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ABSTRAK

Nama : Avian Femiciano
Program Studi : Teknik Industri
Judul Skripsi : Analisa Kepuasan Pelanggan pada Bengkel Resmi

Toyota Area Jabodetabek

Penelitian mengenai kepuasan pelanggan pada bengkel sudah
dilakukan sebelumnya tetapi tidak pernah secara detail hanya
meneliti satu merk mobil, penelitian dan perhitungan indeks
kepuasan pelanggan dilakukan pada semua pembeli mobil lalu menilai
indeks kepuasan tersebut berdasarkan merk mobil. Oleh karena itu
penelitian dilakukan ini secara detail hanya meneliti satu merk mobil
yaitu Toyota pada area khusus Jabodetabek dengan metode
perhitungan indeks dan perhitungan gap indeks kepuasan dengan
harapan pelanggan serta analisa matrik performance importance.
Dengan harapan agar menjadi indikator kepuasan pelanggan bengkel
resmi Toyota dan acuan bagi perbaikan bengkel resmi itu sendiri.
Penelitian ini pun membuat peringkat bengkel terbaik dan variabel
unggulan Toyota.

Kata kunci :
Kepuasan pelanggan, kualitas layanan, CSI, CGSI, indeks kepuasan, Importance
performance analysis, peringkat bengkel, toyota, bengkel resmi toyota.
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ABSTRACT

Name : Avian Femiciano
Study Program : Industrial Engineering
Title : Analysis of Customer Satisfaction at the Toyota

authorized workshops Jabodetabek Area.

Research on customer satisfaction in the automaker brand authorized workshops
had been done before but never examined in detail in one brand of car, research
and customer satisfaction index calculations performed on all car buyers and
assess the satisfaction index is based on the brand of car. Therefore this study
conducted a detailed study only one brand of Toyota cars in a special area
Jabodetabek using customer satisfaction index (CSI) and gap calculation of the
satisfaction index with customer expectations index and importance performance
analysis matrix. This result are indicator of Toyota workshops customer
satisfaction and Toyota service station reference for improve their own
workshops. The study also ranked the best workshops and Toyota leading
variables.

Keywords:
Customer satisfaction, service quality, CSI, CGSI, satisfaction index, Importance
performance analysis, rating the workshop, toyota, toyota authorized workshops.
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BABI

PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Konsep kepuasan pelanggan pertama kali digunakan pada awal 1980-an di
Amerika Serikat oleh Oliver (1980), Churchill dan Suprenant (1982) dan Bearden
dan Teel (1983). Pada pertengahan 1990, perusahaan mulai melakukan survei
kepuasan pelanggan di Cina. Salah satu alasannya adalah bahwa perusahaan induk
di Amerika meminta agar mereka mengikutipola kebudayaan pelanggan di Cina ,
dilakukanlah secara rutin survey kepuasan pelanggan untuk mendapatkan
informasi kepuasan pelanggan di negara tersebut , yang bertujuan dapat
mengatasi tantangan di era globalisasi ekonomi. Kedua, dalam kompetisi yang
ketat, pelayanan berkualitas tinggi telah menjadi- elemen penting untuk
memenangkan persaingan bisnis. Alasan ketiga adalah perusahaan perlu untuk
mendapatkan data dihitung dari respon pelanggan untuk menilai karyawan kinerja
dan efisiensi pekerjaan mercka. Maka dapat disimpulkan bahwa kepuasan
pelanggan adalah salah satu faktor penting dalam persaingan bisnis dan

kelangsungan hidup perusahaan di masa depan.

CSI (customer satisfaction index) merupakan indeks yang mengukur kepuasan
terhadap suatu layanan dan meneliti kepuasan para pemilik kendaraan yang
mengunjungi bengkel resmi untuk pemeliharaan atau perbaikan. CSI didasarkan
pada kinerja bengkel resmi selama tiga tahun pertama kepemilikan, yang biasanya
mewakili mayoritas kendaraan pada masa garansi. Lima hal yang dianalisa untuk
menentukan kepuasan pelanggan dengan layanan bengkel resmi adalah (berurutan
dari yang terpenting): kualitas pelayanan; proses pra pelayanan; konsultasi servis;
fasilitas layanan, dan paska servis. Studi ini menemukan bahwa meskipun
kepuasan dengan layanan dealer cenderung menurun karena usia kendaraan
terutama selama tahun keempat dan kelima,bengkel resmi tetap memberikan
tingkat kepuasan tertinggi bahkan setelah masa jaminan berakhir. "Karena layanan
dealer atau bengkel resmi adalah titik sentuhan terakhir dalam siklus kepemilikan

kendaraan antara pelanggan dan manufaktur otomotif, maka dengan memberikan
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kepuasan yang unggul terhadap pelanggan, kesan yang baik terhadap merek akan
sangat terasa terhadap pemilik kendaraan" (Jon Osborn, direktur riset di JD

Power and Associates, May 2009).

Hasil studi analisa JD Power, Merek dengan bengkel resmi yang mencapai
skor CSI sangat tinggi (800 atau lebih tinggi) selama tiga tahun pertama
kepemilikan kendaraan mempertahankan 79 persen dari biaya yang dihabiskan
untuk pemeliharaan dan perbaikan selama lima tahun pertama kepemilikan.
Sebaliknya, merek yang mencapai skor CSI di bawah 800 ini hanya
mempertahankan 69 persen dari biaya yang dihabiskan untuk pemeliharaan dan
perbaikan. Studi ini juga menemukan bahwa konsumen menghabiskan rata-rata $
310 per tahun pada layanan ganti oli, pemeliharaan dan perbaikan rutin selama
lima tahun pertama kepemilikan kendaraan. Lexus peringkat tertinggi dalam
kepuasan pelanggan dengan layanan dealer pada tahun 2009, memperbaiki posisi
dari peringkat keempat pada tahun 2008. Lexus mencapai keseluruhan nilai CSI
835 pada skala 1.000 poin dan melakukan sangat baik dalam empat dari lima
langkah, yaitu :kualitas pelayanan, proses pra pelayanan, konsultasi servis dan
fasilitas layanan. Studi CSI tahun 2009 didasarkan pada tanggapan dari 106.059
pemilik dan penyewa dari kendaraan model tahun 2004-2008. Studi ini
dipublikasi antara bulan Oktober dan Desember 2008. JD Power and Associates
melakukan survey dan mengukur CSI di berbagai negara di seluruh dunia,
termasuk Australia, Kanada, Cina, Perancis, Jerman, India, Indonesia, Jepang,
Malaysia, Meksiko, Selandia Baru, Filipina, Afrika Selatan, Taiwan, Thailand dan
Inggris . (sumber : JD Power — Amerika, press release May 2009)

Di Indonesia, Toyota meraih peringkat tertinggi Studi J.D. Power Asia Pacific
2007 Customer Satisfaction Index (CSI). Studi ini mengukur kepuasan pelanggan
terhadap layanan purna jual dealer resmi di Indonesia. 2008, Toyota berada pada
posisi teratas kembali dengan nilai 766 poin dari total 1.000 poin. Survei J.D.
Power yang sudah dilaksanakan selama delapan tahun ini juga menunjukkan
performa layanan Toyota yang baik dan hal ini terlihat dari tiga criteria utama
yaitu kualitas perbaikan, pelayanan yang bersahabat dan pengalaman saat servis.

2009, Honda di 2009 menjadi lompatan besar karena tahun lalu Honda berada
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pada posisi ke-4 dengan poin dibawah nilai rata-rata dan pada tahun 2009 ini

menggeser posisi Toyota diperingkat ke-1 menjadi posisi ke-2.

008 ’,
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2008 Indonesia Customer Satisfaction Index (CSI) Study*M
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Gambar 1. 1 JD Power CSI Indonesia Result 2009

(sumber : JD Power CSI Asia Pacific, Indonesia 2008 — 2009 )

J.D. Power Asla Pacific
2009 Indonesla Customer Service Index (CSI) Study®M

Customer Service Index Ranking
Based on 1,000 poid scale

800

10, Powss Asia Pacific
2000 Indonesia Customer Service Index (CSI) Stuay™
i e Pactoes Commpr amg Over st S35t 800
Industry Average NG '+ Service Advisor
o
Nissan @ Service
— Service Quality
Daihatsu 742 Facility -
EEE " -
E] Service
! L Initiation
EIEE Iii |m - Vehicle Pick Up
f .

h

4

Gambar 1. 2 JD Power CSIl Indonesia Result 2008

(sumber : JD Power CSI Asia Pacific, Indonesia 2008 — 2009 )

J.D. Power Asia Pacific Customer Satisfaction Index (CSI).
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Mengukur kepuasan pelanggan terhadap layanan purna jual dealer resmi di
Indonesia. mengukur secara keseluruhan kepuasan para pemilik kendaraan yang
mengunjungi dealer resmi atau pusat layanan pemeliharaan atau perbaikan pada
awal 12-24 bulan kepemilikan. Studi ini didasarkan pada tanggapan dari 2.673
pemilik kendaraan baru yang membeli kendaraan mereka antara Februari 2007
dan Mei 2008. Toyota memiliki 165 bengkel resmi yang tersebar di seluruh
Indonesia, di jabodetabek terdapat 51 bengkel resmi, melebihi kompetitor ATPM
lain di Indonesia. Setiap tahun Toyota mengadakan dealer award, Pertemuan ini
memang selalu digelar tiap tahunnya, segala keberhasilan yang diraih oleh Toyota
pasti merupakan hasil kerja keras dan kerjasama oleh semua pihak, termasuk 186
sales outlet dan 165 service center Toyota di seluruh Indonesia. Pada acara
konvesi dealer ini TAM memberikan beberapa penghargaan, diantaranya adalah
Toyota Achievement Award untuk kategori Outlet Sales Performance, kategori
Best Outlet Sales Performance, kategori Main Dealer Sales Performance, tetapi
tidak ada award untuk service performance. Berangkat dari hal ini maka
dirasakan perlunya menghitung CSI pada masing — masing bengkel resmi.
tantangannya adalah menempati kembali tahta CSI peringkat ke-1. Oleh karena
itu perlu dibuat stimulus untuk merebut kembali CSI peringkat ke-1 dengan
membuat reward system bengkel resmi Toyota. menghitung CSI pada masing —
masing bengkel resmi akan membuat CSI score terlihat, score yang tertinggi akan

diberi reward dan score terendah akan menjadi prioritas untuk perbaikan .

1.2 Diagram Keterkaitan Permasalahan
Masalah-masalah dalam penelitian ini digambarkan pada diagram keterkaitan

masalah, yang akan ditampilkan pada gambar 1.1.
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Bengkel berinovasi untuk
meningkatkan kepuasan
pelanggan

Dapat meningkatkan Kepuasan
pelanggan dan Kualitas jasa

-

Dapat memperbaiki kepuasan Bengkel berkompetisi
pelanggan dan Kualitas jasa memperbaiki layanan

Stimulus karena adanya
kompetisi CSI antar bengkel

Penurunan Kepuasan Pelanggan
dan Kualitas Jasa

internal bengkel resmi Power Toyota ke peringkat 2 meningkatiarkepnasas

| T f pelanggan dai kualitas jasa

l'idak ada standar pengukul:an [_ Tidak menjaga kualitas r Peringkat 1 CSI JDPower 3
kepuasan pelanggan dan kulitas | kepuasan pelanggan dan kualitas

jasa i ; jasa 1 tahun berturut-turut

Tidak adahya kompetisi antar ’ Turunnya Peringkat CSI JD Tidak merasgperl

Gambar 1. 3 Diagram Keterkaitan Masalah

1.3 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang permasalahan dan diagram keterkaitan masalah
diatas, maka hal yang akan diangkat adalah menganalisa CSI dengan cara
menghitung dan membandingkan CSI antar bengkel resmi Toyota. Hal — hal yang
akan diteliti adalah kualitas pelayanan; proses pra pelayanan; konsultasi servis;
fasilitas layanan, dan paska servis. CSI didapatkan dengan mengolah data dari
hasil kuisioner yang berisi sub — sub dari kelima variable diatas melalui
perhitungan scoring dengan pendekatan CS/ scoring dan menganalisanya dengan
gap dengan costumer gap satisfaction index (CGSI) serta prioritas perbaikan

dengan important performance analysis (IPA)

1.4 Tujuan Penelitian
Memperoleh suatu sistem scoring untuk menilai kepuasan pelanggan (CSI)
dan menganalisa hasilnya pada bengkel resmi Toyota dan outpumya ialah

prioritas perbaikan berdasarkan variabel non-utama.
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1.5 Asumsi dan Batasan Masalah

Beberapa asumsi dan batasan yang digunakan dalam penelitian yang

diusulkan ini adalah :

1. Variabel-variabel yang diteliti adalah kualitas pelayanan; proses pra
pelayanan; konsultasi servis; fasilitas layanan, dan paska servis

Variabel utama yang digunakan ialah variabel SERVQUAL

Survey dilakukan di bengkel resmi Toyota di daerah Jabodetabek.

Survey dilaksanakan sejak bulan Oktober 2009 hingga Desember 2009.

A

Metode survey dilakukan secara online via e-mail terhadap pengguna
Toyota di milis-milis atau klub-klub mobil Toyota dan juga dilakukan

secara offline .
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1.6 Diagram Alir Metodologi Penelitian

METODOLOGI PENELITIAN

Penantuan Topik penelitian

Fengumpulan data penelitian

<

Pengolahan Data

Menentukan pokok permasalahan
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panelitian

Csl
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resmi
Toyola

Penelitian
Sebelumnya

v

Menentukan Perumusan
masalah

'

Merentukan Tujuan

Peneliian
Daia survey
- Bengkel
Stud Literatur pasial
Toyota
Y

Menetukan Variabel = variabel yang
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan

Data Primer

|

Membuat Kuisioner

Y

Melakukan Pencarian data
primar (survey Online ke
web milis dan klub pemilik
Tayata) dan Survey Offline

A A

Fengujian Data - Uji validitas

dan Uji Reabilitas

Gambar 1. 4 Diagram Alir Metodologi Penelitian

Analisa kepuasan ..., Avian Femiciano, FT Ul, 2009

Universitas Indonesia



METODOLOGI PEMELITIAN
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Analisa Data
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Data Karakteristik Responden

L
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Y
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Index: Variabe! SERVQUAL

Y
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Y
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Analisa Hasil Pangolahan Data CS1 Banghkel

2
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Analisa Hasil Pengolahan Data Important Performance
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Memetakan peringkat C5I

v
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¥

Kesimpulan dari keseluruhan penelitian

Gambar 1. 5 Diagram Alir Metodologi Penelitian (Lanjutan)
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1.7 Sistematika Penulisan
Penulisan laporan penelitian ini dibagi menjadi lima bab.

Bab 1 Merupakan bab pendahuluan, menjelaskan mengenai latar belakang
permasalahan, diagram yang menggambarkan keterkaitan masalah, perumusan
masalah, tujuan penelitian yang ingin dicapai, batasan masalah yang dilakukan,
metodologi penelitian yang dilakukan oleh penulis, dan sistematika penulisan.

Bab 2 Merupakan bab landasan teori, berisikan mengenai pengertian teori-
teori yang berkaitan dengan customer satisfaction index dan bengkel resmi
Toyota.

Bab 3 Merupakan bab pengumpulan data, menjelaskan mengenai data
yang diambil oleh penulis selama penelitian yang akan dijadikan input dalam
pengolahan data yang dilakukan pada tahap selanjutnya.

Bab 4 Merupakan pengolahan data dan analisis hasil yang diperoleh.
Berisikan tentang analisa terhadap hasil pengolahan data yang telah dilakukan
sehingga diketahui hasil akhir tujuan.

Bab 5 Merupakan kesimpulan yang diambil berdasarkan hasil penelitian

dan analisa.
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BAB 11

LANDASAN TEORI

2.1 Definisi Kepuasan Pelanggan dan Kualitas Jasa

2.1.1 Definisi Kepuasan Pelanggan

Kata kepuasan (satisfaction) berasal dari bahasa Latin “satis” (artinya cukup baik,
memadai) dan “facio” (melakukan atau membuat). Kepuasan bisa diartikan sebagai
“upaya pemenuhan sesuatu” atau “membuat sesuatu memadai”. Menurut Nigel Hill,
kepuasan pelanggan adalah persepsi pelanggan yang telah dipenuhi oleh penyedia jasa
sesuai atau melebihi harapan pelanggan. Kepuasan pelanggan ada di dalam pikiran
pelanggan, dan kemungkinannya bisa sesuai atau tidak sesuai dengan kondisi nyata.
Kepuasan pelanggan menjadi tujuan kunci operasional dari berbagai organisasi.Dari
berbagai definisi kepuasan pelanggan yang dikemukakan para ahli, ada definisiyang
menitikberatkan pada tinjauan fungsional, segi manajemen atau dari sudut pandang
pelanggan itu sendiri, namun ada juga yang menilai dari ketiganya sebagai suatu sistem
yang terintegrasi dalam penentuan tingkat kualitas produk atau layanan yang dihasilkan.
Dua definisi kepuasan pelanggan yang cukup menonjol yaitu :
1. Parasuraman, Zeithaml, dan Berry
Kepuasan pelanggan adalah persepsi pelanggan terhadap suatu jenis pelayanan yang
didapatkannya.
2. Miilind. M. Lele dan Jadgish N. Shet
Kepuasan pelanggan adalah kunci untuk mendapatkan keuntungan jangka panjang dan
tetap memberikan kesenangan kepada pelanggan merupakan kebutuhan bisnis setiap
orang. Dari kedua definisi tersebut dapat ditarik kesimpulan bahwa pada dasarnya
memuaskan pelanggan merupakan suatu usaha untuk mengembangkan kualitas produk
atau jasa perusahaan, ke arah pemuasan kebutuhan pelanggan, sesuai atau melebihi

kriteria yang diinginkan pelanggan, serta sebagai usaha pencapaian tujuan perusahaan.
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2.1.2 Definisi Ekspektasi Pelanggan

Harapan pelanggan bisa tidak terpenuhi karena beberapa sebab, diantaranya
pelanggan keliru mengkomunikasikan jasa yang diinginkan, pelanggan keliru
menafsirkan signal-signal perusahaan, miskomunikasi rekomendasi dari mulut ke mulut,
miskomunikasi penyediaan jasa oleh pesaing, dan kinerja karyawan yang buruk.
Ekspekatsi pelanggan didefinisikan secara berbeda-beda oleh sejumlah peneliti.
Sebagai gambaran, beberapa macam definisi ekspektasi konsumen yang banyak dijumpai
dalam literatur meliputi :
1. “Probabilitas yang ditentukan pelanggan untuk terjadinya event positif dan negatif bila
konsumen menunjukan perilaku tertentu” (Oliver, 1981)
2. “Ekspektasi seseorang tidak hanya mencakup probabilitas terjadinya hasil (outcome)
tertentu, namun juga evaluasi terhadap hasil bersangkutan” (Oliver, 1980).
3. “Keyakinan konsumen bahwa sebuah produk memiliki atribut-atribut tertentu yang
diinginkan (Erevelles & Leavitt, 1992).
4. Ekspektasi mencakup antisipasi terhadap seberapa baik sebuah produk berkinerja pada
sejumlah atribut-atribut penting” (Swan & Trawick, 1981).
5. “Ekspektasi merupakan prediksi terhadap sifat/karakteristik dan tingkat kinerja yang
bakal diterima pengguna produk” (Woodruff, Cadotte, & Jenkins, 1983).

2.1.3 Definisi Kualitas Pelayanan Jasa
Pada saat berbicara mengenai kualitas pelayanan, maka salah satu konsep yang harus

dipahami bersama adalah : apakah yang dimaksud dengan pelayanan atau jasa ? serta
bagaimana kaitannya antara pelayanan itu sendiri dengan pemasaran. Dalam pemasaran,
produk mempunyai arti yang luas, yaitu suatu kesatuan yang ditawarkan pada pasar baik
yang berwujud maupun tidak berwujud. Produk yang berwujud biasa disebut barang
(goods) dan produk yang tidak berwujud biasa disebut jasa (service).Seperti yang
diungkapkan oleh Kotler dan Armstrong (1993:494) jasa adalah setiap kegiatan atau
manfaat yang ditawarkan kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan
tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu. Proses produksinya mungkin juga tidak
dikaitkan dengan suatu produk fisik. Sementara itu Robert D. Reid (1989:29)
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memberikan penjelasan mengenai jasa adalah sesuatau yang tidak berwujud, tidak seperti
produk yang berwujud Jasa bukanbarang fisik, tetapi sesuatu yang menghadirkan
kegiatan atau perbuatan. Kehadirannya intumumnya dilakukan atas dasar personal sering
berhadap-hadapan langsung antara individu.

Christian Gonroos (1990:27) mencoba memadukan pengertian jasa sebagai aktivitas dari
suatu hakikat yang tidak berwujud yang berinteraksi antara konsumen dan pemberi jasa
dan/sumberdaya fisik atau barang dan/ system yang memberikan jasa, yang memberikan

solusi bagi masalah-masalah konsumen.

2.1.4 Karakteristik Jasa

Dari pengertian tentang jasa, dapat dikatakan bahwa jasa, mempunyai beberapa
karkteristik. Menurut Philip Kotler (1994:466), ada empat karekteristik utama jasa yang
berpengaruh besar pada perencanaan program pemasaran yaitu :
1. Intangibility (tidak berwujud)
Jasa bersifat intangible, artinya jasa tidak dapat dilihat, dirasa, dicium,didengar, atau
diraba sebelum dibeli dan dikonsumsi. Bila barang merupakansuatu objek, alat, material,
atau benda; maka jasa justru merupakan perbuatan,tindakan, pengalaman, proses, kinerja
(performance), atau usaha.
2. Inseparability (tidak dapat dipisahkan)
Kegiatan jasa tidak dapat dipisahkan dari pemberi jasa, baik per orangan ataupun
organisasi serta perangkat mesin/teknologi.
3. Variability (berubah-ubah/aneka ragam)
Bahwa kualitas jasa yang diberikan oleh manusia dan mesin/peralatan berbeda-beda,
tergantung pada siapa yang memberi, bagaimana, memberikannya, sertawaktu dan tempat
jasa tersebut diberikan.
4. Perishability (tidak tahan lama)
Bahwa jasa tidak bisa disimpan untuk kemudian dijual atau digunakan, sehingga pada
dasarnya jasa langsung dikonsumsi pada saat diberi. Daya tahan suatu jasa tidak akan
menjadi masalah jika permintaan selalu ada dan mantap karena menghasilkan jasa di
muka dengan mudah. Bila permintaan turun, maka masalah yang sulit akan segera
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muncul. Sementara itu Lovelock (1984:30) menyatakan bahwa jasa mempunyai tiga
karakteristik utama :

1. More intangible than tangible (cenderung tidak berwujud)

Jasa merupakan perbuatan, penampilan, atau suatu usaha sehingga bilakonsumen
membeli jasa maka umumnya jasa tersebut tidak berwujud, tetapibila konsumen membeli
suatu barang maka pada umumnya barang tersebutberwujud sehingga dapat dipakai atau
ditempatkan disuatu tempat.

2. Simultaneous production and consumption (produksi dan konsumsi serentak)

Jasa diproduksi dan dikonsumsi dalam waktu yang sama artinya penghasil jasa

hadir secara fisik pada saat konsumsi berlangsung.

3. Less standardized and uniform (kurang terstandarisasi dan seragam)

Industri jasa cenderung dibedakan berdasarkan orang (people based) danperalatan
(equipment based). Hasil jasa orang kurang memiliki standarisasidibandingkan dengan
hasil jasa yang menggunakan peralatan.Dengan karakteristik jasa seperti diatas maka bagi
konsumen akan menimbulkankesulitan yang lebih besar dalam mengevaluasi kualitas
jasa (service quality) dibandingkualitas barang (good quality). Bagaimana konsumen
mengevaluasi investasi jasa /pelayanan yang ditawarkan lebih rumit dan beragam dari
pada mereka mengevaluasi penggunaan bahan/material. Konsumen tidak mengevaluasi
kualitas jasa hanya pada hasilnya saja, tetapijuga mempertimbangkan penyampaiannya.
Misalnya orang yang makan disebuah rumah makantidak hanya menilai enaknya
makanan yang tersedia, tetapi juga akan menilai bagaimana pelayanan yang diberikan,
kermahan para pelayannya dan juga kecepatan dalam memberikanpelayanan, dan lainnya.
Dan juga kriteria yang digunakan konsumen dalam mengevaluasi kualitas jasa/pelayanan
menjadi lebih sulit bagi pemasar (marketer) untuk memahami. Dari beberapa pengalaman
menunjukan bahwa atas pemberian suatu kualitas jasa/pelayanan tertentu akan
menimbulkan penilaian yang berbeda dari setiap konsumen, karena tergantung dari
bagaimana konsumen mengharapkan kualitas jasa/pelayanan tersebut. Sehingga kualitas
jasa/pelayananyang diterima konsumen (perceived service quality) diartikan oleh Valerie

A. Zeithmal, dkk (1990:19) sebagai perbedaan antara harapan atau keinginan konsumen
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(expected service) dengan persepsi mereka (perceived service). Hubungan antara

expected service dengan perceived service dapat dilihat pada gambar berikut :

Consumer ‘ Word of Mouth ‘ ‘ Personal Needs ‘ ’ Past Experiences ‘

I |
lyvv

4# Expected Service [li
Gap SI
Perceived Service #
Marketer Service Delivery Gap 4 External
Gap 1 (including pre-and |€————> communications to
post contacts) \_ _.consumers

Gap 3
\

Translation of
perception into service
quality specs

_——— ]

Gap 2

‘ 5 Management perception
of consumer expectations

* Parasuraman et al. 1985 T —m—-

Gambar 2. 1 GAP pada kualitas pelayanan.

Berdasarkan gambar diatas dapat dilihat bahwa dalam menganalisis kualitas
pelayanan, terdapat lima titik yang berpotensi untuk memunculkan adanya kesenjangan
(gap), yaitu :

- Gap 1 : Kemampuan penyedia jasa dalam memahami kualitas pelayanan yang
diharapkan konsumen.

- Gap 2 : Kemampuan penyedia jasa dalam merancang bentuk dan standard
pelayanan

- Gap 3 : Kemampuan penyedia jasa dalam memberikan pelayanan sesuai dengan
standard yang telah ditetapkan.

- Gap 4 : Kesesuaian pelayanan dengan yang dijanjikan.

- Gap 5: Kesenjangan antara kualitas pelayanan yang diharapkan dengan
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Dengan melakukan analisis dan melakukan perbaikan-perbaikan pada area

dimana masih terdapat kesenjangan maka kualitas pelayanan dapat ditingkatkan sehingga

akhirnya jal ini tercermin dari kepuasan konsumen. Hubungan antara kualitas pelayanan

dengan kepuasan konsumen dapat dilihat pada gambar 2 berikut :

t Interaction Quality }—
Physical Environment || , .
[ Quality Service Quality

( Product Quality

[ Outcome Quality

Price

-

ey

Situational Factors

>

—

—

Gambar 2. 2 Hubungan antara kualitas pelayanan dengan kepuasan konsumen

2.1.5 Dimensi Kualitas Jasa

A

4

y

> Customer Satisfaction

N

Personal Factors

Sejumlah pakar dan peneliti melakukan riset khusus untuk merumuskan dimensi

kualitas jasa. Tabel 3.1 merangkum telaah literatur dimensi kualitas jasa yang banyak

diacu. Sebagaian diantaranya akan dibahas berikut ini.

Tabel 2. 1 Dimensi — Dimensi Kualitas Jasa

PENELITI DIMENSI KUALITAS

Albrecht & Zemke (1985)

pemecahan nasalah,

Perhatian dan kepedulian,

kapabilitas

spontanitas dan fleksibilitas, recovery.
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PENELITI

DIMENSI KUALITAS

Caruana & Pitt (1997)

Reliabilitas jasa dan manajemen ekspetasi.

Dabholkar, et al. (1996)

Aspek fisik, reliabilitas, interaksi personal,
pemecahan

masalah, kebijakan.

Dabholkar, et al. (2000)

Reliabilitas, perhatian pribadi,

kenyamanan, fitur.

Edvardsson, Gustavsson & Riddle (1989)

Kualitas teknis, kualitas integratif, kualitas

fungsional, kualitas hasil.

Garvin (1987)

Reliabilitas, kinerja, fitur, konfirmasi, daya
tahan,

serviceability, estetika, perceived quality.

Gronroos (1979,1982)

Kualitas teknis, kualitas fungsional, citra.

Gronroos (1990,2000) Profesionalisme dan keterampilan, sikap
dan perilaku,
aksesibilitas dan fleksibilitas, reliabilitas
dan
trustworthiness, recovery, reputasi dan
kredibilitas,
serviscap.

Gummesson (1987) Kualitas desain, kualitas produksi, kualitas
penyampaian,
kualitas relasional.

Gummesson (1991) Kualitas desain, kualitas produksi jasa,

kualitas proses,

kualitas hasil.
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PENELITI

DIMENSI KUALITAS

Hedvall & Paltschik (1989)

Kesediaan dan  kemampuan  untuk
melayani, akses fisik dan

psikologis.

Johnson & Silvestro (1990)

Faktor higienis, factor peningkat kualitas,
dan threshold

factors.

Lehtinen & Lehtinen (1982)

Kualitas fisik, kualitas interaktif, kualitas

korporat.

Lehtinen & Lehtinen (1991)

Kualitas proses, kualitas hasil.

Ovretveit (1992)

Kualitas pelanggan, kualitas professional,

kualitas manajemen.

Parasuraman, Zeithaml &

Berry (1985)

Bukti fisik, reliabilitas, daya tanggap,
kompetensi,
kesopanan, kredibilitas, keamanan, akses,
komunikasi,

kemampuan memahami pelanggan.

Parasuraman, Zeithaml &

Berry (1988)

Reliabilitas, daya tanggap, jaminan,

empati, bukti fisik.

Rust & Oliver (1994)

Kualitas  fungsional, kualitas teknis,

kualitas lingkungan.

Dalam riset selanjutnya Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1988) menemukan adanya

overlapping diantara beberapa dimensi diatas. Oleh sebab itu, mereka menyederhanakan

sepuluh dimensi tersebut menjadi lima dimensi pokok. Kompetensi, kesopanan,

kredibilitas, dan keamanan disatukan menjadi jaminan (assurance). Sedangkan akses,

komunikasi, dan kemampuan memahami pelanggan diintregasikan menjadi empati

(empathy). Dengan demikian, terdapat lima dimensi utama yang disusun sesuai dengan

urutan tingkat kepentingan relatifnya, yaitu :
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1. Reliabilitas (reliability), berkaitan dengan kemampuan perusahaan untuk memberikan
layanan yang akurat sejak pertama kali tanpa membuat kesalahan apapun dan
menyampaikan jasanya sesuai dengan waktu yang disepakati.

2. Daya tanggap (responssiveness), berkenaan dengan kesediaan dan kemampuan
para karyawan untuk membantu para pelanggan dan merespons permintaan

mereka, serta menginformasikan kapan jasa akan diberikan dan kemudian
memberikan jasa secara cepat.

3. Jaminan (assurance), yakni perilaku para karyawan mampu menumbuhkan
kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan dan perusahaan bias menciptakan rasa
aman bagi para pelanggannya. Jaminan juga berarti bahwa para karyawan selalu
bersikap sopan dan menguasai pengetahuan dan keterampilan yang dibutuhkan
untuk menangani setiap pertanyaan atau masalah pelanggan.

4. Empati (empathy), berarti perusahaan memahami masalah para pelanggannya dan
bertindak demi kepentingan pelanggan, serta memberikan perhatian personal
kepada para pelanggan dan memiliki jam operasi yang nyaman.

5. Bukti fisik (tangibles), berkenaan dengan daya tarik fasilitas fisik, perlengkapan,
dan material yang digunakan perusahaan, serta penampilan karyawan.

Pada tabel berikut menggambarkan /atent variable dengan variable pengukurannya :

Tabel 2. 2 Variabel pengukuran1

Variabel Pengukuran Latent Variabel
1. Peralatan dan Fasilitas Tangibles
2. Kemudahan akses Tangibles
3. Kenyamanan Tangibles
4. Perlakuan karyawan Tangibles
5. Jam Buka Tangibles

1
Michael D, Anders G., Tor Walin A, Line Lervik, Jeasung Cha. The evolution of national customer satisfaction index model.
Journal of economic psychology 22(2001) P19
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Variabel Pengukuran Latent Variabel
6. Informasi jika terdapat keterlambatan Responsiveness
7. Kemampuan untuk segera menyediakan jasa Responsiveness
8. Menyediakan waktu untuk menolong pelanggan Responsiveness
9. Informasi tentang jasa / servis Assurance
10. Perusahaan yang terpercaya Assurance
11. Karyawan membuat keamanan Assurance
12. Perlakuan hormat karyawan terhadap pelanggan | Assurance
13. Karyawan yang sopan Assurance
14. Informasi jika terdapat keterlambatan Responsiveness
15. Kemampuan untuk segera menyediakan jasa Responsiveness

2.2 Pembuatan Kuisioner

Emory (1995) menyatakan bahwa ada 4 komponen inti dari sebuah kuesioner.

Keempat komponen itu adalah :

l.
2.

2.2.1

Adanya Subjek, yaitu individu atau lembaga yang melaksanakan riset.

Adanya ajakan, yaitu permohonan dari periset kepada responden untuk turut serta

mengisi secara aktif dan obyektif pertanyaan maupun pernyataan yang tersedia.

Adanya petunjuk pengisian kusioner, dan petunjuk yang tersedia harus mudah

dimengerti dan tidak bias.

Adanya pertanyaan maupun pernyataan beserta tempat mengisi jawaban, baik

secara tertutup atau terbuka. Dalam membuat pertanyaan ini jangan lupa isian

untuk identitas responden.

Jenis-Jenis Pertanyaan2

1. Pertanyaan terbuka, pertanyaan ini terbuka bagi responden untuk menyebutkan

atau menuliskan apa yang dimaksud pada lembar kuisioner. Hal ini membuat

? Nigel Hill,Rachel Allen (2007),  Customer Satisfaction: The Customer Experience Through the Customer's Eyes “Cogent
publishing. Hal 81-91
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perasaan pelanggan yang sesungguhnya tertulis tetapi hal ini menjadi kelemahan bagi
pengolah data. Hasil data pertanyaan terbuka sangat sulit dianalisa. Pertanyan terbuka
sangat mudah ditanyakan, sulit untuk dijawab dan lebih sulit lagi dianalisa
(Oppenheim 1992).°

2. Pertanyaan tertutup, pertanyaan ini sangat cepat , rendah biaya, dan mudah bagi
responden. Karena tujuan utama survey kepuasan pelanggan adalah untuk memonitor
hasil pengolahan analisa survey, maka pertanyaan yang terbanyak pada survey adalah
pertanyaan tertutup.Pertanyaan ini sudah menuliskan apa yang perlu dijawab
responden, responden hanya tinggal memilihnya. Jawaban inilah yang akan
diskalakan untuk mengukur kepuasan pelanggan dan importance.Contohnya
pertanyaan dichotomous yang memiliki 2 kemungkinan jawaban, biasanya “‘ya “atau
“tidak” , pilihan berganda yang memiliki jawaban yang lebih dari dua seperti

I Y SR

“setuju’, “sangat setuju”, ’tidak setuju”, dan sebagainya.

3. Pertanyaan terbuka — responden tertutup, pertanyaan ini biasanya diajukan dengan
metode wawancara. Hanya responden tertentu yang diwawancara, pertanyaan yang
diajukan adalah pertanyaan terbuka dan memungkinkan bagi responden untuk
menjawab apapun. Tetapi jawaban dari responden sudah diskalakan artinya sudah ada
peta jawaban yang jelas bagi pewawancara, sehingga ketika jawaban responden

masuk ke peta jawaban makanya pewawancara hanya tinggal memilih pada peta

mana responden menjawab.

2.2 Struktur Kuisioner

1. Bagian Pendahuluan
Baik kuisioner yang dikerjakan sendiri maupun dengan metode wawancara,
keduanya membutuhkan bagian pendahuluan yang berfungsi menjelaskan
tujuan kuisioner ini , tata cara pengisian , penilaian kuisioner dan juga

informasi lainnya yang berkaitan dengan kusioner tersebut. Tata cara

* Oppenheim, A N (1992) “Questionnaire Design, Interviewing and attitude measurement”, Pinter publisher, London.
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pengisian sangat perlu dijelaskan, contohnya skor 1 — 10, apakah skor 1 untuk
yang terburuk atau yang terbaik.

2. Bagian Penilaian kepuasan Bagian ini merupakan inti dari kuisioner, maka
dari itu bahasa yang digunakan pun sederhana dan jelas. Pertanyaan pada
bagian ini lebih spesifik mengacu pada poin 2.7.1 .

3. Bagian pertanyaan tambahan
Pada bagian ini terdapat pertanyaan tambahan yang memastikan penilaian
kepuasan tidak terpangaruh pertanyaan sebelumnya.

4. Bagian pertanyaan kesetiaan (loyalty question)

Pada bagian ini menanyakan sampai tahap mana kesetiaan pelanggan tercapai.
Lebih baik menggunakan skala pada jawabannya, contohnya : 1 artinya sangat
tidak loyal dan 5 sangat loyal. Didalam bagian ini pun terdapat arti word of
mouth.Yang menggambarkan kesetiaan pelanggan dan juga keinginan

pelanggan untuk merekomendasikan terhadap pelanggan lainnya.

2.2.3 Pilihan Kalimat Pada Kuisioner

Terdapat banyak potensi ketidakjelasan dalam pertanyaan kuisioner berikut

adalah daftar cek dalam pembuatan pertanyaan kuisioner.

Tabel 2. 3 Pilihan Kalimat

Daftar Cek

1. Apakah responden memiliki pengetahuan dalam bidang yang akan kita survey ?
- Kualifikasikan responden sebelum mengajukan kuisioner kepadanya.
- Tawarkan pilihan yang non applicable
2. Apakah responden akan mengerti pertanyaan dalam kuisioner ini ?
- Penggunaan kalimat deskripsi yang tidak jelas, contoh : Manakah Koran yang
anda baca secara teratur ? “secara teratur” disini tidak dapat dijelaskan setiap
minggu atau satuan waktu lainnya.

- Penggunaan kalimat yang tidak jelas, pengertian kalimat yang tidak familiar

Universitas Indonesia

Analisa kepuasan ..., Avian Femiciano, FT Ul, 2009




22

harus dijelaskan

Daftar Cek

pengertiannya.
- Pertanyaan double, contohnya : Apakah pelayanan -customer service
bersahabat dan membantu ? dalam kalimat ini terdapat 2 pertanyaan.
3. Apakah pertanyaan akan membuat prasangka responden ?
- Pertanyaan yang netral

- Skala Jawaban yang berprasangka.

2.3 Pengukuran Kepuasan pelanggan

Pengukuran kepuasan pelanggan dimulai pada 1985 dan 1988, ketika itu
Parasuraman, Zeithaml dan Berry melakukan basis pengukuran kepuasan pelanggan
dengan cara membandingkan harapan pelanggan terhadap kinerja dengan pengalaman
pelanggan terhadap kinerja, hal ini lebih sering kita sebut gap antara harapan dan aktual
kinerja pelayanan. Sejak tahun 1970-an, para peneliti perilaku konsumen dan pemasaran
di negara-negara maju telah mulai membuat studi komprehensif pada kepuasan
pelanggan (misalnya Oliver (1977), Churchill dan Suprenant (1982), Olshavsky (1993)).
Pada tahun 1989, Fornell dan rekan-rekannya di Universitas Michigan membantu Swedia
membangun sistem pengukuran tingkat kepuasan pelanggan nasional pertama - Swedia
Customer Satisfaction Barometer (SCSB) (Fornell, 1992). Kemudian pada tahun 1994,
American Customer Satisfaction Index (ACSI) diluncurkan (Fornell, 1996). Dalam
model ACSI (Gambar 1), harapan pelanggan, persepsi kualitas, nilai yang dirasakan
diperkenalkan sebagai pendahulunya kepuasan pelanggan dan pelanggan kesetiaan dan
keluhan pelanggan sebagai konsekuensi. Indeks ini dianggap sebagai salah satu indikator
ekonomi nasionalyang berhubungan dengan tingkat kepuasan pelanggan dari produk jasa
yang digunakan atau dikonsumsi oleh rumah tangga di Amerika serikat. ACSI berkonsep

dari bagan seperti yang digambarkan dibawah ini :
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Customer Complaint
Expectations Behaviour

o ved Customer
e\;c?lve Satisfaction
alue (ACSI)

Perceived Customer
Quality Loyalty

4
Sumber :"  Gambar 2. 3 ACSI Model

ACSI ini diukur secara berkala dan setiap tahunnya dilakukan pengukuran
sebanyak 4 kali. Hingga tahun 2001, ACSI ini sudah melibatkan kepuasan pelanggan
terhadap 164 perusahaan dan 30 perusahaan yang memberikan pelayanan publik. Secara
total 194 perusahaan ini mewakili kira-kira 40 % dari total GNP Amerika Serikat. Skor
ASCI berasal dari tiga variable, masing-masingdiberinilaipadaskala 1-10.

Tabel 2. 4 Skor variable ACSI

Variabel 1 10

Kepuasan keseluruhan Sangat tidak memuaskan Sangat memuaskan

Harapan Tidak sesuai harapan Jauh melebihi harapan

Performa vs ideal Sangat tidak sesuai dengan | Sangat sesuai dengan ideal
ideal

ACSI dihitung menggunakan formulasi aritmetik mean pada setiap pertanyaannya

sebagai berikut :

((Satisfaction-1)*.3885 + (Expectancy-1)*.3190 + (Performance-1)*.2925)/9*1 >

4
Michael D, Anders G., Tor Walin A, Line Lervik, Jeasung Cha. The evolution of national customer satisfaction index model.
Journal of economic psychology 22(2001) hal 6.
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cat : weight pada formulasi diatas menggunakan sample dari Negara bagian Ohio.

Pada pertengahan 1990-an, CSI secara bertahap diakui oleh pemerintah dan
perusahaan di seluruh dunia sebagai instrumen yang baik untuk mengukur kualitas output
suatu bangsa atau perusahaan. Hingga sekarang, CSI yang ada ialah Swedia Customer
Satisfaction Barometer (SCSB), American Customer Satisfaction Index (ACSI),
Germany Barometer, Norwegia Customer Satisfaction Barometer (NCSB), Swiss Index
of Customer Satisfaction (SWICS), Korea Customer Satisfaction Index (KCSI),
Malaysia Customer Satisfaction Index (MCSI). Selain itu, Brasil, Argentina, Meksiko,
Kanada, Australia, Hong Kong dan beberapa daerah seperti Taiwan, sedang berjuang
untuk membangun sistem CSI mereka sendiri.

Meskipun CSI ini pada dasarnya serupa dalam model pengukuran (yaitu model
kausal), mereka memiliki perbedaan jelas dalam struktur model, variable struktur dan
variable seleksi sehingga hasilnya tidak dapat dibandingkan satu sama lain. D1 sisi lain,
bagi negara-negara yang berusaha untuk membangun mereka sendiri . CSI, hanya untuk

mengambil keuntungan penuh dari nasional mereka sendiri.

2.4 Perbandingan Pengukur Kepuasan Pelanggan6

Tabel 2. 5 Perbandingan variabel laten dalam referensi ACSI

Model CSI Perbedaannya dengan ACSI

ECSI Membedakan kualitas jasa dengan kualitas produk
Memperkenalkan SERVQUAL untuk mengukur kualitas jasa,
NCSB Variable penanganan komplain menggantikan komplain
pelanggan, memperkenalkan variable reputasi perusahaan.
SWICS Memperkenalkan orientasi pelanggan, menggantikan variable

komplain pelanggan dengan dialog pelanggan.

http://en.wikipedia.org/wiki/American_Customer_ Satisfaction Index

6
Xiaoming YANG Peng TIAN Zhen ZHANG, A Comparative Study on Several National Customer Satisfaction
Indices (CSIl), Aetna School of Management Shanghai Jiao Tong University, Shanghai, P.R.China, 200030
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No this item Tangible Overall image Overall Repurchase
satisfaction intention
Reliability Image of
branches Expectation Intention to
NSCB Responsive disconfirmation recommend
Image in friends’
Assurance eyes
Performance Speak
Empathy Image compared verse favorable
with competitors ~ Comparison
with ideal
Overall Overall Overall Intention to
expectation performance satisfaction switch
product/provide
SWICS Performance
Expe_ctation for compared with No this item Satn Rt _
requirements requirements compared  to Intention to
expectations recommend
Expectation for Perception of
features features Satisfaction Repurchase
compared ~ to intention

ideal product

Table 1 and Table 2 reveal a trend of the evolution of CSI model, that is, results of latest researches

Table 2 Comparison of manifest variables

Models  Expectation Perception of Company Image Customer Customer
quality or Reputation. Satisfaction Loyalty
Overall Overall Overall Repurchase
expectation perception of satisfaction behavior
quality
ACSI Expectation for No this item
reliability Perception of Fulfillment of Tolerance
reliability expectation price
Expectation for
feature Perception of Comparison
features with ideal
Overall Overall Overall image Overall Repurchase
expectation perception of satisfaction intention
ECSI quality
Interactive Business Intention to buy
expectation Meet practice Fulfillment of addition
requirements expectation
Ethics Intention
Compared with recommend
competitors Social Comparison
responsibility with ideal
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Tabel 2. 7 Hubungan antara variabel-variabel laten

Table 3. Comparison of exogenous variables and endogenous variables

Model Exogenous variables Endogenous variables
Customer expectation Perceived quality, perceived value,
ACSI customer satisfaction, complaint,

customer loyalty

Corporate image. perceived product quality, Customer expectation. perceived
ECSI perceived service quality value, customer satisfaction.

complaint, customer loyalty

Five quality drivers — Tangible, Reliability. Customer satisfaction, company

NCSB Responsive, Assurance, En]pathy reputatiom customer loyalty
Expectation,  Performance;,  Customer Customer value, customer
SWICS orientation satisfaction, customer dialogue.

customer lovalty

Melalui perbandingan diatas, berikut adalah hasil-hasil yang diperoleh :

Harapan pelanggan sebagai poros variabel laten eksogen mempunyai pengaruh yang
berbeda konstruksi lain di CSI model. Pengaruh ini sangat ditentukan oleh kategori
produk yang diukur atau jasa yang dimiliki. Untuk beberapa produk seperti komoditi
konsumsi cepat, pengaruh harapannya (expectation) begitu lemah untuk diabaikan. Jadi,
perlu dicari substitusi harapan (expectation) menjadi sangat penting untuk membangun
model CSI yang lebih tepat dan komparatif.

Di Indonesia pengukuran kepuasan pelanggan dilahirkan pada tahun 1999, survey
pertama dilakukan pada bulan Juni-Agustus dan dipublikasikan dimajalah SWA pada
September 1999. Hal ini dilanjtukan ketahap yang lebih lanjut yaitu diadakannya ICSA
(Indonesian Customer Satisfaction Award).Ada tiga langkah pengukuran ICSI, langkah
yang pertama ialah menghitung rata-rata skor kepuasan pelanggan yang diukur , langkah
yang kedua ialah adalah dengan menghitung bobot untuk setiap komponen. Maka indeks
dihitung dengan formula :

ICSA = WqSq + WvSv + WpSp’ (2.2)

7
Handi Irawan D. Indonesian customer satisfaction: membedah strategi kepuasan pelanggan merek pemenang ICSA
Universitas Indonesia

Analisa kepuasan ..., Avian Femiciano, FT Ul, 2009



27

Langkah ketiga ialah melakukan proses standarisasi atau normalisasi data. Hal ini
dilakukan karena ketiga dimensi yang diukur tidak menggunakan skala yang sama. Data
yang telah distandarisasi inilah yang kemudian dikalikan dengan bobot masing-masing.
Dalam dunia otomotif yang paling populer dalam hal kepuasan pelanggan ialah studi
yang dilakukan JD Power and Associates. Didirikan pada tahun 1968, JD Power and
Associates adalah sebuah perusahaan global informasi pemasaran yang independen dan
melakukan survei kepuasan pelanggan, kualitas produk dan perilaku pembeli. Saat ini,
perusahaan melakukan pelayanan industri secara luas yang meliputi studi; proprietary
(commissioned), tracking studi; media studies; peramalan dan jasa pelatihan, serta
analisis usaha, dan konsultan pada tren kepuasan pelanggan. Pada tanggal 1 April 2005,
JD Power and Associates menjadi unit bisnis dari McGraw-Hill Companies.

e Sejak 1968, JD Power and Associates telah melakukan penelitian kualitas dan
kepuasan pelanggan berdasarkan survei dari jutaan konsumen di seluruh dunia.

« JD Power mewakili suara survei pelanggan dengan menerjemahkan tanggapan
dari konsumen dan bisnis ke dalam studi dan laporan-laporan dan perusahaan di
seluruh dunia ~ menggunakannya untuk meningkatkan, mengimprove bisnis
mereka.

* Kenyataannya, JD Power and Associates telah mengembangkan dan
mempertahankan salah satu yang terbesar, yang paling komprehensif histori
database kepuasan pelanggan yang ada, yang meliputi umpan balik pengalaman

belanja, membeli, dan kepemilikan untuk berbagai produk dan jasa.

JD Power and Associates mulai mengukur CSI (customer satisfaction index) pada
tahun 1999 pada 29 perusahaan dan melihat hasilnya di lima tahun kemudian, JD Power
membagi perusahaan- perusahaan tersebut menjadi 3 kategori, yaitu :

1. Perusahaan yang rangking CSnya konstan (tidak ada perubahan)

2. Perusahaan yang rangking CSnya menjadi lebih baik.

3. Perusahaan yang rangking CSnya menjadi lebih buruk.
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Fakta yang didapat dari 5 tahun riset tersebut ialah, perusahaan yang rangking CSnya
lebih baik menjadikan harga saham perusahaan naik 50% dan perusahaan yang rangking
CSnya turun menjadikan harga saham perusahaan tersebut turun 28%.Begitu juga dengan
hasil penjualan produk, rangking CS juga berpengaruh terhadap pertumbuhan penjualan.

Berikut adalah gambaran hubungan antara rangking CS pada perusahaan dan hasil

penjualannya :
RELATIONSHIP BETWEEN VEHICLE OWNER SATISFACTION AND SALES
Low Satisfaction Mid Satisfaction Hlgh Satisfaction
Daewoo
Chevrolet Acura
Dodge )
Ford Chrysler Audi
. GMC BMW
Hyundai :
I Jaguar Buick
suzu .
T Mazda Cadilac
Kia Mercedes Honda
Land Rover I\:lgrcury Il_nﬂmt'
Mitsubishi e DU
Oldsmobile Lincoln
Plymouth
1 Saab Porsche
Pontiac
. Saturn Subaru
Skl Volvo Toyot
Volkswagen Oy
-4% +24% | +44%
Change in sales, 1998 to 2003
Satisfaction groupings based on J.D. Power and associates 2003 vehicle dependability study
8
Sumber :

Gambar 2. 4 Hasil Study JD Power Tentang Penjualan dengan Kepuasan

8 Satisfaction : How every great company listens to the voice of the customer, oleh Chris Denove, James D.

Power, IV - 2007
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2.5 Alat Ukur Kepuasan Pelanggan

2.5.1 CSI (Customer Satisfaction Index)

29

CSI dihitung untuk mengetahui tingkat/indeks kepuasan pelanggan. Formulasinya

sebagai berikut :

CSI = [ZT.SPL ) .x,lz

Dimana : FP : Frekuensi skor tingkat performance
TSP : Tingkat skor performance

fP : Frekuensi skor performance

1 : Pengamatan baris ke-1i

J : Pengamatan baris ke-j

n : Jumlah skala

2.5.1 CSGI (Customer Satisfaction Gap Index)

CSGI digunakan untk mengetahui indeks dari selisih antara persepsi dan ekspektasi.

Formulasi untuk CSGI adalah sebagai berikut :

2 XTSP TSI, |
CSGI = Avg ”» y - 272,571,
FP FI.

Dimana : FP dan FI : Frekuensi skor tingkat performance dan importance
TSP dan TSI : Tingkat skor performance dan importance

fP dan fI : Frekuensi skor performance dan importance

1 : Pengamatan baris ke-i

j : Pengamatan baris ke-j

Analisa kepuasan ..., Avian Femiciano, FT Ul, 2009
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2.6 Peta Kuadran (Alat untuk melihat prioritas perbaikan )

Peta kuadran digunakan untuk menggambarkan perbandingan performance-
importance untuk menganalisa perceived quality. Peta ini dibagi dalam empat kuadran

dengan sumbu horisontal adalah tingkat performance dan sumbu vertikal tingkat

importance.
)
2
| Kuadranll Kuadran Il
ﬁ Problem Satisfied
2
X
S
L 3
B E Kuadranl Kuadran IV
Ignorant Waste

Rendah Tinggi
PERFORMANCE

Gambar 2. 5 Important Performance Analysis

Skala empat kuadran tersebut terdiri dari:

- Kuadran I

Kinerja dan keinginan konsumen pada suatu variabel berada pada tingkat rendah,
sehingga peruasahaan belum perlu melakukan perbaikan.

- Kuadran II Kinerja suatu variabel adalah lebih rendah dari keinginan konsumen
sehingga perusahaan harus meningkatkan kinerjanya agar optimal.

- Kuadran III

Kinerja dan keinginan konsumen pada suatu variabel berada pada tingkat tinggi dan

sesuai,sehingga perusahaan cukup mempertahankan kinerja tersebut.
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- Kuadran IV
Kinerja perusahaan berada dalam tingkat tinggi tetapi keinginan konsumen akan kinerja
darivariabel berada pada tingkat rendah, sehingga perusahaan perlu mengurangi hasil

yangdicapai agar dapat mengefisienkan sumberdaya perusahaan.
2.7 Validitas dan Reliabilitas

Validitas menunjukkan sejauh mana suatu alat ukur apa yang ingin diukur. Jika peneliti

menggunakan kuesioner dalam pengumpulan data peneclitian maka kuesioner yang
disusun harus mengukur apa yang ingin diukur. Validitas dapat digolongkan dalam
beberapa jenis yaitu validitas konstruk, validitas isi, validitas prediktif, validitas eksternal
dan validitas rupa. Uji validitas yang digunakan dalam penelitian ini adalah validitas
konstruk, dengan menggunakan rumus teknik korelasi product moment. Korelasi ini

dikenal dengan nama korelasi Pearson, yang diformulasikan sebagai berikut :

MZ)-(3)By

r el

- \[\zx BNy - 2‘}] .............................................................. 2.7

dimana r = angka korelasi Pearson

Reliabilitas adalah indeks yang menunjukkan sejauh mana suatu alat ukur dapat
dipercaya atau dapat diandalkan. Keandalan alat ukur akan menunjukkan ketepatan,
kemantapan dan homogenitas alat ukur yang dipakai. Uji reliabilitas pada penelitian ini

menggunakan SPSS 17 for Windows.

http://en.wikipedia.org/wiki/Pearson_product-moment correlation_coefficient
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BAB 3
METODOLOGI PENELITIAN

3.1 Gambaran Umum Perusahaan
3.1.1 Perkembangan Perusahaan

PT. Toyota Motor Manufacturing Indonesia (TMMIN) yang sebelumnya
bernama PT. Toyota-Astra Motor berdiri pada tanggal 12 April 1971 hanya
sebagai importer kendaraan Toyota namun setahun kemudian sudah berfungsi
sebagai distributor. Pada tanggal 31 Desember 1988, Toyota Astra Motor yang
51% sahamnya dikuasai oleh PT. Astra Internasional dan 49% dimiliki oleh
Toyota Motor Corporation Jepang melakukan merger bersama tiga perusahaan
antara lain :

1. PT. Multi Astra, yaitu pabrik perakitan yang didirikan pada tahun 1973.

2. PT. Toyota Mobilindo, yaitu pabrik komponen body yang didirikan pada
tahun 1976.

3. PT. Toyota Engine Indonesia, yaitu pabrik mesin yang didirikan pada
tahun 1982.

Merger ketiga perusahaan tersebut dengan nama PT. Toyota Astra Motor.
Merger ini dilakukan dengan tujuan umtuk -menyatukan langkah efisiensi dalam
menjawab tuntutan dan kualitas serta menghadapi ketatnya persaingan di dunia
otomotif. Berikut ini sekilas catatan sejarah sejak berdiri hingga tahun 2004 :

¢ Pada bulan April 1971, PT. Toyota Astra Motor didirikan sebagai
importer kendaraan Toyota di Indonesia.
¢ Dua tahun kemudian pada bulan April tahun 1973, didirikan PT. Multi

Astra sebagai pabrik perakitan (4ssembly).
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Pada bulan Juni tahun 1977, PT. Toyota Astra Motor Meluncurkan Kijang
generasi pertama.(dengan penjualan sekitar 2000 unit/bulan).

Pada bulan Oktober tahun 1979, pelucuran produk Toyota yang ke-
100.000.

Dan pada bulan Juni 1981, peluncuran produk Toyota yang ke-200.000.
Pada bulan Januari 1982, PT. Toyota Astra Motor resmi mendirikan Part
Center, sebaga pusat suku cadang Toyota di Indonesia. Sejak tahun itu
sudah dikelola dengan sistem komputerisasi dan dapat dihubungkan
langsung dengan pusat suku cadang Toyota di Haruhi, Jepang. Pada tahun
yang sama resmi mendirikan PT. Toyota Engine Indonesia yang merakit
mesin-mesin Toyota di Indonesia.

Pada bulan Juni tahun 1984, peluncuran produk Toyota yang ke-300.000.
Pada bulan Februari tahun 1985, peluncuran produk kijang yang ke-
100.000.

Pada bulan September tahun 986, meluncurkan produk kijang baru dengan
Full Pressed Body.

Pada bulan November tahun 1987, PT. Toyota Astra Motor melakukan
eksport kijang ke beberapa negara Asia Pasific, dalam bentuk Completed
Built Up (CBU) ataupun dalam bentuk Completed Knock Down (CKD).
Pada bulan Oktober 1989, Peluncuran Kijang yang ke-200.000 dan
produksi Toyota yang ke-500.000 di Indonesia.

Pada bulan April 1991, peluncuran produk Kijang yang ke 3000.000.
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Pada bulan Agustus tahun 1992, meluncurkan kijang baru dengan Toyota
Original Body, kijang yang diluncurkan tahun ini disebut dengan kijang
Grand.

Pada bulan Juli-Agustus 1995, untuk memperingati 50 tahun Indonesia
merdeka atau ulang tahun emas, PT. Toyota Astra Motor
menyelenggarakan Kijang Lintas Nusa, dari Banda Aceh~Larantuka
dengan jarak kurang lebih 6000 km.

Pada bulan Oktober 1996, peluncuran produk Toyota yang ke1.000.000 di
Indonesia.

Pada bulan Agustus tahu 1998, PT. Toyota Astra Motor mendapat
sertifikat ISO 14001 untuk Assembly Plant dan ISO 9002 untuk Engine
Plant

Pada bulan April tahun 2000, peresmian pabrik Toyota yang modern di
Kerawang, Jawa Barat sebagai Assembly Plant no. 2 (Assembly Plant no 1
terletak di Sunter [ Jakarta Utara)

Pada bulan September tahun 2001, meluncurkan produk sedan baru
dengan nama Corolla Altis dengan kapasitas mesin 1800 cc.

Pada bulan Mei tahun 2002 , PT. Toyota Astra Motor meluncurkan produk
baru kelas sedan premium dengan nama New Camry, dengan mesin
berkapasitas 2400 cc untuk /ow grade dan mesin berkapasitas 3000 cc
untuk hi-grade.

Pada bulan September tahun 2002, mendapatkan sertifikat ISO 14001 dan

ISO 9001 untuk Stamping Plant.
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4 Pada bulan Januari tahun 2003, mendapatkan ISO 9001 ; 2000 (Quality
Manajement System) untuk Welding Division.

¢ Dan pada bulan September tahun 2004, PT. Toyota Astra Motor dan PT.

TMMIN meluncurkan produk terbarunya yang merupakan produk
unggulan yaitu Kijang Innova yang sangat fenomenal itu.

Untuk mewujudkan industri yang solid, PT. TAM didukung oleh 4.952

karyawan (per Januari 2003), dua pusat industri di Sunter dan Kerawang, serta

pusat penyediaan suku cadang (Part Center) terbesar di Indonesia. Sementara

untuk pelayanan pelanggan, PT. TAM didukung oleh lima dealer utama yaitu :

1. PT. Astra Internasional Tbk (Auto 2000) untuk daerah DKI Jakarta dan
sekitarnya.

2. PT. New Ratna Motor untuk Daerah di Jawa Tengah.

3. PT. Agung Automall untuk daerah Riau, Jambi, Bengkulu dan sekitarnya.

4. PT. Hadji Kalla Trd. Co. untuk daerah Sulawesi ‘Selatan, Sulawesi
Tenggara, Sulawesi Tenggara dan sekitarnya.

5. PT. Hasjrat Abadi untuk daerah Sulawesi Utara, Maluku, Irian Jaya dan
sekitarnya.

Demi kepuasan para penggunanya, PT. TAM menghadirkan beragam
produk terbaiknya yang terbukti banyak diminati, Variasi produk andalannya
meliputi :

¢ Kendaraan serba guna : Kijang Innova dan Dyna
¢ Sedan unggulan : Vios, Corolla, Camry yang diimport dalam bentuk CBU

(Completely Built Up) dati TMT (Toyota Motor Thailand).
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¢ Selain itu PT. TAM juga mengimport mobil mewah dalam bentuk CBU
yaitu : Crown. Previa, RAV4, dan Land Cruiser.

PT. TAM menyadari bahwa inovasi dalam menyiptakan mobil berkualitas
tinggi mutlak dilakukan demi memenuhi komitmen utama yaitu kepuasan
pelanggan. Inilah yang mendorong PT. TAM untuk melengkapi setiap fasilitas
produksi dan development dengan teknologi tinggi, missal robotisasi, digunakan
pada proses pengecatan dan pencetakan bodi untuk konsistensi dan hasil nyang
prima. Rancang bangun dengan CAD/CAM, analisa hasil proses dengan
computer, serta pengelasan berteknologi mutakhir spot welding untuk
memberikan hasil yang akurat. Selain itu di di Divisi Engineering baru-baru ini
baru saja membeli sofiware mutakhir yaitu Catia untuk design engineering dan
Alias untuk design styling-nya, ini membuktikan betapa konsennya PT. TAM
pada bidang development, yang selama ini untuk developmentnya dilakukan di
Toyota Motor Corporation di Jepang. Tetapi PT. TAM tidak semata-mata
mementingkan teknologi canggih saja, namun senantiasa menyempurnakan
pengelolaan manajemen maupun Ingkungan.

Dalam rangka pengembangan sumber daya manusia untuk program alih
tehnologi, PT. TAM secara berkesinambungan mengirim teknisi berbakatnya ke
TMC (Toyota Motor Corporation) Jepang untuk mengikuti pelatihan ICT (Intra-
Company Transfer), selama satu sampai dua tahun, disamping program jangka
pendek selama tiga sampai sepuluh bulan. Selain training-training di luar negeri
PT. TAM juga mengadakan training-training local yang diadakan rutin setiap
tahun, yang diperuntukan untuk semua level karyawan. Kemapuan wira niaga

PT.TAM juga terus ditingkatkan melalui beragam sales training maupun
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workshop. Dengan demikian mutu pelayanan terhadap pelanggan selalu
ditingkatkan. Guna lebih memacu teknisi untuk terus berkembang, PT.TAM
menggelar kontes ketrampilan teknisi yang diadakn setiap tahun, Para juara
diikutsertakan di tingkat internasional. Dan berkali-kali pula para teknisi dari
PT.TAM memperoleh juara pertama. Hal ini menandakan bahwa teknisi PT.
TAM kemampuannya tidak kalah dengan teknisi-teknisi Toyota dari negara lain.
Pada tahun 1991, PT.TAM mendirikan fasilitas Pusat Pelatihan Toyota di atas
lahan seluas 1200 m? Dalam setahun rata-rata 1500 peserta dari berbagai
tingkatkan teknisi dan service advisor, baik dari PT.TAM sendiri maupun dealer,
telah memanfaatkan faslitas ini. Kesejahteraan karyawanpun selalu diperhatikan,
dengan menyediaakan fasilitas seperti : olah raga, rohani, kesehatan hingga
koperasi karyawan. Dan untuk menjalin keakraban sesame karyawan PT. TAM,
setiap ntahun diadan Family Day atau yang biasa disebut dengan Undokai yang
melibatkan seluruh karyawan dari jajaran direksi sampai staff.

Guna mendukung program lokalisasi komponen, saat ini PT. TAM telah
menggunakan suku cadang dan komponen dari sekitar 100 pemasok dalam negeri
dan akan terus bertambah. Tidak hanya itu saja sekarang bahkan PT. TAM telah
mampu membuat atau development part dari awal sampai part jadi untuk siap
diproduksi. Part ini adalah part Accessories, mulai dari survey pasar untuk Part
Accessories yang sedang trend, tahap selanjutnya desain 2 Dimensinya
selanjutnya Desain 3 Dimensi, untuk development 3 Dimensinya dilakukan
antara PT. TAM dan Supplier, selanjutnya Produksi yang dilakukan oleh
Supplier. Memang untuk lokal part PT.TAM sangat insentif dan perhatian dalam

upaya memacu kualitas, dengan menyelenggarakan berbagai program untuk
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Supplier dengan pengenalan TPS (Toyota Production System) seperti Kaizen dan
Kanban yang mampu membantu mereka mencapai tingkat kualitas dan biaya
yang kompetitif. Sebagai bagian masyarakat, PT. TAM berupaya
menyempurnakan peran dan tanggung jawab sosialnya, misalnya dengan
mendirikan Yayasan Toyota dan Astra pada tahun 1974. Hal ini selaras dengan
tujuan bangsa yaitu turut mencerdaskan kehidupan bangsa dengan membwerikan
bantuan pendidikan, penelitian, dan pengembangan iptek. Diawali dengan
memberikan sumbangan sebesar Rp. 10 juta untuk 41 mahasiswa di 5 universitas
tahun 1976, menjadi Rp. 2,9 miliar untuk beasiswa 555 mahasiswa si 47
universitas. Serta dana berbagai kegiatan yayasan lainnya meliputi penelitian, atas
peraga pendidikan, pelatian wiraswasta hingga praktek kerja magang. Aktivitas
sosial melalui apresiasi seni pun tak luput dari perhatian PT. TAM. Sejak tahun
1992, secara berkala didatangkan kelompok orkesra terkemuka dunia melalui
program Toyota Classic.

Seiring dengan berjalnnya waktu, pada tahun 2003 tepatnya pada bulan
Agustus PT. TAM resmi menjadi 2 perusahaan yaitu PT. TAM (Toyota Astra
Motor) dan PT. TMMIN (Toyota Motor Manufacturing Indonesia). PT. TAM
bergerak pada bidang distribusinya sedang PT. TMMIN pada rancang bangunnya

atau manufagturnya. Dan sharing kepemilikannya menjadi :

Sebelum Sesudah
Nama TAM TMMIN TAM
Sharing Saham 51%:49% 95%:5% 51%:49%
(AL : TMC) (TMC : A)) (AL: TMC)

Tabel 3. 1Pembagian Saham
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Catatan : Al : Astra Internasional
TMC : Toyota Motor Corporation

Angka dalam satuan persen (%)

Adapun perubahan prosentase kepemilikan saham itu telah dirundingkan
secara matang antara Astra Internasional dan Toyota Motor Corporation Jepang,

dan diputuskan keputusan yang terbaik bagi kedua belah pihak.

3.2 Bengkel Resmi (Objek Penelitian)

Main Dealer Toyota di Indonesia

AUTO 2000

Gambar 3. 1 Pemetaan Distribusi Main Dealer (sumber : PT. TAM)

Perusahaan berikut adalah lima dealer utama dan bengkel resmi :
1. PT. Astra Internasional Tbk (Auto 2000) untuk daerah DKI Jakarta dan

sekitarnya. Pembahasan lebih detail pada bagian selanjutnya.
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2. PT. New Ratna Motor untuk Daerah di Jawa Tengah. PT. New Ratna
Motor merupakan salah satu dari 5 jaringan utama PT. Toyota Astra
Motor yang merupakan Agen Tunggal Pemegang Merek Toyota di
Indonesia dalam memasarkan produk Toyota untuk wilayah Jateng & DIY
melalui jaringan Nasmoco Group. Untuk memberikan total pelayanan
kepada pelanggan, PT. New Ratna Motor melalui jaringan Nasmoco
Group tidak hanya focus pada penjualan unit mobil melainkan juga pada
layanan purna jual yaitu jasa bengkel (perbaikan kendaraan) dan spare part
(penyediaan suku cadang). Nasmoco Kredit dan Nasmoco Proteksi akan
memberikan kemudahan serta kenyamanan pelanggan dalam bertransaksi
dengan kami untuk memiliki ataupun menikmati kendaraan Toyota.
PT. New Ratna Motor melalui jaringan Nasmoco Group telah memiliki 15
cabang/dealer dengan layanan penjualan unit kendaraan, service dan
penyediaan spare part (VSP-Vehicle, Service dan Parts) yang tersebar di
hampir seluruh kota-kota besar di wilayah Jawa Tengah dan Daerah
Istimewa Yogyakarta

3. PT. Agung Automall untuk daerah Riau, Jambi, Bengkulu dan sekitarnya.
Pada tahun 1972, PT. Agung Concern mulai membuka jalur sebagai
distributor Toyota saat Toyota memutuskan untuk membuka pabrik mobil
di Indonesia. PT Toyota Astra Motor menunjuk PT Agung Concern untuk
memiliki kekuasaan sepenuhnya dalam menjual unit Toyota di daerah
Bali, Riau, Jambi, Bengkulu dan memiliki penjualan eksklusif untuk
Landcruiser di Jawa Timur. Bagian dari PT Agung Concern yang khusus

menjual unit Toyota berubah nama menjadi PT Agung Automall pada
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tahun 1992. Saat ini PT Agung Automall mempunyai 10 cabang utama,
yaitu: 4 di area Bali, 3 di area Pekanbaru, 1 di area Jambi, 1 di area Batam,
dan 1 di area Bengkulu. Selain itu juga mempunyai 5 kantor cabang
pembantu, yaitu : 3 di area Pekanbaru, 1 area di Bali, dan 1 di area Jambi.
Perusahaan ini mempunyai karyawan berkualitas lebih dari 300 orang di
area penjualan dan Layanan purna jual (Bengkel). Pelayanan terhadap
pelanggan dan kemampuan manajemen yang profesional menjadi focus
perusahaan yang mendasar selama bertahun-tahun. Hal ini yang
membentuk PT Agung Automall menjadi organisasi marketing yang kuat.
Kualitas dari layanan purna jual (bengkel) yang mempunyai tujuan untuk
menjadikan pelanggan loyal dapat terlihat jelas dari laporan unit penjualan
yang mengesankan.
4. PT. Hadji Kalla Trd. Co. untuk daerah Sulawesi Selatan, Sulawesi
Tenggara, Sulawesi Tenggara dan sekitarnya. Didirikan pada tahun 1969
oleh H. Kalla (ayahanda Bapak Jusuf Kalla) dan saat ini memiliki 18
cabang dan menjadi cash row untuk Group Hadji Kalla.
5. PT. Hasjrat Abadi untuk daerah Sulawesi Utara, Maluku, Irian Jaya dan

sekitarnya.

Penelitian ini berkonsentrasi pada area Jabodetabek, maka dari itu hanya akan

membahas Astra International Tbk (Auto2000) seperti yang digambarkan pada

gambar 3.2.
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‘ ASTRA INTERNATIONAL ’

GROUP
ASTRIDO TUNAS
AUTO 2000 VSP GROUP PT. TAM
[ TOYOTA GROUP
1 1 ] 1 1
) { l
) Bandengan é:::::ngar!
Bekasi Barat : Daan Mogot Buncitg Plaza Toyota
Cempaka Putih Klender Tendean
Pramuka Fatmawati ;anger';_ng
asar Minggu .
Salemba Yos Sudarso Bintaro 99 Akastra Motor Sales TAM Sudirman
Gar_uda Rondokicede Kebayoran Lama TAM Sunter
Pluit Pondok Indah Ciner)é Plaza Toyota Kyai
Kalimalang Bekasi i1 f Tapa
Kapuk Kelapa Gading C? z’:;fn M
Cikarang Kebon Jeruk P
Bumi Serpong Damai » S 0

Puri Kembangan
Tebet Il

Ciledug - GR
Radio Dalam
Bintaro
Cilandak
Jayakarta

Daan Mogot
Tebet |

Gambar 3. 2 Jaringan service centre dan dealer Astra International
Jabodetabek (sumber : PT.TAM)

3.2.1 Auto 2000

Auto2000 berdiri pada tahun 1975 dengan nama Astra Motor Sales, dan baru
pada tahun 1989 berubah nama menjadi Auto2000 Auto2000 adalah jaringan jasa
penjualan, perawatan, perbaikan dan penyediaan suku cadang Toyota yang
manajemennya ditangani penuh oleh PT Astra International Tbk.
Saat ini Auto2000 adalah main dealer Toyota terbesar di Indonesia, yang
menguasai antara 70-80 % dari total penjualan Toyota. Dalam aktivitas bisnisnya,
Auto2000 berhubungan dengan PT Toyota Astra Motor yang menjadi Agen
Tunggal Pemegang Merek (ATPM) Toyota. Auto2000 adalah dealer resmi Toyota
bersama 4 dealer resmi Toyota yang lain.Auto2000 berkembang pesat karena
memberikan berbagai layanan yang sangat memudahkan bagi calon pembeli
maupun pengguna Toyota. Dengan slogan “Urusan Toyota jadi mudah!”
Auto2000 selalu mencoba menjadi yang terdepan dalam pelayanan. Produk-
produk Auto2000 yang inovatif seperti THS (Toyota Home Service), Express

Maintenance (servis berkala hanya satu jam) dan Express Body Paint (perbaikan
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body 3 panel dalam 8 jam saja) Booking Service mencerminkan perhatian

Auto2000 yang tinggi kepada pelanggannya.Auto2000 memiliki cabang yang

tersebar di seluruh Indonesia (kecuali Sulawesi, Maluku, Irian Jaya, Jambi, Riau,

Bengkulu, Jawa Tengah dan D.I.Y).Selain cabang-cabang AUTO 2000 yang

berjumlah 66 outlet , AUTO2000 juga memiliki dealer yang tersebar di seluruh

Indonesia (disebut indirect), yang totalnya berjumlah 67 outlet. Dengan demikian,

terdapat 133 cabang yang mewakili penjualan AUTO2000 di seluruh Indonesia.

48 Bengkel milik AUTO2000 merupakan yang terbesar dan terlengkap di Asia

Tenggara. Disamping itu AUTO2000 juga memiliki 407 Partshop yang menjamin

keaslian suku cadang produk Toyota. Pada table 3.1 berikut akan ditampilkan

bengkel AUT02000

di area Jabodetabek.

Tabel 3. 2 Bengkel Auto2000

AUTO 2000 FITUR ALAMAT
BEKASI
AUTO 2000 Showroom, Bengkel, | Jl. Diponegoro No. 38, Bekasi Timur 17510 (021)
Bekasi Counter Part, Body 8802000

Painting
AUTO 2000 Showroom, Bengkel, | JI. M.H. Thamrin Kav. 168 Lippo Cikarang -
Cikarang Counter Part Cikarang (021) 89902000
Auto2000 Bekasi | Showroom, Bengkel, | JI. Siliwangi RT 003/009, Sepanjang Jaya, Rawa
Barat Counter Part Lumbu, Bekasi Barat (021) 82422000
BOGOR
AUTO 2000 Showroom, Bengkel, | JI. Siliwangi No. 76 Bogor 16720 (0251) 8342000
Bogor Counter Part
JAKARTA BARAT
AUTO 2000 Showroom, Bengkel, = | JI. Soleh Iskandar No.9, Yasmin - Bogor (0251)
Bogor Yasmin Counter Part 8362000
AUTO 2000 Showroom, Bengkel, | Jl. Raya Bogor Km.43 Cibinong - Bogor
Cibinong Counter Part (021) 87912000
AUTO 2000 Daan | Showroom, Bengkel, | Jl. Daan Mogot No. 146-147 Jakarta 11510 (021)
Mogot Counter Part 5642000
AUTO 2000 Showroom, Bengkel, | JI. P. Jayakarta No. 9-11 Jakarta 11110
Jayakarta Counter Part (021) 6262000
AUTO 2000 Showroom, Bengkel, | Jl. Lingkar Luar Barat - Kamal Cengkareng
Kapuk Counter Part (021) 55962000
AUTO 2000 Puri | Showroom, Bengkel, | JI. Lingkar Luar Barat Puri Kembangan, Jakarta
Kembangan Counter Part 11500 (021) 5822000
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JAKARTA PUSAT

AUTO 2000 Showroom, Bengkel, | Jl. Letjen. Suprapto No. 63 Jakarta 10520

Cempaka Putih Counter Part (021) 4262000

AUTO 2000 Showroom, Bengkel, | Jl. Garuda No.84 Jakarta 10620 (021) 4252000

Garuda Counter Part

AUTO 2000 Showroom, Bengkel, | Jl. Raya Pramuka No. 146 Kav. 29-30, Jakarta

Pramuka Counter Part 13120 (021) 8582000

AUTO 2000 Showroom, Bengkel, | Jl. Salemba Raya No.67 Jakarta 10440

Salemba Counter Part (021) 3152000

JAKARTA SELATAN

AUTO 2000 Showroom, Bengkel, | Jl. TB. Simatupang, Lebak Bulus, Cilandak,

Cilandak Counter Part Jakarta 12430 (021) 7652000

AUTO 2000 Showroom, Bengkel, | Jl. Ciledug Raya No. 16

Ciledug Counter Part

AUTO 2000 Showroom, Bengkel, | Jl. Radio Dalam No.124 A-B Jakarta 12140

Radio Dalam Counter Part (021) 7252000

AUTO 2000 Showroom, Bengkel, | JI. Dr. Sahardjo No. 246 A Jakarta 12960

Tebet Sahardjo Counter Part (021) 83792000

AUTO 2000 Showroom, Bengkel, [ Jl. Prof. Dr. Supomo, SH No.46 Jakarta 12870

Tebet Supomo Counter Part (021) 8302000

AUTO2000 Showroom JI. Lenteng Agung, Jagakarsa, Jakarta Selatan

Lenteng Agung (021) 7822000

JAKARTA TIMUR

AUTO 2000 Showroom, Bengkel, | Jl. Raya Tarum Barat No. 45 Kalimalang, Jakarta

Kalimalang Counter Part 13450 (021) 8652000

AUTO 2000 Showroom, Bengkel, | Jl. Raya Bogor Km. 21 Kramat Jati, Jakarta 13830

Kramat Jati Counter Part (021) 8402000

JAKARTA UTARA

AUTO2000 Pluit | Showroom, Bengkel, | JI. Raya Pluit Selatan No.6 Jakarta 14450
Counter Part (021) 6622000

AUTO2000 Yos Showroom, Bengkel, | Jl. Yos Sudarso Sunter 2

Sudarso Counter Part

TANGERANG

AUTO 2000 Showroom, Bengkel, | JI. M. H. Thamrin Blok B 2/2 Sektor VII Pusat

Bintaro Jaya Counter Part Kawasan Niaga Bintaro Jaya 15224 (021)

7452000

AUTO 2000 BSD | Showroom, Bengkel, | BSD Komersial VII C No. 2 Serpong Tangerang

Counter Part 15321 (021) 5382000

(Sumber :Attp://www.auto2000.co.id/)
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3.2.2 Tunas Toyota

Dikenal sebagai “PENYEDIA SOLUSI OTOMOTIF”, usaha utama PT Tunas
Ridean Tbk yang utama adalah di bidang penjualan dan layanan purna jual
otomotif dengan merek-merek Toyota, Daihatsu, BMW, Peugeot dan Honda
(sepeda motor). Saat ini, Grup memiliki 132 outlet yang tersebar di 28 kota di
seluruh pulau Jawa, Sumatera, Sulawesi dan Kalimantan.
Jaringan Divisi Otomotif Grup : Tunas Toyota, Tunas Daihatsu, Tunas BMW,
Tunas Peugeot dan Tunas Honda, Grup menguasai pangsa pasar nasional sebesar
5.2% untuk penjualan mobil baru dan 2.3% untuk penjualan sepeda motor di
Indonesia. Sebagai penyedia [ayanan otomotif terpadu, Grup juga memiliki divisi
Tunas Used Car yang menawarkan mobil dan motor bekas yang berkualitas.
Untuk menjawab kebutuhan konsumen di bidang pembiayaan, Grup juga
memiliki PT Tunas Financindo Sarana atau Tunas Finance, sebuah fasilitas
pembiayaan konsumen yang tersebar di kota-kota strategis di Indonesia.
Melalui PT. Surya Sudeco atau Tunas Rental, Grup menawarkan Penyewaan
Kendaraan dan Pengelolaan Armada profesional bagi klien korporasi dan
individu.Untuk memberikan layanan bernilai tambah, Grup membentuk
TUNASFriend, suatu layanan darurat dan derek 24 jam sebagai bagian dari
komitmennya untuk memberikan layanan purna jual dengan lengkap.
Mengingat luasnya negara ini dan tingginya populasi, serta relatif terbatasnya
penetrasi untuk pasar kendaraan baru, maka Grup tetap memegang potensi besar
untuk terus maju dan menjadi lebih baik seiring perkembangannya. Berikut adalah
sepak terjang dan sejarah Tunas Group :

1967

Importir dan penjual mobil baru dan bekas merek Fiat, Holden dan Mercedes
Benz.

1974

Ditunjuk menjadi Dealer Resmi mobil Toyota, Daihatsu, BMW, Peugeot dan
Renault untuk wilayah Jakarta dan sekitarnya, dan juga untuk sepeda motor

Honda dan mobil Daihatsu untuk wilayah Lampung dan Sumatera Barat.

1980
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PT. Tunas Ridean didirikan dan bertindak sebagai perusahaan induk.

1995

PT Tunas Ridean dicatatkan pada Bursa Efek Jakarta dengan Jardine Motors
mengakuisisi 25% kepemilikan saham, meningkat menjadi 38,3%.

2002

Menerima penghargaan sebagai Emiten Terbaik di Sektor Perdagangan untuk
tahun 2001 dari Majalah Investor. Membuka ruang pamer BMW terbesar di
Jakarta, Indonesia dan merupakan yang pertama memenuhi standar dan identitas
BMW secara internasional.

2003

Kembali menerima penghargaan Emiten Terbaik di Sektor Perdagangan tahun
2003 dari Majalah Investor.

2004

Menerima penghargaan sebagai Dealer Toyota Terbaik di Bidang Kepuasan
Pelanggan tingkat nasional.

2005

Menerima penghargaan sebagai Mekanik, Kepala Cabang dan Pusat Layanan
Purna Jual Toyota Terbaik di Bidang Kepuasan Pelanggan di Indonesia.

2006

Membuka 9 ruang pamer dan 2 Layanan Purna Jual sehingga keseluruhan
jaringan Grup saat ini berjumlah 72 ruang pamer 57 layanan purna jual, 52 pusat
pembiayaan dan 7 kantor representatif penyewaan dan pengelolaan armada di
seluruh Indonesia. Menerima penghargaan sebagai Mekanik Daihatsu Terbaik
kesatu dan ketiga di Indonesia. Anton Setiawan pendiri dan Direktur Utama PT
TUNAS Ridean Tbk menerima penghargaan Ernst & Young Entrepeneurship of
the Year 2006 untuk kategori Lifetime Achievement Award.

2007

Menerima berbagai penghargaan nasional untuk kategori Penjualan dan Layanan
Purna Jual dari BMW, Toyota dan Daihatsu Tunas Finance menerima
penghargaan Golden Award bidang Kepuasan Pelanggan dari Majalah Marketing
and Carre. Tunas Toyota meraih penghargaan nasional 'Best Check Point Sheet

(CPS)’
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2008

Grup Tunas Ridean membukukan pendapatan bersih dan laba tertinggi sepanjang
sejarah Grup. Menerima penghargaan emiten terbaik dari Majalah Investor untuk
ketiga kalinya. Tunas Rental meraih sertifikasi ISO 9001:2000. Grup Tunas
Ridean kembali meraih penghargaan nasional untuk kategori Penjualan dan Purna
Jual dari BMW,Toyota and Daihatsu. Tunas Finance meraih predikat
Multifinance Terbaik 2008 kategori Aset Rp 2 — 4 trilyun dari Majalah Investor.
Tunas Finance meraih predikat ‘Sangat Baik’ dari Majalah Infobank. Menerima
penghargaan sebagai mekanik Peugeot terbaik se- Indonesia.

2009

Penjualan 51% kepemilikan saham Tunas Finance kepada PT Bank Mandiri
(Persero) Tbk. Pembukaan cabang Tunas Toyota Jatiwaringin. Grand Launching
logo baru Mandiri Tunas Finance dan Auto Financing Expo. PT Tunas Ridean
Tbk meraih Ist Ranking of The Best Public Companies Based on RWA™
(Relative Wealth Added) Method untuk kategori Retailing dari Majalah SWA. PT
Tunas Ridean Tbk meraih Best Small-Cap dalam Asia’s Best Companies Poll
yang dilaksanakan oleh FinanceAsia.

(Sumber :Attp://www.tunasgroup.co.id)

Tabel berikut menampilkan cabang bengkel Tunas Toyota :

Tabel 3. 3Bengkel Tunas Toyota

TUNAS TOYOTA ALAMAT
Tunas Toyota JI. Pecenongan No. 60-62. Jakarta Barat
Pecenongan Jakarta (+6221) 231 3777
Tunas Toyota Hayam JI. Hayam Wuruk No. 52. Jakarta Barat Jakarta
Wuruk (+6221) 628 0450
Tunas Toyota Dewi JI. Dewi Sartika No. 145. Jakarta Timur
Sartika Jakarta (+6221) 809 3969
Tunas Toyota JI. Jatinegara Timur No. 51. Jakarta Timur
Jatinegara Timur Jakarta (+6221) 819 9736
Tunas Toyota Raya JI. Raya Pasar Minggu No.7. Jakarta Selatan
Pasar Minggu Jakarta (+6221) 794 0777
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TUNAS TOYOTA ALAMAT
Tunas Toyota Raya JI. Raya Kebayoran Lama No. 38. Jakarta
Kebayoran Lama Selatan Jakarta (+6221) 532 0555
Tunas Toyota JI. RC.Veteran No. 24 Bintaro. Jakarta Selatan
RC.Veteran Jakarta (+6221) 735 0555
Tunas Toyota Cinere JI. Cinere Raya Blok A No. 46. Jakarta Selatan
Raya Jakarta (+6221) 754 0108
Tunas Toyota Central Central Latumenten Blok C No. 1-2 J1.
Latumenten Latumenten No. 50. Jakarta Barat Jakarta

(+6221) 569 66327

Tunas Toyota Batu JI. Batu Tulis No.42. Jakarta Pusat Jakarta
Tulis (+6221) 345 4470
Tunas Toyota Cimone - | JI. Merdeka No. 80 Cimone Tangerang (+6221)
Tangerang 552 4986

(Sumber :http://www.tunasgroup.co.id)

3.2.3 Astrido Toyota

ASTRIDO GROUP, yang didirikan pada tahun 1974, dimulai sebagai sebuah
perusahaan perdagangan kendaraan yang terletak di Batu Tulis Raya, Jakarta
Pusat, dengan nama CV. Sumber Jaya Motor.
Dalam waktu singkat, perusahaan membuat pabrik yang memproduksi Toyota Hi-
Ace? minibus. Dengan berjalannya waktu, perusahaan memproduksi beberapa
mobil yang sangat menuntut pada masanya, yaitu: Toyota Kijang dan Daihatsu
Ranger. Pada tahun 1978, PT. Astra Internasional, Tbk. perusahaan ditunjuk
sebagai dealer resmi Toyota dan berubah nama menjadi PT. Astrido Jaya
Mobilindo pada tahun 1984, kemudian sebagai dealer resmi DAIHATSU pada
tahun 1986. Sebagai dealer resmi Isuzu, perusahaan ditunjuk pada tahun 1992.
Perusahaan terus memperluas cabang-cabangnya dengan membangun beberapa
outlet di Jakarta, Tangerang, dan Bekasi di bawah nama ASTRIDO TOYOTA,
ASTRIDO DAIHATSU dan AUTOCIPTA ISUZU, masing-masing.
Dengan dukungan yang terus-menerus dari produk-produk inovatif dan

termotivasi tim penjualan, Astrido Group berkembang dan mulai membuka
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lokakarya pada bagian pelayanan dealer, bekerjasama dengan Indonesia terkenal
perusahaan  asuransi,  dilengkapi = dengan  fasilitas  body  repair.
Untuk meningkatkan kepuasan pelanggan, pada tahun 1990 Astrido Group
mendirikan sebuah perusahaan pembiayaan konsumen di bawah nama ASTRIDO
FINANCE serta meningkatkan produk mobil menawarkan untuk menyertakan
aksesori. Astrido Group sekarang menjadi salah satu yang paling terpercaya dan
dealer otomotif terbesar. Its motto "SMILE" memberikan bukti kepada dedikasi
terhadap kepuasan pelanggan di pasar yang kompetitif saat ini.
Saat ini Astrido Group memiliki dua kantor utama, satu terletak di Astrido
Daihatsu Daan Mogot, Jakarta Barat, sebagai head office. Dan yang lain terletak

di gedung Astrido Toyota Bandengan, Jakarta Utara, sebagai kantor operasional .

Tabel 3. 4Jaringan Astrido Toyota Jabodetabek

Astrido Toyota Balikpapan (Central Jakarta)

Astrido Toyota Bandengan (North Jakarta)

Astrido Toyota Batu Tulis (Central Jakarta)

Astrido Toyota Bekasi (West Bekasi)

Astrido Toyota Daan Mogot (Tangerang)

Astrido Toyota Fatmawati (South Jakarta)

Astrido Toyota Karawaci (Tangerang)

Astrido Toyota Kebon Jeruk (West Jakarta)

Astrido Toyota Kelapa Gading VSP (North Jakarta)

Astrido Toyota Kelapa Gading V (North Jakarta)

Astrido Toyota Klender (East Jakarta)

Astrido Toyota Pondok Cabe (Tangerang)

Astrido Toyota Pondok Gede (East Jakarta)

Astrido Toyota Pondok Indah (South Jakarta)

Astrido Toyota Yos Sudarso (North Jakar