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ABSTRAK

Nama : Yoga Perdana Hidayat
Program Studi  : Teknik Industri
Judul . Pengukuran Tingkat Kepuasan Pelanggan deriggrortance

Performance Analysiglan Potential Gain in Customer Valuke
dalamHouse of Quality

Daihatsu bersaing dengan berbagai merk lain di Indonesia untuk mendapatkan pangsa
pasar sekaligus memberikan kepuasan pelanggan. Beberapa tahun ini, pangsa pasar yang
meningkat justru menurunkan kepuasan pelanggan. Untuk meningkatkan kepuasan
pelanggan, maka survey dilakukan untuk mengidentifikasi kebutuhan pelanggan. Hasil
survey dianalisa dengaimportance Performance Analysidan Potential Gain in
Customer Valuelmportance Performance Analysidan Potential Gain in Customer

Value dapat menunjukkan variabel pelayanan yang perlu ditingkatkan kualitasnya untuk
memenuhi kebutuhan pelanggan. Selanjutiyayse Of Qualitymerancang variabel
pelayanan menjadi respon teknis berdasarkan strategi dan kemampuan perusahaan. Dari
hasil analisa, didapatkan 5 respon teknis prioritas tertinggi adalah program pelatihan
petugas dan operator (16,72%9cruitmenttenaga ahli (15,30%)naintenancesarana
danservice equipmen(l1,30%),improvement standard operating procediid ,30%),

dan pengembangan layanan informasi (10,13%).

Kata Kunci: Kepuasan pelanggan, analisatingkat kepentingan dan kepuasan,
potens nilai pelanggan , rumah kualitas
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ABSTRACT

Name : Yoga Perdana Hidayat
Study Program . Industrial Engineering
Title . Measurement of Customer Satisfaction Using Importance

Performance Analysis and Potential Gain in Customer Value into
the House of Quality

Daihatsu compete with other brands in Indonesia for gaining market share while
providing customer satisfaction. In recent years, increasing market share actually affect
customer satisfaction. For improving customer satisfaction, customer needs is necessary
to be identified by conducting a survey. This survey will be analyzed using Importance
Performance Analysis and Potential Gain in Customer Value. Importance Performance
Analysis and Potential Gain in Customer Value can displays service variables that
required to be improved to fulfill customer needs. Furthermore, House Of Quality design
service variables into technical responses based on company strategy and ability. From this
analysis, can display 5 technical responses with high importance are training program for
employee and operator (16,72%), recruitment of experts (15,30%), maintenance of
facilities and service equipment (11,30%), improvement standard operating procedure
(11,30%), and information service development (10,13%).

Keywords :  Customer Satisfaction, I mportance Performance Analysis,
Potential Gain In Customer Value, House of Quality
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Perkembangan dunia industri yang semakin meningkat sangat berpengaruh
terhadap persaingan bisnis baik di pasar nasional maupun internasional.
Persaingan yang ketat dalam segala bidang akan berpengaruh terhadap sistem
mobilitas di kalangan masyarakat. Untuk memenangkan persaingan, perusahaan
sebagai produsen harus mampu memberikan kepuasan kepada masyarakat sebagai
pelanggannya. Misalnya, dengan memberikan produk yang mutunya lebih baik,
harganya lebih murah, penyerahan produk yang lebih cepat dan pelayanan yang
lebih baik dari pesaingnya. Pelanggan harus diberikan kepuasan, supaya
pelanggan tidak akan meninggalkan perusahaan dan menjadi pelanggan pesaing.
Jika terjadi hal demikian, maka akan berdampak pada laba perusahaan yang
semakin menurun, bahkan terjadinya ketidakpercayaan pelanggan. Dengan
demikian, perusahaan harus melakukan pengukuran tingkat kepuasan pelanggan
untuk mengetahui atribut apa saja dari sebuah produk atau jasa yang bisa
membuat pelanggan tidak puas dan berupaya memenuhi tuntutan pelanggan.
Tingkat kepuasan pelanggan sangat bergantung pada mutu suatu produk atau jasa.
Menurut Montgomery, 1985: Quality is the extent to which products meet the
requirements of people who use themiadi, suatu produk atau jasa dikatakan
bermutu bagi seseorang jika produk atau jasa tersebut dapat memenuhi
kebutuhannya.

Meningkatkan tingkat mobilitas masyarakat berbanding lurus dengan
kebutuhan akan sarana transportasi, dalam hal ini adalah kendaraan roda empat.
Kebutuhan tersebut hampir meningkat dari tahun ke tahun. Berikut ini adalah
gambar mengenai data Gabungan Industri Kendaraan Bermotor Indonesia
(Gaikindo) di awal 2011, dalam 6 (enam) tahun terakhir, secara umum terjadi

peningkatan jumlah penjualan kendaraan roda empat.

1 Universitas Indonesia
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Gambar 1.1 Data Penjualan Kendaraan Roda Empat

PT. Astra Daihatsu Motor (ADM) adalah salah satu perusahaan
bergerak di bidang manufaktur otomotif dan Agen Tunggal Pemegang
(ATPM) Daihatsu yang merupakan jenis kendaraan roda empat. Di Indc
perusahaan ini bersaing dengan perusahaan sejenis baik dari lokal mauj
luar Indonesia.

Dan seiring berjalannya waktu, pesaingnya semakin bertambah. C
kondisi persaingan yang sekin ketat, hal utama yang harus dilakukan oleh
ADM adalah menjaga dan meningkatkan kepugpelangganBerdasarkan dai
Costumer Satisfaction Ind (CSl) JD Power Asia Pacific dg?ilT ADM, tingkat
kepuasan pelanggan Daihamasih di bawah rata-rata.

Berikut ini adalah ambarmengenai tingkat kepuasan pelanggan Dail
dibandingkan rataata keseluruhan industri otomotif di Indonesia dilanju
dengan data CSI PT ADI

Universitas Indonesia
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Gambar 1.3 Customer Satisfaction IndéXr. ADM

Pengukuran tingkat kepuasan erat hubungannya dengan mutu
barang atau jasa. Berbagai teknik pengukuran dapat memberikan indek
mengenai bisnis proses, proses pengadaan produk berupa barang ai

Ukuran mutu seng terfokus pada objektif atau indeks kerihard indixe).

Universitas Indonesia
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Seperti di dalam industri manufaktur, proses menghasilkan suku cadang sangat
kondusif pada pengukuran besarnya ukuran barsing ¢f goofidan jumlahnya
(amounj. Sedangkan di dalam industi non manufaktur dapat mencakup waktu
penyelesaian suatu jasa, misalnya waktu perbaikan mobil di bengkel, antrean di
apotek, dsb. Dengan kondisi tersebut, dapat terjadi kecenderungan untuk
menggunakan suatu ukuran yang subjektif atamit ‘measuréssebagai indikator
mutu. Oleh karena itu, perlu dirancang suatu pengukuran yang selain dapat
mengukur kepuasan pelanggan serta dapat mengidentligsakindixesdansoft
measures

Metode yang digunakan adaldtiouse of Quality House of Quality
merupakan matrik dalamQuality Function Deploymentbertujuan untuk
menterjemahkan keinginan dan kebutuhan konsumen ke dalam suatu rancangan
produk atau jasa yang memiliki persyaratan teknis dan karakteristik kualitas
tertentu (Akao, 1990). Metodologi ini merupakan suatu jalan bagi perusahaan
yang ingin mengidentifikasi dan memenuhi kebutuhan serta keinginan konsumen
terhadap produk atau jasa yang dihasilkannya. Penulis mencoba untuk melakukan
penelitian ini dengan metode analisa menggunadkgortance and Performance
Analysis(IPA) danPotential Gain in Customer Valu@GCV) untuk mengetahui
prioritas yang harus dipenuhi terlebih dahulu dalam menterjemahkan keinginan
pelanggan menjadi suatu respon teknis yang didapat dari pemihi@ige of
Quality tersebut.
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1.2 Diagram Keterkaitan Masalah
Di bawah ini diagram yang menjelaskan keterkaitan setiap masalah.
. Penjualan produk .
Pangsa pasar meningkat semakin meningkat Pelanggan semakinloyal
Meningkatnya kepuasan
//_‘) pelanggan \

Memberikanlayanan
yang lebih baik
L3

Diketahui penilaian pelanggan
terhadapkinerja perusahaan

Memberikan suatu
pembaharuan pada
\ pelayanan
]
Diketahui harapan Diketahui keinginan tersembunyi
pelanggan dari Pelanggan
Analisiskepuasan | —
pelanggan
Mengetahui
elispekstasi, Persepsi, dan e
Keinginan tersembunyi dari -
pelanggan \

Meningkatkan kualitas
pelayanan tekmis after
sales

Pelanggan akan memilih
pelayananyang terhaik

R

Keinginan tersembunyi (latent)
dari pelanggan

Tingginya keluhan
terhadap kualitas produk

| strategidankreativitas

Keharusan melakukan

pada pelayanan

i

Kompetitor
[

Jenis produk kendaraan roda
empatsemakin meningkat

Tantangan sehagai ATPM lama di
hidang yang semalkin berkemhbang

Visi perusahaan menjadi
No.l pasar mobil
kompak

1.3 Perumusan Masalah

Gambar 1.4 Diagram Keterkaitan Masalah

Berdasarkan dari penjabaran latar belakang di atas, maka dapat dirumuskan

permasalahan pokok dalam penelitian ini. Adapun rumusan permasalahan tersebut
antara lain:

Apa indikator — indikator yang harus diperhatikan untuk memperbaiki
layanan terhadap pelanggan ?

Bagaimana memberikan pelayanan yang bersifat pembaharuan guna

memberikan kepuasan yang lebih pada pelanggan?
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« Bagaimana meningkatkan daya saing perusahaan di tengah semakin

meningkatnya kompetitor sejenis ?

1.4 Tujuan Penelitian

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah mendapatkan prioritas perbaikan
bagi kepuasan pelanggan menggunakaportance-Performance AnalygERA)
dan Potential Gain in Customer ValugPGCV). Serta mendapatkan rancangan
pelayanan perusahaan guna memperbaiki layanan yang lebih inovatif terhadap

pelanggan dengan menggunakéouse of Qualitf{HOQ).

1.5 Batasan Masalah
Ruang lingkup penelitian ini sebagai batasan masalah dalam mengukur
perfomansi proses pembelajaran & pertumbuhan perusahaan. Adapun batasan
masalah penelitian ini antara lain :
1. Responden yang dijadikan objek penelitian adalah Customer Dadftdsu
sales atau pelanggan yang sedang atau pernah melakségasice ke
bengkel serta Customer Toyota dan Suafidr salessebagai pembanding.
2. Metode survey berupa for@ustomer Satisfaction Kuisiongang disebar

pada seluruh pelanggan Daihatsu.

1.6 Metode Penelitian

Salah satu faktor yang sangat menetukan dalam menyelesaikan penelitian
ini adalah membuat metodologi penelitian. Metodologi penelitian ini bertujuan
untuk memperlancar dan membantu penulis memecahkan permasalahan tersebut.

Adapun metodologi penelitian sebagai berikut :
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Tahapan Awal

Mulai

¥
Menentukan pokok
permasalahan sesuai dengan

topik

Menentukan tujuan penelitian

Studi literatur dan dasar teori

— Perancangan kuisioner

penelitian

Penentuan ukuran sampel

Pengambilan data

Pengolahan &
pengambilan data

Analisa dan kesimpulan

Uji validitas dan reliahbilitas

I}

Importance & Performance
Analysis, Potential in
Costumer Value

Pengolahandata dengan
House of Quality

!

Membuat kesimpulan dan
saran

Gambar 1.5 Diagram Metode Penelitian

Metode yang dilakukan dalam penelitian ini adalah :

1. Tahapan awal atau pendahuluan, meliputi penentuan tema dan latar belakang

masalah, perumusan permasalahan, menetapkan tujuan penelitian, serta

menentukan batasan penelitian, serta melakukan studi pendahuluan (studi

literatur dan tinjauan organisasi).

Studi literatur, meliputi penyusunan kuesioner, pengambilan data di lapangan,

melakukan wawancara dengan pihak terkait guna mendapatkan indikator serta

melakukan penyebaran kuesioner kepada pelanggan yang berkaitan dan

menverifikasinya.

Universitas Indonesia

Pengukuran tingkat..., Yoga Perdana Hidayat, FT Ul, 2011



3. Pengolahan data, meliputi proses data — data hasil pengumpulan di lapangan,
perhitungan dan pengolahan data dengan menggundikgoortance-
Performance Analysi@§PA) danPotential Gain in Customer Valu®GCV),
serta mendapatkan rancangan pelayanan perusahaan guna memperbaiki
layanan yang lebih inovatif terhadap pelanggan dengan menggudakana
of Quality(HOQ).

4. Analisa dan rekomendasi, meliputi analisa data, melihat hasil analisa data,
serta memberikan rekomendasi kemudian penyusunan kesimpulan dan saran,

meliputi menyusun kesimpulan penelitian, menyusun saran penelitian.

1.7 Sistematika Penulisan

Penulisan laporan penelitian ini dibagi menjadi 5 bagian yang dapat
dipaparkan sebagai berikut :
Bab 1. Pendahuluan, membahas latar belakang dilakukanya penelitian, diagram
keterkaitan masalah, perumusan masalah, tujuan penelitian, batasan masalah,
metodologi penelitian, dan sistematika penulisan.
Bab 2. Tinjuan Pustaka, membahas teori-teori yang digunakan sebagai dasar
dilakukanya penelitian.
Bab 3.Pengumpulan dan Pengolahan Data, membahas tentang proses kegiatan
pengambilan data serta pengolahan dari penelitian ini.
Bab 4. Analisa Data, membahas proses analisa dari data yang telah diambil.
Bab 5. Kesimpulan dan Saran, merangkum keseluruhan dari proses penelitian
menjadi kesimpulan dan saran yang dapat digunakan sebagai pertimbangan

kebijakan dikemudian hari.

Universitas Indonesia

Pengukuran tingkat..., Yoga Perdana Hidayat, FT Ul, 2011



BAB 2
TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Kualitas dan Karakteristik Jasa

Pengertian kualitas dapat dilihat dari dua sudut pandang, yaitu produsen dan
konsumen. Kualitas adalah keseluruhan karakteristik dari suatu produk atau jasa
yang menunjukkan bahwa produk atau jasa tersebut sesuai dengan karakteristik
yang ditetapkan oleh konsumen serta memenuhi persyaratan konsumen (Oakland,
2008). Pengertian lain dari kualitas adalah sebagai konsistensi peningkatan atau
perbaikan dan penurunan variasi karakteristik dari suatu produk (barang/ jasa)
yang dihasilkan, agar memenuhi kebutuhan yang telah dispesifikasikan guna
meningkatkan kepuasan internal maupun eksternal (Garvin, 1988).

Dari kedua sudut pandang tersebut yaitu produsen dan konsumen, perlu
dipertimbangkan biaya produksi yang sesuai untuk mencapality of
conformanceatau produk yang dihasilkan oleh perusahaan harus sesuai dengan
spesifikasi yang telah ditentukan oleh perusahaan. Namun demikian, perusahaan
dalam menentukan spesifikasi produk juga harus memperhatikan keinginan dari
konsumen, tanpa memperhatikan hal tersebut produk yang dihasilkan perusahaan
tidak akan dapat bersaing dengan perusahaan yang memperhatikan kebutuhan
konsumen. Sedangkan kualitas dari sudut pandang konsumen adalah jika produk
yang dibeli tersebut sesuai dengan manfaat yang dibutuhkan dan juga
pengorbanan yang dikeluarkan oleh perusahaan. Sehingga karakteristik kualitas
yang terdapat dalamproduct designharus sebanding dengan biaya produksi.
Dengan adanya pengendalian kualitas, perusahaan akan memberikan dua manfaat
yaitu biaya produksi dan pendapatan. Manfaat dengan pengendalian produk
tersebut akan dapat mengurangi atau menghilangkan tingkat kerusakan produk
yang berarti dapat memberikan produk yang berkualitas kepada konsumen serta
dapat meningkatkan efisien perusahaan dan hal itu akan dapat menentukan harga
yang lebih bersaing. Dengan demikian kualitas tersebut dapat diartikan tidak
hanya menghasilkan produk yang berkualitas (sesuai dengan spesifikasi) tetapi
juga menyangkut pada pelayanan kepada konsumen, kepuasan karyawan dan juga

kepuasan pada konsumen. Setiap produk menunjukkan sejumlah elemen yang
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menggambarkan apa yang dipikirkan oleh konsumen sebagai kualitas
(Montgomery, 2005).

Jasa adalah setiap kegiatan atau manfaat yang ditawarkan kepada pihak lain,
yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu.
Proses produksinya mungkin juga tidak dikaitkan dengan suatu produk fisik
(Kotler dan Armstrong, 1993).

Sementara itu, untuk memberikan penjelasan mengenai jasa adalah sesuatu
yang tidak berwujud, tidak seperti produk yang berwujud. Jasa bukanlah barang
fisik, tetapi sesuatu yang menghadirkan kegiatan atau perbuatan. Kehadirannya ini
umumnya dilakukan atas dasar personal atau sering berhadap-hadapan langsung
antar individu (Robert D. Reid,1989).

Menurut Zeithmal, Berry, dan Parasuraman (1994), ada lima dimensi pokok
yang berkaitan dengan kualitas jasa, yaitu :

1. Tangibles(bukti langsung)
Meliputi sarana fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai, dan komunikasi.
2. Reliability (keandalan)

Kemampuan perusahaan dalam memberikan pelayanan yangatepat,

dan memuaskan.

3. Responsivenegdaya tanggap)
Keinginan para petugas untuk membantu pelanggan dan memberikan
pelayanan yang tanggap.

4. Assurancegjaminan)
Mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan, dan sifat yang dapat
dipercaya, bebas dari resiko dan gangguan.

5. Empathy(perhatian)

Kemudahan dalam melakukan hubungan komunikasi yang baik, perhatian

pribadi dan memahami kebutuhan pelanggan.

Menurut Philip Kotler (1994), ada empat karekteristik utama jasa yang
berpengaruh besar pada perencanaan program pemasaran yaitu :

1. Intangibility (tidak berwujud)
Jasa bersifaintangible artinya jasa tidak dapat dilihat, dirasa, dicium,

didengar, atau diraba sebelum dibeli dan dikonsumsi. Jika barang
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merupakan suatu objek, alat, material, atau benda. Maka jasa justru
merupakan perbuatan, tindakan, pengalaman, proses, kinerja
(performancég, atau usaha.

2. Inseparability(tidak dapat dipisahkan)
Kegiatan jasa tidak dapat dipisahkan dari pemberi jasa, baik perorangan
ataupun organisasi serta perangkat mesin/teknologi.

3. Variability (beranekaragam)
Bahwa kualitas jasa yang diberikan oleh manusia dan mesin/peralatan
berbeda beda, tergantung pada siapa yang memberi, bagaimana,
memberikannya, serta waktu dan tempat jasa tersebut diberikan.

4. Perishability(tidak tahan lama)
Bahwa jasa tidak bisa disimpan untuk kemudian dijual atau digunakan,
sehingga pada dasarnya jasa langsung dikonsumsi pada saat diberi. Daya
tahan suatu jasa tidak akan menjadi masalah jika permintaan selalu ada
dan mantap karena menghasilkan jasa di muka dengan mudah. Bila
permintaan turun, maka masalah yang sulit akan segera muncul.
Sementara itu Lovelock (1984:30) menyatakan bahwa jasa mempunyai

tiga karakteristik utama :

1. More intangible than tangiblécenderung tidak berwujud)
Jasa merupakan perbuatan, penampilan, atau suatu usaha sehingga bila
konsumen membeli jasa maka umumnya jasa tersebut tidak berwujud,
tetapi bila konsumen membeli suatu barang maka pada umumnya barang
tersebut berwujud sehingga dapat dipakai atau ditempatkan di suatu
tempat.

2. Simultaneous production and consumptigproduksi dan konsumsi
serentak)
Jasa diproduksi dan dikonsumsi dalam waktu yang sama artinya penghasil
jasa hadir secara fisik pada saat konsumsi berlangsung.

3. Less standardized and unifoifkurang terstandarisasi dan seragam)
Industri jasa cenderung dibedakan berdasarkan opeuple baseddan
peralatan €quipment bas@d Hasil jasa orang kurang memiliki

standarisasi dibandingkan dengan hasil jasa yang menggunakan peralatan.
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2.2 Kepuasan Pelanggan

Kata kepuasarsétisfaction) berasal dari bahasa Latin “satis” (artinya cukup
baik, memadai) dan “facio” (melakukan atau membuat). Kepuasan bisa diartikan
sebagai upaya pemenuhan sesuatu atau membuat sesuatu memadai. Menurut
Nigel Hill, “kepuasan pelanggan adalah persepsi pelanggan yang telah dipenuhi
oleh penyedia jasa sesuai atau melebihi harapan pelanggan”. Kepuasan pelanggan
menjadi tujuan kunci operasional dari berbagai organisasi.

Menurut Miilind. M. Lele dan Jadgish N. Shet, kepuasan pelanggan adalah
kunci untuk mendapatkan keuntungan jangka panjang dan tetap memberikan
kesenangan kepada pelanggan merupakan kebutuhan bisnis setiap orang. Dari
definisi tersebut dapat ditarik kesimpulan bahwa pada dasarnya memuaskan
pelanggan merupakan suatu usaha untuk mengembangkan kualitas produk atau
jasa perusahaan, ke arah pemuasan kebutuhan pelanggan, sesuai atau melebihi
kriteria. yang diinginkan pelanggan, serta sebagai usaha pencapaian tujuan

perusahaan.

2.3 Instrumen Pengumpulan Data
2.3.1Penyusunan Kuisioner

Kuisioner merupakan instrumen pengumpulan data yang memiliki peranan
penting dalam sebuah penelitian. Kuisioner dapat digunakan untuk mengukur
kebiasan lama dari responden, sikap responden, dan karakteristik dari responden
itu sendiri. Untuk dapat melakukan pengukuran tersebut, kuisioner dibentuk
dengan komponen di bawah ini :

1. Identifikasi data
Permohonan kerjasama terhadap responden
Instruksi

Informasi permasalahan

ok~ 0D

Klasifikasi data (Kinnear, Thomas C. dan James R. Taylor, 1991)

2.3.2 Skala Pengukuran
Pengukuran yang dilakukan berkenaan dengan pemberian nomor atau skor

pada sebuah objek dengan cara tertentu untuk menyajikan kuantitas variabel dari
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objek tersebut (Churchill, 1996). Dalam melakukan pengukuran diperlukan
sebuah prosedur yang dapat membantu, yang biasa disebut skala. Skala
merupakan pemberian angka atau simbol terhadap objek yang sedang diukur.

Salah satu prosedur tersebut adalah dikedat. Skalalikert paling banyak
digunakan dalam berbagai penelitian untuk mencari dan mengukur perilaku,
kepuasan pelanggan. Skala ini sudah terbukti mudah dimengerti oleh responden
dalam memberikan penilaian terhadap variabel yang diukur.

Dalam banyak aplikasi, skalkkert seringkali digunakan sebagai skala
interval karena menggunakan rata-rata penilameaf). Skala yang digunakan
pada umumnya adalah interval 1-5. Besarnya menunjukkan bahwa penilaian

terhadap objek semakin tinggi atau kuat.

2.4 Uji Reliabilitas dan Validitas
Kesalahan pengukuran dalam sebuah penelitian dapat ditanggulangi dengan
korespondensi langsung antara nilai dari sistem dengan objek yang diukur.
Artinya, nilai yang dihasilkan dari suatu penelitian terhadap sebuah sistem dapat
mewakili karakteristik dari sistem tersebut.
Untuk mengurangi timbunya kesalahan dalam pengukuran, terdapat
beberapa hal yang perlu diperhatikan, yaitu :
1. Karakteristik dan keadaan responden, seperti suasana hati, kesehatan,
serta kondisi fisik responden.
2. Faktor situasional, yaitu variasi situasi yang terjadi di sekitar responden.
3. Faktor pengumpulan data, berkenaan dengan penentuan pertanyaan dan
cara pengumpulan data.
4. Faktor instrumen pengukuran, yaitu tingkat ambiguitas dan kesulitan
dari pertanyaan serta kemampuan responden untuk menjawabnya.
5. Faktor analisa data, yaitu kesalahan yang dibuat saat proses pemasukan

dan pengolahan data (Kinnear, Thomas C. dan James R. Taylor, 1991).

Uji Reliabilitas
Reliabilitas instrumen menggambarkan kemantapan suatu alat ukur yang

digunakan. Suatu alat ukur dikatakan memiliki tingkat reliabilitas yang cukup
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tinggi atau dapat dipercaya, jika alat ukur tersebut stabil sehingga dapat
diandalkan dependalibility dan dapat digunakan untuk memprediksi
(predictability)
Metode yang paling umum digunakan dalam uji reliabilitas adalah sebagai
berikut :
1. Test-Retest Reliability
Test-Retest Reliabilityadalah pengukuran terhadap kelompok orang
tertentu yang dilakukan berulang-ulang menggunakan skala yang sama
dan dalam situasi, kondisi serta lingkungan yang sama. Hasil dari
pengukuran ini akan dibandingkan untuk melihat persamaan
karakteristiknya. Semakin besar perbedaan dan ketidakstabilannya,
maka semakin besaandon erroryang ada dan menunjukkan semakin
rendah reliabilitasnya.
2. Alternative-Forms Reliability
Alternative-Forms Reliability adalah pengukuran yang melibatkan
responden dudorm yang mengandung arti dan maksud yang sama
namun tidak identik. Kemudian dibandingkan untuk mendapatkan
tingkat perbedaan yang dihasilkan.
3. Split-Half Reliability
Split-Half Reliability meliputi pembagian item-item dalam instrumen
pengukuran ke dalam grup yang serupa dan mengkorelasikan respon
dari setiap item untuk mengestimasi tingkat reliabilitasnya. Dengan cara
tersebut, dua nilai untuk seseorang didapatkan dengan membagi tes ke
dalam bagian yang sama. Dalam mencaglit-half reliability,
permasalahan utama adalah cara membagi tes menjadi dua bagian yang

sama untuk mendapatkan bagian yang haekuiivalen
Uji Validitas
Uji validitas dilakukan untuk mengetahui tingkat ketepatan terhadap alat

ukur yang telah disusun dan tepat untuk digunakan. Validitas suatu instrumen

didasarkan pada korelasi yang terdapat antar atribut dan akan menggambarkan
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tingkat kemampuan alat ukur yang digunakan untuk mengungkapkan sesuatu
yang menjadi sasaran pokok pengukuran.

Berikut adalah cara utama dalam pengukuran validitas :

1. Construct Validity
Construct validitymeliputi analisa rasional terhadap isi tes atau angket
penilaiannya berdasarkan pada pertimbangan subyektif individual yang
mempertimbangkan baik teori maupun instrumen pengukur itu sendiri.
Validitas ini terbagi menjadi dua pendekatan, yaavergent validity
dan discriminant validity Convergent validitymeliputi pengukuran
dengan menggunakan teknik pengukuran yang independen dengan
melihat korelasi yang tinggi antara setiap pengukuran, sedangkan
discriminant validity melihat adanya kurang korelasi antara masing-
masing pengukuran.

2. Content Validity
Content Validityadalah uji validitas yang menggunakan penilaian dari
ahli sebagai pernyataan tepatnya suatu pengukuran.

3. Concurrent Validity
Concurrent Validitymerupakan pengkorelasian dua pengukuran yang
berbeda, namun dilakukan dalam fenomena pemasaran yang sama da
pengumpulan data dilakukan pada waktu yang sama.

4. Predictive Validity
Validitas ini meliputi kemampuan dalam mengukur fenomena
pemasaran pada suatu poin untuk dapat memprediksi fenomena lain
yang terjadi sesudah pengukuran yang pertama. Jika korelasi antara
kedua pengukuran tinggi, maka pengukuran pertama dinyatakan

predictive validity

2.5 Importance-Performance Analysis (IPA)

Pada konsemportance-performance analysisi sebenarnya berasal dari
konsep Service Quality(SERVQUAL). Konsep ini berisi tentang bagaimana
menterjemahkan apa yang diinginkan oleh pelanggan diukur dalam kaitannya

dengan apa yang harus dilakukan oleh perusahaan agar menghasilkan produk
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yang berkualitas, baik yang berwujud maupun yang tidak berwujud (Supranto,
2006).

Metodeimportance-performance analyg?A) pertama kali diperkenalkan
oleh Martilla dan James (1977) dengan tujuan untuk mengukur hubungan antara
persepsi konsumen dan prioritas peningkatan kualitas produk/jasa yang dikenal
pula sebagaguadrant analysigBrandt, 2000 dan Latu & Everet, 2000). Metode
ini telah diterima secara umum dan dipergunakan pada berbagai bidang kajian
karena kemudahan untuk diterapkan dan tampilan hasil analisa yang memudahkan
usulan perbaikan kinerja (Martinez, 2003).

Importance-performance analysmmempunyai fungsi untuk menampilkan
informasi berkaitan dengan faktor-faktor pelayanan yang menurut pelanggan
sangat mempengaruhi kepuasan dan loyalitas mereka, dan faktor-faktor pelayanan
yang menurut pelanggan perlu ditingkatkan karena kondisi saat ini belum
memuaskan. Importance-performance analysisnenggabungkan pengukuran
faktor tingkat kepentingan dan tingkat kepuasan dalam grafik dua dimensi yang
memudahkan penjelasan data dan mendapatkan usulan praktis. Interpretasi grafik
importance-performance analysangat mudah, dimana grafik ini dibagi menjadi
empat buah kuadran berdasarkan hasil pengukurgortance-performance
sebagaimana terlihat pada gambar berikut.

Berikut penjelasan untuk masing-masing kuadran yang terdapat dalam
importance-performance diagra(Martilla, J.A, and James, J.C, 1997).

Kuadran I,Concentrate her¢high importance & low performangeFaktor-
faktor yang terletak pada kuadran ini dianggap sebagai faktor yang sangat penting
oleh konsumen namun kondisi pada saat ini belum memuaskan sehingga pihak
manajemen berkewajiban mengalokasikan sumber daya yang memadai untuk
meningkatkan kinerja berbagai faktor tersebut. Faktor-faktor yang terletak pada
kuadran ini merupakan prioritas untuk ditingkatkan.

Kuadran Il,Keep up the good woltkigh importance & high performange
Faktor-faktor yang terletak pada kuadran ini dianggap sebagai faktor penunjang
bagi kepuasan konsumen sehingga pihak manajemen berkewajiban memastikan
bahwa kinerja institusi yang dikelolanya dapat terus mempertahankan prestasi

yang telah dicapai.
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Gambar 2.1 Kuadranimportance-PerformancBiagrarnr

Kuadran lll, Low priority (low importance & low performan). Faktor-
faktor yang terletak pada kuadran ini mempunyngkat kepuasan yang renc
dan sekaligus dianggap tidak terlalu penting bagi konsumen, sehingga
manajemen tidak perlu memprioritaskan atau terlalu memberikan perhatia
faktor-faktor tersebut.

Kuadran 1V, Possible overski (low importance & highperformanc).
Faktorfaktor yang terletak pada kuadran dianggap tidakterlalu penting
sehingga pihak manajemen perlu mengalokasikan sumber daya yang
dengan faktofaktor tersebut kepada fak-faktor lain yang mempunyai prioriti

penanganan keh tinggi yang masih membutuhkan peningke

2.6 Potential Gain in Customer Value (PGCV)

Analisa pelanggan melalui angka indepotential gain in customer val
(PGC\) pertama kali culis dalam sebuah jurnauality progressedisi mare
1997 oleh William C.Hom yang menyatakan bahwa indgkstential gain in
customer valuenerupakan konsep dan peralatan yang mudah untuk mengi

pelanggan. Kemudahan tersebut memberikan jalanimportanceperformance
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diagramuntuk dapat dibandingkan dalam bentuk kuantitatif yang lebih teliti dan
terperinci.

Alat ini dipergunakan untuk melengkapi hasil analisa oaportancedan
performance Alat ini dipakai untuk menentukan prioritas perbaikan yang harus
dilakukan oleh produsen. Analisa dariportancedanPerformancekurang dapat
merekomendasikan perbaikan yang menjadi prioritas utama. Oleh karena itu,
dipergunakan alat analisa yang lain yaitu analisa melalui angka ipdekstial
gain in customer value
Langkah — langkah indel&GCVadalah :

1. Achive Customer Valugtau (ACV)
Hasil kali variable Importance dengan variablePerformance. ACV

menunjukan nilai yang tercapai dari pendapat konsumen.

ACV =X xY (2.1)
Dimana :
X : Skor rata-rata tingkat kepuasan (Realita)
Y : Skor rata-rata tingkat kepentingan (Ekspektasi)

2. Ultimately Desire Customer Val@au (UDCV)
Nilai konsumen akhir yang diinginakan. Untuk mencari rl&CV yaitu
dengan mengalihkan nil&inportanceyang dpilih oleh pelanggan dengan

nilai Performancemaksimal dengan skalkikert pada kuisioner yang

disebarkan.

UDCV =Y x Xmax (2.2)
Dimana :
Y - Skor rata-rata tingkat kepentingdmportance)

Xmax : NilaiPerformancanaksimal dengan skala Likert pada kuisioner

3. IndeksPotential Gain In Customer ValyeGCV)
Nilai kualitas paling tinggi dari indekBGCYV dijadikan prioritas pertama
untuk perbaikan. Kemudian nilai yang kedua dan seterusnya secara
berurutan menjadi urutan perbaikan selanjutnya. Sehingga kita dapat
melihat konsumen fasilitas atau atribut apa yang secara prioritas harus
diperbaiki untuk memenuhi kepuasan mereka.

IndeksPGCV = UDCV — ACV (2.3)
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2.7 Quality Function Deployment (QFD)
2.7.1Sejarah dan Definisi QFD

Quality Function DeploymenQFD) pertama kali dikembangkan oleh Yoji
Akao dan Mizuone pada tahun 1990 sebagai metode pengembangan produk yang
bertujuan untuk memenuhi kebutuhan pelang@gumlity Function Deployment
merupakan suatu metode terstruktur untuk mengetahui apa yang diinginkan oleh
pelanggan atau konsumen dan mengubahnya menjadi rencana yang spesifik untuk
menciptakan produk yang dapat memenuhi keinginan pelanggan tersebut dan
kemudian mengevaluasinya. Hal-hal yang diinginkan pelanggan, baik yang
diungkapkan ataupun tidak, dikenal dengan istilgibe of customer

Ada beberapa pendapat tentang pengertian QFD antara lain :

* QFD merupakan metode yang digunakan dalam perencanaan dan
pengembangan produk yang terstruktur yang memuat tim pengembang
untuk melakukan spesifikasi secara jelas apa yang diinginkan atau
dibutuhkan oleh konsumen dan selanjutnya melakukan evaluasi pada
beberapa usulan produk atau kemampuan pelayanan yang sistematis
(Cohen,1995).

» QFD didefinisikan sebagai suatu praktek untuk mendesain proses-
proses dalam suatu perusahaan untuk memberikan tanggapan kepada
kebutuhan para konsumennya (Uselac, 2006).

2.7.2 Tujuan Penggunaan QFD

Pada saat pengembangan QFD, terdapat dua isu yang mendorong
perkembangannyam yaitu :
1. Orang-orang mulai menyadari akan pentingnya kualitas desain, namun
cara untuk mencapai kualitas desain yang baik belum dapat ditemukan
di buku manapun.
2. Penerapaguality controldi perusahaan dilakukan setelah produk yang
dihasilkan menyimpang dari kualitas yang diinginkan.
Berdasarkan kedua isu tersebut, tujuan utama pengembangan QFD ini
adalah menjamin kualitas sejak tahap pengembangan produk. Selanjutnya, tujuan

ini  berkembang bahwa QFD merupakan metode yang memungkinkan
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pembangunan dan pengembangan keinginan konsumen menjadi karakteristik
kualitas dalam menciptakan produk dan jasa yang bisa memenuhi semua
keinginan konsumen tersebut. Selain itu, QFD bertujuan untuk meningkatkan
kepuasan pelanggan, mengurangi kebutuhan waktu, meningkatkan komunikasi

internal, dokumentasi yang baik, dan menghemat biaya.

2.7.3Manfaat Penggunaan QFD

Penggunaan QFD sebagai alat pengembangan produk memiliki banyak
keuntungan. Keuntungan tersebut antara lain :

1. Mengurangi jumlah komplain dan keluhan konsumen, serta biaya yang
dikeluarkan.
Meningkatkan kepuasan pelanggan.
Mengidentifikasibottleneckdalam produk produksi.
Meningkatkan komunikasi antar departemen.

Meningkatkan pangsa pasar.

-, &5

Memperkuat hubungan antara pihak perusahaan dengan konsumen.
Keuntungan lain dari penerapan QFD adalah dapat mempertahankan sebuah
sistem, sehingga dapat dengan mudah diaplikasikan pada desain lain yang serupa.
QFD juga membantu mengidentifikasiompetitive advantageslari sebuah
perusahaan dan menciptakan kesempatan untuk membuat produk atau jasa yang

sesuai dengan keinginan pasar.

2.7.4House of Quality (HOQ)

House of quality adalah serangkaian tahapan yang mengintegrasikan
keinginan konsumen dengan kemampuan teknis perusahaan. HOQ merupakan
langkah awal dalam prosemiality function deploymerdan merupakan matriks
yang paling mendasar. Dari tahap ini dapat diketahui keinginan konsumen,
sehingga dapat dibuat rencana teknis untuk memenuhi keinginan konsumen

tersebut. Berikut ini gambaran umum strukiouse of quality
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House of qualityterbagi menjadi 6 bagian pembentuk utama. Bagian-bagian

tersebut adalah sebagai berikut :

1. Bagian kiri (oice of customégr

Voice of customer

Bagian kiri atas dari HOQ merupakan hal-hal yang menjadi keinginan

pelanggan atawostumer requirementd/oice of customemerupakan

kebutuhan pelanggan yang harus dipenuhi oleh perusahaan untuk

memberikan kepuasan kepada pelanggan.

2. Bagian kanandompetitive analysispenilaian pelanggan)

Degree of importance

Nilai ini menunjukkan tingkat kepentingan daustomer requirements

yang didapat dari hasil survey.

Competitive evaluation

Pada tahap ini, melihat posisi tingkat kepuasan pelanggan terhadap

produk atau jasa dibandingkan dengan produk atau jasa perusahaan

kompetitor.

Universitas Indonesia

Pengukuran tingkat..., Yoga Perdana Hidayat, FT Ul, 2011



22

* Goal (Quality Plan)
Menunjukkan besarnya sasaran akhir posisi perusahaan yang ingin
dicapai dalam pemenuhan kepuasan pelanggan terhadap pelayanan yang
diberikan. Nilai ini ditentukan dengan mempertimbangkan posisi
perusahaan dibandingkan dengan perusahaan kompetitor dan
kemampuan perusahaan dalam pemenuhan kebutuhan dan kepuasan
pelanggan.

* Improvement ratio
Merupakan nilai rasio perbandingan antara tujuan yang ingin dicapai
dengan tingkat kepuasan pelanggan terhadap produk atau jasa
perusahaan.

» Sales point
Nilai ini diberikan pada variabel yang memiliki daya jual produk yang
tinggi yang dapat ditunjang dengan sarana promosi. Berikut kriteria
pemberian nilasales point

1 :low sales point
1,2 :medium sales point
1,5 :high sales point

* Row weight
Row weightmerupakan besarnya bobot untuk setiap variabel pelayanan
pelanggan yang menjadi dasar evaluasi penentuan prioritas pemenuhan
kebutuhan dan keinginan pelanggan. Prioritas ini dibuat berdasarkan
tingkat kepentingan pelanggan, sasaran aldoal{ yang ingin dicapai
oleh perusahaan, tingkat kepuasan pelanggan, ssdes poinatau daya
jual variabel pelayanamow weightdihitung berdasarkan rumus berikut

ini.

IRWi =IWi x SPi x IRi] (2.4)

dimana : RWi :Row Weighvariabel i
IWi  : Bobot tingkat kepentingan untuk variabel i

SPi  : Sales Poinuntuk variabel i
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IRI : Improvement Ratiantuk variabel i

* Normalized row weight
Normalized row weighinerupakan besarnya proporsi atau prosentase
row weight Normalized row weightdidapat dari perbandingarow
weight satu variabel terhadapw weightkeseluruhan jumlah variabel.

Berikut adalah rumus perhitunganrmalized row weight

INRWi = (RWi)/(ZRW) | (2.5)

dimana : NRWi : Normalized Row Weightariabel i
RWi : Row Weightariabel i
YRW : Total Row Weight

3. Bagian atasvpice of organization

» Technical responcegservice elemeit
Service elementerupakan bagian dari HOQ yang mengidentifikasi
karakteristik produk yang dapat diukur untuk memenuhi keinginan
pelanggan.

» Direction of improvement
Direction —of improvement digunakan untuk mengetahui arah
pengembangan dari masing-masirggrvice elementyang akan
memberikan peningkatan bagi kepuasan pelanggan.
Terdapat tiga jenis arah pengembangan, yaitu:
1 : Pelanggan menyukai jikservice elemergemakin positif,
| :Pelanggan menyukai jilservice elemergemakin negatif,

O : Pelanggan menyukai jilservice elemergada target tertentu.

4. Bagian bawahdesign target$ penilaian teknis)
» Perhitungarabsolute importancdanrelative importance
Tingkat kepentingan dinyatakan oleabsolute importanceyang

merupakan suatu ukuran yang menunjukkan prioritas untuk dilakukan
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perbaikan dengan melihat antara hubungan kebutuhan pele
dengarservice elemer. Dan tngkat kepentingan kebutuhan pelang
(customer requiremer) tersebut dapat dilihat dalanormalized row

weight Berikut adalah perhitungan mencabsolute importanc (Al) :
Al = £ (normalized row weight nilai hubungan) (2.6)
Sedangkarrelative importanc adalah nilai darabsolute importanc

yang dinyatakan dalam prosentase. Berikut adalah perhitirelative

importanceRI) :

Nilai absolute untuk 1 item technical response
RI = B (2.7)

%(absolute importance keseluruhan)
Perhitunganabsolute importanc dan relative importancedilakukan
setelah nilarelationship matri: ditentukan.

Target

Merupakan target karakteristik desayang berupa jangka wak
terlaksananya respon teknis ataservice element anggarat
pelaksanaan, atau target laini

Technical Difficultie

Merupakan bagian dari HOQ yang mengestimasi tingkat kesulitan

dapat diantisipasi oleh perusahaan untuk menkan tujuan desai

5. Bagian tengahrélationship matri)

Relationship matri
Merupakan bagian dari HOQ yang menghubungkan antara r
teknis atauservice eleme dengan kebutuhan pelanggan avoice of

customer Simbol yang digunakan dalam matriks idalah :

® Hubungan kuat atau merupakan hubungan yang ¢
mempengaruhi antara respon teknis dengan kebutuhan pela

Untuk pembobotan diberikan nilai
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_ Hubungan sedang atau hubungan yang erat kaitannya
respon teknis dengan kebutuhan pelan. Untuk pembobota
diberikan nilai 2

Z Hubungan lemah atau merupakan hubungan yang tidak
mempengaruhi antara respon tekni dengan kebutuhan pela
Untuk pembobotan diberikan nilai

6. Bagian atapdorrelation matri)

Correlation matri

Merupakan bagian atap HOQ yang mengidentifikasi hubungan s
mendukung atau mengganggu antar respon teknis. Hubungar

digunakan menggunakan simbol sebagai ber

Hubungan positif kuat atau hubungan searah, yaitu jika sala
respon teknis mengalanpenurunan, maka respon teknis yi

lainnya juga akan mengalami hal ser!

0

Hubungan positif atau hubungan searah, yaitu jika salah

{

respon teknis mengalami penurunan, maka respon teknis

lainnya juga akan mengalami penurunan pada item tel

X

Hubungan negatif atau hubungan tidak searah, yaitu jika

respon teknis mengalami penurunan, maka tidak akan berd:
pada penuruan item tertentu pada respon teknis la

X Hubungan negatif kuat atau hubungan tidak searah, vyaitt
salah s&u respon mengalami penurunan, maka tidak .

berdampak apapun pada respon teknis lai
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BAB 3
PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA

3.1 Metodologi Pengambilan Data
Terdapat beberapa langkah dalam melakukan pengambilan data yaitu
penentuan karakteristik responden dan variabel pelayanan, penentuan skala

kuesioner, dan penyebaran kuesioner.

3.1.1. Penentuan Karakteristik Responden dan Variabel Pelayanan

Penentuan karakteristik responden didasarkan dari gabungan ide dari
Forum Group Discussiodengan pihak terkait. Beberapa karakteristik responden
harus memiliki persyaratan sebagai berikut :

1. Responden adalah pelanggan kendaraan Daihatsu yang melakukan

serviceke bengkel paling sedikit 3 kali.
2. Responden adalah pelanggan kendaraan Daihatsu dengan masa
kepemilikan diatas 6 bulan.

Terdapat 3 karakteristik pribadi (demografi) responden yang dinyatakan

dalam kuisioner :

1. Usia

2. Pekerjaan

3. Tipe Mobil

Informasi  mengenai variabel pelayanan yang mencakup tingkat
kepentingan dan kepuasan pelanggan akan digunakan umtp&rtance-
Performance Analysi¢lPA), Potential Gain in Customer ValuPGCV), dan
pengembangaHouse of QualitfHOQ). Penentuan variabel pelayanan ini adalah
hasil modifikasi penulis yang berdasar pada variabel yang terdapat pada kuisioner
yang disebarkan oleh bagi@ustomer Satisfaction & Value Chai@SVC) PT.
ADM dan hasilForum Group Discussioantara penulis dan pihak terkait.

Dengan mengacu pada sumber-sumber di atas. didapatkan pengembangan
variabel pelayanan berdasarkan kuisioner metode ServQual dimana terdapat 5
dimensi pokok yang berkaitan dengan kualitas pelayanan. Variabel pelayanan

tersebut sebagai berikut :
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1. Responsivenessencakup proses sebelsarvice

a.
b
C.
d

e.

Informasi layanan waktu / jadwaérvice— Al

. Respon kedatangan pelanggan — A2

Layanan waktu terhadap keluhan pelanggan — A3

. Informasi layanan waktu yang dibutuhkan untuk melakukan

service— A4

Layanan terhadap pelanggan lain — A5

2. Reliability mencakup kualitas hasiérvice

a
b

C.

d

. Kesesuaiaserviceterhadap kepuasan pelanggan — B1
. Ketelitian petugaservice— B2

Ketepatan waktu pengerjaaervice— B3

. Kondisi kebersihan mobil setelakrviceselesai — B4

3. Tangiblemencakup fasilitas bengkel

a.

b.

C.

d.

€

Tingkat kenyamanan ruang tunggu pelanggan — C1
Fasilitas yang terdapat dalam ruang tunggu pelanggan - C2
Layanan Pick Ug’ mobil pelanggan — C3

Ketersediaan lapangan parkir — C4

Jumlah petugas bengkel dservice— C5

4. Assurancenencakup hal-hal passarvice

a.

Kejelasan informasi dari petugas bengkel setetakiice—

D1

Tingkat kepercayaan terhadap hasilvice— D2

Komunikasi antara petugas bengkel dengan pelanggan

setelah proseserviceselesai — D3

. Keinginan pelanggan untuk melakukservicedi bengkel

yang sama — D4

5. Empathymencakup pelayanan konsultasi

a.

Kehandalan petugas bengkel dalam menganalisa keluhan
pelanggan — E1

Tingkat kepuasan pelanggan terhadap hasil konsultasi
keluhan pelanggan — E2

Tingkat keramahan petugas bengkel — E3
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3.1.2. Penentuan Skala Kuisioner
Dalam kuisioner ini digunakan ukuran skdikert 1 hingga 5 untuk
menilai tingkat kepentingan dan tingkat kepuasan pelayanan bengkel. Berikut ini

tabel yang menjelaskan setiap kriteria dalam dikeat yang digunakan.

Tabel 3.1 Acuan Penilaian Opini Pelanggan terhadap Variabel Pelayanan
No Opini Pelangga Pengertia Skale
Sangat Penting 5
) Penting 4
Tingkat Kepentingan
1 Cukup 3
(Importancé
Kurang Penting 2
Tidak Penting 1
Sangat Bai 5
Baik 4
Tingkat Kepuasan
2 Cukug 3
(Performancg
Buruk 2
Sangat Buruk 1

Sedangkan kriteria untuk karakteristik pelanggan digunakan skala pada tabel
sebagai berikut :

Tabel 3.2 Acuan Penilaian Karakteristik Responden

No Karakteristik Pelangg: Jenis
< 2E
. Usia 25-40

> 40
PNS / BUMN
TNI/ POLRI

2 Pekerjaan
Swasta

Lainnya

Xenia

Terios

) ] Granma:
3 Tipe Mobil

Sirion

Luxio

Lainnya
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3.1.3. Penyebaran Kuisioner

Penyebaran kuisioner dilakukan kepada pelanggan kendaraan Daihatsu
yang melakukanservice ke bengkel resmi Daihatsu. Pengumpulan data ini
dilakukan dengan meminta pelanggan mengisi kuisioner dan juga dilakukan
dengan caranterviewsecara personal kepada pelanggan yang kurang memahami
dan tidak bersedia mengisi sendiri. Selain itu, pengumpulan data dilakukan secara

onlinemelaluispreadsheegyang bisa diisi langsung oleh responden.

3.2 Pengujian Data Kuisioner Keseluruhan
3.2.1. Uji Reliabilitas

Sebelum melakukan pengolahan data lebih lanjut. dilakukan pengujian
terlebih dahulu untuk melihat reliabilitas dan validitas data. Hal ini bertujuan
untuk meyakinkan bahwa pengujian yang dilakukan pada kuisioner tersebut sudah

benar. Berikut ini tabelasil pengujian reliabilitas 175 kuisioner.

Tabel 3.3 Hasil Pengujian Reliabilitas Data Kuisioner Keseluruhan

Cronbach's
N of ltems
Alpha
0.737 21

Reliabilitas dalam penelitian ini diukur dengan menggunakan SPSS 17.
Berdasarkan hasil perhitungan, diperolen bahwa @l@nbach’'s Coefficient
Alpha adalah sebes#&.737 untuk nilaiimportance Nilai ini lebih besar dari 0.7
yang merupakan nilai minimuralpha dalam suatu penelitian. Hal ini berarti

bahwa setiap variabel dalam kuisioner ini cukel@ble.

3.2.2. Uji Validitas

Validitas adalah ketepatan atau kecermatan suatu instrumen dalam
pengukuran. Validitas suatu instrumen didasarkan pada korelasi yang terdapat
antar variabel dan menggambarkan tingkat kemampuan alat ukur yang digunakan
untuk mengungkapkan sesuatu yang menjadi sasaran pokok pengukuran. Pada

kuisioner keseluruhan, uji validitas secara kuantitatif tidak dilakukan lagi karena
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variabelvariabel yang terdapat dalam kuisioner telah menggunakan pen
dari ahli sebagai pernyataan tepatnya suatu pengukcontent validit). Dengan

kata lain, semua variabel yang digunakan dapat dinyavalid.

3.3  Pengolahan Data Kuisioner Secara Umul

Dari data kuisioner didapatkan informasi mengenai karakk
responden yang berupa informasi karakteristik pribadi (demografi). B
adalah tabel persebaran dan diagram lingkaran 3 karakteristik dari 175 res
yang melakukan pengisian kuisiot
1. Usia

Berikut ini adalah tabel dan diagram lingkaran persel data usia respondt

Tabel 3.4 Persebaran Data Usia Responden

< 25 Tahur 25-40 Tahun > 40 Tahun
16 101 58
9% 58% 33%

Karakteristik Usia Responden

2 <25
9%

Gambar 3.1 Diagram Lingkaran Usia Responden
Berdasarkan gambar 3.1 dapat dilihat bahwa lebih ctengah responde
adalah berusia antara 25 dan 40 tahun sebesar 58%. Sedangkan 339

responden berusia lebih dari 40 tahun dan sisanya 9% adalah responden b
bawah 25 tahun.
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2. Pekerjaan

Berikut ini adalah tabel dan diagram lingkaran persebeata jenis pekerjaa

responden.

Tabel 3.5 Persebaran Data Jenis Pekerjaan Responden
PNS / BUMN TNI / POLRI Swasta Lain-lain

31 16 105 23

18% 9% 60% 13%

Karakteristik Jenis Pekerjaan Responde!
B LAINNYA & PNS/BUMN
oo, T . 18%
® POLRI/TNI

9%

= SWASTA
60%

Gambar 3.2 Diagram Lingkaran Jenis Pekerjaan Respo

Berdasarkan gambar 3.2 dapat dilihat bahwa sebesar 60% adalah
swasta. Responden dengan pekerjaan pegawai negeri atau BUMN sebes
TNI / POLRI memberikan kontribusi sebesar 9%, sedangkan sisanya sebes

adalah jenis pekerjaan lainnya diliketiga jenis pekerjaan di atas.

3. Tipe Mobil Responde
Berikut ini adalah tabel dan diagram lingkaran persebaran data tipe mob

digunakan oleh respond

Tabel 3.€ Persebaran Data Tipe Mobil
Xenia Terios Granmax Luxio Sirion Lain-lain
99 64 19 16 11 16
50% 32% 10% 8% 6% 8%

Pengukuran tingkat..., Yoga Perdana Hidayat, FT Ul, 2011
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Karakteristik Tipe Mobil Responden

M SIRION

& GRANMAX
10%

adalah pengguna tipe mobil Xenia, yaitu sebesar 50%. Pengguna Thesar
32%, sedangkan 10% adalah pengguna mobil dengan tipe Granmax. Pe

mobil dengan tipe Luxio dan le-lain sama besarnya, yaitu 8%. Dan kontri

Gambar 3.2 Diagram Lingkaran Tipe Mobil Responden

Berdasarkan gambar 3.3 dapat dilihat bahwa setengah dari res

paling sedikit sebesar 6%, yaitu responden dengan pengguna tipe mobi

3.4

Tingkat Kepentingan Dan Tingkat Kepuasan

Berikut ini adalah ra-rata tingkat kepentingan dan tingkat kepue

pelanggan terhadap seluruh variabel pelayiservicebengkel Daihats

Tabel 3.7 Ratarata Tingkat kepentingan dan tingkat kepuasan dalam
1-5 untuk Masing-masing Variabel
Variabel Pelayanar Tingkat Tingkat

Kepuasan Kepentingan

Al | Informasi layanan waktu / jadwservice 3,71 4,11

A2 | Respon kedatangan pelang 3,78 4,22

A3 | Layanan waktu terhadap keluhan pelan( 3,63 4,39

Al Informasi layanan waktu 'ng dibutuhkan untu 4,05 429

melakukarservice

A5 | Layanan terhadap pelanggan 3,73 4,29

Bl | Kesesuaiaserviceterhadap kepuasan pelang 3,54 4,87

B2 Ketelitian petugaservice 3,88 4,38
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Tabel 3.7 Rata-rata Tingkat kepentingan dan tingkat kepuasan dalam Skala
1-5 untuk Masing-masing Variabel (Lanjutan)
Variabel Pelayanan Tingkat Tingkat
Kepuasan Kepentingan

B3 | Ketepatan waktu pengerjaaarvice 3,42 4,87

B4 | Kondisi kebersihan mobil setelabrviceselesai 3,99 4,65

C1 | Tingkat kenyamanan ruang tunggu pelanggan 3,78 4,36
Fasilitas yang terdapat dalam ruang tunggu

Cc2 yang P g "% 3,76 4,35
pelanggan

C3 | Layanan Pick Ug” mobil pelangga 3,7C 4,14

C4 | Ketersediaan lapangan parkir 3,72 4,20

C5 | Jumlah petugas bengkel dservice 3,65 4,14
Kejelasan informasi dari petugas bengkel setelph

D1 3 3,65 4,27
service

D2 | Tingkat kepercayaan terhadap hiservice 3,3C 4,8¢
Komunikasi antara petugas bengkel dengan

D3 ) 4 3,57 4,09
pelanggan setelah prosssviceselesai
Keinginan pelanggan untuk melakuksarvicedi

D4 3,57 4,34
bengkel yang sama
Kehandalan petugas bengkel dalam menganal|sa

E1l 3,69 4,20
keluhan pelanggan
Tingkat kepuasan pelanggan terhadap hasil

E2 9 .p ¢ 2 3 3,62 4,24
konsultasi keluhan pelanggan

E3 | Tingkat keramahan petugas ben 3,94 4,44

Pelayanan Keseluruhan 3,70 4,37

pelanggan terhadap seluruh variabel pelayss&mice bengkel Daihatsu yang

Berikut ini adalah rata-rata tingkat kepentingan dan tingkat kepuasan

dikonversi menjadi skala 100.

Tabel 3.8 Rata-rata Tingkat kepentingan dan tingkat kepuasan dalam Skala
0-100 untuk Masing-masing Variabel
Variabel Pelayanan Tingkat Tingkat
Kepuasan Kepentingan
Al | Informasi layanan waktu / jadwservice 74,2¢ 82,2¢
A2 | Respon kedatangan pelanggan 75,66 84,46
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Tabel 3.8 Rata-rata Tingkat kepentingan dan tingkat kepuasan dalam Skala

0-100 untuk Masing-masing Variabel (Lanjutan)

Variabel Pelayanan Tingkat Tingkat
Kepuasan Kepentingan
A3 | Layanan waktu terhadap keluhan pelanggan 72,69 87,89

Informasi layanan waktu yang dibutuhkan untuk
Ad 80,91 85,83
melakukarservice

A5 | Layanan terhadap pelanggan 74,6% 85,8
B1 | Kesesuaiaserviceterhadap kepuasan pelang 70,8¢ 97,4¢
B2 | Ketelitian petugaservice 77,6( 87,6¢
B3 | Ketepatan waktu pengerjaaarvice 68,34 97,37
B4 Kondisi kebersihan mobil setelabrviceselesai 79,89 92,91
C1 | Tingkat kenyamanan ruang tunggu pelanggan 75,66 87,20
& Ezz:t:;a);ang terdapat dalam ruang tunggu 75,20 87.09
C3 | Layanan Pick Ug’ mobil pelanggan 74,06 82,74
C4 | Ketersediaan lapangan parkir 74,40 84,00
C5 | Jumlah petugas bengkel dservice 72,91 82,74
- Keje-lasan informasi dari petugas bengkel setelah 73,08 b
service
D2 | Tingkat kepercayaan terhadap hiservice 65,94 97,8

Komunikasi antara petugas bengkel dengan
D3 ) : 71,31 81,83
pelanggan setelah pross=viceselesai

Keinginan pelanggan untuk melakuksarvicedi
D4 71,43 86,74
bengkel yang sama

Kehandalan petugas bengkel dalam mengar
El 73,71 84,00
keluhan pelanggan

Tingkat kepuasan pelanggan terhadap hasil

E2 : 72,34 84,80
konsultasi keluhan pelanggan

E3 | Tingkat keramahan petugas bengkel 78,86 88,80

Pelayanan Keseluruhan 73,99 87,38

Berikut ini adalah tampilan diagram batang tingkat kepuasan dan tingkat
dari kepentingan tabel 3.8
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Rata-rata Tingkat Kepuasan

3 78.86
E2 7134
l el 7371

D4 71.13

D3 7134
D2 65.94
D1 == /3.03

C5 291

c4 74.40

C3 74.06

Cc2 75.20

C1 75.66

B4 79.89

B3 = 63.34 A

B2 = = 77.60

B1 = 70.86

AS = 7/ (3

A T 80.91
A3 .69
ym——— 75.66

Al e — v E 7409

60.00 73,99 90.00

Gambar 3.4 Diagram Batang Ra-rata Tingkat Kepuasan Variabellayanan

Universitas Indonesia

Pengukuran tingkat..., Yoga Perdana Hidayat, FT Ul, 2011



36

Rata-rata Tingkat Kepentingan

(3 Ieessssssssesse——— 33 30
E2 840
E1 84.0p
D4 |86.74
D3 = 81.83 |
D2 97.83
D1 e E— a 8!.49
o = 82.74I
c4 84.0[)
c3 82.74 |
c2 87.09
(l = — a-=a = = 13720
B4 . 92.91
B3 B 97,37
B2 87.66
AS e R 8'5.83
Ad — T s e & .53
A3 e S 87.89
A2 — 8446
Al  — iy 82.29 |

60.00 87,38 100.00

Gambar 3.5 Diagram Batang Ra-rata Tingkat Kepentingan Variak

Pelayanan

3.5 Tingkat Kesesuaiar

Setelah mendapatkan nilai r-rata tingkat kepentingan dan tingl
kepuasan, untuk menentukan urutan prioritas perbaikan layanarr dengan
tingkat kesesuaian. Berikut adalah tabel hasil tingkat kesesuaian dari -

masing variabel pelayani
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Tabel 3.9  Tingkat Kesesuaian Variabel Pelayanan
Variabel Pelayanan Tingkat Tingkat Tingkat
Kepuasan | Kepentingan | Kesesuaian
Al | Informasi layanan waktu / jadwsérvice 74,29 82,29 90,3%
A2 | Respon kedatangan pelang 75,6¢€ 84,4¢ 89,6%
Layanan waktu terhadap keluh
A3 72,69 87,89 82,7%
pelanggan
Informasi layanan waktu yang dibutuhkan
Ad ) 80,91 85,83 94,3%
untuk melakukarservice
A5 | Layanarterhadap pelanggan i 74,6: 85,8: 87,0%
Kesesuaiaiservice¢ terhadap kepuasi
B1 70,86 97,49 72,7%
pelanggan
B2 | Ketelitian petugaservice 77,60 87,66 88,5%
B3 | Ketepatan waktu pengerjaaarvice 68,34 97,37 70,2%
Kondisi kebersihan mobil setelservice
B4 : 79,89 92,91 86,0%
selesai
Tingkat kenyamanan ruang tunggu
C1 9 - ‘b 75,66 87,20 86,8%
pelanggan
C2 | Fasilitas yang terdapat dalam rue
75,20 87,09 86,4%
tunggu pelanggan
C3 | Layanarpick upmobil pelanggan 74,06 82,74 89,5%
C4 | Ketersediaan lapangan parkir 74,40 84,00 88,6%
C5 | Jumlah petugas bengkel degrvice 72,91 82,74 88,1%
D1 | Kejelasan informasi dari petugas bengkel
. 73,03 85,49 85,4%
setelalservice
D2 | Tingkat kepercayaan terhadap hi
: 65,94 97,83 67,4%
service
D3 | Komunikasi antara petugas bengkel
dengan pelanggan setelah prosawice 71,31 81,83 87,2%
selesai
D4 | Keinginan pelanggan untuk melakukan
. 71,43 86,74 82,3%
servicedi bengkel yang sama
E1l | Kehandalan petugas bengkel dal 73,71 84,0( 87,8%
menganalisa keluhan pelanggan
E2 | Tingkat kepuasan pelanggan terhadap 72,34 84,80 85,3%
hasil konsultasi keluhan pelanggan
E3 | Tingkat keramahan petugas ben 78,8¢ 88,8( 88,8%
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BAB 4
ANALISA DATA

Pada bab ini menjelaskan analisa dari data tingkat kepentingan dan
kepuasan dengan menggunakerportance-performance analysisnenentukan
prioritas variabel pelayanan menggunakatential gain in customer valugerta

menentukan tindak lanjut respon teknis dengan barttoase of quality

4.1  Importance-Performance Analysis

Metode yang digunakan adal&nportance-performance analysimaka
dari data tingkat kepentingan dan tingkat kepuasan yang diperoleh untuk setiap
variabel harus disusun dalamportance-performance diagranBerdasarkan
diagram tersebut, kita dapat mengetahui perbandingan setiap variabel mengenai
nilai tingkat kepentingan dan kepuasannya. Variabel yang diukur akan menempati
salah satu dari empat kuadran dalamportance-performance diagranBerikut

gambaran aliran proses dalam pembuatgortance-performance diagram

o A R WYy

Tingkat Importance- Variabel
kepentingan dan Performance pelayanan yang
—» . —
kepuasan Diagram perlu
terhadap variabel dikembangkan
pelayanan untuk ditentukan
tindak lanjutnya

- R L/

Gambar 4.1 Gambaranmportance-Performance Diagram

Pada importance-performance diagramhal pertama yang dilakukan
adalah penentuan sumbu yang membatasi empat kuadran. Sumbu tersebut
diperoleh dari rata-rata tingkat kepentingan dan tingkat kepuasan dari seluruh
variabel pelayanan. Berikut ini adalah tabel yang berisi rata-rata nilai tingkat

kepentingan dan tingkat kepuasan variabel pelayanan.
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Tabel 4.1 Rata-rata Tingkat Kepentingan dan Kepuasan Variabel Pelayanan

Variabel Pelayanan Tingkat Tingkat
Kepuasan Kepentingan
Al | Informasi layanan waktu / jadwsérvice 74.29 82.29
A2 | Respon kedatangan pelang 75.6¢€ 84.4¢
A3 | Layanan waktu terhadap keluhan pelan 72.6¢ 87.8¢

Informasi layanan waktu yang dibutuhkan un
Ad 80.91 85.83
melakukarservice

A5 | Layanan terhadap pelanggan lain 74.63 85.83

Bl | Kesesuaiaserviceterhadap kepuasan pelanggan 70.86 97.49

B2 | Ketelitian petugaservice 77.6C 87.6¢

B3 | Ketepatan waktu pengerjaservice 68.3¢ 97.31

B4 | Kondisi kebersihan mobil setelservice selese 79.89 92.91

C1 | Tingkat kenyamanan ruang tunggu pelant 75.6€ 87.2(

C2 | Fasilitas yang terdapat dalam ruang tunggu 75.20 87.09
pelanggan

C3 | Layanarpick up mobil pelangga 74.0¢ 82.74

C4 | Ketersediaan lapangan pa 74.4C 84.0(

C5 | Jumlah petugas beng danservice 72.91 82.7¢

D1 | Kejelasan informasi dari petugas bengkel set 73.0% 85.4¢
service

D2 | Tingkat kepercayaan terhadap hasilvice 65.94 97.83

D3 | Komunikasi antara petugas bengkel den 71.31] 81.8:
pelanggan setelah prossrviceselesai

D4 | Keinginan pelanggan untuk melakukservicedi 71.43 86.74
bengkel yang sama

E1l | Kehandalan petugas bengkel dalam mengar 73.71 84.0(
keluhan pelanggan

E2 | Tingkat kepuasan pelanggan terhadap hasil 72.34 84.80
konsultasi keluhan pelanggan

E3 | Tingket keramahan petugas beng 78.8¢ 88.8(

Pelayanan Keseluruhan 73.99 87.38

Dari tabel 4.1 dapat dilihat bahwa rata-rata nilai tingkat kepentingan dan
kepuasan masing-masing adalah 87,38 dan 73,99. Dengan rata-rata nilai tersebut
dapat digunakan untuk menentukan sumbu sebagai batas keempat kuadran dalam

importance-performance diagranBerikut ini adalahimportance-performance
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diagram untuk keseluruhan variabel pelayanan pelangservice kendaraan

Daihatsu.
100.00 -
Dz B3 B1
L 4 4 &
B4
A 4
Kuadran i Kuadran i

4
i
.
[.
@
» &
LR
w

nudardn ii

IMPORTANCE

Gambar 4.2 Importanc«-Performance Diagran$euruh Variabel Pelayan

Dari diagram padgambar 4.2lapat dilihat bahwa setiap variabel terse
menyeluruh pada keempat kuadran. Sebagian besar variabel tersebar m
sumbu atau titik pertemuan tingkat kepentingan dan tingkat kepuasan. Per
mengenai posisi variabel pelayanan yang tersebar pada empat kadalah

sebagai berikut :

. Kuadran | ¢oncentrate hel)

Yang termasuk dalam kuadran | adalah variabel A3, B1, B3 dan D2,
variabel layanan waktu terhadap keluhan pelanggan, keseservice terhadap
harapan pelanggan, ketepatan waktu pengeservice dan tingkat kepercayai
terhadap hastervice Keempat variabel tersebut diyakini pelanggan perlu
ditingkatkan karena memiliki nilai kepentingan yang tinggi, sedan
performalya masih dibawah harapan pelanggan. Keempat variabel terseb
merupakan inti dari pelayanaservice yang secara langsung dirasakan
pelanggan setiap kali melakukservicemobil di bengkel.
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Pelanggan menganggap bahwa layanan waktu keluhan perlu dilakukan
peningkatan karena selama ini pelayanan bengkel kurang memuaskan. Pelanggan
juga berpendapat bahwa layanan waktu keluhan ini merupakan salah satu
kesempatan bagi pelanggan untuk mengungkapkan keluhannya secara langsung.
Dengan ketersediaan waktu yang cukup, maka informasi keluhan pelanggan akan
tersampaikan secara menyeluruh dan dapat membantu petugas dalam pelayanan
serviceyang maksimal.

Kesesuaianservice terhadap harapan pelanggan juga menjadi variabel
yang sangat diperhatikan oleh pelanggan, tetapi performa bengkel kurang baik.
Variabel ini sangat dipengaruhi oleh variabel layanan waktu terhadap keluhan
pelanggan. Salah satu penyebab rendahnya kepuasan pelanggan adalah
kurangnya informasi keluhan pelanggan, sehinggiaice yang dilakukan oleh
petugas kurang sesuai dengan harapan pelanggan.

Variabel ketiga yang dianggap sangat penting tetapi performanya kurang
memuaskan adalah layanan ketepatan waktu pengsgagne Pelanggan sering
mengalami waktu tunggu yang cukup lama karena pengesgasitetidak sesuai
dengan waktu yang dijanjikan atau lebih lama dari waktu yang ditentukan. Hal ini
cukup mengganggu aktifitas pelanggan terutama bagi pelanggan yang datang
langsung ke bengkel dan membutuhkan perbaikan mobil lebih cepat.

Variabel terakhir yang dianggap penting oleh pelanggan, tetapi kurang
diperhatikan oleh bengkel adalah tingkat kepercayaan terhadapsbasie
Beberapa pelanggan sering menemukan bahwa mobil yang telah dilakukan
service mengalami masalah serupa dan berlanjut setelah beberapa hari atau
sebelum jangka waktuservice berikutnya. Fenomena seperti ini yang

menyebabkan rendahnya kepercayaan pelanggan.

. Kuadran Il keep up the good work hegre

Yang termasuk dalam kuadran Il adalah variabel B2, B4, dan C5, yaitu
variabel layanan ketelitian petugaervice kondisi kebersihan mobil setelah
serviceselesai, dan tingkat keramahan petugas bengkel. Ketiga variabel tersebut
dianggap oleh pelanggan merupakan variabel yang sangat penting sekaligus telah

mencapai kinerja yang memuaskan dan patut untuk dipertahankan. Walau
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demikian, pelanggan menganggap perlu peningkatan kualitas dari variabel
tersebut untuk menjaga performanya agar kepuasan pelanggan tetap menjadi
prioritas utama.

Variabel pertama termasuk variabel penting dan memiliki kinerja yang
baik adalah ketelitian petuga®rvice Sebagian besar pelanggan memberikan
tingkat kepentingan dan tingkat kepuasan di atas rata. Jika dilihat dari diagram
pada gambar 4.2, tingkat kepentingan dan tingkat kepuasan sangat tipis sekali
dengan nilai rata-rata, artinya variabel ini sangat dekat dengan batas kuadran.
Oleh karena itu, pelanggan menganggap variabel ini tetap harus diperhatikan
kualitas layanannya.

Kondisi kebersihan mobil setelakerviceselesai merupakan variabel yang
dianggap oleh pelanggan menjadi suatu prioritas dan telah mencapai kinerja yang
sangat memuaskan. Jika dilihat dari diagram pada gambar 4.2, variabel ini
memiliki perpaduan nilai tingkat kepentingan dan tingkat kepuasan yang paling
kuat.

Variabel lainnya yang dianggap baik dan seimbang adalah tingkat
keramahan petugas bengkel. Keramahan menjadi salah satu variabel yang
diperhitungkan kepentingannya oleh pelanggan karena dengan keramahan
tersebut, pelanggan dapat melakukanvicedengan nyaman dan mudah dalam

melakukan komunikasi.

. Kuadran Il {(ow priority herg

Yang termasuk dalam kuadran Il adalah variabel C5, D1, D3, D4, E1, dan
E2, yaitu variabel jumlah petugas bengkel darnvice kejelasan informasi dari
petugas bengkel setelaservice komunikasi antara petugas bengkel dengan
pelanggan setelah prosssrviceselesai, keinginan pelanggan untuk melakukan
servicedi bengkel yang sama, kehandalan petugas bengkel dalam menganalisa
keluhan pelanggan, dan tingkat kepuasan pelanggan terhadap hasil konsultasi
keluhan pelanggan.

Pelanggan berpendapat bahwa variabel-variabel tersebut merupakan
variabel yang memiliki tingkat kepentingan dan kepuasan kinerja yang rendah.

Artinya, pelanggan merasa tidak terganggu dengan rendahnya kinerja bengkel
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karena bukan menjadi prioritas utama. Meskipun termasuk dalam kal@gori
priority, pelanggan menganggap variabel tersebut harus tetap dilakukan perbaikan
setelah mendahulukan perbaikan pada variabel yang menjadi prioritas utama.

Variabel jumlah petugas bengkel ds@rvicedianggap menjadi prioritas
rendah karena pelanggan menganggap tidak terlalu penting berapa jumlah
personilnya, tetapi kualitas pekerjaan yang penting, sehinggaskasgiteyang
dilakukan dapat memberikan kepuasan. Pelanggan berpendapat bahwa
peningkatan jumlah petugas bengkel d&mvice perlu dilakukan ketika sudah
terjadi overload pekerjaan atau terjadinydottleneck yang mengganggu
kelancaran dilakukannyservice

Variabel kedua adalah kejelasan informasi dari petugas bengkel setelah
service selesai. Pelanggan beranggapan bahwa inforaféei servicekurang
menjadi perhatian pelanggan. Informasi ini akan dirasa penting oleh pelanggan
pada kondisi tertentu saja, seperti penggantian komponen pasagsy yang
memungkinkan pelanggan untuk lebih antisipasi pada masalah serupa.

Komunikasi antara pelanggan dan petugas bengkel seligiceselesai
dianggap tidak terlalu bermasalah bagi pelanggan, baik dilihat dari sudut pandang
prioritas maupun kinerja bengkel. Variabel ini berbanding terbalik dengan
variabel layanan waktu terhadap keluhan pelanggan, artinya pelanggan
menganggap bahwa komunikasi yang penting adalah komunikasi sebelum dan
selamaserviceberlangsung, sehingga petugas bengkel dan pesegasedapat
memahami dan menjawab keluhan pelanggan.

Variabel keempat adalah keinginan pelanggan ustirkice di bengkel
yang sama. Sebagian besar pelanggan berpendapat bahwa untuk melakukan
servicetidak harus di bengkel yang sama. Hal ini dipengaruhi oleh kondisi jarak
mobil pelanggan dengan bengkel dan kelengkapan peralatan dari bengkel tersebut.
Satu hal yang perlu diperhatikan dalam variabel ini adalah hisserngice
kendaraan, dimanaervice seharusnya dilakukan di bengkel yang sama yang
mengetahui secara detail kerusakan atau masalah dari awal dilakukannga
Tetapi pelanggan berpendapat bahwa hissmisiceini tidak terlalu bermasalah.
Historis servicedapat didistribusikan dari satu bengkel ke bengkel lainnya karena

sudah terhubung oleh jaringan sistem informasi.
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Variabel kelima adalah keandalan petugas bengkel dalam menganalisa
masalah. Pelanggan menganggap bahwa variabel ini tidak terlalu penting bagi
pelanggan secara langsung, tetapi pelanggan berharap bahwa keahlian ini dapat
diterapkan di lapangan oleh petugas untuk memberikan sesiceyang lebih
baik.

Variabel terakhir yang dianggap memiliki prioritas rendah adalah tingkat
kepuasan pelanggan terhadap hasil konsultasi keluhan pelanggan. Pelanggan
menganggap bahwa hasil konsultasi keluhan tidak terlalu bermasalah dan bukan

suatu ukuran layanan yang baik.

. Kuadran IV possible overskill heje

Yang termasuk dalam kuadran 1V adalah variabel A1, A2, A4, A5, C1, C2,
C3, dan C4, yaitu informasi layanan waktu / jads@ivice respon kedatangan
pelanggan, informasi layanan waktu yang dibutuhkan untuk melalgédite
layanan terhadap pelanggan lain, tingkat kenyamanan ruang tunggu pelanggan,
fasilitas yang terdapat dalam ruang tunggu pelanggan, layginknup mobil
pelanggan, dan ketersediaan lapangan parkir. Kuadran IV merupakan kondisi
variabel dengan pelayanan atau kinerja yang memuaskan bagi pelanggan, tetapi
bukan menjadi prioritas utama.

Informasi layanan waktu / jadwakrvicemenjadi variabel yang pertama
dalam kuadran ini, dimana bengkel selalu mengingatkan pelanggan untuk
melakukanservicebaik melalui telepon ataupun media lainnya. Kinerja bengkel
akan hal ini dirasa sudah berlebihan karena sebagian pelanggan merasa terganggu
jika dihubungi terus-menerus untuk melakukarnvice

Variabel lainnya yaitu respon kedatangan pelanggan yang dianggap
memiliki kinerja yang memuaskan. Respon kedatangan pelanggan sangat
berkaitan dengan tingkat keramahan petugas bengkel yang dianggap penting,
tetapi pelanggan berpendapat bahwa respon yang diberikan bengkel kepada
pelanggan tidak berlebihan demi kenyamanan dan keleluasaan pelanggan.

Informasi layanan waktu yang dibutuhkan untuk melakud@mwicejuga
dianggap berlebihan dan tidak bermasalah bagi pelanggan. Hal yang penting bagi

pelanggan adalah ketepatan waktu pengergmawice Pelanggan menganggap

Universitas Indonesia

Pengukuran tingkat..., Yoga Perdana Hidayat, FT Ul, 2011



45

informasi ini terkadang tidak sesuai dengan kenyataan, sehingga pelanggan
menganggap variabel ini sebagai sesuatu yang bukan menjadi prioritas utama.

Variabel yang dianggap berlebihan juga adalah layanan terhadap
pelanggan lain. Sering terjadi komunikasi antara sesama pelanggan selama berada
di bengkel. Pada umumnya, sesama pelanggan memperbincangkan layanan umum
bengkel dan masalah mobilnya. Dari komunikasi ini, pelanggan akan mengetahui
besarnya kualitas layanan bengkel terhadap pelanggan lain. Pelanggan
menganggap bahwa layanan terhadap pelanggan lain sudah mencapai tahap
kinerja yang memuaskan, tetapi hal ini tidak terlalu prioritas bagi pelanggan.

Tingkat kenyamanan ruang tunggu pelanggan dan fasilitas yang diberikan
bengkel yang terdapat dalam ruang tunggu dianggap sangat memuaskan. Jika
dilihat dari diagram pada gambar 4.2, titik kedua variabel ini tidak begitu jauh
dengan batas tingkat kepentingan. Berdasarkan gambar tersebut, kedua variabel
ini dianggap tidak menjadi prioritas utama. Tetapi pelanggan berharap bahwa
kualitas layanan kenyamanan dan fasilitas ruang tunggu tetap dipertahankan dan
selalu ditingkatkan untuk memberikan kepuasan yang lebih terhadap pelanggan.

Layananpick up mobil pelanggan, dan ketersediaan lapangan parkir juga
menjadi suatu hal yang tidak menjadi prioritas utama tetapi mencapai kinerja yang
memuaskan. Sebagian besar pelanggan lebih nyaman membawa kendaraannya
secara langsung menuju bengkel dibandingkan dengan layanan jasa angkut. Tetapi
harapan pelanggan terhadap bengkel untuk tetap memberikan kepuasan akan jasa
angkut ini karena layanan ini akan dibutuhkan pada saat kondisi jam sibuk atau
darurat.

Ketersediaan layanan parkir juga mencapai kinerja yang memuaskan,
tetapi kurang penting menurut pelanggan. Pelanggan menganggap bahwa setiap
pelanggan yang membawa mobilnya ke bengkel untuk dilake&ance akan
langsung ditangani oleh petugas. Kondisi tempat parkir akan dibutuhkan jika
terjadi kondisi antrean yang cukup panjang.

Berikut ini adalah ringkasan analisa posisi seluruh variabel pada keempat

kuadranmportance-performance diagram
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Ringkasan Analisamportance-Performance Diagram

Posisi Variabel padal -P Diagram

Analisa Tindak Lanjut

Kuadran | (concentrate here)

A3 — Layanan waktu terhadap keluhan

pelanggan

B1 — Kesesuaiaserviceterhadap harapan

pelanggan

B3 - Ketepatan waktu pengerjaservice

D2 - Tingkat kepercayaan terhadapat hasil

service

Empat variabel dalam kuadran ini adalah
variabel-variabel yang memiliki tingkat
kepentingan yang tinggi, tetapi memiliki tingk
performa yang kurang memuaskan. Oleh kar
itu, peningkatan sangat perlu dilakukan
terhadap empat variabel ini. Untuk selanjutny
keempat variabel ini akan dianalisa lebih lanj
dalamPotential Gain In Customer Value
(PGCV) dan dikembangkan dalafouse of

Quality (HOQ).

Kuadran Il ( Keep up the good work)

B2 - Ketelitian petugaservice

B4 - Kondisi kebersihan mobil setelaérvice

selesai

C5- Tingkat keramahan petugBengke

Tiga variabel dalam kuadran ini adalah varie
dengan tingkat kepentingan yang tinggi dan
performa kerja yang memuaskan. Hal ini
menjadi suatu kelebihan dari bengkel yang b
digunakan sebagai kekuatan. Bengkel Daiha
dapat mempertahankan dan meningkatkan

variabel tersebut.

fsu

Kuadran 11l ( Low Priority)

C5 - Jumlah petugas bengkel daamvice

D1 - Kejelasan informasi dapetugas bengke

setelahservice

D3 - Komunikasi antara petugas bengkel

dengan pelanggan setelah prosaviceselesai

D4 - Keinginan pelanggan untuk melakuk

servicedi bengkel yang sama

E1l - Kehandalan petugas bengkel dalam

menganalisa keluhan pelanggan

E2 -Ttingkat kepuasan pelanggan terhadap |
konsultasi keluhan pelanggan

Enam variabel yang berada pada kuadran 11l
adalah variabel yang memiliki nilai tingkat
kepentingan rendah karena memiliki perform
yang rendah pula. Tetapi pelanggan tidak
bermasalah dengan rendahnya kinerja, tetap
pelanggan berharap kepada bengkel untuk
meningkatkan kinerja variabel tersebut
walaupun bukanlah sebuah prioritas. Perbaik
dilakukan setelah perbaikan pada prioritas

utama, yaitu variabel pada kuadran pertama.

D

an
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Ringkasan Analisémportance-Performance Diagraffanjutan)

Posisi Variabel padal -P Diagram

Analisa Tindak Lanjut

Kuadran 1V ( Possible Overskill)

Al - Informasi layanan waktu / jadwservice

A2 - Respon kedatangan pelanggan

A4 - Informasi layanan waktu yang dibutuhka

untuk melakukarservice

A5 -Llayanan terhadap pelanggan

C1 - Tingkat kenyamanan ruang tunggu

pelanggan

C2- Fasilitas yang terdapat dalam ruang tun

pelanggan

C3 - Layanarpick upmobil pelanggan

C4 - Ketersediaan lapangan parkir

Delapan variabel yang berada pada kuadran
merupakan variabel yang kurang memberika
nilai bagi bengkel. Walaupun pelanggan
nmenilai bahwa performanya baik, tetapi
pelanggan tidak menganggap sebagai priorit
Hal ini terlihat sebagai sesuatu yang berlebih
sehingga bengkel dapat menguracmstpada

variabel ini.

Setelah dilakukan analisa mengenai

=

nilai tingkat kepentingan dan

kepuasan serta tindak lanjutnya, perlu dilakukan penentuan prioritas perbaikan

pelayanan bengkel. Penentuan prioritas perbaikan ini ditampilkan dalam tingkat

kesesuaian sebagai berikut :

Tabel 4.3  Analisa Tingkat Kesesuaian
Variabel Pelayanan Tingkat Keputusan
Kesesuaian

Al Informasi layanan waktu / jadwsérvice 90,3% Hold
A2 Respon kedatangan pelanggan 89,6% Hold
A3 Layanan waktu terhadap keluhan pelanggan 82,7% Action
Al Informasi IayarTan waktu yang dibutuhkan untuk 94 3% Hold

melakukarservice
A5 Layanan terhadap pelanggan lain 87,0% Hold
B1 Kesesuaiaserviceterhadap kepuasan pelanggan  72,7% Action
B2 Ketelitian petugaservice 88,5% Hold
B3 Ketepatan waktu pengerjaaarvice 70,2% Action
B4 Kondisi kebersihan mobil setelakrviceselesai 86,0% Hold
C1 Tingkat kenyamanan ruang tunggu pelant 86,8% Hold
C2 Fasilitas yang terdapat dalam ruang tun

nelanggan 86,4% Hold
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Tabel 4.3  Analisa Tingkat Kesesuaian (Lanjutan)

Variabel Pelayanan Tingkat Keputusan
Kesesuaian
C3 Layananpick upmobil pelanggan 89,5% Hold
C4 Ketersediaan lapangan pa 88,6% Hold
C5 Jumlah petugas bengkel dservice 88,1% Hold
D1 Kejelasan informasi dari petugas bengkel set
. 85,4% Hold
service
D2 Tingkat kepercayaan terhadap hasilvice 67,4% Action
D3 Komunikasi antara petugas bengkel dengan
) ) 87,2% Hold
pelanggan setelah prosesyviceselesai
D4 Keinginan pelanggan untuk melakukservice di ]
82,3% Action
bengkel yang sama
E1l Kehandalan petugas bengkel dalam menganaljsa
87,8% Hold
keluhan pelanggan
E2 Tingkat kejuasan pelanggan terhadap h
¢ _[ 4 o P 85,3% Hold
konsultasi keluhan pelanggan
E3 Tingkat keramahan petugas bengkel 88,8% Hold
Rata-rata tingkat kesesuaian 85,0%

Berdasarkan tabel 4.3 didapatkan rata-rata tingkat kesesuaian sebesar
85,0% yang akan dijadikan tolak ukur batas pengambilan keputusan. Dari
perhitungan tersebut, dibuat suatu bentuk penilaian khusus yang menjadi dasar
suatu keputusan untuk mempertahankan prestakl) @tau melakukan perbaikan
(action). Jika nilai tingkat kesesuaian < 85,0%, maka dilakukan perbaikan
(action), sedangkan nilai tingkat kesesuaia@5,0%, maka dilakukan usaha untuk

mempertahankan prestaBp(d).

4.2  Potential Gain in Customer Value

Dari hasil analisamportance-performance analysgelanjutnya dilakukan
penentuan urutan prioritas perbaikan pelayanan dengan menggunakan indeks
potential gain in customer valuBerikut ini adalah tabel data mengenai prioritas

perbaikan pelayanan dengan indpkgential gain in customer value
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Tabel 4.4 IndexPotential Gain in Customer Value

Variabel Tingkat Tingkat ACV UDCV PGCV Index | Priority
Pelayanan| Kepuasan | Kepentingan X.Y Xmax . ¥ (b—-a)
X % a B

Al 3,71 4,11 15,2¢ 20,57 5,29( 16
A2 3,7¢ 4,2z 15,97 21,11 5,14( 17
A3 3,63 4,39 15,97 21,97 6,001 5
A4 4,05 4,29 17,36 21,46 4,095 21
A5 3,73 4,29 16,01 21,46 5,444 11
B1 3,54 4,87 17,27 24,37 7,103 3
B2 3,8¢€ 4,3¢ 17,01 21,91 4,90¢ 18
B3 3,4z 4,87 16,64 24,3¢ 7,70¢ 2
B4 3,9¢ 4,6t 18,5¢ 23,28 4,67 20
C1 3,7¢€ 4,3€ 16,4¢ 21,8( 5,307 15
CA 3,76 4,35 16,37 21,77 5,399 12
C3 3,70 4,14 15,32 20,69 5,366 14
C4 3,72 4,20 15,62 21,00 5,376 13
C5 3,65 4,14 15,08 20,69 5,603 9
D1 3,65 4,27 15,61 21,37 5,76¢ 8
D2 3,3C 4,8¢ 16,13 24,4¢ 8,32¢ 1
D3 3,57 4,0¢ 14,5¢ 20,4¢ 5,86¢ 6
D4 3,57 4,34 15,4¢ 21,6¢ 6,19¢ 4
El 3,69 4,20 15,48 21,00 5,520 10
E2 3,62 4,24 15,34 21,20 5,863 7
E3 3,94 4,44 17,51 22,20 4,694 19

Berdasarkan tabel 4.4 dapat dilihat bahwa 5 prioritas utama secara

berurutan adalah variabel D2, B3, B1, D4, dan A3.

Berikut contoh perhitungan pada tabel 4.4 sebagai berikut :

ACV =X.Y ubDCV = Xmax .Y
=3,71x 4,11 =5x4,11
=15,28 = 20,57

PGCV = UDCV — ACV = 20,57 — 15,28 529

Seperti halnya pada tabel 4.3 terdapat 5 variabel yang sama untuk

dilakukan perbaikan. Akan tetapi, padgortance-performance diagratardapat
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satu variabel yang tidak termasuk pada kuadran I, yaitu keinginan pelanggan
untuk melakukarservicedi bengkel yang sama. Sehingga variabel tersebut tidak

akan dikembangkan dalam analisa berikutnya padae of quality

4.3  House of Quality

House of Quality merupakan tahapan yang menggabungkan antara
keinginan pelanggan dengan kemampuan teknologi yang dimiliki oleh
perusahaan, dalam hal ini bengkel Daihatsu. Kemampuan teknologeatace
element dalam pelayanan ini mengacu pada kemampuan perusahaan dalam
melakukan analisa kebutuhan pelanggannya menjadi sebuah bentuk pelayanan
yang diharapkan oleh pelanggan. Bentuk pelayanan tersebut yang harus
sebenarnya merupakan keinginan pelanggan. Berikut ini adalah input dan output

dari analisa pengembanghouse of quality

. _on ) X N (adll )

Variabel Strategi pelayanan
pelayanan yang bengkel untuk
dikembangkan kepuasan

pelanggan

- Rt AN )

Gambar 4.3 GambararHouse of Qualitf{HOQ)

Selanjutnya akan dibahas mengenai pengembangan enam ruang dalam
house of qualityyaitu :
1. Bagian kiri (kebutuhan pelanggawdice of customér
2. Bagian kanan (penilaian pelanggatompetitive analys)s
3. Bagian atasggrvice elemeritvoice of organization
4. Bagian bawah (penilaian teknidésign targets
5. Bagian tengah (hubungan antace of customedengarservice element
/ relationship matrix

6. Bagian atap (hubungan antarvice elemeritcorrelation matriy
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4.3.1 Analisa Kebutuhan Pelangganoice of Customer)

Langkah pertama yang perlu dilakukan dalam pembusaiase of quality
adalah mengetahui kebutuhan pelanggan atioe of customerPenentuan
kebutuhan pelanggan ataaice of customedilakukan melalui pengumpulan data
kuisioner pelanggan damportance-performance analysi¥oice of customer
yang didapat merupakan variabel yang dianggap penting untuk ditingkatkan, yaitu
variabel yang memiliki tingkat kepentingan yang tinggi, tetapi memiliki tingkat
kepuasan yang rendah. Variabel tersebut digambarkan dafgartance-
performance diagrandalam kuadran lcponcentrate hene Variabel yang telah
dilakukan analisa dalanmportance-performance diagramiemudian dilakukan
analisa lanjutan dalam indegstential gain in customer valustuk mengetahui
urutan prioritas perbaikannya. Berikut adalah variabel-variabel yang akan
dilakukan analisa dalahmouse of quality

1. D2 - tingkat kepercayaan terhadap hasilvice

2. B3 - ketepatan waktu pengerjasarvice

3. Bl - kesesuaiaserviceterhadap harapan pelanggan
4. A3 - layanan waktu terhadap keluhan pelanggan

Keempat variabel tersebut akan dikembangkan daamice element
sesuai dengan kemampuan teknologi perusahaan untuk memenuhi keinginan

pelanggan tersebut.

4.3.2 Analisa Penilaian PelanggarCompetitive Analysis)

Dalam house of quality penilaian pelanggan ataxompetitive analysis
terdapat pada bagian kanan. Penilaian pelanggan ini berisi tentang informasi
mengenai tingkat kepentingan pelanggan hingga perbandingan evaluasi dengan
competitor Informasi pada penilaian pelanggan, antara lain :

e Degree of importance

Degree of importancemerupakan nilai yang menunjukkan tingkat
kepentingan dari kebutuhan pelanggan yang didapat dari hasil pengumpulan data
kuisioner. Berikut ini adalah rata-rata tingkat kepentingan empat variabel

pelayanan yang akan dilakukan perbaikan.

Universitas Indonesia

Pengukuran tingkat..., Yoga Perdana Hidayat, FT Ul, 2011



52

Tabel 4.5  Tingkat Kepentingan Kebutuhan Pelanggan

Customer Reguirements Tingkat Kepentingan
D2 - tingkat kepercayaan terhadap hasilvice 4,89
B3 - ketepatan waktu pengerjasarvice 4,87
B1 - kesesuaiaserviceterhadap harapan pelanggan 4,87
A3 - layanan waktu terhadap keluhan pelanggan 4,39

Berdasarkan tabel 4.5, tingkat kepercayaan terhadap bkasiice
merupakan variabel yang paling penting menurut pelanggan. Terdapat dua
variabel dalam dimenseliability yang memiliki nilai tingkat kepentingan yang
sama besarnya, yaitu ketepatan waktu pengegeesncedan kesesuaiaservice
terhadap harapan pelanggan. Sedangkan variabel layanan waktu terhadap keluhan
pelanggan memiliki nilai tingkat kepentingan paling rendah dibanding variabel

lainnya.

» Competitive evaluation

Competitive evaluation merupakan bagian yang bertujuan untuk
mengetahui perbandingan tingkat kepentingan dan tingkat kepuasan pelanggan
pelayanan bengkel Daihatsu dibandingkan dengan tingkat kepuasan bengkel lain.
Sebagai bahan pelengkap data, penulis melakukan penyebaran kuisioner lanjutan
untuk mengetahui tingkat kepuasan bengkel lain. Data tingkat kepuasan tersebut
disebar melalui pelanggan bengkel Toyota dan Suzuki.

Pemilihan pesaing ini didasarkan pada persamaan karakteristik mobil yang
dikeluarkan oleh masing-masing agen tunggal pemegang merk. Ketiga produsen
mobil ini mengeluarkan mobil kompak penumpang dan mobil keluarga yang pada
umumnya digunakan oleh masyarakat Indonesia.

Penyebaran kuisioner dilakukan pada 63 responden pada masing-masing
pelanggan merk Toyota dan Suzuki. Oleh karena itu, pelaksaraahmarking
yang seimbang ini bertujuan untuk mengetahui dan membandingkan posisi nilai
variabel-variabel bengkel Daihatsu dengan bengkel Toyota dan Suzuki yang
menjadi bagian dagustomer requiremensadahouse of qualityBerikut adalah

tabel dan grafik perbandingan rata-rata tingkat kepuasan ketiga bengkel tersebut.

Universitas Indonesia

Pengukuran tingkat..., Yoga Perdana Hidayat, FT Ul, 2011



53

Tabel 4.6 Perbandingan Tingkat Kepuasan Pelanggan Bengkel Daihatsu,

Toyota, dan Suzuki

. Tingkat Tingkat Kepuasan
Customer Requirements . i _
Kepentingan Daihatsu Toyota Suzuki
D2 - tingkat kepercayaa
o 4,89 3,30 3,55 3,25
terhadap hasservice
B3 - ketepatan waktu pengerjaan
i 4,87 3,42 3,77 3,43
service
B1 - kesesuaiaservice terhadag
4,87 3,54 3,84 3,44
harapan pelanggan
A3 - layanan waktu terhadap
4,39 3,63 3,90 3,49
keluhan pelanggan

Pada tabel 4.6 terlihat bahwa bengkel merk Toyota menguasai keseluruhan
nilai tingkat kepuasan. Sedangkan pada salah satu variabel, bengkel merk
Daihatsu menempati nilai kepuasan terendah sebesar 3,42. Variabel tersebut
adalah ketepatan waktu pengerjaaervice Nilai tersebut sangat tipis
dibandingkan dengan bengkel merk Suzuki dengan nilai kepuasan sebesar 3,43.
Secara keseluruhan dapat dilihat bahwa, bengkel merk Suzuki memiliki tiga
variabel dengan nilai kepuasan terendah.

Jika dibandingkan antar variabel, nilai kepuasan tertinggi secara
keseluruhan adalah variabel layanan waktu terhadap keluhan pelanggan.
Sedangkan nilai kepuasan terendah adalah tingkat kepercayaan terhadap hasil
service

Pada tabel tersebut juga dapat dilihat bahwa semakin tinggi tingkat
kepentingan variabel menunjukkan tingkat kepuasan yang paling rendah. Hal ini
akan menjadi hal yang sangat diperhatikan oleh masing-masing bengkel terutama
Daihatsu untuk menjadikan variabel tersebut sebagai variabel yang paling perlu

diperbaiki. Dari tabel tersebut dapat digambarkan grafiknya seperti di bawah ini.
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Competitive Evaluation

Tingkat Kepuasan
1 2 3 4 5

A3

|
i

B3

D2

Gambar 4.4 Grafik Perbandingan Tingkat Kepuasan Pelanggan Bengkel

Daihatsu, Toyota, dan Suzuki

* Goal (Quality plan)

Setelah penentuatompetitive evaluatignperusahaan dapat menetapkan
sasaran akhir yang ingin dicapaogl) dalam pemenuhan kepuasan pelanggan.
Competitive evaluatiomerupakan bahan masukan bagi bengkel Daihatsu untuk
penetapargoal tersebut. Penetapagoal juga dibuat berdasarkan kemampuan
teknologi dan sumber daya yang dimiliki oleh perusahaan. Berikut ini agiadhh
bengkel Daihatsu untuk masing-masing variabel pelayanan.

Tabel 4.7 Sasaran AkhiCustomer RequiremenBengkel Daihatsu

Customer Requirements Goal
D2 - tingkat kepercayaan terhadap hasilvice 4,50
B3 - ketepatan waktu pengerjasarvice 4,50
B1 - kesesuaiaserviceterhadap harapan pelanggan 4,50
A3 - layanan waktu terhadap keluhan pelang 4,5C
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Secara keseluruhan, bengkel Daihatsu menetapkan sasaran akhir sebesar
4,50. Nilai ini merupakan target perusahaan dalam memberikan kepuasan bagi
pelanggan. Nilai tersebut dianggap sudah baik karena mempertimbangkan
keterbatasan pihak perusahaan. Perusahaan menganggap belum maksimal dalam

penerapan sumber daya manusia dan pelayanan fasilitas bagi kepuasan pelanggan.

* Improvement ratio
Improvement ratiomerupakan nilai rasio perbandingan antara sasaran
akhir yang ingin dicapaigpal) dengan tingkat kepuasan pelanggan terhadap
pelayanan bengkel Daihatsu saat ini. Berikut ini adalah tabel rasio perbandingan
dari keseluruhan variabel.

Tabel 4.8 Improvement Rati@engkel Daihatsu

: Tingkat Rasio
Customer Requirements Goal
Kepuasan
D2 - tingkat kepercayaan terhadap hiservice 4,5C 3,3C 1,3€
B3 - ketepatan waktu pengerjaservice 4,5C 3,4z 1,32
Bl - kesesuaiaserviceterhadap harapan pelanggan 4,50 3,54 1,27
A3 - layanan waktu terhadap keluhan pelanggan 4,50 3,63 1,24

» Sales point
Sales pointmerupakan nilai yang ditentukan oleh perusahaan pada
variabel pelayanan sebagai penunjang usaha promosi bengkel karena dianggap

memiliki daya jual yang cukup tinggi. Berikut ini adalah tagsdes point

Tabel 4.9 Sales PoinBengkel Daihatsu

Customer Requirements Sales Point
D2 - tingkat kepercayaan terhadap hasilvice 15
B3 - ketepatan waktu pengerjasarvice 1,2
B1 - kesesuaiaservice terhadap harapan pelang 1,2
A3 - layananwaktu terhadap keluhan pelang 1,2
Keterangan :
1 :low sales point
1,2 :medium sales point
15 :high sales point
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Terdapat tiga variabel pada tabel 4.9 yang diberikan saligis pointl,2
yaitu ketepatan waktu pengerjaaarvice kesesuaiarserviceterhadap harapan
pelanggan, dan layanan waktu terhadap keluhan pelanggan.

Sedangkan variabel tingkat kepercayaan terhadap $ersice memiliki
nilai sales pointl,5 karena perusahaan menganggap bahwa tingkat kepercayaan
dapat dijadikan sebagai penunjang promosi yang sangat berpengaruh bagi
pelanggan. Perusahaan memberikan nilai maksimal untuk variabel ini karena
dengan adanya tingkat kepercayaan yang tinggi pada perusahaan akan menaikkan

penjualan produk dan penggunaan jasa bengkel Daihatsu.

» Row weightlannormalized row weight
Berikut ini adalah hasil perhitungammw weight dan normalized row
weight serta diagram batang prioritas kebutuhan pelanggan atstomer

requirements

Tabel 4.10 Prioritas Kebutuhan Pelanggan Bengkel Daihatsu

Row Normalized

Customer Requirements ) . Prioritas
Weight Row Weight

D2 - tingkat kepercayaan terhadap hasilvice 10,01 31,62% 1
B3 - ketepatan waktu pengerjaservice 7,6€ 24,30% 2
B1 - kesesuaiaserviceterhadap harape

7,43 23,46% 3
pelanggan
A3 - layanan waktu terhadap keluhan pelanggan 6,53 20,62% 4

Pada gambar 4.5 dapat dilihat bahwa prioritas perbaikan pertama yang
harus dilakukan adalah pada variabel D2 atau tingkat kepercayaan terhadap hasil
servicesebesar 31,62%. Prioritas kedua adalah variabel B3 atau ketepatan waktu
pengerjaanservice dengan prosentase sebesar 24,30%. Prioritas ketiga adalah
variabel Bl atau kesesuaiaservice terhadap harapan pelanggan dengan
prosentase sebesar 23,46%. Dan variabel terakhir yang menjadi skala prioritas
adalah variabel A3 atau layanan waktu terhadap keluhan pelanggan dengan

prosentase sebesar 20,62%.
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Prioritas Customer Requirements
35.00% 1 31.62%
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Gambar 4.5 PrioritasCustomer Requirements

Hasil analisa penilaian pelanggan ini sesuai dengan hasil analisa
menggunakarpotential gain in customer val dengan tutan prioritas untu
variabel tingkat kepercayaan terhadap hservice ketepatan waktu pengerja
service kesesuaiarservice terhadap harapan pelanggan, dan layanan v

terhadap keluhan pelangg

4.3.3 AnalisaService Element (Kemampuan Teknis /Voice of Organization)

Pada analisaervice eleme ini, didapat titik pertemuan antara kebutul
pelanggan dengan kebutuhan pelayanan bengkel Daihatsu sesuai
kemampuan teknis perusahaan. Dalam penelusuran akar permasala
digunakan diagram bab akibat fishbone diagramn sebagai alat bantu dalé
melakukan analisa. Diagram sebab akibat ini akan menunjukkan
permasalahan yang muncul pada variabel kebutuhan pelanggan te

Akar permasalahan akan difokuskan pada 3 kategori, mar (pekerja),
machine(mesin, peralatan, dan fasilitas), dmethod(metode dan sistem yal
digunakan). Ketiga kategori ini didapat berdasarfforum group discussic
dengan pihak Daihatsu. Berikut ini adalah penjelasan mengenai analise
akibat hingga tercapaervice eleme yang tepat untuk setiap variabel kebutu

pelanggan.
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4.3.3.1 Analisa Variabel Tingkat Kepercayaan Terhadap Hasibervice

Berdasarkan hasiforum group discussiondengan pihak terkait di
Daihatsu, maka didapatkan diagram sebab akibat kurangnya tingkat kepercayaan
terhadap has#ervicedi bawah ini.

Kurang teliti dan tanggap ‘

Kurang komunikatif ‘

Prosedur sulit dipahami ‘ Belum bisa membagi wakiu ‘

SOP belum sempurna ‘ Kurangnvakesadaran pentingnva

kepuasan pelanggan

‘ Aliran informasi kurang lancar Materi teknis belum dikuasai |

Kemampuan petugas masih kurang ‘

‘ Kecepatan akses database kurang

‘ Sistem informasi belum sempurna Kurang bersemangat ‘

‘ Maintenance sistem kurang terkontral / Tingkat kepercayaan
pelanggzan terhadap hasil

‘ Stock kompenen kurang \ / service masih kurang
‘ Keterlambatan pemasangan komponen -

Peralatan service belum sempurna ‘

‘ Keterbatasan peralatan

‘ Fungsi hotline kurang maksimal [oance alaTiak appr ‘

Kurangnva kelengkapan alat ‘

‘ Admin hotline belum memahami materi

‘ Pelayanan lebih fokus di tempat

Gambar 4.6 Diagram Sebab Akibat Variabel Tingkat Kepercayaan Pelanggan

Terhadap Hasibervice

Berikut ini adalah penyebab kurangnya tingkat kepercayaan pelanggan
terhadap hasiservice yang dibagi menjadi 3 kategori, yaitnan (pekerja),
machine(mesin, peralatan, dan fasilitas), daethod(metode dan sistem yang

digunakan).
1. Man (pekerja)
Berdasarkan diagram sebab akibat pada gambar 4.6, penyebab utama

adalah kemampuan petugas masing kurang. Hal ini disebabkan beberapa hal,

diantaranya petugas kurang teliti dan tanggap terhadap pekerjaan. Selain itu,
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petugas dianggap kurang dapat membagi waktu, sehingga hasil pekerjaan tidak
maksimal.

Penyebab lain adalah kurangnya kesadaran akan pentingnya pelanggan.
Kurangnya keahlian dan kecakapan dalam penguasaan materi yang menyebabkan
petugas terlihat kurang fokus terhadap pelanggan. Penyebab lain adalah
kurangnya semangat yang mengakibatkan kejenuhan dalam bekerja. Hal ini
lumrah terjadi dalam dunia kerja, kurangnya penyegaran dan motivasi terhadap
petugas menjadi salah satu faktor penyebabnya terutama bagi pekerja yang telah
mencapai masa kerja yang cukup lama dan melakukan pekerjaan berulang-ulang.

Untuk mengatasi kurangnya Kketelitian dan ketanggapan petugas,
pengaturan waktu kerja yang baik, dan meningkatkan kesadaran akan pentingnya
kepuasan pelanggan perlu dilakukan pelatihan secara berkesinambungan.
Pelatihan atatraining pada umumnya mengajarkan cara bekerja sesuai prosedur,
cara menghadapi dan melayani pelanggan, serta pengaturan urutan pekerjaan.
Training ini tidak hanya diberlakukan bagi petugas atau karyawan baru saja, tetapi
bagi petugas lamarlraining berfungsi untuk memberikan informasi baru dan
mengasah informasi yang sudah ada supaya tetap terlaksana dengan baik dan
benar.

Hal yang perlu diperhatikan oleh manajemen terutama bagian personalia
untuk selalu menerapkan dan mengangkat petugas baru yang ahli. Hal ini berlaku
bagi seluruh perusahaarecruitmenttenaga ahli menjadi sesuatu yang mutlak
dilakukan pada saat pengangkatan petugas baru.

Untuk mengatasi kurangnya semangat dan mengurangi tingkat kejenuhan
adalah dengan menerapkan sisteward dan punishmentatau dapat disebut
sebagai pemberian bonus dan sanksi. Dengan pemberian bonus pada kurun waktu
tertentu dapat membangkitkan semangat bekerja dan mengurangi kejenuhan bagi
pekerja. Pekerja lama akan merasakan energi dalam bekerja karena bonus tersebut
menjadi sebuah motivasi dan penghasilan tambahan bagi keluarganya sekaligus
sebagai peredam kejenuhan. Bagi petugas baru, pemberian bonus dapat
memberikan semangat dalam berkarya serta menciptakan loyalitas dalam bekerja.
Pemberian sanksi akibat kelalaian dalam bekerja akan menimbulkan rasa

keseganan untuk berbuat sesuatu yang menyimpang dari pekerjaan.
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2. Machine (mesin, peralatan, dan fasilitas)

Berdasarkan diagram sebab akibat pada gambar 4.6, penyebab utama
adalah peralatarservice yang kurang sempurna, keterlambatan pemasangan
komponen, dan funggiotline yang kurang maksimal. Ketidaksempurnaan dari
peralatan service dijadikan sebagai salah satu penyebabnya karena jadwal
perawatan dan perbaikan yang tidak teratur serta kurangnya kelengkapan
peralatan. Untuk mengatasi masalah ini, diperlukan penyempurnaan jadwal dan
pelaksanaamaintenancesupaya fungsi dari semuaachiningdapat maksimal.

Penyebab lainnya adalah keterlambatan pemasangan komponen.
Keterlambatan pemasangan komponen sangat berkaitan dengan fungsi dari
peralatarservice keahlian dari petugas yang melakulsanvice serta kurangnya
pasokan material tertentu. Untuk mengatasi masalah ini, diperlukan adanya
perbaikan aliran informasi antara bengkel dengan pemasok material.

Fungsi hotline dijadikan sebagai penyebab kurangnya kepercayaan
pelanggan terhadap bengkel. Kondisi saat ini, opehatthine terindikasi kurang
memahami materi yang sering dikeluhkan oleh pelanggan, sehingga informasi
tidak tersampaikan secara menyeluruh kepada petugas bengkelrdaa Selain
itu, ada saatnya pelayanan hanya terfokus di tempat, artinya operator dan petugas
sulit membagi waktu antara pelayanan pelanggan di bengkel dan rhelilg
Untuk mengatasi masalah ini, diperlukan pengembanpatiine dengan
memberikan pelatihan kepada operator. Dengan pengembangan tersebut, tindak
lanjut terhadap keluhan pelanggan akan cepat ditanggulangi. Selain
pengembangahotling perlu dikembangkan juga pusat layanan informasi supaya
mempermudah pelanggan dalam memberikan masukan dan menyampaikan

keluhan.

3. Method (metode dan sistem yang digunakan)

Berdasarkan diagram sebab akibat pada gambar 4.6, penyebab utama
adalahstandard operating procedurdan sistem informasi yang belum sempurna.
Prosedur yang ada saat ini terindikasi sulit dipahami dan kurang komunikatif,
sehingga mempersulit pemahaman petugas. Oleh karena itu, diperlukan

pembaharuan dan pengembangan prosedur yang baik dan komunikatif.
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Penyebab lainnya adalah sistem informasi yang kurang sempurna. Hal ini
disebabkan oleh keterbatasan akdatbasedan aliran informasi yang kurang
lancar. Untuk mengatasinya, perlu dilakukan perawatan dan perbaikan sistem

secara kontinu dan terjadwal dengan teratur.

Dari analisa 3 kategori antaraan machinedan methoddapat diketahui
service elementntuk meningkatkan kepercayaan pelanggan terhadap layanan

service

Tabel 4.11 Service Elemer¥ariabel Tingkat Kepercayaan Pelanggan

Terhadap Hasibervice

Service Element Variabel Tingkat Kepercayaan Pelanggan Terhadap HasiGervice

Program pelatihan petugas dan ope

Pemberian bonus dan sankreward ancpunishmer)

Recruitmer tenaga ah

Maintenanc sarana daservice equipme

Pengembangan layanan informasi

Maintenancesistem informasi

Improvement standard operating procedure

Pengembangdmtline keluhan

©| 0O N O g | W N -

Follow ug keluhan dan kompla

4.3.3.2 Analisa Variabel Ketepatan Waktu Pengerjaarservice

Berdasarkan hasiforum group discussiondengan pihak terkait di
Daihatsu, maka didapatkan diagram sebab akibat ketidaktepatan waktu pengerjaan
servicedi bawabh ini.

Berikut ini adalah penyebab ketidaktepatan waktu pengesgaiteyang
dibagi menjadi 3 kategori, yaitman (pekerja),machine(mesin, peralatan, dan
fasilitas), darmethod(metode dan sistem yang digunakan).
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Keterlambatan Informasi ‘

Prosedur sulit dipahami ‘ Keterbatasan pemgas ‘

| SOP belum sempurna ‘

Tidak fokus karena ada
gangguan eksternal

| Aliran informasi kurang lancar Materiteknis belum dikuasai |

‘ Kecepatan akses database kurang

‘ Sistem informasi belum sempurna }%

‘ Maintenance sistem kurang terkontrol

Kemampuan petugas masih kurang ‘

Kurang bersemangat ‘

{ ‘Waktu pengerjaan tidak
> sesuai/ lebih lama dari

L standar

l Peralatan service belum sempurna ‘

| Stock komponen kurang

‘ Keterlambatan pemasangan komponen T

‘ Keterbatasan peralatan , :
Maintenance alat tidak regular ‘

Kurangnyakelengkapan alat ‘

Gambar 4.7 Diagram Sebab Akibat Variabel Ketepatan Waktu Pengerjaan

Service

1. Man (pekerja)

Berdasarkan diagram sebab akibat pada gambar 4.7, penyebab utama
seperti halnya pada variabel pertama yaitu kemampuan petugas masing kurang.
Hal ini disebabkan oleh petugas yang tidak fokus terhadap pekerjaan akibat
gangguan faktor eksternal seperti menerima telepon pada saat bekerja atau ijin
keluar bengkel tanpa adanya petugas pengganti. Penyebab lain adalah kurangnya
keahlian dan kecakapan dalam penguasaan materi yang menyebabkan petugas
membutuhkan waktu yang lebih lama dari waktu yang seharusnya. Kurangnya
semangat dari petugas juga mengakibatkan kejenuhan dalam bekerja. Kurangnya
penyegaran dan motivasi terhadap petugas dimungkinkan menjadi salah satu
faktor penyebabnya terutama bagi pekerja yang telah mencapai masa kerja yang
cukup lama dan melakukan pekerjaan berulang-ulang. Penyebab lain adalah
kurangnya jumlah personil petugaervice terutama pada saat peningkatan

volumemobil untuk dilakukarservice
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Untuk mengatasi keterbatasan penguasaan materi perlu dilakukan
pelatihan atautraining. Hal yang perlu diperhatikan perusahaan adalah
recruitmenttenaga ahli khususnya bagi petugasviceyang harus mengetahui
secara mendalam tentang ilmu mesin dan otomotif.

Untuk mengatasi masalah kurangnya semangat dan mengurangi tingkat
kejenuhan bagi pekerja adalah dengan menerapkan sesterd danpunishment
atau dapat disebut sebagai pemberian bonus dan sanksi. Untuk mengatasi
keterbatasan jumlah petugas terutama pada jam padat, perlu dilddal&acing
process agar tidak terjadi penumpukan atau penundaan pekerjaan. Jika
memungkinkan, dapat dilakukan penambahan jumlah petugas yang pekerjaannya

merangkap dengan pekerjaan laiar{curreny.

2. Machine (mesin, peralatan, dan fasilitas)

Berdasarkan diagram sebab akibat pada gambar 4.7, penyebab utama
seperti halnya pada variabel pertama yaitu peralagnvice yang kurang
sempurna dan keterlambatan pemasangan komponen. Untuk mengatasi masalah
ini, diperlukan penyempurnaan jadwal dan pelaksanaan perawatan dan perbaikan
peralatan supaya fungsi dari semumachining bisa maksimal. Dengan
keterbatasan peralatan, pihak perusahaan perlu memikirkan untuk melakukan
investasi peralatan yang lebih baik dan lengkap.

Penyebab lainnya adalah keterlambatan pemasangan komponen. Untuk
mengatasi masalah ini, diperlukan adanya perbaikan aliran informasi antara
bengkel dengan pemasok material. Biasanya terjadi keterlambatan pada material

yang besar, contohnya transmisi atau mesin itu sendiri.

3. Method (metode dan sistem yang digunakan)
Berdasarkan diagram sebab akibat pada gambar 4.7, penyebab utama
seperti halnya pada variabel pertama yatandard operating procedurdan
sistem informasi yang belum sempurna. Oleh karena itu, diperlukan pembaharuan
dan pengembangan prosedur yang baik dan komunikatif. Selain itu, sering
terjadinya keterlambatan informasi jika ada pembaharuan dari prosedur tersebut.

Hal ini disebabkan adanya aliran informasi yang tidak lancar.
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Penyebab lainnya adalah sistem informasi yang kurang sempurna. Hal ini
disebabkan oleh keterbatasan akdatbasedan aliran informasi yang kurang
lancar. Selain itu, kemungkinan lain akan lemahnya sistem informasi ini adalah
perawatan sistem informasi yang tidak teratur dan tidak dikendalikan secara
sempurna. Untuk mengatasinya, perlu dilakukan perawatan dan perbaikan sistem
secara kontinu dan terjadwal dengan teratur.

Dari analisa 3 kategori antamaan machinedan methoddapat diketahui

service elemenintuk menjaga ketepatan waktu pengergemice

Tabel 4.12 Service Elemenfariabel Ketepatan Waktu Pengerjsarvice

Service Element Variabel Ketepatan Waktu PengerjaanService

Program pelatihan petugas dan ope

Pemberian bonus dan sankreward ancpunishmer)

Recruitmer tenaga ah

Maintenanc sarana daservice equipme

Improvement standard operating procedure

o O | W N -

Perbaikan aliran informasi

4.3.3.3 Analisa Variabel KesesuaiaBervice Terhadap Harapan Pelanggan
Berdasarkan hasiforum group discussiondengan pihak terkait di
Daihatsu, maka didapatkan diagram sebab akibat rendahnya kesesrgiea
terhadap harapan pelanggan di bawah ini.
Berikut ini adalah penyebab kesesuaigarvice terhadap harapan
pelanggan yang dibagi menjadi 3 kategori, yaman (pekerja),machine(mesin,

peralatan, dan fasilitas), damethod(metode dan sistem yang digunakan).
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Keterlambatan Informasi ‘ Kelalaian

Prosedur sulit dipahami

Kurang teliti dan tanggap ‘

SOP belum sempurna |

Materi teknis belum dikuasai ‘

‘ Aliran informasi kurang lancar

‘ Kecepatan akses database kurang \

| Sistem informasi belum sempurna

Kemampuan petugas masih kurang |

Kurangbersemangat ‘

‘ Maintenance sistem kurang terkontrol

‘ Pelayanan lebih fokus di tempat \

| Fungsi hotline kurang maksimal
Admin hotline belum memahami
materi

Hasil service tidak sesuai
3 L dengan harapan

pelanggan

Peralatan service belum sempurna |

1
\ Maintenance alat tidak regular ‘

Kurangnya kelengkapan alat ‘

Gambar 4.8 Diagram Sebab Akibat Variabel KesesuasaviceTerhadap

Harapan Pelanggan

1. Man (pekerja)

Berdasarkan diagram sebab akibat pada gambar 4.8, penyebab utama
masih seputar masalah kemampuan petugas masing kurang. Untuk meningkatkan
keahlian petugaservice bagi kepuasan pelanggan perlu dilakukan pelatihan
secara berkesinambungan. Hal yang perlu diperhatikan oleh manajemen terutama
bagian personalia untuk selalu menerapkan dan mengangkat petugas baru yang
ahli. Hal ini berlaku bagi seluruh perusahaan, tetapi dengan masalah seperti ini,
recruitment tenaga ahli menjadi sesuatu yang mutlak dilakukan pada saat
pengangkatan petugas baru.

Untuk mengatasi masalah kurangnya semangat dan mengurangi tingkat
kejenuhan bagi pekerja adalah dengan menerapkan sesterd danpunishment

atau dapat disebut sebagai pemberian bonus dan sanksi.

2. Machine (mesin, peralatan, dan fasilitas)
Berdasarkan diagram sebab akibat pada gambar 4.8, penyebab utama
adalah peralatarerviceyang kurang sempurna dan fungsitline yang kurang
maksimal. Untuk mengatasi masalah ini, diperlukan penyempurnaan jadwal dan
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pelaksanaan perawatan dan perbaikan peralatan supaya fungsi dari semua
machiningbisa maksimal dan tidak terbatas. Furiggline saat ini juga dijadikan
sebagai penyebab kurangnya kepercayaan pelanggan terhadap bengkel. Untuk
mengatasi masalah ini, diperlukan pengembarmgdiine supaya lebih maksimal
dengan memberikan pelatihan kepada operator yang mendmugime tersebut.

Selain pengembangdmtling perlu dikembangkan juga pusat layanan informasi
lainnya yang dapat mempermudah pelanggan dalam memberikan masukan dan

menyampaikan keluhan.

3. Method (metode dan sistem yang digunakan)
Berdasarkan diagram sebab akibat pada gambar 4.8, penyebab utama sama
halnya dengan variabel pertama yatandard operating procedurédan sistem
informasi yang belum sempurna. Untuk mengatasinya, perlu dilakukan perawatan

dan perbaikan sistem secara kontinu dan terjadwal dengan teratur.

Dari analisa 3 kategori antaraan machinedan methoddapat diketahui
service elementintuk meningkatkan kepercayaan pelanggan terhadap layanan

service

Tabel 4.13 Service Elemenfariabel KesesuaiaBerviceTerhadap Harapan

Pelanggan

Service Element Variabel KesesuaianService Terhadap Harapan Pelanggan

Program pelatihan petugas dan operator

Pemberian bonus dan sanksiward andpunishment

Recruitmentenaga ahli

Maintenancesarana daeervice equipment

Maintenanc sistem informa:

Improvement standard operatinrocedure

Perbaikan Aliran Informa

Pengembangamtline keluhan

O 0 N| O g | W N

Follow upkeluhan dan komplain
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4.3.3.4 Analisa Variabel Layanan Waktu Terhadap Keluhan Pelanggan
Berdasarkan hasiforum group discussiondengan pihak terkait di
Daihatsu, maka didapatkan diagram sebab akibat kurangnya layanan waktu

terhadap keluhan pelanggan di bawah ini.

Perbedaan informasi ‘

Terjadi miss komunikasi |

Gagap saatmelayani pelanggan ‘

Sarana informasi belum lengkap ‘

Materi teknis belum dikuasai ‘

‘ Kecepatan akses database kurang Kemampuan petugas masih kurang |

| Sistem informasi belum sempurna

Belum bisa membagi waktu ‘

Maintenance sistem kurang terkontrol

‘ Pelayanan lebih fokus di tempat \

Fungsi hotline kurang maksimal

Layanan wakin
terhadap keluhan
pelanggan tidak
memuaskan

‘ Admin hotline belummemahami materi

Gambar 4.9 Diagram Sebab Akibat Variabel Layanan Waktu Terhadap

Keluhan Pelanggan

Berikut ini adalah penyebab kurangnya layanan waktu terhadap keluhan
pelanggan yang dibagi menjadi 3 kategori, yaitan (pekerja),machine(mesin,

peralatan, dan fasilitas), darethod(metode dan sistem yang digunakan).

1. Man (pekerja)

Berdasarkan diagram sebab akibat pada gambar 4.9, penyebab utama
adalah kemampuan petugas masing kurang. Hal ini disebabkan beberapa hal,
diantaranya petugas yang gagap saat menghadapi pelanggan. Selain itu, petugas
dianggap kurang dapat membagi waktu atau pengaturan waktu pekerjaan yang

kurang baik, sehingga hasil pekerjaan tidak maksimal. Penyebab lain kurangnya
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keahlian dan kecakapan dalam penguasaan materi yang menyebabkan petugas
terlihat kurang fokus terhadap pelanggan.

Untuk mengatasi petugas yang belum terbiasa dengan pelanggan yang
kuat, pengaturan waktu kerja yang baik, dan meningkatkan keahlian petugas bagi
kepuasan pelanggan perlu dilakukan pelatihan secara berkesinambungan.
Pelatihan petugas atawaining ini pada umumnya mengajarkan tentang cara
bekerja yang baik dan benar sesuai prosedur, cara menghadapi dan melayani
pelanggan, serta pengaturan urutan pekerjaan supaya lebih teratur.

Hal yang perlu diperhatikan oleh manajemen terutama bagian personalia
untuk selalu menerapkan dan mengangkat petugas baru yang ahli. Hal ini berlaku
bagi seluruh perusahaan, tetapi dengan masalah sepegcinitmenttenaga ahli
menjadi sesuatu yang mutlak dilakukan pada saat pengangkatan petugas baru.
Untuk meningkatkan motivasi bagi pekerja adalah dengan menerapkan sistem

reward danpunishmenatau dapat disebut sebagai pemberian bonus dan sanksi.

2. Machine (mesin, peralatan, dan fasilitas)

Berdasarkan diagram sebab akibat pada gambar 4.9, penyebab utama
adalah fungshotline yang kurang maksimal. Fungsotline saat ini dijadikan
sebagai penyebab kurangnya kepercayaan pelanggan terhadap bengkel. Kondisi
saat ini, operatorotline terindikasi kurang memahami materi yang sering
ditanyakan atau dikeluhkan oleh pelanggan, sehingga informasi tidak
tersampaikan secara menyeluruh kepada petugas bengkededace Untuk
mengatasi masalah ini, diperlukan pengembargdiine supaya lebih maksimal
dengan memberikan pelatihan kepada operator yang mendmugime tersebut.
Dengan pengembangan tersebut, tindak lanjut terhadap keluhan pelanggan akan
cepat ditanggulangi. Selain pengembandetline perlu dikembangkan juga
pusat layanan informasi lainnya yang dapat mempermudah pelanggan dalam

memberikan masukan dan menyampaikan keluhan.

3. Method (metode dan sistem yang digunakan)
Berdasarkan diagram sebab akibat pada gambar 4.9, penyebab utama

adalah sistem informasi yang belum sempurna dan adais@mmunication
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Sistem informasi yang kurang sempurna oleh keterbatasan ddisgmsedan
aliran informasi yang kurang lancar. Untuk mengatasinya, perlu dilakukan

perawatan dan perbaikan sistem secara kontinu dan terjadwal dengan teratur.

Dari analisa 3 kategori antaraan machinedan methoddapat diketahui

service elemenintuk mengatasi layanan waktu terhadap keluhan pelanggan.

Tabel 4.14  Service Elemer¥ariabel Layanan Waktu Terhadap Keluhan
Pelanggan

Service Element Variabel Layanan Waktu Terhdap Keluhan Pelanggan

Program pelatihan petugas dan operator

Pemberian bonus dan sanksiWard andpunishment

Recruitmentenaga ahli

Pengembangan layanan inforn

Maintenanc sistem informax

Pengembnganhotline keluhar

~N| O O B W N

Follow upkeluhan dan komplain

Dengan demikian, selurutervice elementdalamhouse of qualityadalah

sebagai berikut.

Tabel 4.15 Service ElememtalamHouse of Qualitf{HOQ)

Service Element Jenis Service Element

1 Program pelatihan petugas dan operator Sumber Daya Manusia
2 Pemberian bonus dan sanksiiard andpunishmerjt
3 Recruitmentenaga ahli (Man)
4 Maintenanc sarana daservice equipme -

g Sarana / Fasilitas
5 Pengembangan layanan inforn
6 Maintenanc sisteminformas
7 Improvement standard operating procedure Sistem Informasi & Metode
8 Perbaikan Aliran Informasi
9 Pengembangamtline keluhan

i Layanan Keluhan

10 Follow upkeluhan dan komplain
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Untuk melengkaphouse of qualityHOQ) bagian atas, perlu dilakukan
analisa mengenai arah pengembangan siaxiice elementArah pengembangan
(direction of improvemepttersebut bertujuan untuk memberikan peningkatan
terhadap kepuasan pelanggan.

Terdapat tiga jenis arah pengembangan, yaitu:

1 : Pelanggan menyukai jikservice elemergemakin positif,
! : Pelanggan menyukai jilservice elemergemakin negatif,
@) : Pelanggan menyukai jilservice elemergada target tertentu.

Berikut ini adalah arah pengembangan pada sséiapce element

Tabel 4.16 Arah Pengembang&a®ervice Element

Service Element Arah Pengembangan

Program pelatihan petugas dan ope i

Pemberian bonus dan sankreward ancpunishmer)

Recruitmer tenaga ah

Maintenanc sarana daservice equipme

Pengembangan layanan informasi

Maintenancesistem informasi

Improvement standard operating procedure

Perbaikan Aliran Informasi

©| 0O N O g | W N -

Pengembangahotline keluhar

—AF— B — e — e | Ke

=
(@]

Follow ug keluhan dan kompla

Pada tabel 4.16 terlihat bahwa arah pengembangan positif diberikan pada
service elemenyang semakin disukai pelanggan jika nilainya semakin tinggi.
Arah pengembangan standar tertentu diberikan padace elemenyang tidak
bermasalah terhadap kuantitas ataupun kecepatan terlaksananya oleh pelanggan.
Pada tabel tersebut, tidak ada indikasi arah pengembangan negatif terhadap

service element

4.3.4 AnalisaDesign Targets (Penilaian Teknis)

Bagian penilaian teknis mengacu pada informasi mengseaiice
element Informasi tersebut berisi tentang target dilaksanakasegace element
serta menjelaskan tingkat kesulitan pelaksanaaegariical difficultie Tingkat
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kesulitan pelaksanaaservice elemenberkisar antara skor 1-5, yaitu tingkat

kesulitan terendah sampai tertinggi. Informasi ini didapatkan dari bagian terkait

bengkel Daihatsu daoustomer satisfaction and value chagamyang terkait

langsung dengan masalah tersebut. Berikut ini adalah target dan tingkat kesulitan

pelaksanaagservice element

Tabel 4.17 Target dan Tingkat Kesulitan Pelaksan&anvice Element

No Service Element

Target

Technical
Difficulties

Analisa

1 | Program pelatihan
petugas dan

operator

Dilakukan
minimal
sekali
setahun

2

Program pelatihan diberikan tingkat
kesulitan skala 2 karena secara umunmnj
tidak ada kesulitan mengenai training
petugas dan operator ini, hanya terkai
masalah pengaturan jam kerja dan
training yang perlu disesuaikan supay
tidak terjadi kekurangan petugas pada
jam kerja /serviceberlangsung.
Program pelatihan ini sudah
dilaksanakan minimal setahun sekali,

hanya perlu dilakukamonitoringsaja.

574

2 | Pemberian bonus
dan sanksiréward

andpunishment

Dilakukan
minimal
sekali

setahun

Pemberian bonus dan sanksi diberika
tingkat kesulitan skala 3.
Kesulitannyadalah perlu dilakukannya
pembahasan antara manajemen dan
industrial relationyang mungkin terjadi
perbedaan persep8lewarddiberikan
pada akhir tahun sebagai penghargaal

bagi para petugas / karyawan.

=}

3 | Recruitmentenaga
ahli

Terlaksana

tahun ini

Pengangkatan karyawan baru diberika
skala 3, karena untuk mendapatkan
tenaga ahli sangat tergantumgdget
salary, jika salarytersebut kurang,
tenaga ahli akan mencari tempat lain
yang lebih baik. Selain itu, manajemen
fokus pada pemberdayaan petugas un
meningkatkan kinerjany&lementni
direncanakan terlaksana tahun ini.

N

tuk
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Tabel 4.17 Target dan Tingkat Kesulitan Pelaksan&anvice Element

if

)

ki

(Lanjutan)
No Service Element Target T.e(.:hni-cal Analisa
Difficulties
4 | Maintenancesarana| Dilakukan 2 Perawatan dan perbaikan diberikan
danservice minimal skala 2 karena kesulitamaintenance
equipment sekali adalah jadwal yang dilakukan setiap
setahun hari libur yang memerlukan biaya
overtime Tetapi secara umum, tidak
bermasalah.
5 | Pengembangan Terlaksana 1 Pengembangan layanan informasi
layanan informasi tahun ini diberikan skala 1 karena sudah
diterapkan, hanya perlu perbaikan dal
segi pelayanan yang lebih luas dan
flexible
6 | Maintenanc sistem| Dilakukan 2 Perawatan dan perbaikan sist
informasi minimal informasi diberikan tingkat kesulitan 2
sekali sama halnya dengan perawatan
sebulan peralatan. Kesulitannya adalah jadwa
yang biasa dilakukan setiap hari libur,
dan perlu biayavertime
7 | Improvemen Dilakukan 2 Elemen ini diberikan skala
standard operating | setiap ada Improvement standard operating
procedure perubahan procedureini sudah diterapkan setiap
model ada perubahan model. Perbaikan dan
pengembangan supaya lebih informat
dan mudah dipahami.
8 | Perbaikan Alirar Terlaksane 3 Perbaikan aliran informasi diberiki
Informasi tahun ini skala 3 karena perlu adanya perbaika
sistem yang membantu aliran informa
supaya informasi mengenai keluhan
pelanggan tersampaikan dengan baik
Perbaikan ini ditargetkan terlaksana
tahun ini.
9 | Pengembangan Dilakukan 1 Tidak ada kesulitan, hanya perlu
hotline keluhan pemantauarn dilakukan pemantauan setiap hari.
setiap hari
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Tabel 4.17 Target dan Tingkat Kesulitan Pelaksan&anvice Element

(Lanjutan)
: Technical :
No Service Element Target o Analisa
Difficulties
10 | Follow upkeluhan dan| Dilakukan 2 Elemen ini berikan skala 2 untuk
komplain pemantauan tingkat kesulitannyar-ollow up
setiap hari keluhan & komplain ini sudah

dilakukan tetapi bermasalah
dengan jadwaservice Biasanya
pelaksanaagservicedipengaruhi
oleh jumlah kendaraan yang
masuk setiap harinya. Target
perbaikannya yaitu dilakukan
pemantauan setiap hari oleh

petugas.

4.3.5 Analisa Hubungan Antara Kebutuhan Pelanggan Dengargervice

Element (Relationship Matrix)

Bagian tengahhouse of quality(HOQ) menyatakan hubungan antara
kebutuhan pelanggarnvdice of customérdenganservice elemenitechnical
requirements Pada tahap ini dilakukan analisa kuat lemahnya hubungan setiap
kebutuhan pelanggan daarvice elemenPenentuan kuat lemahnya hubungan ini
didasarkan pada tingkat efektivitasrvice elementalam pemecahan masalah.
Berikut ini adalah hubungan kebutuhan pelanggan desgjaice element

1. Tingkat kepercayaan terhadap haskrvice Service elementyang
memenuhi variabel ini antara lain :

a. Program pelatihan petugas dan operator. Program pelatihan sangat
erat kaitannya dengan variabel ini, dikatakan memiliki hubungan
yang kuat atau nilai 9. Dengan kinerja yang baik dari petugas,
maka akan menciptakan kualiseyviceyang memuaskan.

b. Pemberian bonus dan sanksi. Hubungannya dengan variabel
pelayanan cukup kuat karena pemberian bonus dan sanksi akan
mempengaruhi kinerja petugas. Jadi, hubungan keduanya

dinyatakan sedang atau nilai 3.
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c. Recruitmenttenaga ahli. Hubungan elemen ini dengan variabel
dinyatakan sedang karena tidak langsung berhubungan dengan
pelanggan. Hubungan keduanya dinyatakan sedang atau nilai 3.

d. Maintenance sarana danservice equipmentHubungan antara
elemen ini dengan variabel cukup kuat. Dengan performa peralatan
yang digunakan saaservice akan mempengaruhi hasilnya.
Hubungan keduanya dinyatakan sedang atau nilai 3.

e. Pengembangan layanan informasi. Hal yang berkaitan dengan
informasi sangat dekat dengan pelanggan. Pengembangan layanan
informasi ini sangat erat kaitannya dengan tingkat kepercayaan
pelanggan. Informasi yang baik akan meningkatkan kepuasan bagi
pelanggan. Hubungan elemen dengan variabel ini dinyatakan kuat
atau nilai 9.

f. Maintenance sistem informasi. Hubungan antara elemen dan
variabel ini dalam kondisi yang cukup kuat. Perawatan sistem
informasi tidak diketahui dan tidak dipermasalahkan oleh
pelanggan, tetapi hasilnya berdampak bagi pelanggan. Hubungan
elemen dan variabel ini dinyatakan sedang atau nilai 3.

g. Improvement standard operating proceduré’engembangan
prosedur cukup erat kaitannya dengan resivicekarena dengan
prosedur yang lebih teratur akan mempermudah petugas dalam
menjalankan tugasnya selanservice Hubungan elemen dan
variabel ini dinyatakan sedang atau nilai 3.

h. Pengembangahmotline keluhan. Dengan pelayanan yang baik dapat
memberikan kepuasan dan kepercayaan yang lebih bagi pelanggan.
Walaupun layanan ini sebenarnya tidak terlalu menjadi hal yang
utama bagi pelanggan. Hubungan elemen dan variabel ini
dinyatakan sedang atau nilai 3.

i. Follow upkeluhan dan komplain. Dengan kesigapan petugas akan
meyakinkan pelanggan untuk menggunakan jasa bengkel secara
terus-menerus. Hubungan elemen dan variabel ini dinyatakan kuat

atau nilai 9.
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2. Ketepatan waktu pengerjaagervice Service elemenyang memenuhi

varaiabel ini antara lain :

a.

Program pelatihan petugas dan operator. Program pelatihan sangat
erat kaitannya dengan variabel ini, dikatakan memiliki hubungan
yang kuat atau nilai 9. Dengan kinerja yang baik dan kesigapan dari
petugas, maka waktu pengerjaarviceakan sesuai dengan waktu

yang ditentukan.

. Pemberian bonus dan sanksi. Hubungannya dengan variabel

pelayanan sangat kuat karena pemberian bonus dan sanksi akan
mempengaruhi kinerja petugas. Jadi, hubungan keduanya
dinyatakan sedang atau nilai 9.

Recruitmenttenaga ahli. Hubungan elemen ini dengan variabel
dinyatakan kuat karena dengan tenaga ahli tersebut, maka waktu
serviceakan diselesaikan dengan waktu yang tepat. Jadi, hubungan

keduanya dinyatakan kuat atau nilai 9.

. Maintenancesarana daservice equipmenDengan peralatan yang

canggih dan sempurna, maka tidak ada hambatan bagi petugas
dalam menyelesaikan pekerjaan tepat pada waktunya. Untuk

hubungan keduanya dinyatakan kuat atau nilai 9

. Improvement standard operating proceduréengembangan

prosedur sangat erat kaitannya dengan sasiicekarena dengan
prosedur yang lebih teratur akan mempermudah petugas dalam
menjalankan tugasnya selansgrvice Hasilnya petugas akan
menyelesaikan tugas tepat pada waktunya. Jadi, hubungan elemen
dan variabel ini dinyatakan kuat atau nilai 9.

Perbaikan Aliran Informasi. Aliran informasi sangat erat
hubungannya dengan variabel ini. Dengan informasi yang lancar,
akan mempermudah bagi petugas dalam menjalankan proses
servicetepat pada waktunya. Jadi, hubungan elemen dan variabel

ini dinyatakan kuat atau nilai 9.
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3. Kesesuaianservice terhadap harapan pelangga®ervice elemenyang

memenuhi varaiabel ini antara lain :

a.

Program pelatihan petugas dan operator. Program pelatihan sangat
erat kaitannya dengan variabel ini, dikatakan memiliki hubungan
yang kuat atau nilai 9. Dengan kinerja yang baik dari petugas,
maka akan menciptakan kesesuais@rvice terhadap harapan

pelanggan.

. Pemberian bonus dan sanksi. Hubungannya dengan variabel

pelayanan cukup kuat karena pemberian bonus dan sanksi akan
mempengaruhi kinerja petugas. Jadi, hubungan keduanya
dinyatakan sedang atau nilai 3.

Recruitmenttenaga ahli. Hubungan ini dinyatakan kuat karena
dengan tenaga ahli tersebut, maka tingkat kesesusearice
semakin mendekati dengan apa yang diharapkan oleh pelanggan.

Jadi, hubungan keduanya dinyatakan kuat atau nilai 9.

. Maintenancesarana daservice equipmenDengan peralatan yang

canggih dan sempurna, makservice yang dilakukan akan
mencapai tingkat kesesuaian dengan harapan pelanggan. Untuk

hubungan keduanya dinyatakan kuat atau nilai 9.

. Maintenance sistem informasi. Hal yang berkaitan dengan

perawatan sistem informasi tidak dirasakan langsung oleh
pelanggan tetapi dapat merasakan efeknya. Jadi, hubungan elemen
dengan variabel ini dinyatakan sedang atau nilai 3.

Improvement standard operating proceduPengan prosedur yang
lebih teratur akan mempermudah petugas dalam menjalankan
tugasnya selamaervice sehingga petugas akan menyelesaikan
tugas sesuai dengan kualitas yang baik. Jadi, hubungan elemen dan

variabel ini dinyatakan kuat atau nilai 9.

. Perbaikan aliran informasi. Dengan informasi yang lancar, akan

mempermudah bagi petugas dalam menjalankan presesce

sesuai dengan harapan pelanggan. Akan tetapi, pelanggan tidak
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bermasalah dengan informasi antar petugas. Jadi, hubungan elemen
dan variabel ini dinyatakan sedang atau nilai 3.

h. Pengembangahotline keluhan. Pengembangan layanan keluhan
juga dirasakan oleh pelanggan. Tetapi jika dikaitkan dengan
variabel ini, hubungan antara keduanya menjadi tidak langsung
karena layanan keluhan ini tidak berdampak signifikan pada
kesesuaiarservice terhadap harapan pelanggan. Jadi, hubungan
elemen dan variabel ini dinyatakan lemah atau nilai 1.

i. Follow up keluhan dan komplain. Tindak lanjut keluhan dan
komplain bagi pelanggan sangat penting. Tetapi jika dikaitkan
dengan variabel ini, hubungan antara keduanya menjadi tidak
langsung karena layanan keluhan ini tidak berdampak signifikan
pada kesesuaiarservice terhadap harapan pelanggan. Jadi,

hubungan elemen dan variabel ini dinyatakan lemah atau nilai 1.

4. Layanan waktu terhadap keluhan pelangg&ervice elementyang
memenuhi varaiabel ini antara lain :

a. Program pelatihan petugas dan operator. Program pelatihan cukup
erat kaitannya dengan variabel ini, dikatakan memiliki hubungan
yang sedang atau nilai 3.

b. Pemberian bonus dan sanksi. Hubungannya dengan variabel
pelayanan cukup kuat karena pemberian bonus dan sanksi akan
mempengaruhi  kinerja petugas. Jadi, hubungan keduanya
dinyatakan sedang atau nilai 3.

c. Recruitmentenaga ahli. Pelanggan akan merasakan kepuasan jika
mendapatkan petugas yang ahli di bidangnya. Jadi, hubungan
keduanya dinyatakan sedang atau nilai 9.

d. Pengembangan layanan informasi. Pengembangan layanan
informasi ini sangat erat kaitannya dengan variabel ini. Informasi
yang baik akan meningkatkan kepuasan bagi pelanggan. Jadi,

hubungan elemen dengan variabel ini dinyatakan kuat atau nilai 9.
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e. Sistem informasi tidak dirasakan langsung oleh pelanggan

Berikut ini

dapat merasakan efeknya. Jadi, hubungan elemen dengan \

ini dinyatakan sedang at nilai 3.

Pengembangahotline keluhan. Pada variabel layanan ini sat

membantu bagi pelanggan dalam menyampaikan keluhannye

hubungan elemen dan variabel ini dinyatakan kuat atau r

. Follow ug keluhan dan komplain. Hubungan antara tindakut

keluhan pada variabel ini kaitannya tidak terlalu kuat.

hubungan elemen dan variabel ini dinyatakan sedang atau

adalah tabel

pelanggan dengaservice eleme.

ringkasan mengenai

hubungan kebu

Tabel 4.18 Hubungan Kebutltan Pelanggan deng&ervice Eleme

Kebutuhan .
Service Element Hubungan Bobot
Pelanggan
Program pelatihan petugas dan ope § 9
Pemberian bonus dan sankreward and Py s
)
punishmer) =
Tingkat Recruitmer tenaga ahli O 3
Kepercayaan  “yjaintenanc sarana daservice equipment O 3
Pelanggan -
= Pengembangan layanan inforn k3 9
Terhadap Hasil ,—\
) Maintenanc sistem informasi ) 3
Service -
Improvement standard operating procec O 3
Pengembangahotline keluhan O 3
Follow uf keluhan dan komplain [ 9
Program pelatihan petugas dan ope ‘ 9
Pemberian bonus dan sankreward anc . 9
Ketepatan punishmer)
Wakiu Recruitmer tenaga ahli ‘ 9
Pengerjaan - - -
] Maintenanc sarana dagervice equipment ‘ 9
Service
Improvement standard operating procec ‘ 9
Perbaikan aliran informe ‘ 9
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Tabel 4.18 Hubungan Kebutuhan Pelanggan denService Eleme

(lanjutan)
Kebutuhan _
Service Element Hubungan Bobot
Pelanggan
Program pelatihan petugas dan ope 6 9
Penberian bonus dan sankreward anc —_ 3
)
punishmer) ~
Kesesuaian | Recruitmer tenaga ahli ) 9
Service Maintenanc sarana daservice equipment — 9
Terhadap I "yaintenanc sistem informasi O 3
Harapan - -
Improvement standard operating procec - 9
Pelanggan i
Perbaikan Aliran Informa @ 3
Pengembaranhotline keluhan jA“-\E 1
Follow ug keluhan dan komplain N\ 1
Program pelatihan petugas dan ope O 3
Pemberian bonus dan sankreward anc .
Layanan punishmer)
Waktu Terhdap Recruitmer tenaga ahli 9
Keluhan Pengembangan layanaiformasi = 9
Pelanggan Maintenanc sistem informasi 'S 3
Pengembangahotline keluhan = 9
Follow ug keluhan dan komplain @) 3

(

Setelah diketahui nilai hubungan antara kebutuhan pelanggan c

service elementanaka dapat dihitung tingkat kepentingan untuliap service

element Berikut ini adalah tabel hasil perhitungiabsolute importanc dan

relative importancezang menentukan prioritas t-tiap service eleme.

Tabel 4.1¢  PrioritasService Element
. Absolute Relative Priorities
Service Element
Importance | Importance
1 | Program pelatihan petugas dan ope 7,76 16,72% 1
Recruitmentenaga ah 7,10 15,30% 2
4 | Maintenanc sarana daservice equipme 5,28 11,30% 3
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. Absolute Relative Priorities
Service Element
Importance | Importance
Improvement standard operating procec 5,25 11,30% 3
5 | Pengembangan layanan inforn 4,70 10,13% 5
Pemberian bonus dan sankreward and
2 ) 4,46 9,60% 6
punishmenjt
10 | Follow ug keluhan dan kompla 3,7C 7,97% 7
9 | Pengemangarhotline keluhar 3,04 6,55% 8
8 | Perbaikan Aliran Informa 2,89 6,23% 9
6 | Maintenancesistem informa: 2,27 4,89% 10
Berikut ini adalah diagram batang dari prioriservice elemer
Prioritas Service Element
18.00% -
16.00% - =k
]
g 14.00% - —
+ 12.00% -
S 10.00% - .
S P d
o 8.00% - .
= B |
Z . 6.00% | B = B o
£ 4.00% - B = = e e
2.00% - A e e
= Ea = = = = =
0.00% == == & == == = = = =
1 3 4 7 5 2 10 9 8 6
Nomor Service Element

Gambar 4.1C Diagram Batang PrioriteService Element

Berdasarkan gambar 4.10, yang menjadi prioritas tertinggi adalah prc

pelatihan petugas dan operator (recruitmenttenaga ahli (3)maintenanc

sarana daservice equipme (4), improvement standard operating procec (7),

dan pengembangan layanan infasi (5).
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4.3.6 Analisa Hubungan AntarService Element (Correlation Matrix)

Correlation Matrix merupakan bagian atap dawuse of qualitfHOQ)

yang mengidentifikasi sifat hubungan ant@rvice elementHubungan yang

mungkin terjadi adalah saling mendukung (positif) atau saling mengganggu

(negatif) di dalam desain pelayanan. Berikut ini analisa dari hubungan antar

service element

1. Program pelatihan petugas dan operator. Berikut ini adsdavice

elementain yang berhubungan dengan program pelatihan :

a.

Pemberian bonus dan sanksi memiliki hubungan positif kuat.
Dengan pelatihan, petugas akan mendapatkan peningkatan
kualitas kinerja yang lebih baik. Kinerja ini menjadi parameter
penilaian untuk pemberiaeward

Recruitment tenaga ahli memiliki hubungan positif kuat.
Pengangkatan karyawan tidak terlepas dengan program
pelatihan. Setiap karyawan harus melalui tahap program
pelatihan, baik karyawan lama ataupun karyawan baru untuk
pengembangan sumber daya manusia.

Pengembangan layanan informasi memiliki hubungan positif.
Untuk pengembangan pelayanan informasi dibutuhkan
pelatihan. Pelatihan ini bertujuan supaya layanan informasi
yang diberikan menjadi luas dan lebih terarah.

Improvement standard operating procedurenemiliki
hubungan positif. Setiap pengembangan prosedur diperlukan
keahlian dan pengetahuan yang lebih tinggi. Keahlian dan
pengetahuan tersebut diasah dalam media pelatihan.

Follow up keluhan dan komplain memiliki hubungan positif
kuat. Dengan pelatihan secara berkesinambungan, proses tindak

lanjut setiap adanya keluhan menjadi lebih cepat.

2. Maintenancesarana daservice equipmennemiliki hubungan positif

kuat denganimprovement standard operating procedur8etiap

pekerjaan yang memiliki urutan seperti perawatan dan perbaikan

diperlukan prosedur yang baik.
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3. Pengembangan layanan informasi memiliki hubungan positif dengan
perbaikan aliran informasi. Aliran informasi yang lancar dapat
memberikan performa yang baik terhadap layanan informasi bagi
pelanggan. Jika aliran informasi ini terganggu, maka layanan informasi
akan mengalami hambatan. Pengembangan layanan informasi juga
memiliki hubungan positif dengan pengembandmentline keluhan.
Hotline keluhan ini sangat erat hubungannya dengan pelayanan
informasi karena keduanya terlibat dalam jalur yang sama, yaitu
penyampaian informasi kepada pelanggan.

4. Maintenance sistem informasi memiliki hubungan positif dengan
perbaikan aliran informasi. Jika sistem informasi tidak dilakukan
perawatan dan perbaikan, akan terjadi ketidaklancaran aliran
informasi.

5. Improvement standard operating procedunemiliki hubungan positif
dengan follow up keluhan dan komplain. Untuk memberikan
kemudahan dan kelancaran dalam proses tindak lanjut keluhan
diperlukan adanya standar prosedur yang rapi dan mudah dipahami.

6. Perbaikan aliran informasi memiliki hubungan positif dengan
pengembangahotline keluhan. Kedua elemen ini berkaitan dengan
penyampaian informasi. Apalabila aliran informasi terhambat, maka
hotline keluhan yang seharusnya berjalan baik akan menjadi
terganggu. Perbaikan aliran informasi ini juga memiliki hubungan
positif dengarfollow up keluhan dan komplain. Jika aliran informasi
terhambat, penanganan keluhan pelanggan akan menjadi terganggu,
bahkan terjadi penangguhan perbaikan masalah komplain pelanggan.

7. Pengembangalmotline keluhan memiliki hubungan positif kuat dengan
follow up keluhan dan komplain. Keluhan pelangggan harus segera
dilakukan tindak lanjut perbaikan. Jikatline keluhan ini mengalami
gangguan, maka tidak akan ada proses tindak lanjut bagi keluhan
pelanggan tersebut.

Berikut ini adalah tabel ringkasan dari hubungan as#arice element
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Tabel 4.2( Hubungan AntaBervice Element
Service Element Service Element lain Hubungan

Pemberian bonus dan sankreward anc -
punishment =
Recruitmentenaga ahli %

Program pelatihan petugas dar Pengembangan layanan informasi O

operator —
Improvement standard operating —_
procedure <
Follow upkeluhan dan komplain [

Maintenance sarana danservice Improvement standard operating -

equipment procedure =
Perbaikan Aliran Informa O

Pengembangan layanan informa

Follow ug keluhan dan kompla

Maintenance sistem informas

Perbaikan Aliran Informa

I mprovement standard operating

procedure

Follow ug keluhan dan kompla

Perbaikan Aliran Informasi

Pengembangamotline keluhan

Follow ug keluhan dan kompla

Pengembangarhotline keluhan

Follow ug keluhan dan kompla

Semua hubungan aniservice elemerdadalah positif dan positif kuat. H

ini berarti bahwa setiap elemen saling mendukung. Tidak adanya hubunge

service elementyang negatif menunjukkan bahwa bengkel Daihatsu

mengembangkan semua elemen tersebut tanpa harus memikirkaa elemen

lain yang tergangguHouse of qualit secara lengkap dijelaskan dalam lamp
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BAB 5
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1  Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian pengukuran kepuasan pelanggan bengkel
Daihatsu dengan metode IPA dan PGCV, maka dapat diambil kesimpulan sebagai
berikut :

1. Dari pengolahan data dengammportance-performance analysis
didapatkan empat variabel yang menjadi prioritas utama perbaikan. Empat
variabel tersebut memiliki tingkat kepentingan yang tinggi, namun tingkat
kepuasannya rendah. Empat variabel tersebut adalah :

a. Layanan waktu terhadap keluhan pelanggan — A3

b. Kesesuaian hasilerviceterhadap harapan pelanggan — B1
c. Ketepatan waktu pengerjaaervice— B3

d. Tingkat kepercayaan pelanggan terhadap sasilice— D2

2. Empat variabel yang didapat dengammportance-performance analysis
kemudian dilakukan analisa dengan menggunagatential gain in
customer valueuntuk menentukan urutan prioritasnya. Berikut empat
variabel tersebut berdasarkan indeks PGCYV :

a. Tingkat kepercayaan pelanggan terhadap kasiiceD2— 8,3
b. Ketepatan waktu pengerjaaerviceB3 — 7,7
c. Kesesuaian hasserviceterhadap harapan pelanggan B1 - 7,1

d. Layanan waktu terhadap keluhan pelanggan A3 — 6,0

3. Empat variabel yang merupakaoustomer requirementskemudian
dikembangkan dengan menggunakaouse of quality(HOQ) menjadi
service elementsPengembangan tersebut memberikan strategi untuk
meningkatkan kepuasan pelanggan bengkel Daihatsu dengan prioritas
tingkat kepentingan padzrvice elementsebagai berikut :

a. Program pelatihan petugas dan operator

Universitas Indonesia
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Recruitmentenaga ahli
Maintenancesarana dagmervice equipment

Improvement standard operating procedure

© oo o

Pengembangan layanan informasi

5.2 Saran

Perlu adanya pengembangan dalam analisa hubungan setace
elementssupaya lebih diketahui kuat atau tidaknya hubungan elemen-elemen
tersebut. Untuk penelitian selanjutnya, responden yang digunakan dalam
perbandingan tiga merk (Daihatsu, Toyota, dan Suzuki) adalah responden yang
sama. Hal ini bertujuan untuk mengetahui harapan dan penilaian yang tepat dari

responden tersebut.
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SURVEY KEPUASAN PELANGGAN — PELAYANAN KUALITAS BENGKEL DAIHATSU

Yth Pelanggan Mobil Daihatsu,

Nama saya Yoga Perdana Hidayat, NPM 0906603890.

Saat ini saya sedang menyelesaikan kuliah Program Sarjana di Fakultas Teknik Industri Universitas Indonesia.
Mohon bantuannya Bapak / Ibu / Saudara untuk mengisi kuisioner ini,

dengan tujuan untuk mengetahui parameter apa saja yang dibutuhkan oleh pelanggan dalam pelayanan bengkel guna memberikan kepuasan kepada pelanggan.
Kuisioner ini ditujukan pada semua pelanggan Daihatsu yang sedang atau pernah melakukan service mobil di bengkel.

Partisipasi Bapak / Ibu / Saudara sangat membantu dalam penelitian yang saya lakukan.

Atas perhatiannya, saya ucapkan terima kasih

Salam,

Yoga PH

DATA DIRI PELANGGAN

USIA : I:I <25

25-140 |:| > 40

PEKERJAAN : |:| PNS / BUMN

POLRI /- TNI |:| SWASTA |:| LAINNYA

TYPE MOBIL : |:| XENIA
I:ILUXIO

TERIOS |:| GRANMAX |:| SIRION

LAINNYA

BLY fip Y™
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SURVEY KEPUASAN PELANGGAN - PELAYANAN KUALITAS BENGKEL DAIHATSU

Mohon diisi dengan menggunakan tanda “v” pada kolom “ Tingkat Kepentingan” dan “Tingkat Performa (Kinerja)”
Keterangan :

Tingkat Kepentingan

5 : Sangat penting 4 : Penting 3 : Rata — rata / Cukup 2 : Kurang Penting 1 : Tidak
Penting

Tingkat Kinerja

5 : Sangat baik 4 : Baik 3 : Rata — rata / Cukup 2 : Buruk 1 : Sangat
buruk

Parameter Penilaian Kualitas Pelayanan Tingkat kepentingan Tingkat performa (kinerja)
Responsiveness (Proses Pra Pelayanan) 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1

1 Apakah petugas bengkel (service advisor) memberikan informasi
layanan service untuk mengingatkan waktu service ? (baik via

telepon atau media lainnya)

2 Apakah petugas bengkel (service advisor) memberikan respon /
kesigapan pelayanan service yang baik terhadap kedatangan

pelanggan ?

3 Apakah petugas bengkel (service advisor) menyediakan waktu

yang cukup terhadap keluhan pelanggan ?
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4 Apakah petugas bengkel (service advisor) memberikan informasi

waktu yang dibutuhkan untuk melakukan service ?

5 Apakah petugas bengkel (service advisor) memberikan pelayanan

yang sama terhadap semua pelanggan ?

Reliability (Kualitas Hasil Service) 5 4 3 2

6 Apakah petugas bengkel (service advisor) melakukan service sesuai
dengan harapan pelanggan ?

Hasil service seperti apa yang anda harapkan, urutkan berdasarkan
prioritas (Point 5 : Sangat Penting / Sangat Baik)

1. Kondisi mobil tidak ada keluhan lagi / sudah kembali normal

2. Penggantian part yang baik dan berkualitas

3. Kondisi part mobil terpasang dengan benar

4. Kondisi kebersihan mobil terjamin

5. Kondisi part yang rusak diperlihatkan kepada pelanggan

7 Bagaimana tingkat ketelitian petugas (mekanik) dalam melakukan

perawatan dan perbaikan jika dilihat dari hasil service ?

8 Apakah pekerjaan service diselesaikan tepat pada waktunya ?

9 Bagaimana kondisi kebersihan mobil setelah dilakukan service ?
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Tangible (Fasilitas Bengkel) 5 4 3 2

10 | Apakah pelanggan merasa nyaman dengan ruang tunggu

pelanggan ?

11 | Apakah fasilitas ruang tunggu sudah memadai (contoh : wi-fi, tv,

ac, majalah, snack, wash room, dll) ?

12 | Bagaimana fasilitias layanan “pick up” mobil pelanggan?

13 | Apakah bengkel memiliki layanan parkir yang cukup dan teratur ?

14 | Apakah bengkel memiliki petugas bengkel yang cukup untuk

melayani pelanggan ?

Assurance (Pasca Service) 5 4 3 2

15 | Apakah petugas bengkel (service advisor) memberikan informasi

yang jelas mengenai service yang telah dilakukan ?

16 | Bagaimana tingkat kepercayaan pelanggan terhadap hasil service
yang Telah dilakukan ?

Menurut anda, apa saja indikator kepercayaan tersebut
berdasarkan prioritas (Point 5 : Sangat Penting / Sangat Baik)

1. Kondisi mobil tidak ada keluhan lagi / sudah kembali normal

2. Komunikasi yang baik antara pelanggan dan petugas bengkel
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3. Tanggapan yang baik terhadap keluhan pelanggan
4, Adanya evidence / bukti terhadap part yang bermasalah

5. Bengkel menjaga kondisi penampilan dan kebersihan mobil

17 | Apakah petugas bengkel (service advisor) menghubungi pelanggan

setelah dilakukan perawatan dan perbaikan (service) ?

18 | Dari hasil service yang dilakukan, apakah pelanggan akan

melakukan service lagi di bengkel yang sama ?

va [ ] Tidak [ ]

Empathy (Layanan Konsultasi) 5 4 3 2

19 | Bagaimana performa petugas bengkel (service advisor) dalam

menjelaskan analisa masalah mobil pelanggan ?

Empathy (Layanan Konsultasi) 5 4 3 2

20 | Apakah hasil konsultasi yang pelanggan lakukan dengan petugas
bengkel memberikan kepuasan kepada pelanggan ?

Menurut anda, hasil konsultasi seperti apa yang dapat
memberikan kepuasan kepada pelanggan? Sebutkan berdasarkan
prioritas

(Point 5 : Sangat Penting / Sangat Baik)
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1. Petugas memberikan analisa masalah pada mobil

2. Petugas menjelaskan kemungkinan penyebab keluhan
pelanggan

3. Petugas memberikan informasi kemungkinan part yang rusak

4. Petugas menjelaskan tentang pencegahan masalah supaya tidak
terulang lagi

5. Petugas memberikan informasi kapan harus melakukan service

kembali

21

Bagaimana tingkat keramahan petugas bengkel saat melakukan

konsultasi ?
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PERSEBARAN DATA KUESIONER KEPUASAN PELANGGAN

Tingkat Kepentingan

NO At A3 | A4 | A5 | B1|B2|B3|B4a|Cl|cC2|Cc3|calcs|D1|D2|D3|D4|EL|E2]|E3
1| 5 5| 5| 5| 5| 5| 5| 5| 5 5 5 § § 9§ 4 5 b
2 | 5 5| 5| 4| 5| 5| 5| 5| 5| 5 5 § § 4 3 5 b
3 | 4 5| 5| 4| 5| 5| 5| 5| 5| 5 5 4 § 4 3 5 b
7 | a 5| 5| 5| 5| 5| 5| 5| 5| 5 4 4 4§ g 3 5 b
5 | 4 5| 4| 5| 5| 4] 5| 5] 5| 5 5 § 4 § 4 5 b
6 | 5 4| 4| a| 5| 4| 5| 5| 5 4 4 5§ 4 § 4 5 b
7 | 5 2 5| 5| 5| 4| 5| 4 5 4 5 4 4 § 4 T
8 | 5 4 5| 5| 5| 4| 5| 4| 4 4 4 4 4 4 4 ]
9 | 4 4 5| 5| 5| 4| 5| 4| 4 5 4 4 4 § 4 T
0 | 4 4| 5| 5| 5| 4| 5| 4 4 5 4 4 4 7 T
11 | 4 4| 4| a| 5| 4| s 4| 4 4 4 4 4 1 T
12 | 4 4| 4| 4| 5| 4| 5| 4 4 4 4 4 4 3 )
3| 4 4| 4| 4| 5| 4| 5| 4] 5] 4 4 4 4 ¢ )
14| a 4| 4| 4| 5| 5| 5| 5] 5 4 4 4 4 3 T
15 | 4 4| 4| 4| 5| 4| 5| 5 5 4 4 H 4 7 )
6 | 4 5| 4| 4| 5| 5| 5| 5| 4] 4 4 H 4 3 5 &
17 | 4 4| 4| 5| 5| 4| 5| 5| 4 5 4 § 4 7 5 &
8 | 4 4| 4| 5| 5| 5| 5| 5] 4 5 4 4 4 7 b
19 | 4 4| 4| a| 5| 4| s 5| 4 5 4 4 4 7 T
20 | 4 5| 4| 4| 5| 5| 5| 5| 4] 4 4 4 4 2 )
21 | 4 5| 4| 4| 5| 4| 5| 5| 5 4 4 4 4 2 )
22 | 4 5| 4| 4] 5| 5 5| 5| 5 4 4 4 4 7 T
23 | 4 4| 5| 4| 5| 4| 5| 5] 5 5 4 4 4 )
24 | 4 4| 5| 4| 5| 4| 5| 5| 5 4 4 4 4 )
17 | 4 5| 5] 4] 5] 5| 5| 5| 5| 5| 4] 4 4 4 5 5
5
a. a | 4| 4| 4] 4] a | a| a| 4| 4| 4| a| a| 4 4] 4] 4] a | a
Y 1 4| 3| 3| 9| 4| of 6| 4| 4| 1| 2| 2| 3| 9| 1| 38| 2| 2| 4
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PERSEBARAN DATA KUESIONER KEPUASAN PELANGGAN

Tingkat Kepuasan

NO a1 | a2 |as | a4 |as|Bi|B2|B3|Balci|ce|cs|calcs|pi|p2|Ds|paler] ez es
1| 4| a| 4| a| 4| 3| 4| 3| 4| 5| 4 4 4 4 4 3
2 | 4| 4] 4| 5| 4| 38| 4| 4| 5| a4 4 5 4 4 4 4
3 | 4| 4] 4| 4| a| 4| 4| 3| a4 a| 4 4 4 4 4 4
4 | a | 3] a| 5| a| a| 4| 3| 4 a 4 4 4 4 4 4
5 | 3| 4] 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4 4 5 4 4 4 4
6 | 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 3] 4 a| 4 4 4 4 4 4
7 a | 4] a| 4| a| 4| a| 3] a a| 4 4 4 4 4 4
8 | 4| 3| 4| 3| 4| 4| 4| 3| 4 a4 4 4 4 4 4 4
9 | 3| 4] 3| 4| 3| 38| 4| 3| 4 3 4 3 4 I 4 4
0] 3| 3| 4| 4| 4| 4] 3| 3| 3] 4 4 39 4 3
11| 38| 4| 4| 4| 4| 3] 4| 3| 4 a a4 4 4 4
12| 4| 3| 4| 4| 4| 3| 4| 4| 4] a4 2| o A R
3] 4| 4| 4| 4| 3| 4| 4| 3| 4] a4 3 4 4 4
4| 4| 4| 4| 4| 4| 3] 4| 4| 4 a a4 4 4 4 4
15| 4| 4| 3| 4| 4| 3] 4| 4 4 a 4 4 4
6| 4| 3| 4| 4| 4| 38| 4| 3| 4 a a4 4 4 3
17| 8| 4| 4| 4| 3| 3| 4| 3| 3 a 3 94 4 3 4
18| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 3| 4] a4 a4 4 4 4 4
19| 4| 4| 38| 4| 4| 4| 4| 3 4 a 4 4 4 4 4
20| 4| 3| 4| 4| 4| 3| 4| 4] a a4 a4 4 4 4
21| 4| 4| 4| 4| 3| 4| 3| 3| 4 3 4 4 4 3
22| 4| 4] 4| 4| 4| 4| 5| 3] af 4 e d 4 — 4 4
23| 4| 4] 4| 5| 4| 4| 4| 3| 4 a4 a4 4 4
24 | 4| 3| 4| 4| 4| 4| 4| 3| a4 4 4 4 4 4 4
17
s | 4| a4 A 4l 4 4| 3| 4 4 4 4 4 4 4 4
3| 3| 4| 4] 3| 3| 4| 3| 4| 4] 4| 4| 3| 4] 3] 3] 3| 3| 3| 4] a
X ol 8| o| 1| 9| 6| of 3| 1| of of| of 9| of| 9| 4| 9| 9| 9| of 3
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SURVEY LANJUTAN KEPUASAN PELANGGAN - PELAYANAN KUALITAS BENGKEL

Yth Pelanggan Mobil Daihatsu,

Nama saya Yoga Perdana Hidayat, NPM 0906603890.

Saat ini saya sedang menyelesaikan kuliah Program Sarjana di Fakultas Teknik Industri Universitas
Indonesia. Mohon bantuannya Bapak / Ibu / Saudara untuk mengisi kuisioner ini, dengan tujuan untuk
melakukan komparasi / perbandingan layanan bengkel terhadap kepuasan pelanggan dari sisi kinerja
bengkel. Kuisioner ini ditujukan pada semua pelanggan mobil Toyota dan Suzuki yang sedang atau
pernah melakukan service mobil di bengkel. Partisipasi Bapak / Ibu / Saudara sangat membantu dalam
penelitian yang saya lakukan.

Atas perhatiannya, saya ucapkan terima kasih

Salam,

Yoga PH

DATA DIRI PELANGGAN

USIA : |:|<25 |:| 25-40 |:| > 40
PEKERJAAN : I:IPNS/BUMN |:| POLRI/ TNI |:| SWASTA |:|

MERK MOBIL : |:| TOYOTA |:| SUZUKI

Mohon diisi dengan menggunakan tanda “v” pada kolom “Tingkat Performa (Kinerja)”

Keterangan :

Tingkat Kinerja

: Sangat baik

: Baik

: Rata —rata / Cukup
: Buruk

: Sangat buruk

RN WPk WO

Tingkat performa (kinerja)
5 4 3 2 1

Parameter Penilaian Kualitas Pelayanan

1 Apakah petugas bengkel (service advisor) menyediakan
waktu yang cukup terhadap keluhan pelanggan ?

2 Apakah petugas bengkel (service advisor) melakukan
service sesuai dengan harapan pelanggan ?

3 Apakah pekerjaan service diselesaikan tepat pada
waktunya ?

4 Bagaimana tingkat kepercayaan pelanggan terhadap
hasil service yang telah dilakukan ?
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PERSEBARAN DATA KUESIONER LANJUTAN

TOYOTA SUZUKI
NO
A3 B1 B3 D2 A3 B1 B3 D2
1
4 4 4 4 3 4 4 4
2
4 4 4 4 3 4 3 4
3
4 4 4 4 4 4 3 4
4
4 4 3 3 4 3 3 3
5
4 4 4 3 4 3 4 3
6
3 3 4 3 3 3 4 3
7
4 4 3 3 4 4 3 3
8
4 4 4 4 3 4 3 3
9
4 4 4 3 3 4 3 3
10
4 4 4 3 3 4 4 3
1
4 4 4 4 4 4 3 4
[P
3 3 4 3 3 3 3 3
3
4 4 4 4 4 4 8 4
4
3 3 4 3 3 3 3 3
15
5 4 4 4 4 4 3 4
6
5 5 5 4 4 3 3 3
7
5 5 4 4 4 3 4 3
18
5 4 4 4 4 3 4 4
19
4 4 4 4 4 3 4 4
20
4 4 4 3 4 4 3 3
21
3 3 4 4 3 3 4 3
2
3 4 3 3 3 4 3 3
23
3 3 3 3 3 3 3 3
24
3 4 4 3 3 4 4 3
63 4 4 3 4 3 4 3
X 39 38 38 36 35 34 34 33
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