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ABSTRAK

Nama : Rina Kristiana Prihatini
Program Studi : Kajian Wilayah Jepang
Judul : Nilai Kepuasan Pelanggan Jepang Pada Produk Penyaring Air

Bersih Yamaha dan Dukungan Yamaha Total Support System

Tesis ini membahas tentang nilai kepuasan pelanggan Jepang pada produk
penyaring air bersih Yamaha dan dukungan Yamaha Total Support System. Jenis
penelitian adalah penelitian kualitatif yang bersifat deskrptif eksploratory.
Pengumpulan data dilakukan dengan wawancara mendalam. Metode analisis yang
digunakan adalah analisis deskriptif. Dari analisis tersebut dapat diketahui
mengenai perilaku pembelian pelanggan Jepang dan nilai yang memicu kepuasan
pelanggan terhadap produk penyaring air bersih Yamaha dan sistem pelayanannya.
Hasil penelitian menyimpulkan bahwa sistem pelayanan terhadap pelanggan gaya
Jepang, dalam hal ini sistem pelayanan Yamaha Total Support System belum
dapat mendukung dan menjamin peningkatan kepuasan pelanggan terhadap
produk penyaring air bersih Yamaha tanpa adanya perbaikan kualitas sumber daya
manusianya.

Kata kunci :
Perilaku konsumen, Kepuasan pelanggan, Pemasaran Jepang
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ABSTRACT

Name : Rina Kristiana Prihatini
Study Program: Japan Area Studies
Title : Japanese Customer Satisfaction Value of Yamaha Water Purifier

Product and Yamaha TFotal Support System

The focus of this study is the Japanese customer satisfaction value of Yamaha
Water Purifier and Yamaha Total Support System. The purpose of this study is to
know Japanese customer purchasing behaviour and to know value which
triggering customer satisfaction of Yamaha water purifier and its service system.
This research is qualitative descriptive. The data was collected by means of deep
interview, and analysed by descriptive analyse method. The result of this research
conclude that Japanese customer service system, in this case Yamaha Total
Support System is not yet earnod to support and guarantee the customer
satisfaction of Yamaha water purifier product, without improvement of quality of
its human resource.

Key words:
Customer behavior, Customer satisfaction, Japanese marketing
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Di dalam konsep pemasaran, kunci utama untuk mencapai tujuan
pemasaran adalah dengan mengenali kebutuhan dan keinginan pelanggan serta
memberikan kepuasan kepada mereka dengan cara yang lebih efektif dan efisien
dibandingkan dengan pesaingnya.'

Menurut Kotler (1994), peran pemasaran berubah seiring dengan
kesadaran akan pentingnya pelanggan bagi suatu perusahaan. Pandangan ini
timbul dengan alasan sebagai berikut :

1. Aset perusahaan tidak ada nilainya tanpa adanya pelanggan;

2. Tugas utama perusahaan adalah menarik dan mempertahankan pelangan;

3. Pelanggan tertarik dengan penawaran yang lebih baik dan pesaing dan akan
setia jika merasa puas;

4, Tugas pemasaran adalah mengembangkan penawaran yang lebih baik serta
memuaskan pelanggan;

5. Kepuasan pelanggan tergantung dari dukungan bagian-bagian lain;

6. Pemasaran perlu mengajak bagian-bagian tersebut untuk bekerja sama dalam

memuaskan pelanggan.

Memberikan kepuasan kepada pelanggan sasaran merupakan hal yang
sangat penting karena pada dasarnya penjualan suatu perusahaan berasal dari dua
sumber, yaitu pelanggan baru dan pelanggan lama. Mempertahankan pelanggan
selalu lebih penting dilakukan dibandingkan dengan menarik pelanggan baru.
Kunci untuk mempertahankan pelanggan adalah dengan memberikan kepuasan
pelanggan (customer satisfaction) yang tinggi. (Kasali, 1998)

Mencapai tingkat kepuasan pelanggan tertingggi adalah tujuan utama
pemasaran. Ketika pelanggan merasa puas akan pelayanan yang didapatkan pada

saat proses transaksi dan puas akan barang atau jasa yang mereka dapatkan, besar

! Philip Kotler. Marketing Management: Analysis, Planning, Implementation, and Control, 8%
edition. (New Jersey: Prentice-Hall Inc, 1994)
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kemungkinan mereka akan melakukan pembelian yang lain dan juga akan
merekomendasikannya pada teman dan keluarga tentang perusahaan tersebut dan
produk-produknya. Mempertahankan kepuasan pelanggan dari waktu ke waktu
akan membina hubungan yang baik dengan pelanggan. Hal ini dapat
meningkatkan keuntungan perusahaan dalam jangka panjang.2 Tujuan utama
penciptaan kepuasan pelanggan adalah untuk membangun dan memperbaiki serta
mempertahankan loyalitas pelanggan terhadap perusahaan dan produk yang
dihasilkan.

Penelitian-penelitian terdahulu tentang kepuasan pelanggan menyatakan
adanya hubungan positif antara kepuasan pelanggan dengan kinerja perusahaan
secara keseluruhan. Aaker dan Jacobson (1994)° menyatakan bahwa ada tingkat
pengembalian saham yang lebih tinggi akibat peningkatan persepsi pelanggan
terhadap kualitas produk. Sedangkan Anderson, Fornell dan Lehmann (1994)*
berpendapat bahwa ada hubungan yang signifikan antara kepuasan pelanggan
dengan tingkat pengembalian akuntasi terthadap aset (accounting return on asset).
Hasil penelitian tersebut menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan memiliki
hubungan yang erat dengan kinerja perusahaan secara keseluruhan. Perusahaan
yang berfokus pada kepuasan pelanggan akan memenangkan persaingan karena
mereka bisa memberikan nilai yang lebih kepada pasar sasarannya.

Bagi orang Jepang, kepuasan pelanggan merupakan sesuatu yang tidak
kentara. Kualitas fungsional produk dan jasa pelayanan terkadang sulit untuk
dievaluasi oleh pelanggan. Sebagai akibatnya, semua atau sebagian besar produk
buatan Jepang harus memenuhi syarat penampilan dasar. Tetapi, pada saat yang
sama, adanya pendapat bahwa keandalan, ketahanan, fleksibilitas, dan atribut
fungsional serupa akan cukup untuk memenuhi kepuasan, tidak bisa diterima oleh
orang Jepang. Jadi, bagi mereka, ekspektasi pelanggan pada suatu produk tidak
saja dikaitkan dengan kualitas aspek fungsional dari produk, melainkan juga

dikaitkan dengan semacam kepuasan emosional dan kepuasan estetik. Dengan

? James G. Barnes. Rahasia Manajemen Hubungan Pelanggan. (Yogyakarta: Andi, 2003), 63

’ David A. Aacker & R. Jacobson. The Financial Information Content of Perceived Quality.
( Journal of Marketing 58, May 1994}, 191-201

* E.W. Anderson, C. Fomell & D.R. Lehmann. Customer Satisfaction and Word of Mouth,
{Journal of Service Marketing, 1994), 5-17
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demikian, pelanggan tidak akan merasa sulit untuk menilai suatu produk atau jasa
pelayanan.5

| Lebih lanjut, Johansson dan Nonaka (1998) menyatakan bahwa
pandangan orang Jepang tentang kepuasan pelanggan berkaitan erat dengan
pandangan mereka tentang kualitas. Konsep tentang kelompok kendali mutu, zero
defect (tanpa cacat) dan total quality control (TQC) cukup dikenal. Kualitas
menurut sudut pandang orang Jepang dibedakan menjadi kualitas fungsional
(atarimae hinshitsu) dan kualitas emosional (miryoku teki hinshitsu). Kualitas
fungsional sebagian besar adalah produk manufaktur dengan penekanan pada zero
defects (tanpa cacat). Kualitas emosional mengacu pada kriteria yang lebih
subjektif termasuk citra tentang merek (brand image), status, dan gaya. Kualitas
fungsional yang rendah dapat menciptakan ketidakpuasan pelanggan, sementara
kualitas emosional yang rendah secara relatif tidak begitu mempengaruhi
kepuasan pelanggan. (Johansson and Nonaka, 1998:35-36)

Pelanggan Jepang mempunyai standar yang sangat tinggi unfuk
produk-produk yang dibelinya. Apabila produk terientu tidak bisa memenuhi
standar yang tingi itu, mereka tidak akan membelinya. Pelanggan tersebut juga
tidak segan untuk melayangkan keluhan kepada penjual atau produsen apabila
mereka menemukan cacat pada produk yang dibelinya. Apalagi, jika produsen
atau penjual dengan sengaja berbuat kecurangan untuk meningkatkan keuntungan,
dalam sekejap kepercayaan mereka terhadap produk akan hilang.°

Konsep tentang pelanggan dan kepuasan pelanggan sangat mendasari
kegiatan pemasaran Jepang. Konsep ini telah dikembangkan oleh banyak
perusahaan Jepang, baik di Jepang maupun di luar Jepang. Salah satu perusahaan
yang mengembangkan konsep pelanggan dan kepuasan pelanggan sebagai sasaran
kegiatan pemasaran adalah PT. Yamaha Motor Nuansa [ndonesia.

PT. Yamaha Motor Nuansa Indonesia merupakan suatu perusahaan PMA
Jepang di Indonesia, dan tergabung dalam grup Yamaha Motor Company, Jepang.
Perusahaan tersebut bergerak di bidang industri perakitan (assembling) alat

® Jony Johansson and Ikujiro Nonaka, Cara Pemasaran Ala Jepang, (Jakarta: PT. Gramedia
Pustaka Uiama, 1998}, 35

¢ Dony. D.W. (3 Oktober 2007). Jangan Main-main Dengan Konsumen Jepang. Kamar Marketing
Dony. November 2007. http://donydw. wordpress.com/
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penyaring air bersih dan pemasaran pelayanan analisa air. Jenis produk yang
dipasarkan adalah penyaring air bersih untuk kebutuhan keluarga, usaha dan

industri, kebutuhan air minum, serta pemasaran pelayanan analisa air.”

Tabel 1.1. Jenis Produk PT. Yamaha Motor Nuansa Indonesia

No Tipe Keperiuan

1. OH300 Rumah Tangga, Pabrik

2. OH300E Rumah Tangga, Pabrik

3. OH300SC Apartemen, Hotel

4, OH200 Rumah Tangga, Apartemen
b OHE80S Air Minum Langsung

6. Drinking System (D/S, W/D}) Alr Minum Langsung

Sumber; Website PT. YMN]I, telah diolah kembali oleh penulis

Peningkatan volume penjualan produk penyaring air bersih Yamaha
selama kurun waktu lima tahun terakhir, yaitu dari tahun 2003 hingga tahun 2007
mengalami fluktuasi.

Grafik 1.1, Volume Penjualan Penyaring Air Bersih Yamaha
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Sumber: Data olahan penulis

7 Website PT. Yamaha Motor Nuansa Indonesia. Januari 2008.
http://www.yamaha-motor.co.id/water/indo/indohome.htm
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PT. Yamaha Motor Nuansa Indonesia selalu berusaha untuk
meningkatkan pangsa pasarnya dengan membangun kinerja yang baik dan
meningkatkan keunggulan kompetitifnya melalui peningkatan kualitas pelayanan
bagi pelanggannya. Perusahaan tersebut juga menyadari bahwa kepuasan
pelanggan merupakan sesuatu yang harus dipenuhi, sebab loyalitas itu berawal
dari rasa puas pelanggan yang muncul dari adanya nilai yang dirasakan oleh
pelanggan.

Persaingan dalam industri alat penyaring air bersih yang semakin
kompetitif menuntut perusahaan untuk selalu berusaha memberikan kepuasan
kepada para pelanggan dengan memberikan pelayanan total yang jauh lebih baik
daripada pesaingnya. Kepuasan pelanggan (customer satisfaction) dapat dicapai
dengan cara menciptakan nilai yang lebih kepada pelanggan.

Kepuasan tersebut akan menentukan loyalitas pelanggan terhadap produk
tertentu {(brand loyalty), sehingga pelanggan akan melakukan pembelian ulang
(repeat order), pembelian tambahan (additional order) atau merekomendasikan
produk kepada orang lain. Oleh karena itu, kepuasan pelanggan menjadi sangat
penting karena berkaitan dengan strategi bisnis yang harus diambil oleh
perusahaan untuk menciptakan nilai yang lebih kepada pelanggan.

Adapun, strategi bisnis yang digunakan oleh PT. Yamaha Motor Nuansa
Indonesia adalah menjamin kepuasan pelanggan dengan memberikan pelayanan
dan dukungan yang menyeluruh melalui Yamaha Total Support System (YTSS),
yaitu suatu sistem pemasaran dan pelayanan yang digunakan untuk menjamin
kepuasan pelanggan secara total mulai dari pelaksanaan survey, cek kondisi air,
konsultasi tentang air, instalasi produk, laporan hasil analisa air dan servis
berkala.

1.2.Permasalahan

Mengingat kepuasan pelanggan berkaitan dengan strategi bisnis yang
harus diambil suatu perusahaan, maka penulis tertarik untuk mengaji nilai
kepuasan pelanggan pada produk penyaring air bersth Yamaha dan sejauh mana
strategi bisnisnya dapat digunakan untuk menjamin kepuasan pelanggan.

Pertanyaan yang berkaitan dengan permasalahan tersebut antara lain:
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. Sejauh mana pelanggan merasa puas terhadap produk penyaring air bersih

Yamaha dan sistem pelayanan yang diberikan;

Bagaimana Yamaha Total Support System (YTSS} dapat mendukung dan
menjamin peningkatan kepuasan pelanggan terhadap produk tersebut;

Faktor apa yang menentukan nilai yang memicu kepuasan pelanggan Jepang

terhadap suatu produk dan sistem pelayanan.

1.3. Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian ini adalah untuk menjawab pertanyaan yang telah

diajukan dalam perumusan masalah, yaitu:

1.

Mengetahui sejauh mana pelanggan merasa puas terhadap produk penyaring
air bersith Yamaha dan sistem pelayanan yang diberikan;

Mengetahui bagaimana Yamaha Total Support System (YTSS) dapat
mendukung dan menjamin peningkatan kepuasan pelanggan terhadap produk
tersebut;

Mengetahui faktor-faktor yang menentukan nilai yang memicu kepuasan

pelanggan Jepang terhadap suatu produk dan sistem pelayanan.

i.4. Manfaat Penelitian

Dari penelitian ini diharapkan dapat memperoleh gambaran mengenai

nilai kepuasan pelanggan dan faktor-faktor yang mempengaruhinya, serta dapat

memperoleh dua manfaat yaitu manfaat akademis dan manfaat praktis.

1.

Manfaat Akademis.

Dapat memahami kegiatan pemasaran yang berdasarkan pada konsep
pelanggan dan kepuasan pelanggan yang dilakukan oleh banyak perusahaan
Jepang; dapat memahami nilai yang memicu kepuasan pelanggan dan
hubungan antara nilai kepuasan pelanggan dengan kinerja perusahaan; serta
dapat memahami budaya yang mempengaruhi perilaku konsumen Jepang
terhadap pentilaian kepuasan suatu produk.

Manfaat Praktis,

Penelifian ini akan bermanfaat bagi perusahaan sebagai bahan acuan dalam

menjalin hubungan dengan pelanggan, dengan mengetahui faktor-faktor yang
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mempengaruhi nilai kepuasan pelanggan, sehingga perusahaan dapat
mengevaluasi strategi bisnisnya dan menyusun strategi yang tepat, yang dapat
meningkatkan kinerja perusahaan, meningkatkan daya saing dan meraih

pangsa pasar yang lebih besar.

L.5. Kerangka Teori
1.5.1. Konsep Pemasaran

Menurut Peter Bennett (1989) dalam bukunya Dictionary of Marketing
Terms, pemasaran adalah proses perencanaan dan pelaksanaan pemikiran,
penetapan harga, promosi, serta penyaluran gagasan, barang dan jasa untuk
menciptakan pertukaran yang memenuhi sasaran-sasaran individu dan organisasi.®

Konsep tersebut menunjukkan bahwa kegiatan pemasaran tidak hanya
terbatas pada kegiatan menjual barang atau jasa, tetapi mencakup seluruh aktivitas
yang berhubungan dengan perpindahan arus barang dari produsen ke konsumen,
dimulai dari mengidentifikasi kebutuhan konsumen, penentuan jenis dan jumlah
produk yang akan dihasilkan, penentuan harga yang sesuai, serta menentukan
program promosi dan penyaluran produk yang lebih efektif dan efisien.

Konsep pemasaran (marketing) berorientasi pada pasar dan bertujuan
untuk memenuhi kepuasan pelanggan dalam bentuk nilai (value), dimulai dengan
menganalisis pasar dan memusatkan perhatian pada kebutuhan pelanggan,
kemudian mengoordinasikan seluruh aspek pemasaran yang mempengaruhi
pelanggan, dan menghasilkan laba dengan menciptakan kepuasan pelanggan.
(Rendra, 2005)

Kegiatan pemasaran memiliki jangkauan yang sangat luas, berbagai tahap
kegiatan harus dilalut oleh barang dan jasa sebelum sampai ke tangan pelanggan.
Ruang lingkup kegiatan yang luas itu disederhanakan menjadi empat kebijakan
pemasaran yang lazim disebut sebagai bauran pemasaran (marketing mix). Bauran
pemasaran (marketing mix) merupakan scperangkat alal yang digunakan
perusahaan untuk mencapal tujuan perusahaan guna mempengaruhi target

marketnyva.

¥ Peter D. Bennett. American Marketing Association: Dictionary of Marketing Terms. {Chicago:
Irwin/McGraw-Hill, 1989)
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Bauran pemasaran juga dikenal sebagai 4P dalam pemasaran (Kotler,

1994), yang terdid dari empat komponen yaitu 5

1.

Produk (product), sesuatu yang dapat ditawarkan ke pasar untuk mendapatkan
perhatian, dibeli, digunakan atau dikonsumsi yang dapat memenuhi suatu
keinginan atau kebutuhan. Produk tidak hanya sekedar menjadi yang terbaik,
tetapi harus sesuai dengan kebutuhan dan keinginan pelanggan.

Harga (price), sejumlah nilai yang ditukarkan pelanggan dengan manfaat dari
memiliki atau menggunakan produk atau jasa yang nilainya ditetapkan oleh
penjual atau melalui tawar menawar antara pembeli dan penjual. Harga dapat
mencerminkan nilai yang diberikan kepada pelangan, merujuk pada tingkat
kepuasan pelanggan.

Distribusi (place), adalah bapaimana menyampaikan nilai swatu produk
kepada pelanggan. Sebagian besar produsen menggunakan perantara
pemasaran untuk memasarkan preduk, dengan cara membangun saluran
distribusi, yaitu sekelompok organisasi yang saling tergantung dalam suatu
proses yang memungkinkan suatu produk atau jasa tersedia untiuk dikonsumsi
oleh pelanggan,

Promosi {promotion), merupakan segala bentuk komunikasi yang ditakukan
oleh perusahaan untuk menginformasikan, mempengaruhi atau mengingatkan
pelanggan mengenai suatu produk, jasa, ide, imej dan identifas serta
kegunaannya kepada masyarakat. Perusahaan berkomunikasi dengan
pelanggan untuk memberikan informasi mengenai nilai yang ditawarkan

perusahaan.

1.5.2. Perilaku Konsumen

Agar suatu perusahaan dapat berhasil dalam memuaskan pelanggan,

maka yang harus dilakukan adalah mengenali pelanggannya sehingga dapat

memberikan apa yang dibutuhkan dan diinginkan pelanggan. Memahami perilaku

konsumen dan 'mengenal’ pelanggan tidak pernah sederhana. Pelanggan mungkin

menyatakan kebutuhan dan keinginan mereka, namun bertindak sebaliknya.

° Dikutip dari Husein Umar dalam bukunya Riset Pemasaran dan Perilaku Konsumen. (Jakarta:

PT. Gramedia Pustaka Utama & Jakarta Business Research Center, 2005), 31-36
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Mereka mungkin tidak memahami motivasi mereka lebih dalam dan mungkin
menanggapi pengaruh yang merubah pikiran mereka pada menit-menit terakhir.

Definisi perilaku konsumen menurut berbagai ahli, antara lain :

1. Perilaku konsumen merupakan tindakan langsung dalam mendapatkan,
mengonsumsi serta menghabiskan produk dan jasa, termasuk proses
keputusan yang mendahului dan penyusuli tindakan fersebut. (Engel,
Blackwell & Miniard, 1994)

2. Perilaku konsumen merupakan perilaku yang diperlihatkan konsumen dalam
mencari, membeli, menggunakan, mengevaluasi dan menentukan produk dan
jase yang diharapkan dapat memuaskan kebutuhan mercka. (Schiffiman &
Kanuk, 2004)

3. Perilaku konsumen menurut Peter Bennett (1989) adalah interaksi dinamis
antara pengaruh dan kognisi, perilaku, dan kejadian di sekitar kita dimana
manusia melakukan aspek pertukaran dalam hidup mereka.'”

4. Perilaku konsumen adalah suatu ilmu yang mempelajari bagaimana individu,
kelompok maupun organisasi melakukan pemilihan, pembelian, pemakaian
dan pembuangan barang, jasa, gagasan atau pengalaman dalam rangka
memuaskan kebutuhan dan hasrat mereka. (Solemon, 2004)

Pandangan orang Jepang tentang perilaku menusia adalah bahwa semua
orang akan lebih menyukai dari mama ‘asal’ dirinya. Pandangan terscbut telah
memberikan corak pada wpaya pemasaran Jepang. Memperlakukan pelanggan
sebagai pengambil keputusan yang independen aken menyebabkan penghargaan
lebih besar terhadap integritas mereka. (Johansson & Nonaka, 1998:21)

1.5.2.1. Proses Pengambilan Keputusan Pelanggan
Perilaku konsumen akan sangat menentukan dalam proses pengambilan
keputusan membeli yang tahapnya dimulai dari:'"

3. Paul Peter and Jerry. C. Olson. Perilaku Konsumen dan Strategi Pemasaran. (Jakarta:
Penerbit Erlangga, 1999} )

' John C. Mowen and M. Minor. Consumer Behavior, 4™ edition. (New Jersey: Prentice-Hall Ing,
1995)
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. Pengenalan masalah (problem recognition), berupa tuntutan yang

membangkitkan tindaken untuk memenuhi dan memuaskan kebutzhannya.

Proses ini terjadi pada saat ada kesenjangan antara keinginan (desired stated)

dan kenyataan {actual state) sechingga memunculkan kebutuhan. Jika

kebutuhan itu semakin kuat, maka kebutuhan itu akan memotivasi orang untuk
pencarian informasi (search).

. Pencarian informasi (search) tentang produk atau jasa yang dibutuhkan.

Proses ini dilakukan untuk memperoleh informasi mengenai produk atau jasa

yang bisa menyelesaikan masalah tersebut.

. Ewaluasi altematif (alternative evaluation), berupa penycieksian. Dalam

proses ini, pelanggan membandingkan pilihan-pilihan yang ada dengan

membentuk kepercayaan, sikap dan tujuan terhadap alternatif-alternatif yang
sedang dipertimbangkan.

. Penentuan pilthan (choice). Pelanggan melakukan pemilihan atas

alternatif-alternatif yang telah dievaluasi. Bagaimana pelangan memilih

alternatif tersebut sangat tergantung pada proses keputusan yang dialaminya.,

. Evalusi pasca pembelian (post-acquisition evaluation) yang melibatkan

beberapa hal yaitu:

a. Konsumsi, Fase konsumsi merupakan proses mengpgunakan dan
menikmati produk. Selama fase itu, pelanggan menggunakan dan
memperoleh pengalaman mengenali produk.

b. Kepuasan atau ketidakpuasan, yaitu fase dimana pelanggan merasa puas
atau tidak puas. Jika pelanggan merasa tidak puas maka perilaku
mengeluh atau komplain akan muncul dan perusahaan akan kehilangan
banyak kesempatan untuk membangun loyalitas. Sebaliknya jika
pelanggan merasa puas maka akan menjadi pelanggan yang loyal.

c. Perilaku penyampaian keluhan pelanggan. Perilaku ini muncul ketika
pelanggan merasa tidak puas, biasanya berlanjut pada pembuangan
produk.

d. Pembentikan loyalitas, Perilaku ini muncul ketika pelanggan merasa

puas.
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Proses pengambilan keputusan membeli oleh pelanggan dan proses
evaluasi pasca pembelian jika digambarkan adalah sebagai berikut :

Problem Search Alternative Choice Pos-acquisition
recognition evaluation r evaluation

Bagan 1.1. Proses Pengambilan Keputusan Membeli

Sumber: Mowen & Minor, Consumer Behavior. (4™ ed). NJ: Prentice-Hall Inc, 1995,
diolah kembali oleh penulis

Product acquisition

4
[ Product usage / Consumption |

L 4
Satisfaction / Dissatisfaction

h
Consumer complain
behavior

h Y

Brand Product
loyalty | | disposition

F 3

Bagan 1.2. Proses Pasca Pembelian Pelanggan

Sumber; Mowen & Minor, Consumer Behavior. (4"’ ed). NJI: Prentice-Hall Inc, 1995,
diolah kembali oleh penulis

1.5.3. Konsep Kepuasan

Kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang yang telah mendapatkan
pemenuhan harapan serta berfungsi untuk membandingkan harapan dan hasil yang
dirasakan. (Kotler & Clark, 1987)

Kepuasan adalah tanggapan atau hasil evaluasi seseorang bahwa
alternatif yang dipilib terhadap suatu barang atau jasa setidaknya memenuhi atau
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bahkan melebihi yang diharapkan, dan memberikan kenyamanan yang terkait
dengan pemenuhan suatu kebutuhan.

Selama mengonsumsi suatu produk, pelanggan akan mendapatkan
pengalaman mengenai kinerja produk dan pelayaman yang diberikan berkaitan
dengan produk tersebut. Setelah itu, pelanggan akan dapat merasa puas ataupun
tidak puas dengan kinerja produk secara keseluruhan, (Setiawan, 2004)

Pelanggan yang puas kemungkinan akan membeli kembali serta
memberikan suara-suara positif tentang produk, sedangkan pelanggan yang tidak
puas akan mengambil tindakan, antara lain mengeluh, menghentikan pembelian,
memperingatkan teman dan keluarga, bahkan mengambil tindakan hulqum.

1.5.3.1. Kepuasan Pelanggan

Berbagai definisi tentang kepuasan pelanggan, antara lain :

I. Kotler (1994) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan merupakan tingkah
{aku yang menyeluruh berkaitan dengan penggunaan barang atau jasa, yang
merupakan penilaian yang bersifat evaluatif terhadap hasil keputusan
pemilihan suatu barang atau jasa. (Kotler, 1994)

2. Kepuasan pelanggan merupakan respon pelanggan terhadap ketidaksesuaian
antara tingkat kepentingan sebelumnya dan kinerja aktual yang dirasakan
setelah pemakaian. (Kotler & Armstrong, 1995).

3. Kepuasan pelanggan merupakan tingkatan dimana seorang pelanggan merasa
seimbang antara hasil kinerja produk yang ditawarkan dengan ekspektasinya
terhadap produk tersebut, (Mowen & Minor, 1995}

4. Babbin dan Griffin (1998) mengartikan kepuasan pelanggan sebagai suatu
emosi yang dihasilkan dari penilaian-penilaian atas rangkaian pengalaman,
Penilaian-penilaian itu terdiri dari berbagai proses yang berbeda, yang memicu
respon-respon afekiif,

5. Kepuasan pelanggan secara keseluruhan merupakan suatu variabel gabungan

yang terdiri dari berbagai faktor yang berbeda, yang terlibat dalam hubungan

2 Richard Oliver. Satisfaction: A Behavioral Perspective on the Customer. (New York:
Mc.Graw-Hill, 1997)

** Barry J. Babin & Mitch Griffin. The Nature of Satisfaction: An Updated Examination and
Analysis. (Journal of Business Research Vol.41, 1998), 127-136
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antara perusahaan dengan petanggannya. (Bames, 2003)

Dari beberapa definisi tersebut dapat disimpulkan bahwa kepuasan
pelanggan adalah sikap atau perasaan pelanggan terhadap produk baik berupa
barang atau jasa yang muncul setelah pelanggan membeli atau mengonsumsi
produk tersebut dan melakukan penilaian {evaluation) terhadap produk tersebut
dengan membandingkan antara eckspektasi pelanggan terhadap performance
produk tersebut dan terhadap kinerja maupun pelayanan yang diberikan.
Pelanggan akan merasa puas jika kinerja aktual yang diberikan perusahaan
melebihi ekspektasinya, tetapi jika kinerja aktual tersebut tidak sesuai atau lebih
rendah daripada ekspektasinya, maka pelanggan akan merasa tidak puas.

1.5.3.2. Model Kepuasan Pelanggan

Berdasackan definisi kepuasan pelanggan tersebut maka dapat dibentuk
suatu model yang dapat menjelaskan kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan.

Product usage /
Consumption l
h 4
Expectation of product Expectancy Product performance 7
performance / Quality * confirmation/ [* Quality evaluation
consumption Disconfirmation
h 4 h A
- Emotional Attribution cause ;
Evaluation o'f exchange > response [
equity 4
4
Customer satisfaction /
Dissatisfaction i«

Bagan 1.3, Model Kepuasan / Ketidakpuasan Pelanggan
Sumber : Mowen & Minor, Consumer Behavior. (4" ed). NJ: Prentice-Hall Inc, 1995,

diolah kembali oleh penulis
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Model tersebut menunjukkan pengalaman pertama pelanggan dalam
mengeunekan suaty produk atau jase. Berdasarkan pengalamen tersebut,
pelanggan akan mengevaluasi kinerja produk atau jasa sehingga akan membentuk
persepsi pelanggan. Dalam proses evaluasi, pelanggan akan membandingkan
kinerja aktual yang diberikan perusahaan dengan harapan pribadi pelanggan, yang
kemudian akan menghasilkan suatu respon emosi yang bessifat pesitif maupun
negatif. Respon emosi positif akan menghasilkan kepuasan, sebaliknya respon
emosi negatif akan menghasilkan ketidakpuasan.

1.5.4. Hubungan Nilai dengan Kepuasan Pelanggan

Konsep tentang nilai sangat penting untitk mencapai sukses pemesaran,
karena merupakan batu loncatan yang penting untuk mencapai kepuasan
pelanggan. Nilai akan terbentuk ketika keuntungan atau manfaat yang dihantarkan
produk atau jasa sesuai dengan manfaat yang dibutuhkan oleh pelanggan.

Pelanggan memiliki karakteristik yang berbeda yang mempengaruhi
manfaat atau keuntungan yang mereka dapatkan. Oleh karena itu, tantangan
terbesar dari pemasaran adalah bagaimana menyediakan produk atau jasa yang
memberikan keuntungan atau manfaat yang bisa memuaskan keinginan
pelanggan.

Untuk meningkatkan kepuasan pelanggan, perusahaan perlu menambah
nilai pada apa yang ditawarkan. Menambahkan nilai akan membuat pelanggan
merasa bahwa mereka mendapatkan lebih dari apa yang mereka harapkan. Oleh
karena itu, tantangan terbesar dari pemasaran adalah bagaimana menyediakan
produk atau jasa yang memberikan keuntungan atau manfaat yang bisa

memuaskan keinginan pelanggan. {Bames, 2003)

Beberapa definisi tentang nilai, antara lain :

1. Nilai adalah pengkajian secara menyeluruh manfaat dari suatu produk,
berdasarkan pada persepsi pelanggan atas apa yang telah diterima oleh
pelanggan dan yang telah diberikan oleh produk tersebut. (Rangkuti, 2006)

2. Nilai adalah alat untuk memprediksi pilihan dan loyalitas pelanggan. Pembeli
yang ingin membeli suatu produk atau jasa tertentu, akan mengamati pilihan
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mereka dan mengamati semua merek atau model dalam kategori yang ingin
mereka beli. Pelanggan akan membeli jasa ateu produk yang mercka rasa
memberikan nilai tertinggi."

3. Niiai melibatkan interaksi antara subyek yaitu pelanggan, dan obyek yaitu
produk atau perusahaan, serta berkaitan dengan pengalaman, yang
menyangkut pembelian sustu objek, konsumsi dan penggunaan suatu jasa.
(Morris Holbrook, 1994)

4, Valerie Zeithaml dan Mary Joe Bitner (2660) mengidentifikasi bahwa
pelanggan memandang nilai dalam beragam cara yang berbeda. Mereka
mengamati bahwa apa yang merupakan nilai sangat bersifat pribadi dan unik.
Pelanggan mendefinisikan nilai dalam empat cara, yaitu: '’

a. Harga yang murah;

b. Apapun yang diinginkan dalam sebuah produk atau jasa;
c. Kualitas yang didapat sebagai ganti harga yang dibayar;
d. Apa yang didapat sebagai ganti apa yang diberi.

1.5.5. Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Perusahaan

Tujuan utama dalam konsep pemasaran adalah pemenuhan atas
kebutuhan dan keinginan dengan menawarkan produk atau jasa yang mampu
menghasilkan tingkat kepuasan bagi pelanggan yang menggunakannya. Kepuasan
pelanggan menjadi suatu hal yang sangat penting bagi perusahaan, yang berguna
untuk mengarahkan, mengantarkan nilai (valuze) dan memberikan kepuasan
kepada pelanggannya.

Jika suatu perusahaan dapat memberikan pelayanan yang memuaskan
pelanggan, maka perusahaan akan mendapat beberapa keuntungan, antara lain 16
1. Pangsa pasar yang terlindungi dari perusahaan pesaing, mendorong

keunggulan bersaing perusahaan, serta menurunkan beban biaya perusahaan
akibat kesalahan produksi.

" William D. Neal. Satisfaction Is Nice, But Yalue Drives Loyalty. (Marketing Research 11,
19993}, 21-23

B valerie Zeithaml and Mary Jo Bitner,. Services Marketing: Integrating Customer Focus Across
the Firm. 2™ edition. (New York: Irwin/Mc.Graw-Hill, 2000)

'® Christopher H. Lovelock, Paul G. Patterson and Rhett H. Waller. Service Marketing. {Sydney:
Prentice-Hall Inc, 1998)

Universitas Indonesia

Nilai kepuasan..., Rina Kristiana Prihatini, Pascasarjana Ul, 2009



16

2. Mendapatkan pelanggan yang loyal terhadap produk dan jasa yang
ditawarkan. Pelanggan yang loyal akan kembali menggunakan preduk dan
jasa perusahaan sehingga dapat meningkatkan pendapatan perusahaan.

3. Pelanggan yang merasa puas akan menjadi media promosi yang paling efektif
{(word of mouth), karena pelanggan tersebut akan memberikan referensi yang
baik kepada pelanggan potensial lainnya.

4. Biaya vang dikeluarkan menjadi jauh lebih murah dengan mempertahankan
pelanpgan lama dibandingkan dengan mencari pelanggan baru.

1.5.6. Perkembangan Konsep Pemasaran di Jepang

Menurut Peter Drucker, sistem pemasaran mulai diperkenatkan di Jepang
sekitar tahun 1650 oleh keluarga Mitsui yang tinggal di Tokyo, ketika keluarga itu
mulai membuka toko kelontong, pertama di dunia. Sejak itu pemikiran pemasaran
mulai berkembang, dan banyak pusat perdagangan muncul. Kemudian, para
pedagang mendirikan organisasi-organisasi besar dan mengembangkan sistem
perdagangan yang kompleks, yang intinya adalah berdagang sebagai distributor
utama (wholesalers) dan pedagang eceran (retailers).

Pada masa itu, seluruh sistem perdagangan dikuasai para pemborong dan
pedagang besar yang memainkan peranan sebagai perantara wilayah sistem
pengelolaan dan urusan perdagangan di Jepang. Pedagang yang kuat ini kemudian
membentuk industri besar dan kelompok komersial yang dikenal sebagai zaibatsu.
Kelompok ini menjadi kelompok pedagang yang cukup berkuasa dan menguasai
hampir keseluruhan kegiatan perdagangan. Sampal akhir Perang Dunia {1,
kelompok ini mengelola kegiatan bisnis mereka secara “keluarga besar”, yang
bersumber dari gaya tradisional pedagang zaman Tokugawa,'’

Namun, setelah tahun 1930-an, bangsa Jepang mulai mempelajari
buku-buku pemasaran dengan menerjemabkan buku-buku yang pada waktu itu
sedang banyak dipelajari oleh bangsa Amerika. Pemikiran pemasaran
sebagaimana diterapkan dalam sektor industi barang konsumsi mulai

mempengaruhi praktek bisnis Jepang. Sejak itu toko serba ada model Amerika

'" Bob Widyahartono. Bisnis dan Manusia Jepang. (Jakarta: CV, Intermedia, 1985)
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mulai bermunculan, dan alat-alat pemasaran atau kebijakan pemasaran seperti
kebijakan harga, display barang, periklanan dan lain-lain mulai diguneken.

Setelah Perang Dunia II, gaya pemasaran Jepang mulai mengalami
perubahan. Dimulai pada tahun 1950-an, ketika kekaisaran Jepang melaksanakan
berbagai cara dan kebijakan yang diarahkan untuk memulihkan kembali keadaan
perekonomian Jepang yang terpuruk {ecomomic recovery). Pemerintah memberi
dorongan berbagai intensif pada industri-industri yang dianggap sangat penting
bagi pemulihan ekonomi tersebut. Salah satu akibat dari kebijakan ekonomi
tersebut adalah munculnya masyarakat konsumsi dalam jumlah besar (mass
consumption sociefy). Golongan ini membantu perkembangan perekonomian
Jepang dengan cepat, schingga Jepang mampu menghasilkan perfumbuhan
ckonomi dengan pendapatan per kapita tertinggi. {Widyahartono, 1985)

Pada tahun 1955, konsep pemasaran modem mulai diperkenalkan dalam
perusahaan-perusahaan Jepang, Teknik riset pemasaran dan pengendalian mutu
(quality control) mulai diajukan dan menjadi unsur pemasaran terpenting yang
diserap dan diterapkan oleh perusahaan-perusahaan Jepang.

Sejak tahun 1960-an, perusahaan-perusahaan Jepang terus berusaba
menyerap konmsep pemasaran  Barat ke dalam  operasi  mereka.
Perusahaan-perusahaan raksasa Amerika khususnya menjadi model pemasaran
bagi Jepang. Para manajer Jepang membaca publikesi Amerika mengenai
pemasaran dan mengadakan kunjungan secara teratur ke Amerika. Buku-buku
pemasaran diimpor dari Barat dan ditefjemahkan ke dalam bahasa Jepang,
sehingga bangsa Jepang dapat mempelajari segala teori, praktik dan aspek
pemasaran, Yang menjadi fokus perhatian adalah mengenai organisasi, fungsi
pemasaran, meningkatkan prosedur pengembangan produk, dan penentuan kontrol
yang efektif atas saluran pemasaran.

Sistem pemasaran Jepang banyak dipengaruhi oleh Barat, khususnya
Amerika. Tim pengusaha Jepang dikirim ke Amerika untuk mempelajari
teknik-teknik dalam berbagai bidang perdagangan dan pemasaran. Kemudian
semua ilmu tersebut dibawa ke Jepang, termasuk perelatan, teknik dan strategi
pemasaran yang diterapkan perusahaan-perusahaan Amerika. Jepang belajar dan
menyesuaikan ilmu pemasaran tersebut dengan budaya dan tradisi bangsanya.

Universitas Indonesia

Nilai kepuasan..., Rina Kristiana Prihatini, Pascasarjana Ul, 2009



18

1.6. Metode Penelitian

Penelitian ini merupakan penclitian kualitatif yang bersifat deskriptif

explanatory. Pilihan pada jenis kualitatif ini diambil untuk mendapatkan

gambaran dan pemahaman tentang harapan, persepsi dan nilai kepuasan
pelanggan terhadap produk penyaring air bersih Yamaha dan sistem pelayanan

Yamaha Total Support System, sementara informasi mengenai hal itu masih

terbatas.
Penelitian tersebut dilakukan dengan menggunakan pendekatan sebagai berikut:

1.

Pendekatan Pustaka.

Dilakukan dengan mengumpulkan data, informasi dan referensi yang
berkaitan dengan pemasaran, kepuasan pelanggan dan perilaku pelanggan,
baik yang berasal dari buku, jurnal, majalah, koran, internet, dan tulisan lain
yang relevan untuk pengumpulan data.

Pendekatan Studi Kasus.

Dilakukan dengan melakukan wawancara mendalam (indepth interview),
dengan mengpgunakan pedoman wawancara yang sudah disusun secara tertulis,
untuk mendapatkan keterangan yang luas dan mendalam dari responden.
Pertanyaan yang diajukan berkisar fentang interaksi pelanggan dengan produk,
harapan pelanggan terhadap suatu produk dan kenyataan yang dialami,
penilaian terhadap kualitas produk dan sistem pelayanan, masalah yang
dihadapi pelanggan dan penanganan masalah tersebut, serta tingkat
rekomendasi yang diberikan pelanggan.

1.7. Sistematika Penulisan

BAB 1. PENDAHULUAN

Berisi penjelasan mengenai latar belakang, permasalahan, tujuan
penelitian, manfaat penelitian, kerangka teori yang berkaitan dengan
pemasaran, kepuasan pelanggan, dan perilaku konsumen, metode

penelitian, serta sistematika penulisan.

Universitas indonesia

Nilai kepuasan..., Rina Kristiana Prihatini, Pascasarjana Ul, 2009



19

BAB 2. GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN
Berisi uraian tentang industri peayaring air bersih di Indonesia, profil
perusahaan, latar belakang perusahaan, strategi pemasaran, spesifikasi
produk dan jasa yang ditawarkan, serta sistem pelayaman Yamaha Total
Suppart System (YTSS).

BAB 3. HASIL PENELITIAN
Memuat metodologi penelitian yang berkaitan dengan proses penelitian,
metode pengumpulan data, pelaksanaan pengumpulan data, dan metode
analisis yang digunakan; serta memauat hasil penelitian.

BAB 4. ANALISIS & PEMBAHASAN

Berisi uraian tentang perkembangan pemasaran Jepang, gaya pemasaran
Jepang, Kkarakteristik pelanggan Jepang, dan perilaku konsumsi
masyarakat Jepang; serta memuat pembahasan dari hasil penelitian yang
didapat berdasarkan metode analisis data yang digunakan,

BAB 5. KESIMPULAN
Berisi kesimpulan berdasarkan analisis terhadap data yang diperoleh dan

pembahasan hasil penelitian.
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BAB2
GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN

2.1. Perkembangan Sektor Industri Peayaring Air Bersih

Air bersih merupakan kebutuhan pokok manusia. Air yang tidak bersih
dan mengeluarkan bau, tidak aman digunakan vntuk kebutuban schari-han seperti
mandi dan mencuci, terutama untuk kebufuhan air minum. Air yang mengandung
besi dan organik akan menyebabkan pakaian menjadi kotor atau bahkan berubah
warna. Air yang mengandung bakteri dan klern, jika digunakan untuk mencuci
buah dan sayuran akan menghilangkan nutrisi dan vitaminnya, sehingga rasa buah
dan saywran berubah. Air merupakan dasar kesehatan dan kehidupan yang
menyenangkan. Oleh karena itu penggunaan air bersih dan segar menjadi suatu
kebutuhan yang harus segera dipenuhi.'®

Secara nasional, rumah tangga yang memiliki akses air bersih yang
disediakan oleh negara (air PAM) kurang dari 20%. Di kota Jakarta sendiri,
ketersediaan air PAM tidak lebih dar 30-40% dari total rumah tangga. Hampir
sebagian besar rumah tangga di Indonesia menggunakan air tanah (air sumur) dan
lebih dari10%-nya menggunakan air sungai, padahal kualitas air tanah maupun air
sungai tidak begitu baik. Air tanah di Indonesia memiliki kandungan pencemar
organik dan anorganik tinggi. Begitu pula air laut yang telah dipengaruhi oleh
limbah yang berasal dari industri, pertanian maupun peternakan.

Kondisi air di Indonesia yang tidak begitu baik dan ketersediaan air PAM
yang kurang memadai tersebut menyebabkan air yang akan dikonsumsi harus
melalui berbagai pengolahan (freatment) terlebih dahulu. Sebagian besar
pengguna air di Indonesia menggunakan cara memasak air yang akan dikonsunysi
terlebih dahulu, sebagian lagi memilih untuk menggunakan air yang sudah
dipurifikasi secara industrial atau yang lebih dikenal sebagai air mineral dalam
botol.

Untuk mengatasi masalah keterbatasan air bersih di Indonesia, beberapa
produk penyaring air bersih yang berfungsi mengolah air menjadi lebih bersih dan
bermanfaat bagi keschatan mulai bermunculan di pasar Indonesta. Terdapat lebih

18 PT. YMNI. Leaflet Produk Penyaring Air Bersih Yamaha, 2000
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dari 30% perusahaan yang aktif menjual produk tersebut. 5% dari jumlah tersebut
melakukan proses manufaktur di Indonesia dan sisanya mengimport langsung dari
negara asal. (Baytel, 2001).

Beberapa perusahaan yang aktif menjual produk penyaring air di
Indonesia dapat dilihat pada tabel 2.1. sebagai berikut :

Tabe) 2.1, Perusahaan Penyaring Air Bersih di Indonesia

Perusahaan Asal Negara Merk Penggunaan
Darmawan Indonesia Darmawan Housing
Matsushita Jepang National On Tab
Nusantara Indonesia Nusantara Housing
Parama Rekatirta USA Raimsoft On Tab
Pentafilpro Indah USA Culligan Housing
Sarapa Alam Semesta USA Ametek On Tab
Sentrasarana Tirtabening Jepang Yuki Housing
Supra Luxindo Utama Swedia Elektrolux On Tab
Waters Nusantara Korea Waters On Tab

Yamaha Jepang Yamaha Housing, On Tab

On Tab
Housing : Digunakan pada Primary Inlet dan dialtrkan ke seluruh rumah

: Digunakan pada satu keran air

Sumber ; Baytel, 2001, diclah kembali oleh penulis

Keterbatasan air bersih di Indonesia menggoda Yamaha, perusahaan asal
Jepang yang terkenal dengan produksi alat-alat musik dan kendarasn roda dua,
untuk menyodorkan solusi. Yamaha kemudian memperkenalkan produk
penyaring air bersih ke Indonesia yang dikenal dengan nama Yamaha Wafer
Purifier, melalui PT Yamaha Motor Nuansa Indonesia, yang tergabung dalam

grup Yamaha Motor Company, Jepang.
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2.2, Profil Umum Perusahaan
2.2.1. Yamaha Motoer Company

Yamaha Motor Company adalah perusahaan yang bergerak di bidang
industri ofomotif, khususnya sepeda motor di Jepang. Perusahaan tersebut pada
awalnya merupakan bagian dari Yamaha Corporation, perusahaan yang
memproduksi piano terbesar di dumia. Setelah mengembangkan Yamaha
Corporation, Yamaha CEO, Mr. Genichi Kawakami kemudian mencoba
mengembangkan perusahaan datam bidang kendaraan bermotor.'®

Kemudian, pada tanggal 1 Juli 1955, Yamaha Motor Company didirikan,
di bawah pimpinan Mr. Genichi Kawakami. Pabrik pertama yang dikenal sebagai
pabrik Nippon Gakki Hamana, didirikan di kota Hamamatsu, prefektur Shizuoka,
Jepang. Sepeda motor yang diluncurkan pertama kali adalakh sepeda motor
YAMAHA 125 CC yang disebut YA-1 dan sepeda motor YAMAHA 250 CC yang
disebut YD-1, dirancang ofeh Shinji Iwasaki dan GX Industrial Associates.

Yamaha Motor Company, yang berkantor pusat di 2500 Shingai, Iwata,
Shizuoka, kemudian menjadi perusahaan terpisah, tidak lagi menjadi bagian dari
Yamaha Corporation. Namun, kedua perusahaan tersebut masih menggunakan
nama dan logo “funing fork” sebagai merek dagang yang sama, dengan sedikit
perbedaan pada tipe logo yang digunakan. Meskipun keduanya telah menjadi
perusahaan yang terpisah, tetapi pertalian yang dekat antara keduanya tetap
dipertahankan.

& YAMAHA

Gambar 2.1. Logo Yamaha Motor Company

Sumber: Website Yamaha Motor Company

" Website Yamaha Motor Company, September 2008. hitp:/’www.yamaha-motor.co.jp
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Misi Yamaha Motor Company adalah menjadi perusahaan yang
menciptakan Kardo, suatu kata dalam bahasa Jepang yang menunjukkan perasaan
kebersamaan dalam merasakan kepuasan dan kegembiraan yang dialami banyak
orang ketika menghadapi suatu nilai yang berbeda. Adapun prinsip
manajemennya yaitu :

1. Menciptakan nilai yang melebthi harapan pelanggan;

2. Menetapkan suatu lingkungan perusahaan yang membantu mengembangkan
harga diri

3. Memenuhi tanggung jawab sosial secara serentak.

Pada tahun 1958, Yamaha Motor Company mulai mengembangkan
produksi sepeda motornya di luar Jepang, dengan mendirikan perusahaan
manufaktur sepeda motor di negara Mexico. Sejak saat itu, perusahaan tersebut
mulai memperluas produksi sepeda motor di luar Jepang, dengan mendirikan
perusahaan manufaktur sepeda motor di beberapa negara lainnya.

Selain memproduksi sepeda motor, Yamaha Motor Company juga
mengembangkan produk lainnya yaitu sekuter, sepeda electro-hybrid, perahu
motor, perahu {ayar, kendaraan air, motor tempel, persona! watercrafi, mesin
diesel, generator, 4-wheel ATVs, racing karts, mobil golf, traktor salju, mesin
pompa, filter air, unit tepaga listrik untuk kursi roda, mesin kendaraan dan
lain-lain.

Sampai saat ini, Yamaha Motor Company mempakan perusabaan
manufaktur sepeda motor terbesar ke-2 di dunia, dan memiliki perusahaan
manufaktur di lebth dari 45 negara.

2.2.2. Yamaha Motor di Indonesia

Yamaha Motor Company mulai mengembangkan produksi sepeda
motornya di Indonesia sejak tanggal 6 Juli 1974, dengan mendirikan perusahaan
manufaktur sepeda motor yang dikenal dengan nama PT. Yamaha Indonesia
Motor Manufacturing (PT. YIMM) dengan status PMA. Perusahaan tersebut
betlokasi di Jalan Raya Bekasi KM 23 Pulogadung, Jakarta Timur, dan bergerak
di bidang industri sepeda motor dan suku cadang sepeda motor. Untuk membantu
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memasarkan produk sepeda motor di Indonesia, PT. YIMM kemudian menunjuk
PT. Yamaha Motor Kencana Indonesia (PT. YMKI) sebagai distributor tunggal
(sole distributor) ™

Dalam pengembangan usaha manufaktur yang sangat kompetitif, saat ini
PT. YIMM telah menggunakan teknologi robot yang mutakhir dan kontrol
kualitas dengan sistem komputer pada setiap hasil produksi. Setiap sepeda motor
yang telah selesai dirakit harus melalui tes akhir untuk memenuhi standar mutu
Internasional. Dengan fasilitas pengujian yang canggih, seluruh fungsinya baik
mekanik maupun kelistrikan, diperiksa satu per satu. Mesin yang handal menjadi
jantung setiap sepeda motor Yamaha. Kualitas dan performa sectiap mesin
ditentukan oleh ketepatan fabrikasi dan pelaksanaan perakitan oleh teknisi yang
berpengalaman, dengan menggunakan alat dan perlengkapan modern, disertai
prosedur pengontrolan kualitas yang ketat pada setiap tahap perakitannya.
{Website PT. YIMM)

Sejak didirikan, PT. Yamaha Indonesia Motor Manufacturing terus
mengembangkan investasi dalam fasilitas manufaktur dan fasilitas pendukung
lainnya, antara lain :

* Fasilitas produksi setaas lebih dari 360.000m?

- Lebih dari 6000 teknist dan staf yang terlatih

- Tiga jalur perakitan yang beroperasi selama 24 jam

+ Kapasitas produksi lebih dari 3.500 sepeda motor per hari

- Dukungan fasilitas penunjang yang lengkap, penelitian dan pengembangan,
pelatihan khusus, dan fasilitas penunjang modern

- Inventaris suku cadang yang besar dan lengkap

PT. Yamaha Indonesia Motor Manufacturing juga mengutamakan
kebutuhan dan keinginan pelanggan. Berdasarkan data peselitian dan informasi
langsung dari pasar, Yamaha terus memperbaharui visi dengan memanfaatkan
keunggulan icknologi. Bagian Penelitian dan Pengembangan bertanggungjawab
dalam mempersiapkan langkah yang diperlukan untuk merealisasikan visi tersebut

? Website PT. Yamaha Indonesia Motor Manufacturing. September 2008.
hitp://www.yamaha-motor.co.id
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menjadi kenyataan. Dibantu dengan sistem komputerisasi yang canggih, tim
profesional Yamaha memastikan bahwa setiap jenis sepeda motor yang dihasilkan
telah didesain sesuai dengan perkembangan jaman, serta merefleksikan kualitas
modern dan dinamis, sejalan dengan keinginan pelanggan.

Selama kurun waktu lebih dari 30 tahun, Yamaha telah berhasil
mendapatkan kepercayaan dari masyarakat di Indonesia. Yamaha Motor Indonesia
bertekad untuk memberikan yang terbaik kepada setiap pelanggan agar menjadi
"Selalu Terdepan". (Website PT. YIMM)

2.2.3. PT. Yamaha Motor Nuansa Indonesia

Adapun produk dan sistem pelayanan yang akan dibshas dalam penelitian
ini berkaitan dengan PT. Yamaha Motor Nuansa Indonesia (PT. YMNI), suatu
perusahaan yang tergabung dalam grup Yamaha Motor Company, Jepang.
Perusahaan tersebut berlokasi di Jalan Raya Bekasi KM 23, Pulogadung, Jakarta
Timir, satu lokast dengan PT. YIMM.

Pada awal berdirinya, PT. YMNI masih berbentuk Divisi Water Purifier
PT. YMKI, perusahaan yang ditimjuk sebapai distributor PT. YIMM. Divisi
tersebut mulai memperkenalkan dan memproduksi penyaring air bersih yang
diberi nama Yamaha Water Purifier {penyaring air bersth Yamaha) sejak tahun
1991, sesudah Presiden Direktur Yamaha Motor Company, Mr Takehiko
Hasegawa mencetuskan gagasan untuk membuat alat penyaring air bersih
tersebut.

Pertama kali didirikan, divisi fersebut tidak difokuskan untuk mencari
keuntungan, tetapi untuk pemberian bantuan kepada institusi-institusi tertentu
yang memeriukan air bersih. Misi yang diemban divisi tersebut edalah membantu
masyarakat Indonesia mendapatkan air bersih dan kehidupan yang lebih
berkualitas. Produk penyaring air bersih Yamala pada awalnya merupakan salah
satu sumbangan dari Yamaha Motor Company kepada lingkungan hidup di
Indonesia, untuk membantu masyarakat Indonesia mendapatkan air bersih dan
kehidupan yang lebih berkualitas.

Selanjutnya agar iebih fokus dan mandin, serta lebih meningkatkan
produksi penyaring air bersih Yamaha, PT. Yamaha Motor Nuansa Indonesia
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didirikan pada tanggal 30 Januari 1997. Perusahaan tersebut bergerak dalam
bidang industri perakitan (assembling) alat penyaring air bersih dan pemasaran
pelayanan analisa air. Jenis produk yang dipasarkan adalah penyaring air bersih
untuk kebutuhan keluarga, usaha dan industr, untuk kebutuhan air minum, serta
pemasaran pelayanan analisa air. Produk akhir yang diberikan adalah air bersih
dan sehat untuk keperluen sehari-hari serta air yang siap diminum. Karena
komitmen tersebut, maka yang diproduksi oleh perusahaan ini bukan hanya alat
penyaring air bersih saja, tetapi juga sistem yang dapat membuat air yang ada

menjadi siap unfuk dikonsumsi oleh pelanggan.

Nama : PT. YAMAHA MOTOR NUANSA INDONESIA (PMA)
Alamat : JI. DR. KRT. Radjiman Widyodiningrat
{31. Raya Bekasi KM 23) Pulo Gadung, Jakarta Timur 13920
Telp. (021) 4611234, 4619683
Fax. {021) 4600722
Berdiri : 30 Januari 1997
Jenis Usaha : Assembling dan Pemasaran Pelayanan Analisa Air
Jenis Produk : Penyaring Air Bersih Untuk Kebutuhan Keluarga dan Usaha
Share Holder: Yamaha Meotor Co. 1.1d, Japan {90%)
PT. Yamaha Indonesia Motor Manufacturing (10%)

Gambar 2.2. Company Profile PT. Yamaha Motor Nuansa Indonesia

Sumber : Website PT. YMNI
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Adapun strategi bisnis yang digunakan oleh PT. Yamaha Motor Nuansa
Indonesia adalah menjamin kepuasan pelanggan melalui dukungan Yamaha Total
Support System (YTSS), yaitu sistem pemasaran dan pelayanan yang digunakan
untuk menjamin kepuasan pelanggan secara total mudai dari petaksamaan survey,
cek kondisi air, konsultasi tentang air, instalasi produk, laporan hasil analisa air

dan servis berkala.?!

2.2.4. Visi, Misi, dan Struktur Organisasi PT. Yamaha Motor Nunansa
Indonesia
Dalam menjalankan usahanya, PT. Yamaha Motor Nuansa Indonesia
memiliki visi dan misi yang digunakan sebagai acuan perusahaan dalam usahanya
mencapai tujuan akhir.

Berikut ini adalah visi dan misi PT. Yamaha Motor Nuansa Indonesia:

i. WVisi PT. YMNI merupakan pandangan jangka panjang yang harus dicapai oleh
perusahaan tersebut, yaitz menjadi sebuah perusahaan penyaring air bersih
yang terbesar dan terpercaya di Indonesia.

2. Misi yang diemban PT. YMNI, setelah menjadi perusahaan adalah memberi
dan memenuhi keinginan manusia akan air yang berkualitas untuk mencapai
kehidupan yang lebih sehat, bahagia dan sejahtera.”

Untuk menjalankan visi dan misi tersebut, PT. Yamaha Motor Nuansa
Indonesia membentuk struktur organisasi yang memiliki fungsi dan tanggung
jawab kerja masing-masing. Sfruktur organisasi PT. Yamaha Motor Nuansa
Indonesia dapat digambarkan sebagai berikut :

2L pT YMNLI. Video Profile, 2007
2 PT. YMNL. Company Profile
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( President Director ]

| ™

[ Assistant President }

[ Unit ] [ Service Corporate Corporate Production New General
Local Bisnis Japan Bisnis / Part Technology || Affairs

() Lingkup Akreditasi

() Diluar lingkup akroditasi

Laboratorium

SeniorSupe.rvjsor][ Aqua SOL ] rR&D ]

I Supervisor

Administration Anaiyst
Laboratorium

Bagan 2.1. Struktur Organisasi PT. Yamaha Motor Nuansa Indonesia

Sumber: Struktur Organisasi, Divisi General Affair, PT. YMNI

2.3. Strategi Pemasaran PT. Yamaha Motor Nuansa Indonesia

PT. Yamaha Motor Nuansa Indonesia dalam kegiatan pemasarannya,

mengembangkan bauran pemasaran yang terpadu dan tepat sebagai usaha untuk
mendukung suksesnya penjualan produk penyaring air bersih Yamaha.

Bauran pemasaran (rmarketing mix) yang dikembangkan oleh PT. Yamaha
Motor Nuansa Indonesia adalah produk yang berkualitas (product), harga yang
kompetitif dan sebanding dengan keuntungan yang ditawarkan (price), jaringan

distribusi {p/ace) dan promwosi yang gencar {(promotion).

Nilai kepuasan...
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2.3.1. Produk

Produk yang dihasilkan oleh perusahaan ini adalah alat penyaring air
bersth beserta jasa pelayanan analisis air dan perawatan produk secara kontinyu,
yang terangkum pada satu sistem yang disebut Yomaha Total Support System.

Produk yang ditawarkan oleh PT. Yamaha Motor Nuansa Indonesia

terbagi dalam tiga kategori yaitu unit, service, dan maintenance.”
1. Unit.

Unit yang dihasilkan adalah penyaring air bersih Yamaha, Produk
tersebut merupakan produk penyaring air bersih dengan sistem khusus yang
dapat mengurangi kotoran yang mengandung senyawa organik maupun fion
organik, sehingga air yang keruh dan mengandung materi organik maupun non
organik yang dapat membahayakan tubuh manusia tersebut menjadi jernih.

Air tersebut akan dipompa masuk ke dalam filtrasi awal yang terdiri dari
empat lapis silica sand, yang berfungsi untuk menyaring partikel-partikel
polutan yang berukuran sampai dengan 1 mm. Setelah itu, air masuk ke dalam
carbon filter yang berfungsi untuk menghilangkan bakteri dan miksoba dan
menetralisir zat-zat kimia yang mengganggu seperti zat besi (Fe) dan mangan
{Mn). Kemudian, air tersebut akan melalui cloth filfer yang menyaring polutan
di dalam air hingga 0,1 mm.

Setelah melalui proses tersebut, air yang dihasilkan merupakan air yang
berkualitas serta dapat digunakan dengan aman untuk keperluan mandi,

mencuci serta air minum.

Produk penyaring air bersih Yamaha diproduksi dalam berbagai jenis,
yang disesuaikan dengen kondisi air. Jenis preduk penyaring air bersih Yamaha
dapat dilihat pada gambar berikut:

B Website PT. YMNI, op.cit
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Gambar 2.3. Prodak PT. Yamaha Motor Nuansa Indonesia

Sumber : Website PT. YMNI

Volume penjualan unit settap model, selama kurun waktu lima tahun
terakhir, yaitu dari tahun 2003 sampai tahun 2007, dapat dilibat pada grafik 2.1.

Grafik 2.1. Volume Sales Unit per Model
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Sumbet: Data Penjualan, Divisi Marketing, PT. YMNI, diolah oleh penulis
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2. Service.

Produk servis yang diberiken oleh PT. Yamaha Motor Nuansa Indonesia
adalah analisa air yang dilakukan oleh Divisi Laboratorium Yamaha. Servis ini
diberikan kepada pefanggan dari pasar rumah tangga maupun pasar industri
yang memerlukan air yang berkualitas dan aman untuk keperluan kehidupan
Analisa air tersebut dibedakan menjadi dua, yaitu:

a. Prospect Water Analysis (PP Water Analysis), yaitu analisa air sesudah
proses survey.

b. Installation Water Analysis (INST Water Analysis), yaitu analisa air sesidah
proses instalasi.

Fluktuasi analisa air terhadap empat tipe air yang ada di Indonesia, baik
yang berasal dari air sumur (well water) maupun air PAM {(city water) selama
kurun waktu empat tahun terakhir, yaitu dari tahun 2004 sampai tahun 2007,
dapat dilihat dari grafik. 2.2.

Grafik 2.2. Water Analysis

PP Water Analysis (Al Type) THST Weter Ansiysis (AL Type)
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Sumber: Data Analisis Air, Divisi Laboratorium, PT. YMNI, diolah oleh penulis

3. Maintenance.

Maintenance merupeakan jasa pelayanan purna jual dari produk penyaring
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air bersih Yamaha, yang meliputi jasa pemeliharaan dini dan pengontrolan mutu
air secara berkesinambungan dalam jangke waldu tertentu. Jasa miainterance ini
biasanya diberikan secara kontraktual per tahun, sehingga pelanggan dapat
mengetahui mutu air mereka dan sejarah perawatan unit secara teratur.

Fluktuasi jasa pemeliharaan produk dan pengontrolan mutu air yang lebih
dikenal dengan Yamaka Water Quality Contrel {(YWQC) selama karun waktu
lima tahun terakhir, yaitu dari taliun 2003 sampai tahun 2007, dapat dilihat dari

grafik 2.3.

Grafik 2.3. Yamaha Water Quality Control
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Sumber: Data Maintenance, Divisi Service & Customer Center, PT. YMNI,
dioiah oleh penulis

2.3.2. Harga _
Hampir 50% petanggan produk peayaring air bersih Yamaha berasal dari

pasar rumah tangga kelas menengah ke atas, sedangkan 10% sisanya adalah dari

pasar industri. Dari 90% pelanggan yang menggunakan produk ini, kira-kira 25%

~ adalah expatriate yang tinggal di Indonesia. Oleh karena itu, produk penyaring air

bersih Yamaha merupakan produk sekunder yang ditujukan bagi kelas menengah
di Indonesia, sehingga pendekatan harga yang diberikan lebih ditujukan bagi pasar
kelas menengeh ke atas. Harga produk penyaring air bersih Yamaha ini berkisar
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dari Rp. 2.000.000,- hingga Rp. 14.000.000,-.
Dari tabel 2.2. dapat dilihat kisaran harga penyaring eir bersih dani

berbagai merek penyaring air bersih di Indonesia.

Tabel 2.2. Kisaran Harga Penyaring Air Bersih berbagai Merk

Merk Penggunaan Jenis Kisaran Harga (Rp)
Amex 1 On Tab Mikro 8 Juta — 14 Juta
Darmawan Housing Makro 4 Juta — 6 Juta
National On Tab Mikro 700 Ribu — 5 Juta
Yuki Housing Makro 3 Juta— 5 Juta
Elektrolux On Tab Mikro 4 Juta — 6 Juta
Yamaha Housing, On Tab | Mikro, Makro 2 Juta - 14 Juta 4

Sumber : Baytel 2001, diclah oleh penulis

2.3.3. Jaringan Distribusi

Distribusi produk penyaring air bersih Yamaha dilakukan oleh PT.
Yamaha Motor Nuansa Indonesia melalui dealer-dealer resmi yang tersebar di
tujuh belas kota besar di Indonesia, yaitu Jakerta, Boger, Depok, Tangerang,
Bekasi, Bandung, Semarang, Solo, Surabaya, Batam, Bangka, Padang, Pekanbaru,
Palembang, Medan, Balikpapan dan Makassar.

Jalur distribusi tersebut, dipilih oleh PT. YMNI untuk memudahkan
pelanggan dalam mendapatkag pelayasan resmi dari produk ini. Jalur distribusi
tersebut terbagi dalam sembilan belas dealer resmi, antara lain:*

1. Jabodetabek: PT. Ektudju, PT. Aneka Tirta Tritama, Sincere Store,
PT. Global Lunair Sarana Mandiri

2. Jawa : CV. Graha Karya Dinasti & PT. Aneka Tirta Tritama (Bandung),
CV. Rejo Putera Makmur & dan TB. Sinar Jaya (Semarang),
Tirta Agung Mandiri (Solo), PT. Aneka Tirta Karyaguna & UD.

¥ PT. YMNI, Customer Center Handbook
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Sinar Agung Jaya (Surabaya)

3. Sumatera :PT. Yamatama Sejahicra (Batam), Niaga Baru (Bangka),
PT. Jirah Anugerah Rezeki (Padang), CV. Tirta Mas Surya
{(Palembang), PT. Tridaya Esa Pakarti (Pekanbani), Djohan
‘Water Filter (Medan).

4. Kalimantan: PT. Hidup Baru Perdana Abadi (Balikpapan)

5. Sulawesi :PT. Bahana Cipta (Makassar)

2.3.4. Promosi
Promosi dilalaikan eleh PT. Yamaha Motor Nuansa Indonesia melalui
dua kategori yaitu :

1. National promotion, promosi yang langsung dilaksanakan oleh PT. Yamaha
Motor Nuansa Indonesia. National promotion merupakan promosi berskala
nasional dan ditujukan untuk membangun drand image produk penyating air
bersih Yamaha;

2. Local promotion, promosi yang dileksanakan oleh dealer-dealer resmi yang
terdapat di tujuh belas kota besar dengan subsidi dari PT. Yamaha Motor
Nuansa Indonesia. Sasaran local promotion lebih ditujukan kepada direct
selling.

2.4. Yamaha Total Support System

Untuk dapat menggunakan produk penyaring air bersih Yamaha, terlebih
dahulu diperlukan survey dengan mengambil sampel air baku untuk dianalisa oleh
Divisi Laboratonum PT. YMNI, menggunakan standar air bersih dan air minum
Jepang serta standar air bersih dan air minum yang dikeluarkan oleh Departemen
Kesehatan Indonesia.

Analisa air baku ini menghasitkan tingkatan air (water grade), dimana
setiap sampel air yang dianalisa diketahui pada grade mana air itu berada. Grade
A menunjukkan bahwa kualitas air itu sangat baik, sehingga tidak memerlukan
penyaringan lagi, sedangkan grade E menunjukkan bahwa air baku itu sudah
terlalu buruk kondisinya, sehingga produk penyaring air bersih Yamaha tidak
mampu mengatasinya. Produk penyaring air bersih Yamaha biasanya hanya dapat
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digunakan untuk mengatasi air baku sampai dengan grade D. Setelah analisa
tersebut selesai, meka beru dapat dirckomendesikan produk mana yang dapat
digunakan untuk air baku tersebut. Setiap produk yang telah terpasang akan
dilindungi oleh produk mainfenance yang dilakukan secara rutin.

Secara singkat prosedur standar untuk dapat menggunakan produk
penyaring air bersih Yamaha dapat digambarkan sebagai berikut:

Customer »i Raw Water »| Water Analysis
T L Y
e - I
Tl - " ! — : before
Water Analysis [* : instaflation
Result -
: — Raw Witer & 1
/ \ Purified Water -=> . after
Failed OK - installation
l
Cannot be Type |[—»j Installation
purified Selection

Bagan 2.2, Standar Operasional Prosedur Yamaka Total Support System

Sumber: SOP YTSS, Divisi Marketing, PT YMNI

Prosedur standar untuk dapat menggunakan produk penyaring air bersih
tersebut terangkum dalam sistem yang dikenal dengan sebutan Yamaha Total
Support System (YTSS), yaitu sistem pemasaran dan pelayanan yang digunakan
untuk menjamin kepuasan konsumen secara total mulai dari pelaksanaan survey,
cek kondisi air, konsultasi tentang air, instalasi produk, laporan hasil analisa air
dan servis berkala. Adanya sistem tersebut membuat produk penyaring air bersih
Yamaha berbeda dengan produk penyaring air bersih lainnya yang ada di pasar
Indonesia.

Yamaha Total Support System dilakukan dengan langkah-langkah antara
lain survey, pemasangan produk (instalasi), laboraterium, dan perawatan berkala

{(maintenance).
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24.1. Survey
Survey merupaken pelayanan pertama dari sistem pelayapan, yang

dilakukan untuk menentukan model yang sesvai dengan kondisi air baku (air
sumber), lokasi pemasangan dan kebutuhan pelanggan. Survey dilakukan dengan
beberapa langkah, vaitu :
1. Pemeriksaan lokasi.

Prosedur yang dilakukan pada saat pemeriksaan lokasi yaitu :

a. Menentukan area untuk pemasangan unit penyaring air bersih Yamaha

b. Memeriksa tekanan air, kondisi pipa, kran, tangki dan lain-lain.

<. Mengambil sampel air baku (air sumber).

2. Membuat gambar rencana pemasangan, yaitu gambar area di mana unit akan
dipasang, berikut posisi pipa, kran, tangki dan lain-lain. Gambar tersebut akan
digunakan untuk mengestimasi perkiraan material, peralatan dan biaya
pemasangan yang diperlukan, serta skan mempermudah proses pemasangan
penyaring air bersih Yamaha.

| Tl e aminar

IR [l

I
Sl 1Ll
oy T e

e e | L

&

Pemeriksaan Lokasi Gambar Pemasangan
Gambar 2.4. Pemeriksaan Lokasi dan Gambar Pemasangap
Sumber : Website PT. YMNI
3. Analisa sampel air.

Sampel air baku (air sumber) yang telah diambil akan dianalisa oleh Divisi
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Laboratorium PT. Yamaha Motor Nuansa Indonesia. Analisis sampel air
tersebut diperlukan untuk mengetahut kondisi dan kaualitas air baku, schingga
bisa ditentukan model produk yang diperlukan dan waktu perawatan berkala.

2.4.2. Pemasangan Produk (instalasi)

Pemasangan produk merupakan langkah penting dalam sistem pelayanan
Yamaha Total Support System. Proses pemasangan dilakukan oleh tim PT. Yamaha
Motor Nuansa Indonesia yang telah terlatth dan berpengalaman. Proses tersebut
dilakukan dengan beberapa langkah yaitu :
i. Pemasanpan.

Prosedur yang dilakukan pada proses pemasangan yaitu :

a. Memeriksa area dimana unit akan dipasang. Pemeriksaan area sangat
diperlukan, karena terkadang harus membobol tembok atau melubangi
jangit-langit untuk menyambungkan pipa dari air sumber ke umit
penyaring air bersih.

b. Memeriksa kondisi pipa yang aken digunakan,

¢. Memeriksa kondisi unit penyaring air bersih Yamabha.

d. Pelapisan {(precoated). Proses pelapisan {(precoufed) adalah proses
menempelkan bubuk karbon yang berfungsi sebagai media penyaring
pada cloth filter.

2. Pemeriksaan.

Sesudah unit terpasang, prosedur yang harus dilakukan selanjutnya yaitu :

a. Memeriksa tekanan air sesudah menggunakan penyaring air bersih
Yamaha. Pemeriksaan tekanan air sesudah unit terpasang sangat
diperlukan, karena jika tekanan air melebihi batas maksimal, maka unit
tidak akan berfungsi dengan baik.

b. Memeriksa debit air. Aliran air yang keluar sesudah unit terpasang
biasanya deras, danr jika aliran air yang keluar sedikit, itu berarti sudah
waktunya melakukan perawatan berkala (maintenance).

¢. Mengambil sampel air baku. Sesudah unit terpasang peru untuk
menganalisis kondisi dan kualitas air baku kembali, supaya dapat
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mengetahui perbedaan kondisi dan kualitas air sebelum dan sesudah
menggunaken penyaring air bersikh Yamaha.

d. Merapihkan kembali area pemasangan.

€. Memberikan penjelasan mengenai cara perawatan harian, hal-hal yang
harus dilakukan pada saat terjadi masalah dan pemberitahuan jadwal
perawatan berkala.

Gambar 2.5, Pemasangan

Sumber : Website PT. YMNI

2.4.3. Laberatorium

Laboratorium PT. YMNI merupakan sarana penunjang purna jual yang
modern, dengan alat-alat digital dan sistem komputer, sehingga keakuratan data
teriamin den terpercaya. Berfungsi untuk menganalisa kondisi dan kuslitas air
sebelum pemasangan, kondisi dan kualitas air setelah pemasangan, kondisi dan
kualitas air setelah perawatan berkala (mainfenance), serta kualitas air minum
{analisa khusus).
Laboraterium PT. YMNI memiliki beberapa keunggulan, antara lain :
- analisa berpengalaman lebih dari 10 tahun dan dilengkapi peralatan modern,
- menggunakan sistem komputer & ketepatan dan keakuratan data yang tinggi,

- metode analisis menggunakan standar metode internasional.
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Gambar 2.6. Laboratorium Yamaha

Sumber : Website PT. YMNI

2.4.4. Perawatan Berkala (Maintenance)

39

Perawatan berkala (maintenance) meripakan jaminan pumna jual dengan

pelaksanaan servis berkala setiap empat bulan sekali (tergantung kondisi air dan
unit yang digunakan). Waktu servis berkala telah ditentuken pada saat
pemasangan produk. Sebelum jatuh tempo maintenance, pelanggan akan
menerima Kartu Informasi Maintenance (KIM) yang akan dikirim oleh PT. YMN]

paling lambat satu bulan sebelumnya.

e Y
by v -

Gambar 2.7. Kartu Informasi Maintenance

Sumber: Website PT. YMNI
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Perawatan berkala (maintenance) dilakukan dengan beberapa langkah, sebagai
berikast
1. Pemeriksaan Awal.

Prosedur yang dilakukan pada saat pemeriksaan awal yaitu :

a.

b.

Memeriksa debit air. Aliran air jika sudah waktunya melakukan perawatan
berkala biasanya sedikit.

Memeriksa kondisi unit.

2. Maintenance.
Prosedur yang dilakukan pada saat mainterance yaitu :

a.
b.

c.

d.

e.

Membuang media lama (carbon filter) dari dalam unit.

Mencuci pasir keramik, dengan sistem backwash {(pencucian berulang).
Mencuci bagian dalam unit dari sisa-sisa karbon.

Mengganti cloth filter dan media lainnya.

Pelapisan (precoated), menempelkan bubuk karbon yang baru pada cloth
fitter yang baru.

3. Pemeriksaan Akhir.
Prosedur yang dilakukan pada saat pemertiksaan akhir, yaitu :

a.
b.

c.

Memeriksa tekanan air.

Memeriksa debit air.

Mengambil sampel air.

Merapihkan area.

Melaporkan hasil kerja maintenance dan memberitahukan jadwal

perawatan berkala berikutnya pada pelanggan.

Setiap kali perawatan berkala selesai dilaksanakan, pelanggan akan

mendapatkan Laporan Maintenance {Mainfenance Report) dan Laporan Hasil

Analisa Air (Hater Analysis Report). Laporan tersebut berisi tentang kondisi unit

dan kualitas air. Dengan adanya perawatan berkala (maintenance) ini, pelanggan

mendapat jaminan akan selalu mendapatkan air dengan kualitas yang selalu
terkontrol.
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Gambar 2.8. Laporan Hasil Analisa Air

Sumber: Website PT. YMNE
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BAB3
HASIL PENELITIAN

3.1. Proses Penelitian

1. Jenis Penelitian.
Penelitian yang dilakukan adalah penelitian kualitatif yang bersifat deskriptif
eksploratori, untuk mendapatkan gambaran dan pemahaman tentang harapan,
persepsi dan nilai kepuasan pelanggan terhadap produk penyaring air bersih
Yamaha dan sistem pelayanannya. Pendekatan yang digunaken adalah
pendekatan pustaka, yaitu dengan mengumpulkan data sekunder yang relevan;
dan pendekatan studi kasus, yaitu dengan melakukan wawancara mendalam
(indepth interview) menggunakan pedoman wawancara mengenai sikap,

perilaku dan pandangan individu yang menjadi sasaran peneltian.

2. Penentuan Informan

Informan dalam penelitian ini adalah pelanggan Jepang yang menggunakan
produk penyaring air bersih Yamaha, dan bertempat tinggal di wilayah Jakarta.
Informan ditentukan secara acak mienggunakan teknik non probabilitas {rion
probability sampling), yaita suatu teknik penentuan sampel yang tidak
didasarkan pada rumusan statistik, tetapi lebih kepada pertimbangan subyektif
peneliti, berdasarkan pada jangkauan dan kedalaman masalah yang ditelitinya.
{Sarwono, 2006:205)

3. Lokasi dan Waktu Pengumpulan Data

Lokasi pengumpulan data sebagian besar dilakukan di beberapa apattemen di
wilayah Jakarta, yang telah ditentukan oleh informan sesuai dengan
kesepakatan. Karena keterbatasan waktu, tenaga dan biaya, maka lokasi
pengumpulan data hanya dilakukan di wilayah Jakarta Selatan.

Pengumpulan data dilakukan dalam rentang waktu bulan Mei-Juni 2008.
Namun demikian, karena keterangan yang dikumpulkan masih sangat terbatas,
pengumpulan data dilakukan kembali dalam rentang waktu bulan

Januari-Februari 2009.
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4. Pengumpulan Data

Data yang dikumpulkan dalam penelitian adaleh date primer berupa
keterangan-keterangan yang diperoleh melalui wawancara dengan informan,
digunakan untuk mengetabui nilai kepuasan pelanggan Jepang terhadap
produk penyarig air bersih Yamaha dan sistem pelayanannya; dan data
sekunder berupa data yang diperoleh dalam bentuk sudah jadi yang
dikumpulkan dan diolah oleh pihak lain melalui berbagai sumber, digunakan
untuk mendukung penelitian.

5. Metode Pengumpulan Data

Pengumpulan data dilakuken oleh penulis sendiri, dengan menggunaken
metode wawancara mendalam (indepth interview) dan pengumpulan data
sekunder. Wawancara mendalam dilakukan dengan menggumakan pedoman
wawancara yang disusun secara tertulis sesuai dengan masalah, dan digunakan
sebagai sarana untuk mendapatkan informasi. Pertanyaan yang diajukan
berkisar tentang interaksi pelanggan dengan produk dan sistem pelayanan,
harapan dan kenyataan yang dialami, penilaian terhadap kualitas produk dan
sistem pelayanan, masalah yang dihadapi pelanggan dan penanganan masalah
tersebut, serta tingkat rekomendasi yang diberikan pelanggan. Sebagai alat
bantu digunakan tape recorder untuk merekam proses wawancara dan catatan
lapangan untuk mendapat keterangan yang diperlukan. Pada saat wawancara
berlangsung, informan diberi keleluasaan untuk menentukan alur cerita
pergulir. Data sekunder dilakukan dengan mengumpulkan data-data dari
internet, artikel koran, majalah, jurnal, serta tulisan lain yang mendukung
penelitian.

6. Metode Pengolahan dan Pengumpulan Data
Metode analisis yang digunakan adalah metode analisis deskriptif untuk
mendapatkan gambaran tentang tipikal informan dan menghasilkan pola
umum informan. Analisis data dilakukan dengan menelaah data primer yang
diperoleh melalui wawancara mendalam dengan informan. Hasil wawancara

mendalam ditempatkan dalam suatu matriks untuk dapat menarik suatu
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kesimpulan. Pembanding lain adalah data sekunder yang didapatkan dari
pengamatan dokumen-dokumen yang ada. Data-data fersebut kemudian
dianalisis dengan mengarah pada pembuatan suatu kesimpulan.

Proses analisis dilakukan dengan mengategorisasi jawaban-jawaban responden,
kemudian melakukan analisis isi {content analysis) dengan menggolongkan
jawaban-jawaban informan tersebut. Penulis mencoba mendapatkan poin-poin
dari variasi jawaban antara informan satu dengan lainnya. Dengan cara
tersebut bisa diperoleh poin yang sama, tetapi dengan keterangan yang
berbeda. Dari poin-poin jawaban tersebut kemudian dihubungkan dengan
referensi, selanjutnya disimpulkan.

7. Pelaksanaan Penelitian

Proses penelitian dimulai dengan menentukan informan penelitian, yang
dilakukan secara acak, dengan cara menghubungi informan yang dianggap
mewakili pelanggan penyaring air bersth Yamaha, untuk diminta
kesediaannya bekerjasama. Data informan penulis peroleh dari PT. Yamaha
Motor Nuansa Indonesia, melalui data base pelanggan, serta rekomendasi dari
beberapa orang Jepang yang penulis ketahui.

Setelah mendapatkan calon informan, mereka diminta kesediaannya
memberikan keterangan dengan bebas, dan diminta kesediaannya untuk
direkam selama proses wawancara. Bagi informan yang tidak bersedia
direkam, dilakukan - pencatatan poin-poin jawaban yang kemudian
dikembangkan lagi menjadi transkrip wawancara. Selama proses wawancara,
penulis berusaha membuat suasana cair dengan tidak menggunakan secara
kaku pedeman wawancara yang telah disiapkan.

8. Keterbatasan Penelitian
a. Sulitnya mendapatkan informan yang bersedia untuk diwawancarai. Sifat
tertutup yang dimiliki sebagian besar orang Jepang menimbulkan
kesulitan bagi mereka untuk membuka diri terhadap orang yang tidak
dikenal. Hal tersebut dapat diatasi dengan terus berusaha mendekati orang
Jepang yang dipilth menjadi informan, dengan bantuan rekomtendasi
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orang Jepang lainnya yang penulis ketahui.

b. Perbedaan behasa yang digunakan, serta perbedanan sikap dan budaya
membuat penulis harus berpikir keras pada saat proses wawancara, untuk
dapat mengerti maksud dari jawaban-jawaban yang diberikan informan
yang bersangkutan maupun dari gerak tubuh (gesture) mereka. Orang
Jepang sering menggunakan gerak tubuh atau isyarat jika mereka tidak
berkenan menjawab pertanyaan yang diajukan. Jika terjadi hal seperti itu,
maka penulis harus mampu menyimpulkan sendiri maksud dari gerak
tubuh atau isyarat yang mereka lakukan.

¢. Keterbatasan kemampuan bahasa Jepang penulis, mengharuskan penulis
menggunakan bahasa Indonesia, bahasa Jepang dan bahasa Inggris, serta
gerak tubuh atau isyarat (gesfure) selama proses wawancara.

9. Pembuatan Transkrip Wawancara

Setelah data-data terkumpul dalam bentuk rekaman wawancara dan pencatatan
poin-poin jawaban, proses selanjutnya adalah membuat transkrip wawancara
berupa catatan berbentuk dialog dari rekaman wawancara atau pengembangan
poin-poin jawaban. Pada preses ini tidak semua dialog dituliskan, akan tetapi
dilakauikan pembuangan {(editing) bagian-bagian yang tidak relevan.

Waktu yang dibutuhkan untuk membuat transkrip wawancara relatif lebih
lama dari proses wawancaranya. Pepulis juga perlu menerjemahkan hasil
wawancara ke dalam bahasa Indonesia, karena bahasa yang digunakan dalam
proses wawancara adalah bahasa Jepang. Kemudian dari transkrip wawancara
tersebut dilakukan analisis isi (content analysis).

3.2, Hasil Penelitian
3.2.1. Karakteristik Informan Penelitian

Informan yang dijadikan objek dalam penelitian ini adalah orang Jepang
pengguna produk penyaring air bersih Yamaha. Nama informan tidak ditampiltkan,
melainkan diberi penomoran.
Adapun karakteristik informan tersebut adalah sebagai berikut:
a. Informan tersebut sebagian besar adalah perempuan dan sebagian kecil adalah
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laki-laki

b. Semua informan sudah meniksh, beberapa diantaranya belum memiliki anak.

¢. Usia informan berkisar antara 30 sampai dengan 60 tahun.

d. Informan perempuan berprofesi sebagai ibu rumah tangga, sedangkan
informan laki-laki berprofesi sebagai staf asing pada perusahaan Jepang di
Indonesia.

¢. Semua informan sudah tinggal di Indonesia selama lebih dari satu tahun.
Semua informan tinggal di sebuah apartemen di wilayah Jakarta Selatan.

2. Semua informan memiliki pengalaman menggunakan produk penyaring air
bersih Yamaha selama lebih dari satu tahun

h. Semua informan memiliki pengalaman terhadap sistem pelayanan Yamaha
Total Support Systen.

Tabel 3.1. Karakteristik Informan

Nama | Jenis Kelamin Usia Pekerjaan Pengalaman Menggunakan:
Produk Sistem
Pelayanan

H {1 Perempuan 37thn  § Ibu rumah tangga Ada Ada
12 Perempuan 38tha | Ibu rumabh tangga Ada Ada
3 Laki-laki 40 thn Staf Asing Ada Ada
14 Perempuan 40thn | fbu rumahtangga § Ada 1 Ada
I5 Laki-laki 60 thn Staf Asing - Ada Ada

Sumber: Hasil wawancara, telah diolah oleh penulis

3.2.2. Interaksi Pelanggan dengan Produk Penyaring Air Bersih Yamsha

Interaksi pelanggan dengan preduk penyaring air bersth Yamaha
dikelompokkan dalam empat poin, yaitu: lama penggunaan produk, alasan
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penggunaan produk penyaring air bersih, informasi dan alasan penggunaan

produk Yamaha, serta keunggulan produk dan kesesuaian harga.

A. Lama Penggunaan Produk

- Informan 1
Informan ini tinggal di sebuah apartemen di kawasan Simprug, Jakarta Selatan
selama lebih dari tiga tahun, dan mulai menggunakan produk penyaring air
bersih Yamaha kira-kira lebih dari tiga tahun.

* Informan 2
Informan tersebut tinggal di sebuah apartemen di kawasan Pondok indah,
Jakarta Selatan kira-kira satu tahun, dan mulai menggunakan produk penyaring
air bersih Yamaha kira-kira satu tahun.

* Informan 3
Informan ini tinggal di sebnah apartemen di kawasan Pondok Indah, Jakarta
Selatan kira-kira dua tahun, dan mulai menggunakan produk penyaring air
bersih Yamaha kira-kira hampir dua tahun.

- Informan 4
Informran tersebut tinggal di sebuah apartemen di kawasan Simprug, Jakarta
Selatan kira-kira dua tahun, tetapi baru mulai menggunakan produk penyaring
air bersih Yamaha kira-kira satu tahun.

* Informan 5
Informan i tinggal di sebuah apartemen di kawasan Pondok Indah, Jakarta
Selatan lebih dari tiga tahun, dan mulai menggunakan produk penyaring air
bersih Yamaha lebih dari tiga tahun.

B. Alasan Penggunaan Produk Penyaring Air Bersih
» Informan 1

Alasan informan ini menggunakan produk penyaring air bersih adalah karena

khawatir dengan kondisi dan kualitas air di Indonesia.
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AR ERWHLERE L.
*_..Saya khawatir airnya bersih atau tidak...”

* Informan 2
Informan ini memutuskan untuk menggunakan produk penyaring air bersth
dengan alasan karena khawatir kalau tidak pakai penyaring air bersih karena
ada anak dan untuk mandi.

"LFHARNT D BREBIZKBIEE TS, BARBEEDRVWE
KtEhi.,”

”...Ada anak dan waktu barus berendam, kalau tidak pakai penyaring air
bersth, tidak apa-apa kah?...”

* Informan 3
Alasan informan tersebut menggunakan produk peuyaring air bersih adalah
karena orang Jepang biasa mandi berendam, air yang tidak pakai penyaring
biasanya bau dan warnanya coklat.
".BAERANZROT, BRAEIZAYD £, BAKSEE2EHE TV RVLKE
&L T, BUYRETT..”

”...Karena saya orang Jepang, saya biasa mandi berendam. Biasanya air

yang tidak pakai water purifier bau dan warnanya cokfat...”

- Informan 4

informan ini memutuskan untuk menggunakan produk penyaring air bersih

dengan alasan karena kualitas air di apartemen kotor.
TLRoiE Y, KBHFENRDL

... Ternyata airnya memang kotor...”

« Informan 5

Alasan informan ni menggunakan produk penyaring air bersith adalah karema
mau air yang kotor menjadi bersih.

"LIFOKEERAVMIT S
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”...Saya mau air yang kotor jadi bersih...”

C. Informasi dan Alasan Penggunaan Produk Yamaha
» Inferman 1
Informan ini mendapat informasi tentang produk Yamaha dari kantor suami,

dan menggunakan produk penyaring air bersih Yanraha dengan alasan karena
sudah disiapkan oleh kantor suami.

T LEADER-NLA LT A A~ arELHInNETL”

”...Saya mendapat informasi tentang penyaring air bersih dari kantor

suami...”

TLEADSHEPLIERENTZOT, ¥enBARBEENETL

”...Karena sudah disiapkan oleh kantor suami, jadi saya pakai penyaring
air bersih Yamaha...”

= Informan 2

Informan ini mendapat informasi tentang prodok Yamaha dari rekomendasi

teman kantor suami, dan memutuskan untuk menggunakan produk tersebut
karena ada rekomendasi tersebut.

S P AV 1 PR AT

"...Yamaha bagus loh...”

TLELDTNYT, LrdELThbokdh.

”..Karena dikasih tahu pertama via kantor...”

* Informan 3

Informan ini mendapat informasi tentang produk Yamaha dari rekomendasi

teman kantor, dan memutuskan untuk menggunakan produk tersebut karena

mengetahui kualitas air yang dihasilkan bagus.
LEBEANLEERHHDT.

”...Saya dapat rekomendasi dari Hoshino-san...”
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TLOWDEE RS TWADT.
.. Saya tahu kualitasnya bagus...”

* Informan 4

Informan int mendapat informasi tentang produk Yamaha dari rekomendasi
pihak apartemen, dan memutuskan untuk menggunakan produk tersebut karena
rekomendasi tersebut.

"LLT— FOBET, TOHKEEZEVET.

»...Karena sudah diatur oleh pihak apartemen, saya pakai produk itu,..”

* Informan 5
Informan ini mendapat informasi tentang prodok Yamsaha dan brand image
Yamaha, dan memutuskan untuk menggunakan produk tersebut karena imej
tersebut.
PTTYR AR-TPb A T A—a kb boT,
e FABEEVES .Y
”...Saya tahu informasi tentang Yamaha dari brand image-nya, jadi saya
pakai penyaring air bersth Yamaha...”

D. Keunggulan Produk dan Kesesuaian Harga
+ Informan 1
Menurut informan ini, keunggulan dari produk penyaring air bersih Yamaha
adalah kualitasnya. Informan ini menggunakan preduk penyaring air bersih
Yamaha karena sudah disiapkan oleh kantor suami, kalau harus membeli
sendiri harganya mahal.
YL EBVWWERS T Y, BATR D OICEENEWVWERS L
”...Menurut saya kualitas produk bagus, tapi kalau beli sendiri harganya
mahal...”
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- Informan 2

Menunit informan ini, keunggulan dar produk penyaring air bersih Yamaha
adalah aman waktu digunakan, tetapi harga produk tersebut masih mabal.

Informsan ini juga meaggunakan produk penyaring air bersth Yamaha yang
sudah disiapkan oleh kantor.

* L ERITERL LU TE D TS, EAEN.Y
”...Produknya aman waktu digunakan, tapi harganya mahal...”

* Informan 3

Menurut informan ini, keunggulan dari produk penyaring air bersih Yamaha
adalah kualitasnya. Menurut beliau harga produk Yamaha mahal, tetapi produk
yang lain yang harganya murah biasanya kualitasnya juga rendah.
TLEEREWTTR, EERbBY, Ll oRFEEVWTT
2. mELEW.”

»...Kualitas produk tinggi, tapi harganya mahal. Tapi, produk yang lain
harganya murah, kualitasnya juga rendah...”

- Informan 4

Menurut informan ini, keunggulan dari produk penyaring 2ir bersith Yamaha

adalah kualitasnya. Harga produk menurut beliau biasa saja, tidak mahal dan
tidak murah.

"LmERED, ERIELED.V

”...Kualitasnya tinggi. Harganya lumayan...”

» Informan 5

Menurut informan ini, keungpulan dari produk penyaring air bersih Yamaha

adalah modelnya yang sudah sesuai dengan kebutuhan. Harga produk menurut

beliau sesuai dengan pelayanan yang diberikan.
PLAEDLVWEFAT, R -ERZE 07

7...Modelnya pantas. Harganya sesuai dengan servis...”
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3.2.3. Interaksi Pelanggan dengan Sistem Pelayanan Yamaha Total Support
System
Interaksi pelanggan dengan sistem pelayanan Yamaha Total Support
System dikelompokkan dalam empat poin, yaitu: proses pembelian produk,
perawatan berkala (maintenance), informasi tentang kualitas air, sikap dan
perilaku marketing serta teknisi perusahaan.
A. Proses Pembelian Produk
+ Informan 1
Informan ini tidak mengetahui proses pembelian produk penyaring air bersih
Yamraira, karema proses tersebut sudah diurus melalui kantor suami.
"LERPLOXIBTE SO T, EEOHEFRLONDEEA.Y
”...Saya tidak tahu cara marketingnya, karena sudah diurus kantor

suami...”

» Informan 2
Informan mi juga tidak mengetahm proses pembelian produk penyering air
bersih Yamaha, karena semua sudah diurus suami sampai produk tersebut
terpasang di tempat infornman.
AT A TeEARLLLRY, EABEEIOT, BREE
(SN GAY: 3 il
”...Saya tidak tahu proses pembeliannya. Semua terserah suami, sampai
produk terpasang...”

* Informan 3
informan ini menyerahkan proses pembelian produk penyaring air bersih
Yamaha pada staf kantor.
LEBHOAY v T RAEIRTOTL

”...Semua dipersiapkan oleh staf kantor...”
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» Informan 4
Informan ini juga tidak mengetahui proses pembelian produk penyaring air
bersih Yamaha, semua diurus pihak apartemen.
" AT IS ERIDILRY, TA- ML

?.Saya tidak tahu proses pembeliannya. Semua menurut pihak
apartemesn...”

* Informan 5

Informran ini mengetabui sedikit tentang proses pembelian produk. Sebelumnya
dia menghubungi PT. YMNI, sesudah itu ada informasi dari perusahaan
tersebut.

TLBANIPTNCBE LT, E0HE, ERBBLY

7...Pertama saya menghubungi Yamaha, kemudian ada informasi dan

k2]

sana...

B. Perawatan Berkala (rmaintenance)

= Informan 1

Biasanya perawatan berkala dilakukan 3 kali dalam setahun, tetapi informan ini
melakukan perawatan berkala 1-2 kali dalam setahun, karena mendapat

informasi dari teknisi perusahaan, perawatan berkala boleh dilakukan hanya
1-2 kali dalam setahun.

TLFKBORMOT P2 TIEB UL, 1HFZ—-ETHINE
D ElafaDT.”

...Waktu saya bertanya pada teknisi perusahaan, mereka mengatakan
boleh melakukan perawatan berkala sekali dalam setahun...”

Informasi tentang waktu pelaksanaan perawatan berkala informan ini ketahui
dari stiker yang menempel pada preduk. Beliau selalu memperhatikan waldu
pelaksanaan perawatan berkala.
LBRTT ANV —ORERNHEERT S, BYRT, RY T
EEIIBKBIZ— NV TRIZLHREFENTH 72D T
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”..Saya selailu memperhatikan waktu perawatan berkala. Pertama kali

produk terpasang, di produk terpasang stiker tentang waktu perawatan
berkala berikutnya...”

« Informan 2

Informan ini juga melakukan perawatan 1-2 kali dalam setahun, sesuai dengan

kontrak perawatan berkala, dan informasi tentang waktu perawatan berkala

diperoleh dari teknisi perusahaan.
PRIEEDE, 1FIZ1 - 2B TALCTF UV RELET.L
”...Menurut kontrak, saya melakukan perawatan berkala 1-2 kali dalam

setahun...”

7R D56 EAERS B
»..Teknisi dari Yamaha memberitahu suami mengenai waktu

pelaksanaan perawatan berkala...”

+ Informan 3
jnforman ini melakukan perawatan berkala 3-4 kali dalem setabun, sesuai
dengan waktu perawatan berkala yang disarankan. Informasi mengenai waktu
perawatan berkala diperoleh responden ini melalui informasi dari PT. YMNI
dan dari aliran air yang kecil.
T AYTF A 3 — 4T T E T

T

...Saya melakukan perawatan berkala 3-4 kali dalam setahun...”

PAVYTFUADA T F A= aryinHoT, LT, KD
AN EL B L&

...Ada informasi tentang perawatan berkala, dan bisa tahu dari aliran air

17

vang menjadi kecil...”
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- Informan 4

Informnan ini meiakukan perawatan berkala 3-4 kali dalam setahun, dan

mengetahui informasi tentang waktu perawatan dari pembicaraan pada waktu
proses pembelian produk.

PLAVT T ABZ—FIZ 3 —4ETYL
...3aya melakukan perawatan berkala 3-4 kali dalam setahumn...”

TA T AV a3 VITBRO L CHoTWAL

..Saya tahu informasinya dari pembicaraan waktu proses pembelian
produk...” |

* Informan 5
Informan ini melakukan perawatan berkala 1-2 kali dalam setainm. Informasi
tentang perawatan berkala diperoleh beliau dari surat atau telepon.
PWAVTF R - 2ETTL
”...Saya melakukan perawatan berkala 1-2 kali dalam setahun...”

" FEHERTEENS, AT AOBHmoTINS.L7

? .Saya talm informasi tentang ‘waktn perawatan berkala dani sarat ataa
telepon....”

C. Informasi tenfang Kualitas Air

* Informan 1

Informan ini mengetahui kualitas air di tempatnya sudah baik sesudah

menggunakan produk penyaring air bersth Yamaha dengan cara melihat dan
merasakan langsung.

LB EKSEEEDRNE BB LIZY, &0z
TENG.LT

”...Kalan tidak pakai penyaring air bersih sebentar saja, aimya berban dan
berwarna...”
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= Informan 2

Informan ini mengetahui kualitas air di tempatnya sudah baik sesudah

menggunakan produk penyaring air bersih Yamaha karena ada laporan hasil
analisa air.

*

DT OVR— I BHB, L, BE L P=Thid
BRI

”...Ada laporan hasil analisa air, Tetapi tidak ada penjelasan dari
teknisi...”

* Informan 3

Informan ini juga mengetahui kualitas air di tempatnya sudah baik sesudah

menggunakan produk penyaring air bersth Yamaha dengan cara melihat dan
merasakan langsung.

PLBEE RV D, KERHS TS
”...8aya tahu kualitas air dari rasa dan bau...”

+ Informan 4

Informan ini mengetahui kualitas air di tempatnya sudah baik sesudah

menggunakan produk penyaring air bersih Yamaha karena ada laporan hasil
analisa air.

LIRS OUVR—FBEHLENE.

*..Karena ada laporan hasil analisa air...”

« Informan 5

Informan ini mengetatmi kualitas air di tempatnya sudah baik sesndah

menggunakan produk penyaring air bersih Yamaha karena ada penjelasan dari
teknisi perusahaan.

P BB =T L0 OBBANSEMNE.T

”...Karena ada penjelasan dari teknisi perusahaan...”
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D. Sikap & Perilaka Marketing dan Teknisi Perusahaan
« Informan 1
Informan ini tidak pernah bertemu dengan marketing perusahaan, karena proses
pembelian produk Yamaha sudsh diurus oleh kantor suami. Oleh karena itu,
beliau tidak mengetahui sikap dan perilaku marketing tersebut.
CLEEB LS ST ERRVDT, by EEA.L”
”...Saya tidak pernah bertemu dengan staf marketing, jadi tidak tahu...”

Mengenai sikap dan perilaku teknisi perusahaan menurut beliau, mereka selalu
terlambat lebih dari sat: jam daeri perjanjien dan tidak hati-hati dalam bekerja.
Tidak semua teknisi memiliki pengetahuan yang cukup tentang produk, oleh
karena itu mereka kurang memberikan penjelasan pada saat memberikan
pelayanan, atau penjelasan teknisi yang satu dan teknisi yang lain sangat
berbeda.

T TV ET E A DSRERERIC 1 FFRLLEERIL T, [E
2Py, BB LHEY L, =TT EADOBEEDE
WABACL-THELIEL..”

*... Teknisi selaiu terlambat 1 jam iebih dari perjanjian, dan tidak hati-hati
dalam bekerja. Mereka juga tidak banyak kasih penjelasan.
Pengetahuan masing-masing teknisi tentang produk juga berbeda ...”

+ Informan 2
Sikap dan perilaku nrarketing menurut responden ini cukup baik, tetapi mereka
tidak pernah memberikan penjelasan secara detil. Sedangkan teknisi
perusahaan menurut beliau, bekepa dengan cepat dan hati-hati. Tetapi
informan ini tidak mengetahui apakah teknisi tersebut cukup sopan atau tidak.
CLEBEROFEEELNEAR LR, 2P T SAOHERE
KT, &&EH5M 9, TH, TEERVIDMLZRW.
”...Staf marketing tidak pernah kasih penjelasan dengan detil. Kerja

teknisi cepat dan hati-hati, tapi saya tidak tahu apakah sikap mereka
sopan atau tidak...”
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* Informan 3

Menunit informan ini, sikap dan periiaku marketing perusahaan baik, tetapi
mereka selalu terlambat. Sedangkan teknisi perusahaan menurut beliau, bekerja
dengan cepat dan hati-hati, tetapi sikap mercka kurang sopan.
" LEEROAFESVNEB o, VWobBhE, T2
SAOHEBERBELS T, EEONS5TNEDL, fTERb Lo &
R

>...Staf marketing menurut saya baik, tapi selalu terlambat. Kerja teknisi
cepat dan hati-hati, tapi mereka sedikit kurang sopan...”

* Infoerman 4

Menurut informan ini, sikap dan perilaku marketing perusahaan baik dan
mercka selalu beri penjelasan. Begitu pula dengan feknisi perusahaan baik,
mereka baik, sopan dan memberikan cukup penjelasan. '
> ERBITRUT, IKBAEYT S, V=T SARRET
TR IV, BHLRSTHHATDS..”

", ..Staf marketing baik, selalu kasih penjelasan. Teknisi juga baik, sopan
dan cukup kasih penjelasan...”

* Informan 5
Informan 1ini juga berpendapat bahwa sikap dan perilaku marketing dan teknisi
perusahaan baik dan mereka selalu memberikan penjelasan.
PLEFEAERTT, KBEHET D, YT EALERY
Ty,

... Staf marketing baik dan selalu kasih penjelasan, Teknisi juga baik...”

3.2.4. Kesesuaian Harapan Pelanggan terhadap Produk Penyaring Air
Bersih Yamaha dengan Kenyataan

* Informan 1

Informan tersebut menggunakan produk penyaring air bersih Yamaha karena
mengetahui kualitas produk Yamabha baik.
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CLEOFESE AR
*...Saya mau produk yang kualitasnya tinggi...”

Selama menggunakan produk penyaring air bersih tersebut, informan ini tidak
pernah mendapatkan masalah dengan produk yang beliau pakat, seperti mesin
rusak, air yang tidak keluar atau air yang keluar kotor, sehingga informan ini
tidak pemah mengajukan keluhan kepada perusahaan. Oleh karena itu,
informan ini merasa cukup puas dengan produk yang digunakan saat ini,
karena sudah sesuai dengan yang diharapkan. Tetapi beliau masth
menginginkan produk dengan harga yang lebih murah.

]
]

Ihhignb, KRB TR 2T, HNEEERED

b T SADBRNDT, HACEWVET.?
”,..Tidak pernah ada masalah seperti mesin rusak, air tidak keluar atau
airmya kotor, jadi sesuai denpan yang saya mau...”

LT ANE—RRKBLHBEIC L o TIHAERBLS THENE
HEBWET, bIPLEIRD LWV HEBWET.Y

...Saya pikir, bagi pelanggan, meskipun kualitas filter air dan penyaring
air bersih baik, harganya mahal. Kalau harganya sedikit lebih murah,
saya pikir akan lebih baik...”

Informan ini juga akan memberikan rekomendasi tentang produk yang
digunakannya, karena kualifas produk tersebut bagus.
LB IERWWO T, HBLET.
”..Saya akan merekomendasikan produk yang saya pakai, karena
kualitasnya bagus...”

- Informan 2

Informan ini menginginkan produk penyaring air bersih yang lebih kecil
bentuknya. Bentuk produk yang digunakan saat ini sebesar mesin cuci, dan
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karena produk tersebut diletakkan di dekat mesin cuci, lokasi penempatan
produk tersebut menjadi sempit, schingga informan ini merasa kurang nyamaa.
PLh o ENENRTEBERIELW.
”...Saya mau produk yang lebih kecil...”

» SOEKENTIBEON-EROT, Ba<l hLE.”

".8aya kaget, karena produk yang saya pakai sekarang sebesar mesin

cuci...”

Meskipun masih menginginkan produk yang bentuknya lebih kecil, informan
ini merasa cukup puas deagan produk yang digunakan saat ini, karena tidak
pernah menemui masalah.

AT BREAEERAD T, HAEOHEBIEb o EhE ARIE.”

”..Karena tempat pemasangannya sempit, lebih baik kalau bentuknya
febih keeil...”

"LEDEIAS, BFERRV FRLRVOT, KERELVE
BoT, FEEESWET.Y

”...Sampai sekarang tidak permah ada masalah dan sakit, jadi saya pikir
icualitas air masih baik, seperti yang saya mau...”

Informan ini juga akan memberikan rekomendasi tentang produk yang
digunakannya.

v IR LET.

”...Saya akan merekomendasikan produk yang saya pakat...”

= Informan 3
Informan ini menginginkan produk yang kualitasnya tinggi dengan harpa
murah. Tetapi produk yang digunakan sekarang meskipun kualitasnya tinggi,
harganya mahal.
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TLEREAEC T, EEBRPTVRGRE LT E S5 O8KEN
AEABVTTA, ERLEAN.T

”...Saya mau produk yang kualitasnya tinggi dan harganya murah, tapi...
penyaring air bersih yang saya pakai sckarang meskipun kualitasnya
tinggi, harganya mahal...”

Meskipun harganya mahal, tetapi karena tidak pernah mendapatkan masalah
dengan produk yang digunakan, dan kualitas air yang dihasilkan tetap terjamin,

informan ini merasa cukup puas, karena sudah sesuai dengan yang diharapkan.

VLKEBRNDOT, HBICEVETLD

*...Kualitas air bagus, jadi sesuai dengan yang saya mau...”

Informan ini juga akan memberikan rekomendasi tentang produk yang
digunakannya, karena kualitas air yang dihasitkan preduk tersebut bagus,
sehingga bisa langsung diminum.
"LKEPRELS T, EEKDHSOTC, #EELES.
”...Saya akan merekomendasikan produk yang saya pakai, karena kualitas

airnya bagus, bisa langsung minum...”

» Informan 4

Informan ini menginginkan produk yang kualitasnya tinggi dan harga yang
tidak terlalu mahal.
TLEREBEMA T, EREEDHED..

... Kualitasnya tinggi dan harganya lumayan...”

Informan ini merasa cukup puas dengan produk yang digunakan saat, karena
sudah sesuai dengan yang dibarapkan. Beliau juga akan merckomendasikan
produk tersebut.

"LEEARND T, HECESVETLY

”...Tidak pernah ada masalah, jadi sesuai dengan yang saya mau...”
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2 LREEWCO T, EIELET.”

”.Saya akan merekomendasikan produk yang saya pakai, karena
kualitasnya bagus...”

- Imforman §

Informan i mengingmkan produk yang modelnya menarik dengan herga yang

sebanding dengan pelayanan yang diberikan perusahaan.
TLLEEDLVWETFAT, R XILE R

”...Modelnya pantas dan harganya sesuai dengan servis...”

Informan ini merasa cukup puas dengan produk yang digunakan saat, karena

sudah sesuai dengen yang diharapkan. Beliau juga akan merckomendasikan
produk tersebut.

2 DEGEHRECEVETL”

”...Produknya sesuai dengan yang saya mau...”

LS L ETL

...Saya zkan merekomendasikan produk tesebut...”

3.2.5. Kesesuaian Harapan Pelanggan terhadap Sistem Pelayanan Yamaha

Total Support System dengan Kenystaan

= Informan 1

Terhadap sistem pelayaman Yomaha Total Support System, informan ini
menilai dari performance kerja ieknisi perusahaan, Informan ini menginginkan
teknisi perusahaan mendapat pengetahuan yang cukup tentang produk,
mematuhi waktu perjanjian dan memberitahukan kepada pelanggan jika
terlambat dari wakiu perjanjian.
LTV =T OFRMBOEE LRDORE 2T o TIELYY,
B+ B0 bW AT L1
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”..Saya ingin teknisi mendapat pengetahuan tentang produk dan
mematuhi wekfu perjanjian. Saya juga ingin mereka memberitahukan
jika akan terlambat...”

Pada kenyataannya, selama mengggunakan produk penyaring air bersih
Yamaha, teknisi tidak dapat nremberikan penjelasan denpan jelas pada waktu
melaksanakan perawatan berkala. Masing-masing teknisi memiliki pendapat
yang berbeda. Selain itu teknisi juga selalu datang terlambat 1 jam lebih dari
waktu perjanjian, mereka juga tidak hati-hati dalam bekerja.
YIS TOEGREBENEEL TR EBVETS, 2L i
HDAET A NF—PROL, KEIDKEZERNEE WD,
BIOANLT 4 N F—DBEGKEFEBS TR AT N, SHicEEin
EREBTEDLEHATINELE.Y
*...Saya pikir pengetahuan teknisi tentang produk tidak seimbang,
Misalnya, teknisi yang satu bicara bahwa tidak perlu ganti filter,
karena air akan selalu bersth. Tapi teknisi yang lain bicara bahwa kalau
kasih tahu ke kantor nomor filtemya, bisa ganti...”

YL TVST S ARV B HEERIC 1 BEU BRI LT, K%
DIDIZVLT
”...Teknisi selalu terlambat 1 jam lebih dari perjanjian, dan tidak
hati-hati dalam bekerja...”

Mengenai sistem pelayanan YTSS, informan ini merasa kurang puas, dinilai
dari perfomance kerja teknisi perusahaan. Beliau merasa teknisi perusahaan
belum dapat memberikan pelayanan dengan baik. Harapan informan ini adalah
teknisi dapat memberikan penjelasan dengan batk dan menpepati waktu
perjanjian. Meskipun demikian, informan ini tidak pemah mengajukan keluhan
mengenai hal tersebut.
"R VT OFBHMBMOEE LOROERMETF o TR LY,
BAT 5 HEHBBII LV
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».Saya ingin teknisi mendapat pengetahuan tentang produk dan
mematuhi wekiu perjanjian. Saya jugs ingin mereka memberitabuken
jika akan terlambat...”

* Informan 2

Mengemai sistem pelayaman, informan ini menginginkan ada penteriksaan
kualitas air sebelum pemasangan produk, serta teknisi dapat memberikan
penjelasan yang jelas, apalagi jika bisa mendapat penjelasan langsung dari
orang Jepang.

PARZAATHREN Ho T, HBLTEIHRHAMELL.LY

»..Saya mau ada pemeriksaan sebelum pemasangan produk, dan

penjelasan yang bisa buat saya tenang...”

TLAFRADOFEBATET, Shiwn.”

*.Saya akan merasa senang jika dijelaskan fangsang oleh orang
Jepang...”

Pada kenyataannya, sebelum pemasangan produk tidak permah ada
pemeriksaan. Sehingga informan ini tidak mengetahui kualitas air sebelum
menggunakan produk Yamaha.

PLBRESA LTSRN DTLY

”...Tidak pernah ada pemeriksaan...”

Mengenai sistem pelayanan yang diberikan perusahaan, informan ini hanya
merasa percaya dengan pelayanan yang diberikan, tetapi tidak puas. Informan
ini menginginkan teknisi perusahaan dapat memberikan penjelasan lebih jelas,
apalagi jika bisa mendapat penjelasan langsung dari orang Jepang.
L ERRZOWT, ELTWBET T, MRETHRARW.
™...Saya hanya percaya dengan servis yang diberikan, tapi tidak puas...”
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« Informan 3

Informan ini menilai sistem pelayanan dari performance kerja teknisi
perusahaan. Informan ini menginginkan teknisi selalu siap selama 24 jam. Pada
kenyataannya teknisi perusehasn tidak siap selamea 24 jam. Mereka bekerja
hanya pada hari kerja (Senin-Jumat) dan jam kerja (08.00-17.00). Sewaktu
terjadi masalah diluar waktu kerja, teknisi tidak bisa segera mengatasi masatah
tersebut.

P VSTR2AREMTRZ Y FAL LTUILW.Y
”...Saya mau teknisi standby selama 24 jam...”

LY V=T 2 ARRTARAL v RS LTy, KICHER
BELILL, BLBRRTDHTLBTERY,

”...Saat ini teknisi tidak bisa standby 24 jam. Kalau ada masalah waktu
melam, jadi tidak bisa ccpat atasi...”

Mengenai sistem pelayanan yang diberikan perusahaan, informan ini merasa
kurang puas. Beliau merasa teknisi perusahaan belum 100% bisa memberikan
pelayanan dengan baik, karena mereka tidak siap selama 24 jam.
PRV TII2ZABHRTAS VR AL LT RO T, 8 0%
EOUMRLET.
”...Karena teknisi tidak bisa standby selama 24 jam, saya hanya puas 80%

ki

saja...

= Informan 4

Mengenai sistem pelayanan, informan ini menginginkan marketing dan teknisi
yang sopan, dan dapat memberikan cukup penjelasan.
"LEER L Y= TRBRT. BACEPE LTUILNLY

...Saya mau marketing dan teknisi yang sopan dan bisa kasih cukup
penjelasan...”
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Informan ini merasa cukup puas dengan pelayanan yang diberikan perusahaan.
Menurit beliau teknisi sudah memberikan pelayanan dengan baik.
P ERZONT, FERZAWET, TV U=TEEBYT,
I (HHATHOT.”

”...Pelayanannya sudah sesuai dengan yang saya mau, karena teknisinya
baik dan selalu kasih pegjelasan....”

* Informan 5
Informan ini juga menilai sistem pelayanan dari sikap dan perilaku marketing
dan teknisi perusahaan. Informan ini menginginkan marketing dan teknisi yang
baik dan selalu memberikan penjelasan.
TLEEB LU= TREAGTC, IKHRBAZLTELY.Y

”...5aya mau marketing dan tekmisi yang baik dan selalu kasih
penjelasan...”

Informan ini juga merasa cukup puas dengan pelaysanan yang diberikan
perusahaan, karena sudah sesuai dengan yang beliau inginkan.
LY —EREZ, HARKES T, WELET.

”...Pelayanannya sudah sesuai dengan yang saya mau, jadi saya merasa

puas....”
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ANALISIS DAN PEMBAHASAN

Untuk menganalisis nilai kepuasan pelanggan Jepang pada produk
penyaring air bersih dan dukungan Yamaha Total Support System, perlu untuk
mengetahui harapan pelanggan terhadap produk penyaring air bersih Yamaha;
harapan pelanggan terhadap sistem pelayanan yang diberikan perusahaan;
pengalaman pelanggan selama menggunakan produk fersebut; dan pengalaman
pelanggan tentang sistem pelayanan yang diberikan perusahaan.

Selama menggunakan produk penyaring air bersih Yamaha, pelanggan
akan mendapatkan pengalaman mengenai kinerja produk tersebut dan sistem
pelayanan yang diberikan perusahaan. Sesudah itu, pelanggan akan dapat merasa

puas atau tidak puas dengan kinerja produk dan sistem pelayanan tersebut.

4.1. Interaksi Pelanggan dengan Produk Penyaring Air Bersih Yamaha
Untuk dapat mengetahui harapan pelanggan Jepang terhadap produk
penyaring air bersih Yamaha, perlu untuk mengetahui karakteristik pelanggan
Jepang, perilaku konsumsi pelanggan Jepang, serta budaya yang melatarbelakangi
perilaku pada waktu memutuskan untuk membeli dan menggunakan suatu produk.
Orang Jepang memiliki karakteristik dan perilaku pembelian yang unik,
yang sangat berbeda dengan orang Barat. Oleh karena itu, strategi pemasaran
unfuk menembus pasar Jepang harus dilokalisir pada karakteristik pelanggan
Jepang tersebut. Karakteristik pelanggan Jepang yang unik, sangat kuat

mempengaruhi  perilaku pembelian mereka, mempengaruhi pilihan mereka
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terhadap produk, citarasa mereka terhadap desain, serta respon mereka terhadap
promosi marketing, dan lain sebagainya.

Pelanggan Jepang terkenal sebagai pelanggan yang paling “galak” di
dunia, sangat eksklusif dan banyak permintaan {(demanding). Maksudnya, mereka
mempunyai standar yang sangat tinggi untuk produk-produk yang dibelinya.
Pelanggan fersebut juga sangat memperhatikan kualitas produk sampai hal-hal
kecil, memperhatikan segi fashion, dan selalu mencari sesuatu yang baru. Harga
juga menjadi faktor yang sangat menentukan selera pelanggan Jepang, atau
dengan kafa lain daya saing produk harus tinggi. Apabila produk tertentu tidak
bisa memenuhi standar tersebut, pelanggan Jepang tidak akan mau membelinya.”

Pelanggan Jepang tidak segan untuk melayangkan keluhan (komplain)
kepada produsen atan penjnal apabila mereka menemukan cacat pada produk yang
dibelinya. Apalagi bila produsen atau penjual dengan sengaja berbuat kecurangan
untuk meningkatkan keuntungan, maka dalam sekejap kepercayaan mereka
terhadap produk tersebut akan hilang. Jika terjadi hal demikian, maka produsen
atau penjual tinggal menunggu waktu menuju kebangkrutan. {Wirawan, 2007)

Pelanggan Jepang sering dijuluki nyinyir, rewel dan banyak tuntutan,
namun mereka merupakan kelompok yang sangat terdidik. Oleh karena itu wajar
Jjika sebagian masyarakat Jepang sangat well-informed terhadap produk-produk
konsumsi. Selain kualitas, durabilitas dan reliabilitas produk, pelanggan tersebut
juga menuntut keunikan fashion dan style guna memenuhi gaya hidup individu

dan umur. Dewasa ini, merek terkenal tidak cukup menjamin kepuasan pelanggan

% Dony. D.W. Jangan Main-Main Dengan Konsumen Jepang. (3 Oktober 2007).
http://donydw. wordpress.com/
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Jepang. Barang dengan kualitas dan fungsi yang sama akan jauh lebih laris jika
bentuknya indah dan dikemas dengan manis, meskipun harganya tinggi.

Orang Jepang cenderung membeli keindahan daripada fungsi. Selain itu
mereka juga menyukai pelayanan purna jual, jika produk yang dibeli memerlukan
pemeliharaan dan perbaikan. Dalam hal pelayanan purna jual, pelanggan Jepang
juga tergolong rewel dan banyak tuntutan. Mereka seringkali menuntut lebih dari
apa yang tertulis di katalog.?®

Pelanggan Jepang sangat memperhatikan penampilan dan kemasan suatu
produk. Membeli barang seringkali dimaksudkan untuk hadiah, oleh karena itu
barang yang tidak tampil cantik akan sulit dilirik oleh mereka. Mereka juga sangat
mengutamakan kualitas dan orisinalitas (sesuatu yang baru), baik dari segi desain,
karakteristik, performa dan harga. Oleh karena itu perlu memperhatikan mutu
produk, unsur desain maupun label pada kemasan secara detail, dan penentuan
harga. Dalam hal ini perbedaan produk dengan produk lain harus ditonjolkan.
Pelanggan Jepang tidak berminat terhadap barang yang diberi harga terlalu tinggi.
Mereka mencari produk dengan mutu tinggi dan harga yang menarik. (Fadhli,
2007)

Pelanggan Jepang adalah pelanggan yang pemilih dan penuntut terhadap
pembelian mereka. Mereka memiliki kecenderungan akan kualitas dan reliabilitas
suatu produk, yang mana hal itu mendorong pabrik untuk menerapkan filosofi
zero defect (tidak ada kerusakan) pada proses produksi. Mereka juga memiliki
kesadaran yang tinggi terhadap keselamatan, keschatan, kenyamanan dan

pelestarian lingkungan dalam memproduksi barang.

% Sutrisno Iwantono. Rahasia Profil Konsumen Jepang. Swa Sembada 12/VII, Maret 1992, 4245
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Pelanggan Jepang memiliki reputasi sebagai pelanggan yang menuntut
mendapatkan kualitas dengan harga yang tepat. Mercka menekankan pada
penampilan dan pengemasan produk sama baiknya dengan fungsi. Pelanggan
Jepang memiliki cita rasa yang berbeda, memiliki definisi yang lebih keras
terhadap kualitas dan mengharapkan lebih pada pelayanan. Standar untuk
penampilan suatu produk juga sangat ketat. Kebanyakan pelanggan Jepang
bersedia untuk membayar harga yang lebth mahal untuk kualitas yang tinggi.

Pelanggan Jepang setia pada toko dan melihat reputasi toko sebagai
jaminan performa produk. Banyak produk dibeli karena produk tersebut dijual di
toko yang tepat. Nilai suatu barang terletak pada fisik produk dan toko vang
menjualnya. Barang yang sama akan memiliki nilai tebih baik bila dibeli di
sebuah toko yang bergengsi, tetapi tidak akan memiliki nilai apabila dijual di toko
diskon.

Pelanggan Jepang sering mengunjungi toko serba ada (department store),
karena mereka beranggapan bahwa membeli barang di toko serba ada lebih
menyenangkan, meskipun mereka tahu bahwa barang yang mereka beli di toko
tersebut tidak sesuai dengan kebutuhan mereka. Mereka melakukan hal tersebut
karena ego mereka untuk diterima dan dimanja sebagai seorang pelanggan.

(Saputri, 2004)

Secara umum, karakteristik pelanggan Jepang dapat disimpulkan sebapai

berikut:?’

a. Memiliki pengetahvan (well-informed) tentang produk-produk konsumsi;

¥ Dirangkurn dari berbagai sumber
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. Memperhatikan kualitas produk sampai hal-hal kecil dan ketepatan pelayanan;

. Memperhatikan ketelitian pada penampilan dan kemasan suatu produk, serta

menyukai disain sederhana, tidak terlalu menyolok dan memikat;

. Memperhatikan segi fashion dan style guna memenuhi gaya hidup;

. Berhati-hati dalam membeli dan tertarik pada barang-barang baru (orisinil);

Cenderung membeli keindahan daripada fungsi;

. Membeli produk untuk penggunaan praktis, atau untuk memamerkan status

sosial mereka

. Tidak berminat terhadap barang yang dibeli dengan harga terlalu tinggi.

Kategori harga dari produk yang mereka suka adalah yang paling rendah
untuk penggunaan praktis, dan yang paling tinggi adalah untuk memamerkan
status sosial;

Cenderung untuk menyetujui pendapat orang lain dibandingkan
mempertahankan pendapat mereka.

Peka terhadap rekomendasi dari teman, rekan kerja, tetangga atau

kelompoknya;

. Menyukai pelayanan purna jual;

Cenderung melayangkan keluhan (komplain) jika menemukan cacat pada

produk yang mereka beli;

. Berhasrat untuk menjaga hubungan erat dengan toko (setia pada toko) dan

melihat reputasi toko sebagai jaminan atas barang yang merekaa beli;

. Tidak cocok dengan teknik menjual yang keras dan agresif, serta lebih

memperhatikan kenyamanan
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Perilaku konsumsi pada masyarakat Jepang dewasa ini menurut sebuah
survey yang dilaksanakan oleh Hakuhodo Institute of Living and Life (1994),
diawali dengan tindakan memeriksa kualitas dan harga dari suatu barang yang
akan dibeli dengan sangat hati-hati, ketika mereka memutuskan akan membeli
barang. Kemudian, mereka mengalkulasikan biaya dan efek ketika mereka tertarik
akan suatu barang. Hasil survey ini menyatakan bahwa pelanggan berkonsumsi
bukan sebagai bentuk aktifitas budaya, namun lebih kepada proses rasionalisasi
dalam memenuhi keinginan mereka.

Menurut Masakazu Yamazaki (1984), ada korelasi antara kepuasan
pelanggan dengan kebebasan memilih. Yamazaki secara khusus membagi
konsumsi ke dalam dua proses, yaitu: konsumsi yang secara langsung dapat
memuaskan pelanggannya pada saat itu; dan konsumsi yang dicapai dengan
memperpanjang waktunya.

Dengan kata lain, pelanggan dapat mencapai kepuasan tidak hanya
dengan benda-benda materi, namun juga aktifitas pada saat menikmati konsumsi
tersebut, dimana termasuk di dalamnya pilihan bebas oleh pelanggan. Ia juga
menambahkan bahwa secara ritual, konsumsi memberikan kepuasan estetika pada

pelanggannya.?®

Perilaku orang Jepang pada waktu memutuskan untuk membeli dan
menggunakan produk penyaring air bersih dimulai dari adanya kekhawatiran atas

kondisi dan kualitas air di Indonesia, yang mereka ketahui tidak begitu baik

% Masakazu Yamazaki. Yawarakai Kojin Shugi no Jidai (The Era of Sofier Individualism).(Tokyo,
Chuo Kouronsha, 1984)
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dibandingkan dengan kondisi dan kualitas air di Jepang, Kekhawatiran tersebut
dilatarbelakangi oleh kebiasaan mandi orang Jepang.

Orang Jepang sangat menyukai mandi berendam. Apakah itu dilakukan di
bak mandi pribadi di rumah, mandi bersama orang lain di tempat pemandian
umum (senfo) atau di sumber air pamas yang terdapat di beberapa tempat
peristirahatan. Mereka sangat menghargai dan menjunjung tinggi manfaat
spiritual dari mandi. (Supiyo, 2003)

Bagi orang Jepang, mandi bukan sekedar membersihkan kotoran dari
tubuh, tetapi juga merupakan sarana relaksasi dan terapi. Mandi berendam di
dalam air panas dipercaya berkhasiat untuk awet muda dan kesehatan. Karena
dengan berendam air panas, pori-pori kulit menjadi terbuka schingga kulit
menjadi halus. Selain itu rasa lelah dan pegal juga akan hilang, sehingga badan
menjadi lebih segar.

Biasanya mandi dilakukan oleh orang Jepang pada malam har saja
menjelang tidur. Sebelum mulai mandi, bak mandi (ofuro) diisi dahulu dengan air
panas sesuai dengan derajat panas yang diinginkan. Kemudian mereka
membersihkan badan dan rambut dengan samphoo dan sabun, sesudah dibilas,
baru masuk ke dalam ofurc dan berendam. Yang paling penting, sesudah mandi,
air yang ada dalam ofuro digunakan untuk mandi seluruh keluarga, dan sisa air
mandi digunakan lagi untuk mencuci pakaian, sehingga dapat menghemat air.
(Supiyo, 2003)

Karena kebiasaan mandi tersebut, kondisi dan kualitas air yang
digunakan untuk mandi harus benar-benar baik. Jika kualitas airnya tidak baik,
misalnya aimya berbau atau bahkan berwarna coklat, akan menimbulkan

ketidaknyamanan bagi mereka pada waktu mandi. Oleh karena itu, orang Jepang
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merasa khawatir dengan kondisi dan kualitas air di Indonesia. Kekhawatiran
tersebut kemudian memunculkan kebutuhan atas air dengan kualitas yang tinggi,
yang dilanjutkan dengan pencarian informasi mengenai produk yang dapat
menghasilkan air dengan kualitas tinggi. Dalam hal pencarian informasi tersebut,
pelanggan Jepang akan mencari produk dengan kriteria antara lain: produk
berkualitas tinggi, harga terjangkau dan ada pelayanan purna jual.

Sesudah pencarian informasi dilakukan, mereka kemudian memutuskan
untuk menggunakan produk penyaring air bersih Yamaha. Produk penyaring air
bersih Yamaha merupakan salah satu produk yang dapat menghasilkan air yang
berkualitas tinggi, dan dilengkapi dengan sistem pelayanan purna jual, meskipun
harganya sedikit mahal. Keputusan tersebut diambil berdasarkan rekomendasi dari
teman dan brand image. Orang Jepang peka terhadap rekomendasi dari teman,
mereka cenderung lebih menyetujui pendapat orang lain dibandingkan
mempertahankan pendapat sendiri.

Proses pengambilan keputusan membeli dan menggunakan produk

penyaring air bersih Yamaha dapat digambarkan sebagai berikut.
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Kualitas air Perlu penyaring
1 fidak baik | air bersih
h
Kriteria Produk:
- Kualitas tinggi
- Harga terjangkau ‘

Pelayanan purna

jual

YAMAHA: Penyaring air
- Rekomendasi » bersih
- Brand image ‘ | vAMAHA
- Kualitas tinggi
- Pelayanan

purna jual

Bagan 4.1. Pengambilan Keputusan Membeli dan Menggunakan Produk

Penyaring Air Bersih Yamaha

Sumber: Hasil wawancara, diolah oleh penulis

Pada waktu memutuskan untuk membeli dan menggunakan produk

penyaring air bersih Yamaha, pelanggan Jepang mulai berinteraksi dengan produk

tersebut, schingga mendapatkan pengalaman selama menggunakan produk

tersebut.

Dari tabel 4.1. dapat diketahui mengenai interaksi pelanggan Jepang

terhadap produk penyarng air bersih Yamaha. Pelanggan tersebut cukup

mendapat pengalaman menggunakan produk penyaring air bersih Yamaha,

sehingga dapat memberikan penilaian, antara lain mengenai keunggulan produk

dan harga. Menurut mereka produk penyaring air bersih Yamaha merupakan

produk yang berkualitas tinggi dan aman digunakan. Meskipun harganya sedikit

mabhal, tetapi sesuai dengan pelayanan.
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Tabel 4.1. Interaksi Pelanggan dengan Produk Penyaring Air Bersih

Yamaha
Nama | Lama Alasan Informasi Produk Keunggulan Harga
| Pakai | Pakai Produk
Penyaring Alasan Pakai Yamaha
Air
11 3thn | Kualitasair Rekomendasi kantor Kualitas Mahal
tidak baik Tinggi
Disiapkan kantor
12 {ttm { Kualifesair Rekomendssi teman A Makal
tidak baik digunakan
Ada rekomendasi
13 2 th Kualitas air Rekomendasi teman Kualitas Mabhal
tidak baik Tinggi
Kualitas air jadi bagus
I4 1 thn Kualitas sit | Rexomendasi aparteren Kualitas Lumayan
tidak batk Tinggi
Disiapkan apartemen
Is 3 thn Kualitas air Brand image Kualitas Sesuai
tidak baik tinggi dengan
Brand image bagus pelayanan

Sumber: Hasil wawancara, diolah oleh penulis

4.2. Interaksi Pelanggan dengan Sistem Pelayanan Yamaha Total Support

System

Interaksi pelanggan dengan sistern pelayanan Yamaha Total Support

System dimulai dari proses awal pembelian produk, yaity adanya pelaksanaan

survey dan pengecekan kondisi air sebelum proses pemasangan produk, dan

proses pemasangan produk. Sesudah produk penyaring air bersih Yamaha
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terpasang, pelanggan perlu untuk melakukan perawatan berkala untuk menjaga
kondisi dan kualitas air di tempat mereka. Perawatan berkala tersebut merupakan
bagian dari sistem pelayanan puma jual yang diberikan oleh perusahaan.
Informasi mengenai waktu perawatan akan diberitahukan oleh perusahaan kepada
pelanggan melalui telepon atau kartu informasi maintenance. Sesudah melakukan
perawatan berkala, pelanggan akan mendapatkan laporan hastl perawatan berkala
dan laporan hasil analisa air. Sehingga mereka akan selalu mengetahui kondisi
dan kualitas air yang digunakan., Adapun pelaksana dari sistem pelayanan tersebut
adalah marketing dan teknisi perusahaan.

Dari tabel 4.2. dapat diketahui mengenai interaksi pelanggan dengan
sistem pelayanan Yamaha Total Support Sytem. Pelanggan Jepang sangat
memperhatikan dan menjaga kondisi dan kualitas air yang mereka gunakan,
sehingga mereka melakukan perawatan berkala sesuai dengan waktu yang telah
disepakati. Informasi mengenai waktu perawatan berkala mereka ketahui melalui
stiker yang menempel pada produk, kartu informasi, atau telepon dari teknisi
perusahaan.

Pada waktu pelaksanaan sistem pelayanan Yamaha Total Support System,
pelanggan Jepang juga berinteraksi dengan marketing dan teknisi perusahaan.
Dari tabel yang sama, dapat diketahui bahwa menurut pelanggan Jepang,
marketing dan teknisi perusahaan belum dapat memberikan pelayanan secara
maksimal. Marketing dan teknisi kurang menguasai pengetahuan tentang produk,
sehingga tidak dapat memberikan penjelasan secara detil. Faktor bahasa
merupakan kendala bagi marketing dan teknisi dalam memberikan penjelasan.
Orang Jepang akan merasa lebih senang jika penjelasan diberikan oleh orang

Jepang atau mereka yang dapat berbicara dengan bahasa Jepang. Meskipun
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marketing dan teknisi sudah bekerja dengan baik dan hati-hati, mereka selalu

terlambat dari wakfu perjanjian dan sikap mereka dianggan kurang sopan. Orang

Jepang sangat menghargai waktu dan menjaga kesopanan, oleh karena itu

menjaga ketepatan waktu dan kesopanan merupakan hal yang harus diperhatikan

dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan.

Tabel 4.2. Interaksi Pelanggan dengan Sistem Pelayanan Yamaha Total

Support System
Nama Maintenance Informasi Sikap dan Sikap dan
Kualitas air Perilaku Perilaku
Waktu Informasi Marketing Teknisi
{per thn)

I1 1-2 Stiker Melihat dan Tidak tahu - Selalu terlambat
mecasakan 1 - Pengetahuan
langsung tentang produk

kurang

12 1-2 Teknisi Laporan hasil | Baik, tapi kurang | Bekerja dengan

Analisa air dalam memberi | cepat & hati-hati |
penjelasan

I3 3-4 - Kartu Melihat dan Baik, tapi selalu | Bekerja dengan

informasi merasakan Terlambat cepat, hati-hati,
- Aliran air langsung tapi kurang sopan

I4 3-4 Teknisi | Laporan hasil Baik dan selalu | Baik dan sopan ‘

Analisa air memberi
penjelasan
15 1--2 - Surat Penjelasan dari { Baik dan selalu Baik
1 -Telepon | Teknisi memberi
penjelasan

Sumber: Hasil wawancara, telah diolah oleh penulis
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4.3. Nilai Kepuasan Pelanggan Jepang pada Produk Penyaring Air Bersih
dan Dukungan Sistem Pelayanan Yamaha Total Support System

Sesuai dengan strategi pernasaran PT. Yamaha Motor Nuansa Indonesia,
yaitu menjamin kepuasan pelanggan melalui dukungan sistem pelayanan Yamaha
Total Support Sytem, maka yang harus dilakukan perusahaan tersebut untuk dapat
berhasil dalam memuaskan pelanggan adalah mengenali pelanggannya, dalam hal
ini mengenali pelanggan Jepang, sehingga dapat memberikan apa yang
dibutuhkan dan diinginkan pelanggan.

Kepuasan pelanggan merupakan tingkatan di mana seorang pelanggan
merasa seimbang antara hasil kinerja produk dan sistem pelayanan yang
ditawarkan dengan ekspektasinya terhadap produk dan sistem pelayanan tersebut.
Dengan membandingkan harapan pelanggan terhadap suatu produk dan sistem
pelayanannya dengan pengalaman selama menggunakan produk tersebut, dapat
diketahui nilai yang memicu kepuasan pelanggan terhadap suatu produk dan
sistem pelayanannya.

Nilai merupakan sesuatu yang penting untuk mencapai kepuasan
pelanggan. Nilai akan terbentuk ketika keuntungan yang dihantarkan produk
sesuai dengan manfaat yang dibutuhkan. Pelanggan mengamati bahwa apa yang
merupakan nilai sangat bersifat pribadi dan unik, antara lain berupa harga yang
murah, apapun yang diinginkan dalam sebuah produk atau jasa, kualitas yang
didapat sebagai ganti harga yang dibayar, serta apa yang didapat sebagai ganti apa
yang diberi.

Untuk dapat mengetahui nilai kepuasan pelanggan pada produk dan
sistem pelayanan, perlu terlebih dahulu untuk mengetahui konsep pemasaran

Jepang yang mengedepankan sistem pelayanan terhadap pelanggan, di mana para
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pemasar Jepang memandang para pelanggan sebagai dewa; pemasar Jepang,
sistem pelayanan gaya Jepang, dan cara memuaskan pelanggan Jepang serta cara
menangani keluhan.

1. Konsep Pemasaran Jepang

Konsep pemasaran dari perusahaan-perusabaan Jepang adalah
menemukan jalan untuk menyesuaikan teknologi dengan gaya hidup tradisional
dan budaya Jepang. Tujuan pemasaran Jepang adalah bagaimana membuat "tamu”
mereka techibur. Sebagian besar pemikiran orang Jepang tentang pemasaran
tumbuh langsung dari pendekatan ”sederhana” ini. Kegiatan pemasaran seperti
penyelenggaraan promost di toko, mungkin sulit bagi para profesionai, tetapi
menjadi mudah di tangan para amatir.

Konsep pemasaran menurut pandangan perusahaan Jepang diawali
dengan adanya kendali mutu secara total (fotal quality) yang berfokus
pada “kesesuaian dengan standar”, yaitu dengan membuat produk yang mampu
melakukan apa yang direncanakan perancangnya dan sesuai dengan janji
perusahaan kepada pelanggan. Kemudian konsep tersebut berkembang
kepada “kesesuaian dengan kebutuhan™, yaitu memahami kebutuhan pelanggan
dan menyediakan produk sesuai dengan kebutuhan tersebut.

Kenichi Ohmae (1991) dalam bukunya The Mind of The Strategy : The
Art of Japanese Business, menyebut bahwa keberhasilan perusahaan Jepang
dalam menembus pasaran domestik maupun internasional adalah pemikiran
stratejilk dan dalam memformulasikan serta mewujudkan sfrategi. Ohmae
menyebut strategi perusahaan dibangun atas landasan 3C, yaitu customer
(pelanggan), corporation (perusahaan) dan competitors (pesaing). Landasan

tersebut didukung oleh tiga sumber daya yang kritis yaitu hito (manusia), kane
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(uang) dan mone (harta tetap). Manusia, vang dan haria tetap ini merupakan

sumber daya utama manajemen menurut pandangan Jepang ®

Marketing ! \‘

environment

Bagan 4.2. Landasan Strategi Perusahaan

Sumber ; Chmae. The Mind of the Strategist: The Art of Japanese Business.
New York: McGraw-Hill: 1991, telah diolah oleh penulis

Pemasaran atau marketing merupakan senjata ampuh bagi Jepang untuk
meraih segala kesuksesannya. Adapun rahasia pemasaran Jepang dapat
disimpulkan sebagai berikut :*°
1. Pemasaran perusahaan Jepang berorientasi pada pangsa pasar (market share)

dan keuntungan jangka pendek {short term profit). Kedua faktor ini digunakan
untuk menerangkan karakter sistem finansial Jepang dan kebutuhan mereka

dalam mengembangkan keamanan bekerja (employment security) dalam

# Kenichi Ohmae. The Mind of the Strategist: The Art of Japanese Business. (New York:
McGraw-Hill, 1991)
*® Henky Njoto Widjaja. Menyelami Keberhasilan Marketing Jepang. Sofusi Marketing &
Management, 30 Juni 2008. www.henkynjotowidjaja.com
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jangka waktu panjang.

. Perusahaan Jepang memperlihatkan diri pada kecakapan mengeksploitasi
sumber profit yang stratejik (strategic windows). Berbagai kesempatan
diciptakan oleh segmentasi pasar (market segmentation), yang mengubah
dunia teknologi, maupun saluran distribusi.

. Perusahaan Jepang lebih cepat beradaptasi dalam pemasaran daripada
berinovasi. Hal tersebut disebabkan oleh kebudayaan takut akan resiko.
Karena ifw, jalan yang ditempuhnya adalah desain ulang (re-design),
peningkatan (upgrading) dan komersialisasi berbagai inovasi yang disukai
konsumen.

. Jepang lebih agresif dalam taktik pemasarannya. Harga rendah, cepat dan
budget yang besar. Budget ini digunakan untuk kampanye iklan, promosi dan
insentif bagi dealer.

. Perusahaan Jepang selau memikirkan dan menata strategi pemasaran untuk

hari esok.

2. Para Pemasar Jepang

Para pemasar Jepang bukanlah profesional dalam arti teknis. Mereka

seakan-akan merasa bahwa perusahaan terlalu penting untuk diserahkan kepada

para ahlinya. Pemasaran menjadi kepentingan bagi setiap oralig dalam organisasi.

Bahkan karyawan dalam perusahaan merupakan pemasar ketika mereka

berinteraksi dengan dunia luar.

Para pemasar Jepang berusaha tetap dekat dengan pelanggan secara wajar.

Mereka membangun hubungan, menciptakan loyalitas, pandai mencari penyebab

kerusakan atau kesalahan, serta membangun rintangan untuk masuk bagi pesaing.
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Semuanya itu dilakukan oleh mereka sekaligus pada saat yang bersamaan. Para
pemasar Jepang lebih mempercayai pengalaman sendiri daripada buku-buku yang
mereka pelajari. Di tangan mereka, pemasaran bukanlah ilmu, melainkan seni atau
keahlian. Pemasar yang berhasil adalah seseorang dengan sensibilitas dan intuisi
yang tajam dalam meraba apa yang disenangi pelanggan.

Dalam pemasaran Jepang, pelanggan dianggap sebagai kamisama, dewa
yang kunjungannya merupakan pujian terbaik yang dapat diharapkan seorang
pemasar. Oleh karena itu kamisama harus diperlakukan dan dilayani sebaik
mungkin. Memperlakukan tamu dengan benar berarti harus bersikap sederhana,
menciptakan perasaan nyaman, dan berbicara dengan perkataan biasa. (Johansson
& Ikujiro, 1994)

Memperlakukan pelanggan sebagai pengambil keputusan yang independen,
akan menyebabkan penghargaan lebih besar terhadap integritas mereka. Dalam
realitas ekonomi, perusahaan mendapat untung dengan memberikan kepuasan
kepada para pelanggan dan para pelanggan juga mendapat untung jika mereka

membantu perusahaan dalam upaya memuaskan mereka.

3. Sistem Pelayanan

Salah satu cara untuk memahami bagaimana para pemasar Jepang
memandang dirinya dan pekerjaannya adalah melalui pengibaratan yang muncut
secara alami pada mereka. Para pemasar Jepang diibaratkan sebagai pengusung
mikoshi, sebuah tandu tradisional yang diberi ornamen dan diusung saat
berlangsung perayaan di kuii Shinto.

Tandu ite di dalamnya berisi kamisama, dewa di kuil tersebutf, dan

diusung oleh sekitar sepuluh atau duva puluh pemuda berpakaian jubah tradisional

Universitas Indonesia

Nilai kepuasan..., Rina Kristiana Prihatini, Pascasarjana Ul, 2009



84

setengah badan (happi), bersandal, dan memakai ikat kepala (hachimaki). Tandu
mikoshi dibuat dari rangka kayu yang kokoh dan kuat, ornamennya-terbuat dari
emas dan perunggu. Di dalamnya terdapat tempat duduk untuk kamisama, yang
dilapisi kain sutera, diberi kipas, boneka-boneka kertas dan pita-pita yang
berwarna warni. Para pengunjung perayaan tersebut mengikuti arak-arakan
mikoshi pada puncak acara perayaan, ketika teriakan-teriakan yang berirama dari
para pengusung terdengar di jalan utama di sekeliling kuil.

Para pemasar Jepang memandang para pelanggannya sebagai kamisama
yang mereka usung di pundak mereka. Sedangkan mikoshi dapat diibaratkan
sebagai produk dan jasa pelayanan yang mengusung pelanggan. Omamen dan
pita-pita di dalamnya diibaratkan sebagai iklan, merek dan promosi yang dibuat
oleh perusahaan agar produk kelihatan menarik. Bagi penonton, mikoshi yang
berwarna-warni beserta ormamennya memberikan status kepada kamisama dan
kuilnya. Para pemasar Jepang membantu pelanggan mereka agar kelihatan bagus,
yang pada gilirannya turut membantu produk jadi kelihatan menarik bagi
pelanggan potensial.

Pada waktu mengusung mikoshi tersebut, pemimpin para pengusung
tandu itu berjalan di depan, yang paling kuat berada di tengah, sedangkan yang
lainnya memikul gagang tandu yang menjorok di depan dan belakang tandunya.
Hal tersebut diibaratkan berbagai macam orang diperlukan untuk melayani
pelanggan, termasuk perantara yang merupakan perpanjangan tangan perusahaan,
Para pengusung merasa bangga mengusung kamisama, dan merasa bahwa mereka
merupakan orang-orang yang terpilih.

Upacara tradisional semacam ini merupakan bagian dari pertumbuhan

seseorang menjadi dewasa di Jepang, dan hal tersebut dialihkan ke dalam
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kehidupan di lingkungan perusahaan. Perusahaan tidak memfokuskan
perhatiannya pada sukses perseorangan, melainkan kerjasama menuju cita-cita

bersama dalam usaha mengusung pelanggan. (Johansson & Nonaka, 1998:14-15)

4. Memuaskan Pelanggan Jepang

Di Jepang, meningkatkan tingkat kenyamanan dari pelanggan, mengerti
dan merespon kebutuhan pelanggan adalah sebuah kewajiban yang membutuhkan
waktu dan hubungan yaug dekat. Tujuannya adalah untuk meningkatkan kepuasan
kepada pelanggan dan memberikan kepastian kepada pelanggan bahwa
perusahaan akan berada di pihak mereka, dengan jalan membangun komunikasi
yang baik dalam melayani pelanggan serta menghindari kesalahpahaman yang
dapat merusak hubungan jangka panjang dengan pelanggan. Perusahaan tidak bisa
merasa puas, kecuali pelanggan merasa puas. Hal tersebut menunjukkan bahwa
perusahaan berada di bawah pelanggan, keberadaan perusahaan di wujudkan oleh
pelanggan. Perusahaan yang sukses sadar betul akan kenyataan ini, oleh karena itu
mereka pasti akan menghormati dan melayani pelanggan. Pelanggan Jepang lebih
banyak menuntut dalam hal kualitas, pelayanan dan waktu pengiriman.

Bagi orang Jepang, menjamin kepuasan dirasakan sebagai memasuki
jiwa seseorang, suatu tindakan yang mengganggu privacy. Konsep Jepang adalah
bahwa pembeli adalah dewa, dan pemasar merupakan abdi dewa. Oleh karena itu,
para pemasar Jepang tidak pernah menjamin kepuasan. Mereka hanya bekerja
dengan baik, berharap untuk begitu, dan gembira jika harapan itu terkabul.
Kepuasan pelanggan merupakan sesuatu yang tidak kentara. Kualitas fungsional
produk dan jasa pelayanan terkadang sulit untuk dievaluasi oleh rata-rata

pelanggan,
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Bagi orang Jepang, ekspektasi pelanggan pada suatu produk tidak saja
dikaitkan dengan kualitas aspek-aspek fungsional dari produk melainkan juga
dikaitkan dengan semacam kepuasan emosional dan kepuasan estetik. Dengan
demikian, tidaklah sulit bagi pelanggan untuk menilai sesuatu produk atau jasa
pelayanan itu hanya sebagai hasil ciptaan pikiran. Pada akhimmya, produk dan jasa
pelayanan merupakan alat untuk menciptakan keadaan pikiran yang sempurna,

Pandangan orang Jepang tentang kepuasan pelanggan berkaitan erat
dengan pandangan mereka tentang kualitas. Kualitas menurut sudut pandang
orang Jepang dibedakan menjadi kualitas fungsional (atarimae hinshitsu) dan
kualitas emosional (miryoku feki hinshitsu). Kualitas fungsional sebagian besar
adalah produk manufaktur dengan penekanan pada zero defects (tanpa cacat).
Kualitas emosional mengacu pada kriteria yang lebih subjektif termasuk citra
tentang merek {(brand image), status, dan gaya. Kualitas fungsional yang rendah
dapat menciptakan ketidakpuasan pelanggan, sementara kualitas emosional yang
rendah secara relatif tidak begitu mempengaruhi kepuasan pelanggan. (Johansson

and Nonaka, 1998:35-36)

5. Menangani Keluhan Pelanggan

Pendekatan orang Jepang terhadap keluhan agak berbeda dengan
pendekatan yang dilakukan sebagian besar pemasar Barat. Di Barat, jika seorang
pelanggan mengajukan keluhan kepada seorang pramuniaga di sebuah toko, maka
si pramuniaga akan merasa mempunyai masalah dalam genggaman tangannya. Si
pramuniaga kemudian secara khusus memfokuskan diri untuk menyelesaikan
masalah itu, yang mungkin agak berlawanan dengan keinginan si pelanggan,

Misalnya dengan mengutip kebijakan toko, si pramuniaga menolak permintaan

Universitas Indonesia

Nilai kepuasan..., Rina Kristiana Prihatini, Pascasarjana Ul, 2009



87

pelanggan untuk menukarkan barang yang dibelinya dengan alasan tidak
membawa bon pembelian. Si pramuniaga dalam kasus ini menyelesaikan
persoalan sendiri, bukan menyelesaikan persoalan pelanggan.

Di Jepang, jika pelanggan mengajukan keluhan, si pramuniaga tahu pasti
bahwa pelanggan mempunyai masalah, kemudian ia akan berusasha memahami
apa permasalahannya. Si pramuriaga pertama-tama akan bersimpati dengan
masalah yang dihadapi pelanggan, dan segera menempatkan diri dalam sudut
pandang pelanggan untuk mendapatkan kejelasan tentang masalah yang dihadapi
pelanggan. Si pramuniaga akan mendengarkan keluhan pelanggan dan
menghindari ucapan-ucapan yang bersifat memvonis atau mengecam.

Meskipun prosesnya seringkali memakan waktu, dengan cara tersebut,
pelanggan akan mengetahui bahwa si pramuniaga berusaha mengusulkan
penyelesaian masalah yang dihadapi pelanggan. Jika tidak ada satu cara yang bisa
dilakukan karena kebijakan perusahaan, si pramunjaga akan meminta maaf dan
menyatakan keprihatinannnya. Dengan begitu, pelanggan merasakan bahwa tidak
ada konflik antara dirinya dan pramuniaga.

Perbedaan cara Barat dan Jepang dalam menangani keluhan pelanggan

dapat digambarkan dalam tabel berikut.
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Tabel 4.3. Cara Menangani Keluhan

Amerika Serikat Jepang
Bertanya Mendengarkan
Menunjukkan keraguan Menunjukkan simpati

Menjelaskan apa yang tidak bisa dilakukan

Menunjukkan apa yang bisa dilakukan

Mempertahankan kebijakan perusahaan

Minta maaf atas kebijakan perusahaan

Tanggung jawab pada pembeli Tanggung jawab pada penjual
“Kami akan memperbaikinya, tetapi...” "Maaf sekali”
Kepuasan pelanggan rendah Kepuasan pelanggan tinggi

Sumber: Johansson & Nonaka. Cara Pemasaran Ala Jepang.
Jakarta: Gramedia Pustaka Utama, 1996:50

Perlakuan kepada pelanggan sebagaimana perlakuan kepada kamisama

telah membantu orang Jepang mencapai hasil tertinggi secara internasional dalam

memberikan kepuasan kepada pelanggan. Skor kepuasan pelanggan yang tinggi

tersebut berasal dari pandangan total perusahaan-perusahaan Jepang terhadap

pelanggannya, dan bukan semata-mata hadiah dari produk dan jasa pelayanan

yang memuaskan, melainkan dari seluruh interaksi dengan pelanggan. Orang

Jepang benar-benar ingin mengikat pelanggannya dengan segala daya dan upaya.
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4.3.1. Nilai Kepuasan Pelanggan Pada Produk Penyaring Air Bersih
Yamaha

Pelanggan Jepang terkenal sebagai pelanggan yang mempunyai standar
yang sangat tinggi untuk produk-produk yang dibelinya. Mereka sangat
memperhatikan kualitas dan penampilan suatu produk sampai hal-hal kecil,
menuntut mendapatkan kualitas dengan harga yang sesuai, tidak berminat
terhadap produk yang diberi harga terlalu tingi, mengharapkan lebih pada
pelayanan dan peka terhadap rekomendasi teman.

Selain itu, orang Jepang lebih menyukai menggunakan produk yang dibuat
oleh negaranya sendiri. Konsep tentang zero defect (tanpa cacat) dan total quality
control (kelompok kendali mutu) sangat ditekankan untuk semua produk
manufaktur yang dihasilkan oleh perusahaan-perusahaan Jepang. Sehingga orang
Jepang percaya bahwa produk yang dihasitkan oleh negaranya memiliki standar
kualitas yang sangat tinggi. (Johansson & lkujiro, 1994)

Oleh karena itu, pada waktu memutuskan untuk menggunakan produk
penyaring air bersih, pelanggan Jepang memilih untuk menggunakan produk
penyaring air bersih Yamaha. Keputusan tersebut diambil karena adanya
rekomendasi, brand image yang baik, serta produk tersebut merupakan produk
dari perusahaan Jepang. Dalam hal memberikan rekomendasi, orang Jepang tidak
begitu saja memberikan rekomendasi, mereka akan mempertanggung jawabkan
rekomendasi tersebut. Sehingga pelanggan Jepang percaya bahwa produk
penyaring air bersih Yamaha merupakan produk yang berkualitas tinggi dan dapat

memenuhi kebutuhan mereka akan air bersih dan berkualitas.
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Harapan pelanggan Jepang terhadap produk penyaring air bersih Yamaha, yaitu:
a. Merupakan produk yang berkualitas tinggi.
b. Dapat menghasilkan air yang berkualitas tinggi.

c. Harga murah dan dilengkapi dengan pelayanan purna jual.

Kenyataan yang mereka dapatkan sesudah menggunakan produk tersebut, yaitu:
a. Bentuk produk yang digunakan seperti mesin cuci, sehingga mereka sedikit
| merasa kurang nyaman karena lokasi pemasangan yang sempit. Orang Jepang
terbiasa dengan bentuk rumah yang kecil dan sederhana, sehingga mereka juga
lebih menyukai produk yang bentuknya proporsional. Sehingga mereka akan
merasa nyaman pada waktu menggunakan produk tersebut.

b. Harga produk tersebut dirasakan masih terlalu mahal, sehingga mereka tidak
dapat membeli sendiri. Sebagian besar pelanggan Jepang membeli produk
tersebut karena ada bantuan dari kantor.

c. Kualitas produk tersebut sangat baik, karena tidak pernah ada masalah dengan
produk seperti mesin rusak, bocor, air tidak keluar atau air vang keluar kotor.

d. Kualitas air yang dihasilkan tetap terjamin dengan adanya perawatan berkala,

yang merupakan salah satu pelayanan purna jual yang diberikan perusahaan.
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Tabel. 4.4, Kesesuaian Harapan Pelanggan terhadap Produk Peayaring Air
Bersih Yamaha dengan Kenyataan

Nama Harapan Kenyataan
] a. Kualitas tinggi a. Kualitas tinggi
b. Harga murah b. Harga mahal
2 Bentuknya kecil Bentuknya besar, seperti
mesin cuci
3 a. Kualitas tinggi a. Kualitas tinggi
b. Harga murah b. Harga mahal
14 | a. Kualitas tinggi | a. Kualitas tinggi
b. Harga murah b. Harga lumayan
s a. Model menarik a. Model pantas
b. Harga sesuat dengan pelayanan b. Harga sesuai dengan pelayanan

Sumber: Hasil wawancara, telah diolah oleh penulis

Dengan mengamati Kesesuvaian harapan pelanggan terhadap produk
dengan kenyataan yang dialami, maka dapat diketahui bahwa pelanggan Jepang
akan merasa puas terhadap produk penyaring air bersih Yamaha, jika memiliki
nilai-nilai antara lain: memiliki brand image yang baik, produk berkualitas tinggi,
harga tidak terlaln mahal, menghasilkan air yang berkualitas tinggi, bentuknya
proporsional dan tidak banyak memakan tempat, dan dilengkapi dengan system
pelayanan purna jual berupa perawatan berkala.

Meskipun harga dirasakan masih terlalu mahal, dan penampilan produk
yang kurang proporsional dan memakan tempat, tetapi pada dasarnya pelanggan
Jepang merasa puas terhadap produk yang mereka gunakan saat ini, karena

kualitas produk dan kualitas air yang dihasilkan sangat baik. Bagi pelanggan
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Jepang yang paling penting adalah kualitas produk dan kualitas air yang

dihasilkan. Selama tidak ada masalah dengan produk yang mereka gunakan dan

air yang dihasilkan terjamin kualitasnya, mereka akan merasa puas terhadap

produk tersebut. Produk tersebut sudah memenuhi standar mereka akan kualitas

dan dapat memenuhi kebutuhan mereka akan air bersih dan berkualitas.

Tabel 4.5. Nilai Kepuasan Pelanggan Terhadap Produk

Nama § Kesesugian Harapan Puas / Nilai Kepuasan Rekomendasi
dan Kenyataan | Tidak Puas
11 Sesuai Cukup puas | a. Kualitas bagus Ada
b. Harga lebih murah
2 Sesuai Cukup puas | a. Kualitas air bagus Ada
| b. Bentuk lebih kecil
13 Sesuai Cukup puas | a. Kualitas air bagus Ada
b. Bisa langsung
minum
& Sesuai Cukup puas | Kualitas bagus Ada
I5 Sesuvai Cukup puas | Kualitas bagus Ada

Sumber: Hasil wawancara, telah diolah oleh penulis
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4.3.2. Nilai Kepuasan Pelanggan Pada Sistem Pelayanan Yamaha Total
Support System

Pemasaran Jepang dianggap sebagal pemasaran mikoshi (tandu), pemasar
diibaratkan sebagai pengusung mikoshi, sedangkan pelanggan diibaratkan sebagai
kamisama yang diusung oleh pemasar di pundaknya. Oleh karena itu, pelanggan
adalah majikan, hal ini berarti bahwa pemasar akan selalu siap dan bersedia untuk
melayani pelanggan. Schingga, dalam hal sistem pelayanan, orang Jepang sering
menuntut pelayanan yang lebih dari apa yang tertulis di katalog. Untuk dapat
memberikan pelayanan kepada pelanggan sebaik mungkin, peran pemasar dalam
hal ini marketing atau teknisi perusahaan sangat penting. Pemasar harus
memperhatikan etika ketika menghadapi pelanggan.

Dalam memulai bisnis dengan orang Jepang, orang Jepang terbiasa dengan
tukar menukar kartu nama. Oleh sebab itu, marketing atau teknisi perusahaan
perlu untuk menyiapkan kartfu nama atan memperkenalkan diri terlebih dahulu
kepada pelanggan. Kemudian, mereka harus berpakaian rapi, menjaga kesopanan
dalam berbicara, seria menciptakan perasaan nyaman bagi pelanggan. Jika
diperlukan, pemasar dapat menggunakan bahasa Jepang, karena orang Jepang
lebih menyukai berbicara dengan bahasa mereka. Pemasar juga harus menjaga

ketepatan waktu perjanjian, karena orang Jepang sangat menghargai waktu.

Harapan pelanggan Jepang terhadap sistem pelayanan Yamahka Total Support

System antara lain:

a. Marketing dan teknisi perusahaan dapat menjalankan tugas sesuai dengan
prosedur.

b. Mendapat penjelasan sebaik mungkin mengenai produk dan perawatan
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berkala.

c. Marketing dan teknisi perusahaan bersikap sopan, dan bekerja dengan
hati-hati.

d. Marketing dan teknisi perusahaan dapat menjaga ketepatan waktu perjanjian,
atau dapat memberitahukan jika ada keterlambatan.

e. Marketing dan teknisi dapat memberikan rasa nyaman, dengan cara siaga

selama 24 jam.

Kenyataan yang mereka temukan sesudah mendapatkan pelayanan dari

perusahaan, yaitu:

a. Pengetahuan marketing dan teknisi perusahaan tentang produk tidak sama,
sehingga kurang dapat menjelaskan. Faktor bahasa turut menjadi kendala bagi
marketing dan teknisi untuk dapat menjelaskan kepada pelanggan.

b. Marketing dan teknisi perusahaan tidak menjalankan tugas sesuai prosedur,
sebagai contoh tidak ada pemeriksaan kualitas air sebelum pemasangan
produk.

c. Marketing dan teknisi perusahaan sering terlambat dari waktu perjanjian, dan
jarang memberitahukan keterlambatan tersebut.

d. Marketing dan teknisi perusahaan tidak bisa siaga sclama 24 jam, sehingga
pelanggan merasa kurang nyaman. Pelanggan merasa khawatir jika terjadi

masalah dengan produk pada malam hart.
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Tabel. 4.6. Kesesuaian Harapan Pelanggan terhadap Sistem Pelayanan

Yamaha Tatal Support System
Nama Harapan Kenyataan
Il a. Teknisi menguasai tentang produk a. Teknisi kurang menguasai tentang
b. Mematuhi walktu perjanjtan produk, sehingga kurang dapat
c. Memberitahukan jika akan terlambat memberikan penjelasan
dari wakiu perjanjian b. Sering terlambat dari wakiu
perjanjian tanpa pemberitahuan
12 | a. Ada pemeriksaan kualitas air sebelum | a. Tidak ada pemeriksaan kualitas air |
pemasangan produk sebelum pemasangan produk
b. Ada teknisi yang dapat memberikan | b. Penjefasan teknisi tidak jelas
penjelasan sebaik mungkin
I3 Teknisi bisa standby 24 jam a, Teknisi tidak bisa standby 24 jam
b. Waktu ada masalah malam hari,
tidak bisa cepat atast
I4 Marketing dan teknisi yang sopan dan | Marketing dan teknisi yang sopan dan
cukup memberi penjelasan cukup memberi penjelasan
15 Marketing dan teknisi yang sopan dan | Marketing dan teknisi yang sopan dan 1

cukup memberi penjelasan

cukup memberi penjelasan

Sumber: Hasil wawancara, telah diclah oleh penulis

Dengan mengamati kesesuaian antara harapan pelanggan terhadap sistemn

pelayanan Yamaha Total Support System dengan kenyataan yang dialami, dapat

diketahui bahwa pelanggan merasa puas terhadap sistem tersebut jika memiliki

nilai-nilai antara lain: marketing dan teknisi menguasai pengetahuan tentang

produk, marketing dan teknisi menepati waktu perjanjian, marketing dan teknisi
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siap pakai selama 24 jam, marketing dan tcknisi bekerja dengan cepat dan

hati-hati, marketing dan teknisi bersikap sopan dan ramah

Oleh karena itu, terhadap sistem pelayanan Yamaha Total Support System,

pelanggan Jepang masih merasa kurang puas. Mereka menganggap marketing dan

teknisi perusahaan belum dapat memberikan pelayanan sebaik mungkin. Pada

dasarnya, sistemn pelayanan tersebut cukup baik, dengan adanya prosedur awal

pembelian produk, perawatan berkala serta analisis kualitas air. Tetapi pelaksana

sistem tersebut tidak dapat melaksanakannya dengan baik. Marketing dan teknisi

perusahaan belum dapat mengenal pelanggannya dengan baik, sehingga mereka

belum dapat memberikan pelayanan secara maksimal.

Tabel 4.7. Nilai Kepuasan Pelanggan Terhadap Sistem Pelayanan

Nama Kesesuaian Harapan Puas / Nilai Kepuasan
dan Kenyataan Tidak Puas
11 Tidak sesuai Kurang puas a. Teknisi menguasai produk
1 b. Teknisi tepat waktn
12 Tidak sesuai Kurang puas a. Teknisi beri penjelasan lebih
detil
b. Ada penjelasan dari orang
Jepang
I3 Tidak sesuai Kurang puas | Teknisi standby selama 24 jam
I4 Sesuai Cukup puas Kerja teknisi baik
Is Sesuai Cukup puas Kerja teknisi baik

Sumber: Hasil wawancara, telah diolah oleh penulis
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BABS
KESIMPULAN

5.1, Kesimpulan

Setelah menganalisis nilai kepuasan pelanggan Jepang pada produk
penyaring air bersih Yamaha dan dukungan sistem pelayanannya, dapat diketahui
mengenai nilai yang dapat memunculkan kepuasan pelanggan terhadap suatu
produk dan sistem pelayanan.

Berdasarkan hasil penelitian, dapat diketahui bahwa pelanggan Jepang
pada dasarnya merasa puas terhadap produk penyaring air bersih Yamaha yang
mereka gunakan saat ini. Produk tersebut dianggap sudah memenuhi standar
mereka akan produk yang berkualitas, dan dapat memenuhi kebutuhan mereka
akan air bersih dan berkualitas.

Namun, terhadap sistem pelayanan, pelanggan Jepang masih merasa
kurang puas. Sistem pelayanan yang mercka harapkan adalah sistem pelayanan
gaya Jepang, dimana pelanggan dianggap sebagail dewa, sehingga para pemasar
akan memperlakukan pelanggan dengan sebaik mungkin. Tetapi, sistem tersebut
tidak dapat diterapkan di Indonesia. Oleh karena itu sistem pelayanan yang
pelanggan Jepang harapkan tidak bisa sepenuhnya terpenubi, sehingga
memunculkan rasa ketidakpuasan.

Dalam hal sistem pelayanan Yamaha Total Support System, sistem
tersebut dianggap belum dapat mendukung dan menjamin peningkatan kepuasan
pelanggan terhadap produk penyaring air bersih Yamaha, tanpa adanya perbaikan
kualitas sumber daya manusianya, dalam hal ini marketing dan teknisi perusahaan.
Marketing dan teknisi perusahaan perlu untuk lebibh mengenal karakteristik serta
budaya pelanggan Jepang. Sehingga mereka akan dapat memikirkan strategi
pelayanan yang lebih baik agar dapat memberikan pelayanan sesuai dengan yang
pelanggan Jepang inginkan.

Dengan mengamati kesesuaian antara harapan pelanggan terhadap produk
penyaring air bersih Yamaha dengan kenyataan yang dialami, dapat diketahui
bahwa pelanggan merasa puas terhadap produk tersebut jika memiliki nilai-nilai
sebagai berikut:
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- brand image yang baik, produk berkualitas tinggi dan menghasilkan air
yang berkualitas tinggi

- Harganya tidak terlalu mahal dan dilengkapi dengan pelayanan purna jual

- Bentuknya proporsional dan tidak banyak memakan tempat

Peran pemasar dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan
merupakan hal yang sangat penting. Dengan mengamati kesesuaian antara
harapan pelanggan terhadap sistem pelayanan Yamaha Total Support System
dengan kenyataan yang dialami, dapat diketahui bahwa pelanggan merasa puas
terhadap sistem tersebut jika memiliki nilai-nilai sebagai berikut:

- Pemasar menguasal pengefahuan tentang produk, menepati waktu
perjanjian dan siap pakai selama 24 jam
- Pemasar dapat bekerja dengan cvepat dan hati-hati, bersikap ramah serta

menjaga kesopanan dalam berbicara
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Lampiran 1

KAJIAN WILAYAH JEPANG
= = PROGRAM PASCASARJANA
UNIVERSITAS INDDNESIA
PEDOMAN WAWANCARA
Salam Hormat,

Saya adalah mahasiswa Program Pascasarjana Kajian Wilayah Jepang,
Universitas Indonesia, yang sedang mengadakan penelitian tentang kepuasan
pelanggan. Dengan kerendahan hati, saya ingin mewawancarai Anda sebagai
informan saya. Hasil wawancara ini tidak digunakan untuk tujuan komersial,
tetapi untuk tujuan penelitian. Semua informasi yang diterima dari hasil
wawancara ini bersifat rahasia dan hanya akan digunakan untuk kepentingan
akademis. Atas kerjasama dan perhatian Anda, saya ucapkan terima kasih

Rina Kristiana

Data Informan
Waktu pelaksanaan
Lokasi ... HeW. . B ...........
Nama informan . 9.5 1. 8B 8. B ..
Jenis Kelamin :L /P

Usia ot N,

Lama tinggal di Indonesia oW BT e, . .

Interaksi dengan Produk _

1. Mengapa Anda menggunakan penyaring air bersih?

2. Merk penyaring air bersih apa yang Anda gunakan saat ini?

3. Mengapa Anda menggunakan merk tersebut?

4, Dari mana Anda mengetahui informasi tentang produk penyaring air bersih
yang Anda gunakan?

5. Berapa lama Anda menggunakan produk tersebut?

Interaksi dengan Sistem Pelayanan

6. Apakah Anda mengetahui tentang sistem pelayanan produk penyaring air
bersih yang Anda gunakan?

7. Bagaimana proses pembelian produk penyaring air bersih yang Anda

Universitas Indonesia
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Lanjutan

gunakan?

8. Sesudah produk penyaring air bersih terpasang di tempat Anda, apakah ada
proses perawatan produk?

9. Berapa kali Anda melakukan perawatan produk penyaring air bersih dalam
setahun? '
AlASAN; .ooeeiieeeccisenes e e

10. Bagaimana Anda mengetahui kapan waktunya produk penyaring air bersih
Anda mendapat perawatan?

11. Bagaimana Anda mengetahui bahwa kualitas air di rumah Anda baik?

12. Bagaimana menurut Anda, sikap dan perilaku marketing perusahaan?

13. Bagaimana menurut Anda, sikap dan perilaku teknisi perusahaan pada waktu
melakukan pemasangan produk penyaring air bersih di tempat Anda?

Harapan tentang Produk Penyaring Air Bersih dan Sistem Pelayanan

14, Menurut Anda, apa keunggulan dari produk penyaring air bersih yang Anda
gunakan?

15. Menurut Anda, bagaimana harga produk penyaring air bersih yang Anda
gunakan?
Alasan: .......ccorerieiincineinereeresreaeens

16. Produk seperti apa yang Anda inginkan?

17. Apakah produk penyaring air bersih yang Anda gunakan sesuai dengan yang
Anda inginkan?
19550 .. 7. . F o AR W

18. Sistem pelayanan seperti apa yang Anda inginkan?

19. Apakah sistem pelayanan produk sesuai dengan yang Anda inginkan?
AlZSan: NEE——— . A

KEPUASAN PELANGGAN

20. Apakah pernah ada masalah dengan produk penyaring air bersih Anda?

21. Masalah seperti apa yang biasanya timbul?

22. Kapan biasanya timbul masalah dengan produk penjernih air tersebut?

23. Jika ada masalah pada produk penyaring air bersih Anda, apa yang Anda
lakukan?

24. Bagaimana tanggapan dari teknisi perusahaan terhadap masalah Anda?

25. Secara keseluruhan, apakah Anda puas dengan produk penyaring air bersth
yang Anda gunakan?

{iniversitas Indonesia
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Lanjutan

Alasan :

26. Apakah Anda juga puas dengan sistem pelayanan yang diberikan perusahaan?
AlaSan T oo

27. Produk dan sistem pelayanan seperti apa yang dapat membuat Anda merasa
puas?

28. Apakah Anda akan memberitahukan teman atau keluarga Anda tentang produk
penyaring air bersih yang Anda gunakan saat ini?
AlaSaAN 1 ittt

29. Saran Anda untuk perbaikan kualitas produk penyaring air bersih dan sistem
pelayanannya :

Atas kerjasama dan perhatian Anda, saya ucapkan terima kasih.
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Data Penjualan
Divisi Marketing PT. YMNI

Lampiran 4

RESULT SALES UNIT
2003 | 2004 | 2005 | 2006 | 2007
All-OH 3040s 1368 | 1510 { 1800 | 1760 { 2160
All OH200s 310 175 365 623 230
OH80S 328 277 330 306 362
D/s 0 0 0 35 78 ]
W/D 0 23 103 77 96
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Data Analisis Air

Divisi Laboratorium PT. YMNI

PP WATER ANALYSIS (All Type)

Lampiran 5

2004 2005 2006 2007
Well 1523 1712 1627 1652
City 351 373 336 424
Total 1874 2085 1963 2076
INST WATER ANALYSIS (All Type)

2004 2005 2006 2007
Well 1174 1370 1280 1508
City 672 722 614 804
Total 1846 2092 1894 2312
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Data Maintenance
Divisi Service & Customer Center PT YMNI

Lampiran 6

2003 2004 2005 2006 2007
NEW WQC ADD 600 600 1,022 3 378
§ NEW UNIT SALES 1,386 1,511 1,820 1,516 1,644
';OQ"I?L RESES 1,054 1,047 1,096 919 846
TOTAL WQC 1,654 1,647 2,118 922 1,224
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