu ukuran yang 

menunjukkan tingkat-tingkat kevalidan 

atau kesahihan suatu instrumen. 

Validitas alat pengumpulan 

(pengukuran) dan menunjukkan 

kesesuaian atau kecocokan antara alat 

ukur dengan apa yang diukur. 

         Menurut Sugiyono, (2013: 173), 

hal yang dilakukan untuk mengetahui 

pernyataan-pernyataan mana yang 

valid dan mana yang tidak valid, 

dengan mengkonsultasikan data 
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tersebut dengan tingkat signifikan r 

kritis=0,3, apabila alat ukur tersebut 

berada di 0,3 (tidak valid).  

2.   Uji Reabilitas Instrumen 

Penelitian 

 Menurut Indrawati (2015:155), 

reliabilitas adalah menyangkut tingkat 

kepercayaan keterandalan, konsistensi, 

atau kestabilan hasil suatu pengukuran. 

Secara teori besarnya koefisien 

relabilitas yaitu antara -1 s/d 1, akan 

tetapi koefisien yang besarnya kurang 

dari nol (0) tidak ada artinya karena 

interpretasi reliabilitas selalu mengacu 

pada koefisien yang positif (+).  Tiap 

item pernyataan dalam kuisioner, selain 

harus valid juga harus reliabel. Reliabel 

artinya alat ukur tersebut jika diukur 

dua kali atau lebih untuk mengukur 

gejala yang sama hendaknya 

menghasilkan hasil pengukuran yang 

relativ sama dan konsisten. 

3.   Uji Normalitas 

         Pengujian hipotesis dalam 

penelitian ini menggunakan statistic 

parametris data yang akan digunakan 

diuji berbentuk ratio. Karena akan 

menggunakan statistik parametris, 

maka setiap data variabel harus terlebih 

dulu diuji normalitasnya. Bila data 

variabel tidak normal, maka pengujian 

hipotesis tidak bisa menggunakan 

statistik parametris (Sugiyono, 

2014:239). maka penulis melakukan 

pengujian hipotesis dengan langsung 

membandingkan antara hasil hitungan 

signifikasi korelasi Rank Spearman (rs) 

dengan alpha, untuk taraf signifikansi α 

= 5% atau sebesar 0,05. 

4.     Teknik Analisis Data  

               Analisis data dilakukan setelah 

data dari seluruh responden terkumpul. 

Menurut Sugiyono, (2017: 147 ) 

mengelompokkan data berdasarkan 

variabel dan jenis responden, 

mentabolasi data berdasarkan variabel 

dari seluruh responden, menyajikan 

data tiap variabel yang diteliti, 

melakukan perhitungan untuk 

menjawab rumusan masalah, dan 

melakukan perhitungan untuk menguji 

hipotesis yang telah diajukan. 

    a.    Analisis Deskriptif 

 Sugiyono (2017:232) 

menyatakan bahwa analisis statistik 

deskriptif adalah statistik yang 

digunakan untuk menganalisa data 

dengan cara mendeskripsikan atau 

menggambarkan data yang telah 

terkumpul sebagaimana adanya tanpa 

bermaksud membuat kesimpulan yang 

berlaku untuk umum atau generalisasi.  

No Keterangan Skor 

Nilai 

1 Sangat Setuju (SS) 5 

2 Setuju (S) 4 

3 Kurang Setuju (KS) 3 

4 Tidak Setuju (TS) 2 

5 Sangat Tidak Setuju 

(STS) 

1 

(Sumber : Diolah peneliti, Agustus 2018) 

         Dari jawaban kuesioner kemudian 

disusun kriteria penilaian untuk setiap 

item pernyataan berdasarkan persentase 

dengan cara sebagai berikut : 

1) Nilai komulatif adalah nilai dari 

setiap pernyataan yang 
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merupakan jawaban dari 

responden. 

2) Presentase adalah nilai 

komulatif item dibagikan 

dengan nilai frekuensinya dikali 

dengan 100%. 

3) Jumlah responden adalah 90 

responden, nilai skala tertinggi 

adalah 5, sedangkan untuk skala 

pengukuran terkecil adalah 1, 

sehingga diperoleh jumlah 

komulatif terbesar (90 x 5 = 

450) dengan jumlah komulatif 

terkecil adalah (90 x 1 = 90). 

Kemudian perhitungannya 

jumlah komulatif terkecil dibagi 

jumlah komulatif terbesar, 

kemudian dikalikan 100% 

sehingga diperoleh jumlah 

(90:450) x 100% = 20% dengan 

nilai rentang 100% - 20% = 

80% jika dibagi 5 kategori maka 

nilai interval persentase sebesar 

16%. 

    b.    Analisis Regresi  

Analisis regresi adalah 

hubungan yang didapat dan dinyatakan 

dalam bentuk persamaan matematik 

yang menyatakan hubungan fungsional 

antar variabel-variabel. Analisis regresi 

digunakan untuk mrmprediksikan 

seberapa jauh perubahan nilai variabel 

dependen, bila nilai variabel indenpen 

di manipulasi/dirubah atau di naik-

turunkan. (Sugiyono, 2016:260). 

Penelitian ini menggunakan analisis 

regresi linier sederhana dimana regresi 

sederhana didasarkan pada hubungan 

fungsional ataupun kausal satu variabel 

independen dengan satu variabel 

dependen.  Analisis regresi linier 

sederhana ditujukan untuk mencari 

tahu hubungan antar variabel, seberapa 

kuat pengaruh variabel independen 

Grooming terhadap variabel dependen 

bersama-sama antara variabel bebas 

terhadap variabel terikat. 

J. Rancangan Uji Hipotesis 

1. Uji T secara Parsial 

         Untuk menguji keberartian 

koefisien korelasi antara variabel X dan 

Y dilakukan dengan membandingkan t 

hitung dengan tabel yaitu dengan 

menggunakan rumus distribusi student 

(t student). Rumus dari distribusi 

student menurut Sudjana (2006) yang 

dikutip oleh Maharani (2016 : 53) 

adalah : 

𝑡  

=
𝑟𝑠. √𝑛 − 2

√1 − 𝑟𝑠2
                                                              

Keterangan : 

t= distribusi student 

rs= koefisien korelasi 

product   moment 

n= banyakknya data 

Hipotesis akan diuji 

dengan taraf nyata α = 10% 

H0 : b = 0 (tidak ada 

pengaruh antara 

variabel independen 

secara individu terhadap 

variabel independen) 

H1 : b > 0 (ada pengaruh 

positif antara variabel 

independen secara 

individu terhadap 

variabel dependen) 

2. Uji F secara Simultan 
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Uji F digunakan untuk 

mengetahui variabel bebas secara 

bersama-sama terhadap variabel 

terikat. Signifikan berarti hubungan 

yang terjadi dapat berlaku untuk 

populasi. Penggunaan tingkat 

signifikansinya beragam, tergantung 

keinginan peneliti yaitu 0,01 (1%) ; 

0,05 (5%) ; dan 0,10 (10%). Hasil uji F 

dilihat dalam tabel ANOVA dalam 

kolom sig. Sebagai contoh kita 

menggunakan taraf signifikan 5% 

(0,05), jika nilai probabilitas <0,05 

maka dapat dikatakan terdapat 

pengaruh yang signifikan secara 

bersama-sama antara variabel bebas 

terhadap variabel terkait. 

Namun jika signifikan >0,05 

maka tidak terdapat pengaruh yang 

signifikan secara bersama-sama antara 

variabel bebas terhadap variabel terikat. 

Uji F bisa dilakukan dengan bantuan 

software SPSS 

4. HASIL PENELITIAN DAN 

PEMBAHASAN 

A.    Uji Vailiditas Instrumen 

Penelitian 

Hasil Uji Validitas Instrumen 

Grooming 

 
Berdasarkan tabel di atas 

mengenai ketepatan indikator 

pernyataan dalam kuesioner 

menghasilkan corrected item- total 

correlation dengan besar >0,3 maka 

menurut Sugiyono, (2017 : 126). Bila 

korelasi tiap faktor tersebut positif dan 

besarnya 0,3 ke atas maka faktor 

tersebut merupakan construct yang 

kuat. 

Hasil Uji Validitas Instrumen 

Penelitian Kepuasan Pelanggan  

 
Berdasarkan tabel di atas mengenai 

ketepatan indikator pernyataan dalam 

kuesioner menghasilkan corrected 

item- total correlation dengan besar > 0,3, 

maka menurut Sugiyono, (2017: 126) 

Bila korelasi tiap faktor tersebut positif 

dan besarnya 0,3 ke atas maka faktor 

tersebut merupakan construct yang 

kuat.      

B.   Uji Reabilitas Instrumen 

Penelitian 

Hasil Uji Reliabilitas Grooming  

 

         Berdasarkan pada tabel diatas 

hasil Uji reliabiltas tersebut 

menunjukkan bahwa semua variabel 
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mempunyai koefisien Alpha yang 

cukup besar yaitu di atas 0,6 sehingga 

dapat dikatakan semua konsep 

pengukur masing-masing variabel dari 

kuesioner adalah reliabel yang berarti 

bahwa kuesioner yang digunakan 

dalam penelitian ini merupakan 

kuesioner yang handal. 

Tabel  1 Hasil Uji Reliabilitas 

Kepuasan Pelanggan  

 

 

         Berdasarkan pada tabel diatas 

hasil Uji reliabiltas tersebut 

menunjukkan bahwa semua variabel 

mempunyai koefisien Alpha yang 

cukup besar yaitu di atas 0,6 sehingga 

dapat dikatakan semua konsep 

pengukur masing-masing variabel dari 

kuesioner adalah reliabel yang berarti 

bahwa kuesioner yang digunakan 

dalam penelitian ini merupakan 

kuesioner yang handal. 

C.   Uji Normalitas 

     Pengujian Normalitas bertujuan 

untuk apakah dalam model regresi, 

variabel pengganggu atau residal 

memiliki distribusi normal. Menurut 

Sugiyono (2016:79) penguji normalitas 

data pengujian normalitas bertujuan 

untuk apakah dalam model regresi, 

variabel pengganggu atau residal 

memiliki distribusi normal. Pada 

pengujian normalitas menggunakan 

metode Kolmogrov-Smirnov tes. 

Dalam pengujian normalitas dilakukan 

untuk mengetahui data yang digunakan 

berdistribusi normal atau tidak. Apalagi 

signifikansi hitung > 0,5, maka data 

tersebut berdistribusi normal. 

Sebaliknya, apabila signifikansi hitung 

< 0,5, maka data tersebut berdistribusi 

tidak normal. Hasil pengujian 

normalitas dapat dilihat pada tabel 

berikut : 

 

Berdasarkan tabel di atas dapat 

dilihat bahwa nilai signifikansi pada 

variabel  Grooming sebesar , 57119 , 

dan pada variabel Kepuasan Pelanggan 

sebesar ,64716 yang berarti variabel 

Grooming dan variabel Kepuasan 

Pelanggan memiliki nilai signifikansi 

lebih besar dari 0,5 yang berarti data 

berdistribusi secara normal dan bisa 

dilakukan uji selanjutnya. 

D. Teknik Analisis Data  
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Berdasarkan hasil perhitungan 

dari tabel 31 diatas dapat diketahui 

bahwa N atau jumlah data pada setiap 

variabel yaitu 90 buah yang berasal dari 

sampel PT Astra International TBK 

Toyota Sales Operation (Auto2000) 

Pasteur Bandung pada tahun 2017-

2018.   

E. Analisis Regresi  

                           

Dari persamaan di atas diperoleh 

informasi bahwa variabel independen 

dianggap konstan maka perubahan 

Kepuasan Pelanggan  adalah sebesar 

830. Jika terjadi penurunan atau 

penambahan Layanan Grooming 

sebesar 1 maka perubahan Keputusan 

Pembelian akan naik atau turun sebesar 

767. 

 

Dari tabel diatas dapat diketahui 

bahawa nilai R Square sebesar 454 

artinya bahwa Grooming berhubungan 

dengan kepuasan pelanggan sebesar 

454 atau 45,4 sedangkan 54,6 kepuasan 

pelanggan dipengaruhi oleh faktor lain 

yang tidak terangkum dalam penelitian 

ini.  

F. Uji Hipotesis  

1. Uji Parsial (Uji T) 

 

Penguji secara parsial (Uji T) diketahui 

Pengaruh Layanan Grooming  terhadap 

Kepuasan Pelanggan diperoleh nilai t 

hitung lebih besar dari pada nilai t tabel 

(8,546> 1,658). Karena t hitung > t 

tabel artinya terdapat pengaruh yang 

signifikan antara Layanan Grooming 

terhadap Kepuasan Pelanggan. 

 

2. Uji Simultan (Uji F) 

 

Penguji secara simultan diketahui 

pengaruh Layanan Grooming terhadap 

Kepuasan Pelanggan diperoleh nilai f 

hitung lebih besar dari pada nilai f tabel 

(17,066> 3,09). Karena f hitung > f 

tabel artinya terdapat pengaruh yang 

signifikan antara Layanan Grooming 

terhadap Kepuasan Pelanggan. 

KESIMPULAN & SARAN  

A.  Kesimpulan 

Berdasarkan hasil dari analisis 

regresi model summary yang 

dilakukan menunjukkan bahwa 

adanya pengaruh grooming dengan 

kepuasan pelanggan cukup tinggi 

yaitu 45,4 sisanya 54,6 dipengaruhi 

oleh faktor lain yang berada di PT 

Astra Internationa TBK Toyota 

Sales Operation (Auto2000) 

Pasteur Bandung.  

B.  Saran 

Berdasarkan hasil penelitian, 

pembahasan dan kesimpulan yang 

diperoleh dari penelitian ini. Maka 

saran yang diberikan sebagai berikut:  
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PT Astra International TBK 

Toyota Sales Operation (Auto2000) 

Pasteur Bandung diharapkan dapat 

meningkatkan lagi dalam hal layanan 

pelanggan (Customer Relations 

Coordinator) khususnya grooming. 

Cara meningkatkan kinerja seorang 

CRC dapat dilakukan dengan 

memberikan pelatihan yang lebih baik 

lagi saat melakukan layanan kepada 

pelanggan, agar pelanggan merasakan 

kepuasan saat dilayani oleh petugas 

CRC.  
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