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ABSTRAK

Nama : Samsul Ramadhan
Program Studi : Teknik Industri
Judul Skripsi : Analisa Kepuasan Pelanggan Toyota Berdasakan Kategori

JD Power dengan Metode Servqual.

Penelitian mengenai kepuasan pelanggan pada ATPM otomotif pada saat
melakukan transaksi antara pelanggan dengan penyedia kendaraan telah banyak
dilakukan sebelumnya, akan tetapi belum ada yang melakukan secara rinci pada
satu merk mobil. Penelitian dan perhitungan indeks dilakukan terhadap seluruh
pembeli mobil dan menilai indeks kepuasan tersebut berdasarkan merk mobil.
Oleh karena itu penelitian ini dicermati pada satu merk mobil saja, yaitu Toyota
pada area Jabodetabek dan Jawa barat pada beberapa dealer dengan metode
perhitungan indeks dari tingkat kepuasan pelanggan dan Analisa perfomance
importance untuk mengetahui variabel-variabel yang menjadi kekuatan dan
kekurangan pada tiap dealer, sehingga dapat diketahui variabel-variabel yang
perlu dipertahankan dan diperbaiki untuk masa yang akan datang. Dan dari
penelitian ini dapat diketahui secara rata-rata performance dari dealer Toyota yang
dapat dijadikan standar penilaian pada tiap dealer, schingga dapat ditetapkan
delaer terbaik untuk kategori pelayanannya dari waktu ke waktu.

Kata Kunci :
Kepuasan pelanggan Toyota, SSI, IPA, indeks kepuasan, performance importance
analysis, Peringkat dealer toyota terbaik

vi

Analisis kepuasan ..., Samsul Ramadhan, FT Ul, 2011



ABSTRACT

Name : Samsul Ramadhan
Study Program : Teknik Industri
Title : Analysis of Customer Satisfaction of Toyota Customers

based on JD Power Category by Servqual Methode

Research concerning customer satisfaction in automotive industry when customer
decide to buy their vehicle has been widely applied earlier, however not focused
in a certain maker of vehicle. Research and index calculation assesments has
performed to all vehicle buyer and the satisfaction index analysed based on the
maker.

By this research, the assessment and analysis is based on one maker, Toyota in
Jabodetabek and West of Java areas to several dealer. Through index calculation
method satisfaction level of customer has confirmed and performance importance
analysis, to know and decide the variables which has been strengthness and
weakness in each dealer, hence maintain and improvement items can be
recognized. And by this research the total average performance of Toyota dealer
may known and applied as criteria standard to every dealer, and may rank every
dealer performance and judge the best Toyota dealer from time to time.

Keywords :
Customer satisfation of Toyota, SSI, IPA, satisfation index, performance
importance analysis, the best toyota dealer rank
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BAB 1

PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Kepuasan pelanggan pada saat bertransaksi telah dikemukakan oleh Teas
(1993), yang kemudian dikembangkan oleh Pasuraman, Zeithaml dan Berry
(1994), sebuah model yang menerangkan bahwa kepuasan transaksi pelanggan
tergantung pada penilaiannya kepada kualitas produk, kualitas pelayanan dan
harga. Hal ini juga berlaku pada persaingan dunia otomotif yang semakin
memberikan banyak pilihan kepada pelanggan sebelum mereka memutuskan

produk yang dipilihnya.

Pada tahun 2010, Toyota telah memenangkan dua penghargaan produk dengan
kualitas terbaik pada segmen kendaraan MPV (Multi Purpose Vehicle) yaitu
Toyota Kijang Innova dan SUV (Sport Utility Vehicle) yaitu Toyota Fortuner dari
J.D. Power Association, dimana kedua kendaraan tersebut paling sedikit memiliki
masalah cacat produksi (defect) dan perancangan (design). Akan tetapi apakah
pelanggan Toyota cukup puas atau bahkan sangat puas terhadap pelayanan yang

diberikan pada saat bertransaksi untuk membeli kendaraannya?.

SSI (Sales Satisfaction Index) merupakan indeks yang mengukur kepuasan
terhadap suatu layanan dan meneliti kepuasan para pemilik kendaraan yang
mengunjungi dealer resmi pada saat akan membeli, bertransaksi dan berinteaksi
baik dengan fasilitas, manusia dan jasa layanan yang diberikan oleh dealer
tersebut. Ada tujuh kategori yang dianalisa untuk menentukan layanan pada
dealer resmi adalah proses pengiriman, waktu pengiriman, Perjanjian saat
bertransaksi, fasilitas dealer, pelayan sales, dokumentasi dan inisiatif dari pelayan
sales. Oleh karena begitu pentingnya pelayanan dealer pada dunia otomotif
karena bersentuhan langsung dan paling mengerti dengan kebutuhan dari
pelanggan, seperti yang dikutip oleh Jon Osborn, "Karena layanan dealer atau
bengkel resmi adalah titik sentuhan terakhir dalam siklus kepemilikan kendaraan

antara pelanggan dan manufaktur otomotif, maka dengan memberikan kepuasan

1
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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).

Pada lima tahun terakhir Toyota telah memperbaiki sedikit demi sedikit
kualitas produk dan pelayanannya, hal ini telah dibuktikan oleh hasil studi JD
power dari tahun 2006 hingga 2010, baik dari sisi 1QS (Initial Quality Study)

secara produk dan SSI (Sales Satisfaction Index) secara pelayanannya.
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Gambar 1.1. Grafik SSI JD Power Otomotif tahun 2005 - 2010

Dari Gambar 1.1 diatas dapat dilihat secara keseluruhan bahwa nilai SSI
meningkat yang menandakan bahwa tingkat kepuasan pelanggan bertambah dari
tahun ke tahun. Selain itu, disisi lain persaingan tiap industri otomotif untuk
memuaskan pelanggannya dari sisi service semakin ketat, dan tidak dapat
dipungkiri bahwa service atau pelayanan memegang peranan penting didalam

total kepuasan transaksi pada saat memilih kendaraan.
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Gambar 1.2. Grafik SSI JD Power Otomotif per tahun 2005 - 2010
(sumber : JD Power CSI Asia Pacific, Indonesia 2006 —2010)

Dari Gambar 1.2. terlihat bahwa secara peringkat Toyota melakukan
perbaikan dari tahun ke tahun bila dibandingkan dengan pesaingnya, nilai skor
SSI JD Power makin meningkat dari tahun ke tahun, meskipun pada tahun 2008
sempat mengalami penurunan, tetapi bila dilihat dari frend secara keseluruhan

nilai skor Toyota mengarah positif.

Toyota memiliki 5 dealer utama yang tersebar diseluruh Indonesia yaitu PT
Astra Internasional, PT New Ratna Motor, PT Agung Automall, PT Hasjrat Abadi,
NV Hadji Kalla Trd.Co., di area Jabodetabek (Jakarta Bogor Depok Tangerang
dan Bekasi) sendiri telah tersebar 74 dealer resmi Toyota dari 186 sales outlet di

seluruh Indonesia.
Universitas Indonesia
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Untuk mempertahankan citra Toyota baik dari produk dan pelayanannya
dirasakan perlu untuk membuat standarisasi khususnya dalam bidang pelayanan
dan memberikan reward kepada dealer dan sales person yang memiliki nilai SSI
yang terbaik, walaupun Toyota telah melaksanakan konvensi dealer seluruh
Indonesia di tiap tahunnya dimana akan dipilih Dealer with best performance dan
sales with best performance ini semata-mata hanya dilihat dari pencapaian jumlah
penjualan perunit yang dicapai oleh masing-masing dealer atau salesnya,

sedangkan untuk penilaian dealer atau sales with best service performance masih

belum ada.

1.2 Diagram Keterkaitan Permasalahan

Masalah-masalah dalam penelitian ini digambarkan pada diagram keterkaitan

masalah, yang akan ditampilkan pada gambar 1.3.

Dapat. mempertshankan peringkat. ke—1

S uniuk sales satistacton
SSI Award Dealer ] | Pemberian Award |

Permngkat — 1

Permngkat. bawah \
Menghitung perbandingan Bernowvas: menmngkatkan
SSI antar Dealer ’Mm
!
Menjage Kuolitas 58S Meningkatkan kuakitas
£ 1]
{Anaisa SSI Dealer Toyota |

Twlok ada perbaiikan T ya peringkat SSI |3 | Titkak meningkatian
an Toyota tahun 2008 | kualitas an

Twiak merasa pentng Tadak menjagn kualitas Tidok adanys stimukis kompetisi
i an on ] uniuk menin kualtas an

Peringkat 3 besar dari | Tadak ada semangan kena Tadak ada kompetisi pekryonan antor
versi JD power dulsalesEF | degler resmi

Tidak ada kompetisi SSI yang Tidak ada ISH
berornentasi j an /
¥
Kebgakan perusshaan belumn
men 881 an
Gambar 1.3. Diagram Keterkaitan Masalah
4
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1.3 Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang permasalahan dan diagram keterkaitan masalah
diatas, referensi dari JD Power 2010, secara kategori hal yang dianalisa dan
dihitung nilai SSI untuk dibandingkan antara satu dealer dengan yang lainnya
adalah proses pengiriman, waktu pengiriman, Perjanjian saat bertransaksi, fasilitas
dealer, pelayan sales, dokumentasi dan inisiatif dari pelayan sales. SSI didapatkan
dengan mengolah data dari hasil kuisioner yang berisi sub — sub dari kelima
variable diatas melalui pendekatan Servqual yang selanjutnya dibuat scoring dari

tiap-tiap dealer yang diteliti.

Untuk mengetahui hal-hal yang perlu diperbaiki dari tiap-tiap dealer, pendekatan
performance importance analisys digunakan, berdasarkan tingkat kepuasan dan

kepentingan dari tiap responden yang telah diwawancara pada dealer yang bersaangkutan.

1.4 Tujuan Penelitian

Menilai kepuasan pelanggan Toyota berdasarkan Indeks kepuasan (Sales
Satisfaction Index) pada saat akan membeli kendaraan dan menganalisis hasilnya
pada dealer resmi Toyota, dimana outpumya adalah penghargaan bagi yang
memiliki nilai tertinggi dan perbaikan bagi yang memiliki nilai rendah, serta
menetapkan nilai standar berdasarkan nilai rata-rata dari masing-masing kategori

servqual.

1.5 Asumsi dan Batasan Masalah

Beberapa asumsi dan batasan yang digunakan dalam penelitian yang

diusulkan ini adalah :

1. Variabel-variabel yang diteliti adalah proses pengiriman, waktu pengiriman,
Perjanjian saat bertransaksi, fasilitas dealer, pelayan sales, dokumentasi dan

inisiatif dari pelayan sales dimana dimatriks-kan kedalam Dimensi Servqual.
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2. Survey dilakukan dengan 2 metode yaitu :

a. Wawancara langsung dengan mendatangi 6 main dealer di 5 wilayah

b.

Jakarta.

Online survey, kepada pengguna kendaraan Toyota.

3. Survey dilaksanakan sejak bulan Maret 2011 hingga Mei 2011.

1.6 Diagram Alir Metodologi Penelitian

Penentuan topik penelitian

< Mulai )

Penentuan pokok permasalahan
untuk topik penelitian

l Penentuan perumusan masalah l

] Penentuan Tujuan Penelitian [

Dasar teori

Penelitian I Studi Literatur ! Data survey dealer
sebelumnya Toyota

Pengumpulan data penelitian

Pembuatan matrik kategori JD Power
dan Metode Servqual

Penentuan variabel-variabel yang
berpengaruh pada kepuasan pelanggan

[ Pembuatan kuestioner l

Pencarian data primer melalui interview
dan survey online

Pengolahan data

Data Primer ®, Pengujian data :
Uji validitas dan reliabilitas
@

Gambar 1.4. Diagram Alir Metodologi Penelitian
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%

l Perhitungan Sales Satisfaction Index I

Perhitungan Sales Gap Satisfaction
Index

Pengolahan data

l Pembuatan Peta Kuadran }

Analisa Prioritas Variable Kuadran
Pelanggan

Analisa data

Penetapan standard nilai dari dealer
yang telah diteliti.

Memetakan peringkat dari tiap—tiap
dealer

Kesimpulan J

Kesimpulan & Saran

Gambar 1.5. Diagram Alir Metodologi Penelitian (Lanjutan)

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 Dberkaitan dengan Sales 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.
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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 II

LANDASAN TEORI

2.1 Definisi Kepuasan Pelanggan dan Kualitas Jasa

2.1.1 Definisi Kepuasan Pelanggan

Kotler (1997:40) mengatakan bahwa kepuasan konsumen merupakan tingkat

perasaan seseorang (senang atau kecewa) seseorang sebagai hasil dari perbandingan

antara prestasi atau produk yang dirasakan dan yang diharapkannya. Sedangkan

menurut Pasuraman, Zethaml dan Berry mengartikan kepuasan pelanggan sebagai

persepsi pelanggan terhadap suatu jenis layanan yang didapatkannya.

Pada dasarnya pengertian kepuasan pelanggan mencakup perbedaan antara

tingkat kepentingan dan kinerja atau hasil yang dirasakan. Engel (1990) dan pawitra

(1993) mengatakan bahwa pengertian tersebut dapat diterapkan dalam penilaian

kepuasan atau ketidakpuasan terhadap suatu perusahaan tertentu karena keduanya

berkaitan erat dengan konsep kepuasan pelanggan, sebagaimana dapat dilihat pada

diagram berikut ini.

Tujuan Perusahaan

A 4

Produk

l

Nilai produk bagi
pelanggan

Kebutuhan dan keinginan
pelanggan

A 4

Harapan pelanggan
terhadap produk

Tingkat Kepuasan
Pelanggan

Gambar 2.1. Diagram Konsep Kepuasan Pelanggan

(sumber : Rangkuti, Freddy., Measuring Customer Satisfaction, 2008, Hal 24)
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2.1.2 FElemen Kepuasan Konsumen

Menurut Wilkie (1994) menyatakan bahwa terdapat 5 elemen dalam kepuasan

konsumen, yaitu :

1.

Expectations, Harapan konsumen terhadap suatu barang atau jasa telah dibentuk
sebelum konsumen membeli barang atau jasa tersebut. Pada saat proses
pembelian dilakukan, konsumen berharap bahwa barang atau jasa yang mereka
terima sesuai dengan harapan, keinginan dan keyakinan mereka. Barang atau jasa
yang sesuai dengan harapan konsumen akan menyebabkan konsumen merasa
puas.

Performance, Pengalaman konsumen terhadap kinerja aktual barang atau jasa
ketika digunakan tanpa dipengaruhi oleh harapan mereka. Ketika kinerja aktual
barang atau jasa berhasil maka konsumen akan merasa puas.

Comparison, Hal ini dilakukan dengan membandingkan harapan kinerja barang
atau jasa sebelum membeli dengan persepsi kinerja aktual barang atau jasa
tersebut. Konsumen akan merasa puas ketika harapan sebelum pembelian sesuai
atau melebihi persepsi mereka terhadap kinerja aktual produk.
Confirmation/disconfirmation, Harapan konsumen dipengaruhi oleh pengalaman
mereka terehadap penggunaan merek dari barang atau jasa yang berbeda dari
orang lain. Confirmation terjadi bila harapan sesuai dengan kinerja aktual produk
sebaliknya disconfirmation terjadi ketika harapan lebih tinggi atau lebih rendah
dari kinerja aktual produk. konsumen akan merasa puas ketika terjadi

confirmation | discofirmation.

2.1.3 Definisi Jasa dan Kualitas Pelayanan Jasa

Menurut Freddy Rangkuti (2008), Jasa merupakan pemberian suatu kinerja atau

tindakan tak kasat mata dari satu pihak kepada pihak lain. Pada umumnya jasa

diproduksi dan dikonsumsi secara bersamaan, di mana interaksi antara pemberi jasa

dan penerima jasa mempengaruhi hasil jasa tersebut. Sedangkan menurut Kotler dan

Amstrong (1993:494) Jasa adalah setiap kegiatan atau manfaat yang ditawarkan
kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak menghasilkan
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kepemilikan sesuatu. Selanjutnya Kotler (1994:466) mengatakan bahwa Jasa

memiliki empat karakteristik utama yang berpengaruh besar kepada perencanaan

program pemasaran, yaitu :

1.

Intangibility (tidak berwujud)

Suatu jasa mempunyai sifat tidak berwujud, tidak dapat dirasakan dan dinikmati
sebelum dibeli oleh konsumen.

Inseperability (tidak dapat dipisahkan)

Pada umumnya jasa yang diproduksi (dihasilkan) dan dirasakan pada waktu
bersamaan dan apabila dikehendaki oleh seorang untuk diserahkan kepada pihak
lainnya, maka dia akan tetap merupakan bagian dari jasa tersebut.

Variability (bervariasi)

Jasa senantiasa mengalami perubahan, tergantung dari siapa penyedia jasa,
penerima jasa dan kondisi di mana jasa tersebut diberikan.

Perishability (tidak tahan lama)

Daya tahan suatu jasa tergantung suatu situasi yang diciptakan oleh berbagai
faktor.
Philip Kotler(1994) juga membagi macam-macam jasa sebagai berikut :

Barang berwujud murni

Di sini hanya terdiri dari barang berwujud seperti sabun, pasta gigi. Tidak ada
jasa yang menyertai produk tersebut.

Barang berwujud yang disertai jasa

Di sini terdiri dari barang berwujud yang disertai dengan satu atau lebih jasa
untuk mempertinggi daya tarik pelanggan. Contohnya : produsen mobil tidak
hanya menjual mobil saja, melainkan juga kualitas dan pelayanan kepada
pelanggannya (reparasi, pelayanan pasca jual)

Campuran

Di sini terdiri dari barang dan jasa dengan proporsi yang sama. Contohnya:

restoran yang harus didukung oleh makanan dan pelayanannya.

11
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4.

Jasa utama yang disertai barang dan jasa tambahan

Di sini terdiri dari jasa utama dengan jasa tambahan dan/atau barang pelengkap.
Contoh : penumpang pesawat terbang membeli jasa transportasi. Mereka sampai
di tempat tujuan tanpa sesuatu hal berwujud yang memperlihatkan pengeluaran
mereka. Namun, perjalanan tersebut meliputi barang-barang berwujud, seperti
makanan dan minuman, potongan tiket dan majalah penerbangan. Jasa tersebut

membutuhkan barang padat modal (pesawat udara) agat terealisasi, tapi

komponen utamanya adalah jasa.

2.1.4 Dimensi Kualitas Jasa

Bberapa pakar pemasaran, seperti Pasuraman, Zeithaml dan Berry yang melakukan

penelitian khusus terhadap beberpa jenis jasa berhasil mengidentifikasikan sepuluh

faktor yang menentukan kualitas jasa, yaitu :

1.

Tangibles (bukti nyata yang kasat mata), yaitu bukti fisik dari jasa, bisa berupa
fasilitas fisik, peralatan yang dipergunakan, representasi dari fisik dari jasa
(misalnya, kartu kredit plastik).

Reliability (keandalan), mencakup dua hal pokok, yaitu konsistensi kerja
(performance) dan kemampuan untuk dipercaya (dependability). Hal ini berarti
perusahaan memberikan jasanya secara tepat semenjak saat pertama (right the
first time). Selain itu juga berarti bahwa perusahaan yang bersangkutan
memenuhi janjinya, misalnya menyampaikan jasanya sesuai dengan jadwal yang
disepakati.

Responsiveness (ketanggapan), yaitu kemampuan dan ketanggapan para
karyawan untuk memberikan jasa yang dibutuhkan para pelanggan.

Competence (kemampuan), artinya setiap orang dalam suatu perusahaan
memiliki ketrampilan dan pengetahuan yang dibutuhkan agar dapat memberikan
jasa tertentu.

Courtesy (keramahan), meliputi sikap sopan santun, hormat, perhatian dan
keramahan yang dimiliki para contact personnel (seperti resepsionis, operator

telpon dan lain-lain).
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10.

Credibility (dapat dipercaya), yaitu sifat jujur dan dapat dipercaya. Kredibilitas
mencakup nama perusahaan, reputasi perusahaan, karakteristik pribadi para
contact personnel dan interaksi dengan para pelanggan.

Security (keamanan), yaitu aman dari bahaya, resiko dan keragu-raguan, aspek
ini meliputi kemanan secara fisik (physical safety), keamanan keuangan
(financial security), dan kerahasiaan (confidentiality).

Access (mudah diperoleh), meliputi kemudahan untuk dihubungi atau ditemui.
Hal ini berarti lokasi fasilitas yang mudah dijangkau, waktu menunggu yang
tidak terlalu lama, saluran komunikasi perusahaan yang mudah dihubungi dan
lain-lain.

Communication (komunikasi), artinya memberikan informasi kepada pelanggan
dalam bahasa yang dapat mereka pahami, serta selalu mendengarkan saran dan
keluhan dari pelanggan.

Understanding/Knowing the Customer (memahami pelanggan), yaitu usaha

untuk memenuhi kebutuhan pelanggan.

Pada perkembangan selanjutnya, Pasuraman menemukan bahwa kesepuluh dimensi

tersebut dapat dirangkum menjadi lima dimensi pokok, yaitu :

1.

(U8

Tangibles (bukti langsung), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan karyawan, dan
sarana komunikasi.

Reliability (keandalan), yaitu kemampuan untuk melakukan pelayanan sesuai
yang dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan.

Responsiveness (ketanggapan), yaitu kemampuan untuk membantu pelanggan
dan ketersediaan untuk melayani pelanggan dengan baik.

Emphaty (empati), yaitu rasa perduli untuk memberikan perhatian secara
individual kepada pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan, serta kemudahan
untuk dihubungi.

Assurance (jaminan), yaitu pengetahuan, kesopanan petugas serta sifatnya yang

dapat dipercaya sehingga pelanggan terbebas dari resiko.
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2.2 Metode Pengukuran Kepuasan Pelanggan dan Pembuatan Kuisioner

Untuk melakukan pengukuran kepuasan pelanggan adalah melalui metode survei
dengan kuestioner atau daftar pertanyaan alat komunikasi dengan pelanggan. Data
yang diperoleh berupa jawaban dari para pelanggan terhadap pertanyaan yang
diajukan.

Kuesioner adalah daftar pertanyaan tertulis yang ditujukan kepada responden
Jawaban responden atas semua pertanyaan dalam kuesioner kemudian
dicatat/direkam.

Kuesioner merupakan metode pengumpulan data yang efisien bila peneliti
mengetahui secara pasti data/informasi apa yang dibutuhkan dan bagaimana variabel

yang menyatakan informasi yang dibutuhkan tersebut diukur.

2.2.1 Jenis-Jenis Pertanyaan

Berdasarkan sifatnya, jenis pertanyaan dalam kuestioneir dapat dijelaskan sebagai

berikut :'

L. Pertanyaan Terbuka: pertanyaan yang memungkinkan responden memberikan
jawaban sesuai dengan cara atau pendapatnya

2. Pertanyaan Tertutup: responden tinggal memilih jawaban di antara pilihan yang

sudah disediakan

(W8]

Kombinasi tertutup dan terbuka : Responden dapat memilih jawaban yang sudah
ditentukan, tetapi kemudian disusul dengan pertanyaan terbuka.
4. Pertanyaan semi terbuka : Responden dapat memilih jawaban yang sudah

ditentukan, tetapi masih ada kemungkinan tambahan jawaban.

2.2.2 Struktur Kuisioner

Struktur dari kustioner sendiri dibagi menjadi empat bagian yaitu :

! Nigel Hill,Rachel Allen (2007), “ Customer Satisfaction: The Customer Experience Through the Customer's Eyes “Cogent
publishing.
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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 pengisian sangat perlu
dijelaskan, contohnya skor 1 — 10, apakah skor 1 untuk yang terburuk atau yang
terbaik.

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 .

Bagian pertanyaan tambahan

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

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.Y ang menggambarkan kesetiaan pelanggan dan juga keinginan pelanggan

untuk merekomendasikan terhadap pelanggan lainnya.

2.3 Metode Servqual

Pasuraman, Zethaml dan Berry melakukan basis pengukuran dengan cara

membandingkan harapan pelanggan terhadap kinerja dengan pengalaman pelanggan

terhadap kinerja.

Suatu perusahaan akan memenangkan persaingan dengan cara memberikan

pelayanan yang konsisten dan berkualitas melebihi pesaing dan juga harapan atau
ekspektasi para pelanggannya. Ekspektasi pelanggan ini terbentuk berdasarkan lima

hal yaitu:

1. Apa yang didengar oleh pelanggan dari pelanggan (komunikasi dari mulut ke

mulut).
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2. Karakteristik individu dan lingkungan sekitar pelanggan tersebut.

3. Pengalaman masa lalu pelanggan ketika menggunakan suatu jasa pelayanan
(service).

4. Komunikasi eksternal dari penyedia service misalnya iklan.

5. Harga dari se rvice tersebut.

Metode pengukuran kualitas pelayanan yang paling sering digunakan yaitu
SERVQUAL, yang dikembangkan oleh Parasuraman. Metode ini menilai kualitas
pelayanan suatu penyedia jasa berdasarkan lima dimensi kualitas jasa yang sering
disebut Q-RATER. Q-RATER tersebut yaitu:

1. Reliability (Keandalan) yaitu kemampuan untuk memberikan pelayanan yang

telah dijanjikan secara handal dan akurat.

2. Assurance (Jaminan) yaitu pengetahuan dan kesopanan karyawan dalam
melayani pelanggan serta kemampuan mereka untuk menjaga kepercayaan
pelanggan.

3. Tangibles (Bukti Fisik) meliputi penampilan fisik, peralatan, pekerja atau alat

komunikasi.

4. Emphaty (Empati) yaitu kepedulian, perhatian individu yang disediakan oleh
perusahaan kepada pelanggan.

5. Responsiveness (Daya Tanggap) yaitu keinginan untuk membantu pelanggan
dan menyediakan layanan dengan cepat

Penerapan model SERVQUAL untuk mengidentifikasi kekuatan atau kelebihan
pada industri jasa, sehingga pihak manajemen perlu merancang produk jasa agar tidak
terjadi kesenjangan yang besar antara harapan pelanggan dan produsen.

Penilaian akan tinggi rendahnya service quality bergantung pada bagaimana
pelanggan merasa service performance yang diterimanya berada dalam konteks
service performance yang diharapkannya. Sehingga service quality menurut apa yang
dirasakan oleh pelanggan dapat didefinisikan sebagai “perluasan dari kesenjangan

antara ekspektasi pelanggan atau keinginan pelanggan dengan persepsi pelanggan

tersebut”.
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SERVQUAL dapat digunakan untuk mengetahui seberapa besar kesenjangan
yang terjadi pada suatu perusahaan dan faktor apa yang menyebabkan terjadi
kesenjangan tersebut, sehingga dapat dicarikan jalan keluarnya.

Kelemahan metode ini adalah keterbatasannya yang hanya mampu melakukan
perbaikan pada sektor jasa (pelayanan), sehingga sulit diterapkan pada penelitian

yang membutuhkan alat untuk perbaikan performansi produk.

2.4 Sales Satisfaction Index (SSI)

JD Power Aand ssociates yang merupakan lembaga survei ternama yang didirikan
pada tahun 1968 oleh James David (Dave) Power Il telah memulai survei pada
bidang otomotif dari tahun 1990-an.

Salah satu pengukuran untuk kepuasan pelanggan pada saat pembelian kendaraan

baru adalah dengan Sales Satisfaction index, dimana formulasinya adalah sebagaoi

berikut :

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

fP : Frekuensi skor performance

i : Pengamatan baris ke-i

] : Pengamatan baris ke-j

n : Jumlah skala

2.5 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
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Tinggi

Kuadran |l Kuadran lli
Problem ~ Satisfied

IMPORTANCE

Rendah

Rendah Tinggi

PERFORMANCE

Gambar 2.2 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 111

Kinerja dan keinginan konsumen pada suatu variabel berada pada tingkat tinggi dan
sesuai,sehingga perusahaan cukup mempertahankan kinerja tersebut.

- Kuadran IV

Kinerja perusahaan berada dalam tingkat tinggi tetapi keinginan konsumen akan
kinerja dari  variabel berada pada tingkat rendah, sehingga perusahaan perlu

mengurangi hasil yang dicapai agar dapat mengefisienkan sumberdaya perusahaan.
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2.6 Validitas dan Reliabilitas

Validitas menunjukkan sejauh mana suatu alat ukur apa yang ingin diukur. Jika
peneliti menggunakan kuesioner dalam pengumpulan data penelitian 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

MZo)-(34(5)
J3e B39

F o=

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.

2 http://en.wikipedia.org/wiki/Pearson product-moment correlation coefficient
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BAB 3
METODOLOGI PENELITIAN

3.1 Gambaran Umum PT. Toyota Astra Motor

PT. Toyota Astra Motor (PT. TAM) yang merupakan salah satu ATPM
(Agen Tunggal Pemegang Merk) yang bergerak dibidang automotif terbesar di
Indonesia, didirikan pada tanggal 15 Juli 2003 dengan nilai capital
Rp. 400.000.000.000, dimana saham tersebut dimiliki oleh PT. Astra International
Tbk (51%) dan Toyota Motor Corporation (49%).

Dalam perjalanannya untuk ikut meramaikan pasar automotif, PT. TAM telah
berjalan panjang menuju kesuksesan sebagai market leader di Indonesia, berikut
adalah catatan perjalanan panjang dari PT. TAM :

1971 Peresmian PT Toyota-Astra Motor (TAM) sebagai importir dan
distributor kendaraan Toyota di Indonesia

1973 Didirikan pabrik perakitan PT Multi Astra

1976 Berdiri PT Toyota Mobilindo sebagai pabrik komponen

1977 Kijang pertama kali diluncurkan ke publik

1982 Pabrik mesin PT Toyota Engine Indonesia mulai beroperasi

1987 Ekspor perdana Kijang ke beberapa

1989 Ekspor perdana Kijang ke beberapa negara Asia-Pasifik

1996 Merger empat perusahaan Toyota di Indonesia : PT Toyota-Astra Motor,

- PT Multi Astra, PT Toyota Mobilindo dan PT Toyota Engine Indonesia

2000 Pabrik mobil moderen Karawang diresmikan

2003 TAM berubah menjadi PT Toyota Motor Manufacturing Indonesia
(TMMIN) dan didirikan TAM sebagai distributor. Produksi Kijang ke-
1.000.000 unit.

2004 Peluncuran Toyota Avanza sebagai kendaraan hasil kolaborasi TAM-
TMMIN dan PT Astra Daihatsu Motor. Peluncuran Kijang Generasi V,

Kijang Innova.

Sebelum tahun 2003, PT. TAM melakukan bisnis otomotif sebagai

manufturing dan marketing di Indonesia dimana PT. TAM kuat pada pasar
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kendaraan komersial dengan Toyota Kijang-nya, hingga pada tahun 2003, Toyota
Motor Corporation (TMC) yang merupakan induk perusahaan Toyota di Jepang
memutuskan untuk menambah sahamnya dilndonesia, sehingga berdasarkan
kesepakatan bersama dengan Astra Internasional, PT. TAM dipecah menjadi dua
perusahaan, yaitu PT. TAM bergerak dibidang penjualan dan pelayanan purna jual

dan PT. TMMIN yang bergerak dibidang produksi atau manufacturing.

Distribitor
«CBU
Impaorter
«Service.
Parts

Manutacturer
sExporter

15t STEP 2" STEP (1989)

Al : Astra International  TMC: Toyota Moter Corp.

Gambar 3.1. Transformasi Perusahaan PT. TAM

{Sumber : PT. Toyota Astra Motor Company Profile)

Sejak Toyota Kijang diluncurkan pertama kali dilndonesia, PT. TAM
merupakan market leader pada bidang otomotif yang hiingga saat ini tidak
tergeser dari perusahaan pesaingnya seperti Daihatsu, Suzuki, Mitsubishi, dll.
Dari tahun 2000 hingga 2010 market share PT. TAM di Indonesia berkisar antara
26% hingga 36% dimana kendaraan komersial merupakan tulang punggung bagi
penjualan kendaraan di Indonesia. Berikut adalah gambaran perjalanan Toyota

sebagai market leader di Indonesia dari tahun 2000 hingga 2010.
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Gambar 3.2 Market share otomotif di Indonesia (2000 —2010)
(Sumber : PT. Toyota Astra Motor Company Profile)
Produk-produk kendaraan PT. TAM baik diproduksi didalam negeri oleh PT.

Toyota Motor Manufacturing Indonesia (PT. TMMIN) atau import dari Negara
lain seperti Thailand dan Jepang, Dibagi ke dalam beberapa segmentasi kelas,
sesuai dengan fungsi, jenis dan target pasarnya masing-masing, sebagai berikut :
Kendaraan komersial : Dyna dan Hilux

Kendaraan Sedan : Camry, Corolla Altis, Vios, Yaris,

Kendaraan MPV : Alpahrd, Avanza, Kijang Innova,

Kendaraan Mewah  : Lexus LS, IS, GS, Crown, Prius

LEXUS LX

Premium

Y ALPHARD

LEXUS BX

CHEE B RKEEE IO RESEERREREE B R h RN SN

Pedium
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-------------- SLTTS
Medium

Small

Gambar 3.3 Image kendaraan yang dipasarkan oleh PT. TAM
(Sumber : PT. Toyota Astra Motor Company Profile)
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Untuk membantu pemasarannya di Indonesia, 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.
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Gambar 3.4 Penyebaran Dealer Toyota di Indonesia

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

membahas Astra International Tbk (Auto2000) seperti yang digambarkan pada
gambar 3.5.
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Gambar 3.5 Astra International Group

3.1.1 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. Auto2000
memiliki cabang yang tersebar di seluruh Indonesia (kecuali Sulawesi, Maluku,
Irian Jaya, Jambi, Riau, Bengkulu, Jawa Tengah dan D.1.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.
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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 Dealer AUTO2000 di area Jabodetabek.

Table 3.1 Dealer Auto2000

AUTO 2000 FITUR ALAMAT

BEKASI

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

Painting

AUTO 2000 | Showroom, Bengkel, | JI. M.H. Thamrin Kav. 168 Lippo

Cikarang Counter Part Cikarang - Cikarang (021)
89902000

Auto2000 Bekasi
Barat

Showroom, Bengkel,

Counter Part

JI.  Siliwangi RT  003/009,
Sepanjang Jaya, Rawa Lumbu,

Bekasi Barat (021) 82422000

BOGOR

AUTO 2000 | Showroom, Bengkel, | JI. Siliwangi No. 76 Bogor 16720
Bogor Counter Part (0251) 8342000

JAKARTA BARAT

AUTO 2000 | Showroom, Bengkel, | JI. Soleh Iskandar No.9, Yasmin -
Bogor Yasmin Counter Part Bogor (0251) 8362000

AUTO 2000 | Showroom, Bengkel, | JI. Raya Bogor Km.43 Cibinong -
Cibinong Counter Part Bogor (021) 87912000

AUTO 2000 Daan | Showroom, Bengkel, | JI. Daan Mogot No. 146-147
Mogot Counter Part Jakarta 11510 (021) 5642000

AUTO 2000 | Showroom, Bengkel, | JI. P. Jayakarta No. 9-11 Jakarta
Jayakarta Counter Part 11110 (021) 6262000

Analisis kepuasan ..., Samsul Ramadhan, FT Ul, 201”1
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Table 3.1 Dealer Auto2000 (lanjutan)

AUTO 2000 | Showroom, Bengkel, | JI. Lingkar Luar Barat - Kamal
Kapuk Counter Part Cengkareng  (021) 55962000
AUTO 2000 Puri | Showroom, Bengkel, | JI. Lingkar Luar Barat Puri
Kembangan Counter Part Kembangan, Jakarta 11500
(021) 5822000

JAKARTA PUSAT

AUTO 2000 | Showroom, Bengkel, | J1. Letjen. Suprapto No. 63 Jakarta
Cempaka Putih Counter Part 10520 (021) 4262000

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

AUTO 2000 | Showroom, Bengkel, | JI. Raya Pramuka No. 146 Kav. 29-
Pramuka Counter Part 30, Jakarta 13120 (021) 8582000

AUTO 2000 | Showroom, Bengkel, | JI. Salemba Raya No.67 Jakarta
Salemba Counter Part 10440 (021) 3152000

JAKARTA SELATAN

AUTO 2000 | Showroom, Bengkel, | JI. TB. Simatupang, Lebak Bulus,
Cilandak Counter Part Cilandak, Jakarta 12430 (021)

7652000

AUTO 2000 | Showroom, Bengkel, | JI. Ciledug Raya No. 16
Ciledug Counter Part

AUTO 2000 | Showroom, Bengkel, | JI. Radio Dalam No.124 A-B
Radio Dalam Counter Part Jakarta 12140  (021) 7252000

AUTO 2000 | Showroom, Bengkel, | JI. Dr. Sahardjo No. 246 A Jakarta
Tebet Sahardjo Counter Part 12960 (021) 83792000

AUTO 2000 | Showroom, Bengkel, | JI. Prof. Dr. Supomo, SH No.46
Tebet Supomo Counter Part Jakarta 12870 (021) 8302000

AUTO2000 Showroom JI. Lenteng Agung, Jagakarsa,
Lenteng Agung Jakarta Selatan (021) 7822000
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Table 3.1 Dealer Auto2000 (lanjutan)

JAKARTA TIMUR
AUTO 2000 | Showroom, Bengkel, | JI. Raya Tarum Barat No. 45
Kalimalang Counter Part Kalimalang, Jakarta 13450 (021)
8652000
AUTO 2000 | Showroom, Bengkel, | J. Raya Bogor Km. 21 Kramat
Kramat Jati Counter Part Jati, Jakarta 13830  (021)
8402000
JAKARTA UTARA

AUTO2000 Pluit | Showroom, Bengkel, | JI. Raya Pluit Selatan No.6 Jakarta
Counter Part 14450 (021) 6622000
AUTO2000 Yos | Showroom, Bengkel, | JI. Yos Sudarso Sunter 2

Sudarso Counter Part
TANGERANG
AUTO 2000 | Showroom, Bengkel, | J. M. H. Thamrin Blok B 2/2

Bintaro Jaya Counter Part Sektor VII Pusat Kawasan Niaga
Bintaro Jaya 15224 (021)

7452000
AUTO 2000 BSD | Showroom, Bengkel, | BSD Komersial VII C No. 2
Counter Part Serpong Tangerang 15321 (021)

5382000

(Sumber :http://www.auto2000.co.id/)

3.1.2 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
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5.2% untuk penjualan mobil baru dan 2.3% untuk penjualan sepeda motor di
Indonesia. Sebagai penyedia layanan 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 TUNAS
Friend, 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
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.
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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 schingga 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
Purma 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)’ .
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
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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 1st 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 Dealer Tunas Toyota :
Table 3.2 Cabang Tunas Toyota
TUNAS TOYOTA ALAMAT

J1. 60-62. Jakarta Barat

Tunas Toyota Pecenongan No.

Pecenongan

Jakarta (+6221) 231 3777

Tunas Toyota Hayam

Wuruk

J1. Hayam Wuruk No. 52. Jakarta Barat Jakarta
(+6221) 628 0450

Tunas Toyota Dewi | Jl. Dewi Sartika No. 145. Jakarta Timur
Sartika Jakarta (+6221) 809 3969
Tunas Toyota | Jl. Jatinegara Timur No. 51. Jakarta Timur

Jatinegara Timur

Jakarta (+6221) 819 9736

Tunas Toyota Raya

Pasar Minggu

JI. Raya Pasar Minggu No.7. Jakarta Selatan
Jakarta (+6221) 794 0777

Tunas Toyota

Mampang Prapatan

JI. Mampang Prapatan No. 83-85. Jakarta

Selatan Jakarta (+6221) 798 7480

Tunas Toyota Raya

Kebayoran Lama

JI. Raya Kebayoran Lama No. 38. Jakarta
Selatan Jakarta (+6221) 532 0555

Tunas

RC.Veteran

Toyota

J1. RC.Veteran No. 24 Bintaro. Jakarta Selatan
Jakarta (+6221) 735 0555
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Table 3.2 Cabang Tunas Toyota (lanjutan)

Tunas Toyota Cinere | Jl. Cinere Raya Blok A No. 46. Jakarta Selatan
Raya Jakarta (+6221) 754 0108

Tunas Toyota Central | Central Latumenten Blok C No. 1-2 JL
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)

3.1.3 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 CYe 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
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
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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 .

Jaringan Astrido Toyota Jabodetabek

Table 3.3 Cabang Astride Toyota

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 Jakarta)

3.2 J. D. Power and Associates

JD Power and Associates telah melakukan penelitian pada dunia otomotif di
Indonesia sejak tahun 2005, kegiatan yang survey dan analisa yang dilakukan
pada dunia otomotif berdasarkan sisi produk, pelayanan sales dan pelayanan pasca

penjualan baik dari sisi produsen atau konsumen.
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3.2.1. Analisa J. D. Power and Associates pada dunia otomotif

e APEAL (Automotive Performance, Execution and Layout)
APEAL adalah pelanggan melaporkan dari apa yang memuaskan mengenai
kendaraan baru mereka kinerja dan desain pertama selama dua hingga enam
bulan kepemilikan. Studi ini meneliti hampir 100 atribut di 10 kendaraan
kategori: eksterior kendaraan; kendaraan interior; penyimpanan dan ruang;
audio / hiburan / navigasi; kursi; (harsness, vibration, Air Condition) HVAC;
dinamika berkendara; mesin / transmisi; visibilitas dan keselamatan

mengemudi, dan bahan bakar.

« Commercial Vehicle Customer Satisfaction Study
Studi mengukur persepsi pelanggan commercial vehicle model Kelas 5, 6 dan 7
bensin dan mesin diesel, dan memberikan produsen dengan komprehensif dan
objektif mengukur kepuasan pelanggan dengan produk dan layanan dealer
terkait. Empat faktor yang diukur untuk menentukan kepuasan secara
keseluruhan mesin. Dalam rangka kepentingan, mereka adalah: mesin garansi;

kualitas mesin; performa mesin dan mesin biaya kepemilikan.

* Costumer Satisfaction Index (CSI)
Dalam tahun kelima, penelitian adalah suatu ukuran yang menyeluruh tentang
kepuasan pelanggan setelah 10-21 bulan kepemilikan dan mencakup 77 atribut
dikelompokkan menjadi empat faktor. Dalam rangka kepentingan, mereka
adalah: kualitas dan keandalan kendaraan (32%); kendaraan tarik (29%), yang
mencakup kinerja, desain, kenyamanan, gaya dan fitur, biaya kepemilikan
(20%), yang meliputi konsumsi bahan bakar, asuransi dan biaya service /
perbaikan; dan kepuasan layanan dealer (19%). Kinerja CSI dilaporkan sebagai
nilai indeks didasarkan pada skala 1.000 poin, dengan skor CSI yang lebih

tinggi menunjukkan kepemilikan yang lebih memuaskan pengalaman.
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Vehicle Dependability Study (VDS)

Studi Keandalan Kendaraan

Automotive Emerging Technologies Study
Penelitian ini dirancang untuk mengukur keakraban konsumen, minat dan niat
untuk membeli teknologi otomotif yang muncul baik sebelum dan sesudah

perkiraan nilai pasar yang terungkap.

Manufacturer Web Site Evaluation Study

Memeriksa situs Web produsen otomotif dari perspektif pembeli yang ingin
membeli kendaraan baru dalam 12 bulan. Empat faktor kepuasan pelanggan
secara keseluruhan: informasi / content; kecepatan loading halaman di seluruh

situs Web; kemudahan navigasi di seluruh situs Web, dan tampilan situs Web.

Initial Quality Study (10S)

Studi, sekarang dalam tahun ketujuh, memeriksa kualitas kendaraan baru
selama dua hingga enam bulan kepemilikan. Studi ini mengukur lebih dari 200
gejala masalah yang mencakup delapan kategori kendaraan eksterior
kendaraan; pengalaman berkendara; fitur / kontrol / menampilkan; audio /
hiburan / navigasi; kursi; HVAC; interior kendaraan dan mesin / transmisi.
Semua masalah yang diringkas sebagai jumlah masalah yang dilaporkan per
100 kendaraan (PP100). PP100 skor lebih rendah menunjukkan tingkat yang

lebih rendah masalah insiden dan kinerja yang lebih tinggi.

Sales Satisfaction Index (SSI)

Penelitian, yang kini telah dirancang ulang untuk tahun 2008, mempelajari
tujuh faktor yang berkontribusi terhadap kepuasan secara keseluruhan dengan
kendaraan yang baru pengalaman pembelian dan pengiriman. Dalam rangka
kepentingan, faktor-faktor ini adalah: proses pengiriman, waktu pengiriman;
kesepakatan; agen fasilitas; wiraniaga; dokumen dan inisiasi penjualan. Studi

sekarang dalam delapan tahun.
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3.3 Metodologi Pengambilan Data
3.3.1 Pembuatan Kuesioner
Kuesioner digunakan untuk mendapatkan informasi yang relevan dengan
tujuan penelitian berdasarkan atribut-atribut (variabel) mengenai pelayanan.
Variabel-variabel tersebut digunakan sebagai dasar penyusunan pertanyaan-
pertanyaan dalam kuesioner. Kuesioner yang disebarkan kepada responden secara
garis besar terdiri dari dua bagian,
yaitu :
1. Bagian Pembuka
Bagian ini berisi pertanyaan umum mengenai deskripsi dan profil responden.
Responden tersebut adalah responden yang telah datang ke dealer untuk
membeli kendaraan Toyota-nya

2. Bagian Kedua

Bagian ini berisi mengenai pertanyaan mengenai ekspektasi dan persepsi
pelanggan terhadap variable-variable yang telah ditentukan dengan
menggunakan skala likert (5: Sangat puas, 4: Puas, 3:Cukup, 2: Tidak puas,
1:Sangat tidak puas).

3. Bagian Ketiga
Bagian ini berisi mengenai /loyalty question, komentar keseluruhan dan
informasi e-mail jika ingin menerima hasil dari survey ini.

4. Bagian Keempat
Bagian ini berisi penutup dan ucapan terima kasih, serta informasi waktu

penyampaian hasil survey.

3.3.2 Penggabungan dan Penentuan Variable

Seperti yang dijelaskan pada bab 2 landasan teori, variable SERVQUAL yaitu
resposiveness, assurance, realiability, tangibles dan emphaty akan dijadikan
patokan sebagai variable yang penting dalam pelayanan jasa di bengkel resmi
Toyota. Variable SERVQUAL ini pun mengandung variable pada customer
saﬁsfaction index pada sebuah Negara, dalam hal ini contohnya ACSI, ECSI dan
sebagainya. Pada table 3.4 akan menampilkan variable utama dan variable

pengukuran dengan acuan SERVQUA Luntuk butir-butir pertanyaan kuisioner.
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Tabel 3.4 Variable Pengukuran SERVQUAL dan variable pertanyaan.

Variabel Pengukuran Variabel Utama
1. Kecepatan dalam proses pengiriman kendaraan Responsiveness
2. Tata letak terkait dengan kemudahan dan kecepatan | Responsiveness

pengenalan produk oleh customer.
3. Kemudahan dalam dokumentasi Emphaty
4. Kesopanan karyawan sales Emphaty
5. Kemudahan dalam bernegosiasi Emphaty
6. Fasilitas dealer Emphaty
7. Penampilan dari karyawan Sales Tangible
8. Kebersihan dari fasilitas dealer Tangible
9. Kesesuaian pengiriman kendaraan dari jadwal Reliability
10. Perhatian dan inisiatif dari karyawan sales Reliability
11. Pengetahuan produk dari karyawan sales Reliability
12. Kondisi kendaraan pada saat diterima Assurance
13. Penjelasan mengenai kepemilikan dan aftermarket Assurance
14. Penjelasan sebelum perjanjian secara transparan Assurance
15. Keinginan untuk merekomendasikan produk Toyota Loyalty
16. Keinginan untuk merekomendasikan produk Dealer

tempat membeli produk Toyota Loyalty

17. Keinginan untuk merekomendasikan sales Toyota yang

membantu pembelian kendaraan Loyalty
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3.3.3 Pertanyaan Pada Kuisioner

Tabel 3. 5 Tabel Pertanyaan pada kuisioner.

NO | Pertanyaan
1 Nama
2 Jenis kelamin
3 Usia
4 Pekerjaan :
5 Daerah domisili
6 Type kendaraan yang dimiliki
i Tahun pembelian
8 Cabang dealer yang biasa dikunjungi pada saat pembelian
9 Kecepatan dalam proses pengurusan dan pengiriman kendaraan
kemudahan melihat mobil yang di showroom (tata letak, display info
10 produk).
11 Kemudahan dalam proses dokumentasi kendaraan baru anda
12 Kesopanan dari sales Toyota
kemudahan negosiasi dalam mendapatkan kendaraan (Discount,
13 tambahan produk accesories, dsb)
14 fasilitas di dealer Toyota (nyaman dan menyenangkan)
15 Penampilan dari karyawan sales Toyota :
16 Kebersihan fasilitas di dealer Toyota.
Kesesuaian terhadap waktu (tanggal dan bulan) pengiriman kendaraan
17 yang dijadwalkan
perhatian dan initiatif dari sales Toyota (tawaran untuk test drive,
18 mengetahui kebutuhan customer akan jenis kendaraan, dsb).
pengetahuan dan penjelasan dari karyawan sales Toyota akan produk-
19 produk yang ditawarkan
20 Kondisi kendaraan baru pada saat terima (baik, bersih, dsb).
penjelasan mengenai lokasi bengkel, perawatan dan aftermarket service
21 yang dibutuhkan
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Penjelasan pada saat proses negosiasi s/d pembelian baik cash atau leasing

22 (dilakukan secara transparan dan mudah dimengerti)

23 | Keinginan untuk merekomendasikan Produk Toyota

24 | Keinginan untuk merekomendasikan Dealer Toyota

25 | Keinginan untuk merekomendasikan salesman yang membantu anda

Tabel 3. 6 Variabel dan Pertanyaan pada kuisioner.
NO Variable Pertanyaan

1 Data Responden Q1 Nama

% Q2 Jenis kelamin

3 Q3 Usia

4 Q4 Pekerjaan :

5 Q5 Daerah domisili

6 Data Mobil dan bengkel Q6 Type kendaraan Toyota

7 Q7 Tahun pembelian

8 Q8 Cabang dealer yang dikunjungi saat

membeli kendaraan.

9 | Responsiveness | performance | Q7P | Kecepatan dalam proses pengurusan dan
importance | Q71 pengiriman kendaraan

10 performance | Q8P | kemudahan melihat mobil yang di
importance | Q81 showroom (tata letak, display info

produk).

11 Emphaty performance | Q9P | Kemudahan dalam proses dokumentasi
importance | Q91 kendaraan baru anda

12 performance | Q10P | Kesopanan dari sales Toyota
importance | Q101

3 performance | Q11P | kemudahan negosiasi dalam
importance | Q111 mendapatkan kendaraan
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Tabel 3. 6 Variabel dan Pertanyaan pada kuisioner (lanjutan).

14 Reliability performance | Q11P | Kualitas pekerjaan ?
importance | Q111

15 performance | Q12P | ketepatan waktu penyelesaian pekerjaan ?
importance | Q121

16 Tangibles performance | Q13P | Bagaimana fasilitas pada ruang tunggu di
importance | Q131 bengkel ?

17 performance | Q14P | Bagaimana kenyamanan parkir di
importance | Q141 bengkel tersebut ?

18 Assurance performance | Q15P | Bengkel menyampaikan informasi
importance | Q151 seputar service yang dilakukan ?

19 performance | Q16P | Bagaimana keramahan karyawan bengkel
importance | Q161 ?

20 Loyalty Q17 | Apakah Anda akan merekomendasikan

Produk, delaer dan salesman Toyota
3.3.4 Penentuan Skala Kuesioner

Untuk mengukur tingkat kepentingan dan tingkat kepuasan pelanggan Toyota

terhadap atribut pelayana jasa Toyota serta tingkat persetujuan pelanggan Toyota

terhadap  pernyataan-pernyataan

yang berhubungan dengan kepuasan,

kepercayaan, komitmen, keluhan, dan loyalitas pelanggan, digunakanlah ukuran

skala likert 1 sampai 5 dalam kuesioner yang akan disebarkan kepada para

responden. Skala likert 1 sampai 5 ini dipilih atas pertimbangan bahwa sebagian

besar para peneliti internasional umumnya menggunakan skala /ikert 1 sampai 5

untuk mengetahui respon dari para responden dibandingkan skala yang lain.

Analisis kepuasan ..., Samsul Ramadhan, FT Ul, 2011
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Tabel 3. 7 Acuan Penilaian Respon Pelanggan terhadap Atribut Jasa Dealer.

No | Respon Pelanggan Pengertian Bobot
Sangat Puas 1
Puas 2
1 | Tingkat Kinerja Cukup 3
Tidak puas 4
Sangat tidak puas 5
Sangat Penting 1
Penting 2
2 | Tingkat Kepentingan | Netral 3
Tidak Penting 4
Sangat Tidak Penting 5

3.3.5 Penyebaran Kuesioner

Kuesioner disebarkan secara owline dan offline. Secara omline dengan
menggunakan kuisioner online yang disebar ke milis. Secara offline dengan
menyebar lembar kuisioner ke dealer-dealer dan kolega pengguna Toyota di

lingkungan kantor, kampus dan tempat tinggal.

34  Pengujian Data Kuisioner Secara Keseluruhan
3.4.1 Uji Kecukupan Data

Sebelum melakukan penelitian, kita harus tentukan terlebih dahulu jumlah
minimum responden agar penelitian yang dilakukan dapat mewakili populitas
sesuai dengan tingkat ketelitian yang diharapkan. Berikut ini adalah rumus jumlah

sampel minimum pada suatu penelitian’.

di mana:
n = Jumlah sampel minimum

z = nilai peluang pada kurva normal berdasarkan tingkat kepercayaan

' Gilbert A. Churchill, Jr., Op.Cit., hal. 537.
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p = proporsi jumlah sampel yang dianggap benar
g = proporsi jumlah sampel yang dianggap salah
d= Tingkat ketelitian

Untuk mendapatkan jumlah sampel minimum, dilakukan perhitungan nilai-nilai
sebagai berikut.

¢ Tingkat kepercayaan sebesar 95%, dan berdasarkan tabel distribusi normal
diperoleh nilai Zy, = 1,96.

e Proporsi jumlah yang dianggap benar adalah sebesar 0.95 sedangkan yang
dianggap salah sebesar 0.05

e Tingkat presisi yang diinginkan, yaitu toleransi terjadinya penyimpangan dari
nilai sebenarnya, diambil nilai 0,1.

e Dari nilai-nilai tersebut didapatkan jumlah sampel minimum dari responden
adalah sebesar 96.04 atau sebanyak 96 responden

e Pada penelitian didapatan jumlah responden sebanyak 105 responden, maka

dapat dikatakan bahwa penitian telah memiliki data yang cukup.

3.4.2 Uji Reliabilitas

Sebelum mengolah data lebih lanjut, terlebih dahulu melakukan pengujian
untuk melihat reliabilitas data. Ini sekaligus dilakukan untuk meyakinkan bahwa
pengujian yang dilakukan pada kuesioner awal sudah benar. Tabel-tabel berikut
menunjukkan hasil uji reliabilitas 105 responden.

Berdasarkan hasil perhitungan SPSS for win 17, diperoleh bahwa nilai
cronbach coefficient alpha adalah sebesar 0.914 wuntuk uji reliabilitas
Performance, 0.938 untuk uji reliabilitas Importance. Nilai ini lebih besar dari 0,6
yang merupakan nilai minimum alpha dalam suatu penelitian. Hal ini

menunjukkan bahwa alat tes yang digunakan reliable.
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Case Processing Summary

N ??’&}
Cases Valid 105 100.0
Excluded® 0 0
Total 105 100.0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's
Apha Based
on
Cronbach's Standardized
Alpha llems N of ltlems
910 914 s
Item Statistics
Mean Std. Deviation N

VARQ0001 3.8381 52116 105
VARD0002 3.7905 66064 105
VARG0003 3.7714 62415 105
VAR00004 3.9714 82722 105
VARD0005 3.5524 77187 105
VAR00006 3.8571 52676 105
VARO0007 3.8000 57846 105
VARD0008 3.9905 56322 105
VARO0009 3.7619 61275 105
VARG0010 3.7048 67829 105
VARC0011 3.8190 63217 105
VARO0012 4.0762 54939 105
VAR00013 3.7429 63592 105
VAR00014 3.8476 53315 105
VAR00015 3.9810 55437 105
VAR00016 3.7429 60492 105
VARD0017 3.7238 68634 105

Gambar 3.6 Performance Reliability
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Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 105 100.0
Excluded?® 0 0
Total 105 100.0
a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha Based
on
Cronbach's Standardized
Alpha ltems N of ltems
937 .938 14
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
VAR(00001 42286 60855 105
VAROG002 4.0000 82017 105
VAROD0D3 4.0478 72584 105
VARD0004 41333 63850 105
VARD0005 4.0952 58051 105
VARDO006 4.0952 50997 105
VAROGO07 3.9524 57814 105
VAR0DO008 41429 57893 105
VAR0OG009 4.1905 66644 105
VARCGO 10 4.0000 63549 105
VARODO11 41714 56257 105
VARD0012 43048 57385 105
VARODO13 40762 56662 105
VAROQ014 4.1048 55338 105

Gambar 3. 7 Importance Reliability

3.4.3 Uji Validitas

43

Uji validitas dilakukan untuk mengetahui ketepatan kuesioner dalam mengukur
tingkat kepentingan dan tingkat kepuasan pelanggan terhadap atribut pelayanan
dealer resmi Toyota serta tingkat persetujuan pelanggan terhadap pernyataan-

pernyataan mengenai dealer resmi Toyota. Uji validitas dilakukan dengan content
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validity, yaitu uji validitas yang menggunakan pendapat para ahli dalam
menyusun sebuah kuesioner. Sebagian besar variabel yang digunakan dalam
penelitian ini ditentukan berdasarkan jurnal hasil penelitian beberapa peneliti dari
luar negeri yang telah diakui secara internasional. Untuk membuktikan dan
memperkuat validitas dari kuesioner yang digunakan, dilakukan pula uji validitas
secara kuantitatif dengan menggunakan metode Pearson Correlation. Berikut ini
adalah langkah-langkah perhitungan Person Correlation dengan menggunakan

software SPSS 17.

1. Masukkan data tingkat kepentingan, tingkat kepuasan, dan tingkat persetujuan
pelanggan Telkomsel hasil dari pengolahan sementara dalam program Excel ke
dalam program SPSS 15.

2. Pilih menu Analyze, pilih Correlate, pilih Bivariate.

3. Pindahkan variabel-variabel yang akan diuji validitasnya dari kotak sebelah kiri
ke kotak Variables di sebelah kanan.

4. Pada bagian Correlation Coefficients, beri tanda check (V) pada pilihan
Pearson.

5. Pada bagian Test of Significance, beri tanda check () pada pilihan Two-tailed.

6. Beri tanda check (\) pula pada Flag significant correlations.

7. Klik OK dan hasil perhitungan pun langsung terlihat.

Berikut ini adalah hasil uji validitas terhadap 105 kuesioner untuk tingkat
kepentingan dan tingkat kepuasan pelanggan dealer Toyota mengenai pernyataan-
pernyataan yang berhubungan dengan dealer Toyota yang terdapat dalam

kuesioner.
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Tabel 3. 8 Total Variable Validity Performance
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Tabel 3. 9 Total Variable Validity Importance
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Berdasarkan hasil perhitungan di atas (table 3.8), dapat dilihat bahwa seluruh
indikator atau variabel teramati (variabel performance) yang terdapat dalam
kuesioner memiliki nilai signifikansi 2 arah lebih kecil dari 0,01. Hal ini
menunjukkan bahwa seluruh indikator (variabel performance) yang tercermin
dalam tiap pernyataan dalam kuesioner dapat tepat mengukur variabel latennya.

Berdasarkan hasil perhitungan di atas (Tabel 3.9), dapat dilihat bahwa seluruh
- indikator atau variabel teramati (variabel importance) yang terdapat dalam
kuesioner memiliki nilai signifikansi 2 arah lebih kecil dari 0,01. Hal ini
menunjukkan bahwa seluruh indikator (variabel importance) yang tercermin
dalam tiap pernyataan dalam kuesioner dapat tepat mengukur variabel latennya.
Dari hasil perhitungan tersebut serta diskusi dengan dosen pembimbing
akhirmmyadiputuskan bahwa seluruh variabel penelitian yang terdapat dalam
kuesioner dapat dikatakanvalidsehingga dapat digunakan untuk mendapatkan data

primer penelitian.
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3.5 Pengolahan Data Kuesioner Secara Umum (Awal)
3.5.1 Karakteristik Respenden

Dari data kuesioner diperoleh informasi mengenai karakteristik responden,
baik berupa karakteristik demografi maupun karakteristik yang berhubungan
dengan penggunaan jasa bengkel resmi oleh pelanggan Toyota di Jabodetabek.
Berikut ini adalah tabel distribusi dan pie chart karakteristik dari 105 responden

yang mengisi kuesioner.

¥ internet

& Directinterview

Gambar 3.8 Grafik Responden berdasarkan metode survei
Berdasarkan metode surveinya sebesar 31% (33 orang) merespon kuestioner
melalui internet link, sedangkan sisanya 69% (72 orang) merespon melalui direct

interview.

# Men

¥ Women

Gambar 3.9 Grafik Responden berdasarkan Jenis Kelamin
Berdasarkan jenis kelamin dari responden sebesar 69% (72 orang) adalah

laki-laki, sedangkan 31% (33 orang) merupakan perempuan.
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Gambar 3.10 Grafik Responden berdasarkan Usia

Mayoritas responden, yaitu sebesar 44% (46 orang) berusia 31-35 tahun,
sedangkan 19% (20 orang) berusia 26-30 tahun, 18% (19 orang) berusia 36-40
tahun, 7% (8 orang) berusia 21-25 tahun, 5% (5 orang) berusia 21-25 tahun, 4%
(4 orang) berusia 51-55 tahun, dan 3% (3 orang) berusia 46-50 tahun,

& Pegawai negri & BUMN
% Karyawan swasta
 Wiraswasta

# Ibu Rumah Tangga

# Lainnya

Gambar 3. 11 Grafik Responden berdasarkan Pekerjaan

Mayoritas dari responden, yaitu 75% (79 orang) bekerja sebagai karyawan
swasta, sedangkan 9% (9 orang) merupakan wiraswastawan, 8% (9 orang) adalah

iu rumah tangga, dan 1% (1 orang) adalah lain-lain.
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# Jabodetabek

% Jawa barat

Gambar 3.12 Grafik Responden berdasarkan Daerah Domisili

Mayoritas responden, yaitu sebesar 95% (100 orang) berdomisili di area

Jabodetabek, sedangkan sisanya 5% (5 orang) berdomisili di Jawa barat.

% Avanza
& Altis

% Camry
@& Fortuner
& Rush

% Vios

& Innova

3% 1% 3% g Yaris
1%

Gambar 3.13 Grafik Responden berdasarkan Type Kepemilikan Kendaraan

Mayoritas responden, yaitu sebesar 87% (81 orang), memiiki kendaraan kelas
MPV (Multi Purpose Vehicle) dan Mini MPV. 45% (47 orang) adalah pemilik
Avanza (mini MPV), 32% (33 orang) adalah pemilik Kijang Innova, 11% (12
orang) adalah pemilik Yaris, 4% (4 orang) adalah pemilik Rush, 3% (3 orang)
adalah pemilik Altis, 3% (3 orang) adalah pemilik Vios, 1% (1 orang) adalah
pemilik Fortuner, dan 1% (1 orang) adalah pemilik Camry
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3.5.2 Pengolahan Prioritas Dealer dengan Menggunakan Pareto Chart

4 o
LA Q S g N Q i > 8
A R, N 2D 5
W > 9 V& ¥ WA § RN & & A
o W DT N R F W eF S G o A QYT N N QKT o ] NN
N &N 3 FQ N W W & & NG of S &f N N N
SO N R AN B ¥, i oot

Gambar 3. 14 Grafik Parefo Chart dari dealer responden

Dengan menggunakan parefo chart ditentukan 6 dealer tertinggi jumlah
respondennya untuk dianalisa lebih detail, yaitu : Dealer Auto2000 Salemba
(Jakarta Pusat), Tunas Toyota Dewi Sartika (Jakarta Timur), Auto 2000 Slipi
(Jakarta Barat), Auto 2000 Tebet Supomo (Jakarta Selatan), Auto 2000 Sunter 11
(Jakarta Utara), dan Astrido Toyota Yos Sudarso (Jakarta Utara). Selanjutnya

keenam dealer yang terpilih prioritasnya ini akan dianalisa lebih lanjut pada Bab 4.

3.6 Pengolahan Data Lanjut
3.6.1 Perhitungan Sales Satisfaction Index (SSI)

Sales Satisfaction Index digunakan untuk mengetahui indeks tingkat kepuasan
pelanggan pada pengguna bengkel resmi Toyota.dimana nilai dan intervalnya
berkisar antara 0 sampai dengan 1000, yaitu SSI bernilai dibawah 60% termasuk
kriteria tidak puas, 60%-80% termasuk kriteria puas dan di atas80% termasuk

kriteria sangat puas.
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3.6.2 Perhitungan Importance Performance Analysis (IPA)

Dilakukan untuk mengetahui aktual tingkat kepentingan dan performance pada
variable yang dihitung. Pada kuadran manakah variabel-variabel tersebut berada,
apakah pada kuadran 1, yaitu Ignorance, tidak perlu diimprove , kuadran 2,
problem, perlu diimprove, kuadran 3 Satisfied, perlu dipertahankan dan kuadran 4

Waste, perlu dilakukan efisiensi pada variable tersebut.
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BAB 4
PENGOLAHAN DAN ANALISA DATA

Pada bab 4 akan dianalisa secara detail terhadap data-data yang telah direspon oleh para
pelanggan Toyota ketika membeli kendaraan barunya. Seperti yang telah diterangkan pada
bab-bab sebelumnya apa yang terjadi (perfomance), belum tentu sesuai dengan apa yang
diharapkan oleh pelanggan (Expextation), dari data-data realitas tersebut kita dapat
menghitung, menganalisa dan menyimpulkan variabel-variabel yang telah menjadi nilai
positif dari pelanggan, dalam hal ini pelanggan merasa puas. Dan nilai negatif, yaitu hal-hal
yang perlu diperbaiki, baik secara total perhitungan performance dari dealer atau pun
performance dari masing-masing dealer yang secara prioritas telah kita tentukan pada bab
sebelumnya

Melalui SSI dan IPA nilai—niléi yang telah disebutkan diatas dapat kita tentukan dan
dianalisa variabel-variabel kepuasan untuk diambil kesimpulannya.

Tabel 4.1 Variabel servqual survey kepuasan pelanggan Toyota

Responsiveness
RS1 |Kecepatan dalam proses pengurusan dan pengiriman kendaraan
haru anda :

RSZ |Berikan tingkat kepuasan anda terhadap tata letak, display info
produk dan kemudahan melihat mobil vang di showroom.

Emphaty ;

=l Kemudahan dalam proses dokumentasi kendaraan barg anda:

E2 Berikan tingkat kepuasan anda terhadap kesopanan dari sales Toyola :
E3 Berikan tingkat kepuasan anda terhadap kemudshan negosiasi dalam

mendapatkan kendaraan {Discount, tambahan produk accescries, dsh}
E4 Berikkan tingkat kepuasan anda terhadap fasilitas di desler Toyota
imyaman dan memyvenangkan?}.

Tangible

T1 Fenampilan dari karyawan sales Toyota :

T2 K.ebersihan fasilitas di dealer Toyota.

Reliability

RL1 [Kesesuaian terhadap waktu ftanggal dan bulan} pengiriman kendaraan
vang dijadwalkan .

RL2 |Berikan tingkat kepuasan anda terhadap perhatian dan initiatif dari sales
Toyota {tawaran untuk test drive. mengetahui kebutuhan customner akan
{enis kendsraan, dsbi

RL3 |Berikan tingkat kepuasan anda terhadap pengetahuan dan penjelasan
dari karyawan sales Toyota akan produk-produk yang ditawarkan
kepada ands

Assurance

A k.ondisi kendaraan baru pada saat terima ibaik. bersih. dshi.

A2 Berikan tingkat kepuasan anda terhadap penjelasan mengenai lokasi
hengkel. perawatan dan aftermarket service yang anda butuhkan ¢

A3 Berikan tingkat kepuasan anda terhadap penjelasan pada sast proses
negosiasi s/d pembelian baik cash atau leasing {dilakukan secara
transparan dan mudsah dimengerti} .

Lovalty

L1 Keinginan untuk merekomendasikan Produk Tovota?

L2 Keinginan untuk merekomendasikan Dealer Toyota tempat anda
membeli kendaraan baru anda?

L3 Keinginan untuk marekomendasikan salesman yvang membantu anda’?

i itas indonesia
Analisis kepuasan ..., Samsif Ramadhan, FT UI, 2077 Versitas In '



4.1 Pengukuran Customer Satisfaction Index (SSI) pada bengkel

Nilai Sales Satisfaction Index (SSI) dihitung secara total responden (105 orang), dihitung
secara total untuk dijadikan acuan dan bahan pembanding bagi perhitungan SSI dari tiap-tiap

dealer yang akan dibandingkan dan dianalisa.

Performance
840
820
800
780 768
760 "
740 -
726 -
700 -
680
660 -
640

815

F49945 764

% Performance

RSIRSZ £1 E2 E3 £4 T1 T2 RLIRLZRL3 Al A2 A3 L1 L2 L3

Gambar 4.1 Grafik Nilai Total Sales Satisfaction Index

Dapat dilihat dari Gambar 4.1 bahwa nilai kepuasan tertinggi dari pelanggan Toyota
secara total adalah pada variabel Assurance Al (815), yaitu kepuasan pelanggan Toyota pada
saat mereka menerima kendaraan baru pada kondisi yang baik dan bersih. Sedangkan nilai
kepuasan terendah pada variabel E3 (709), yaitu kepuasan pelanggan pada kemudahan
bernegosiasi untuk mendapatkan kendaraan barunya.

Setelah nilai SSI secara total ditentukan, selanjutkan kita dapat hitung nilai SSI dari
masing-masing dealer yang dianggap prioritas untuk selanjutnya kita bandingkan terhadap

nilai total dan antar dealer satu dengan lainnya.

4.1.1 SSI Dealer Auto 2000 Salemba (Jakarta Pusat)
Grafik berikut adalah hasil pengolahan data SSI pada Dealer 1 yaitu Dealer Auto
2000 Salemba.
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SS1 Salemba
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Gambar 4.2 Grafik Nilai SSI dealer Auto 2000 Salemba (Jak-Pus)

Dapat dilihat dari gambar 4.2 bahwa nilai kepuasan tertinggi dari pelanggan Toyota di
dealer Auto 2000 Salemba adalah pada variabel Emphaty E2 (818), yaituKepuasan pada
kesopanan karyawan sales Toyota dan variabel Tangible T2 (818), yaitu Kebersihan fasilitas
di dealer Toyota. Sedangkan nilai kepuasan terendah pada variabel Emphaty E3 (709), yaitu
kepuasan pelanggan pada kemudahan bernegosiasi untuk mendapatkan kendaraan barunya
dan Reliability RL1 (709), yaitu pengetahuan karyawan sales akan produk-produk Toyota.
4.1.2 SSI Dealer Tunas Toyota Dewi Sartika (Jakarta Timur)

Grafik berikut adalah hasil pengolahan data SSI pada Dealer 2 yaitu Dealer Tunas
Toyota Dewi Sartika

SSI Dewi Sartika

840
820
800
780
760
740
720
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Gambar 4.3 Grafik Nilai SSI Tunas Toyota Dewi Sartika (Jak-Tim)
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Pada gambar 4.3 terlihat bahwa nilai kepuasan tertinggi dari pelanggan Toyota di dealer
Tunas Toyota Dewi Sartika adalah pada variabel Tangible T2 (818), yaitu Kebersihan
fasilitas di dealer Toyota. Sedangkan nilai kepuasan terendah pada variabel Emphaty E3
(709), yaitu kepuasan pelanggan pada kemudahan bernegosiasi untuk mendapatkan

kendaraan barunya.

4.1.3 SSI Dealer Auto 2000 Slipi (Jakarta Barat)

Grafik berikut adalah hasil pengolahan data SSI pada Dealer 3 yaitu Dealer Tunas
Toyota Dewi Sartika

SSI Auto 2000 Slipi

840 820
820
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780
760
740
720
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Gambar 4.4 Grafik Nilai SSI Auto 2000 Slipi (Jak-Bar)

Pada gambar 4.4 terlihat bahwa nilai kepuasan tertinggi dari pelanggan Toyota di dealer
Auto 2000 Slipi adalah pada variabel AssuranceAl (820), y aitu kepuasan pelanggan Toyota
pada saat mereka menerima kendaraan baru pada kondisi yang baik dan bersih.. Sedangkan
nilai kepuasan terendah pada variabel Emphaty E3 (660), yaitu kepuasan pelanggan pada
kemudahan bernegosiasi untuk mendapatkan kendaraan barunya dan Reliability RL2 (660),

yaitu perhatian dan inisiatif dari karyawan sales Toyota.

4.1.4 SSI Dealer Auto 2000 Supomo (Jakarta Selatan)

Grafik berikut adalah hasil pengolahan data SSI pada Dealer 4 yaitu Dealer AUTO
2000 Tebet Supomo.
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o $S1 Auto 2000 Supomo
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Gambar 4.5 Grafik Nilai SSI Auto 2000 Supomo (Jak-Sel)

Pada gambar 4.5 terlihat bahwa nilai kepuasan tertinggi dari pelanggan Toyota di dealer
Auto 2000 Supomo adalah pada variabel Assurance A1 (860), yaitu kepuasan pelanggan
Toyota pada saat mereka menerima kendaraan baru pada kondisi yang baik dan bersih..
Sedangkan nilai kepuasan terendah pada variabel Emphaty E2 (760), yaitu kepuasan
pelanggan pada kesopanan karyawan sales Toyota dan Assurance A2 (760), yaitu penjelasan

mengenai after sales dari kendaraan yang telah dibeli.

4.1.5 SSI Dealer TAM weorkshop Sunter I (Jakarta Utara)

Grafik berikut adalah hasil pengolahan data SSI pada Dealer 5 yaitu Dealer TAM
Workshop Sunter II.

SSI TAM Workshop Sunter |l

840 &35
820
800
780
760 740 740 740 7407 749
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700
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Gambar 4.6 Grafik Nilai SSI TAM Workshop Sunter II (Jak-Ut)
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Pada gambar 4.6 terlihat bahwa nilai kepuasan tertinggi dari pelanggan Toyota di
dealer TAM Workshop Sunter II adalah pada variabel Assurance A1 (820), yaitu kepuasan
pelanggan Toyota pada saat mereka menerima kendaraan baru pada kondisi yang baik dan
bersih dan Emphaty E1 (820), yaitu kemudahan pada saat melakukan proses dokumentasi
kendaraaan yang dibeli. Sedangkan nilai kepuasan terendah pada variabel Emphaty E3 (660),

yaitu kepuasan pelanggan pada kemudahan bernegosiasi untuk mendapatkan kendaraan

barunya.

4.1.6 SSI Dealer Astrido Toyota Yos Sudarso (Jakarta Utara)
Grafik berikut adalah hasil pengolahan data SSI pada Dealer 6 yaitu Dealer Astrido
Toyota Yos Sudarso

SSI Astrido Toyota Yos Sudarso
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Gambar 4.7 Grafik Nilai SSI Astrido Toyota Yos Sudarse (Jak-Ut)

Pada gambar 4.7 terlihat bahwa nilai kepuasan tertinggi dari pelanggan Toyota di
dealer TAM Workshop Sunter II adalah pada variabel Assurance Al (844), yaitu kepuasan
pelanggan Toyota pada saat mereka menerima kendaraan baru pada kondisi yang baik dan
bersih. Sedangkan nilai kepuasan terendah pada variabel Responsive RS2 (644), yaitu
kepuasan pelanggan pada kemudahan melihat dan mengenal produk pada tata letak ruang

display dan informasi pada dealer.
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4.2 Penentuan Peringkat Dealer berdasarkan SSI

Setelah menentukan nilai SSI secara total dan masing-masing dealer pada sub-bab

sebelumnya, nilai SSI tersebut dapat dibandingkan terhadap nilai SSI total dan kita tentukan

secara peringkat dealer yang tertinggi dan terendah nilai SSI-nya, untuk menentukan dealer

terbaik dalam sisi pelayanan pada saat penjualan.

Berikut adalah nilai tabel perbandingan dari tiap dealer :

Tabel 4.2 Tabel perbandingan nilai SSI

Astrido

Servqual Variable Total Yos WoTrl?sh:m p Salemba ngt‘i”l:a Slipi Supomo
Sudarso

Respeonsiveness RS1 768 756 800 745 740 760 518.8)

RS2 758 644 750 800 760 720 780

Emphaty Ei 754 733 820 745 720 720 820

E2 794 778 800 818 760 800 820

E3 709 688 660 708 680 660 760

E4 771 733 740 800 760 760 780

Tangible T 760 7586 740 727 760 740 800

T2 798 800 T40 818 820 780 820

Reliability RL1 750 756 700 708 760 740 800

RL2 741 667 FO0 764 720 660 820

RL3 766 685 680 800 760 720 840

Assurance Al 815 844 820 800 800 820 860

A 749 711 780 745 720 680 760

A3 770 733 740 782 780 760 780

Loyalty L1 794 889 780 782 780 780 840

L2 749 850 740 764 720 720 760

L3 745 778 760 F0O8 700 680 780

Totall 10703 10288 10480 | 10764 | 10540 | 10320 | 11240

Average 764 735 749 769 753 737 803

Dari tabel 4.2 diatas dapat dilihat bahwa nilai rata-rata SSI secara total responden adalah 764,
dua dari enam dealer memiliki nilai rata-rata SSI diatas nilai SSI total, yaitu dealer Auto 2000
Supomo (803), Auto 2000 Salemba (769), sedangkan empat dari enam dealer masih memiliki
nilai rata-rata SSI yang lebih rendah dari nilai rata-rata SSI total, yaitu dealer Tunas Toyota

Dewi Sartika (753), TAM Workshop Sunter II (749), Auto 2000 Slipi (737), Atrido Yos

Sudarso (735).

Secara peringkat dari keenam dealer prioritas yang dihitung nilai SSI-nya, dapat kita tentukan
bahwa Dealer Auto 2000 Supomo merupakan Dealer yang terbaik, sedangkan dealer Astrido

Yos Sudarso merupakan dealer dengan nilai SSI terendah dan yang memerlukan banyak

perbaikan dalam pelayanannya.
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4.3 Analisa Performance dengan Radar Chart

Setelah melihat nilai performance secara total dan masing-masing dealer prioritas, kita
dapat bandingkan dan ilustrasikan secararadar chart untuk visualisasi sehingga dapat kita
banding secara total nilai terkecil yang perlu diimprove pad masing-masing dealer apabila

dibandingkan dengan nilai SSI secara total.

RS1

e [ Y

) ~meme Astriclo Yos Sudarso
Al L

B2 s TAM Workshop
4 e SalOMbA
RED i : £3 Dewi Sartika
' R— T
e SUDOIMO
T2

Gambar 4.8 Grafik Radar Chart Performance SSI

Pada gambar 4.8 radar chart diatas dapat kita lihat secara visual, variabel-variabel yang
memili nilai-nilai yang terendah apabila dibandingkan dengan nilai SSI secara total, seperti
nilai variabel Responsive RS2, kepuasan pelanggan pada kemudahan melihat dan mengenal
produk pada tata letak ruang display dan informasi pada dealer Astrido Yos Sudarso yang
sangat rendah dan nilai Reliability RL2, yaitu perhatian dan inisiatif dari karyawan sales pada

dealer Toyota Auto 2000 Slipi dan Astrido Yos Sudarso. Variabel-variabel tersebut harus

segera diperbaiki.

4.4 AnalisaPerformance Importance Matrix

Pengukuran konsep seperti kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan harus erat
dihubungkan dengan strategi. Adapun strategi yang dirumuskan menggunakan /mportance

Performance matrix (peta kuadran). Peta ini dibagi dalam 4 kuadran dengan sumbu

horisontal
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adalah tingkat performance dan sumbu vertikal adalah tingkat importance. Strategi yang
dapatdirumuskan berkaitan dengan posisi masing-masing variabel pada keempat kuadran

tersebutdapat dijelaskan sebagai berikut :

4.4.1 IPA Dealer Auto 2000 Salemba (Jakarta Pusat)

Performance - Importance Salemba
900
850 412

¢ Al

800 E3 4-RS— A ——%-RL3
777 = - e fed]

% RL1 $ A2 % E2
750 # RS2

% RLZ
700
650 ; 4 El ,, ;
700 720 740 760 769 780 300 820 840

Gambar 4.9 Grafik IPA dealer Auto 2000 Salemba (Jak-Pus)

Kuadran I (ignoranf),

El Kemudahan dalam proses dokumentasi kendaraan.

RL1 Kesesuaian terhadap waktu (tanggal dan bulan) pengiriman kendaraan

RL2 Perhatian dan initiatif dari sales Toyota (tawaran untuk test drive, mengetahui
kebutuhan customer akan jenis kendaraan, dsb):

A2  Penjelasan mengenai lokasi bengkel, perawatan dan aftermarket service yang
dibutuhkan.

Kuadran I (problem)

RS1  Kecepatan dalam proses pengurusan dan pengiriman kendaraan

E3  Kemudahan negosiasi dalam mendapatkan kendaraan (Discount, tambahan produk
accesories, dsb)

T1 Penampilan dari karyawan sales Toyota :

Kuadran III (satisfied)

E4 Fasilitas di dealer Toyota yang nyaman dan menyenangkan.

T2 Kebersihan fasilitas di dealer Toyota.
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RL3  Pengetahuan dan penjelasan dari karyawan sales Toyota akan produk-produk yang
ditawarkan

Al Kondisi kendaraan baru pada saat terima (baik, bersih, dsb).

A3 Penjelasan pada saat proses negosiasi s/d pembelian (dilakukan secara
transparan dan mudah dimengerti).

Kuadran IV (waste)

RS2 Tata letak, display info produk dan kemudahan melihat mobil yang di showroom.

E2 Kesopanan dari sales Toyota

4.4.2 1IPA Dealer Tunas Toyota Dewi Sartika (Jakarta Timur)
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Gambar 4.10 Grafik IPA dealer Tunas Toyota Dewi Sartika (Jak-Tim)

Kuadran I (ignorant),

E3 Berikan tingkat kepuasan anda terhadap kemudahan negosiasi dalam
mendapatkan kendaraan (Discount, tambahan produk accesories, dsb)

RL2 Perhatian dan initiatif dari sales Toyota (tawaran untuk test drive, mengetahui
kebutuhan customer akan jenis kendaraan, dsb):

A2  Penjelasan mengenai lokasi bengkel, perawatan dan aftermarket service yang
dibutuhkan.
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Kuadran I (problem)

RS1  Kecepatan dalam proses pengurusan dan pengiriman kendaraan

El Kemudahan dalam proses dokumentasi kendaraan.

Kuadran I (safisfied)

RL1 Kesesuaian terhadap waktu (tanggal dan bulan) pengiriman kendaraan

Al Kondisi kendaraan baru pada saat terima (baik, bersih, dsb).

Kuadran IV (waste)

RS2 Tata letak, display info produk dan kemudahan melihat mobil yang di showroom.

E2 Berikan tingkat kepuasan anda terhadap kesopanan dari sales Toyota

E4 Fasilitas di dealer Toyota yang nyaman dan menyenangkan.

T1 Penampilan dari karyawan sales Toyota :

12 Kebersihan fasilitas di dealer Toyota.

RL3 Pengetahuan dan penjelasan dari karyawan sales Toyota akan produk-produk yang
ditawarkan

A3 Penjelasan pada saat proses negosiasi s/d pembelian (dilakukan secara

transparan dan mudah dimengerti).

4.4.3 [IPA Dealer Auto 2000 Slipi (Jakarta Barat)
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Gambar 4.11 Grafik IPA dealer Auto 2000 Slipi (Jak-Bar)
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Kuadran I (ignorant),

E1l Kemudahan dalam proses dokumentasi kendaraan.

E3 Kemudahan negosiasi dalam mendapatkan kendaraan (Discount, tambahan produk
accesories, dsb)

RL2 Perhatian dan initiatif dari sales Toyota (tawaran untuk test drive, mengetahui
kebutuhan customer akan jenis kendaraan, dsb):

A2  Penjelasan mengenai lokasi bengkel, perawatan dan aftermarket service yang
dibutuhkan.

Kuadran II (problem)

RS2  Tata letak, display info produk dan kemudahan melihat mobil yang di showroom.

RL3 Pengetahuan dan penjelasan dari karyawan sales Toyota akan produk-produk yang
ditawarkan

Kuadran III (satisfied)

RS1 Kecepatan dalam proses pengurusan dan pengiriman kendaraan

E2 Kesopanan dari sales Toyota

E4 Fasilitas di dealer Toyota yang nyaman dan menyenangkan.

T2 Kebersihan fasilitas di dealer Toyota.

RL1 Kesesuaian terhadap waktu (tanggal dan bulan) pengiriman kendaraan

Al Kondisi kendaraan baru pada saat terima (baik, bersih, dsb).

A3 Penjelasan pada saat proses negosiasi s/d pembelian (dilakukan secara

transparan dan mudah dimengerti).
Kuadran IV (waste)

T1 Penampilan dari karyawan sales Toyota
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4.4.4 1IPA Dealer Auto 2000 Supomo (Jakarta Selatan)

Performance - Importance Supomo
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Gambar 4.12 Grafik IPA dealer Auto 2000 Supomo (Jak-Sel)

Kuadran I (ignorani),

RS2  Tata letak, display info produk dan kemudahan melihat mobil yang di showroom.

E4 Fasilitas di dealer Toyota yang nyaman dan menyenangkan.

T1 Penampilan dari karyawan sales Toyota

RL1 Kesesuaian terhadap waktu (tanggal dan bulan) pengiriman kendaraan

A3 Penjelasan pada saat proses negosiasi s/d pembelian (dilakukan secara
transparan dan mudah dimengerti).

Kuadran II (problem)

RS1  Kecepatan dalam proses pengurusan dan pengiriman kendaraan

E3 Kemudahan negosiasi dalam mendapatkan kendaraan (Discount, tambahan produk
accesories, dsb)

A2  Penjelasan mengenai lokasi bengkel, perawatan dan aftermarket service yang

dibutuhkan.

Kuadran I (satisfied)

T2
RL3

Al

Kebersihan fasilitas di dealer Toyota.

Pengetahuan dan penjelasan dari karyawan sales Toyota akan produk-produk yang

ditawarkan

Kondisi kendaraan baru pada saat terima (baik, bersih, dsb).
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Kuadran IV (waste)

E1l Kemudahan dalam proses dokumentasi kendaraan.

E2 Kesopanan dari sales Toyota

RL2  Perhatian dan initiatif dari sales Toyota (tawaran untuk test drive, mengetahui

kebutuhan customer akan jenis kendaraan, dsb)

4.4.5 IPA Dealer TAM Workshop Sunter Il (Jakarta Utara)

Performance - Importance TAM Workshop
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Gambar 4.13 Grafik IPA dealer TAM Workshop Sunter I (Jakarta Utara)

Kuadran I (ignoranf),

E3 Kemudahan negosiasi dalam mendapatkan kendaraan (Discount, tambahan produk
accesories, dsb)

E4 Fasilitas di dealer Toyota yang nyaman dan menyenangkan.

T1 Penampilan dari karyawan sales Toyota

Kuadran II (problem)

T2 Kebersihan fasilitas di dealer Toyota.

RL1 Kesesuaian terhadap waktu (tanggal dan bulan) pengiriman kendaraan

RL2  Perhatian dan initiatif dari sales Toyota (tawaran untuk test drive, mengetahui
kebutuhan customer akan jenis kendaraan, dsb):

RL3  Pengetahuan dan penjelasan dari karyawan sales Toyota akan produk-produk yang

ditawarkan
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A3 Penjelasan pada saat proses negosiasi s/d pembelian (dilakukan secara
transparan dan mudah dimengerti).

Kuadran III (satisfied)

RS1  Kecepatan dalam proses pengurusan dan pengiriman kendaraan

E2 Kesopanan dari sales Toyota

Al Kondisi kendaraan baru pada saat terima (baik, bersih, dsb).

A2 Penjelasan mengenai lokasi bengkel, perawatan dan aftermarket service yang
dibutuhkan.

Kuadran IV (waste)

RS2 Tata letak, display info produk dan kemudahan melihat mobil yang di showroom.

El Kemudahan dalam proses dokumentasi kendaraan.

4.4.6 1IPA Dealer Astrido Toyota Yos Sudarso (Jakarta Utara)

Performance - Importance Astrido Yos Sudarso
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Gambar 4.14 Grafik IPA dealer Astrido Toyota Yos Sudarso (Jakarta Utara)

Kuadran I (ignorant),

RS2  Tata letak, display info produk dan kemudahan melihat mobil yang di showroom.

RL2 Perhatian dan initiatif dari sales Toyota (tawaran untuk test drive, mengetahui
kebutuhan customer akan jenis kendaraan, dsb):

A2  Penjelasan mengenai lokasi bengkel, perawatan dan aftermarket service yang
dibutuhkan.

. . | .
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Kuadran II (problem)

E3 Kemudahan negosiasi dalam mendapatkan kendaraan (Discount, tambahan produk
accesories, dsb)

RL3 Pengetahuan dan penjelasan dari karyawan sales Toyota akan produk-produk yang
ditawarkan

Kuadran III (satisfied)

E2 Kesopanan dari sales Toyota

E4 Fasilitas di dealer Toyota yang nyaman dan menyenangkan.

T1 Penampilan dari karyawan sales Toyota

T2 Kebersihan fasilitas di dealer Toyota.

RL1 Kesesuaian terhadap waktu (tanggal dan bulan) pengiriman kendaraan

Al Kondisi kendaraan baru pada saat terima (baik, bersih, dsb).

Kuadran IV (waste)

RS1 Kecepatan dalam proses pengurusan dan pengiriman kendaraan

El Kemudahan dalam proses dokumentasi kendaraan.

A3 Penjelasan pada saat proses negosiasi s/d pembelian (dilakukan secara

transparan dan mudah dimengerti).
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4.5

Komentar Responden

Tabel dibawah ini menerangkan komentar dari responden yang mengisi kuisioner .

Tabel 4.3 Komentar responden survey kepuasan pelanggan Toyota

Responsiveness ID responden Komentar
. |Keceparan datam proses pengurusan 2600733 culcup memuaskan, walau terkesan agak lama karena harus pesan warna
RS dan pengiritnan kendaraan terlebih datulu
N 2700630  |banvak dokumen vang harus diisi
RS2 Tata letak, displav info produk dan ada produk vang harus lat di belakang showroom
kemudahan melihat mobil vang di ternyata mobil sava vang di display
Emphaty
El Femudahan dalam proses dokumentasi Biasanya masalah dokumen, responnya lebih lama.
kendaraan baru anda:
agak rumit dan terkesan berbelit-belit. prosesnva terlalu lama
N - . g dokumen banyvak vang harus diisi
E2  [Resopanan davi sales gl Tidak clear atan terbuka informasi tentang insurancenya.
standar dengan merek mobi lain mis ada pijat gratis
diskon diberikan kurang besar
penjelasan watuk penambahan accesories dan discount secara langsung
tidak harus memmggn
Kemudahan negosiasi dalam 2600755 karena kam tidak diberitahu akan ada discount jika Kemi tidak bertanva
E3 mendapatican kendaraan (Discount. 5200630 diberikan oleh cs nva tidak standar tovota.seperi iji mumpung cs nyar duit
tambahan produk accesorizss, dsb) = " sanpingan kerjasama dengan tempat accessoris. Tsb
discount tidak open di muka, apalagi tidak ada prionitas utk karayawan
3743438  |tovota group,dianggap sama antara customer biaya dgn karvawan toyota
group
S -~ SSEESEIC ot (yaman dan | o SR < Y 10\ ot fasiives yang berbe NI i
menyenangkan?).
Tangible
T1 Penampilan dari karvawan sales 5700630  |penampilan standar tidak ada berbeda dengan vang lain
Tovota 38 |Kurang senvum dan on time.
Reliabilifty
Kesesuaian terhadap waktu {tanggal 2699755 tidak sesuai jadsval lewat 1 har dari hari vang dijadwalkan
RL1 ldan bulan) pengiriman kendaraan van@ | <3g208 e harusaya dipertimbangican dahulu sebehun membriken komitmen
dijadwalkan :
Perhatian dan iniatd dari sales Tovota :: :E'Of’g t.ndak b2l Sihel
- s A A 57289708  |tdak mendapatkanayva
L - ik test drive, megR 5743438 [ndak ditawarkan di awal utk test drive.
ebutigh castomer akan jeniy Karena saya pribadi to the point mengenai jenis kendaraan vang akan sava
kendaraan, dsb): 5743469 ¢ = h par -
pilh
Pengetahuan dan penjelasan dan 5743438 Pengetahuan tentang kemampuan engine dan electrical kurang.
RL3 lkervawan sales Tovota akan produke- 5733460 K arena saya pribadi to the point mengenai jenis kendaraan vang akan saya
produk vang ditawarkan R
Assurance
5692003 lebih detail penjelasannyaView
sava diberilkcan tempat asuransi oleh cs nya sulit dalam pengurusannyva.cs
Penjelasan mengenai lokasi bengkel, 2700630 nya kehiar dari dealer tempat sava beli.dan kemudian dealemya seperti
A2 |perawatan dan aftermarket service lepas tangan
vang anda butuhkan : Betlum ada mapping nva
seingat sava tidak dijelaskan
tdak mendapat penjelasan
Penjelasan pada saat proses negosiasi
a3 d pembelian baik cash atau leasing s743028 kurang terbuka, pakai leasing vang mana? dan mana vang optimal utk
{difaloukan secara transparan dan T pelanggan
mudah dimengerti} :
Lovalix
3693802 sava tidak berkepentingan dim rekomendast
) 1gogag  [enang harga murah situr mungkin sama dengan kelas menengah ke
11 Fleinginan untuk merekomendasikan - atas, sulit membedakan dengan merek lain selain dan sisi mobil
Produk Tovota? dilihat dari sisi pelavanan saya tidak terlaln merasa tertarik, mungkin
3729708 dikcarenakan mereka telah memiliki customer vang cukup banvak hinggaa
hal hal ini sedikit terabaikan
2364260  |sama sgja dealer dengan vang lain
2693802 sava tidak berkepentingan dlm rekomendasi
12 Keinginan untuk merekomendasikan 5699378 karena lebih baik mencari dealer tovota vang dekat tempat tinggal
- Dealer Tovota 2699755 karena didealer mana saja sama saja
2700630 jauh,memberikan rekomendasi asuransi vang sulit divrus dan bukan
rekanan tovota dilcemudian hari sehingga pengurnsan klaim menjadi sulit
3264260 sama saja dengan dealer vang lain
3627399 dalam memberikan pelayanan sikapnya ratal sama...
1600378 menurut sava semua salesman sama saja, Karena sepertinya pelayanannya
S . 3 sudah standar
. Keinginan unmk merekomendasikan Py ;
L3 salesman vang mernbanta 3699753 karena pelayanannva standar saja
o dikemudian hari sava menjadt sulit dalam pengurusan klaim dan cs nva
3700630 kehar dan penggantinya tidak tahu menahu.  seperti custumer milik
seseorang cs
3764327 biasa saja
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BAB 5
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Hal-hal yang dapat disimpulkan dari penelitian ini adalah sebagai berikut :

Dari Total 105 responden yang telah diperhitungkan dan dianalisa nilai indeks-

nya, kita dapatkan sebagai berikut :

1.

(U8}

Mayoritas pengguna produk Toyota berada pada pelanggan berusia antara 26
— 36 tahun, dimana berada pada segmen Multi Purpose Vehicle (MPV) dan
Mini MPV, menandakan bahwa kekuatan pasar dan target market Toyota
harus lebih dikonsentrasikan pada segmen tersebut.

Dari nilai rata-rata SSI, variable terbaik dengan nilai SSI terbesar adalah
Assurance (Al), Kondisi kendaraan pada saat diterima baik, sedangkan
variable dengan nilai SSI terendah adalah Emphaty (E3), yaitu Kemudahan
dalam negosiasi untuk mendapatkan kendaraan, seperti negosiasi untuk
mendapatkan diskon atau tambahan aksesoris pada kendaraan, dan lain-lain,
oleh karena hal tersebut, Training terhadap karyawan sales pada saat
menghadapi pelanggan untuk melakukan negosiasi diperlukan, sehingga

penjelasan-penjelasan yang diterima oleh pelanggan dapat diterima dengan
baik.

. Berdasarkan hasil performance Importance Analysis secara total, variable

yang harus diperbaiki adalah adalah, reliability (RL1), yaitu Kesesuaian
antara jadwal dan waktu pengiriman antara yang dijanjikan dengan keadaan
sebenarnya. Dalam hal ini, Toyota harus memperbaiki system ordering dan
delivery sehingga apa yang telah dijanjikan oleh karyawan sales dapat sesuai
dengan kondisi sebenarnya, selain itu juga, perlu diperhatikan kepada
karyawan sales agar tidak memberikan janji-janji kepada pelanggan, akan
tetapi sesuai dengan apa yang telah direncanakan pada sistem pengiriman
kendaraan.

Berdasarkan peringkat nilai SSI didapatkan dealer terbaik adalah Auto 2000
Supomo Jakarta Selatan, sedangkan nilai dengan SSI terendah adalah Astrido

Yos Sudarso Jakarta Utara.
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5. Berdasarkan performance importance analysis pada masing-masing dealer,
dapat diketahui hal yang harus diperbaiki pada masing-masing dealer adalah
sebagai berikut :

a. Dealer Auto 2000 Jakarta Pusat, RS1 - Kecepatan dalam proses
pengurusan dan pengiriman kendaraan, E3 - Kemudahan negosiasi
dalam mendapatkan kendaraan (Discount, tambahan produk accesories,
dsb), dan T1 - Penampilan dari karyawan sales Toyota.

b. Dealer Tunas Toyota Jakarta Timur, RS1 - Kecepatan dalam proses
pengurusan dan pengiriman kendaraan dan El1 - Kemudahan dalam
proses dokumentasi kendaraan.

c. Dealer Auto 2000 Slipi Jakarta Barat, RS2 - Tata letak, display info
produk dan kemudahan melihat mobil yang di showroom, dan RL3 -
Pengetahuan dan penjelasan dari karyawan sales Toyota akan produk-
produk yang ditawarkan.

d. Dealer Auto 2000 Supomo Jakarta Selatan, RS1 - Kecepatan dalam
proses pengurusan dan pengiriman kendaraan, E3 - Kemudahan
negosiasi dalam mendapatkan kendaraan (Discount, tambahan produk
accesories, dsb), dan A2 - Penjelasan mengenai lokasi bengkel,
perawatan dan aftermarket service yang dibutuhkan.

e. Dealer TAM Workshop Sunter II Jakarta Utara, T2 - Kebersihan
fasilitas di dealer Toyota, RL1 - Kesesuaian terhadap waktu (tanggal
dan bulan) pengiriman kendaraan, RL2 - Perhatian dan initiatif dari
sales Toyota (tawaran untuk test drive, mengetahui kebutuhan
customer akan jenis kendaraan, dsb), RL3 - Pengetahuan dan
penjelasan dari karyawan sales Toyota akan produk-produk yang
ditawarkan, dan A3 - Penjelasan pada saat proses negosiasi s/d
pembelian (dilakukan secara transparan dan mudah dimengerti).

f.  Astrido Toyota Yos Sudarso Jakarta Utara, E3 - Kemudahan negosiasi
dalam mendapatkan kendaraan (Discount, tambahan produk
accesories, dsb), dan RL3 - Pengetahuan dan penjelasan dari karyawan

sales Toyota akan produk-produk yang ditawarkan..
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5.2 Saran

Adapun saran-saran yang perlu disampaikan adalah sebagai berikut :

1. Saran perbaikan untuk dealer Toyota secara umum adalah variabel emphaty,
dimana kemudahan negosiasi merupakan nilai SSI yang terendah dan variabel
reliability, dimana kesesuaian antara jadwal dan waktu pengiriman kendaran
merupakan hal yang dianggap penting oleh pelanggan dan belum terpenuhi.

2. Toyota dapat memberikan award kepada dealer terbaik dari sisi pelayanannya,
bukan hanya berpatokan pada jumlah penjualan saja.

3. Untuk penelitian selanjutnya diharapkan ada beberapa perbaikan yang perlu
dilakukan agar mendapatkan hasil yang lebih baik, sebagai berikut:

a. Agar jumlah responden diperbanyak untuk mendapatkan hasil yang lebih
akurat, baik secara online dan offline.

b. Untuk interview secara langsung agar dapat bekerjsama dengan PT.
Toyota Astra Motor perusahaan yang bertanggung jawab pada jasa
penjualan, dan diberikan souvenir kepada pelanggan yang diinterview

sehingga proses pengumpulan data akan lebih mudah dan banyak.
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Lampiran 2.2 : Nilai SSI Variabel (Astrido Yos Sudarso)

Servqual 1 2 3 4 5 6 7 8 9 |Sum [SSI
RS1 Performance 4 4 4 4 4 4 4 3 3 34] 756
Responsive Importance 5 4 5 3 4 4 4 5 4 38 844
ness RS2 Performance 3 5 1 4 3 3 4 3 3 29| 644
Importance 4 5 5 3 5 4 4 3 4 37) 822
El Performance 3 4 4 4 4 4 4 3 3 331 733
Importance 5 4 4 5 4 4 5 4 351 778
B Performance 4 4 5 4 4 4 4 3 3 351 778
Emoh: Importance 4 4 5 4 5 5 4 4 4 391 867
mphaty
B Performance 2 4 4 3 3 4 5 3 3 31] 689
Importance 4 4 4 4 5 4 5 5 4 39| 867
B4 Performance 3 4 4 3 4 4 4 4 3 33] 733
Importance 4 4 5 5 5 5 4 4 4 40 889
Ti Performance 4 4 4 3 4 4 4 4 3 34] 756
Tangible Importance 4 4 4 5 5 4 4 5 4 39] 867
™ Performance 3 5 4 3 5 4 4 4 4 36| 800
Importance 4 5 5 5 5 4 4 4 b 411 911
RLI Performance 4 5 4 3 S 4 4 2 3 34 756
Importance 4 5 5 5 5 5 4 5 4 42| 933
s Performance 3 4 3 3 4 3 4 3 3 30{ 667
R e T S| 5| 4] 3] 4] 3% 844
RL3 Performance 4 4 3 4 4 3 4 2 3 31] 689
Importance 4 4 4 5 5 5 4 4 4 39] 867
Al Performance 4 5 5 4 5 4 4 4 3 38] 844
Importance 5 5 5 5 5 4 4 5 4 42| 933
A csiearcE A2 Performance 4 4 3 3 5 4 3 3 3 32 711
Importance 4 4 3 S 5 4 3 4 4 36{ 800
A3 Performance 3 4 4 3 S 4 3 4 3 33f 733
Importance 4 4 4 5 5. 4 3 4 4 37] 822
L1 Performance 4 5 5 5 5 4 4 4 4 40| 889
Loyalty L2 |Performance 3 4 4 4 3 3 4 3 3 31| 689
L3 Performance 5 4 4 4 4 3 5 3 3 35| 778
Servqual Variable Dealer| Total SSI Dealer Astrido Yos Sudarso
Responsive RS1 756 | 768 900
ness RS2 644 | 758
El 7331 754
B 778 | 794
Emplaty E3 689 709] 00
E4 7331 771
L ] Tl 756|760 g Dosler
T2 800 798 i Total
RL1 756 1 750 700
Reliability RIL2 6671 741
RL3 689 | 766
Al 844 815 o
Assurance A2 7111 749
3 733 770 RSRS2E1 E2 E3 E4 T1 T2RLRLRL3AT AZ A3
Average 7351 764

$SI Dealer Astrido Yos Sudarso

RS1

A3, 1000

wee Dealer

s Total
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Lampiran 2.3 : Nilai SSI Variabel (TAM Workshop Sunter -II)

Servqual 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10}Sum_|SSI
RS] Performance] 4 5 4 4 4 4 3 4 4 4 401 800
Responsive Importance 5 5 S 4 S 3 3 4 5 S 44| 880
ness RS2 Performance 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 38| 760
Importance 4 3 5 5 3 3 3 4 S 4 39{ 780
El Performance 5 5 4 4 3 4 4 4 5 3 411 820
Importance 5 2 4 4 3 3 4 5 5 35{ 700
B2 Performance 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 40| 800
Emphaty Importance 5 5 5 4 4 3 3 4 5 4 421 840
phaty
B3 Performance 3 3 4 2 4 4 3 4 4 2 33] 660
Importance 4 3 4 4 4 3 3 4 5 4 401 800
B4 Performance 3 4 4 3 3 4 4 4 5 3 371 740
Importance 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 40| 800
T Performance 4 4 4 3 3 3 4 3 5 4 37( 740
Tangible Importance 4 4 4 4 3 3 4 3 5 4 38] 760
gi
™ Performance 4 4 4 3 3 3 4 4 5 3 37{ 740
Importance 4 4 5 4 4 3 4 4 5 4 411 820
RLI Performance 3 3 4 3 3 4 3 4 4 4 351 700
Importance 5 5 5 4 4 3 3 4 5 4 42 840
Reliability RL2 Performance 4 3 4 3 2 4 3 4 5 3 351 700
: Importance 4 5 5 4 4 3 3 4 5 4 411 820
RL3 Performance 4 8 4 2 2 4 3 4 4 4 341 680
Importance 5 5 5 5 4 3 3 4 5 4 431 860
A1 |[Performance 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4] 41| 820
Importance 4 S 5 4 5 3 4 4 5 5 441 880
A A A2 Performance 4 5 4 3 3 4 4 4 4 4 39] 780
Importance 5, 5 5 4 4 3 4 4 5 4 431 860
s Performance 4 5 4 3 3 3 4 4 4 3 37f 740
Importance 4 5 5 3 4 3 4 4 5 4 41| 820
L1 Performance. 4 4 4 3 4 3 4 5 4 4 391 780
Loyalty L2 Performance! 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 371 740
L3 Performance 4 4 4 3 3 3 4 4 4 5 38f 760
SPTvqual| Variable| Desled | Tofal Nilai SS1 Variabel (TAM Workshop Sunter -If) |
Responsive]  RS1 800 | 768 900 mr
ness RS2 760 | 758
El 820 | 754
Emphaty — e B 800 g 800 -
E3 660 [ 709 800
E4 740 771 . 760
e 740|760 # Dealer
T2 740 1 798 # Total
RL1 700 750 700
Reliability] RL2 7001 741
RL3 680 | 766
Al 820 | 815
Assurance A2 780 | 749 600 a i
A3 740 770 RS1RS2 E1 E2 E3 E4 Ti1 T2 RL1RLZRL3 AT A2 A3
Average 749 | 764

R 1L

Nilai SSi Variabel (TAM Workshop Sunter -
e

e Dealer

Total
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Lampiran 2.4 : Nilai SSI Variabel (Salemba)

Servqual 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11|Sum {SSI
Performanc|
4
—_ 4 3 4 4 4 5 3 3 a4l 3 a1} 745
Responsive| Importance 4 5 3 3 4 5 3 4 5 4 4 44} 800
ness Performanc]
44
—_— 3 4 4 4l 4 5 4 a4 4 a4 800
Importance 2 4 4 3 4 5 3 4 4 4 4 411 745
- Performanci 4| 5 a4 4 3 4 3 4 5 3l 41| 745
£
Importance 2l 4 3 I 3 3 5 4| 3] 36| 655
- :"’f"m‘a"‘ a4l sto3l 4 sl 4l 3] 4] s 4] 45| 818
Emphaty i’mrfortance 3 4 3 3 4 5 2 4 4 5 4| 42| 764
- : omane) 4t 3 4l 3 4l 5] 3] 3| a4l 4 2f 39 709
Importance 5| 3 4 3 4 s 3 4 5 4l 4| 44| 00
= zeff""“a“c 4 4 sl 3 4l s| 4l 4l 4] 4 3| 44| 800
Importance 4 4 4 3 4 5 4 4 4 3 4 43] 782
n Loemme sl o] 4 3l 4 3] 4] 4 3| 4 4 a0 77
£
Tangible I;n;pfonance 4 4 3 3 4 S 4 4 4 4 4 43| 782
T2 ee s L T o N ] B 5 4l 45| 818
Importance| 4 5 51 3 4 s 4 4 4 5| 4] 47| 855
Performanc|
mn 3 al 4l 4 4 3] 3 3 4 a4} 3| 39 709
Importance 2 5 4 4 4 5 3 4 4 3 4 421 764
Performanc| 2 2
Relisbiiy| K2 |e 3 af 4 3 4 s 3 3 4 sl 4] 42| 764
Importance 2 4 4 3 4 5 3 3 4 4 4 401 727
Performanc
li® 4 3 s 3l 4 s 3 al 4 s 4 44| 800
Importance| 4 a4 3| 4] 5| 3 4 s 4] 4] a4 800
N lserformanc 4 4 4 4 4 5 4 3 4 5 3 441 800
Importance 5 5 3| a4l 4 s i 3 4 S| 4] 46| 836
Performanc
Assurance A2 e 2 4 3 Kt 4 5 4 4 4 4 3 41| 745
Importance 3 2 3 3 4 s| 4l 4] 4] a4l 4] a2 764
Performanc] 3 4 4 3 4 5 4 4 4 5 3 431 782
A3 e
Importance] 3 1 4 5 4 a4 5 4] 44] 800
Li Ze‘f"m‘m ol a4l 4l 3l sl 4 a4l 4 4 3| a3f 72
Loy | 12 [Poome g|oaf ol ol 5] 5| 4] sl 4 4] 4] @ 7e
T a2 3 3 2 5 4 3 4 al 4| 39 709
le
Servqual | Variable | Perf. | Total Nilai $S! Variabel (Salemba)
Responsive|  RS1 T45 1 768§ = 840 o = P
ness RS2 800 | 758 | 818 818
El 745 | 754
- E2 818 | 794
E3 709 | 709
E4 800 | 771 & Pert.
— Tl 727 |_760
& T 818 | 798 # Total
RL1 709 | 750
Relisbility | RL2 764 | 741
RL3 300 | 766
Al 300 | 815 »
Assurance| A2 745 749 RS1RS2 E1 E2 E3 E4 T1 T2 RLIRLZRL3 Al A2 A3
A3 782 | 770
Average 769 | 764

Nilai SS! Variabel {Salemba)

RS2
900

RL1

e Py,

e Total

Analisis kepuasan ..., Samsul Ramadhan, FT Ul, 2011




Lampiran 2.5 : Nilai SSI Variabel (Dewi Sartika)

Servqual 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10|Sum_|SSI
Performan Y -
RS1 ce 3 4 4 3 4 4 4 5 3 3 37{ 740
Responsiv Importance 4 4 S 3 4 4 4 S 4 4 411 820
eness Performan
RS2 ce 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 381 760
Importance| 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 39| 780
Performan 3l 4l 4 31 4 4 4 4 31 3] 36 720
El ce
Importance 4 4 5 3 4 4 5 5 4 3 41| 820
Performan 3| 4l s| 3l 4] 4] 3] 4 4] 4] 38 760
E2 ce
Emphaty ;mffortance 4 4 5 3 4 4 3 4 3 4 38| 760
eriorman 2| 4l 4] 3] 4] 4] 3] 4 3 3| 34| 680
E3 ce
Importance 4 4 4 - 4 4 4 4 4 3 38{ 760
Performan 3|4l 4] 3] 4| 4l 4] 4 4 4] 38 760
E4 ce
Importance 4 4 4 & 4 4 4 4 4 4 39 780
Performan |1 b4l 3| 4] 4l 4 4 4] 4] 38| 760
T1 ce
Tangible ;ml]:‘)fortance 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 37| 740
CrOgEn al a4l 4 3l 4 4 4 5| 4 5| 41| 820
T2 ce
Importance 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 37{ 740
Performan
RL1 N 4 4 3 4 4 4 4 5 3 3 38| 760
Importance 4 4 4 4 4 4 5 5 4 ca 411 820
Performan
Reliability RL2 e 3 4 3 4 4 4 3 4 3 4 361 720
Importance 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 38| 760
Performan 3
RL3 = 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 38] 760
Importance 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 39 780
Peforman | 44| 4| 4| 4 4| 4 5| 3 4] 40| 800
Al ce
Importance| 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 41| 820
Performan
Assurance A2 P 2 4 4 4 4 4 3 4 3 4 36 720
Importance 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 39] 780
Ty al a4l 4] 3 4 a4l 4 4 4 39 780
A3 lce
Importance 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 391 780
Li CP:‘f""m“ 3l 4l 4] 4 4 4l 4l 4 4l 4] 39] 780
Loyalty 12 }::rf"m'"‘“ 2| T AT 4l | I < R | W36 (4720
L3 i’:xfonnan 2 4 4 3 4 4 4 3 4 3 351 700
Servqual | Variable| Perf. |Totall' 909 - S$S! Variabel (Dewi Sartika)
Responsiv RS1 740 | 768 S o
eness RS2 760 | 758
El 7201 754
E2 760 | 794
Emph:
PR e 680 | 709
E4 760 | 771 S Pert
Tangible T1 760 | 760
T2 820 | 798 & Total
RLI 760 | 750
Reliability RL2 720 | 741
RL3 760 | 766
et o AARRRER al
ssurance| A2 RSIRSZ E1 E2 E3 E4 T1 T2 RLIRLZRL3 Al A2 A3
A3 7801 770}
Average 753 | 764 | -

SSt Variabel {Dewi Sartika)

wmasne P rf.,

s T 0t
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Lampiran 2.6 : Nilai SSI Variabel (Auto 2000 Slipi)
Servqual 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10{Sum_{SSI
Performanc 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4l 38] 760
RSIT e
Responsive] Importance 4 4 4 5 4 4 5 5 4 5 44] 880
ness Performanc
4 4
RS2 e 4 4 4 3 4 1 4 4 36| 720
Importance 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 42| 840
. };eIfom)anc 4 4 3 3 4 3 4 3 4 4 36f 720
Importance 4 4 4 5 4 3 4 4 4 5 41] 820
Performanc) 4|y 3 3 4 4 s 4 4 5| 40| 800
E2 3
Emphaty iiuffortance 4 4 4 5 5 4 5 4 4 5 44| 880
- : ormanel 4l 4] 2| 3] 4 1 4 3| 4 4 33 660
Importance 4 4 4 5 4 5 4 3 4 4 411 820
Performanc 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 38 760
E4 e
Importance 4 4 4 5 4 4 S 4 4 4 42| 840
o ]:exfommnc 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 371 740
Tangible I;nffonance 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 38 760
Errc TSI, ¢ VCIEGIT 4| [T TR
T2 [
Importance 4 4 4 5 4 4 5 ] 4 4 43} 860
Performanc
4 il
o e 4 4 4 3 3 4 4 4 3| 37| 740
Importance 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4] 44] 880
Performanc
Reliability | RL2 e 4 4 3 3 2 3 3 4 4 3 331 660
Importance 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 411 820
Performanc
RL3 = 4 4 4 B 4 3 3 3 4 4 361 720
Importance 4 4 4 5 S 4 4 4 4 4 421 840
K };erformanc 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 411 820
Importance 4 4 4 S 5 4 5 ] 4 4 44] 880
Performanc
Assurance A2 e 4 4 2 3 3 3 3 4 4 4 34| 680
Importance 4 4 4 5 4 4 3 4 4 4 40 800
o :exformanc 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 381 760
Importance 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 421 840
L }e’e‘f""“m sl 4 sp 3l 3] s| s| 4] 4l 4] 38 760
Loyalty L2 :e’{"’ma"“ sl 2| 3} 3] sl 4 4 4 a4 36 720
3 ]:erformanc 2 4 2 3 3 5 4 3 4 4 341 680
Servqu'al Variable| Perf. |Total " ssi variabel (AutoZODO Slip|:) - A
Responsive]  RS1 760 | 768
o %  ilass e
El 720 | 754 ™ 820
Emphaty E2 800 | 794 800
E3 660 | 709
E4 7601 771 % Perf,
. T1 740 1 760
Tangibl T
webe 780 | 798] 700 - # Total
RL] 740 | 750
Reliability | RL2 660 | 741
RL3 720 | 766
Al 820 815] | 600 o ; T
Assurance | A3 =60 740 RS1RS2 E1 E2 E3 E4 T1 T2 RLIRLZRL3 A1 A3 A2
A2 6801 770
Average 7371 764

SSi Variabel (Auto 2000 Slipi)

e Prf.

e Total
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Lampiran 2.7 : Nilai SSI Variabel (Auto 2000 Supomo)
Servqual 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10{Sum |{SSI
Performanc
RS1 . 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40{ 800
Responsive Importance 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 431 860
ness Performanc
RS2 R 4 4 4 4 4 5 4 3 4 3 39] 780
Importance 4 4 4 4 4 5 4 5 4 2 40{ 800
o le’erfonnanc 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 411 820
Importance 4 4 4 4 4 4 5 5 4 2 40 800
Performanc 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 41} 820
E2 e
Emphaty Lm‘}—)fonance 4 4 4 4 4 4 5 5 4 3 41] 820
eriormane 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 38) 760
E3 e
Importance 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 42| 840
Pecformanc] 15l | 4 4 4 3 4 4| 4] 39] 780
E4 e
Importance 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 411 820
- Ie’erfonnanc 3 4 4 4 4 4 4 5 5 3 40| 800
Tangible I}:’n’}}onancc 3 4 4 4 4 4 4 5 S 4 411 820
erformanc 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 411 820
T2 e
Importance 4 4 4 a 4 5 4 5 4 4| 42| 840
Performanc
3
RL1 " 4 4 4 4 4 P S 4 3 40} 800
Importance i s Wl B S B s| 4l o a1 820
Performanc
- 4 4 4 4 4 4 4 5 5 3l 4] 820
Importance 4 4 4 4 4 4 4 5 5 2 401 800
Performanc
RL3 o 4 4 4 4 4 4 4 5 = 4 421 840
Importance 4 4 4 4 4 4 5 5 S 4 43} 860
R Ie’effomm 4 4 4 a4 4 5| a4 5| 5| a4 3] 860
Importance 4 4 4 4 4 5 4 3 5 5 44| 880
Performanc
Assurance| A2 e 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2| 38] 760
Importance 4 4 4 4 4 4 5 5 5 3 42| 840
A l:erfonnanc 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 391 780
Importance 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 401 800
L1 i’eff"’maﬂc s| 4 4 4 4] 5| 4 4 4 4] 42| 840
Loyalty Ly [|Performanc 4 4 4 4 4 4 3 4 3| 38) 760
€
13 :erformanc 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 391 780
Servqual | Variable| Perf, |Total 900
Responsive|  RS1 800 | 860
ness RS2 780 | 800 850
El 8201 800
Emphaty E2 820 | 820 800
E3 760 | 840 .
T Pt
. T1
T 1 700
engible ) 820 | 840 B Total
RL1 800 | 820 650
Reliability | RL2 820 | 800
RL3 840 | 860} i 600 i
Al 860 | 880 RS1RS2 E1EZ{E3 E4
Assurance A2 760 | 840 Responsiveniess Emphaty  {Tangible! Reliability : Assurance
A3 780 | 800
Average 803 | 829

SS1 Variabel (Auto 2000 Supomo) |

e P,
Total

Analisis kepuasan ..., Samsul Ramadhan, FT Ul, 2011
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Lampiran 3.2 : Nilai SSI Variabel (Astrido Yos Sudarso)

Servqual 1 2 3 4 5 6 7 8 9 |Sum |SSI
RSI Performance 4 4 4 4 4 4 4 3 3 341 756
Responsive Importance 5 4 5 3 4 4 4 5 4 38| 844
ness RS2 Performance 3 5 1 4 3 3 4 3 3 29| 644
Importance 4 5 5 3 5 4 4 3 4 371 822
El Performance 3 4 4 4 4 4 4 3 3 331 733
Importance 5 4 4 5 4 4 5 4 351 778
B Performance 4 4 5 4 4 4 4 3 3 351 778
Emphaty Importance 4 4 5 4 5 5 4 4 4 391 867
B Performance 2 4 4 3 3 4 5 3 3 31f 689
Importance 4 4 4 4 5 4 5 5 4 39] 867
EA Performance 3 4 4 3 4 4 4 4 3 331 733
Importance 4 4 5 5 5 5 4 4 4 40| 889
T Performance 4 4 4 3 4 4 4 4 3 341 756
Tangible Importance 4 4 4 5 5 4 4 “] 4 39| 867
T Performance 3 5 4 3 5 4 4 4 4 36| 800
Importance 4 5 5 5 5 4 4 4 5 411 911
Performance 4 5 4 3 5 4 4 2 3 34] 756
RL1
Importance 4 5 5 5 5 5 4 5 4 42| 933
.. Performance 3 4 3 3 4 3 4 3 3 30f 667
st e A 4 4 5| 5| 5| a4 3] 4 38 sa4
RL3 Performance 4 4 3 4 4 3 4 2 3 31f 689
Importance 4 4 4 5] 5 5 4 4 4 391 867
Al Performance 4 5 5 4 5 4 4 4 3 38; 844
Importance 5 5 5 5 5 4 4 5 4 42) 933
Performance 4 4 3 3 5 4 3 3 3 32{ 711
Assurance A2
Importance 4 4 3 5 5 4 3 4 4 36/ 800
A3 Performance 3 4 4 3 5 4 3 4 3 331 733
Importance 4 4 4 5 5 4 3 4 4 371 822
L1 Performance 4 5 5 g 5 4 4 4 4 40f 889
Loyalty L2 |Performance 3 4 4 4 3 3 4 3 3 31| 689
13 Performance 5 4 4 4 4 3 5 3 3 350 778
s:&z;z‘e VaI{‘Salb te De%lzr ngz Performance — Importance Astrido Yos
ness RS2 644 | 822 Sudarso
El 7331 7781 950
Emphaty E2 778 | 867  RL1 . @ Al
E3 689 | 8671 900 e
E4 733 889 $E3RI3 €T E2
Tangible T1 756 | 867] 8%0 ¢ RL2 N & RST
RL1 7561 933 @ E1
Reliability RL2 667 844 750 . . .
RL3 689 867 600 650 700 750 800 850 900
Al 844 | 933
Assurance A2 711 800
A3 7331 822
Average 7351 860
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Lampiran 3.3 : Nilai SSI Variabel (TAM Workshop Sunter -II)

Servqual 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10{Sum |SSI
RS Performance 4 5 4 4 4 4 3 4 4 4 401 800
Responsive] Importance 5 5 5 4 5 3 3 4 5 5 44| 880
ness RS2 Performance 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 38; 760
Importance 4 3 5 5 3 3 3 4 5 4 39{ 780
El Performance 5 5 4 4 3 4 4 4 5 3 411 820
Importance 5 2 4 4 3 3 4 5 5 351 700
- Performance 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 40 800
Emphaty Importance 5 5 5 4 4 3 3 4 5 4 421 840
mphaty
£ Performance 3 3 4 2 4 4 3 4 4 2 33] 660
Importance 4 3) 4 4 4 3 3 4 5 4 40{ 800
Performance 3 4 4 3 E 4 4 4 S 3 371 740
E4
Importance 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 401 800
T Performance 4 4 4 3 3 3 4 3 5 4 371 740
Tangible Importance 4 4 4 4 g 3 4 3 5 4 38{ 760
™ Performance 4 4 4 3 3 3 4 4 5 3 37] 740
Importance 4 4 5 4 4 3 4 4 5 4 411 820
Performance 3 3 4 3 3 4 g 4 4 4 351 700
RLI1
Importance S 5 5 4 4 3 3 4 5 4 421 840
M. Performance 4 3 4 3 2 4 3 4 5 3 35) 700
i gl p—— 4 5 5 4 2 3 3 4 5 3 41| 80
RL3 Performance 4 3 4 2 2 4 3 4 4 4 34| 680
Importance 5 5 5 ] 4 3 3 4 D) 4 431 860
Al Performance 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 41 820
Importance 4 5 5 4 S 3 4 4 5 5 44| 880
Performance 4 5 4 5 3 4 4 4 4 4 39| 780
Assurance A2
Importance 9 5 5 4 4 3 4 4 5 4 43] 860
Performance 4 5 4 3 3 3 4 4 4 3 37{ 740
A3
Importance 4 5 5 3 4 3 4 4 5 4 41] 820
L1 Performance 4 4 4 3 4 3 4 5 4 4 39| 780
Loyalty L2 |Performance 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 37| 740
13 Performance 4 4 4 3 3 3 4 4 4 5 38| 760
Servqual| Variable| Dealer | Imp.
Respo‘,isive ) 200 s“s?? Performance — Importance TAM
ness RS2 760 | 780 Workshop
El 820 | 700 900
Esmphaty E2 800 | 840 . 3 @ RS1 & Al
E3 660 | 800 850 SR Pl
E4 740 | 800 & RL2 & T2, A3
Tangible T1 740 760 800 &-£3 @-E4
T2 740 | 820 i
RL1 700 | 840 750
Reliability RL2 700 820
RL3 680 860] 700 - &£t
Al 820 | 880 !
Assurance A2 780 | 860 50
A3 740 220 650 700 750 800 850
Average 749 | 764
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Lampiran 3.4 : Nilai IPA Variabel (Salemba)

Servqual 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 111Sum |SSI
Performanct 15l 4 4| 4l sl 3l s 4] 4] 3| 4] 745
RS1 IS
Responsive Importance 4 5 3 3 4 5 3 4 5 4 4] 44| 800
ness Pefformanc) o} b4l 4l 4| 5| 4] a| 4 4] 4| 44| s00
RS2 e
Importance 2 4 4 3 4 5 3 4 4 4 4 41{ 745
- ierﬁ’m"‘m“ 4 3 4 4 4 3l 4 3l 4 5 3| 41| 745
Importance 2 4 3 4 5 3 3 5 4 3 36| 655
Performanc| 4 4 5 3 4 5 4 3 4 5 4 451 818
E2 S
Emphaty ;mffgnancz 3 4 3 3 4 5 3 4 4 5 4 42 764
. ee " 4 3 4 3 4 51 3 3 4 4 2| 39| 709
Importance 5 3 4 3 4 5 3 4 5 4 4 44| 800
- z““rﬁmm 4l 4 s 3} 4 sl 4] 4] 4 4] 3] a4f s00
Importance 4 4 4 3 4 5 4 4 4 3 4 431 782
2t }:e‘for‘“‘m“ sl 4 a4 3l 4 3} 4] 4 3] 4] 4 0] 727
. Importance 4 4 3 3 4 5 4 4 4 4 4 431 782
Riceoe Performanc]
™ ’ 4 4 4 ) 4 5 4 4 4 5 4 451 818
Importance 4 5 5 3 4 5 4 4 4 5 4 471 855
Performanc =
RLI A 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 39{ 709
Importance 2 5 4 4 4 5 3 4 4 3 4 421 764
Performanc .
Reliability RL2 . 3 4 4 3 4 5 3 3 4 5 4 421 764
Importance 2 4 4 3 4 5 3 3 4 4 4 40| 727
Performang|
RL3 . 4 3 5 3 4 5 3 4 4 5 4 441 800
Importance 4 4 4 3 4 5 3 4 5 4 4 441 800
Al Zerf‘“mam 4l 4 4 4 4 sio4 3 4 5 3| 44 800
Importance 5 5 3 4 4 S 4 3 4 5! 4 46] 836
Performanc
AT A2 i 7, 4 3 4 4 5 4 4 4 4 3 41} 745
Importance 3 4 3 g 4 5 4 4 4 4 4 421 764
T e s WO RS 3 4 s|o4 4 4 5 3| 43| 782
A3 e
Importance 3 4 4 3 4 5 4 4 4 5 4 44 800
Ll i“f"mm ar Bl 4 BN e sloal 4l 4 4 3] 43| 782
Loyalty L2 zerf""“am o Ay 4 4 3 5| 4 3 4 al 4| 42| 764
L3 1: erformanc 4| 3 3 3 a4l 39] 709
Servqual | Variable| Perf. | Imp.
Responsive]__RS1 745 800 Performance - Importance
ness RS2 800 | 745
El 745 | 655
900 e
Emphaty E2 818 | 764
E3 7091 800 850 472
E4 800 | 782 @ AL
T bl
angible 0 818 | 855 &
RLI 709 764) 790 RS2
Reliability RL2 764 | 727 700
RL3 800 | 800
Al 800 | 836 650 - e ——
Assurance A2 7451 764 700 800 820 840
A3 782 1 800
Average 769 | 777
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Lampiran 3.5 : Nilai IPA Variabel (Dewi Sartika)

Servqual 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10{Sum |SSI
Performanc Y
RS1 o 3 4 4 3 4 4 4 5 3 3 371 740
Responsive Importance 4 4 5 3 4 4 4 5 4 4 41 820
ness Performanc
RS2 . 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 38] 760
Importance 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 39{ 780
. :erf"rmam 3l 4 4 3] 4 4 4 4 31 3 36 720
Importance 4 4 5 3 4 4 5 5 4 3 411 820
Performanci 5 4 5 3 4l 4 31 4l 4 4 38 760
E2 [
Emphaty i)n;ff?:r:;i 4 4 5 3 4 4 3 4 3 4 38| 760
B3 . 2 4 4 3 4 4 3 4 3 3 341 680
Importance 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 38] 760
% Y W 4l 4 4 4 4 4| 38 760
E4 e
Importance 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 39] 780
- :e‘f"m‘a“c A X BN e, ' K
. Importance 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4] 37| 740
Tangible Performanc
T2 2 4 4 4 3 4 4 4 5 4 5 41} 820
Importance 4 4 4 3 4 4 3 4 B 4 37} 740
Performanc z
RL1 . 4 4 3 4 4 4 4 5 5 3 381 760
Importance 4 4 4 4 4 4 5 5 4 3 41| 820
Performanc
Reliability RL2 R 3 4 3 4 4 4 3 4 3 4 36| 720
Importance 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 38] 760
Performanc
RL3 R 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 38| 760
Importance 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 391 780
). Ee’f‘“mam N Dy . | 3| 4 40| 800
Importance 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 41 820
Performanc,
Assurance A2 s 2 4 4 4 4 4 3 4 3 4 36| 720
Importance 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 391 780
o s 4l 4l 4 4 a4 4 39| 780
A3 €
Importance 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 39{ 780
L1 fe‘formm S G B el B L MR 4| 39| 730
Loyalty 12 ferﬁmanc 2 4 4 4 4 4 4 3] 4 3l 36] 720
L3 ]e)erfm“a““ 2| 4 4 3 4l 4 4 3| 4 3] 35 700
Servqual | Variable| Perf. |Total} )
Responsive] _ RSI 740 | 768 Performance — Importance Dewi
ness RS2 760 | 758 Sartika
El 720} 754 ] _—
P E3 680 | 709) 810~ o
E4 760 | 771 50 Re2 i
Tangible |—k 760 | 7601 7g0 - 4-A2 ©-E4,4 A3
T2 820 | 798 770 - RL3
Reliabili RL2 720 741 70
& 740 $-TL &-T2
RL3 760 | 766 730 e et e+ e
Al 800 | 815 650 700 750 800 850
Assurance A2 720 | 749
A3 780 | 770 T
Average 753 | 764

Analisis kepuasan
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Lampiran 3.6 : Nilai IPA Variabel (Auto 2000 Slipi)

Servqual 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10{Sum |SSI
Performancl 140 5l 4| 4] 4| 4l 3] 4] 4] 38| 760
RS1 e
Responsive Importance 4 4 4 5 4 4 5 5 4 5 44 880
ness Performanc]
RS2 | 4 4 4 3 4 4 1 4 4 4y 36| 720
Importance 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 421 840
- Serf"m‘a“ 4 4 3 3 4 3 4 3 4 4] 36| 720
Importance 4 4 4 5 4 3 4 4 4 5 411 820
- S erformanc| g 4 3 3 4 4 5 4 4 s| 40| 800
Emphaty g:ffzﬁr;i 4 4 4 5 5 4 5 4 4 5 441 880
g o 4 4 2 3 4 1 4 3 4 4l 33} 660
Importance 4 4 4 5 4 D) 4 3 4 4 411 820
o :erf"m‘am ol 4l 3] 3| 4| 4 4| 4l 4 4 38 70
Importance 4 4 4 3 4 4 5 4 4 4 421 840
= 1; il 4 4 3 3 4 3 4 4 4 40 37] 740
. Importance 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 38 760
Tangible Bk
5 e"' omand 4] N 4 [ 3 a4 4 4l 4 4 39| 780
Importance 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 43| 860
Performanc
- 4 4 4 3 3 4 4 4 4 31 37| 740
Importance 4 4 4 5 B 4 5 5 4 4 44] 880
Performanc
Relizbiliy| RL2 o 4 4 3 3 2 3 3 4 4 3| 33| 660
Importance 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 411 820
Performanc
—_ 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4] 36| 720
Importance 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 421 840
R gerformanc 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 411 820
Importance 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 44] 880
Performanc
Assurance A2 e 4 4 2 3 3 3 3 4 4 4 34| 680
Importance 4 4 4 5 4 4 3 4 4 4] 40| 800
s Crne | S e 4| 33! 760
A3 &
Importance 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4] 42| 840
Li Zerf"““a“c 3 4 3 3 3 5 5 4 4 40 38] 760
Loyalty L2 zeff‘”mf’m sl 4 2l s 3l s 4 4 4 4 36] 720
L3 Zerf"m‘a”c 2 4 2 3 3 5 4 3 4 al 34| 680
Servqual | Variable| Perf. | Imp. -
Responsive] RSI 760 | 880 Performance — Importance Slipi
ness RS2 720 | 840
El 720 s20] %
= 8001 ssol 880 - -RET PRSI @£ AL
Emphaty
E3 660 | 820 860 +T2
E4 760 | 8408 | g40 PR L N
Tangible 1l 7401 7601 gyp gt Now &
£ T2 780 | 760 e &£
RLI 740 | 8g0} 800 *A
Reliability| RL2 660 820] 780
RL3 720 [ 840 | | 760 o oo T e
Assurance| A2 680 | 800 650 700 750 800 850
A3 760 | 840
Average 7371 764
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Lampiran 3.7 : Nilai IPA Variabel (Auto 2000 Supomo)

Servqual 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10{Sum_|SSI
Perfformanc) 414l 4l 4 4 4 4 4 4 4l 40| 800
RS1 e
Responsive Importance 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 43] 860
ness Performanc]
RS2 . 4 4 4 4 4 5 4 3 4 3 391 780
Importance 4 4 4 4 4 5 4 5 4 2 401 800
- 5 erformanc| 4 4 4 4 4 5 4 4 40 41} 820
Importance 4 4 4 4 4 4 5 5 4 2 401 800
o Serformanc 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 411 820
Emphaty I};mffortance 4 4 4 4 4 4 5 5 4 3 411 820
g ee S 4 4 4 4 4 3 3 4 40 38| 760
Importance 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 421 840
. ferf"‘m"“ ol 4l 4l 4 4] 4l 8] 4 4 4 39| 780
Importance 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 411 820
= ze’f"m‘am sl 4 4 4 4 4 4 s s 3 40| 800
. Importance B, 4 4 4 4 4 4 5 5 4 411 820
Tangible Perh
- ee ormanc 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4] 411 820
Importance 4 4 4 4 4 g 4 5 4 4 421 840
Performanc
RLI 2 4 4 4 4 4 5 ) 5 4 3 40| 800
Importance 4 4 4 4 4 5 5 5 4 2 411 820
Performang
Rttt RL2 . 4 4 4 4 4 4 4 5 5 3 41| 820
Importance 4 4 4 4 4 4 4 5 5 2 401 800
Performang
RL3 . 4 4 4 4 4 4 4 5 cH 4 42| 840
Importance 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4f 43| 860
N ferf"m‘a““ o) 4 4| 4| 4 s| 4 5| 5| 4 43 860
Importance 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 44] 880
Performang
il A2 i 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 38} 760
Importance 4 4 4 4 4 4 5 5 5 3 42| 840
s Seffommc 4l a4l 4l 4l 4l 4] a4 4 4 3| 39| 780
Importance 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 40) 800
Ll Serf"‘mam s| 4l 4 4 a4} s| a4l 4 4] 42| 840
Loyalty | 12 fe”f"““anc 4l 4l 4l 4| a4l a4l 4] 3 4] 3] 38 760
L3 fe‘f"m‘a“c 4l 4 4 4 4 4 4 3 4l 4] 39 780
Servqual | Variable| Perf. | Imp.
Responsive] _RS1 800 | 860 Performance — Importance
ness RS2 780 | 800 Supomo
El 820] 800} oo - ,
E2 820 820
Emph 880 - $-Al
mphal Mg 760 840]  g70 . M
E4 780 | 820 860 - 4-RS1 &Rt
. T1 800 | 820 850 +
Tangible =0 820 | 840 ggg . “W%M BE—
RLI 800 | 820 7, o
Reliability | RL2 £20] 800] 0. GE ey, e
RL3 840 | 860 800 - & R>Z, & tl
Al 860 | 880 s I U - - S | S U
Assurance A2 760 | 840 740 760 780 800 820 840 860 880
A3 780 1 800
Average 803 | 829
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Lampiran 5.1 : Kuestioner (Bagian pendahuluan)

Survey Tingkat Kepuasan Pelanggan Toyota (2011)

Pada tahun 2010, dua produk Toyota (Kijang Innova dan Fortuner) telah
memenangkan JD Power award sebagai Best Product Quality pada segmen MPV
(Multi Purpose Vehicle) dan SUV (Sport Utility Vehicle).

Kepuasan pelanggan akan produk yang baik harus diiringi dengan service yang
baik juga, pada survey kali ini,kami bermaksud untuk melakukan study terhadap
kepuasan pelanggan Toyota dari segi Sales dan Service-nya.

Besar harapan kami agar Bapak dan Ibu dapat memberikan penilaian terhadap
pertanyaan-pertanyaan pada kuestioneir ini dengan kondisi yang pernah dirasakan,
sehingga kami dapat mengetahui keadaan sebenarnya

(Persepsi) dan harapan (Ekspektasi) dari Bapak dan Ibu sebagai pelanggan Toyota.
Adapun survey ini ditujukan untuk menyelesaikan tugas akhir kami sebagai

mahasiswa Universitas Indonesia Jurusan Teknik Industri 2011.

Nama Mahasiswa : Samsul Ramadhan
NPM : 0706201260
Email : samsulramadhan21(@yahoo.com

Pembimbing : Ir. Fauzia Dianawati, M.Si.

TERIMA KASIH ATAS PARTISIPASI ANDA

Upiversitas Indonesia

Analisis kepuasan ..., Samsul Ramadhan, FT Ul, 2011



Lampiran 5.2 : Kuestioner (Bagian Pengisian data responden)

{Pertanyaan nomer 1 s/d 5 merupakan data pribadi anda yang akan kami jaga kerahasiaannya,
mohon dapat dicantumkan secara lengkap)

1. Mama

2. Jenis kelamin
3. Umur

4. Pekerjaan

5. Daerah domisili

{Pertanyaan No. § s/d 7 merupakan data kendaraan yang anda miliki. mohen dapat diisi secara lengkap!.

&. Tipe Kendaraan Toyota yang anda miliki -

O Kijang Innova 0O Alghard O Corolla Altis O Lainnya. sebutkan
O Avanza 0 Fortuner O Hilux

O Yaris 0O Rush 0 Dyna

O Camry 0 Vies 0O Prius

7. Tahun pembelian
8. Sebutkan nama cabang Dealer yang anda kunjungi saat membeli kendaraan anda
O ciak-Bars AUTD 2000 P Javakarta {Jak-Pug; TAM Workzhop Sudirman
ilak-Bar} AUTO 2000 Daan Hoget {Jak-Pus: Tunas Tovela Pecenengan
iJak-Bart AUTO 2000 Puri Kembangsn {Jak-Selr AUTD 20600 Cilandak
tJak-Bar; AUTQ 20600 Hangga Dus iJak-Sel AUTO 2000 Radio Balam
idak-Bar} &UTO 2000 Glodok Plaza iJak-Salr AUTE 2860 Cllsduk

SUTC 2000 s Sudarace
AUTO 2060 Huara Karang
ziride Toyola Yos Sudarso
tride Toycta Bandengan
tride Toyota Kslapa Sading

iJak-Bar} Plaza Tovola Green Garden 1]

u]
(]
O
O
O
O
0
O
O
m]
0
0
O
O
]
]
0
0
=]
O
(n]
0
]
O

{lak-Bar} Plaza Tovela KyaiTapa
{Jak-Bar} Tunaz Tovota Latumentsn
Toyota Kebon Jeruk
ilak-Bar} Akasira Holor

{dak-Bar: AUTC 2000 Kapuk
{dak-Bar: AUTO 2000 Sipt

{Jak-Pusl AUTO 2060 Juanda
{dak-Pus 70 206 Garuda

ah-P G 2000 —'ramha
{tae-Py

tlak-Pus} #UTT 2806 Campaka Pullh
Llak-F T3 2886 Sudirman
{dak-Fos; SUTO 2000 GO & PK
iJak-Pus TO 2006 W i
idak-Pug 3 Z8CE Ambazsader
flak-Pus} AUTO 2660 Samanhudi
veta Havam YWoruk
‘cta Baty Tuliz
Teyota Balkpagan

Universitas Indoresia

Analisis kepuasan ...,

DEIDDDDDDDDDGDDDDDDDDDDUDD

Jak-Salt AUTS 2800 Tebel Supome

iJak-Selt 2UTQ 2040 Tebet Sahatie

iridge Toyots Faimawat

z Toyela Bintars

nas Toycia Kebayoran Lama

Toysta Mampang

nas Toyots Ciputat

Toyels Pazar linggu
oysts Cinere

siride Tovela Pondek ngah

Plaza Toveia Tendsan

{Jak-Sely AUTD 2000 Ciledug

3 2860 Lenteng mgung

2066 Kramat Jati

T 2000 Kalimaiang

o Toveols Klendsr

Tim: Tunas Toyota Dewi Sarika

uras Tovela Jatinegars

iunag

Plaza Toyota Pemuds
AUTS 2060 Pluft

DDDDDDDDDDDDDDDDDDDDDDDD

Llak-Ut Aatride Tovota Kelapa Gading
£Jak-Uty TAM Workshop Sunter

LTQ 2000 Sunter

UT0 2080 Boger

Setiajava bobilinds - Boger
Setiajaya Mebiingo - Cibubur
70 2088 Boger Yasmin
{Bogor: AUTD 2000 Cibineng

{Depok: FT, Sstiaaya Hebiingo Depok
{Tangsrang: AUTC 2068 Birtar Java
{Tangerang}

{Boger:

Tunas Toyola Tangerang
i} AUTQ 2000 Bekasi - Tivar

tride Tovola
vita P
¢ Baka
1

ota Jathearingin

sBekas]
{Bekas!
{Bekas

AUTE 2BBC Bumi Serpong Damal

Samsul Ramadhan, FT Ul, 2011



Lampiran 5.3 : Kuestioner (Bagian Pertanyaan Utama)

{Pertanyaan No. 9 s/d 22 adalah Survey tingkat kepuasan dan tingkat kepentingan, pilihlah jawaban dengar
memberikan tanda () untuk keadaan yang paling sesuai dengan anda, berdasarkan pada pengalaman an

membeli produk Toyota.

Tingkat kepuasan

Pertanyaan Persepsi Ekspaktasi
1:12:3id:i81112:3:14145
Responsiveness
. Kecepatan dalam proses pengurusan dan pengiriman kendaraan
baru anda :

M0 Berikan tingkat kepuasan anda terhadap tata letak. display info
produk dan kemudahan melihat mobil vang di showroom.

Emphaty
"1 Kemudahan dalam proses dokumentasi kendaraan baru anda:

12. Berikan tingkat kepuasan anda terhadap kesopanan dari sales Toyota ¢

13. Berkan tingkat kepuasan anda terhadap kemudahan negosiasi dalam
mendapatkan kendaraan {Discount. tambahan produk accesories, dsb}

14. Berikan tingkat kepuasan anda terhadap fasilitas di dealer Toyota
{nyaman dan menyenangkan?}.

Tangible
15. Penampilan dari karyawan sales Toyota

18. Kebersihan fasilitas di dealer Toyota.

Reliability
17. Kesesuaian terhadap waktu {tanggal dan bulan} pengiriman kendaraan
vang dijadwalkan :

18, Berikan tingkat kepuasan anda terhadap perhatian dan initiatif dari sales
Toyota {tawaran untuk test drive. mengetahui kebutuhan customer akan
jenis kendaraan. dsh)

19. Berikan tingkat kepuasan anda terhadap pengetahuan dan penjelasan
dari karyawan sales Toyota akan produk-produk yang ditawarkan
kepada anda

Assurance
20 Kondisi kendaraan baru pada saat terima (haik, bersih, dsb}

21 Berikan tingkat kepuasan anda terhadap penjelasan mengenal lokasi
bengkel. perawatan dan aftermarket semvice yvang anda butuhkan

22, Berkan tingkst kepuasan anda terhadap penjelasan pada saat proses
negosiasi s/d pembelian baik cash atau leasing {dilakukan secara
transparan dan mudah dimengerti} :

Loyalty
23 Keinginan untuk merekomendasikan Produk Toyota?

24, Keinginan untuk merekomendasikan Dealer Toyota tempat anda
membeli kendaraan baru anda¥

25, Keinginan untuk merekomendasikan salesman yang membantu anda’?

Universitas Indonesia
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Lampiran 5.4 : Kuestioner (Bagian Penutup)

TERIMA KASIH BANYAK TELAH MENGIKUTI SURVEY KEPUASAN
PELANGGAN TOYOTA 2011.
MASUKAN ANDA MERUPAKAN IMPROVEMENT BAGI TOYOTA

link survey online : http://www.kwiksurveys.com?s=ICKKML Scal

Universitas Indonesia
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