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ABSTRAK

Pertumbuhan industri pada sektor otomotif di Indonesia mengalami peningkatan
secara signifikan. Hal ini membuat perusahaan berlomba-lomba untuk memenuhi
keinginan dan kebutuhan pelanggannya dengan berbagai strategi yang dilakukan
perusahaan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh
kualitas pelayanan dan persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan atas
pembelian mobil Toyota Avanza pada Tunas Toyota Kebayoran Lama. Selain itu,
penelitian ini menganalisis faktor apakah yang paling dominan mempengaruhi
pelanggan dalam membeli mobil Toyota Avanza, serta hal yang dianggap penting
bagi pelanggan dalam faktor-faktor tersebut. Populasi dalam penelitan ini adalah
semua pelanggan Toyota Avanza Tunas Toyota Kebayoran Lama yang pernah
membeli Toyota Avanza pada Tunas Toyota Kebayoran Lama. Sampel yang
digunakan dalam penelitian ini berjumlah 100 orang. Teknik pengambilan sampel
menggunakan non probability sampling. Data diambil menggunakan kuesioner
yang diukur dengan skala Likert. Penelitian ini menggunakan analisis regresi linier
berganda dengan bantuan SPSS versi 24.0. Hasil penelitian ini menunjukkan
bahwa variabel kualitas pelayanan (Xi) dan persepsi harga (X3) berpengaruh
secara parsial maupun simultan terhadap kepuasan pelanggan (Y) “Toyota
Avanza’ Tunas Toyota Kebayoran Lama.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga, Kepuasan Pelanggan
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BABI

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Pertumbuhan industri pada sektor otomotif di Indonesia mengalami
peningkatan secara signifikan. Terbukti pada tahun 2018 Indonesia berhasil
melampaui target penjualan mobil yaitu 1,1 juta unit yang pernah ditetapkan
Gabungan Industri Kendaraan Bermotor Indonesia (GAIKINDO). Tak heran
saat ini Indonesia menjadi industri manufaktur mobil terbesar kedua di Asia
Tenggara dan di Wilayah ASEAN setelah Thailand (Indonesia Invesment).
Merek terlaris pertama diduduki oleh Toyota dengan perolehan 352.161 unit.
Merek terlaris kedua yaitu Daihatsu 202.738 unit, diikuti Honda 162.170 unit,
Mitsubishi Motors 142.861 unit, dan Suzuki 118.014 unit (CNN Indonesia).
Seiring dengan pertumbuhan industri otomotif yang pesat di Indonesia maka
persaingan bisnis di dunia industri otomotif juga semakin ketat. Oleh karena itu,

setiap perusahaan manufaktur mobil berlomba-lomba bersaing untuk

mendapatkan kepuasan pelanggan.

Dalam mewujudkan kepuasan pelanggan perusahaan manufaktur mobil,
sole distributor, dan dealer-dealer mobil di Indonesia terus berusaha untuk
memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan. Berdasarkan data (Indonesia
Invesment), dari sekian banyak jenis mobil, pasar yang terbesar adalah Low
MPV (Multi Purpose Vehicle). Hal ini mencerminkan bahwa masyarakat
Indonesia adalah family oriented dan menyukai mobil yang dapat digunakan
untuk semua keperluan. Tak heran pemimpin pasar di industri mobil Indonesia
adalah Toyota (Avanza), didistribusikan oleh Astra International (salah satu
konglomerat paling terdiversifikasi di Indonesia yang mengontrol sekitar 50%

dari pasar penjualan mobil negara ini).

MILIK PERPUSTAKAAN STMI
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Ditengah persaingan yang semakin ketat dealer-dealer Toyota di seluruh
Indonesia, terkhusus Dealer Tunas Toyota Kebayoran Lama harus mengetahui
kebutuhan dan keinginan pelanggan. Kebutuhan merupakan keadaan merasa
tidak memiliki kepuasan dasar dan bersifat naluriah sedangkan keinginan
adalah hasrat akan pemuas tertentu dari kebutuhan tersebut, sehingga keinginan
merupakan kebutuhan buatan yaitu kebutuhan yang dibentuk oleh lingkungan
hidupnya. Agar dapat bertahan di tengah persaingan, Dealer Tunas Toyota
Kebayoran Lama perlu memperhatikan kondisi lingkungan internal dan
eksternalnya. Ini akan menjadi dasar dalam pengambilan strategi yang harus
ditetapkan untuk menghadapi persaingan. Strategi yang diterapkan perusahaan
bisa saja berbeda karena kondisi yang berbeda, kemudian dicocokkan dengan
kebutuhan saat itu, sehingga bisa menjawab tantangan persaingan yang semakin
tinggi serta tetap memperhatikan kebutuhan pelanggan demi terwujudnya

kepuasan pelanggan.

Kualitas pelayanan merupakan faktor penting yang harus diperhatikan
perusahaan untuk mendapatkan kepuasan pelanggan. Menurut Zeithaml et. al
(dalam Fajar Laksana, 2019:82), kualitas pelayanan dapat didefinisikan sebagai
berikut “The extent of discreption”. Dari penyataan tersebut dikemukakan
bahwa kualitas pelayanan yang diterima pelanggan dinyatakan besarnya
perbedaan antara harapan atau keinginan konsumen dengan tingkat persepsi
mereka. Kualitas pelayanan merupakan kunci kesuksesan suatu perusahaan
jasa. Kualitas pelayanan yang baik juga harus dilaksanakan demi kelangsungan
hidup suatu perusahaan, baik tidaknya kualitas pelayanan jasa tergantung pada
kemampuan perusahaan dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan
secara konsisten. Pelanggan yang merasa puas secara tidak langsung dapat

memperbaiki citra perusahaan.

Selain kualitas pelayanan, persepsi harga juga merupakan faktor penting
yang harus diperhatikan oleh perusahaan. Menurut Paul Peter dan Jerry Olso
(2000), menyatakan “Persepsi harga berkaitan dengan bagaimana informasi

harga dipahami seluruhnya oleh pelanggan dan memberikan makna yang dalam
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bagi mereka”. Harga dianggap sebagai salah satu faktor yang menentukan bagi
perusahaan, tetapi harga bukanlah satu-satunya cara untuk mengatasi berbagai
macam persoalan dalam perusahaan, namun setiap perusahaan hendaknya
mempertimbangkan secara matang setiap keputusan dalam masalah harga.
Salah satu cara dalam mencapai kepuasan pelanggan adalah dengan
memberikan harga yang sesuai kepada pelanggan, murah atau mahalnya harga
suatu jasa sangat relatif sifatnya. Oleh karena itu, perusahaan harus selalu
memonitoring harga yang ditetapkan oleh pesaing, agar harga yang ditentukan
perusahaaan tersebut tidak terlalu tinggi. Sehingga dapat menciptkan kepuasan

pelanggan.

Hal ini yang mendasari peneliti untuk melakukan penelitian yang
berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Persepsi Harga Terhadap

Kepuasan Pelanggan Toyota Avanza Pada Tunas Toyota Kebayoran

Lama”.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, maka masalah yang

dapat dirumuskan adalah sebagai berikut:

o Apakah kualitas pelayanan berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan
pelanggan Toyota Avanza pada Tunas Toyota Kebayoran Lama?

e Apakah persepsi harga berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan
pelanggan Toyota Avanza pada Tunas Toyota Kebayoran Lama?

e Apakah kualitas pelayanan dan persepsi harga berpengaruh secara simultan
terhadap kepuasan pelanggan Toyota Avanza pada Tunas Toyota

Kebayoran Lama?
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1.3 Batasan Masalah

Penelitian ini dilaksanakan di Tunas Toyota Kebayoran Lama.

Penelitian ini khusus mengukur pengaruh kualitas pelayanan dan persepsi harga

terhadap kepuasan pelanggan Toyota Avanza pada Tunas Toyota Kebayoran

Lama. Agar penelitian ini mempunyai alur perhatian yang jelas dan tidak

menyimpang dari pembahasan dan tujuan-tujuan yang telah ditetapkan, maka

dibuatlah beberapa batasan masalah:

1
2.

3.

Penelitian dilakukan di Tunas Toyota Kebayoran Lama.
Batasan  operasianal  variabel digunakan untuk  menghindari
kesimpangsiuran dalam membahas dan menganalisis permasalahan dalam

penelitian ini. Oleh karena itu, dibuat suatu batasan operasional antara lain:

Variabel Bebas : Kualitas Pelayanan (X)
Persepsi Harga (X2)
Variabel Terikat : Kepuasan Pelanggan Toyota Avanza (Y)

Penelitian dilakukan dari bulan Desember 2018 s.d. bulan Mei 2019.

1.4 Tujuan Penelitian

Tujuan yang ingin dicapai dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

1:

Untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan mempengaruhi secara parsial
terhadap kepuasaan pelanggan Toyota Avanza pada Tunas Toyota
Kebayoran Lama.

Untuk mengetahui apakah persepsi harga mempengaruhi secara parsial
terhadap kepuasaan pelanggan Toyota Avanza pada Tunas Toyota
Kebayoran Lama.

Untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan dan persepsi harga ada
keterkaitan dengan kepuasaan pelanggan Toyota Avanza pada Tunas

Toyota Kebayoran Lama.
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1.5 Manfaat Penelitian

Penulisan hasil penelitan ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi

berbagai kalangan yaitu, sebagai berikut:

1.

Bagi Perusahaan

Penelitian ini diharapkan dapat memberi masukan bagi perusahaan sebagai
sarana untuk mengevaluasi kebijakan yang telah dijalankan dan di harapkan
dapat membantu sumbangan pemikiran guna pertimbangan dan

perencanaan yang akan datang.

Bagi Akademik
Sebagai referensi tugas akhir dan masukan bagi pihak-pihak yang
membutuhkan informasi mengenai pengaruh kualitas pelayanan dan

persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan.

Bagi Mahasiswa
Untuk mengimplementasikan secara nyata ilmu yang telah didapat dari
bangku kuliah sebagai pembelajaran di tugas akhir.

1.6 Hipotesis Penelitian

Menurut Syofian Siregar (2017:38) hipotesis merupakan pernyataan

sementara yang masih lemah kebenerannya, maka perlu diuji kebenarannya.

Dikatakan sementara karena jawaban yang diberikan baru didasarkan pada teori

yang relevan, belum didasarkan pada fakta-fakta empiris yang diperoleh

melalui pengumpulan data.
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Gambar 1.1 Hipotesis Penelitian
Sumber: Pengolahan Data, 2019

Maka dapat disimpulkan hipotesis penelitian ini sebagai berikut:

e Diduga kualitas pelayanan berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan
pelanggan Toyota Avanza pada Tunas Toyota Kebayoran Lama.

e Diduga persepsi harga berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan
pelanggan Toyota Avanza pada Tunas Toyota Kebayoran Lama.

¢ Diduga kualitas pelayanan dan persepsi harga berpengaruh secara simultan
terhadap kepuasan pelanggan Toyota Avanza pada Tunas Toyota

Kebayoran Lama.

1.1 Sistematika Penelitian

Untuk memudahkan pengkaajian, penulisan, pembahasan, dan
penyusunan laporaan tugas akhir ini, maka peneliti membuat sitematika

penulisan sebagaai berikut:
BABI :PENDAHULUAN

Bab ini berisikan lataar belakang masaalah, pokok permasalahan, tujuan

penelitian, batasan masalah, manfaat tugas akhir, serta sistematika penulisan.
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BABII : LANDASAN TEORI

Bab ini merupakan bagian yang berisi dasar-dasar teori atau konsep yang
digunakan sebagai dasar pemikiran ilmiah untuk meembahas dan menganalisa

permasalahan yang ada.

BABIII : METODOLOGI PENELITAN

Berisikan langkah-langkah yang dilakukan penulis dalam memecahkan

masalah yang ada.

BABIV :PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA

Berisikan pengumpulan data-data yang dibutuhkan untuk pengolahan data
sesuai dengan metode yang dipilih, pengolahan data tersebut akan digunakan

dalam analisa data.

BABV : ANALISA DAN PEMBAHASAN

Berisikan analisa serta pembahasan terhadap hasil yang diperoleh dari data

pengolahan data melalui metode yang diterapkan.

BAB VI : KESIMPULAN DAN SARAN

Berisikan kesimpulan dari data penelitian yang dilakukan, serta saran-saran

yang diperlukan perusahaan dan penelitian selanjutnya.
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BAB 11

LANDASAN TEORI

Pemasaran merupakan salah satu ilmu ekonomi yang telah lama
berkembang, dan sampai saat sekarang ini pemasaran sangat mempengaruhi
keberhasilan suatu perusahaan untuk bisa bertahan di dalam pangsa pasar. Oleh
karena itu, pemasaran merupakan salah satu kegiatan pokok yang harus dilakukan
oleh perusahaan untuk mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan.
Pemasaran sangat erat hubungannya dengan mengidentifikasi dan memenuhi

kebutuhan dan keinginan pelanggan.

Menurut Asosiasi Pemasaran Amerika (dalam Kotler dan Keller, 2018:6),
pemasaran adalah satu fungsi organisasi dan seperangkat proses untuk
menciptakan, mengkomunikasikan, dan menyerahkan nilai kepada pelanggan dan
mengelola hubungan pelanggan dengan cara yang menguntungkan organisasi dan
para pemilik sahamnya.

Kotler dan Keller (dalam Nandan dan Togi, 2017:4), berpendapat bahwa
pemasaran adalah suatu proses social dan manajerial yang di dalamnya individu
dan kelompok mendapatkan apa yang mereka butuhkan dan inginkan dengan
menciptakan, menawarkan, dan mempertukarkan produk yang bemilai kepada
pihak lain.

Poniman dan Choerudin (2017:2), mendefinisikan pemasaran pada 3

konsep antara lain:

=  Kebutuhan

Kebutuhan manusia adalah suatu keadaan dirasakan ketiadaan dasar
tertentu, misalnya pangan, sandang, rumah (keadaan ini sudah ada oleh

manusia).

MILIK PERp
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= Keinginan
Kehendak yang kuat akan pemuas yang spesifik terhadap kebutuhan-
kebutuhan yang lebih mendalam (Amerika: Hamburger ; Indonesia: Nasi).
= Permintaan
Keinginan akan produk yang spesifik yang didukung dengan kemampuan
dan kesediaan untuk membelinya, contoh perubahan permintaan dari mobil

Inova menjadi Avanza.

Berdasarkan urain yang dikemukakan para ahli pemasaran di atas, peneliti
sampai pada pemahaman bahwa pemasaran adalah suatu kegiatan manusia untuk
memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen melalui serangkaian proses
menciptakan, menyampaikan, mengkomunikasikan produk (barang, jasa, atau ide),

dan dengan cara yang menguntungkan guna mencapai tujuan.

Fungsi-fungsi pemasaran menurut Ma’ruf (dalam Poniman dan Choerudin,

2017:2), antara lain:

1. Menempatkan pelanggan secara strategis, rasional dan lengkap data
informasinya.

2. Mengadakan produk sesuai dengan keinginan dan kebutuhan pelanggan.

3. Mengidentifikasi kebutuhan calon pelanggan dan pelanggan untuk sekarang
dan yang akan datang.

4. Mengantarkan produk sampai pada pasar sasaran (target market).

Dalam memasarkan suatu produk atau jasa dalam sebuah perusahaan,
diperlukan suatu pendekatan yang mudah dan fleksibel yang biasa disebut sebagai
bauran pemasaran. Bauran pemasaran merupakan hasil kolaborasi empat unsur,
yang terdiri atas produk, harga, promosi, dan distribusi. Setiap unsurnya
mempunyai peran dan fungsi yang berbeda, tetapi merupakan satu kesatuan yang
tidak dapat terpisahkan satu sama lain. Oleh karena itulah bauran pemasaran harus
dibuat secara menyeluruh dan terarah dengan baik sesuai dengan strategi pemasaran

yang telah ditetapkan, yaitu sesuai dengan segmen, target, dan positioning.
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1. Produk
Merupakan hasil kebijakan umum produk yang akan dijual, meliputi
kualitas produk, desain kemasan, jenis kemasan, keunggulan, nama brand,
formulasi, rasa, ukuran, labeling, nomor registrasi produk, petunjuk
penggunaan, manfaat, dan fungsi produk, dan lain-lain sebagainya.

2. Harga
Merupakan hasil kebijakan tentang penetapan harga produk, yang meliputi
dafrtar harga, diskon, periode pembayaran, jangka waktu kredit (term of
payment), atau kebijakan lainnya.

3. Distribusi
Merupakan hasil kebijakan tentang distribusi dan tingkatkan pelayanan
terhadap konsumen, yang meliputi jaringan distribusi, area, lokasi,
transportasi, inventaris, ketersediaan, dan penyediaan produk yang mudah
dijangkau oleh konsumen. Distribusi di sini juga mencakup jaringan
distribusi dan saluran distribusi agar semakin dekat dengan konsumen.

4. Promosi
Merupakan hasil kebijakan umum untuk mengomunikasikan produk dengan
konsumen. Hal ini meliputi promosi penjualan (sales promotion), iklan,

keunggulan penjualan (sales force), penjualan langsung (direct marketing).

Diharapkan produsen membuat suatu produk yang disesuaikan antara 4P
(produk, harga, promosi, dan distribusi) dan harapan pelanggan, sehingga
pelanggan mendapatkan kepuasan berupa 4C’S, yaitu:

1. Produk memberikan manfaat “Customer Solution”, artinya produk dapat
membantu dan mampu memecahkan masalah pelanggan.

2. Harga memberikan manfaat “Customer Cost”, artinya harga yang
dibayarkan pelanggan untuk membeli produk tersebut sesuai dengan
kebutuhan dan keinginannya.

3. Distribusikan memberikan manfaat “Convenience ”, artinya produk tersebut

mampu menyenangkan pelanggan karena mudah diperoleh dimana-mana.
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! Dipindai dengan |
i & CamScanner’;


https://v3.camscanner.com/user/download

4. Promosi memberikan manfaat “Communication”, artinya produsen
melakukan komunikan produk kepada pelanggan secara benar dan tepat

sasaran.

2.1 Kualitas Pelayanan (Service)

Pelayanan (Service) menurut Kotler (dalam Fajar Laksana, 2019:79),
yaitu: “A Service any Act of performance that one party can offer to another
that is essentially intangible and does not result in the Ownership of anything,
its production may or may no be to a physicial product”. Maksudnya yaitu
bahwa pelayanan adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan
oleh satu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan
mengakibatkan kepemilikan apapun.

Pengertian service menurut pakar ekonomi lainnya yaitu menurut
Bermen (dalam Fajar Laksana, 2019:79), “Customer service refers to the
indentifiable, but sometimes intangible activities undertaken by a retailer in
conjunction with thw basic goods and service is sells”. Komponen pelayanan
dalam bisnis tidak dapat dipisahkan baik itu untuk perusahaan jasa maupun
perusahaan dagang. Untuk perusahaan jasa, pelayanan ini sebagai produk yang
berdiri sendiri, sedangkan pada perusahaan dagang dan industri sebagai produk

tambahan yang selalu melekat pada produk utamanya.

Menurut Zeithaml et. al (dalam Fajar Laksana, 2019:82), kualitas
pelayanan dapat didefinisikan sebagai berikut “The extent of discreption”. Dari
penyataan tersebut dikemukakan bahwa kualitas pelayanan yang diterima
konsumen dinyatakan besarnya perbedaan antara harapan atau keinginan

konsumen dengan tingkat persepsi mereka.

Sedangkan menurut Lovelocky (dalam Fajar Laksana, 2019:82),
definisi dari kualitas adalah sebagai berikut “Quality is degree of excellent
intended, and the control of variability in achieving that excellent, in meeting

the customers requirements”. Dikatan bahwa kualitas adalah tingkat mutu yang
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diharapkan, dan pengendalian keragaman dalam mencapai mutu tersebut untuk
memenuhi kebutuhan konsumen. Untuk dapat memberikan kualitas pelayanan
yang baik maka perlu dibina hubungan yang erat antar perusahaan, dalam hal
ini adalah karyawan dengan pemakai jasa tersebut. Dengan demikian maka
kualitas merupakan faktor kunci sukses bagi suatu organisasi atau perusahaan,
seperti yang dikemukakan oleh Welch (dalam Fajar Laksana, 2019:82),
“Quality our best assurance of customer allegiance, our strongest defense
against foreign competition, and the only path to sustained growth and
earnings”. Kualitas merupakan jaminan terbaik kita atas kesetiaan pelanggan,
pertahanan terkuat kita dalam menghadapi persaingan asing, dan satu-satunya
jalan menuju pertumbuhan dan pendapatan yang langgeng.

2.1.1 Karakteristik Jasa (Service)

Menurut Kotler (dalam Fajar Laksana, 2019:79), “Services have
four major characteristics that greatly affect the design of marketing
programs: intangibility, inseparability, variability, and perishability”. Jasa
memiliki empat karakteristik utama yang mempengaruhi rancangan
program pemasaran yaitu intangibility (Tidak berwujud), inseparability
(Tidak terpisahkan), variability (Bervariasi), dan perishability (Mudah
lenyap).

Jasa tidak berwujud tidak seperti produk fisik, jasa tidak dapat
dilihat, dirasa, diraba, didengar atau dicium sebelum jasa itu dibeli. Jasa
tidak terpisahkan, maksudnya jasa yang dihasilkan dan dikonsumsi secara
bersamaan, tidak barang fisik yang diproduksi, disimpan dalam persediaan,
didistribusikan lewat berbagai penjual dan kemudian baru dikonsumsi. Jasa
bervariasi maksudnya jasa tergantung pada siapa yang menyediakan serta
kapan dan dimana jasa itu dilakukan. Dan karakteristik jasa yang terakhir
yaitu jasa mudah lenyap maksudnya jasa tidak dapat disimpan.

12
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Karakteristik jasa menurut Gasperz yang dikutip oleh Sadu (dalam

Fajar Laksana, 2019:80), terdiri dari 12 karakteristik sebagai berikut:

1 Pelayanan merupakan output tak berbentuk (intangible output).

2 Pelayanan merupakan output variabel, tidak standar.

3 Pelayanan tidak dapat disimpan dalam inventori, tetapi dikonsumsi
dalam produksi.

4 Terdapat hubungan langsung yang erat dengan pelanggan melalui
proses pelayanan.
Pelanggan berpartisipasi dalam proses memberikan pelayanan.

6 Keterampilan personil diserahkan atau diberikan secara langsung
kepada pelanggan.

7 Pelayanan tidak dapat diproduksi secara masal.

8 Membutuhkan pertimbangan pribadi yang tinggi dari individu yang
memberikan pelayanan.

9 Perusahaan jasa pada umumnya bersifat padat karya.

10 Fasilitas pelayanan berada dekat dengan lokasi pelanggan.

11 Pengukuran efektivitas pelayanan bersifat subyektif.

12 Option penetapan harga lebih rumit.

2.1.2 Dimensi Kualitas Pelayanan (Service)

Dimensi kualitas pelayanan menurut Pasuraman yang dikemukakan
oleh Bermen (dalam Fajar Laksana, 2019:84), sebagai berikut:

| Fasilitas Fisik (Tangibles)
Meliputi fasilitas tempat parkir, fasilitas gedung, tata letak dan tampilan
barang, kenyamanan fasilitas fisik, peralatan & perlengkapan yang
modern.

2 Kredibilitas (Credibility)
Meliputi kepercayaan, keyakinan, dan kejujuran dalam pelayanan.
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3 Kompeten (Competence)
Meliputi keterampilan dan pengetahuan pelayanan.
4 Akses (Access)
Meliputi memberikan/menyediakan keinginan pelanggan dan pelayanan
mudah dihubungi.
5 Reliabilitas (Reliability)
Meliputi efektifitas informasi jasa, penampilan barang pembuatan nota
dan pencatatan nota.
6 Responsif (Responsiveness)
Yaitu membantu dengan segera memecahkan masalah.
7 Kesopanan (Courtesy)
Meliputi kesopanan, penghargaan, bijaksana, dan keramahan pelayanan.
8 Komunikasi (Communication)
Meliputi komunikasi yang baik dan bisa mendengarkan pendapat
pelanggan.
9 Memahami Pelanggan (Understanding The Customer)
Yaitu mengerti dan memahami kebutuhan dari pelanggan.
10 Keamanan (Security)
Yaitu memberikan rasa nyaman dan membebaskan dari segala risiko

atau keragu-raguan pelanggan.

2.13 Hubungan Kualitas Pelayanan dengan Kepuasan Pelanggan

Menurut Kotler (dalam Fajar Laksana, 2019:90), yaitu “Customer
satisfaction is the outcome felt by buyes who have ekperienced a company
performance that has fulfilled expectations”. Artinya, menyangkut
komponen harapan dan kinerja/hasil yang dirasakan. pada umumnya
harapan pelanggan merupakan perkiraan atau keyakinan pelanggan tentang
apa yang akan diterimanya apabila ia membeli atau mengonsumsi suatu
produk, barang atau jasa. Sedangkan, kinerja atau hasil yang dirasakan

merupakan persepsi pelanggan terhadap apa yang ia terima setelah
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mengkonsumsi produk yang ia beli. Untuk itu manajemen harus memiliki
persepsi yang sama dengan pelanggan supaya diperoleh hasil yang melebihi
atau paling tidak sama dengan harapan pelanggan. Keadaan ini sama seperti
yang dikemukakan Garpesz (dalam Fajar Laksana, 2019:91), “Kepuasan
pelanggan dapat didefiniskan secara sederhana sebagai suatu keadaan
dimana dibutuhkan keinginan dan harapan pelanggan dapat terpenuhi
melalui produk yang dikonsumsi”.

Dengan demikian apabila kepuasan pelanggan boleh dinyatakan
sebagai suatu rasio atau perbandingan, maka kita dapat merumuskan
persamaan kepuasan pelanggan kepuasaan pelanggan sebagai berikut : Z =
X/Y , dimana Z adalah kepuasan pelanggan, X adalah kualitas yang
dirasakan pelanggan, dan Y kebutuhan, keinginan dan harapan pelanggan.

Dari pengertian tersebut, maka kita dapat memahami jika Z > 1,
maka kepuasan pelanggan akan menjadi tinggi hal ini karena pelanggan
merasakan bahwa Kkualitas dari produk melebihi harapan pelanggan.
Sedangkan jika Z < 1, berarti kepuasan pelanggan menjadi rendah, karena
pelanggan merasakan kualitas produk lebih kecil dari kebutuhan, keinginan
dan harapan pelanggan.

Dengan demikian kepuasan dan ketidakpuasan merupakan
perbandingan antara harapan pelanggan dan kenyataan dari kualitas
pelayanan yang dirasakan oleh pelanggan yang menjadi tujuan perusahaan
agar selalu dipuaskan.

Hubungan antara kualitas pelayanan dengan kepuasan konsumen
dikemukakan oleh Kotler & Amstrong (dalam Fajar Laksana, 2019:93),
“Customer satisfaction is closely linked to quality in recent year, many
companies have adapted total quality management (TQM) program,
designed to constantly improve the quality of their product service and
marketing process, quality has a direct impact on product performance and
hence on customer satisfaction”. Berdasarkan pendapat tersebut dijelaskan
bahwa terdapat hubungan langsung antara kualitas pelayanan dengan

kepuasan konsumen.
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2.2 Persepsi Harga

Dalam proses jual beli harga menjadi salah satu bagian terpenting,
karena harga adalah alat tukar dalam transaksi. Harga merupakan satu-satunya
unsur yang sifatnya fleksibel dimana setiap saat dapat berubah-ubah. Harga juga
merupakan salah satu faktor persaingan dalam memasarkan produk. Menurut
Tjiptono dan Diana (2016:218) harga merupakan satu-satunya unsur bauran
pemasaran yang mendatangkan pemasukan atau pendapatan bagi perusahaan,
sedangkan ketiga unsur lainnya (produk, distribusi, dan promosi) menyebabkan

timbulnya biaya (pengeluaran).

Seperti yang dikemukakan oleh William J. Stanton terjemahan Y.
Yamanto (dalam Fajar Laksana, 2019:99) bahwa “Harga adalah jumlah uang
(kemungkinan ditambah beberapa barang) yang dibutuhkan untuk memperoleh
beberapa kombinasi sebuah produk dan pelayanan yang menyertainya”
berdasarkan definisi tersebut maka harga merupakan jumlah uang yang
diperlukan sebagai penukar berbagai kombinasi produk dan jasa, dengan
demikian maka suatu harga haruslah dihubungkan dengan bermacam-macam
barang dan/atau produk pelayanan, yang akhirnya akan sama dengan sesuatu
yaitu produk dan jasa.

Definisi lain dikemukakan oleh Romdonah, dkk. (dalam Halimah dan
Harrie, 2018:391) mengemukakan bahwa harga adalah jumlah nilai
(kemungkinan ditambah beberapa barang) yang dibutuhkan untuk memperoleh
beberapa kombinasi sebuah produk dan pelayanan yang menyertainya.

Berdasarkan definisi di atas maka dapat disimpulkan bahwa harga
adalah nilai dari suatu produk dalam bentuk uang yang harus dikorbankan
konsumen guna mendapatkan produk, sedangkan dari produsen atau pedagang
harga dapat menghasilkan pendapatan. Menurut Paul Peter dan Jerry Olso
(2000), menyatakan “Persepsi harga berkaitan dengan bagaimana informasi
harga dipahami seluruhnya oleh pelanggan dan memberikan makna yang dalam
bagi mereka”. Pada saat pelanggan melakukan evaluasi dan penelitian terhadap
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harga diri suatu produk sangat dipengaruhi oleh perilaku dari konsumen itu

sendiri.

Dengan demikian penelitian terhadap harga suatu produk dikatakan

mahal, murah atau biasa saja dari setiap individu tidaklah harus sama, karena

tergantung dari persepsi individu yang dilatarbelakangi oleh lingkungan

kehidupan dan kondisi individu.

2.2.1

Tujuan Penetapan Harga

Tabel 2.1 Tujuan Penetapan Harga

Tujuan Penetapan

Harga

Deskripsi

Survival

Menetapkan tingkat harga sedemikian rupa sehingga
perusahaan dapat meningkatkan volume penjualan untuk

menutup biaya-biaya yang dikeluarkan.

Laba

Mengidentifikasi tingkat harga dan biaya yang

memungkinkan perusahaan untuk memaksimumkan
laba.

Return On Invesment

(ROI)

Mengidentifikkasi tingkat harga yang memungkinkan
perusahaan mencapai tingkat ROI yang diharapkan.

Pangsa Pasar

Menepatkan tingkat harga agar perusahaan dapat
mempertahankan atau meningkatkan penjualan secara

relatif dibandingkan penjualan para pesaing.

Aliran Kas
(Cash Flow)

Status Quo

| Menetapkan harga sedemikian rupa sehingga dapat

memaksimumkan pengembalian kas secepat mungkin.

| Mengideentifikasi tingkat harga yang dapat menstabilkan

permintaan dan penjualan.

Kualitas Produk

| Menetapkan harga untuk menutup biaya riset dan

pengembangan, serta menciptakan citra kualitas tinggi.

Sumber: Fandy leptono dan Anastasia Diana, “Pemasaran Esensi dan Alikasi,” C.V Andi Offsct

(2016), hal 221.
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Menurut Tjiptono dan Diana (2016:220) terdapat tujuan penetapan
harga, yaitu:

. Survival

Salah satu tujuan pokok penetapaan harga adalah demi survival
(kelangsungan hidup) perusahaan. Dalam konteks ini, biasanya harga secara
temporer ditetapkan murah, kadangkala lebih rendah daripada biaya, dalam
rangka mendorong terjadinya penjualan. Kebanyakan organisasi dapat (atau
terpaksa) mentolerir kerugian dalam jangka pendek demi kelangsungan
hidup dalam jangka panjang. Hal ini terutama dialami dalam periode sulit,
seperti pergolakan internal dan krisis ekonomi. Serendah-rendahnya harga
haruslah dapat menutupi biaya variabel. Tujuan survival biasanya ditempuh
dengan harapan situasinya bersifat sementara dan akan segera kembali

normal.

. Laba

Asumsi teori ekonomi klasik adalah setiap perusahaan berusaha
memaksimumkan laba. Dalam praktik, tujuan seperti ini sulit diwujudkan
karena begitu banyak variabel yang mempengaruhi tingkat penjualan. Oleh
karenanya, tujuan laba biasanya dinyatakan dalam bentuk nilai Rupiah atau
persentase pendapatan penjualan yang dipandang memuaskan atau realistis

dicapai oleh pemilik dan manajemen puncak perusahaan.

. Return On Investment (ROI)

Tujuan berorientasi pada ROI dinyatakan dalam bentuk rasio laba terhadap
investasi total yang dikeluarkan perusahaan dalam riset dan pengembangan,
serta fasilitas produksi dan asset yang mendukung produk bersangkutan.

. Pangsa Pasar

Perusahaan acapkali menetapkan peningkatan pangsa pasar sebagai tujuan
penetapan harga. Pangsa pasar dapat berupa pangsa pasar relatif dan pangsa
pasar absolut. Pangsa pasar relatif adalah perbandingan antara peenjualan
produk perusahaan dan penjualan produk pesaing utama. Sedangkan pangsa
paasar absolut adalah perbandingan atara penjualan produk perusahaan dan
penjualan industri secara keseluruhan.
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5. Aliran Kas (Cash Flow)
Sebagian perusahaan menetapkan harga agar dapat menghasilkan kas
secepat mungkin. Tujuan ini biasanya dipilih manakala perusahaan
bermaksud menutup biaya pengembangan produk secepatnya. Selain itu,
apabila siklus hidup produk diperkirakan berlangsung singkat, maka tujuan
ini dapat menjadi pilihan strategik.

6. Status Quo
Dalam kasus-kasus tertentu, perusahaan berada dalam posisi kompetitif
yang mapan dan berharap dapat mempertahankan status quo. Tujuan status
quo bisa berfokus pada sejumlah dimensi, seperti mempertahankan pangsa
pasar tertentu, menyaamai (namun tidak mengalahkan) harga pesaing,
mewujudkan stabilitas harga, dan mempertahankan citra publik yang
positif. Tujuan semacam ini membantu perusahaan menekan risiko dengan
jalan menstabilisasikan permintaan produk. Kompetisi pun dapat beralih
dari harga ke persaingan berbasis non-harga.

7. Kaualitas Produk
Citra kualitas produk dapat dibentuk melalui strategi penetapan harga.
Harga mahal, contohnya, kerapkali dijadikan indikator kualitas tinggi oleh
para konsumen. Upaya menghasilkan produk berkualitas tinggi biasanya
membutuhkan biaya besar, di antaranya biaya riset dan pengembangan,
serta biaya bahan baku yang digunakan. Kendati demikian, apabila
konsumen mempersepsikan produk dan merek spesifik berkualitas tinggi,
maka produk dan merek bersangkutan berpeluang survive lebih besar dalam
pasar yang sangat kompetitif. Konsumen mempercayai merek dan produk

tersebut sekalipun harganya lebih mahal.
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2.2.2 Faktor Penentu Harga

Secara umum, faktor-faktor pertimbangan dalam penetapan harga
dapat dikategorikan ke dalam dua kelompok, yaitu faktor internal

perusahaan dan faktor eksternal perusahaan.

Faktor Internal Perusahaan

1. Tujuan Pemasaran Perusahaan
Faktor utama yang menentukan dalam penetapan harga adalah tujuan
pemasaran perusahaan. Tujuan tersebut bisa berupa mempertahankan
kelangsungan hidup (survival) perusahaan; maksimasi laba, aliran kas,
Return On Investment (ROI) saat ini; menjadi pemimpin pangsa pasar;
menciptakan kepemimpinan dalam hal kualitas produk; mengatasi
persaingan; melaksanakan tanggung jawab sosial; membantu penjualan
produk lainnya; mempertahankan loyalitas dan dukungan para distributor;
daan lain-lain.
2. Strategi Bauran Pemasaran

Harga hanyalah salah satu komponen dari bauran pemasaran. Oleh karena
itu, harga wajib terintegrasi, konsisten, dan saling mendukung dengan
bauran pemasaran lainnya, yaitu produk, distribusi, dan promosi.
Karakteristik produk misalnya, berpengaruh terhadap penetapan harga. Tiga
karakteristik produk yang wajib dipertimbangkan adalah perishability,
distinctiveness, dan tahap dalam siklus hidup produk. Diskon biasanya
diberlakukan untuk produk-produk yang perishable, misalnya daging,
sayuran, dan roti sebelum mendekati masa kadaluarsa; surat kabar dan
majalah yang hampir melewati masa edarnya; dan seterusnya. Specialty
product yang didukung dengan brand equity biasanya menggunakan harga
premium. Sementara itu, kebijakan harga bisa disesuaikan dengan tahapan
yang dilalui sebuah produk dalam siklus hidup produk.
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3. Biaya
Bianya merupakan faktor yang menentukan harga minimal yang harus
ditetapkan agar perusahaan tidak mengalami kerugian. Oleh karena itu,
setiap perusahaan pasti menaruh perhatian besar pada aspek struktur biaya
(tetap dan variabel), serta jenis-jenis biaya lainnya, seperti out-of-pocket
cost, incremental cost, opportunity cost, controllable cost, dan replacement
cost. Untuk menganalisis pengarug biaya terhadap strategi penetapan harga,
ada tiga macam hubungan yang perlu dipertimbangkan. Pertama, rasio
biaya tetap terhadap biaya variabel. Kedua, skala ekonomis yang tersedia
bagi perusahaan tertentu. Ketiga, struktur biaya perusahaandibandingkan
pesaingnya.
4. Pertimbangan Organisasi

Manajemen perlu memutuskan siapa di dalam organisasi yang harus
menetapkan harga. Setiap perusahaan menangani masalah penetapan harga
menurut caranya masing-masing. Pada perusahaan kecil, umumnya harga
ditetapkan oleh manajemen puncak. Pada perusahaan besar, seringkali
masalah penetapan harga ditangani oleh divisi atau manajer suatu lini
produk. Dalam pasar industri, para wiraniaga (salespeople) diperkenankan
untuk bernegosiasi dengan pelanggannya guna menetapkan rentang (range)
harga tertentu. Dalam industri dimana penetapan harga merupakan faktor
kunci (misalnya perusahaan minyak, penerbangan luar angkasa), biasanya
setiap perusahaan memiliki departemen penetapan harga tersendiri yang
bertanggung jawab kepada departemen pemasaran atau manajemen puncak.
Sementara itu, pihak-pihak lain yang memilki pengaruh terhadap penetapan
harga antara lain: manajer penjualan, manajer produksi, manajer keuangan,
dan akuntan.
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Faktor Eksternal Perusahaan

. Karakteristik Pasar dan Permintaan

Setiap perusahaan perlu memahami sifat pasar dan permintaan yang
dihadapinya, apakah termasuk pasar persaingan sempurna, persaingan
monopolistik, oligopoli, atau monopoli. Faktor lain yang tidak kalah
pentingnya adalah elastisitas permintaan, yang mencerminkan sensivitas
permintaan terhadap harga manakala: (1) produk yang dibelinya tergolong
unik, eksklusif, prestisius, atau berkualitas tinggi; (2) tidak terdapat produk
substitusi atau jika konsumen tidak dapat membandingkan kualitas produk-
produk yang saling bersubstitusi; (3) pengeluaran total untuk produk
bersangkutan relative rendah dibandingkan penghasilan total; serta (4) biaya
pembelian ditanggung bersama dengan pihak lain.
. Persaingan
Menurut porter, ada lima kekuatan pokok yang berpengaruh dalam
persaingan sebuah industri, yaitu persaingan dalam industri yang
bersangkutan, produk substitusi, pemasok, pelanggan, ristik persaingan
yang dihadapi antara lain meliputi:
a. Jumlah perusahaan dalam industri
Bila hanya ada satu perusahaan dalam industri, maka secara teoretis
perusahaan yang bersangkutan bebas menetapkan harga seberapun.
Akan tetapi sebaliknya, bila industri terdiri atas banyak perusahaan,
maka persaingan harga terjadi. Bila produk yang dihasilkan tidak
terdiferensiasi, maka hanya pemimpin industri yang leluasa menentukan
perubahan harga.
b. Ukuran relatif setiap anggota dalam industri
Jika perusahaan memilki pangsa pasar yang besar, maka perusahaan
bersangkutan dapat memegang inisiatif perubahan harga. Bila pangsa
pasarnya kecil, maka hanya menjadi pengikut harga.
¢. Diferensiasi produk
Bila perusahaan berpeluang melakukan diferensiasi dalam industrinya,
maka perusahaan itu kecil dan banyak pesaing dalam industri.
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d. Kemudahan untuk memasuki industri bersangkutan

Apabila sebuah industri mudah untuk dimasuki, maka perusahaan yang
ada sulit mempengaruhi atau mengendalikan harga. Sedangkan bila ada
hambatan masuk ke pasar (barrier to market entery), maka perusahaan-
perusahaan yang sudah ada dalam industri tersebut dapat
mengendalikan harga. Hambatan masuk ke pasar dapat berupa
persyaratan teknologi, kebutuhan investasi modal yang besar,
ketidaktersediaan bahan baku poko/utama, skala ekonomis yang sudah
dicapai perusahaan-perusahaan yang telah ada dan sulit diraih oleh para
pendatang baru, kendali atas sumber daya alam oleh perusahaan-
perusahaan yang telah ada dan sulit diraih oleh para pendatang baru,

kendali atas sumber daya alam oleh perusahaan-perusahaan yang sudah

ada, serta kurangnya kompetensi pemasaran calon pendatang baru.

Tipe Sitmasi

i psneny Ofgpol |Perssigan Monopolis| - Mosopes
K ekhasan produk masing-masing perusahaan Tidak ada Tidak ada Ada Khas
 Funiah pesaing Banyak Beberapa [Beberapa sampai banyak | Tidak ada
Ukuran para pesaing (dibandingican dengan ukuran pasar) Ked Besar Besar sampai kecl Tidak ada

(clastis dan inelasts)

[Etastisitas permintasn industri Saish satu Inelastis Salsh sat Salsh satn
[Pengendafion harga och perusahasn Tidakads | Ada (harus berhat-hat) Ada Sepehma

Gambar 2.1 Beberapa Dimensi Penting Dalam Berbagai Situasi Pasar

Sumber: Sumber: Fandy Tjiptono dan Anastasia Diana, “Pemasaran Esensi dan Alikasi,” C.V
Andi Offset (2016), hal 225.

3. Unsur-unsur Lingkungan Eksternal Lainnya

Selain faktor-faktor di atas, perusahaan juga perlu mempertimbangkan

faktor demografis (seperti jumlah pembeli potensial, lokasi pembeli

potensial, tipe pembeli potensial — konsumen akhir atau konsumen bisnis,

perkiraan mengenai tingkat konsumsi para pembeli potensial, dan daya beli

pembeli potensial), kondisi ekonomi (inflasi, booming, atau resesi, serta

tingkat suku bunga), kebijakan dan peraturan pemerintah, dukungan dan

reaksi distributor terhadap harga, serta aspek sosial (kepedulian terhadap
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lingkungan). Grewal dan Levy menambahkan satu faktor pertimbangan lain
yang tak kalah penting, yaitu internet. Semakin banyak nya konsumen yang
mencari informasi dan berbelanja online berdampak pada semakin
sensitifnya konsumen terhadap harga. Sebagai contoh, kehadiran mesin
pencari (search engines) memudahkan konsumen untuk menemukan harga
‘terbaik’ untuk beraneka ragam produk dengan cepat. Pada gilirannya, ini
meningkatkan sensivitas harga dan menekan biaya berkenaan dengan
pencarian alternatif produk yang harganya lebih murah. Selain itu,
perkembangan sejumlah situs online auction (seperti eBay) juga berdampak
pada semakin mudahnya konsumen mebeli atau menjual produk dengan

harga yang lebih kompetitif.

223 Metode Penetapan Harga

Metode penetapan harga secara garis besar dapat dikelompokan
menjadi empat kategori utama, yaitu metode penetapan harga berbasis
permintaan, berbasis biaya, berbasis laba, dan berbasis persaingan. Menurut
Tjiptono dan Diana (2016:226) yang menjelaskan metode-metode
penetapan harga sebagai berikut:

1. Metode Penetapan Harga Berbasis Permintaan

Adalah suatu metode yang menekankan pada faktor-faktor yang

mempengaruhi selera dan referensi pelanggan dari faktor-faktor seperti

biaya, laba, dan persaingan. Permintaan pelanggan sendiri didasarkan pada
berbagai pertimbangan, diantaranya yaitu:

a. Kemampuan para pelanggan untuk membeli (daya beli).

b. Kemauan pelanggan untuk membeli.

c. Suatu produk dalam gaya hidup pelanggan, yakni menyangkut apakah
produk tersebut merupakan simbol status atau hanya produk yang
digunakan sehari-hari.

d. Manfaat yang dapat diberikan produk tersebut pada pelanggan.
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e. Harga produk-produk substitusi.
f. Pasar potensial bagi produk tersebut.
g. Perilaku konsumen secara umum.

2. Metode Penetapan Harga Berbasis Biaya
Faktor penentu harga dalam metode ini, yang utama adalah aspek
penawaran atau biaya bukan aspek permintaan. Harga ditentukan
berdasarkan biaya produksi dan pemasaran yang ditambah dengan jumlah
tertentu sehingga dapat menutupi biaya-biaya langsung, biaya overhead dan
laba.

3. Metode Penetapan Harga Berbasis Laba
Metode ini berusaha menyeimbangkan pendapatan dan biaya dalam
penetapan harganya. Upaya ini dapat dilakukan atas dasar target volume
laba spesifik atau dinyatakan dalam bentuk persentase terhadap penjualan
atau investasi. Metode penetapan harga berbasis laba ini terdiri dari farget
profit pricing, target return on sales pricing, dan target return on investment
pricing.

4. Metode Penetapan Harga Berbasis Persaingan
Selain berdasarkan pada pertimbangan biaya, permintaan atau laba, harga
juga dapat ditetapkan atas dasar persaingan, yaitu apa yang dilakukan
pesaing. Metode penetapan harga berbasis persaingan terdiri dari customary
pricing; above at, or below market pricing; loss leader pricing dan sealed

bid pricing.

Sedangkan metode penetapan harga menurut Fajar Laksana
(2019:109) dikelompokan menjadi tiga, yaitu cost oriented pricing, demand

oriented pricing, dan competetion oriented pricing.

1. Cost Oriented Pricing
Merupakan penetapan harga yang semata-mata memperhitungkan biaya-

biaya dan tidak berorientasi pada pasar. Terdiri dari dua macam:
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a. Mark Up Pricing dan Plus Pricing

Merupakan cara penetapan harga yang sama, yaitu menambahkan biaya
per unit dengan laba yang diharapkan. Mark up pricing digunakan di
kalangan pedagang pengecer sedangkan cost plus pricing digunakan
oleh manufacturer.

Target Pricing

Merupakan suatu penetapan harga jual berdasarkan target rate of return
dari biaya total yang dikeluarkan ditambah laba yang diharapkan pada
volume penjualan yang diperkirakan. Ini ditetapkan dalam jangka
panjang.

Kelemahan metode farget pricing adalah tidak memperhitungkan
permintaan, yang dapat menunjukkan beberapa unit dapat dijual pada
masing-masing tingkat harga. Jadi, apabila target tidak tercapai, maka

laba yang akan diharapkan tidak mencapai sebagaimana target semula.

2. Demand Oriented Pricing

Merupakan penentuan harga dengan mempertimbangkan keadaan

permintaan, keadaan pasar dan keinginan konsumen. Terdiri dari:

a.

Perceived Value Pricing

Yaitu berapa nilai produk dalam pandangan konsumen terhadap yang
dihasilkan perusahaan.

Demand Differential Pricing

Demand differential pricing atau price discrimination, yaitu penetapan
harga jual produk dengan dua macam harga atau lebih. Ini dapat
disarkan pada:

- Customer basis

- Product version basis

- Place basis

- Time basis
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3. Competetion Oriented Pricing

Merupakan penetapan harga jual yang berorientasi pada pesaing. Terdiri

dari:

a. Going Rate Pricing
Merupakan suatu penetapan harga dimana perusahaan berusaha
menetapkan harga setingkat dengan rata-rata industri.

b. Sealed Bid Pricing
Merupakan suatu penetapan harga yang didasarkan pada tawaran yang

diajukan oleh pesaing.

2.3 Kepuasan Pelanggan

Kata ‘kepuasan atau satisfaction’ berasal dari bahasa Latin ‘statis®
(artinya cukup baik, memadai) dan ‘facio’ (melakukan atau membuat). Secara
sederhana kepuasan dapat diartikan sebagai ‘upaya pemenuhan sesuatu’ atau
‘membuat sesuatu memadai’. Namun, ditinjau dari perspektif perilaku
konsumen, istilah ‘kepuasan pelanggan’ lantas menjadi sesuatu yang kompleks.
Bahkan, hingga saat ini belum dicapai kesepakatan atau konsensus mengenai
konsep kepuasan pelanggan: ‘apakah kepuasan merupakan respon emosional
ataukah evaluasi kognitif (Edwardson, 1998; Giese & Cote, 2000; Peterson &
Wilson, 1992; Yi, 1990). Ini bisa dilihat dari beragam definisi yang
dikemukakan banyak pakar.

Howard & Sheth (dalam Fandy Tjiotono, 2019:377) mengungkapkan
bahwa kepuasan pelanggan adalah situasi kognitif pembeli berkenan dengan
kesepadanan atau ketidaksepadanan antara hasil yang didapatkan dibandingkan
dengan pengorbanan yang dilakukan.

Westbrook & Reilly (dalam Fandy Tjiotono, 2019:378) berpendapat
bahwa kepuasan pelanggan adalah respon emosional terhadap pengalaman-
pengalaman berkaitan dengan produk atau jasa tertentu yang dibeli, gerai ritel,
atau bahkan pola perilaku (seperti perilaku berbelanja dan perilaku pembeli),
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serta pasar secara keseluruhan. Respon emosional dipacu oleh proses evaluasi
kognitif yang membandingkan persepsi (atau keyakinan) terhadap obyek,
tindakan atau kondisi tertentu dengan nilai-nilai (alat kebutuhan, keinginan, dan

hasrat) individu.

Kotler dan Keller (2018:177) berpendapat bahwa kepuasan adalah
perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan
kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja (atau hasil) yang
diharapkan. Jika kinerja berada di bawah harapan, pelanggan tidak puas. Jika
kinerja memenuhi harapan, pelanggan puas. Jika kinerja melebihi harapan,

pelanggan amat puas atau senang.

Dari beberapa definisi di atas diketahui bahawa kepuasan pelanggan
merupakan tingkat perasaan seseorang ketika menerima produk atau jasa yang
ditawarkan serta membandingkan kerja keras atas prroduk atau jasa yang
diterima tersebut dengan harapan pelanggan. Kepuasan pelanggan satu dengan
lainnya akan berbeda sesuai dengan persepsi, keinginan, dan kebutuhan

konsumen tersebut.

23.1 Pengukuran Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan menjadi hal yang sangat penting bagi suatu
perusahaan, untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen, diperlukan alat
atau model untuk mengukur dan memantau kepuasan pelanggannya dan
para pesaing. Menurut Kotler dan Keller (dalam Fandy Tjiptono, 2019:395)
terdapat empat metode dalaam pengukuran kepuassan pelanggan, sebagai
berikut:

1. Sistem Keluhan dan Saran
Setiap organisasi yang berorientasi pada pelanggan (customer-oriented)
perlu menyediakan kesempatan dan akses yang mudah dan nyaman bagi
para pelanggannya guna menyampakain saran, kritik, pendapat, dan
keluhan mercka. Media yang digunakan bisa berupa kotak saran yang
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ditempatkan dilokasi-lokasi strategis (yang mudah dijangkau atau sering
dilewati pelanggan), kartu komentar (yang bisa diisi langsung maupun
dikirim via pos kepada perusahaan), saluran telepon khusus bebas pulsa,
website yang sudah sangat mudah diakses pada masa kini melalui internet,
melalui social media (instagram, facebook, twitter), dan lain-lain.
Informasi-informasi yang dipperoleh melalui metode ini dapat memberikan
ide-ide baru dan masukan yang berharga kepada perusahaan, sehingga
memungkinkannya untuk bereaksi secara tanggap dan cepat untuk
mengatasi masalah-masalah yang timbul. Berdasarkan karakteristiknya,
metode ini bersifat pasif, karena perusahaan menunggu inisiatif pelanggan
untuk menyampaikan atau keluhan pelanggan. Oleh karenanya, sulit
mendapatkan gambaran lengkap mengenai kepuasan atau ketidakpuasan
pelanggan melalui cara ini semata. Tidak semua pelanggan yang tidak puas
akan menyampaikan keluhannya. Bisa saja mereka langsung beralih
pemasok dan tidak akan membeli produk atau menggunakan jasa
perusahaan tersebut lagi. Upaya mendapatkan saran yang bagus dari
pelanggan juga sulit diwujudkan dengan metode ini. Terlebih lagi bila
perusahaan tidak memberikan imbal balik dan tindak lanjut yang memadai
bagi mereka yang telah bersusah-payah “berfikir” (menyumbangkan ide)
kepada perusahaan.

. Ghost Shopping (Mystery Shopping)

Salah satu cara memperoleh gambaran mengenai kepuasan pelanggan
adalah dengan memperkerjakan beberapa ghost shoppers untuk berperan
atau berpura-pura sebagai pelanggan potensial produk perusahaan dan
pesaing. Mereka diminta berinteraksi dengan staff penyedia jasa dan
menggunakan produk atau jasa perusahaan. Berdasarkan pengalamannya
tersebut, mereka kemudian diminta untuk melaporkan temuan-temuannya
berkenaan dengan kekuatan dan kelemahan produk perusahaan dan pesaing.
Biasanya para ghost shoppers diminta mengamati secara seksama dan
menilai cara perusahaan dan pesaingnya melayani permintaan spesifik
pelanggan, menjawab pertanyaan pelanggan, dan menangani setiap
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keluhan. Bilamana memungkinkan, ada baiknya pula jika para manajer
perusahaan terjun langsung menjadi ghost shoppers untuk mengetahui
langsung bagaimana karyawannya berinteraksi dan memperlakukan
pelanggannya. Tentunya karyawan tidak boleh tahu kalau atasannya sedang
melakukan penelitian atau penilaian (misalnya dengan cara menelpon
perusahaannya sendiri dan mengajukan beberapa keluhan dan pertanyaan).
Bila karyawan tahu bahwa dirinya sedang dinilai, tentu saja perilakunya
akan menjadi sangat manis dan hasil penilaiannya akan bias.

. Lost Customer Analysis

Sedapat mungkin perusahaan seyogyanya menghubungi para pelanggan
yang telah berhenti membeli atau yang telah pindah pemasok agar dapat
memahami mengapa hal itu terjadi dan supaya dapat mengambil kebijakan
perbaikan atau penyempurnaan selanjutnya. Bukan hanya ezit interview saja
yang diperlukan, tetapi pemantauan customer loss rate juga penting, dimana
peningkatan customer loss rate menunjukkan kegagalan perusahaan dalam
memuaskan pelanggannya. Hanya saja kesulitan penerapan metode ini
adalah pada mengidentifikasi dan mengontak mantan pelanggan yang
bersedia memberikan masukan dan evaluasi terhadap kinerja perusahaan.
Sebagian diantara mantan pelanggan mungkin sudah tidak lagi tertarik atau
tidak melihat adanya manfaat dari memberikan masukan bagi perusahaan.

. Survey Kepuasan Pelanggan

Sebagian besar riset kepuasan pelanggan dilakukan dengan metode survei,
baik survei melalui pos, telepon, e-mail, websites, maupun wawancara
langsung. Melalui survei perusahaan akan memperoleh tanggapan dan
balikan secara langsung dari pelanggan dan juga akan memberikan kesan
positif bahwa perusahaan menaruh perhatian terhadap para pelanggannya.
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2.4 Penelitian Terdahulu

Barikut ini merupakan beberapa penelitian terdahulu yang memiliki

relevansi dalam penelitian ini seperti terlihat pada tabel 2.2 sebagai berikut:

Tabel 2.2 Penelitan Terdahulu

Metode
No Judul Penulis Variabel Hasil
Analisis

Pengaruh Purnomo |[1. Kualitas Analisis | 1. Kualitas
Kualitas Edwin Produk Regresi produk (Xi)
Produk Dan Setyo 2. Harga Linier dan harga
Harga (2017) 3. Kepuasan Berganda X2)
Kepuasan Konsume berpengaruh
Konsumen secara
“Best simultan
Autoworks”’ terhadap
kepuasan
konsumen
“Best
Autoworks”.
2. Variabel
kualitas
produk (X1)
berpengaruh
secara
parsial
namun
harga (X2)
tidak
berpengaruh
secara

parsial
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terhadap

kepuasan
konsumen
“Best
Autoworks”.
Pengaruh Halimah . Harga Analisis Secara
Harga Dan Nur Aliafia | 2. Kualitas Regresi parsial dan
Kualitas dan Harrie Produk Linier simultan
Produk Lutfie Keputusan | Berganda variabel
Terhadap (2018) Pembelian harga dan
Keputusan kualitas
Pembelian produk
Produk Kaos berpengaruh
Kaki Pada signifikan
PT Soka terhadap
Cipta Niaga keputusan
Pada Tahun pembelian.
2018
Analisis Wisnu . Kualitas Structural | Kualitas
Pengaruh Pamenang Produk Equation Produk,
Kualitas dan Harry . Kepuasan | Model kepuasan
Produk, Soesanto Pelanggan | (SEM) pelanggan, dan
Kepuasan (2016) . Words Of words of mouth
Pelanggan, Mouth berpengaruh
Dan Words . Minat Beli untuk
Of Mouth Ulang meningkatkan
Terhadap Konsumen minat beli
Minat Beli ulang produk.
Ulang
Konsumen

Sumber: Pengumpulan Data, 2019
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BAB III

METODELOGI PENELITIAN

3.1 Jenis Penelitian

Penelitian ini termasuk dalam penelitian yang bersifat causal. Hal ini
dikarenakan, penelitian ini akan mencari hubungan sebab akibat antara variabel
yang menjadi penyebab atau variabel pengaruh (variabel independen) dan
variabel yang menjadi akibat atau variabel terpengaruh (variabel dependen),
Freddy Rangkuti (2017:24).

Objek penelitian ini bersifat kualitatif, untuk itu diperlukan kuisioner
untuk mengukurnya. Kuisioner ini berfungsi untuk mengkuantifikasikan objek
penelitian yang bersifat kuantitatif. Sehingga penelitian ini dapat membuktikan
hipotesis secara ilmiah. Dalam melakukan pengukuran objek penelitian,
kuisioner yang digunakan menggunakan skala Likert. Skala Likert
menunjukkan tinggkatan persepsi dari responden atas pertanyaan-pertanyaan
yang ada dalam kuisioner (V. Wiratna Sujarweni, 2015:104). Tingkatan paling
rendah (1) menunjukkan jawaban Sangat Tidak Setuju dan tingkatan paling
tinggi (5) menunjukkan jawaban Sangat Setuju.

MILIK PERPUSTAKAAN STMI
Membaca : Ibadah, Mengambil : Dosa
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3.2 Variabel Penelitian

“Kualitas; i’élayanan (X1) |\

Presepsi Harga (X2) |-

Gambear 3.1 Kerangka Pemikiran
Sumber: Pengolahan Data, 2019

Gambar di atas merupakan konseptual tentang bagaimana keterkaitan
antar variabel. Menurut Sugiyono (dalam V. Wiratna Sujarweni, 2015:75),
variabel adalah sesuatu hal yang berbentuk apa saja yang ditetapkan oleh
peneliti untuk dipelajari sehingga diperoleh informasi tentang hal tersebut, dan
kemudian ditarik kesimpulannya. Definisi secara teoritis menurut Hatch dan
Fardany yang telah di terjemahkan oleh Sugiyono (dalam V. Wiratna
Sujarweni, 2015:75), variabel didefinisikan sebagai atribut seseorang atau objek
yang mempunyai variasi satu orang dengan yang lain atau satu objek dengan

objek yang lain.

Berikut definisi variabel penelitian yang dianggap penting dalam
penelitian ini:

e Variabel independen adalah variabel yang memengaruhi atau menjadi
penyebab besar kecilnya nilai variabel yang lain (Suliyanto, 2018:127).
Dalam penelitian ini yang menjadi variabel independen adalah Kualitas
Pelayanan (X1) dan Persepsi Harga (X2).

o Variabel dependen adalah variabel yang nilainya dipengaruhi oleh variasi
variabel bebas (Suliyanto, 2018:127). Dalam penelitian ini yang menjadi
variabel dependen adalah Kepuasan Pelanggan (Y).
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3.3 Operasional Variabel
3.3.1 Variabel Independen

Menurut V. Wiratna Sujarweni (2015:75), variabel independen
merupakan variabel yang mempengaruhi atau yang menjadi sebab
perubahannya atau timbulnya variabel dependen. Pengaruh yang diberikan
variabel independen terhadap variabel dependen dapat berupa pengaruh
positif maupun negatif. Pengaruh yang ditimbulkan variabel independen
menyebabkan adanya hubungan sebab akibat dengan variabel dependen.
Untuk itu ketika terjadi perubahan pada variabel independen, maka akan
menyebabkan perubahan pula pada variabel dependen. Adapun variabel

independen yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

a. Kaualitas Pelayanan (Xi)
Menurut Bermen (dalam Fajar Laksana, 2019:84) mengemukakan sepuluh
dimensi kualitas pelayanan, namun penulis hanya mengambil sembilan
dimensi kualitas pelayanan yang terdiri dari:

Fasilitas Fisik (Z7angibles)

Kredibilitas (Credibility)

Kompeten (Competence)

Akses (Access)

Reliabilitas (Reliability)

Responsif (Responsiveness)

Kesopanan (Courtesy)

Komunikasi (Communication)

- Y I

Keamanan (Security)
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b. Persepsi Harga (X»)
Dalam penelitian ini yang menjadi tolak ukur untuk variabel Harga sebagai
berikut:
1. Harga Terjangkau
2. Harga Bersaing
3. Sesuai Dengan Kualitas
4. Sesuai Dengan Manfaat

3.3.2 Variabel Dependen

Menurut V. Wiratna Sujarweni (2015:75), variabel dependen
merupakan variabel yang dipengaruhi atau akibat, karena adanya variabel
bebas. Keberadaan variabel dependen tidak dapat berdiri sendiri atau
dengan kata lain ada faktor-faktor yang mempengaruhi. Dalam penelitian
ini variabel dependen yang digunakan adalah Kepuasan Pelanggan.
Biasanya variabel dependen dinotasikan dengan Y. variabel Kepuasan
Pelanggan bukan merupakan banyaknya produk yang terjual atau besarnya
pendapatan yang diperoleh, melaikan sifat atau perilaku konsumen terhadap
produk. Untuk itu, dalam penelitian ini yang menjadi tolak ukur untuk
variabel Kepuasan Pelanggan sebagai berikut:

1. Terpenuhi Harapan Pelanggan

2. Kualitas Produk

3. Harga Yang Di Tawarkan

4. Merekomendasikan Kepada Pihak Lain
5. Reputasi Yang Baik
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3.4 Jenis Data

Pada penelitian ini digunakan jenis data primer yaitu data yang berasal
dari pengamatan langsung di lapangan, wawancara, survey, dan teknik
pengumpulan data yang lain. Khusus pada penelitian ini digunakan teknik

survey dengan menyebar kuisioner kepada konsumen Tunas Toyota Kebayoran

Lama.

Selain itu juga digunakan data sekunder yaitu data yang diperoleh
berdasarkan studi literatur, pustaka ilmiah, atau sumber lain seperti buku,

majalah, internet, dan media lain.

3.5 Sumber Data

Data yang diperoleh pada penelitian ini tergolong data eksternal
dikarenakan data berasal dari luar Tunas Toyota Kebayoran Lama. Responden
yang diambil menjadi objek penelitian kali ini adalah pelanggan Tunas Toyota

Kebayoran Lama khususnya pengguna Toyota Avanza.

3.6 Metode Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini
menggunkan teknik survey dengan cara menyebar kuisioner kepada responden
Toyota Avanza pada Tunas Toyota Kebayoran Lama. Teknik pengambilan
sampel dengan menggunakan non probability sampling. Dimana setiap unsur
yang terdapat dalam populasi tidak memiliki kesempatan atau peluang yang

sama untuk dipilih menjadi sampel.

Pemilihan responden pada penelitian ini menggunakan teknik sampling
berdasarkan rumus yang dikemukakan oleh Paul Leedy. Hal ini dikarenakan
jumlah populasi yang terlalu banyak dan keterbatasan waktu yang dimiliki oleh

peneliti,
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2

() pa-p

n

Dimana:

n = Ukuran Sampel

p =Proporsi Populasi

Z = Skor Standar yang Dipilih (Variabel Normal)
e =Sampling Error

Karena jumlah populasi yang tidak diketahui secara pasti, maka nilai P
yang digunakan adalah yang dianggap dapat mewakili populasi yaitu 0,5.
Dengan confidence level 95% dan sampling error tidak lebih dari 10%. Maka
besarnya sampel yang dibutuhkan adalah:

1,96\2
Lo ifstin Vi B
n (0,1) (1-0,5)

n = 96,04 (dibulatkan menjadi 100)

3.7 Kerangka Analisis

Gambar 3.2 Kerangka Analisis

Penentuan Penyusunan Pengambilan
Mulai @ Indikator E) Kuesioner £ Data
Penelitian O
NS

Analisis
Validitas &

Reabilitas

: i Uji Asumsi Analisis
; nterpretasi ‘ : Regresi Linier
Selesai @ Kesimpulan Klasik @ Berganda

Sumber: Pengolahan Data, 2019
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3.84 Analisis Regresi Linier Sederhana

Analisis regresi linier sederhana adalah hubungan secara linier
antara satu variabel independen (X) dengan variabel dependen (Y). Analisis
ini untuk mengetahui arah hubungan antara variabel independen dengan
variabel dependen apakah positif atau negatif dan untuk memprediksi nilai
dari variabel dependen apabila nilai variabel independent mengalami
kenaikan atau penurunan. Rumus yang digunakan dalam analisis regresi

linier sederhana sebagai berikut:

Y =a+bX

Dimana:

) 4d = Variabel Dependen (nilai yang diprediksi)

X = Variabel Independen
a = Konstanta
b = Koefisien Regresi
3.8.5 Ananlisis Regresi Linier Berganda

Analisis regresi digunakan untuk mengetahui pengaruh kualitas
produk dan harga terhadap kepuasan pelanggan. Selain itu juga analisis
regresi liner berganda digunakan untuk menguji kebenaran hipotesis yang
diajukan dalam penelitian ini, yang modelnya sebagai betikut:

P=a+bx;+bhxy++e¢
Dimana:
)4 = Kepuasan Pelanggan
X;  =Kualitas Pelayanan
X,  =Persepsi Harga
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b, = Koefisien Kualitas Pelayanan
b, = Koefisien Persepsi Harga
a = Konstanta

Untuk menilai ketepatan fungsi regresi sampel dalam menaksir nilai
aktual dapat diukur dari nilai statistik t, nilai statistik F, dan nilai koefisien
diterminasi.

a. Ujit
Uji t adalah pengujian koefisien regresi parsial individual yang
digunakan untuk mengetahui apakah variabel independen (Xi) secara
individual mempengaruhi variabel dependen (Y).
Hipotesis 1

Ho, : Tidak ada pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan.

Ha, : Ada pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan.

Hipotesis 2

Ho, : Tidak ada pengaruh antara persepsi harga terhadap
kepuasan pelanggan.

Ha, : Ada pengaruh antara persepsi harga dengan kepuasan
pelanggan.

b. UjiF

Uji F adalah pengujian signifikansi persamaan yang digunakan untuk
mengetahui seberapa besar pengaruh variabel bebas (X1 dan X2) secara
bersama-sama terhadap variabel tidak bebas (Y) yaitu kepuasan

pelanggan.
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Hopotesis

Ho : Tidak ada pengaruh secara bersama-sama antara kualitas
pelayanan dan persepsi harga terhadap kepuasan
pelanggan.

Ha : Ada pengaruh kualitas pelayanan dan persepsi harga

terhadap kepuasan pelanggan.

3.8.6 Uji Asumsi Klasik

Uji assumsi klasik ini dilakukan sebagai syarat untuk melakukan
analisis regresi linier berganda. Adapun beberapa pengujian yang dilakukan
adalah sebagai berikut:

a. Uji Normalitas

Uji normalitas digunakan untuk melihat pola sebaran dari galat
(error) pada model regresi. Hal ini bisa dilihat dengan cara
menggunkan scatter plot atau juga histogram. Selain dengan
menggunakan grafik, dapat juga dilihat pada nilai signifikansi yang
ditunjukkan pada One Sample Kolmogrov Smirnov. Uji normalitas
ini memiliki hipotesis sebagai berikut:

e H,: Galat pada model regresi menyebar secara normal.

e H,: Galat pada model regresi tidak menyebar secara normal.

Pengambilan keputusan untuk pengujian hipotesis ini adalah bila
nilai signifikansi Kolmogorov Smirnov 2 0,05 maka keputusan yang
diambil adalah menerima H,. Sedangkan bila nilai signifikansi
Kolmogorov Smimov < 0,05 maka H, ditolak. Pengujian ini

menggunakan bantuan software SPSS 24.

b. Uji Multikolinieritas
Uji multikolinieritas diperlukan untuk mengetahui ada tidaknya

variabel independen yang memiliki kemiripan antar variabel
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38.7

independen dalam suatu model. Kemiripan antar variabel
independen akan mengakibatkan korelasi yang sangat kuat. Selain
itu uji ini juga untuk menghindari kebiasaan dalam proses
pengambilan keputusan mengenai pengaruh pada uji parsial masing-
masing variabel independen terhadap variabel dependen. Jika VIF

yang dihasilkan diantara 1-10 maka tidak terjadi multikoliniertas.

. Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas digunakan untuk menguji keragaman galat
(error). Syarat diterimanya asumsi klasik yang satu ini adalah jika
ragam galat adalah sama. Ini ditunjukkan dengan hipotesis sebagai
berikut:

o H,: Tidak terdapat heteroskedastisitas.

o Ha: Terdapat heteroskedastisitas.

Pengambilan keputusan dapat dilihat dengan nilai signifikansi uji
Gletser dengan kaidah pengambilan keputusan yang sama dengan
uji normalitas. Jika nilai signifikansi > 0,05 maka Ho, diterima

sedangkan jika nilai signifikansi < 0,05 Ho ditolak.

Koefisien Determinasi

Koefisien Determinasi (R?) digunakan untuk mengetahui prosentase

perubahan variabel tidak bebas (Y) yang disebabkan oleh variabel bebas

(X). jika R? semakin besar, maka prosentase perubahan variabel tidak bebas
(Y) yang disebabkan oleh variabel bebas (X) semakin tinggi. Jika R
semakin kecil, maka prosentase perubahan variabel tidak bebas (Y) yang
disebabkan oleh variabel bebas (X) semakin rendah.
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BAB 1V

ANALISIS DAN PEMBAHASAN

4.1 Gambaran Umum Perusahaan
4.1.1 Profil Perusahaan

Tunas Toyota Kebayoran Lama merupakan salah satu anak
perusahaan dari PT Tunas Ridean Tbk dimana Tunas Toyota Kebayoran
Lama merupakan dealer resmi dari Toyota dengan jaringan jasa penjualan,
perawatan, perbaikan, dan penyediaan suku cadang Toyota sejak tahun
1995.

Tunas Toyota Kebayoran Lama mempunyai karyawan yang ramabh,
ber-attitude, professional, loyalitas, serta mempunyai skill dibidangnya.
Terbukti Toyota memberikan beberapa penganugerahan penghargaan
seperti Toyota Achievemenet Award Excellent Outlet for Sales Performance
secara berturut-turut dari tahun 2011 s.d. tahun 2014, dan Customer
Satisfaction Award in Sales Area periode Oktober 2010 s.d. Juli 2011.

Tunas Toyota Kebayoran Lama juga telah memiliki legalisasi Izin
Usaha Perdagangan (SIUP) No. 00542/24.1.0/31.71-
01.1005/1.824.217/2015,  Tanda  Daftar  Perdagangan  (TDP)
09.05.1.45.00716 dan Nomor Pokok Wajib Pajak (NPWP) 01.310.233.0-
054.000. Dan perusahaan memiliki media informasi yaitu nomor telepon

021 - 532 0555, faksimili 021 - 549 4370, dan website

info@tunasgroup.com.

MILIK PERPUSTAKAAN STMI
Membaca : Ibadah, Mengambil : Dosa
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Tabel 4.1 Profil Perusahaan

Tunas Toyota Kebayoran Lama
Company name Tunas Toyota Kebayoran Lama
Field of work Perusahaan jasa penjualan, perawatan,
perbaikan, dan penyediaan suku cadang
Estabilished 1995
Head office & plant JI. Raya Kebayoran Lama No. 38,
Jakarta Selatan
Employees 94 people
Phone/Fax (021) 532 0555/ (021) 549 4370
e-mail info@tunasgroup.com
Website wwWw.tunastoyota.com

Sumber: Pengumpulan Data, 2019

4.1.2 Visi Dan Misi Perusahaan

Tunas Toyota perusahaan yang bergerak di bidang jasa penjualan,
perawatan, perbaikan, dan penyediaan suku cadang Toyota, mempunyai visi

dan misi sebagai berikut:

Visi PT Tunas Ridean Tbk
Menjadi perusahaan otomotif paling inovatif di Indonesia dengan

menciptakan pengalaman mengesankan disetiap interaksi dengan

pelanggan.

Misi PT Tunas Ridean Thk

1. Memberikan pengalaman “peace of mind” bagi konsumen.

2. Menciptakan pertumbuhan berkelanjutan melalui operasional yang
progresif.

3. Mengembangkan sumber daya manusia dalam membangun

kepemimpinan yang kuat.
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4. Menciptakan pertumbuhan yang bernilai bersama mitra bisnis strategis.

5. Membuat perbedaan yang positif dimanapun Tunas berada.

Logo PT Tunas Ridean Tbk

Gambar 4.1 Logo PT Tunas Ridean Tbk

Sumber: www.tunasgroup.com

Tunas ingin dikenal sebagai perusahaan yang dapat dipercaya professional
dan setia/loyal sebagaimana yang tercermin pada logonya yang berwarna
biru. Warna biru melambangkan juga melambangkan ketenangan, jelas, dan
kuat.

4.1.3 Struktur Organisasi

Struktur organisasi merupakan gambaran pembagian kerja,
pelimpahan wewenang, kesatuan perintah dan tanggung jawab yang jelas.

Berikut merupakan struktur organisasi Tunas Toyota Kebayoran Lama:
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3. Sales Supervisior

5. Wiraniaga (37 orang)
6. Administration Dept. Head

Gambar 4.2 Struktur Organisasi Tunas Toyota Kebayoran Lama

Sumber: Tunas Toyota Kebayoran Lama

Keterangan:

1. Kepala Cabang
CRC

Sales Counter

1) Sales
— Adm. Unit
- Stoock Keeper
- Adm. STNK

: Darmawan
: Nur Intan
: Bahri

Tbonu

: Grace

Putri

: Radetya Bagas

: Taufik R.
: Aris S.
: Rafita
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- Kasir * Fitri

Wulandari
- Washing : Nanang
— Dispatcher : Govir
— Driver : Wardi
Kimno
2) General
— Collector : Nunung
— Security : Firman
Dedy
Tonglani
Hendy
— Cleaning Service : Firman
Abie
Ismail
Nur
3) Services
— Adm. Bengkel : Dona
— Adm. Gudang : Sodian
— Booking (MRA) : Anis
— Billing : Nurma
— MRS : Nadya
— Collector : Indra
7. Kepala Bengkel : Septianto
1) Service Advisior : Syam M.
Sidik Z.
Afrino K.
Arieko
2) Porman : Kurniawan
Kholil
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3) PTM : Herri

4) Technical Leader : Asep

5) Tool Keeper : Sukimo

6) Partman : Abimanyu
Daniel

7) Mekanik (12 orang)
8) Washing : Rony
Purmomo

Struktur organisasi menjelaskan bahwa, harus ada yang dapat
bertanggung jawab dan juga apa saja yang harus dipertanggungjawabkan
didalam perusahaan. Berikut merupakan tugas dan tanggung jawab yang

harus dijalankan dalam Tunas Toyota Kebayoran Lama:

1. Kepala Cabang

e Mencapai target unit sales kendaraan baru dan unit entry unit service
dengan dibantu oleh SPV dan Kepala Bengkel (KABENG).

e Mencapai target profit cabang melalui usaha penjualan unit baru dan
unit service serta pengeloaan opex yang optimal.

e Memastikan bahwa semua prosedur di cabang berjalan sesuai
dengan SOP yang sudah ditetapkan.

e Mengambil kebijakan di cabang dalam rangka mencapai target
cabang selama tidak bertentangan dengan visi misi perusahaan.

e Mengelola A/R showroom dan bengkel agar tidak overdue.

e Mencapai nilai CS showroom dan bengkel sesuai target yang
ditetapkan oleh perusahaan dan APTM.

e Melaksanakan program yang sudah ditetapkan oleh APTM atau

main dealer untuk cabang.

MILIK PERPUSTAKAAN STMI
Membaca : Ibadah, Mengambil ; Desa

)
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2. Customer Relation Coordinator

Mengelola suara pelanggan, mengumpulkan suara pelanggan,
melakukan In Depth Interview (IDI), membuat dan pendataan
Inquiry dan komplain dengan tujuan untuk mengetahui harapan dan
keinginan pelanggan.

Melakukan penanganan pelanggan, mengumpulkan data-data, dan
mendistribusikan hasil penanganan pada TAM Main Dealer dengan
tujuan mengurangi Eskalasi pada complain.

Memonitor pelaksanaan SOP Pelayanan Pelanggan, Melakukan
Training Penanganan Pelanggan, Membuat Tips & Trik Pelayanan
Pelanggan, Melakukan Sosialisasi UU Perlindungan Konsumen,
Menyampaikan Media Edukasi dengan tujuan meningkatkan
kepuasa pelanggan.

3. Sales Supervisior

Organizing

Menyusun rencana kegiatan sales sesuai target yang telah
ditetaapkaan.

Controlling

Memastikan berjalannya aktifitas wiraniaga sesuaai dengan SOP
yang berlaku.

Training

Memberikan pelatihan kepada wiraniaga mengenai bagaimana
melakukan penjualan sesuai dengan SOP, khususnya kepada
wiraniaga baru.

Problem Solving

Membantu wiraniaga mencari solusi terhadap permasalahan yang
dihadapinya dalam melakukan kegiatan penjualan.
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Sumber Informasi

Memberikan informasi-informasi terbaru kepada wiraniaga, baik
tentang produk baru, perubahan harga, perubahan bunga leasing,
situasi pasar, dan lainnya.

Reporting

Memberikan laporan kepada kepala cabang mengenai pencapaian
target pada bulan berjalan, produktivitas wiraniaga, aktifitas

penjualan, dan lainnya.

. Sales Counter

Organizing

Merencanakan kegiatan harian (prospecting) yang disesuaikan
dengan perencanaan yang telah ditetapkan oleh supervisor dan
melaksanakannya dengan penuh tanggung jawab.

Follow Up

Mem-follow up customer yang diperoleh dari aktivitas prospecting
untuk mengetahui apakah Hot prospect atau tidak.

Negotiating

Melakukaan negosiasi dengan cutomer mengenai produk, harga dan
spesifikasi, serta perhitungan kredit.

Clossing

Penutupan penjualan kepada customer setelah terjadi kesepakatan
antara permintaan customer dengan penawaran wiraniaga yang
ditandai dengan penandatanganan SPK dan pembayaran booking
fee.

Proccessing

Melakukan proses validasi unit dengan stock keeper, melakukan
penagihan TDP minimal 30% (jika cash) atau penerbitan PO (jika
kredit) untuk membuka DO, pengisiaan form AFI, PDD, sampai

penyerahan mobil kepada customer.
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e Reporting
Membuat laporan kepada supervisior baik lisan ataupun tulisan atas
kegiatan yang telah dilakukan dan mencapainya untuk setiap 1 bulan
berjalan.

e A/R Controlling
Memastikan tidak ada A/R tertunggak.

e Menjaga kebersihan showroom.

. Wiraniaga

e Organizing
Merencanakan kegiatan harian (prospecting) yang disesuaikan
dengan perencanaan yang telah ditetapkan oleh supervisior dam
melaksanakannya dengan penuh tanggung jawab.

e Follow Up
Mem-follow up customer yang diperoleh dari aktivitas prospecting
untuk mengetahui apakah Hot prospect atau tidak.

e Negotiating ;
Melakukan negosiasi dengan customer mengenai produk, harga dan
spesifikasi, serta perhitungan kredit.

e Clossing
Penutupan penjualan kepada customer setelah terjadi kesepakatan
antara permintaan cusfomer dengan penawaran wiraniaga yang

ditandai dengan penandatanganan SPK dan pembayaran booking

fee.

Proccessing

Melakukan proses validasi unit dengan stock keeper, melakukan
penagihan TDP minimal 30% (jika cash) atau penerbitan PO (jika
kredit) untuk membuka DO, pengisiaan form AFI, PDD, sampai

penyerahan mobil kepada customer-.
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Reporting
Membuat laporan kepada supervisior baik lisan ataupun tulisan atas

kegiatan yang telah dilakukan dan pencapaian untuk setiap 1 bulan
berjalan.

A/R Controling
Memastikan tidak ada A/R tertunggak.

. Administration Dept. Head

Mengelola penyimpanan, distribusi, dan pemesanan atas SPK ddi
cabang.

Melakukan kontrol secara keta tatas selurh SPK (available, borrow,
released, cancel, and lost) yang ada di cabang.

Memastikan SPK/Invoice yang dibatalkan sudah dibuatkan Memo
Pembatalan dan di write off dari sistem.

Melakukan verifikasi kesiapan dokumen untuk proses modem/web.
Memastikan dokumen tagihan dikirim ke leasing company
maksimal H+1 sejak unit dikirim ke customer.

Memastikan bahwa unit akan dikirim ke customer individu A/R-nya
telah LUNAS.

Memastikan seluruh A/R baik Showroom & Workshop tidak
Overdue (follow up A/R).

Melakukan posting penerimaan cash untuk setiap transaksi
penerimaan uang di cabang pada sistem.

Melakukan cash count penerimaan setiap minggu dan opname setiap
petty cash setiap bulan.

Melakukan monitoring atas WIP workshop, berkoordinasi dengan

KABENG.
Membuat budget dan melakukan atas pengguan budget pada Opex

System.
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e Membuat laporan analisa kinerja cabang untuk di
pertanggungjawabkan ke Kepala Cabang dan AAM.

e Memastikan proses pengembilan uang muka customer atas
SPK/Invoice yang dibatalkan/dialihkan telah dijalankan dan

ditransfer ke customer.

. Unit Administration Staff (Adm. Unit, Stoock Keeper, Adm. STNK)

e Pengimputan SPK dari Sales.

e Menyusun alokasi Stock.

e Menyusun outsanding SPK

e Maching Stock unit yang tersedia.

e Menyiapkan pembukaan faktur jual.

e Proses modem/web pengajuan STNK, pastiakan pengajuan STNK
H+1 dari pembukaan Invoice.

e Membuat dokumen tagihan leasing dan dikirim ke leasing company
maksimal H+1 sejak unit dikirim ke customer.

e Melakukan pemesan ATK dan cetakan.

e Melakukan follow up A/R Showroom agar tidak Overdue.

e Monitoring pengajuan STNK dari awal pengajuan STNK sampai
STNK selesai (admin bagian STNK).

e Membuat Payment Voucher untuk melakukan pembayaran atas
tagihan dari Suplier atau Astra.

e Membuat laporan AR kepada ADH dan Kepala Cabang.

e Membuat proses pengembalian uang muka customer atas
SPK/Invoice yang dibatalkan/dialihkan telah dijalankan dan
ditransfer ke customer.

e Membuat Memo Pembatalan atas pembatalan SPK dan Invoice.
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. Discapther

Melakukan serah terima fisik kendaraan dan persiapannya.
Menerima kendaraan baru dari PDC/Pool Induk.

Melakukan In Qut Stock kendaraan pada Pool system.

Menerima kendaraan dari cabang dan dealer lain.

Bertanggung jawab mengispeksi fisik kendaraan yang ada dicabang
Tunas sesuai dengan standar kualitas.

Memeriksa Optional/aksesoris kendaraan yang terpasang sesuai
WO.

Menjaga dan meningkat kualitas kendaraan Tunas di cabang.
Menempatkan kendaraan display dilokasi yang sudah ditentukan.
Menjaga kebersihan kendaraan display.

Mengatur pelaksanaan pemasangan optional/aksesoris sesuai order.
Menyiapkan kendaraan yang akan dipasang optional dan memeriksa
hasil pemasangan optional.

Menyiapkan kendaraan yang sudah terjual sesuai dengan standar
PESTA (VDQI).

Membuat laporan yang menyangkut operational logistik atau stock
unit di Pool induk.

Mendata dan melaporkan penerimaan/pengeluaran harian kendaraan
ke Departemen Logistik (Pool System).

Membuat Laporan LTD, mendata dan melaporkannya ke
Departemen Logistik.

Membuat laporan pemasang DIO.

Membuat laporan aktivitas Gudang (Pool System).
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9.

10.

11.

12.

Kepala Bengkel

Mengelola seluruh kegiatan bengkel dalam rangka meningkatkan mutu
dan kecepatan pelayanan melalui SOP yang berlaku serta
menginformasikan kompetisi jajaran personel bengkel dalam usaha
pencapaian target untuk meningkatkan produktifitas dan pencapaian
performance bengkel seta kepuasan pelanggan.

Service Advsior

Bertanggung jawab melayani kebutuhan pelanggan bengkel dengan
mendengarkan, menganalisa, dan menjelaskan tentang kerusakan
kendaraan, membuat PKB, estimasi biaya dan waktu untuk mencapai

kepuasan pelanggan dan Target Bisnis Bengkel.

MRS

Bertanggung jawab meningkatkan pelanggan bengkel dan melayani
kebutuhan pelanggan bengkel dengan mendengarkan, mencatat tentang
keluhan dan kerusakan kendaraan, bisa membuat booking, estimasi
biaya dan waktu untuk mencapai kepuasa pelanggan dengan DM, SMS,
BBM, Email, Call, dan metode lainnya.

Foreman

e Memonitor dan menjalakan implementasi JPCB sesuai dengan
lokasi bengkel.

e Melakukan monitoring proses kerja bengkel teknisi dan
bertanggungjawab atas hasil kerja teknisi.

e Mengawasi dan memastikan lingkungan seluruh stall bengkel

berfungsi, dan parkir lancar.
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13. PTM

e Memonitor dan menjalankan implementasi JPCB sesuai dengan

kondisi bengkel.

e Bertanggung jawab memastikan proses kerja produksi lancar dan on
time.

e Mengkomunikasikan antar bagian SA, MRA, Booking, Part, FO,
dan Mekanik.

14. Teknikal Leader
e Memonitor dan menjalankan implementasi penyelesaian problem
teknis.
e Melakukan monitoring proses diagnosa (FIR) dan bertanggung
jawab atas hasil FIR Teknik.
e Membuat SWTOS dan TWC sesuai dengan petunjuk TAM.

15. Tool Keeper
e Mengelola inventory gudang spare part di cabang.
e Bertanggung jawab atas ketepatan waktu atas penyediaan spare part
yang dibutuhkan.
e Mencapai KPI spare parts.

16. Mengelola inventory gudang spare part di cabang.
e Bertaanggungjawab atas ketepatan waktu atas penyediaan spare

part yang dibutuhkan.
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17. Adm. Gudang
e Mengelola inventory gudang oli dan material di cabang.
o Bertanggungjawab atas ketepatan waktu atas penyediaan oli dan

material yang dibutuhkan.

18. Mekanik
Melaksanakan pekerjaan sesuai dengan PKB, Form Diagnosa,
berdasarkan Standard Operational Procedure (SOP) yang berlaku serta
bertanggungjawab atas hasil pekerjaan tersebut.

19. Administration Services
Menjalankan aktifitas administrasi agar berjalan sesuai dengan sistem

dan prosedur perusahaan.

20. Billing
Ketepatan dalam pembuatan faktur sesuai dengan order pada WO
meliputi fiate rate dan supply slip.

21. Kasir

e Menerima, membuat, dan melaporkan pembayaran piutang dagang
dari customer dengan benar dan tepat waktu sesuai prosedur dan
kebijakan perusahaan, dengan tujuan untuk memberikan data yang
akurat kepada manajemen cabang.

o Meproses pembayaran OPEX cabang melalui dana petty cash
dengan akurat, melaporkan pembayaran petty cash tepat waktu,
dengan tujuan untuk pencatatan akunting yang benar.
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Memastikan  penyimpanan kas, barang berharga lainnya
(chequelgiro, token, materai, buku, dan ATM Tabungan), dan
dokumen keuangan (kuwitansi, laporan keuangan) milik perusahaan
di Brangkas dan ruangan kasir sesuai prosedur dan kebijakan
perusahaan,

Memastikan pelaksanaan SOP Finance di cabang dan melaporkan
kepada atasan apabila terjadi penyimpangan dan penyalahgunaan
wewenang, dengan tujuan untuk tertib administrasi dan koordinasi
yang baik antara cabang dan HO.

Memberikan pelayanan yang terbaik kepada customer sesuai dengan
standar pelayanan Bisnis Unit dan ATPM/MD terkait, dengan tujuan
untuk memberikan customer pengalaman terbaik dalam pembelian

kendaraan.

22. Collector

Persiapan
— Menyiapkan tanda terima pengiriman barang/dokumen.

— Rekap data dokumen/barang yang akan diambil.

Aktivitas Rutin

— Melakukan pengiriman dokumen terkait operasional cabang ke
departemen di kantor pusat.

— Mengirimkan berkas tagihan unit ke leasing beserta
pengambilan giro.

— Mengirimkan tagihan kontrak service ke customer perusahaan
dan mengambil giro untuk pembayaran.

— Mengirimkan tagihan free service ke main dealer.

— Mengirimkan tagihan ke asuransi maupun salvage perbaikan

kendaraan customer.
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— Melakukan penyetoran uang ke Bank.
— Melaakukan pengambilan uang dari Bank.

e Aktivitas Non Rutin
— Membeli dan mengambil dokumen/barang sesuai kebutuhan

operasional cabang.

23. Washing
e Mencuci semua kendaraan pelanggan sebelum/setelah selesai
service maupun pembelian unit.
e Bertanggung jawab atas kebersihan interior dan exterior kendaraan

pelaanggan.

24. Driver
e Mengambil unit mobil sesuai dengan nomer rangka dan mesin di
pool Tunas atau main dealer.
e Mengantarkan mobil baru bersama salesman ke tempat customer

sesuai waktu yang sudah dijanjikan.

4.14 Sejarah Perusahaan

PT Tunas Ridean Tbk ("Tunas Group" atau "Perseroan") terlahir
sebagai perusahaan keluarga bernama Tunas Indonesia Motor yang
didirikan oleh Anton Setiawan pada tahun 1967 sebagai importir dan
penjualan mobil baru maupun bekas merek Fiat, Holden dan Mercedes
Benz. Tepat pada tanggal 24 Juli 1980 pendirian PT Tunas Ridean yang
bertindak sebagai induk perusahaan.
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PT Tunas Ridean Tbk memiliki kantor pusat di Jalan Raya Pasar
Minggu No. 7 Jakarta 12740. Perusahaan memiliki media informasi telepon
021 794 4788, faksimili 021 799 5621, call centre 021 150 0798, email

info@tunasgroup.com, dan website www.tunasgroup.com.

PT Tunas Ridean Tbk merupakan dealer resmi dari Tunas Toyota,
Tunas BMW, Tunas Daihatsu, Tunas Isuzu, dan Tunas Honda (Honda
Motor). PT Tunas Ridean Tbk juga memiliki penyewaan kendaraan melalui
Tunas Rent (Tunas Rental) dan derek 24 jam oleh Tunas Friend.
Pembiayaan kendaraan dengan cicilan terjangkau kami hadirkan untuk para
customer melalui Mandiri Tunas Finance. Kini PT Tunas Ridean Tbk

memilki 157 cabang dari berbagai unit bisnis.

Dalam rangka mewujudkan perusahaan yang berkelanjutan, PT
Tunas Ridean Tbk terus berkomitmen memberikan kontribusi bagi
masyarakat sekitar melalui program Corporate Social Responsibility (CSR)
bernama Tunas Care. Aktivitas yang berlangsung sejak tahun 2006 ini
diwujudkan dengan bentuk donasi seperti bantuan pendidikan, kesehatan
seperti donor darah, pelestarian lingkungan dan bantuan bagi korban

bencana alam untuk masyarakat sekitar maupun karyawan junior level.

4.1.1.1 Tonggak Sejarah

Berikut ini merupakan tabel Tonggak Sejarah (Milestone) yang
dimiliki oleh PT Tunas Ridean Tbk.

Tabel 4.2 Tonggak Sejarah (Milestone)

Tahun Keterangan

Pendirian Tunas Indonesia Motor sebagai importir dan penjual
1967 mobil baru dan bekas merek Fiat, Holden, dan Mercendes

Benz.
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Tahun Keterangan

Penunjukkan Perseroan sebagai dealer resmi mobil merek
- Toyota, Daihatsu, BMW, Peugeot, dan Renault untuk wilayah
Jakarta dan sekitarnya, serta dealer resmi motor merek Honda

untuk wilayah Lampung.

Pendirian PT Tunas Ridean yang bertindak sebagai induk

1980
perusahaan.

- Pencatatan saham perseroan di Bursa Efek Indonesia
Melalui penawaran umum saham perdana atas 30%

1995 modal ditempatkan.

- Akuisisi 25% kepemilikan saham Perseroan oleh

Group Jardine Motors.

Penobatan Perseroan sebagai Emiten Terbaik di sektor

2002/2003 ) : :
Perdagangan untuk periode 2002-2003 oleh majalah investor.

Penganugerahan penghargaan sebagai Dealer Toyota terbaik di

2004
bidang kepuasan pelanggan tingkat Nasional.

Penganugerahan penghargaan Nasional untuk kategori

2005 . . .
Penjualan dan Purnajual dari Toyota.

- Penganugerahan penghargaan Nasional untuk kategori
Layanan Purnajual oleh Daihatsu.

2006 Penganugerahan penghargaan Erns & Young Entrepreneurship

Lifetime Achievement Award kepada Anton Setiawan, Pendiri

Tunas Group.

- Penganugerahan berbagai penghargaan Nasional untuk
kategori Penjualan dan Layanan Purnajual dari BMW,
Toyota, dan Daihatsu.

2007 - Penganugerahan penghargaan Golden Award bagi

Tunas Finance untuk kategori Kepuasan Pelanggan

yang diberikan oleh Majalah Marketing dan Care

CSSL.
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Tahun

Keterangan

2008

Tunas Rental menerima sertifikasi ISO 9001:2000.
Tunas Group kembali menerima berbagai penghargaan
Nasional untuk kategori Penjualan dan Layanan
Purnajual dari BMW, Toyota, dan Daihatsu.

Kembali menerima penghargaan Emiten Terbaik di

sektor perdagangan tahun 2008 dari Majalah Investor.

2009

Penganugerahan penghargaan Ist Ranking of The Best
Public Companies Based on RWA™ (Relative Wealth
Added) Method untuk Retailing bagi Tunas Group yang
diselenggarakan oleh Majalah SWA.

Penganugerahan penghargaan Best Small Cap ajang
Asia’s Best Companies Poll untuk Tunas Group yang
dilaksanakan oleh Finance Asia.

Tunas Group kembali menerima berbagai penghargaan
Nasional untuk kategori Penjualan car Layanan
Purnajual oleh BMW, Toyota, dan Daihatsu.
Penjualan 51% kepemilikan saham Perseroan Tunas
Finance kepada PT Bank Mandiri Tbk dan mengganti

nama perusahaan menjadi PT Mandiri Tunas Finance.

2010

Penganugerahan sertifikasi ISO 9001:2008 bagi Tunas
Rental.

Penganugerahan berbagai penghargaan tingkat
Nasional untuk kategori Penjualan dan Layanan
Purnajual dari BMW, Toyota, dan Daihatsu.

Tunas Group meraih peringkat 60 sebagai Perusahaan
Terbesar di Indonesia & peringkat 40 untuk kategori
Fastest Growing Company di Indonesia oleh Majalah
Fortune Indonesia.
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Tahun Keterangan

- Penganugerahan penghargaan SWA 100 “Indonesia
Best Public Companies 2010 Based on WAI (Wealth
Added Index)” Method yang di selenggarakan oleh
Majalah SWA.

- Tunas Group meraih penghargaan tingkat national
untuk kategori Purnajual dari sepeda Motor Honda,
untuk kategori Penjualan dan Purnajual dari Toyota dan

2011 kategori Penjualan dari Daihatsu.

- Tunas Grup meraih SWA 100 “Indonesia Best Public
Companies 2011 based on Wealth Added Index” (WAI)
dari majalah SWA.

- Penganugerahan berbagai penghargaan Nasional untuk
kategori Layanan Purnajual oleh sepeda motor Honda,
serta penganugerahan dari Toyota dan BMW untuk
kategori Penjualan dan Layanan Purnajual dan dari
Daihatsu untuk kategori Layanan Purnajual.

2012 - Penganugerahan penghargaan SWA 100 “Indonesia
Best Public Companies 2012 based on Wealth Added
Index” (WAI) yang diselenggarakan oleh majalah
SWA.

- Akuisisi PT Rahardja Ekalancar (Tunas Isuzu) oleh

Tunas Group.

- Tunas Group meraih berbagai penghargaan tingkat
nasional untuk kategori Penjualan dan Layanan Purna-
Jual dari Toyota, Daihatsu, BMW, dan Honda Motor.

2013 - Tunas Group meraih SWA 100 “Indonesia Best Public
Companies 2013 based on Wealth Added Index” (WAI)
yang diselenggarakan oleh majalah SWA.

- Mendirikan PT Mitra Asri Pratama (Driver Services).
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Tahun

Keterangan

2014

Tunas Toyota memengangkan juara 1 untuk kategori
foreman dan 2 mekanik dalam National After Sales
Contest.

Tunas BMW meraih Best of The Best Sales.

Tunas Dwipa Matra meraih juara 1 dalam Honda
Service Contest untuk kategori Front Liner People.
Mendirikan PT Asia Surya Perkasa (Dealer Motor
Honda untuk area Bangka Belitung).

2015

Tunas Group meraih beberapa penghargaan Nasional
untuk kategori Penjualan dan Layanan Purnajual dari
motor Honda, Totota maupun dari Daihatsu.

Tunas Rental menerima sertifikasi ISO 9001:2015.

2016

Tunas Dwipa Matra memenangkan juara 1 untuk
kategori Front Line People dalam Kontes Layanan
Honda Nasional 2016.

Penganugerahan berbagai penghargaan Nasional bagi
Tunas Group untuk kategori Penjualan dan Layanan
Purnajual oleh Toyota, Daihatsu, Isuzu, dan Motor

Honda.

2017

Indonesia TOP 100 Most Valuable a Brand 2017 base
on valuation by Brand Finance Asia Pasific & SWA
Magazine.

Best of The Best Awards The Top 50 Companies for
2017 by Forbes Indonesia.

Sumber: www.tunasgroup.com
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4.2 Deskripsi Objek Dan Penelitian
4.2.1 Lokasi Penelitian

Gambar 4.3 Dealer Tunas Toyota Kebayoran Lama

Sumber: PT Tunas Ridean Tbk — Tunas Toyota Kebayoran Lama

Penelitian ini dilakukan pada PT Tunas Ridean Tbk — Tunas Toyota
Kebayoran Lama berada di Jalan Raya Kebayoran Lama No. 38 RT.2/RW.
11 Sukabumi Utara, Kebon Jeruk Jakarta Barat. Lokasi ini di pilih karena
menyesuaikan dengan tempat Praktik Kerja Lapangan peneliti lakukan
beberapa waktu lalu.

4.2.2 Objek Penelitian

Toyota Avanza diperkenalkan pada akhir tahun 2003. Toyota
Avanza adalah model yang dikembangkan sebagai MPV entry level.
Pendahulunya yang fenomenal adalah Kijang, yang model programnya
telah dipecah menjadi dua model yang berbeda (yang lain adalah Kijang
Innova yang lebih besar dan lebih mahal) untuk memperluas jangkauan
Toyota di sekitar MPV.
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Gambar 4.4 Objek Penelitian
Sumber: http://www.tunastoyota.com/produk/avanza/

Tabel 4.3 Daftar Harga dan Tipe Mobil Toyota Avanza

Tipe Kendaraan Harga
AVANZA 1.3 E STDM/T* F553EM/T12 Rp 188.600.000,00
AVANZA 1.3 E STD A/T* F53EA/T12 Rp 199.800.000,00
AVANZA 1.3 EM/T* F53EM/T11 Rp 191.100.000,00
AVANZA 1.3 E A/T* F53EA/T11 Rp 202.300.000,00
AVANZA 1.3 G M/T* F53GM/T11 Rp 208.950.000,00
AVANZA 1.3 G A/T* F53GA/T11 Rp 219.650.000,00
AVANZA 1.5 G M/T* F54GM/T11 Rp 221.250.000,00
AVANZA 1.3 VELOZ M/T* | F53VM/T11 Rp 215.650.000,00
AVANZA 1.3 VELOZ A/T* F53VA/T11 Rp 227.450.000,00
AVANZA 1.5 VELOZ M/T* | F54VM/T11 Rp 227.650.000,00
AVANZA 1.5 VELOZ A/T* F54VA/T11 Rp 239.450.000,00
AVANZA 1.3 GM/T BASIC | F53GM/T11 Rp 203.900.000,00

Sumber: PT Tunas Ridean Tbk — Tunas Toyota Kebayoran Lama
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4.3 Data Penelitian
43.1

Data Responden

Data diambil menggunakan kuesioner, dengan cara membagikan
kuesioner kepada para pelanggan Tunas Toyota Kebayoran Lama. Populasi
dalam penelitian ini adalah pelanggan Tunas Toyota Kebayoran Lama
terkhusus pengguna Toyota Avanza. Sedangkan teknik pengambilan sampel
menggunakan non probability sampling. Berikut merupakan hasil dari
penyebaran kuesioner, terlihat pada Tabel 4.4:

Tabel 4.4 Hasil Penyebaran Kuesioner

Hari Sampel
1 48 Responden
2 45 Responden
3 7 Responden
Total 100 Responden

Sumber: Data Olahan, 2019

Berdasarkan Tabel 4.4 menunjukkan kuesioner sebanyak 100
responden disebarkan kepada pelanggan Toyota Avanza pada Tunas Toyota
Kebayoran Lama. Akan dilanjutkan dengan deskripsi responden merupakan
data-data keterangan dan penjelas yang diperoleh dari pelanggan dimana
hasilnya akan disusun dalam suatu tabel. Data deskriptif yang akan
ditampilkan dalam penelitian ini meliputi data responden berkaitan dengan

jenis kelamin, umur, dan pekerjaan.

Tabel 4.5 Deskripsi Responden Menurut Jenis Kelamin

Jenis Kelamin Jumlah Presentase (%)
Laki-laki 51 51%
Perempuan 49 49%
Total 100 100%
Sumber: Data Olahan, 2019
69

! Dipindai dengan |
i & CamScanner’;


https://v3.camscanner.com/user/download

4.3.2

Tabel 4.6 Deskripsi Responden Menurut Umur

Umur Jumlah Presentase (%)
<20 Tahun 14 14%
21 - 29 Tahun 61 61%
30 — 39 Tahun 12 12%
> 40 Tahun 13 13%
Total 100 100%

Sumber: Data Olahan, 2019

Tabel 4.7 Deskripsi Responden Menurut Pekerjaan

Jenis Pekerjaan Jumlah Presentase (%)
Pegawai Negeri Sipil 9 9%
Karyawan Swasta 10 10%
Wiraswasta 30 30%
Mabhasiswa 40 40%
Ibu Rumah Tangga 3 3%
Lainnya 8 8%

Total 100 100%

melihat gambaran umum persepsi responden terhadap variabel — variabel
yang diteliti melalui jawaban kuesioner. Variabel Kualitas Pelayanan (X1)
terdiri dari 9 butir pernyataan, variabel Persepsi Harga (X>) terdiri dari 5

butir pernyataan, variabel Kepuasan Pelanggan (Y) terdiri dari 5 butir

pernyataan.

Survey ini menggunakan Skala Likert dengan bobot tertinggi di tiap
pernyataan adalah 5 dan bobot terendah adalah 1. Dengan jumlah responden

Sumber: Data Olahan, 2019

Penentuan Range
Analisa deskripsi terhadap variabel penelitian dimaksudkan untuk

sebanyak 100 orang, maka:
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skor tertinggi — skor terendah
range skor

Range =

Skor Tertinggi =100 x 5 =500

Skor Terendah=100x 1 =100

Sehingga range untuk hasul survey yaitu: &;mg =80

Range Skor:

100 — 180 = Sangat Rendah
180 — 260 = Rendah

260 — 340 = Cukup

340 — 420 = Tinggi

420 — 500 = Sangat Tinggi

433 Deskripsi Variabel Penelitian

Pada bagian ini akan dipaparkan pembahasan statistik dari variabel
kualitas pelayanan, persepsi harga dan kepuasan pelanggan. Pembahasan
statistik deskriptif ini bertujuan untuk menyimpulkan tanggapan responden
terhadap indikator-indikator yang digunakan sekaligus perhitungan skor

untuk setiap variabel.

Tabel 4.8 Hasil Tanggapan Terhadap Variabel Penelitian Kualitas Pelayanan (X))

STS TS N S SS
No | Pernyataan Skor
F|%|F|%|F|%|F|%|F|%
1 Xi.1 0(0]|O0|O|11|11|59]59]|30]30 419
2 Xi2 0[0|2|2|22]|22|52|52|24|24 398
3 Xi3 0|0 |2|2]|15[15]|42|42|4]1]|4] 422
4 Xi4 0[0|2|2]|16]|16|40|40(42|42 422
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STS TS N S SS
No | Pernyataan ACAACARACABACAN AL Skor
5 X1.5 0|0 ] 1|1/|28|28|38|38[33(33 403
6 X1.6 0]0]2]21]22|22|41|41(35(35 409
7 X1.7 0]0]|]0]|0([13]13[34]34]|53]53 440
8 X1.8 00|33 (13([13(42(42(42(42 423
9 X1.9 00|22 (|14|14]52]|52(32(32 362

Rata-rata 411

Sumber: Data Olahan, 2019

Dari hasil diatas, dapat disimpulkan bahwa tanggapan responden
terhadap indikator-indikator dari variabel kualitas pelayanan berada pada

range tinggi.

Tabel 4.9 Hasil Tanggapan Terhadap Variabel Penelitian Persepsi Harga (X>)

STS TS N S SS

No | Pernyataan A DAICARRCAR A Skor
1 Xa.1 0[O0 1] 1]22]122]|42(42(35](35 411
2 X2.2 0(0]|1]|1]|10]10]|55(|55|34]|34 422
3 X2.3 0(0]|O0|O0]|15]15]|52|52(33(33 418
4 X2.4 0([0]0|0]22(22|43|43|35]|35 413
5 X2.5 00| 2(|2]25[25(34|34]39]39 410

Rata-rata 415

Sumber: Data Olahan, 2019

Dari hasil diatas, dapat disimpulkan bahwa tanggapan responden
terhadap indikator-indikator dari variabel persepsi harga berada pada range

tinggi.
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Tabel 4.10 Hasil Tanggapan Terhadap Variabel Penelitian Kepuasan Pelanggan (Y)

STS TS N S SS

No | Pernyataan AUANAC AN AL AS AUAR AL” Skor
1 Y1 01010 |0(12]12]62(62]|26|26| 414
2 Y2 0101 1|(19]19]|53(53|27]|27 406
3 Y3 010|O0|O0([21(21]|43]|43|36]36 415
4 Y4 0(0|2|2(24(24(42|42|32]|32 404
5 Y5 O[O0 1(|1]12]112|50(|50]37]37 423

Rata-rata 412

Dari hasil diatas, dapat disimpulkan bahwa tanggapan responden terhadap
indikator-indikator dari variabel kepuasan pelanggan berada pada range tinggi.

Sumber: Data Olahan, 2019
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BABV

ANALISIS DAN PEMBAHASAN

3.1 Uji Validitas

Uji validitas diperlukan untuk mengetahui apakah setiap item
pernyataan dalam kuesioner benar-benar mengungkapkan variabel yang akan
diteliti. Validitas dalam penelitan ini dapat diketahui dengan menggunakan
teknik korelasi Product Moment (Pearson). Data dikatakan valid jika miung >

T'tabel.

Pada penelitian ini, jumlah sampel (n) untuk uji validitas = 100
responden, dengan penentuan Iiubel sebesar 0,1966. Nilai rube didapat dari
(df) = n—2, dimana (df) = 100 — 2 = 98. Jika Ihitung > Tiabel dan bernilai
positif, maka butir pernyataan atau indikator tersebut dinyatakan valid. Untuk
rangkuman hasil uji validitas kualitas pelayanan, persepsi harga, dan kepuasan
pelanggan dapat dilihat pada tabel dibawah ini:

5.1.1 Uji Validitas Kualitas Pelayanan (X1)

Tabel 5.1 Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan (Xi) f = :'é
No X Y XY X2 Y2 i

1 5 A | 205 | 25 | 1esi ﬁ‘i‘é
2 5 45 225 25 | 2025 ls gﬁ
3 4 40 160 16 | 1600 122
7 T [ 35 140 16 | 1225 %:‘S
3 5 45 | 225 | 25 | 2025 ; g
6 3 28 84 9 784 '-z'! H
7 5 41 205 25 | 1681
8 5 45 225 25 | 2025
9 5 45 225 25 | 2025
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No X Y XY | X Y

10 4 36 144 16 | 129
11 5 45 | 225 | 25 | 2025
12 4 34 136 16 | 1156
13 4 36 144 16 | 129
14 5 41 205 | 25 | 1681
15 5 39 195 | 25 | 1521
16 5 2 | 210 | 25 | 1764
17 4 39 156 16 | 1521
18 5 45 | 225 | 25 | 2025
19 3 30 90 9 900

20 5 42 | 210 | 25 | 1764
21 4 32 128 16 | 1024
22 4 35 140 16 | 1225
23 4 32 128 16 | 1024
24 4 37 148 16 | 1369
25 4 37 148 16 | 1369
26 3 33 99 9 1089
27 4 37 148 16 | 1369
28 4 33 132 16 | 1089
29 4 39 156 16 | 1521
30 5 a5 FTEaE L -2 | 2025
31 4 40 160 16 | 1600
32 5 2 | 210 25 | 1764
33 4 33 132 16 | 1089
34 4 30 120 16 | 900
35 4 36 144 16 | 129
36 4 39 156 16 | 1521
37 4 41 164 16 | 1681
38 4 40 160 16 | 1600
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No X Y XY X? Y?
39 4 39 156 16 1521
40 4 39 156 16 1521
41 4 35 140 16 1225
42 4 36 144 16 1296
43 4 38 152 16 1444
44 5 42 210 25 1764
45 3 28 84 9 784
46 4 33 132 16 1089
47 5 45 225 25 2025
48 5 44 220 25 1936
29 5 a5 | 225 | 25 | 2025
50 4 41 164 16 1681
51 4 37 148 16 1369
52 4 39 156 16 1521
53 5 40 200 25 1600
sa [ a4 | 36 | 144 | 16 | 129
55 4 34 136 16 1156
56 5 45 225 25 2025
57 5 45 225 25 2025
58 4 35 140 16 1225
59 4 33 132 16 1089
60 3 23 69 9 529
61 4 38 152 16 1444
62 3 32 96 9 1024
63 4 36 144 16 1296
= 64 5 45 225 25 2025
65 4 42 168 16 1764
66 4 32 128 16 1024
67 4 32 128 16 1024

76

! Dipindai dengan |
i & CamScanner’;


https://v3.camscanner.com/user/download

No X Y XY X? Y?

68 4 37 148 16 1369
69 3 32 96 9 1024
70 5 42 210 25 1764
71 4 38 152 16 1444
72 5 33 165 25 1089
73 3 38 114 9 1444
74 4 32 128 16 1024
75 4 34 136 16 1156
76 4 39 156 16 1521
T 5 45 225 25 2025
78 4 34 136 16 1156
79 4 34 136 16 1156
80 4 37 148 16 1369
81 3 29 87 9 841

82 5 45 225 25 2025
83 3 30 90 9 900
84 4 36 144 16 1296
85 4 38 152 16 1444
86 4 32 128 16 1024
87 4 34 136 16 1156
88 4 36 144 16 1296
89 5 42 210 25 1764
90 4 41 164 16 1681
91 4 31 124 16 961

92 3 34 102 9 1156
93 4 29 116 16 841

94 5 43 215 25 1849
95 4 39 156 16 1521
96 4 38 152 16 1444
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No X Y XY X2 Y?

97 5 42 210 25 1764
98 4 32 128 16 | 1024
99 4 39 156 16 | 1521
100 5 41 205 25 1681
Total | 419 | 3750 | 15950 | 1793 | 143052

Sumber: Pengolahan Data, 2019
Menghitung nilai Ihitung
(Instrumen penelitian pernyataan 1 pada variabel kualitas pelayanan)

e n(TXY) — (ZX)(Y)
hitung JInEXx?) - EX)nEY?) - (XY)3

100(15950) — (419)(3750)
Thitung =
nitng = IT00(1793) — (419)2][100(143052) — (3750)7]

23750
Tittiig =
nene = [;37391[242700]

rm'tung = 0,788
Interpretasi:

Berdasarkan hasil perhitungan validitas diatas, dapat diketahui
bahwa item pernyataan 1 dari variabel kualitas pelayanan dinyatakan valid,
Karena Ihitung > Tabel yaitu 0,788 > 0,1966. Hal ini berarti instrumen penelitian
pernyataan 1 pada variabel kualitas pelayanan LAYAK digunakan untuk
pengumpulan data dalam penelitian.
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5.1.2

Uji Validitas Persepsi Harga (X2)

Tabel 5.2 Hasil Uji Validitas Persepsi Harga (X2)

No X Y XY | X Y?
1 5 24 | 120 | 25 | 576
2 5 25 125 | 25 | 625
3 3 19 57 9 361
4 3 18 54 9 324
5 5 25 125 | 25 | 625
6 4 19 76 16 | 361
7 4 19 76 16 | 361
8 5 25 | 125 | 25 | 625
9 5 25 125 | 25 | 625
10 4 21 84 16 | 441
11 3 23 69 9 529
12 4 21 84 16 | 441
13 4 19 76 16 | 361
14 5 21 105 | 25 | 441
15 5 22 | 110 | 25 | 484
16 5 23 5T 25 | 229
17 4 21 84 16 | 441
18 5 25 D5 25 65
19 3 16 48 9 256
20 4 20 80 16 | 400
21 5 23 it5 | 25 || 329
22 3 19 57 9 361
23 4 22 88 16 | 484
24 5 21 105 | 25 | 441
25 3 16 48 9 256
26 5 21 105 | 25 | 441
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No X Y XY X? v
27 4 21 84 16 441
28 3 18 54 9 324
29 4 20 80 16 400
30 5 25 125 25 625
31 4 21 84 16 441
32 5 24 120 25 576
33 4 21 84 16 441
34 4 19 76 16 361
35 4 20 80 16 400
36 4 21 84 16 441
37 4 21 84 16 441
38 4 22 88 16 484
39 5 25 125 25 625
40 5 25 125 25 625
41 3 19 57 9 361
42 3 16 48 9 256
43 4 21 84 16 441
44 4 23 92 16 529
45 4 18 72 16 324
46 3 18 54 9 324
47 5 25 125 25 625
[ 48 4 22 88 16 484
49 5 25 125 25 625
50 5 22 110 25 484
51 4 20 80 16 400
52 4 20 80 16 400
53 5 23 115 25 529
54 5 22 110 25 484
55 4 18 72 16 324
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No X Y XY x? Y?
56 3 17 51 9 289
57 5 25 125 25 625
58 3 19 57 9 361
59 4 18 72 16 324
60 4 17 68 16 289
61 5 22 110 25 484
62 3 18 54 9 324
63 4 20 80 16 400
64 5 25 125 25 625
65 5 23 115 25 529
66 5 20 100 25 400
67 3 17 51 9 289
68 5 2 110 25 484
69 3 18 54 9 324
70 5 25 | 125 | 25 | 625
7 4 22 88 16 484
7 y 18 72 16 | 324
73 4 21 84 16 441
74 3 17 51 9 289
75 4 18 72 16 324
76 3 20 60 9 400
77 5 25 125 25 625
78 4 19 76 16 | 361
79 4 23 92 16 [ 529
— 80 4 20 80 16 400
g1 3 18 54 9 324
82 4 24 96 16 | 576
33 5 21 105 25 441
Li4 4 20 80 16 400
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No X Y XY X Yy
85 5 24 120 25 576
86 3 15 45 9 225
87 4 22 88 16 484
88 4 20 80 16 400
89 5 24 120 25 576
90 4 22 88 16 484
91 3 15 45 9 225
92 3 15 45 9 225
93 4 16 64 16 256
94 4 24 96 16 576
95 3 15 45 9 225
96 4 19 76 16 361
97 5 23 115 25 329
98 2 13 26 4 169
99 ) 24 120 25 576
100 5 23 115 25 529
Total 411 2074 8706 1749 | 43864
Sumber: Penolahan Data, 2019
Menghitung nilai riwng:

(Instrumen penelitian pernyataan 1 pada variabel persepsi harga)

n(LXY) - EXEY)

Thitung = JnEXx2) - EX)hEYy) - V2

100(8706) — (411)(2074)

Thitung = [T700(1749) — (411)?][100(43864) — (2074)7]

18186

7 =
hirung = T5979][84924]

rh[tung = 0,807
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Interpretasi:

Berdasarkan hasil perhitungan validitas diatas, dapat diketahui bahwa
item pernyataan 1 dari variabel persepsi harga dinyatakan valid, karena
Thiung > Tubel yaitu 0,807 > 0,1966. Hal ini berarti instrumen penelitian
pernyataan 1 pada variabel persepsi harga LAYAK digunakan untuk
pengumpulan data dalam penelitian.

5.1.3 Uji Validitas Kepuasan Pelanggan (Y)

Tabel 5.3 Hasil Uji Validitas Kepuasan Pelanggan (Y)

No X Y XY X2 Y?

1 4 23 92 16 529

2 5 25 125 25 625

3 4 18 72 16 324

4 4 19 76 16 361

5 5 25 125 25 625

6 3 17 51 9 289

7 4 18 72 16 324

8 5 25 125 25 625
S AR 25 125 25 625
=10 . 4 20 80 16 400
11 5 25 125 25 625
12 4 20 80 16 400

13 3 18 54 9 324

14 3 20 60 9 400

15 5 22 110 25 484

16 5 23 115 25 529
17 4 21 84 16 441

18 5 25 125 25 625
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No % Y XY X? Y
19 4 17 68 16 289
20 3 18 54 9 324
21 4 19 76 16 361
22 5 21 105 25 441
23 4 21 84 16 441
24 4 19 76 16 361
25 4 19 76 16 361
26 4 19 76 16 361
27 4 20 80 16 400
28 4 18 72 16 324
29 4 21 84 16 441
30 4 23 92 16 529
31 4 22 88 16 484
32 5 25 125 25 625
33 4 19 76 16 361
V) 4 19 76 16 361
35 4 19 76 16 361
36 4 23 92 16 329
37 4 23 92 16 529
N 2 21 84 16 441
39 4 21 84 16 441
40 4 22 88 16 484
a1 5@ | M0y 29 | dsd
) 4 17 68 16 289
43 4 23 92 16 529
44 4 22 88 16 484
45 3 15 45 9 225
46 4 17 68 16 289
47 5 25 125 25 625
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No X Y XY | X Y?
48 5 24 120 | 25 576
49 5 25 125 | 25 625
50 4 23 92 16 529
51 4 20 80 16 400
52 4 21 84 16 441
53 5 23 G 529
54 4 21 84 16 441
55 3 18 54 9 324
56 4 21 84 16 441
57 5 25 o5 [ 25 625
58 4 20 80 16 400
59 4 18 72 16 324
60 3 16 48 9 256
61 4 18 72 16 324
62 4 18 72 16 324
63 4 20 80 16 400
64 5 25 125 | 25 625
65 5 25 125 25 625
66 4 17 68 16 289
67 4 16 64 16 256
68 5 22 o || 35 484
69 3 19 57 9 361
70 5 24 120 | 25 576
71 4 21 84 16 441
7 4 19 76 16 361
73 4 20 80 16 400
74 3 17 51 9 289
75 4 19 76 16 361
76 4 19 76 16 361
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No X Y XY X2 Y?
71 5 25 125 25 625
78 4 19 76 16 361
79 4 20 80 16 400
80 4 20 80 16 400
81 4 20 80 16 400
82 5 25 125 25 625
83 4 19 76 16 361
84 5 22 110 25 484
85 4 21 84 16 441
86 4 17 68 16 289
87 4 24 96 16 576
88 4 20 80 16 400
89 5 23 115 25 529
90 5 23 115 25 529
91 4 17 68 16 289
92 4 20 80 16 400
93 3 13 39 9 169
94 4 24 96 16 576
95 4 17 68 16 289
96 4 20 80 16 400
97 4 22 88 16 484
98 3 15 45 9 225
99 3 21 63 9 441
100 5 22 110 25 484
—Toml | 414 | 2062 | 8662 | 1750 | 43294
i

Sumber: Pengolahan Data, 2019
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Menghitung nilai mhitung:
(Instrumen penelitian pernyataan 1 pada variabel kepuasan pelanggan)

I n(TXY) - EX)(TY)
e T (X - CXAmEY?) - @V

100(8662) — (414)(2062)
V[100(1750) — (414)2][100(43294) — (2062)2]

Thitung =

12532

Fhitriong, =
MEns = 136041[77556]

Interpretasi:

Berdasarkan hasil perhitungan validitas diatas, dapat diketahui bahwa
item pernyataan 1 dari variabel kepuasan pelanggan dinyatakan valid, karena
Thiung > Twbel Yaitu 0,750 > 0,1966. Hal ini berarti instrumen penelitian
pernyataan 1 pada variabel kepuasan pelanggan LAYAK digunakan untuk
pengumpulan data dalam penelitian.
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Perhitungan SPSS 24

Tabel 5.4 Hasil Rangkuman Uji Validitas Kualitas Pelayanan, Presepsi Harga,

dan Kepuasan Pelanggan

Variabel Butiran Ruitung Reabel Status
Xi1 0,788 0,1966 VALD

Xi2 0.683 0,1966 VALD

X13 0,747 0,1966 VALD

X4 0,701 0,1966 VALD

Kiatee Xi.5 0,835 0,1966 VALD
LG X1.6 0,764 0,1966 VALD
X1 0,522 0,1966 VALD

X:.8 0,764 0,1966 VALD

X1.9 0,785 0,1966 VALD

X:1 0,807 0,1966 VALD

X:2 0,772 0,1966 VALD

Harga (Xs) X:3 0314 0,1966 VALD
i . Nl N K 0,1966 VALID

— X,5 | 0,788 0,1966 VALID

Y1 0,750 0,1966 VALD

Y2 0,827 0,1966 VALD

sipiee Y3 0,741 0,1966 VALD
belnetm ) %3 0,834 0,166 VALD
Y5 0,773 0,1966 VALD

Berdasarkan pengujian pada tabel uji validitas diatas, diketahui bahwa
nilai Miwung dari semua indikator variabel lebih besar dari Iiabe1 nya (Mhitung > Ttabet).
Oleh karena itu dapat disumpulkan bahwa semua indikator dalam penelitian ini

adalah valid dan layak digunakan untuk pengumpulan data dalam penelitian.

Sumber: Hasil Pengolahan Data SPSS 24, 2019
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5.2 Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas yang digunakan dalam penelitian ini adalah teknik
analisis Cronbach Alpha dengan bantuan SPSS 24. Satuan kuesioner dikatakan
reliabel apabila variabel memiliki nilai Cronbach’s Alpha > dari 0,60.

Tabel 5.5 Hasil Uji Reabilitas

No Variabel Cronbach’s Alpha Keterangan
1 Kualitas Produk 0,892 Reliable
2 Harga 0,851 Reliable
3 Kepuasan Pelanggan 0,846 Reliable

Sumber: Hasil Pengolahan Data SPSS 24, 2019

Berdasarkan hasil uji reliabilitas, menunjukkan hasil bahwa Kualitas
Pelayanan (X1), Persepsi Harga (Xz), dan Kepuasan Pelanggan (Y) memiliki
nilai Cronbach’s Alpha > 0,60 sehingga dikatakan reliable.

5.3 Analisis Korelasi Sederhana dan Berganda

Korelasi merupakan teknik analisis yang termasuk dalam salah satu
teknik pengukuran asosiasi atau hubungan antar variabel. Korelasi sederhana
yaitu analisis korelasi untuk mencari hubungan variabel bebas (X) dengan
variabel terikat (Y). Sedangkan, korelasi berganda adalah korelasi antara dua
atau lebih variabel bebas/independen (X) secara bersama-sama dengan satu

variabel terikat/dependen (Y).

Adapun uji korelasi sederhana dan berganda dapat dilakukan dengan

menggunakan rumus-rumus sebagai berikut:
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e Perhitungan Korelasi Sederhana

Nilai korelasi sederhana (parsial) antara X; dengan Y

L n(TX,Y) - EX)QXY)
V{n3XZ - (TX)Hn. XY? - (TY)?}
S 100(78428) — (3750)(2062)
3 \/{100.143052 —(3750)2}{100.43294 — (2062)?}

X,y

X,y

i 110300
V{242700}{77556}

X,y

Ty,y = 0,804 (Hubungannya Sangat Kuat)
Nilai korelasi sederhana (parsial) antara X; dengan Y

0 n(TX2Y) — BX)XY)
Tx,y =
J{n3X2 — EX)3Hn. 3y? - (X1)?%}

100(43433) — (2074)(2062)
Ty.v =
%2 ™ [[100.43864 — (2074)2)(100.43294 — (2062)?)

A 66712
J(84924}{77556}

X,y

ry,y = 0,822 (Hubungannya Sangat Kuat)

e Perhitungan Korelasi Berganda

(R ) i rX21Y + T'xzzy = Z(rle)(erY)(r)ﬁxz)
X1Xzy 1 -— rl‘%Xz

(0,803)2 + (0,822)% — 2(0,803)(0,822)(0,699)
(RX1XzY) = 1—(0,699)2

1320493 — 0,922772268
(Ryxr) = 0511399

(R){lxzy) = 0,881 (Hubungannya Sangat Kuat)
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Perhitungan SPSS 24

Tabel 5.6 Descriptive Statistic

Descriptive Statistics

Mean Std. Deviation N
| Total Y 20.62 2.799 100
| Total X1 = 37.50 4.951 100
| Total X2 20.74 2,929 100

Sumber: Hasil Pengolahan Data SPSS 24, 2019

Tabel 5.7 Correlation
Correlations

Total Y | Total X1 | Total X2
Pearson Correlation Total Y | 1.000 804 822
Total X1|  .804|  1.000 699
Total X2| 822|699  1.000
Sig. (1-tailed) Total Y | 000 000
| Total X1| 000 ; 000
Total X2|  .000]  .000 .
N . Tol Y | 100 100 100
' Total X1| 100 100 100
Total X2 | 100 100 100

Sumber: Hasil Pengolahan Data SPSS 24, 2019

Hasil Korelasi dari tabel diatas dapat dijelaskan sebagai berikut ini:

1 Dalam tabel diatas dapat dilihat bahwa nilai korelasi antara kualitas
pelayanan (X1) dan kepuasan pelanggan (Y) memiliki koefisien korelasi
sebesar 0,804 yang memperlihatkan hubungan yang positif dan sangat kuat.

2 Dalam tabel diatas dapat dilihat bahwa nilai korelasi antara persepsi harga
(X2) dan kepuasan pelanggan (Y) memiliki koefisien korelasi sebesar 0,822

yang memperlihatkan hubungan yang positif dan sangat kuat.
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5.4 Analisis Regresi Linier Sederhana dan Berganda
Analisis regresi digunakan untuk menguji pengaruh variabel-variabel
independen terhadap variabel dependen, yaitu untuk mengetahui seberapa besar
pengaruh kualitas pelayanan dan persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan
Toyota Avanza pada Tunas Toyota Kebayoran Lama. Berikut adalah hasil
perhitungan nilai a, bi, dan by, untuk menyusun persamaan regresi linier

sederhana dan berganda dari penelitian ini:

54.1 Analisis Regresi Linier Sederhana

o Nilai regresi sederhana antara X; dengan Y
fe n(Txy) — Ex) Ty)
n.3xg — (Uxy)?
o 100(78428) — (3750)(2062) g
= 7100 (143052) — (3750)2 % 9
_ 110300 g3
~ 242700 ¥ 3
S8
b = 0,454 o=
<
&%
2
‘u —
M= byx & g
a= '_—_n E: -é,
2062 — 0,454(3750) sS
&= 100 |
2062 —1702,5
T
a=3,577

Jadi model persamaan regresi sederhana antara X1 dengan Y adalah

Y = 3,577 + 0,454x,
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Perhitungan SPSS 24

Tabel 5.8 Coefficients Regresi Linier Sederhana X; dengan Y

Coefficients?
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 3,577 1,284 2,785 ,006
Total X1 ,454 ,034 ,804 13,383 ,000

a. Dependent Variable: Total_Y
Sumber: Hasil Pengolahan Data SPSS 24, 2019

¢ Nilai regresi sederhana antara X» dengan Y
fi n(Zxy) — Bx)Xy)
T nXxd - (Txp)?
B 100(43433) — (2074)(2062)
100. (43864) — (2074)2

66721
b= 52924
b = 0,786
A= Yy —b¥x,
n

2062 — 0,786(2074)
RIS 100

2062 — 1630,164
¥ 100
a = 4328

Jadi model persamaan regresi sederhana antara X2 dengan Y adalah

Y = 4,328 + 0,786x;
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Perhitungan SPSS 24

Tabel 5.9 Coefficients Regresi Linier Sederhana X, dengan Y

Coefficients?
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 4,328 1,151 3,759 ,000
Total X2 ,786 ,055 ,822 14,290 ,000

a. Dependent Variable: Total_Y
Sumber: Hasil Pengolahan Data SPSS 24, 2019

54.2

Analisis Regresi Linier Berganda
e Perhitungan Skor Deviasi
1 EXI ZXZ Q:X1)
= 143052 G0
= "~ 100
= 2427
2 YXZ=3X}- (EXZ)
13 (2074)?
ikl T
= 849,24
3 grr=gr2-EF
(2062)?
= 43294 — 100
= 775,56
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4 TX,¥ =3X,Y - Ex)(EY)
n

= 7842 - B750(2062)
100
=1103
5 IXY=FXY _w
= B (2074)(2062)
100
= 667,12
6 XXX, =3X,X, _@lfﬂ
_ (3750)(2074)
= 78779 Sl T i
= 1004
7 XX = %
_ 3750
~ 100
=375
8§ of, =
_ 2074
~ 100
= 20,74

Menghitung Nilai Koefisien (b1 dan by) dan nilai konstanta (a)
By CXH(EX,Y) — (TX1X5)(TX,Y)
EX2)(ZX7) — EX1X;)?
_ (849,24)(1103) — (1004)(667,12)
= (2427)(849,24) — (1004)2
_ 936711,72 — 669788,48
~ 2061105,48 — 1008016

= 0,253
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. _ EXOCKN - GXXIEND)
¢ X3 (XX3) - (TX1X,)?
(2427)(667,12) — (1004)(1103)
= T (2427)(849,24) — (1004)2

- 1619100,24 — 1107412

~ 2061105,48 — 1008016

= (0,486

Y
a= (—Z—') = b1 (—1) = bz ('E_Xz)
n n n
2062 3750 2074
= ( 100 ) -0253 (15 ) - 0485 ()
=1,038
Perhitungan SPSS 24

Tabel 5.10 Hasil Regresi Linier Berganda X, X», dan Y

Coefficients*
Unstandardized Standardized
Cocfficients Cocfficients Correlations Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. | Zero-order | Partial Part | Tolerance VIF
1 (Constant) ’ 1.038 1.075 965 337
Al x| 253 038 48| 6706] 000 804 se3| 321 sil 1957
; Total X2 i 486 064 .508 7.604 .000 .822 611 .363 511 1.957

a. Dependent Variable: Total Y
Sumber: Hasil Pengolahan Data SPSS 24, 2019
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Perhitungan Regresi Linier Berganda Antara Kualitas Pelayanan (X;) dan
Persepsi Harga (X2) Terhadap Kepuasan Pelanggan (Y)

Y =a+ bX1 + sz
7 = 1,038 + 0,253X; + 0,486X,

Hasil analisis regresi linier berganda memperlihatkan nilai koefisien
dari variabel kualitas pelayanan (X1) 0,253 dan variabel persepsi harga (Xz)
0,486. Artinya setiap kenaikan satu poin pada nilai kualitas pelayanan, akan
menaikkan kepuasan pelanggan sebesar 0,253 poin. Sedangkan setiap
kenaikan satu poin pada nilai persepsi harga, akan menaikkan kepuasan

pelanggan sebesar 0,486 poin.

Kontelasi Penelitian Hasil Perhitungan Regresi Linier Sederhana dan

Berganda Antara Variabel Bebas X; dan X, Terhadap Variabel Terikat (Y)

Kualitas Pelayanan (X1)
Y = 3,577 + 0,454x,

Kepuasan Pelanggan (Y) | — s

Persepsi Harga (X2)
Y = 4,328 + 0,786x,

v

¥ = 1,038 + 0,253X, + 0,486X,

A

rx‘xzy =0,881

Gambar 5.1 Kontelasi Penelitian

Sumber: Analisis Penulis, 2019
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5.5 Uji Asumsi Klasik
54.1 Uji Normalitas

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: Total Y

10

08

o
2

Expected Cum Prob
2
1

02

00 02 04 06 08 10
Observed Cum Prob

Gambar 5.2 Hasil Uji Normalitas
Sumber: Hasil Pengolahan Data SPSS 24, 2019

Berdasarkan hasil uji normalitas melalui kurva P-Plot dengan
bantuan aplikasi SPSS 24, dapat kita analisis dengan dasar pengambilan
keputusan sebagai berikut:

e Data dapat dikatakan terdistribusi normal, jika data atau atau titik
menyebar disekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal.

¢ Namun sebaliknya, data dapat dikatakan tidak terdistribusi normal, jika
data atau titik menyebar jauh dari arah garis atau tidak mengikuti arah

garis diagonal.

Jadi, berdasarkan kurva P-Plot diatas dapat disimpulkan bahwa data
dikatakan terdistribusi normal sebab data atau titik menyebar di sekitar garis
diagonal dan mengikuti arah garis diagonal. Hal ini dapat dibuktikan dengan
menggunakan metode statistik One Sample Kolmogrov Smirnov.
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Tabel 5.11 Hasil Uji One Sample Kolmogrov Smirnov
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Residual
N 100
Mean .0000
a,b
oA L ATIEED Std. Deviation | 1.31747
Absolute .090
Most Extreme Differences Positive .088
Negative -.090
Kolmogorov-Smirnov Z .899
Asymp. Sig. (2-tailed) .395

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

Sumber: Hasil Pengolahan Data SPSS 24, 2019

Dasar pengambilan keputusan One Sample Kolmogrov Smirnov

e Jika nilai signifikansi (Sig.) lebih besar dari 0,05 maka kesimpulannya

adalah residual berdistribusi normal.

e Sebaliknya, jika nilai signifikansi (Sig.) lebih kecil dari 0,05 maka

kesimpulannya adalah residual tidak berdistribusi normal.

Jadi, dapat diambil kesimpulan dari hasil uji One Sample Kolmogrov

Smirnov bahwa residual berdistribusi normal. karena nilai Kolmogorov-

Smirnov Z lebih dari 0,05 yaitu 0,899.

54.2 Uji Multikolinearitas

Uji Multikolinearitas digunakan untuk mengetahui ada atau
tidaknya hubungan linier antara variabel independen dalam model regresi.
Nilai korelasi tersebut dapat dilihat dari VIF (Varian Inflation Factor), yang
dapat dicari dengan menggunakan dengan rumus sebagai berikut:

Nilai korelasi sederhana (parsial) antara X; dengan X
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- n(TX1X;) — (TX,)(XX2)
V{n.XXE = (TX,)2}Hn Xz - (TX,)?}

] 100(78779) — (3750)(2074)
J/{100.143052 — (3750)%}{100.43864 — (2074)%}

TX.X,

TX, X,

100400
V{242700}{84924}

XX, =

Tx,x, = 0,699 (Hubungannya Kuat)

Uji Multikolinearitas X1 dengan X,

1 1
74 § L SO Tolerance = — =1 — 1y, >
G=rer?) R
1
VI Tolerance = 1'9? =1-0,489

F=a=tw699

VIF = 1,957 Tolerance = 0,511

Perhitungan SPSS 24

Tabel 5.12 Hasil Uji Multikolinearitas

Collienarity Statistics
Variabel
Tolerance VIF
Kualitas Produk (X1) 0,511 1,957
Harga (X>2) 0,511 1,957

Sumber: Hasil Pengolahan Data SPSS 24, 2019

Hasil uji multikolinearitas, nilai VIF dan Tolerance dari variabel
kualitas pelayanan (Xi) dan persepsi harga (X2) berturut-turut yaitu 1,957
dan 0,511, maka dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi multikolinearitas

karena nilai VIF < 10 dan nilai Tolerance > 0,100.
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543 Uji Heterokedastisitas

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam
model regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan
ke pengamatan yang lain. Uji heteroskedastisitas menghasilkan grafik pola

penyebaran titik (scatterplot) seperti tampak pada gambar berikut:
Scatterplot
Dependent Variable: Total_Y
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Regression Standardized Predicted Value
Gambear 5.3 Scatterplot Hasil Heterokedastisitas
Sumber: Hasil Pengolahan Data SPSS 24, 2019

Dengan melihat kedua pola Scatterplot maka dapat disimpulkan
tidak terjadi heterokedastisitas karena titik-titik (plotnya) menyebar pada
selang tertentu (horizontal). Selain itu dapat dibuktikan juga dengan
menggunakan uji glejser. Prinsip kerja uji heteroskedastisitas menggunakan
uji glejser ini dengan cara meregresikan variabel independen terhadap nilai

absolute residual.
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Tabel 5.13 Hasil Uji Heteroskedastisitas (Uji Glejser)

Coefficients*
Model Unstandardized | Standardized t Sig.
Coefficients Coefficients |
B r Std. Error Beta |
(Constant) 1.899 693 | 2743 .007
1 Total X1 -.009 | 024 -050] -357 122
Total X2 -.028 041 -095| -676  .500

a. Dependent Variable: abs
Sumber: Hasil Pengolahan Data SPSS 24, 2019

Dasar pengambilan keputusan uji heteroskedastisitas (uji glejser)

e Jika nilai signifikansi (Sig.) lebih besar dari 0,05 maka kesimpulannya
adalah tidak terjadi gejala heteroskedastisitas dalam model regresi.

Sebaliknya, jika nilai signifikansi (Sig.) lebih kecil dari 0,05 maka
kesimpulannya adalah terjadi gejala heteroskedastisitas dalam model

regresi.
Hasil uji heteroskedastisitas (uji glejser), nilai signifikansi (Sig.) dari
variabel kualitas produk (X1) adalah 0,722 dan variabel harga (X2) adalah

0,500. Karena kedua variabel memiliki nilai (Sig.) > 0,05, maka dapat
disimpulkan bahwa tidak terjadi gejala heteroskedastisitas pada model.

5.6 Uji Hipotesis
551 Uji T (Parsial)

Pengujian hipotesis secara parsial bertujuan untuk mengukur
pengaruh masing-masing variabel bebasnya secara sendiri-sendiri terhadap

variabel terikatnya
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e Perhitungan Varians (57 x,)
Th 2Y2 = [(by(EX,)) + (b2(ZX,1)))
- n-m-1

, y_ 775,56 —[(0,253)(1103) + (0,485)(667,12)]
(St) = 100-2-1

. 775,56 — (279,573 + 324,148)
(Stx,) = 97

(8%,x,) = 1771

(S}xxz

e Perhitungan Standar Deviasi Regresi Ganda (Sx, x,)
(Sxux,) = [Skx,

(Sxux;) =+/1771
(Sx,x,) = 1,330
e Menghitung Standart Error (Sb;)
Shy = 2
J(Ex2-ng22) (1-(rxax,)")
_ 1,330
~ /(143052 — 100(37,5)%) (1 — (0,699)2)
B, = 1,330
J(2427)(0,510)

Sh, = 0,038

Sby

= SX1X2
Jex3-n222) (1-(rrax,)’)
& 1,330
1~ [(43864 — 100(20,74)2)(1 — (0,699)2)
1,330
Sb1 =
|/(849,24)(0,510)

Sb, = 0,064
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e Menentukan Nilai Thitung

= Thitung untuk b1
b,
ty = —
17 Sb,
- 0,253
170,037
t, = 6,706
= Thinmg untuk b,
b,
ty =—
& 5h,
o 0,485
170,063
t; = 7,604

e Menentukan nilai Ttabel

Untuk menentukan a sebesar 5%

dk=n—-k-1
dk=100—-2-1
dk =97

Maka didapatkan t;gpe;sebesar
teavel = £(@)(n—1)
teaber = t(°’—§5-)(1oo—3)
t(o,02597) = 1,98472
e Menbandingkan Thitung dengan Tiabel
Tujuan membandingkan Thiung dan Tube adalah untuk mengetahui
apakah Ho ditolak atau di terima berdasarkan kaidah pengujian.
Hasil uji t dalam penelitian yaitu:
a. 6,706> 1,98472 sehingga tolak Ho.
b. 7,604> 1,98472 sehingga tolak Ho.
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Perhitungan SPSS 24

Tabel 5.14 Hasil Uji T
Coefficients*
Unstandardized Standardized [
Cocfficients Cocfficients Correlations Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. | Zero-order | Partial ' Part | Tolerance | VIF
%1 (Constant) | 1.038] 1.075 965 337 | | |
} Towl X1 _ 253 038 48| 6706 000 804 563[ 321 i1 1.957
Total ﬁxzi .4ssl 064 so8| 7604 000 s enl 363 m 1.957

a. Dependent Variable: Total Y

Sumber: Hasil Pengolahan Data SPSS 24, 2019

Interpretasi

a. Kualitas Pelayanan (Xi) menghasilkan perhitungan thiung sebesar 6,706.

Sehingga diperoleh thitung (6,706) > tabet (1,98472), maka Ho ditolak.
Dengan demikian terdapat pengaruh yang signifikan secara parsial
antara kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan Toyota Avanza

pada Tunas Toyota Kebayoran Lama.

Daerah Penerimaan Ho

Daersh Penolakan Ho } Dacrsh Penolakan Ho

T

(-1,98581)) (1,08580)  (6,706)

Gambar 5.4 Diagram Uji T Untuk Variabel Kualitas pelayanan (X;)
Sumber: Analisis Penulis, 2019
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a. Harga (X;) menghasilkan perhitungan thinng sebesar 7,604, Sehingga
diperoleh thitung (7,604) > tubel (1,98472), maka Ho ditolak. Dengan
demikian terdapat pengaruh yang signifikan secara parsial antara

persepsi harga dengan kepuasan pelanggan Toyota Avanza pada Tunas

Toyota Kebayoran Lama.
Daerah Penerimaan Ho
/’Z\
Daerah Penolakan Ho ' Daerah Penolakan Ho
(-1,98580) (1,98580) (7,604)

Gambar 5.5 Diagram Uji T Untuk Variabel Persepsi Harga (X>)
Sumber: Analisis Penulis, 2019

5.5.1 Uji F (Simultan)

Pengujian hipotesis secara simultan bertujuan untuk mengukur ada
atau tidaknya pengaruh variabel bebas secara bersama-sama terhadap
variabel terikat. Dalam penelitian ini, peneliti menguji apakah variabel
kualitas produk dan persepsi harga berpengaruh secara simultan terhadap
variabel kepuasan pelanggan. Adapun kriteria yang digunakan adalah
sebagai berikut:

o Jika probabilitas > 0,05 dan jika Fhitung < Fubet maka gagal tolak Ho.
o Jika probabilitas < 0,05 dan jika Fpitung > Fub maka tolak Ho.
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Menghitung Fhiwng

F, - (rX1XzY2)n -m-1
hitung = m(l - R2)
(0,8812)100 -2 -1
2(1—-0,8812)

75,437
Fhitung = ‘m

Fhitung =

Fritung = 170,397
Menghitung Fiapel
Nilai Fygpe; dapat dicari dengan menggunakan tabel F dengan cara:
Fiavet = F(a)(ak pembilang=k,dk penyebut=n—-k-I))
Dimana:
k=2;n=100; « = 0,05
dk=100—-2-1=97
Ftapet = F0,05)(2,97) = 3,09
Berdasarkan hasil uji simultan didapatkan Fhiung sebesar 169,684.
Karena Fhitung > Fiabe1 (169,684 lebih besar dari 3,09) maka dapat dinyatakan
bahwa variabel independen yang meliputi kualitas pelayanan (Xi) dan
persepsi harga (X2) secara simultan atau bersama-sama mempengaruhi

variabel kepuasan pelanggan (Y).
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Perhitungan SPSS 24

Tabel 5.15 Hasil Uji F (Simultan)

ANOVA*
Model Sum of Squares | df | Mean Square | F | Sig
1 Regression 603.722 | ! 301.861|  170.397 000°
?  Residual 171.838 97 1772
| Total i 775.560 99 !

a. Dependent Variable: Total_Y

b. Predictors: (Constant), Total_X2, Total_X1
Sumber: Hasil Pengelolahan SPSS 24, 2019

Berdasarkan tabel hasil Uji F atau hasil Uji ANOVA diatas dapat
dijelaskan bahwa didapatkan Fhing sebesar 170,397 dengan tingkat
signifikansi 0,000. Karena Fhitmg > Fube (170,397 > 3,09) dan tingkat
signifikansi 0,000 < 0,05 maka dapat dinyatakan bahwa variabel
independen yang meliputi kualitas pelayanan (X1) dan persepsi harga (Xz)

secara simultan atau bersama-sama mempengaruhi variabel kepuasan

Daerah Penerimaan Ho
Daerah Penolakan Ho
(3,09) (170,397)
pelanggan.
Gambar 5.6 Diagram Uji F

Sumber: Analisis Penulis, 2019
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5.7 Koefisien Determinasi

Koefisien determinasi pada intinya adalah untuk mengetahui kontribusi

atau sumbangan yang diberikan oleh sebuah variabel atau lebih (X) terhadap

variabel terikat (Y). Koefisien determinasi (R?) menyatakan persentase total

variansi dari variabel dependen yang dapat dijelaskan oleh variabel independen

dalam model dengan perhitungan pada korelasi diatas, telah di dapatkan R
sebesar 0,881. Maka, koefisien determinasi adalah

KD = R%*x100%
= (0,881)2 x 100%
=77,8%
Perhitungan SPSS 24
Tabel 5.16 Hasil Koefisien Determinasi
Model Summary®
Change Statistics
Adjusted R | Std. Errorof | R Square Sig. F Durbin-
Model R R Square Square the Estimate Change F Change dfl df2 Change Watson
e l .8822 778 774 1.331 7781 170397 2 97 .000 2.200

a. Predictors: (Constant), Total_X2, Total X1

b. Dependent Variable: Total 'Y

Sumber: Hasil Pengelolahan SPSS 24, 2019

Berdasarkan tabel hasil koefisien determinasi terlihat tampilan output
SPSS 24 Model Summary besarnya R Square adalah 0,778. Hal ini berarti hanya

77,8% variasi kepuasan pelanggan (Y) dapat dijelaskan oleh variabel-variabel

independen diatas. Sedangkan sisanya 22,2% (100% — 77,8% = 22,2%)

dijelaskan oleh sebab-sebab lain diluar model.
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BAB VI

KESIMPULAN DAN SARAN

6.1 Kesimpulan

Berdasarkan dari hasil penelitian yang telah dilakukan penulis tentang
“pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Persepsi Harga Terhadap Kepuasan
Pelanggan Toyota Avanza Pada Tunas Toyota Kebayoran Lama” dapat diambil

kesimpulan sebagai berikut:

1 Hasil dari penelitian bahwa kualitas pelayanan (Xi) berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan (Y). Hal ini dibuktikan dengan adanya korelasi antara
kualitas pelayanan (X1) dan kepuasan pelanggan (Y) memiliki hubungan
yang positif dan sangat kuat dengan koefisien korelasi sebesar 0,804.
Dimana memiliki nilai thiung sebesar 6,706 yang artinya memiliki nilai thitung
lebih besar daripada tubel (1,98472) maka Ho ditolak dan Ha diterima.
Dengan demikian terdapat pengaruh secara parsial antara kualitas pelayanan
(X1) dengan kepuasan pelanggan (Y) Toyota Avanza pada Tunas Toyota
Kebayoran Lama.

2 Hasil dari penelitian bahwa persepsi harga (X2) berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan (Y). Hal ini dibuktikan dengan adanya korelasi antara
persepsi harga (X2) dan kepuasan pelanggan (Y) memiliki hubungan yang
positif dan sangat kuat dengan koefisien korelasi sebesar 0,822. Dimana
memiliki nilai thiung Sebesar 7,604 yang artinya memiliki nilai thiung lebih
besar daripada tube (1,98472) maka Ho ditolak dan Ha diterima. Dengan
demikian terdapat pengaruh secara parsial antara persepsi harga (X2) dengan
kepuasan pelanggan (Y) Toyota Avanza pada Tunas Toyota Kebayoran
Lama.

3 Pada uji F memiliki Fhinng Sebesar 170,397 yang artinya memiliki Fhitung
lebih besar daripada Fuse (170,397 > 3,09) maka dapat diambil kesimpulan
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bahwa variabel independen (bebas) yang meliputi kualitas pelayanan (X))
dan persepsi harga (X2) secara simultan atau bersama-sama mempengaruhi
variabel dependen (terikat) yaitu kepuasan pelanggan (Y). Hasil dari
koefisien determinasi memperlihatkan hasil 0,778. Hal ini berarti hanya
77,8% variasi kepuasan pelanggan (Y) dapat dijelaskan oleh variabel-
variabel independen diatas. Sedangkan sisanya 22,2% (100% — 77,8% =
22,2%) dijelaskan oleh sebab-sebab lain diluar model.

6.2 Saran

Berdasarkan kesimpulan yang telah dilakukan dalam penelitian ini,
maka saran yang dapat diberikan sebagai pelengkap terhadap penelitian yang
telah dilakuakan penulis di Dealer Tunas Toyota Kebayoran Lama adalah
sebagai berikut:

1 Ditinjau dari hasil penelitian, variabel kualitas pelayanan (X1) menunjukkan
pengaruh yang cukup besar. Hal ini dapat dilihat dari tanggapan responden
bahwa kualitas pelayanan yang sesuai dengan harapan dan kebutuhan
pelanggan akan menumbuhkan kepuasan pelanggan. Dengan berlandaskan
atas hal tersebut, maka disarankan untuk terus meningkatkan kualitas
pelayanan agar kepuasan pelanggan dapat terpenuhi.

2 Ditinjau dari hasil penelitian, variabel persepsi harga (X2) menunjukkan
pengaruh yang lebih besar dibandingkan dengan kualitas pelayanan (X;).
Harga yang ditawarkan oleh Tunas Toyota Kebayoran Lama telah sesuai
dengan harapan pelanggan.

3 Bagi peneliti yang akan melanjutkkan penelitian ini dengan permasalahan
yang sejenis diharapkan untuk menyempurnakan yaitu dengan menggunkan
variabel lain diluar variabel yang sudah ada atau menambah jumlah sampel
penelitian, dengan harapan penelitian ini dapat lebih berkembang dan lebih

lengkap.
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AN S

TMI
bil : Dosa

ILIK PERPUSTAKA
Membaca : 1badah, Mengam

I

Lampiran 1

Rekapitulasi Tanggapan Responden Variabel Kualitas Pelayanan (X1)

Total (Y)

41
45
40

35

45
28

41

45

45
36
45
34
36
41

39
42

39
45

30
42

32

35
32

37

Kualitas Pelayanan

X1l | X122 [ X133 | Xu4 | X1.5 | X1.6 | X1.7 | X1.8 | X1.9

Responden

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

2
23
24
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Dipindai dengan

Total (Y)

40

36

34

45

45

35
33

23
38
32

36
45
42

32

32
3
32

42

38
33
38

32

34

39
45
34

34
37

Kualitas Pelayanan

Xl | X2 | Xi3 | Xad | X085 | X0.6 | X107 | X0.8 | X109

Responden

53
54
55
56
57
58
59
60
61

62
63

65

66
67

68

69
70
71

72
73
74
75

76
7
78
9
80
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Lampiran 2

Rekapitulasi Tanggapan Responden Variabel Persepsi Harga (Xz)

Total (Y)

24
25

19
18
25

19
19
25
25
21

23

21

19
21

22

23

21

25

16
20
23
19
22

21

16
21

21

18
20
25
21

24

X2.5

X24

Persepsi Harga
X2.3

X2.2

X2.1

Responden

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22

23

24
25

26
27

28
29
30
31

32
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Total (Y)

21

19
20
21

21

22

25
25
19
16
21

23
18
18
25
22
25
22
20
20
23

22
18

17
25

19
18
17
22

18
20
25
23

20

17
22

18

S— —

X1.5

X:4

X2.3

Persepsi Har

X2.2

xl.l

Responden

33

34
35
36
37

38
39
40
41

42

43

45

46
47

48

49

50
51

52
53
54
55
56
57
58
59
60

61

62
63

65

66
67

68

69
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Lampiran 3

Rekapitulasi Tanggapan Responden Variabel Kepuasan Pelanggan (Y)

Total (Y)

23
25
18
19
25
17
18
25
25
20

25

20
18
20
22
23
21

25

17
18
19
21

21

19
19
19
20
18
21

23
22

25

Y.5

Y4

Yad

Kepuasan Pelanggan

Y.2

Y.1

Responden

10
11

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23

24
25

26
27

28
29
30
31

32
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Total (Y)

19
19
19
23
23

21

21

22

22

17
23
22

15
17
25
24
25

23
20

21

23

21

18
21

25

20
18
16
18
18
20
25
25
17
16
22

19

Y.5

Y4

Kepuasan Pelanggan
Y3

Y.2

Y.l

Responden

33

34
35
36
37
38
39
40

41

42

43

45

46
47

48

49
50
51

52
53
54
55

56
57
58
59

61

62

63

65

67

69
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Total (Y)

24
21

19
20
17
19
19
25

19
20
20
20

25
19
22

21

17
24
20
23
23
17
20
13
24
17
20
22
15
21

22
2062

YS$

423

Y4

404

Yd

415

Kepuasan Pelanggan

Y.2

406

Y.1

414

Responden

70
71

72
73

74
75

76
77
78

79
80
81

82
83
84
85
86
87
88
89
90

91

92
93

94
95

96
97

98

100

Total
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Lampiran 4

Tabel Penolong
No | X1 | X2 | Y X12 | x22 | Y2 [ XI*¥Y | X2*Y | X1*X2
1 41 | 24 | 23 | 1681 | 576 | 529 943 552 984
2 45 | 25 | 25 | 2025 | 625 | 625 | 1125 | 625 [ 1125
3 40 | 19 | 18 | 1600 | 361 | 324 720 342 760
4 35 18 | 19 | 1225 | 324 | 36l 665 342 630
5 45 | 25 | 25 | 2025 | 625 | 625 | 1125 | 625 | 1125
6 28 19 | 17 784 361 | 289 476 323 532
7 41 19 | 18 | 1681 | 361 | 324 738 342 779
8 45 | 25 | 25 | 2025 | 625 | 625 | 1125 | 625 | 1125
9 45 | 25 | 25 | 2025 | 625 | 625 | 1125 | 625 | 1125
10 36 | 21 | 20 | 1296 | 441 | 400 720 420 756
11 45 | 23 | 25 | 2025 | 529 | 625 | 1125 | 575 | 1035
12 3¢ | 21 | 20 | 1156 | 441 | 400 680 420 714
13 36 | 19 | 18 | 1296 | 361 | 324 648 342 684
14 | 41 | 21 [ 20 | 1681 | 441 | 400 820 420 861
15 39 | 22 | 22 | 1521 | 484 | 484 858 484 858
16 | 42 | 23 | 23 | 1764 | 529 | 529 966 529 966
17 39 | 21 | 21 1521 | 441 | 441 819 441 819
18 | 45 | 25 | 25 | 2025 | 625 | 625 | 1125 | 625 | 1125
19 | 30 | 16 | 17 900 | 256 | 289 510 272 480
20 | 42 | 20 | 18 | 1764 | 400 | 324 756 360 840
21 32 | 23 | 19 | 1024 | 529 [ 36l 608 437 736
22 L. B 'BE 1225 | 361 | 441 735 399 | 665
23 32 | 22| 21 1024 | 484 | 441 672 462 704
24 | 37 | 21 19 | 1369 | 441 | 361 703 399 | 777
25 | 37 | 16 | 19 | 1369 | 256 | 361 703 304 592
26 | 33 | 21 19 | 1089 | 441 | 361 627 399 | 693
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No [ XU X2 [ YV | XV [ X2 | v [ xiey [ x2ev [ Xiex2
7 T3 20 | 1960 | 441 | 406 | 146 | 40 | 1|

38 | 33 | 18 | 18 | 1089 | 324 | 324 | 94 | 34 | o4
20 | 39 | 20 | 21 | 1521 | 400 | 441 | 819 | 420 | 780
30 | 45 | 25 | 23 | 2025 | 625 | 529 | 1035 | 575 | 1125
31 | 40 | 21 | 22 | 1600 | 441 | 484 | 880 | 462 | 840

32 | 42 | 24 | 25 | 1764 | 576 | 625 | 1050 | 600 | 1008
33 | 33 | 21 | 19 | 1089 | 441 | 361 | 627 | 399 | 693
34 | 30 | 19| 19| %0 | 361 | 361 | 570 | 361 | 570
35 | 36 | 20 | 19 | 1296 | 400 | 361 | 684 | 380 | 720
36 | 39 | 21 | 23 | 1521 | 441 | 529 | 897 | 483 [ 819
37 | 41 | 21 | 23 | 1681 | 441 | 529 | 943 | 483 | 86l
38 | 40 | 22 | 21 | 1600 | 484 | 441 | 840 | 462 | 880
39 | 39 | 25 | 21 | 1521 | 625 | 441 | 819 | 525 | 975
40 | 39 | 25 | 22 | 1521 | 625 | 484 | 858 | 550 | 975
41 | 35 | 19 | 22 | 1225 | 361 | 484 | 770 | 418 | 665
2 | 36 | 16 | 17 | 129 | 256 | 289 | 612 | 272 | 576
43 | 38 | 21 | 23 | 1444 | 441 | 529 | 874 | 483 | 798
44 | 42 | 23 | 22 | 1764 | 529 | 484 | 924 | 506 | 966
45 | 28 | 18 | 15 | 784 | 324 | 225 | 420 | 270 | 504
46 | 33 | 18 | 17 | 1089 | 324 | 289 | 561 | 306 | 594
47 | 45 | 25 | 25 | 2025 | 625 | 625 | 1125 | 625 | 1125
48 | 44 | 22 | 24 | 1936 | 484 | 576 | 1056 | 528 | 968
49 | 45 | 25 | 25 | 2025 | 625 | 625 | 1125 | 625 | 1125
50 | 41 | 22 | 23 | 1681 | 484 | 529 | 943 | 506 | 902
51 | 37 | 20 | 20 | 1369 | 400 | 400 | 740 | 400 | 740
52 | 39 | 20 | 21 | 1521 | 400 | 441 | 819 | 420 | 780
53 | 40 | 23 | 23 | 1600 | 529 | 529 | 920 | 529 | 920
54 | 36 | 22 | 21 | 1296 | 484 | 441 | 756 | 462 | 792
55 | 34 | 18 | 18 | 1156 | 324 | 324 | 612 | 324 | 612
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No | Xt [ X2 Y | xat XV Xy | xavy | X1ex2
S0 | 45 | 17 | 21 | 2025 | 289 | w4l | w8 | 98T | ed
37 | 45 | 25 | 25 | 2025 | 625 | 625 | 1i1s | 625 | 1125

58 | 35 | 19 | 20 | 1225 | 361 | 400 | 700 | 30 | 665

59 | 33 | 18 | 18 | 1089 | 324 | 324 | 594 | 324 | M

60 | 23 | 17 | 16 | 529 | 289 | 256 | 368 | 272 | 91

61 | 38 | 22 | 18 | 1444 | 484 | 324 | 684 | 39 | 836

62 | 32 | 18 | 18 | 1024 | 324 | 324 | 576 | 324 | 576

63 | 36 | 20 | 20 | 1296 | 400 | 400 | 720 | 400 | 720

64 | 45 | 25 | 25 | 2025 | 625 | 625 | 1125 | 625 | 1125

65 | 42 | 23 | 25 | 1764 | 529 | 625 | 1050 | 575 | 966

66 | 32 | 20 | 17 | 1024 | 400 | 289 | 544 | 340 | 640

67 | 32 | 17 | 16 | 1024 | 289 | 256 | 512 | 272 | 544

68 | 37 | 22 | 22 | 1369 | 484 | 484 | 814 | 484 | 814

69 | 32 | 18 | 19 | 1024 | 324 | 361 | 608 | 342 | 576

70 | 42 | 25 | 24 | 1764 | 625 | 576 | 1008 | 600 [ 1050

71 | 38 | 22 | 21 | 1444 | 484 | 441 | 798 | 462 | 836

72 | 33 | 18 | 19 | 1089 | 324 | 361 | 627 | 342 | 5%

73 | 38 | 21 | 20 | 1444 | 441 | 400 | 760 | 420 | 798

74 | 32 [ 17 | 17 | 1024 | 289 | 289 | 544 | 289 | 544

75 | 32 | 18 | 19 | 1156 | 324 | 361 | 646 | 342 | 612

76 [ 39 | 20 | 19 | 1521 | 400 | 361 | 741 | 380 | 780

77 145 | 25 | 25 | 2025 | 625 | 625 | 1125 | 625 | 1125

78 | 34 | 19 | 10 | 1156 | 361 | 361 | 646 | 361 | 646

70 | 34 | 23 | 20 | 1156 | 529 | 400 | 680 | 460 | 782

80 | 37 | 20 | 20 | 1369 | 400 | 400 | 740 | 400 | 740

8L | 20 | 18 | 20 | 84l | 324 | 400 | 580 | 360 | 522

82 | 45 | 24 | 25 | 2025 | 576 | 625 | 1125 | 600 | 1080

83 | 30 | 21 | 19 | 900 | 441 | 361 | 570 | 399 | 630

84 36 20 22 1296 400 484 792 440 720
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No | X1 | X2 | Y X1 | Xx2? Y2 | XI*Y [ X2*Y | X1*X2
85 38 | 24 | 21 1444 | 576 | 441 798 504 | 912
86 32 15 17 | 1024 | 225 | 289 544 255 | 480
87 34 1 22 | 24 | 1156 | 484 | 576 816 528 748
88 36 | 20 | 20 | 1296 | 400 | 400 720 400 | 720
89 42 | 24 | 23 | 1764 | 576 | 529 966 552 | 1008
90 41 21723 1681 | 484 | 529 943 506 902
91 31 15 17 961 225 | 289 527 255 465
92 34 15 | 20 | 1156 | 225 | 400 680 300 510
93 29 16 13 841 256 | 169 377 208 | 464
94 43 24 | 24 | 1849 | 576 | 576 | 1032 | 576 | 1032
95 39 15 17 | 1521 | 225 | 289 663 255 585
96 38 19 | 20 | 1444 | 361 | 400 760 380 | 722
97 42 | 23 | 22 | 1764 | 529 | 484 924 506 [ 966
98 32 13 15 | 1024 | 169 | 225 480 195 416
99 39 | 24 | 21 1521 | 576 | 441 819 504 [ 936
100 | 41 23 | 22 | 1681 | 529 | 484 902 506 | 943
Total | 3750 | 2074 | 2062 | 143052 | 43864 | 43294 | 78428 | 43433 | 78779
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Lampiran §

Output Hasil SPSS 24
Case Processing Summary
%
100.0
0
100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha
Based on
Standardized
Cronbach's Alpha Items N of Items
942 .943 19
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Item- | Squared Multiple | Cronbach's Alpha
Item Deleted Item Deleted | Total Correlation Correlation if Item Deleted
74.67 88.405 .708 .685 939
74.88 88.228 .591 .582 940
74.64 87.202 635 601 940
74.64 87.445 606 .559 .940
74.83 85.496 22 .637 938
74.77 86.179 678 710 939
74.46 90.271 459 417 943
74.63 86.397 678 .562 939
74.72 86.608 729 694 938
74.75 88.068 .569 .660 941
74.64 l 88273 .666 572 939
74.68 87472 719 .657 938
74.73 86300 728 592 938
7476 $6.588 613 650 940
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W — T—

e |
& |

M1 89.254 645 553 B
14.80 86.606 748 662 99
.1 81157 667 655 9%
1482 85.604 m 847 9%
74.63 87.347 705 | 591 938
Descriptive Statistics
Mean Std. Deviation N
20.62 2.799 100
37.50 4951 100
20.74 2.929 100
Correlations
Total Y | Total X1 | Total X2
1.000 804 822
804 1.000 699
822 699 1.000
.000 000
.000 ! 000
000 000
100 100 100
100 100 100
100 100 100
ANOVA®
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
603.722 2 301.861|  170.397 .000°
171.838 97 1.772
775.560 99

a. Dependent Variable: Total 'Y
b. Predictors: (Constant), Total X2, Total X1
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Lamplran 6

Daftar Kuesioner

Jakarta,
Hal : Permohonan Pengisian Kuesioner
Lampiran
Kepada:
Yth. Responden
Di Tempat
Dengan hormat,
Bersama dengan surat ini, saya:
Nama : Meviabriani Soraya
NIM : 1715121
Alamat : Jalan Sudiro no. 21 RT. 014 / RW. 03 Cempaka Baru Kemayoran
Jakarta Pusat (10640)

Program Studi : Administrasi Bisnis Industri Otomotif (Politeknik STMI Jakarta)

Bersama dengan surat ini, saya bermaksud untuk meminta ketersediaan
Bapak/Ibw/Saudara/l untuk mengisi kuesioner yang saya buat. Adapun kuesioner
ini akan digunakan untuk pengujian skripsi yang berjudul “Pengaruh Kualitas
Pelayanan Dan Persepsi Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan Toyota Avanza Pada
Tunas Toyota Kebayoran Lama”. Dalam penelitian ini akan diteliti apakah terdapat
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pengaruh antara kualitas pelayanan dan persepsi harga terhadap kepuasan

pelanggan Toyota Avanza pada Tunas Toyota Kebayoran Lama.

Untuk itu, sangat besar harapan saya agar kuesioner tersebut bisa diisi
dengan benar sesuai dengan kenyataan yang selama ini anda alami. Karena dengan
penelitian ini diharapkan dapat diketahui segala permasalahan mengenai pengaruh
kualitas pelayanan dan persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan Toyota Avanza

pada Tunas Toyota Kebayoran Lama.

Dengan demikian surat permohonan ini, atas kerja sama dan bantuan yang

diberikan saya ucapkan terima kasih.

Hormat saya,

Meviabriani Soraya
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Petunjuk Pengisian Kuesioner

Untuk mempermudah pengisian kuesioner, dapat digunakan petunjuk

pengisian kuesioner sebagai berikut:

1. Isi dan lengkapi data responden sebelum mengisi kuesioner.

2. Bacalah dengan teliti masing-masing pernyatan pada kuesioner.

3. Pilihlah jawaban yang sesuai dengan keadaan diri anda. (tidak ada jawaban
yang salah karena masing-masing responden berbeda).

4. Jawaban dengan memberikan tanda centang (V) pada pilihan jawaban yang
sudah disediakan. Kuesioner ini akan dapat dipergunakan secara optimal
apabila sseluruh pernyataan telah terjawab, oleh karena itu dimohon untuk
meneliti kembali kuesioner untuk memastikan seluruh pernyataan sudah
diberi jawaban.

5. Keterangan jawaban:

O Sangat Tidak Setuju (skor 1) O Setuju (skor 4)
O Tidak Setuju (skor2) O Sangat Setuju (skor 5)
O Netral (skor 3)

Verifikasi Responden

Berilah tanda (V) pada salah satu alternatif jawaban yang sesuai dengan diri anda.
Jika anda merupakan pelanggan Toyota Avanza pada Tunas Toyota Kebayoran
Lama, anda dapat melanjutkan untuk mengisi kuesioner dibawah ini.

0 Ya
0 Tidak
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Kuesioner

Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Persepsi Harga

Terhadap Kepuasan Pelangan Toyota Avanza

Pada Tunas Toyota Kebayoran Lama

Identitas Responden

~ Berilah tanda () pada salah satu alternatif jawaban yang sesuai dengan diri

anda.
Nama
Jenis Kelamin

O Laki-laki
Umur

0 <20 Tahun

O 21-29 Tahun
Pekerjaan

O Pegawai Negeri Sipil
0 Karyawan Swasta

0 Wiraswasta

Perempuan

30 — 39 Tahun

O >40 Tahun

0 Mahasiswa
0 Ibu Rumah Tangga

Lainnya

! Dipindai dengan |
i & CamScanner’;


https://v3.camscanner.com/user/download

Pendapat Responden

Jawablah dengan memberikan tanda (V) pada pilihan jawaban yang sudah
disediakan:

Pernyataan untuk variabel Kualitas Pelayanan (X;)

1. Tunas Toyota Kebayoran Lama memiliki fasilitas yang lengkap dan

modern.

0 Sangat Tidak Setuju 0 Setuju

0 Tidak Setuju O Sangat Setuju
0 Netral |

2. Karyawaan Tunas Toyota Kebayoran Lama selalu memberikan pelayanan

yang baik kepada para pelanggan.

O Sangat Tidak Setuju O Setuju
0 Tidak Setuju O Sangat Setuju
O Netral

3. Tunas Toyota Kebayoran Lama memberikan/menyediakan keinginan dan

pelayanan mudah dihubungi.

O Sangat Tidak Setuju O Setuju

0 Tidak Setuju O Sangat Setuju
O Netral

4. Tunas Toyota Kebayoran Lama selalu memberikan informasi yang tepat

dan cepat kepada pelanggan.

O Sangat Tidak Setuju O Setuju

0 Tidak Setuju O Sangat Setuju
O Netral
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. Karyawan Tunas Toyota Kebayoran Lama selalu memberikan solusi
terhadap permasalahan yang dialami pelanggan Toyota Avanza.

O Sangat Tidak Setuju 0 Setuju
0 Tidak Setuju O Sangat Setuju
0O Netral

. Karyawan Tunas Toyota Kebayoran Lama memiliki keterampilan dan

pengetahuan dalam menangani mobil Toyota Avanza.

O Sangat Tidak Setuju 0O Setuju
0 Tidak Setuju O Sangat Setuju
O Netral

. Suku cadang mobil Toyota Avanza mudah didapatkan.

0 Sangat Tidak Setuju O Setuju
0 Tidak Setuju O Sangat Setuju
O Netral

. Tunas Toyota Kebayoran Lama selalu memberikan promo yang menarik

bagi setiap pelanggannya.

O Sangat Tidak Setuju O Setuju

0 Tidak Setuju O Sangat Setuju
0 Netral

. Tunas Toyota Kebayoran Lama selalu memberikan rasa nyaman dan aman

kepada setiap pelanggannya.

O Sangat Tidak Setuju O Setuju

0 Tidak Setuju O Sangat Setuju
O Netral
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Pernyataan untuk variabel Persepsi Harga (X2)

1. Harga mobil Toyota Avanza terjangkau.

O Sangat Tidak Setuju 0 Setuju
0 Tidak Setuju 0 Sangat Setuju
O Netral

2. Harga yang ditawarkan mobil Toyota Avanza sesuai dengan kualitas.

O Sangat Tidak Setuju O Setuju
O Tidak Setuju O Sangat Setuju
O Netral

3. Harga mobil Toyota Avanza dapat bersaing dengan manfaat produk mobil

MPYV lainnya.

0 Sangat Tidak Setuju O Setuju

O Tidak Setuju O Sangat Setuju
O Netral

4. Harga service mobil Toyota Avanza dapat bersaing dengan produk mobil

MPV lainnya.

O Sangat Tidak Setuju O Setuju

0 Tidak Setuju O Sangat Setuju
0 Netral

5. Harga mobil Toyota Avanza lebih terjangkau di tempat lainnya.

O Sangat Tidak Setuju 0 Setuju
0 Tidak Setuju O Sangat Setuju
O Netral
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Pernyataan untuk variabel Kepuasan Pelanggan (Y)

1. Toyota Avanza sesuai dengan harapan pelanggan.

O Sangat Tidak Setuju O Setuju
0O Tidak Setuju O Sangat Setuju
O Netral

2. Pelanggan merasa puas dengan kualitas mobil Toyota Avanza.

O Sangat Tidak Setuju O Setuju
O Tidak Setuju 0O Sangat Setuju
O Netral

3. Pelanggan merasa puas dengan harga yang ditawarkan.

O Sangat Tidak Setuju O Setuju
O Tidak Setuju 0 Sangat Setuju
O Netral

4. Saya akan merekomendasikan produk mobil Toyota Avanza kepada orang

lain.

O Sangat Tidak Setuju O Setuju

O Tidak Setuju O Sangat Setuju
O Netral

5. Toyota Avanza merupakan mobil yang memiliki citra merek yang baik.

0O Sangat Tidak Setuju 0 Setuju
0 Tidak Setuju O Sangat Setuju
O Netral

! Dipindai dengan |
i & CamScanner’;


https://v3.camscanner.com/user/download

14 1 13 1 4 14 BMSISBYBIN unyey, 0z > oep-oE] IPYH InPqV Ll

s v s 14 s BMSISEUE unyeL 62 - 12 Dej-orel 18R prwureyuiy 91
v s 14 ¥ S ndis ueBaN remeSog myeL oy < Pre-pre1 osny st
s 14 s v S nidis pagoN remedag nyey o < wendmang AV suIN vl
€ v s 14 v Bsemsenm ungey, 6Z - 12 Drej-oe] efeugeuy sipnurely weyy] €l
€ v v v v eIsemsenIm ungel 62 - 12 wendwmang nIN zl
s s s s s ndis pooN remedog | UnqeL 6Z- 1T uendunang sy eziug 1
v v 4 (2 v EjSRMSRIIN mmge] 62 - 12 wendwang ek wipu myTy ol
s s s s s ©88us ], qewmy nqp unqel 62 - 12 wendwang a3 SpRTImy BTy 6
s s (3 S s EISEMSRIT ungel 6€ - 0 ool PreyRy 8
s 14 14 14 S BISEMSRIIMN ungel 6€ - 0 uwendurad fuekepuvy niy L
€ € z € € EISEMTRIM unyey, 6Z - 12 uendwaidd wuoq 9
s S s s s BSeMSRII, ungel 6€ - OF PEl-oe] oRwqEy JYns L s
€ 14 v € v BISRMSEIIN ungel, 07 > uendunng uepuRinm v
s s S 14 14 nsemsEII unge], 6€ -0 wendwang qeuumy [4
s s S S S BISEMSRII, ungel 6€ - OF wenduraing L7 z
s v s 12 s 1dis uaBoN remesag ungel of < oo ouokudng purelg I

X yIX X X 11X usefinpg anuip) upEIRR)] S uapuodsay swrey oN

(ueuehe[od sejqeny] [9qeLIEA)
ewie] uvI0Aeqay] £)0A0 ], seun], eped BzueAy ejolo] ueS3uepg uesendayy
depeysa ], vdaey 1sdasaag ue(q ueuelepd seyjenyy ynieduag

I2U0ISINI [ISEH



https://v3.camscanner.com/user/download

Dipindai dengan

. s s 2 s v v v 4 easISEqR unyey 62 - 1Z uendmang sl or
. s s s € s v v v eAsISEqR unqel 62 - 1Z uendwaidgd o] 6€
. s v s v s 4 S v BASISER unyqel 62 - 12 orel-op 1 wng vy W] 8¢
s s s v v s s v v nsemseIm ey 62 - 12 mrer-prel opuely LE
L3 £ s v s s s 4 v mSeMSRITN el 6€ - 0F uendmaing ruefoen ) esreq 9€
. 1 14 v v v v 14 ¥ 1dis paBoN remeSog ey OF < Prey-erel ayneL SE
» 3 3 z € z 4 € v nseMSRIT el 62 - 12 el TUqeAS gV vE
v € s 2 € € 4 € 14 nsemsET ungel 62 - 12 uendmang ey UL €€
s s v s 14 s s ¥ S ndis uaBaN remesag ungey, o < PE-oE orumnZ 14
v s s s 14 s 14 4 v nsemsen ungel 62 - 1T o] okwruyg Apaq 1€
s s s s s s s s s wasISEqR ungel 6 - 1Z uendmang wndog woN wpupy ot
s v s v s v s € v eMSTSEqEIY ungel 07 > wendmang PIM TpURqIoy 6z
> v s v € 14 € z v BseMSRIN umngel 6€ - 0f P01 wmAyog Auog 8z
s s 4 v v v v € 14 wMSTOqE unqel 62 - 12 PE-o] vsmITIITY 9Py ]
€ v s € € s v € € sasISEYRI ungel 6 - 1Z ool uwpunTy IYeS QETY 9z
v v s v v s (4 € v BseMsEI N myey 6€ - Of ool wennuBBuy ApIA sT
v v s v 14 S v € v sASISTR el 62 - 12 uendurang Ay "7
v € s € € v € € v msemsEII N unqe] 6€ - OF POl omoquig oxof €z
€ v € 4 14 14 € S v BISEASRII mye L oF < Pl usqeqeN uvwrpng Auuoy f~4
4 1 [4 14 € € v € ¥ BAMSTSUYRY unyey, 62 - 1T wendwang sIewy ¥ng suepu] 1z
s s s v v v s s s nsemsup unquL oy < o wemnoog | oz
€ 4 v € € (4 € € € nseMSEII N unqey, 62 - 12 wrndwang ndsy 61
s s s S s s s s s nseMSRII N ey 6Z - 12 wvndwang Uy 81
[ X X $7XK X X X "X uss(ipg anmp) R SuIr wIpuodsy swey N

CamScanner”


https://v3.camscanner.com/user/download

Dipindai dengan

CamScanner

< o | < w L < w|wn - ™| N < - -

¥t ]| |w]|a|la]la|lv|a|lw]|lw]le|la|lv]le]|n]e|e]|n]=
“WlIvT|IT|v]er]n]lvwlnlula]lv]lele]lmnlelalulelec]la)lec]m] -

ry
i - < < w ™ < “w w w - <« < w < < w w < < ” - ” -

- A J w < || |n

eAuure] unqe), 62 - 1T opel-ope] Kuogqey BO ouLymE €9
eAuure] unqel 62 - 1T uendwaing *puRunN M1 43
raSISTURY ungel 62 - 12 uendwag unsusy yuy 19
BMSTSEqUA unyel 62 - 1T PEl-el Teqbr quy 09
smsISeyRI wngel 62 - 12 wendwand qedijoy mN 65
nsems memekney unqey, 6Z - 12 uendwang sfudy 8
wamsTSEqE el 07 > PE-or1 TPy OUSRES URSTH Ls
sAuurey ungel 62 - 12 wendmang qeiq vuung 95
emSTSeqEI ungel, 07 > wenduag *83upredg 20501 sS
RASTSeUEl ungel 62 - 12 ore-oel enndes jpueq vs
emsIseqEN ungqe], 07 > orer-or1 s18y eypuy €
eAuurey unqel 62 - 12 PE-erl omay zs
rAsTSEqRIN unqel 62 - 1T orel-oel wseAgqe) Pa Is
emsIsEqEN mye], 0T > DE-oEl uguy 0os
msemsRII N unqel, 62 - 12 wendurag ywjosed [MEYeN (] oY
RMSTSEqRN g, 0T > oe-orl Joreqnyy 1bbez w83y 8y
nseMsRIIN ungel 62 - 12 oret-o 1 sy Ayzpry opa Ly
wmsIsOyRy ungey, 07 > ool Jrsnx W oPLpAey v
rmSISEURIN wqel 62 - 12 usndunnd suwiBiay wpry ez 114
e38uw ], qramy nqy el oF < wndurang YV pusy [ 4
ndis poSoN remeBog | ungel6z- 1T ool owwypewrei] Axg &
eMSISEYRIY ungel, 0z > el PN [yneN zy
emSITRYRI wqel 62 - 12 POl ey w
uesfinpd Jnun USR] S wIpuodsiy sweN ON

X
X
1
]
9
®

Eﬂ* 'v\nnnn’nn‘cvvnnnv'ﬂvv'

Ll
a Tlelv|n]t|w|w|a]lale]le]lalelmnlalalnlela]ln]le]



https://v3.camscanner.com/user/download

Dipindai dengan

£ m » € € ’ 14 € 14 14 wsems vemelrry el 62 - 1T Prej-oE 1 UBIAYY TUq] PEWEYON 98
B . » 3 v s s v v nseas vemedivy ungel 62 - 12 prEl-oreT OJUBLIQR PRIV s8
< - 3 s L4 v v € v emsTSRYRN unqel 67 - 12 wendwadg nueAm( 10N ¥8
€ | x L € € v v € € wasISEqE e, 62 - 12 PrE-oe T wemermITy [eqb] €8
s | = s s s s s s s ndis usBoN remedag ungel, o < prej-erel Pd°S ‘oueAiping oxg z8
€ . € € € [4 € 4 € eMSISTYRyy ey, 62 - 12 uendwaldg £paqsieuBry 18
- s » v s v € 4 v rASISTqE Ry, 07 > wendwasog qRATRY -1 SUwsTY 08
» - v € € € 14 s {4 wAuurey unyel, 62 - 12 wendwaig swnsngy eswy 6L
s 3 ’ v 4 v 4 4 4 nseMS TeMBAITy ungqey, of < PE|-pEl oresns pog 8L
s s s s s s s s s eASISEqR I onqey, 67 - 12 PE-oreT uTwEnnIpe TRPIIM L
. s » s 4 s € s 4 nsemsRIN L 6€ - OF PEl-ereT woup| fpeuyy oL
» € 3 ’ ’ € v v v nseas Temedmy ey, 62 - 12 ool 1surRAS I CBJI] PEUBYO SL
’ - £ v € € € 14 v BASISTURN unge L, 0T > uendwang waa \pE ERe yL
» - v s s s v v € emSISTqR unqeL 62 - 12 uendmang TGS eIy €L
» » ® € 14 € € € s eAunrey unqey, 62 - 1T uendmang umyemsn) z
s > s L4 s s v 14 14 nsEAS Uemelrey el 62 - 1T orej-orel ey} praregniy I
s $ v s 4 v s s s nseMsEIN unqel. 67 - 1T oo SIZV [PV MTeN oL
’ - € ’ € € v v € wsems memekmEy unqey, 62 - 12 uendwang anuy e84 69
’ [ S [ € 14 € 14 v BASISEURN ey 62 - 12 uendwand oynue) 89
4 z ’ € € 14 14 14 14 RASTSUURIN unqel, 62 - 1T uendwalog eisouBy 19
’ v v £ € £ v € 14 eAMSISTYR onqel 62 - 12 uendwang euInRIg CIOJURIPMIN SRIET BAPI] 99
H s s < s 14 s 14 14 eAuure] el 62 - 12 uendwang yewobysy vy, ey $9
H H s s s s s s s wsEAS TemeArey unqel, 62 - 12 Pel-pel Ayry unSnp 9
[ 3 ”x L% X X [0 X X X ussf1pRg anuwn wuIER)] SjuIL uapuodsay sweN ‘ON

CamScanner”


https://v3.camscanner.com/user/download

[ » s » v s s s v s wisems vemedsEy el 6€ - 0f orej-orel wpY W 001
__ $ » s € s v s v v nsEASRIN mge] 6€ - 0€ PEl-oET ouosreq snly 66
~ £ € € € € s s € v e35ue |, geumy nq[ ungey, 62 - 12 wenduang nn 86
ﬁ s s s € s s s 14 s wiseAs uemelrey ungel 6z - 12 uenduradg mmN L6
’ » v s » 12 s 14 14 BSeMSRITN ungey, o < oe-orE T QoS Yo 96

» s s 4 v v s 4 ¥ euurey unqeL 62 - 12 wendmang WA $6

s s ’ v s s s s s BMSISEURI umgeL, 6Z - 12 uendunng wEwy 6

< € L4 € € € € 14 14 BASISEEH umye L 0T > uendwang ury €6

» 4 4 v 4 4 4 € € dis 13aN remedag umgel o < wendung nmiqe s U %

v € € € € € v 4 ¥ SAMSISER unqel 6Z - 12 Pel-oel SSIqEN Y] 16

s v s s 4 S v S 2 nseATRIIN ungey, of < Pe-oel TvWIpIYNG UOWON 06

> s s s v s s 14 s BASISSYRI unyel, 62 - 12 wendwang *puo YvIzneq LTy 68

’ v v v 4 v 4 14 14 BSEMSEIIM unqel 62 - 12 Preg-eel MPqnS qASUTIpIY souy 88

v v s € € v [4 € 14 BASISBURI ungel 0z > uwendwasg qelipeN (s

X X L% X X (' X X X ussf1pg _ anmp upmER) spuar uapuodsay sweN oN



https://v3.camscanner.com/user/download

s v s s 14 s emsISEqRN unge] 67 - 12 orey-prel 187y praRIRYy 91
s € v s s s Ndis us3aN remedsyg umnyel oy < orej-ore1 BjoInN st
€ v £ s v s ndis us3oN remesaqg unyel, of < wendmalag AV swN vl
€ 14 v € v v msEMSEI umnygel 6Z - 1Z Drel-ore] efeuneuy wIpnurelqd weqy] €1
v v v 14 < v BSEMSEITM ungqe], 62 - 12 uendwaldd uIN zt
s s s s [ € ndis uaBoN remeSsg | ungel 6Z- 12 wendwaidgd ’ sy szug 1
3 4 v s 4 v nrRMSRIMN el 6Z - 12 wendwalad ek expu] Byey ot
3 s s s s s ©33us |, qemimy nqp unge), 6Z - 12 uendmang MIQ E[Ewmy YTy 6
s s s s s s wsemsenp unyel 6€ - Of Drel-preT pregoRy 8
v € v v v 14 msEMSRIIN ungey 6€ - 0 uendwang rueAepusy NI L
€ € v 4 v v mSEMSEIIN ungel 6 - 1Z wendwag wuoq 9
s s s s s s EsEASRIIN umge] 6€ -0 Drej-ore 1 ewgey yyne L s
v € v 14 14 € nsemseII ungey, 07 > uendwang uepuemMm 2
v € s v v € BSEASEIIN ungel 6€ - 0f uendwadg qewmy €
s s s s S S BSEMSRII unge] 6€ - Of uendwadg n1 z
1 s s S 14 s idis ua8aN remesag myel oF < rel-orel ouofudng 1oure|g 1
A $TX X £X T 1554 usef1pg Jnwq) upmER) S uapuodsay sweN ‘ON

(ue33uepg uesenday] uep e3aey 1Sdasidg PQELIEA)
eure| ueIoAeqa)] 8)0A0], seun ], eped BZuvAy B)oAo], uedsueppg uesendayy
depeysa ], edaeq 1sdasidg ue( ueueiepd sejenyy yniegudg

JI2U0ISINY [ISeH


https://v3.camscanner.com/user/download

L (3 s s 1 4 s s s S S eASISEqRN ey 67 - 12 wendwang o] 6€
- s v » » v s v S v BASISEqE ungel 62 - 1 POl enng wg weu] s
s s s v v v s v v v nsemsEI N ey 6Z - 12 PE-oe T opusuy Le
s s [ s v v s v ¥ v nsemseImM unqeL 6€ - 0F uendurasag rusfueny voskreg 9€
» € v 4 14 14 v 14 14 v nidis ua8oN remeSog unyel, o < pe}-ore T yyneL s€
* v v € v € v 4 14 v EsemsEI g unqey 6Z - 12 PE-orel 1 HYeAS g1V vE
» v v € v € v s s v nsemseIm unyey 62 - 12 uendwarog uRmA BL €€
s s s s s s v s s s ndis uagoN remeBag unyeL o < ore-orel fuwenZ z€
» s s v 14 s v 4 v 14 wsemsEnIg unqey, 6 - 12 Pl okysuig Apaq 1€
s s 4 s v s s s s S emsISEqEN ungey 62 - 12 uenduang wndog woN epupy ot
> s 4 v v s £ v ¥ v . EMSISE unyey, 07 > usndwang PIA FUTpURYISY 6T
» € € v v € v v 4 € EisemSRIN ungel 6€ - 0F ool usAyjog Auog 8z
v ’ v v v ¥ v v s v RASTSEqE unqey 62 - 12 ol gRmwpLTY 9Py %4
> € s € v s £ 14 v s emsISTqR el 62 - 12 POl uvpuIy IYeS QY 9z
s € € v v z £ 14 v € msRASEIN ungel 6€ - 0F POl uemsuBBay LpIA sz
s € 14 € 14 14 v 14 14 s RASTSTYEN e 62 - 12 wendwang Koy "7
€ s s v 4 s s 4 v v mseMsEIM ungel 6€ - OF POl omoquig oxof (4
v s € 4 s 4 £ 14 s € msEASEIM ungel, o < e oeqeqeN wwipng Auuoy (-4
14 4 € 14 14 s v S (4 S rASISEqR e 62 - 12 uendunang s[ewry ¥z suepu) 1z
4 v 14 € € v v v v v wseMSTII unyey, of < P penas cjoig oz
14 4 £ € 14 € v € € € WSBMSRIIN, uney 62 - 12 usndunang ndoy 61
s s s s s s s s s s mseMTRI N unqel 67 - 12 endunng PPy L]
v v s v v S v v v ¥ b unye] 07> el 1PeH [opqV L
sA (2.3 €A TA A $7TX (2 €X X X uesfampg ammn upmeR)] S u3puodsay smeN o



https://v3.camscanner.com/user/download

Dipindai dengan

€ [3 L4 v v v v € ¥ € eAuure] ey, 62 - 12 uendwang spuwJunN 1oLy 9
3 3 v v v € v S s s RMSISTRIN e, 62 - 12 wendwand unsaBy yuy 19
€ € v € € v £ £ € v BmsIsTqE ungel 62 - 12 Pl ToRby YN 9
» 3 3 v v € v € 4 14 emsISEqEN el 62 - 1T wendwang qedijoy SN 65
» » L4 L4 v 14 v 14 4 € nsems Temedisy] unge], 6Z - 12 wendmang iy 8¢
s s s s s s s s s s BaSISTR unyel, 07 > oE-erl Py ouRTES WaSNH Ls
s 14 € s 14 z v v 14 € ekuure] unqel 62 - 12 oendwang yeiq wuung 95
r € v v € 14 £ v € v emSISTqRIN ungel 0z > uendunng eF3upreds 29101 113
s v v v v s v v v s wasTSEqR unqey 62 - 12 oE-or] wnndeg jpueq (3
s » 4 s s v s s v s emsTSTqE ungel 07 > ool n8y expuy 3
s » L4 v 14 14 4 v 14 v eAugre] e 6Z - 12 oo oma L 14
» v 4 v v 14 v v ¥ v emsIsTqR el 62 - 1T ol wweiqe) a s
s s s v v s v v 14 s rasISTqRN ungel 07> o] aguy [ 3
s s s s s S s s s s WISBMSRITA ey, 6Z - 12 uendmang qenong [rvyeN i) oy
s s s v s v s 14 s v eaSTSEqE enyel. 0T > -l yorqapy 1bbez vy o
s s s s s s s s s s seasz g ungqel 62 - 12 ool ey Axzpg opa w
€ 4 € 4 v € v ¥ 4 € waSISTqUN unyeL 0T > -l Jren A W PUPkey [ 4
€ z 14 € € v £ € v v ASITRUN unyel 62 - 12 uendunog vae@lay wpry emrz (12
4 s 4 s v s s 14 s 14 wF3us ], qewmy nqp unyel oF < uwndunng Y nuep ”
s s s v 14 4 (4 ¥ s 4 ndig o8N emesay | unqel 6z- 12 el omrgpeares4 Ax3 [
€ € € v v € £ € {4 € SIS unyel oz > o] PN rgneN o
s s € 14 s s v v € € wasTSTqU ungqel 62 - 12 Pe-or] wey (12
s v s v v s s s s s wastsTquy ungel 62 - 12 wendunng oy o
TA 198 $TX ¥TX £X [0 X wssfipg amwmpn TR syer s3puedsry swey o~

CamScanner”


https://v3.camscanner.com/user/download

v . ’ s » s s v s s nsEMS TemeArey ungel 6Z - 12 Do T oJuPIQ pRURprY <8
i3 » ’ s s v s € 4 {4 easIseqely unge], 62 - 12 uendmang nuekiag ON v8
3 € s ’ v 14 v v 14 s emsISTYR I ungel 62 - 12 DE-or T usmwrum [eqbj €8
s s s s s s s s s 14 ndig ua3oN remesogq unyeL o < orej-oel Pd'S ‘oweAipmg oxg 8
" 3 ’ v v 14 £ 14 14 € eMSITTqR ungel 62 - 1T uendmang Kpaysreusipoy 18
» 13 r 14 14 v v 4 14 ¥ eASISEqEN unyef 07 > uendmang EATQY - sunstY 08
L3 » 14 v 14 s s s 14 ¥ efourey uney, 62 - 12 uendwarng sumsnqy esfuy 6L
€ v » v 14 14 £ 14 v v nseMs Temedrey umyel oy < Prej-orel ojuvsng [pog 8L
s s s s s s s s s s emsISUqE ungey, 6Z - 12 PrE-orl uswERIpeg URpIIM L
» € 14 v v 4 v v s € nsemseT ougel 6€ - 0F el woupy| fpewyy oL
» v ’ € v € £ 14 14 14 wsemS TemeArey| unqe] 62 - 1T oo SRS JON TU] pREeYoly sL
r € € 14 € € v € 14 € BMSTSEYRI unye] 0z > uendumng 1A3q MR w[1PE v
» » v v v s v 4 v v emsISEqEN unqey 62 - 12 uendunng qUHEW [y (72
4 € 4 14 14 € E 14 14 v eAmure] ungey, 6Z - 12 usndmang urgemsn) (42
s r 14 14 4 s 14 v s v nisems uemekrey el 62 - 12 ool wey]} pruRuTyny w
v s s s s s s s s s BsEMsEIN unqel 62 - 12 ool SIZV [MPQV AW oL
4 ’ 14 14 € € v 14 v € nsems Temelney ungey, 67 - 12 usnduang fumsy w84 ]
» y s 14 s s £ S ¥ s RASISEqRIN ey 62 - 12 uendurang opue) 89
z [4 14 € v 14 £ v € € BMSISTqRN ungel 62 - 12 urnduang ssoudy L9
€ v € € v € £ 4 s S TASISTqR ungel 62 - 12 wendmang sumuy QIoITpmN SeIe] BApr] 9
s s s s s s (3 14 4 s eAuupery ungel 62 - 12 wendunang qewobns] sy suw) £9
s 4 s s s 3 s s s s aseMs Temedny] el 6Z - 12 ool Ayry unBnn (2]
4 v v v v 4 v v 4 v eAuure] uney, 62 - 12 Pre-erel Auoge] ®40 oun ©
sA 7.3 €A 123 A $TX X €X X X uesfinpg anmn R S uspuodsay sursy N



https://v3.camscanner.com/user/download

s » v 14 s s v s 14 s wIseMs TemeArey unqe] 6€ - Of Pre-ere 1 wpy N oot

s » s 14 [3 s s 14 s s wseMSTITA unqe] 6€ -0 ore-eel ouosreq sndy 66

€ € € € € € E € z z ©88ue |, gewnmy nqp unge), 62 - 12 uendwarg i 86

s € s s 14 4 s S ¥ S niseas memelrey unEy 62 - 12 uenduang unN L6
v v v v v € v 4 v v mseMsE M unyey, o < ool QIHOS YOW 96
14 € € € v € £ € € € ehuure] unqel 62 - 12 usndwaing WA $6
s s s s v s s s S 1 BASTSERN unqe] 6Z - 12 usndwang Wy 6
€ z € z € € E € € v —ASISTqEN unye ] 0T > wendung fury €%
14 4 14 v ¥ € £ € € € ndis uaBaN remesag ungeL o < uendwang funiye B %
v € € € v € £ € € € eASISTqR unqel 6Z - 12 PE-ee1 ST ] 16
s v s v s v s s v v TsemMSRIM ungeL oy < Pre-or1 uTWIPIEYNG UOWORY 06
s 14 s 14 s s s 14 S S eASTSSqE unqel 62 - 12 wendwalag ®puop yeIznR4 LRy 68
v v 4 v v v v 14 v 2 wseAsRIN el 62 - 1T PE-erl pqng yeksusipsy souy 83
s s s s v s v s 14 v emsIseqey unyel 0 > uendwang qerpeN L8
v € € € v € £ € € € nsems mmeAIuy wnqe] 62 - 12 Pre-pel uRIASY nuq] prareyoRy 98
SA YA CA TA A $TX ¥7X X T X uwsfipg anmn R SRL uIpuodsay swrey ‘N



https://v3.camscanner.com/user/download

SRS -wﬁ;«:%wrc-"zmm R

:“,,J-a—‘ n.A,‘u‘d..w.x.qu LT \,4:,
't-‘m( 0

GRATIS|

Mo
o s e Bk S <...,._
7

e AAEL) A

7

17

~
%

.-t

—
.

AL
e

) " BEMERINTAH PROVINSI DK JAKARTA -
' "KANTQR PELAYANAN TERPADU SATUPINTU

KOTA ADMINISTRASI JAKARTA PUSAT FHCAREPIAg -~

s
27 oo

Jad
¢

TANDA DAFTAR PERUSAHAAN
W PERSEROAN TERBATAS (PT) )

4!

)

Ik

BERDASARKAN UNDANG-UNDANG NOMOR 3 TAHUN 1982 TE}JTANG WM‘PDAFTAR PERUSAHAANi
NOMOR : 2014/24.3.6/31.71 m.mmmm :

VMJ

e e

= : NOMCRTDP . | .. BERLAKUSIDTANGGAL -

- 08.05:1.45. oons _ . 17DES A,

5 T ATIE TR —

1 PTG (a3 .
'NAHAPERUSAHAAN ﬂAR%%WW

)

"

o ST
s Paceuouwma 6082, 7% :

. KEL KEBON KELARA, xsc. GAﬁ"B:RiJAKARTA Pusmr: . "f-"-.' u el

Wit

© NIPS 19660911 192:1032006 17%

W IRUSC R R A

AL Al 1} -, .
Ly 00 ‘n‘&’ i(‘l)':’\‘ .c ‘}5:. x{‘ {-f

. Dipindai dengan !
i & CamScanner’;


https://v3.camscanner.com/user/download

GRATIS| .

PEMERINTAH PROVINSI DAERAH KHUSUS IBUKOTA JAKARTA
BADAN PELAYANAN TERPADU SATU PINTU -
SURAT IZIN USAHA PERDAGANGAN (SIUP) BESAR
No. aosqz ! 24, 1 0 /31.71-01 lns/lm.z‘umls

RICO ADISURJA SETIAWAN * DIR. UTAMA
‘JI.PemongnNc.éo 62: el

L. Kel'Kebon Kelaps, Kec. Gambir

""" Jakarta Pusat.

oo .’

‘Naiia Penasggiung Jawab & Jibatan
- Alamat Perusahaan . ..

e

=t QZI 3459491 l2313001 : viiedeil
"Rp. 39,500, 000.000,.— ( Seratu.d Tlxa Puluh Sembilan

’Mﬂyarumzlhtu.luunuphh)‘ k.

SIUP ini diberikan dengancztentuan ¢ THEY
1. Femilik SIUP wajib mamri:paikan hpox‘zm

SmPﬁ\idiIaméd‘gumka ielakul: i :

&Kegdmmahapadagmgmmﬂdaksmdmmkdcmbam kegiatan usatia, Imana yaug fescantu -

b. Kegiatan nsaha yang mengaku kegmtﬁnpadagmgm untuk raenghittpun daii das méyarakat dengaa metiawarkan jani kountungan yang
L die e : D AR x fho il 15

: : < 10 Agustus 2015
; 10 Agustus 2020

! Dipindai dengan |
i & CamScanner’;


https://v3.camscanner.com/user/download

S Ty -

TV P Y T — g

= N . ‘f:l- : ¢4
‘;‘ 7 . '(’ ’ )
- - "
. ' § P4 '.v;~ 4
- "'-\
- - 3 — 2
ALAMAT: J|.prceuoses 18,62
g TN bl v Tadls 4] --‘ NGUN BANGSA %
- - enud 01-47-193 T !
SASIR y
IREARTA PUSAT
s Siennie e d ¥ y S il . i
L] \-

i Dipindai dengan
i & CamScanner’;


https://v3.camscanner.com/user/download

JATA RAYA| PEMERINTAH PROPINSI DAERAH KHUSUS IBUKOTA JAKARTA

KOTA ADMINISTRAS! JAKARTA BARAT

KECAMATAN KEBON JERUK TN
\) KELURAHAN SUKABUMI UTARA

Jalan Madrasah |l No. 2 Telepon : 021-6481633

x T T e T A T e e T T S R ———

Nomor: 35/1.624.84

Yang bertanda tangan di bawah Inl Kepala Kefurahan ............. Sukabumil Uldrd..........c..ccomone.
Kecamalan ........w.w Kebon Jeruk ............. menerangkan bahwa :

A b e D NN R S A e s

Jenis Kelamin x
Agama / Kewa -‘,
KTP / Tanda Lap) 7

38RL 11

£ ; “F ataffiebon Jeruk,
StatusBanguna' : Sewp/ Kontrak ¢

: Perfantgian/Ruko

Perunfukan Sandgnani Sa£F
No.8TglLIPB & 8y
Akia Pendirian P&

Jumiah Karyawahy }
‘Penanggung J4 ~‘i PiTippanc,
Perusahaan &

5 SUKABUMI UTARA

( RICO AD'SURJA SETIAWAN )

Nomor 1;‘49 11.824.54
Tanggal : (3 Maret2014

! Dipindai dengan |
i & CamScanner’;


https://v3.camscanner.com/user/download

