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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Pertimbangan Objektif dan Subjektif

Eeiring dengan semakin berkembangnya industri dari
berbagai jenis komoditi dewasa ini, maka persaingan antara
perusahaan yang berorientasi pada penjualan dalam memasar-
kan produknya baik dalam bentuk barang maupun dalam bentuk
jasa, terasa semakit ketat dan sulit untuk memperoleh pe-—
luang dalam merebut pasar. Oleh karena itu secara umum pe—
rusahaan tersebut dihadapkan pada kemampuan agar bagaimana
dapat menarik konsumen sebanvak mungkin.

Dalam dunia usaha yang berorientasi pada penjualan,
sudah sering kita mendengar istilah yang mengatakan bahwa
“nembeli adalah raja”. Hal ini cukup beralasan sabab maju
mundurnya perusahaan tersebut, sarigat tergantung kepada
knnsﬁmen. Fihak produsen dalam memproduksi barang dan jasa
senantiasa berusaha agar produk yvang dihaEi!kan tersebut
dapat dipasarkan secepat mungkin, atau dengan kata lain
bahwa produk barang dan jasa yang dihasilkan oleh suatu
perusahaan apabila tidak berhasil dipasarkan untuk dikon-=
sumsi oleh konsumen, maka produsen akan menghadapli suatu
masalah yang rumi#}%éhertﬁ;keighihan produksi, biaya pro-
duksi menjadi lebih tinggi, dan lain sebagainyaj sehingga
pada akhirnya peruséhaan tentu akan mengalami kerugian
yang lebih lebih besar lagi.

Dilain pihak, konsumen yang akan mengorbankan sebaha-




gian pendapatan untuk memsnubi kebutuhannya, diperhadapkan
pada berbagal alternatif untuk menentulan pilihannya berda-
sarﬁan bentuk, model, harga dan lain sebagainva hal ini di-
aobabian karena produk harang dan jasa vang dipasarkan sa-—
ngat beraneka macam bailk manfaat maupun penggunaannya.

Frodusen dalam menghadapi pola konsumen yvang demikian
ini, tentu harwus berupaya mengantisipasinva dengan berbagal
bentuk strategi agar produk barang dan jasa vang dihasilhkan
tersebut dapat menarik minat para calon konsumen, yang pada
akhirnya akan mau mengeluarkan neﬁggiin pendapatannva untuk
mengkonsumei barang dan jasa tersebut.

Ealah =z=atu perusahaan dagang di Ujung FPandang vang
bergerak di bidang penjualan kendaraan bhermotor merek TOYO-
TA dalam melaksanakan kegiatannva juga diperhadapkan dalam
persaingan berbagai merek kendaraan lainnyva vang dilakukan

oleh perusahaan sejenisnya uwntuk memasarkan produknya kete—

ngah masyarakat konsumen.

Selams ini perusahasn dalam mensrapkan strategi untuk
merebut pasar sebanyak aungkin, menggunakan tehnik melalul
iklan, promosi, personal selling dan lain sebagainya dengan
hasil wang dicepai cukup mEMUasKan, zaperti wang terlihat
pada Markst Share berbagai jenis / merek penjualan kendara—
an bermotor selama tahdn 1990/1991 pada tabel berikut di

bawah ini :




Tabel 1. Market Share Fenjualan Yendaraan Bermotor

ilayah Sulawesi Selatan Tahun 1??HIWE9:

f 1998 1.9 91

Mo Kendaraan
dnit M.5 Uit M.S
i || Toyata 24500 .t z2@l | 37.8
2 Mitzubishi 1439 2@ .5 1130 19,3
= Daihatsu 1545 22 . % 1z2a6 21,8
5 Suzuki 1229 17,8 i@45 | 17,8
& DEhers 153 2.5 " ags 4,3
Jumlah . &787 100,0 5847 108,

Sumber Data : Perusahaan "XYI" Ujung Fandang

Berdazarkan tabel di atas nampaﬁ bahwa untuk penjual-
an kendaraan merek TOYOTA ternyata masih lebih tinggi mar—
ket sharenya apabila dibandingkan cangan marak kendaraan
lainnya dan hal ini tentunya disebabkan karena strategi pe-—
masaran yang ditsraplan perusahaan dalam memasarkan produk-
nya disamping itu tentu ada faktor=faktor lain vang menjadi
penentu dalam kehe;nagilan penjualan terssbut.

Dalam trmnﬁak5; jual beli tentunya kita ketahui bahwa
dilakukan oleh dua pihak yaitu antara pembeli/konsumen dan
penjual yang sekaligus sebagai produsen.

Dari segi penjualan produk yang dilakukan, maka peru=
sahaan tentunya dapat dikatakan berbasil, namun dari segi

konsumen apakah dengan selesainvya transaksi penjualan, maka




dapat dikatakan telah1herhinti sampal disitu, tentunya hal
ini bagi pihak konsumen diharapkan masih akan berlanjut se=
bab produk yang dibeli adalah untuk jangka panjang dan se-
lain itu untuk memperoleh produk teréebut tentunya dengan
harga yang relatif tinggi sehingga wajar saja apabila pihak
konsumen mengharapkan kendaraan yang dibeli tersebut dapat
memberikan kepuasan dalam pemakaian.

Kalau kita berbicara masalah kepuasan, tentunya hal
ini bersifat relatif sebab kepuasan seseorang, belum tentu
bagi orang lain namun berdasarkan kriteria vang ditetapkan,
maka kita dapat membuat suatu standard kepuasan bagi para
pembeli/pemakai kendaraan, seperti @ mutu kendaraan tetap
terjamin, after sales service serta hadiah—hadiah hiburan
lainnya, dan sebagainya.

Berhasil tidaknya strategi ini-dilakugan tentunya da-—
pat memberikan dampak bagi kelangsungan perusahaan ataupun
dalam penjualan di masa—-masa mendatang.

Berdasarkan uraian di atas, maka penulis mencoba un-
tuk melakukan penelitian dan sekaligus membahas dengan me=
ngambil judul Peranan Customer Care Terhadap Pruduktivitaa_
Penjualan Kendaraan Bermotor Pada Perusahaan "XYI" di

Ujung Pandang.

1.2 Rumusan Masalah
adapun hasil penjualan yang telah dicapai oleh peru=-

sahaan selama ini tentunya diharapkan agar dapat terus di-




pertahankan , bahkan sedapat mungkin ditingkatkan lagi, na-
AuR untuk mencapai sasaran tersebut téntunya tidak semudah
itu =aja melainkan diperlukan berbagal bentuk strategli da-
lam pencapaian tujuan peamasaran yaitu meningkatkan velume
penjualan yang pada gilirannya akan memberikan keuntungan
bagi perusahaan itu sendiri.

Aleh karena itu sebagai pokok permasalaban yang di-=

jumpairpada perusahaan ini adalah :

— Bagaimana cara perusahaan dapat menarik minat calon
pembeli yang selanjutnya diharapkan dapat terjadi
pembelian kemball.

- Sampai sejauh mana peranan penerapan customer care

terhadap produktivitas penjualan kendaraan bermotor

pada perusahaan "XYZ" di Ujung Pandang.

1.3 Tujuan dan Kegunaan Penelitian
Setiap maksud mengandung tujuan yang dicapai, demiki-

an pula dalam penelitian inl dimana tujuan penelitian serta

kauunaénnva adalah sebagai berikut :

a. Tujuan Penelitian

i. Untuk mengetabui sampai sejauh mana peranan customer

care terhadap kepuasan konsumen/pemilik kendaraan me-—
rek TOYODTA serta hasil-hasil penjualan yang dicapai
oleh perusahaan selama ini.

b. Kegunaan Fenelitian

1. Diharapkan dapat dijadikan sebagai input bagi perusa-




haan dalam rangka peningkatan hasil penjualan serta
kepuasan bagi konsumen/pemilik kendaraan TOYOTA.

2. Diharapkan dapat menjadi bahan kepustakaan bagi re-=
kan—rekan sesama mahasiswa yang berminat membahas ma-—

: salah pemasaran.

%. Sebagai alat guna mengaplikasikan ilmu—ilmu yang per-
nah penulis peroleh nlhﬂqai‘mahasiawa pada Fakultas
Ekonomi Jurusan Manajemen pada Universitas Hasanuddin
di Ujung Pandang.

S. Sebagai salah satu syarat guna mencapai gelar Sarjana

Ekonomi pada Fakultas Ekonmi Universitas Hasanuddin

Ujung Pandang.

1.4 Tinjauan Pustaka dan Kerangka Konseptual/Teoritik

Berbicara menyangkut masalah pemasaran, maka adalah
merupakan suatu hal yang sangat kompleks sebab, adanya dua
pihak yang akan bertemu dimana masing-masing ingin memenuhi
keinginan dan kebutuhannya dengan berbagai bentuk latar be-
lakang yang jauh berbeda.

Ferusahaan yang berorientasi pada penjualan dalam u-=
paya untuk mencapai tujuannya senantiasa berusaha melaksa-
. nakan aktivitas penjualannya Yang agresift untuk mersbut pa-—
sar dengan berbagai bentuk promosi yang gencar. Menurut Ba-—
su Swasta dalam bukunya "Manajemen Pemasaran Modern™ menge—=
mukakan pendapatnya tentang promosi sebagail berikut :

Promosi adalah arus informasi atau persuasi
satu arah yang dibuat untuk mrngarahkan sese-




arang atau organisasi kepada tindakan wang
menciptakan pertukaran dalam pemassaran” 1)

Berdasarkan formulasi di atas, jelas bahwa tujuan da-
ri promosi itu sendiri adalah upaya agar dapat terjadi per-
tukaran antara produsen dan konsumen dalam memenuhi kebutu-
han serta keinginan masing-masing-

Sebelum kita berbicara lebih jauh, terlebih dahulu a-=
kan diuraikan pengertian tentang pasar itu sendiri, dimana
menurut Kotler bahwa :

v“Sehuah pasar terdiri dari pelanggan—-pelanggan
potensial dengan kebutuhan atau keinginan tgir—
tentu vang mungkin maw dan mampu untuk ambil
bagian dalam jual beli guna memuaskan kebutu-—
han atau keinginan tersebut®. 2)

Formulasi di atas menunjukkan bahwa pasar adalah me-=
rupakan suatu keadaan dimana setiap pembell dan penjual sa—
ling berusaha untuk memenubi kepbutuhan atau keinginannya,
sehingga untuk mencapai kebutubhan sartan keinginan tersabut
maka dapat dilakukan me;alui pengorbanan yang dilakukan o=
leh kedua b!iah pihak yaitu pembeli danlpunjual.

Dalam ruang lingkup pemasaran, terlihat adanya dua pi-
hak yang ingin memenuhi kebutuhannya dengan melakulkan pe-=

ngorbanan masing-masing. Fihak produsen (penjual) dalam

memproduksi barang berusaha berusaha agar perputaran penju—

1) Basu Swasta DH. dan Irawan.Manajemen Famasaran
Moderen. Cetakan I1. Yogyakarta : Liberty, 1985. Hal. 181

2} Philip Kotler.Hanajemen Pemasaran {Jilid Satu
Edisi IV. Terjemahan : Bunawan dan Ellen). Jakarta :
Erlangga, 1991. Hal 17.




alannya dapat dilakukan secepat mungkin, dilain pihak kon-—
sumen dalam menentukan pilihannya untik memenuhi keinginan
nya agar kepuasan konsumen dapat terpenuhi, ditentukan oleh
banyak faktor. |

Dalam kaitannya dengan pembshasén masalah kepuasan
pelanggan, maka pihak produsen harus berupaya untuk menge—
tahui prilaku konsumen dalam memilih kebutuhannya untuk
mencapai kepuasannvya, seperti bagaimana para konsumen mem=
berikan reaksi terhadap berbagai promosi yang dilakukan/di—
perusahaan (produsen) .

Oleh karena itu sebagai pihak pemasar, perlu kiranya
untuk mencari informasi tentang konsumen sebanyak mungkin
seperti yang diungkapkan oleh James R. Battman wvang dikutip
oleh Kotler sebagai berikut :

*Penganal isis pemasaran perlu mengumpul kan
laporan dari para konsumen lainnys dan men—
coba mengenal dan memahami satu atau bebe—
rapa proses membeli yang khas bagi produk
itu” 3}

Berdasarkan informasi yang diperoleh dari para konsu-=
men, maka tentunya pihak pemasar sudah dapat menyimpulkan
kemana arah yang diinginkan oleh para konsumen, baik sebe-
lum membeli maupun sesudah pembelian itu sendiri.

Lebih lanjut Kntier mengatakan bahwa 1

wcptelah membeli suatu produk, konsumen axan
mengalami beberapa tingkat kepuasan atau ke-—

tidakpuasan. Konsumen juga akan melakukan
beberapa kegiatan setelah membel I produk, vang

%) Philip Kotler._Ibid, Hal. 211




akan menarik bagi para pemasar. Tugas para

pemasar belum selesai setelah produk dibeli

gieh konsumen, namun akan terus berlangsung

sung hingga periode waktiu pasca pembelian® #)

Kotler menjelaskan bahwa setiap kali terjadi transak-=

=i pembelian atara pembeli dan penjual, maka faktor kepua-
=arn ataupun sebaliknya akan terjadi pada pihak konsumen.
Apabila konsumen mempercleh kepuasan dari hasil pembelian-—
nya, maka tentunya hal ini akan memberikan keuntungan bagi
pihak produsen/penjual sebab dapat diharapkan akan terjadi

pembelian kembali atau minimal dapat dijadikan sebagai re-

ferensi bagi orang lain atau calon pembeli lainnya.

1.5 Eerangka Analisis

Adapun pendekatan analisis yang akan digunakan dalam
pembahasan masalah promosi melalui customer service dalam
kaitannya dengan kepuasan pelanggan dan produktivitas pen-—
jualan, maka digunakan metode perbandingan dengan melaku=

kan analisis terhadap 3

a. Peranan dilaksanakan promosi melalui customer service
terhadap kepuasan pelanggan/pemilik kendaraan, melalui
perhitungan index customer service dengan menggunakan
metode kuisioner, dengan anggapan babwa hasil kuisioner
yang diberikan oleh pelanggan adalah hasil kepuasan pe=

langgan itu sendiri.

43 Philip Kotler. lbid, Hal. 215




b. Perbandingan sebelum diterapkannya secara agresif cus-—

tomer service dan sesudahnya terhadap produktivitas

hasil jumlah penjualan kendaraan.

1@




BAR II

METODOLDGI

2.1 Hipotesis
Adapun sebagai jawaban sementara terhadap permasala-
han yang dihadapi oleh pe;usahaaan "¥YZI" di Ujung Fandang
yang ditemui pada penelitian terdahulu, maka penulis menge-
mukakan hipotesis sebagai berikut 3
a. Diduga, bahwa dengan melakukan promosi yang gencar mela-—
lui customer care, maka kepuasan pembeli/pemilik kenda-
~aan dapat lebih ditingkatkan dan terjadi pembelian kem—
bali.
b. Diduga pula, babwa melalul tﬁ!tnmer carg, produktivitas

osenjuvalan kendaraan akan meningkat.

?2.2 Metode Analisis

Adapun untuk keperluan menganalisis daém vang telah
diperoleh guna membuktikan kebenaran hipotesis yang diltmmu—
kakan =ebelumnya, maka digunakan 1

a. Index Kepuasan Pelanggan, dengan menggunakan rumus :

ICE.=.[31+={2+:{3+I--IIII En:r.l"n

atau &
f
[
ICE m ———=——
n
dimana’ : ICS = Index Customer Service
M
i;:xﬁ = Jumlah Milai jawaban

|
Il

Jumlah Fertanyaan

Lk




T

12

dengan menggunakan daftar penilaian sebagai berikut @
10@ = Baik sekali
8@ = Baik
3@ = Cukup
B = Kurang
- 5@ = Kurang sekali
h. Produktivitas Penjualan
Output
Produktivitas = —=====—= 3 100 X«
Input
dimana &
Inpyt = Adalah jumlah fales/wiraniaga yang diguna-
kan oleh kantor pusat, cabang dan perwakii
lan selama tahun 1983 - 1991.
Output = Adalah jumlah hasil penjualan kendaraan se-—

lama periode tahun 1983 - 1291

2.% Pembatasan Variabel/Operasionalisasi
fAgar supaya pembahasan ini tidak keluar dari sasaran
vang diinginkan, maka penulis akan membatasi wvariabel yang
akan digunakan pada penelitian ini.
a. Customer Care
Sasaran pramosi melalui customer care ini adalah untuk
menciptakan kepuasan pelanggan/pemilik kendaraan merek
TOYOTA. Jadi customer service ini adélnh merupakan pe-
layanan yang ditujukan kepada konsumen baik yang akan

membeli maupun yang sudah memiliki seperti ¢ bimbingan
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bagi yang ingin mségatahui produk kendaraan lebih banyak
khususnya merek TOYOTA, fasilitas ruang pamer, berbagai
fagilitas yang dapat menunjang kelancaran sggala macam
urusan, pelayanan purna jual termasuk kualitas kendaraan
oleh dealer/workshop, dan sebagainya. Oleh karena itw
haéil customer service ini dibedakan atas dua bagian ya-—
itu wuntuk penjualan serta part dan sgervice.
Produktivitas Penjualan

¥Yang dimaksudkan adalah jumlah penjualan kendaraan merek
TOYOTA =selama tahun 198% - 1998, dimana bisa saja méﬂun—
jukkan peningkatan penjualan ataupun sebaliknya-
Kepuasan Pelanggan

Yang dimaksud dengan kepuasan pelanggan disini adalah
kepuasan baik sebelum membeli, proses pembelian maupun
sesudah pembelian ituw uaﬁdiri yang didapat dari pelaya-—

nan para wiraniaga/sales.

4 Pembatasan Unit Observasi

Observasi yang dilaksanakan pada perusahaan nXYZ" di

Uiung Pandang, yaitu terhadap 3

Manajer Divisi Toyota

Manajer Pemasaran

SalassWiraniaga

Pelanggan baru maupun maupun pemilik kendaraan merek
Toyvota.

Untuk unit analisis adalah peranan customer care
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terhadap kepuasan pelanggan dan produktivitas penjualan

kendaraan merek Toyota selama pericde tahun 1983 - 1991.

2.9 Daerah Penelitian

Fenelitian ini dilakukan pada salah satu perusahaan
vang bergerak di bidang penjuﬁlan kendaraan bermotor merek
Toyota yang terletak di jalan HOS. Cokroamonoto 27 uJuAg

Fandang.

2.6 Jenis dan Sumber Data
Buna menunjang pembahasan dalam pembuktian hipotesis
vang dikemukakan sebelumnya, maka jenis d%n sumber data
yvang diperlukan adalah 3
@a. Data FPrimesr
Yaitu data yang diperoleh melalui pengamatan dan wawan-—
cara langsung dengan staf yang berkepentingan menyang-
kut 2
- Kegiatan penjualan kendaraan Tovota
— Hasil-hasil penjualan selama tahun 1983 - 17991
- Sejarah singkat perusahaan, struktur organisasi serta
distribusi pemasaran yang dilakukan.
b. Data Sekunder
Dipercleh melalui bahan dokumentasi, buku—buku, serta
literatur lainnya yang =rat kaitannya dengan masalah

yang dibahas.
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2.7 Prosedur Pengumpulan dan Pengolahan Data
Froses pengumpulan dan pengolahan data dilakukan me=

lalui =
a. Penelitian Lapangan (Field Research)

Mengadakan observasi langsung pada parusahaan dan juga

para pelangganspemilik kendaraan melalui kuisiones yang

telah dipersiapkan.
b. Penelitian Pustaka (Library Research)

Merngadakan penelitian kepustakaan terhadap refteransi

vang erat kaitannya dengan pembahasan ini.

2.8 Teknik Pengambilan Sampel

Mengingat terbatasnyanya waktu, dana dan tenaga, maka
penulis membatasi jumlah subjek penelitian yang diambil di-
anggap dapat mewakill populasi secara heterogen. Fopulasi
yang dimaksud di =imi adalah pemilik kendaraan Tayota yang
terdiri dari jenis truk, kijang, dan sedan.

Qerdasarkan hal tersebut, penulis menggunakan metgde
kuisioner dengan mengtapkan sampel sgpbanyak 1000 lembar
guisioner untuk 1000 orang nasabah pemilik kendaraan merek
Tovota yang tersebar di Sulawesi Selatan, Tengah dan Sula-

Wwesi Tenogara.

2.9 Tata Urut Isi Laporan
Guna memudahkan pambahasan penelitian ini, maka se—
lanjutnya penulis klacifikasikan ke dalam beberapa bab se-

bagai berikut @
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Bab I, adalah mérupakan pendahuluan yang terdiri da-
ri latar belakang, rumusan masalah, tujuaﬁ penulisan, tin—
jauan pustaka, kerangka teoritik/konseptual serta kerangka
analisis.

Bab I1, adalah metodologi yang terdiril dari hipote-
sis, model analisis, pembatasan variabel, pembatasan unit
observasi, unit analisis, daerah penelitian, cara penarikan
5a$pel, prosedur pengumpulan data, teknik pengambilan sam-—
pel serta tata urut isi laporan.

Bab III, merupakan landasan teoritik yang terdiri da—
ri pengertian manajemen pemasaran, pengertian customer,
customer satisfaction, dan pengertian produktivitas.

Bab 1V, mengemukakan gambaran umum perusahaan, struk=
tur organisasi perusahaan dan distribusi pemasaran.

Bab ¥V, adalah merupakan inti pembahasan yaitu anali-
sis terhadap kepuasan pelanggan, menyangkut peranan custo-
mer care terhadap kepuasan pelanggan, produktivitas pen=
jualan.

Bab V1, adalah rangkuman akhir pembahasan yang terdi-

ri dari simpulan dan saran—-saran.




pAB III

LANDASAN TEDRITIK

Dewasa ini organiasi/perusahaan muncul dengan berba-=
gai bentuk dan ukuran. Organisasi itu dapat berupa milik
umum ataupun milik pribadi yang mungkin bergerak meEncari
keunturngan, pemberi pelayanan ataupun dengan tujuan-tujuan
lain. Suatu perusahaan yang berorientasi laba, senantiasa
berupaya terus untuk mempertahankan keadaannya di tengah—
tengah lingkungan dunia usaha/masyarakat; demikian pula
apabila suatu perusahaan vang. bergerak dalam bidang pemasa—
ran/penjualan maka, perusahaan tersebut akan berupaya untuk
mempertahankan keunggulannya dalam pemasaran di tengah-—
tengah keinginan konsumen yang memiliki perubahan yang sa—
ngat cepat dan persaingan agresif di antara ;ara produsen .

Guna mengatasi persaingan yang ketat di antara ﬁara
produsen, maka perusahaan tersebut harus mEnerapkan penge-—
lolaan pemasaran suatu produk dengan baik serta strategi
lainnya yang erat kaitannya dengan pemasaran, seperti alat=

alat untuk menciptakan permintaan dan sebagainya.

.1 Manajemen FPemasaran

Manajemen pEmMasaran adalah merupakan salah satu ca-=
bang ilmu manajemen saat ini seperti halnya manajemen per-
sonalia, manajemen keuangan, produksi dan sebagainya. Kese—
muanya ini merupakan suatu kesatuan yvang harus berjalan se—

irama sebab, berhasil tidaknya suaty perusahaan dalam pen-

17
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capaian sasaran yang telah ditetapkan, akan sangat tergan=
tung daripada bentuk pengelolaan tersebut.

Sebelum diuraikan lebih lanjut, maka terlebih dahulu
akan dijelaskan secara singkat pengertian dari manajemen
itu sendiri, dimana menurut Arifin Abdulrachman dalam buku-
nya "Fokok-Pokok Management Umum” bahwa 3

“Management dapat mempunyali arti @ () Kegia—
tan—-kegiatan/aktivitas—aktivitasy (b} Proses,
kegiatan—kegiatan dalam rentetan urut—urutan;
fe) Institut/orang—orang yvang melakukan ke-
giatan—-kegiatan atau proses kegiatan”. g)

Pengertian di atas mengandung arti bahwa untuk menda=
patkan hasil yang diingini, diperlukan keterlibatan orang
lain yaitu para pelaksana atau orang-orang yang menjadi ob-
jek dari pelaksana. Dalam pemasaran misalnya, maka orang=
orang lain yang dimaksud adalah para pelaksana yang menja-
lankan kegiatan—kegiatan pemasaran atau segenap konsumen/
masyarakat yang menjadi objek dari kegiatan pemasaran.

Pengertian lain tentang manajemen dikemukakan pula
oleh George R. Terry dalam bukunya "Frinsip-Prinsip Mana-
jemen"” mengatakan bahwa 3

"Manajemen mencakup kegiatan wntuk henca—
pal tujuan, dilakukan oleh individu—indivi—
gu vang menyumbangkan upayanya yang terbaik

melalui tindakan-tindakan yang telah ditetap-
kan sebelumnya®. &)

sy Arifin Abdulrachman;_Kerangka Pokok-Fokok Manage—
ment Umum. Jakarta i PT Ichtiar Baru, 1977. Hal. 17

&) George R. Terryl Prinsip-Pringip Manajemen. (Caeta-
kan 11, terjemahan J. Smith DFM). Jakarta : Bumi Aksara,
1986, Hal. ¥
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Formulasi di atds nampak bahwa dalam pengertian mana=
jemen menitikberatkan pada usaha untué mamanfaatkan orang
lain untuk mencapai tujuan tersebut, maka orang yang ada
dalam perusahaan/organisasi haruslah memiliki wewenang Yyang
jelas, tanggung jawab dan tugas pekerjaannya masing-masing.

Selanjutnya Peter F. Drucker dalam bukunya "Manajemen
+ugan, Tanggung Jawab dan Praktek" mengatakan bahwa :

“Manajemen adalah hkeakhlian = Manajemen
adalah suatu Ffungsi, suatu disipiin, Sua-—
tu tugas vang harus dikerjakan, dan mana—
jer adalah arang akhli vang melakukan di-
siplin ini, melaksanakan fungsi dan menja-
lankan tugas ini“. T)

Berdasarkan formulasi di atas, nampak bahwa pengerti-
an manajemen selain sebagai suatu keakhlian, juga adalah
sebagai fungsi objektif dan harus didasarkan pada tanggung
jawab untuk karya.

Jadi jelaslah bahwa untuk mencapai suatu hasil karya
dalam pellkéanaan kegiatan/operasi perusahaan, maka keber=
hasilan perusahaan tersebut adalah keberhasilan manajer dan
begitupun sebaliknya, sehingga tanggung jawab penuh setiap
manajer sangat diperlukan, seperti pamikiran, pengertian,
keterampilan dan pengetahuan untuk menghadapi tugaﬁ.pekErn
jaan sehari-hari.

Manajemen sebagal disiplin dimaksudkan bahwa manaje-

men bukan saja sebagai pemikir sehat, bukan sekedar penga—

"\\‘

: ™,
7} Peter F. Drucker; Manajemen : Tugas dan Tanggung
Jawab, Jakarta = Gramedia, 1981. Hal. 7.
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laman yang dicatat, melainkan harus berupa suatu susunan
pengetahuan yang teratur, sedangkan m;najemun sebagai tugas
dijelaskan bahwa dalam suatu perusahaan tugas yang dihadapi
adalah objektif dan bukan pribadi, tetapi juga tuntutan ma=
nusiawi, keterampilan dan sikap dasar yang dibutuhkan umtuk
melaksanakan tugas ini.

Setelah dijelaskan secara umum pengertian tentang ma-
najemen, maka berikut ini akan dijelaskan pula pengertian
dari pemasaran itu sendiri.

Telah dijelaskan bahwa salah satu pandangan manajemen
adalah merupakan suatu kegiatan, namun arti kegiatan itu
cendiri mencakup pengertian yang cukup luas. Perusahaan
wang bergerak di bidang pemasaran tentu berupaya agar pro-=
duk wvang dihasilkan dapat dikonsumsi oleh konsumen, atau
dengan pengertian lain agar supaya produk yang dihasilkan
dapat berpindah dari produsen ke konsumen. Menyvangkut pe-=
ngertian pemasaran, Alex S. Mitimemito dalam bukunya "“FMar-
keting” membentangkan pendapatnya bahwa :

. "Senua kegiatan vang bertujuan wntuk memn=
perlancar arus barang/jasa dari produsen
rs konsumen secara paling efisien dengan
maksud untuk menciptakan permintaan efek-
tif”. 8)

Formulasi ini memberikan pengertian bahwa kegiatan
pemasaran bukan hanya sekedar menjual barangsjasa yang di-

produksi, tetapi meliputi kegiatan dan aktivitas guna mem=

g) alex B. Mitisemito; Marketino. Cetakan Ketiga.
Jakarta : Ghalia Indonesia 1981. Hal. 13.




perlancar arus barang/jasa dari produsen ke konsumen seefi-
sien mungkin dengan maksuduntuk mﬁnciﬁtahan permintaan yang
efektif.

Fengertian pemasaran lebih lanjut dikemukakan pula
‘oleh Winardi dalam bukunya "Azas-Azas Marketing" bahwa :

“Marketing terdiri dari tindakan—tindakan
vang menvebabkan berpindahnya hak milik
stas benda—benda dan jasa—jasa dan yang
menimbul kan distribusi fisik mereka™ ?)

Dari definisi di atas, jelas memberikan penekanan pa=
da pemasaran yang meliputi aspek mental dan aspek fisik.
Aspek mental dalam arti bahwa para produsen fpenjual harus
mengetahui apa yang diinginkan oleh para konsumen/pembeli;
dan sebaliknya pihak konsumen harus mengetahui apa yang di-
pasarkan oleh produsen; sedangkan aspak fisik memberikan
pengertian bahwa produk harus dipindahkan ke tempat dimana
barang/jasa itu dibutuhkan dan pada waktu yang tepat pula.

Selanjutnya Philip Kotler mengemukakan pula definisi
tentang pemasaran sebagal berikut =

”Fema;aran adalah kegiatan yang diarahkan
untuk memenuhi kebutubhan dan keinginan mas=
nusia melalui proses pertukaran® I8) .

Formulasi di atas oleh Kotler lebih menekankan pada

watak manusianya. Di dalam masyarakat terdapat berbagail

macam kelompok somial seperti, individu—individu,. kelompak
9} Winardi; _Azas-—hzas Marketing (Cetakan III,

Bandung : Fenerbit glumni , 1968@). Hal. 3

i@} Philip Keotler. lbid, Hal. &3.
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kecil, organisasi danlguhagainva yang ingin memenuhi kebu-

tuhannyas dimana agar kebutubhan tersebut dapat terpenuhi,

mereka harus melakukan suatu usaha yaitu pertukaran sebab

hal ini merupakan titik pusat kegiatan pemasaran, sehingga

dengan usaha ini masyarakat satu dengan yang lainnya dapat
saling melayvani untuk memenuhi kebutuhannya.
Dengan demikian, maka berdasarkan beberapa formulasi

di atas dapat disimpulkan babwa @

1. Pemasaran dilahqhan oleh individu—individu atau organi-
easi dengan terlebih dahulu menetapkan kebutuhan masing-—
masing.

2. Setelah kebutuhan telah ditetapkan, maka diusahakanlah
untuk memenuhinva dengan cara mengadakan hubungan dengan
pihak lainnya untuk melakukan pertukaran, sebab tujuan
pemasaran adalah memberikan kemungkinan, memudahkan dan
mendorong adanya pertuksran.

%, Tujuan pertukaran adalah untuk memuaskan kebutuhan dan
keinginan manusia, oleh karena itu kedua belah pihak ya—
itu pihak penjual dan pihak pembeli sama—-sama ingin men—
cari kepuasan dimana penjual berusaha untuk memperoleh
laba, sedangkan pihak pembeli senantiasa berusaha untuk
memenuhi kebutuhannya.

4. Kegiatan pemasaran itu diciptakan ocleh pembeli dan pen-—
jual, dengan demikian maka pemasaran itu jelas dilakukan
aleh pemhéli dan penjual pula.

sgtelah diuraikan masing-masing pengertian darli mana-—
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jemen dan pemasaran iéu sgndiri, maka lebih lanjut akan di-
uraikan pula pengertian dari "manajemen pemasaran’ 1tu sen=
diri.

Sebelumnya telah disinggung bahwa pemasaran adalah
merupakan suatu proses yang menuju kepada pertukaran, maka
manajemen pemasaran dapat dikatakan sebagail manajemen pro-=
ses pemasaran, begitu pula daripada fungsi pokok dari mana-
jemen itu sendiri dapat diterapkan pada pemasaran tersebut.

Lebih jauh Kotler dalam bukunya "Manajamen Femasaran"
mengatakan bahwa

z # Manajemen pemasaran adalah analisis, peren—
canaan, penerapan, dan pengendalian terhadap
program vang dirancang untuk menciptakan, mem—
bangun, dan mempertahankan pertukaran gdan hu=
bungan yang menguniungkan dengan pasar sSasaran
dengan maksud untuk mencapal tujuan—tujusn ar—
ganisasi®. 11)

Disini nampak jelas bahwa Kotler lehih menekankan pada
fungsi pokok manajemen yang dikaitkan dengan fungsi pokok
marhetinq,.dimana usaha upaya merancang suatu penawaran
;ang dilakukan organisasi sehubungan dengan kebutuhan serta
keinginan pasar yang menjadi tujuan dengan menggunakan har—
ga secara efektif, komunikasi serta distribusi, guna membe—
rikan.infurmaﬁi, memntivaﬁ} danrmemherihnn jas=a kepada pa=
.
sar tersebut.

Jadi jelaslah bahwa kegiatan yang dilakukan oleh ada=

lah menganalisa, meErencana dan menerapkan program yang akan

11) Philip Kotler. Ihid, Hal. 31.
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menghasilkan tingkat Eransaksi yanag q{inginkan dengan pasar
tertentu yang menjadi sasaran dengan bertumpu pada suatu
analisa vang disiplin atas kebutuhan, keinginan, dan pema=
haman atas sasaran daﬂ'paiar perantara sebagai landasan un-—
tuk mendesain produk, menetapkan harga, komunikasi dan dis-
tribusi produk yang efektif, o

Berdasarkan uraian tentang manajemen dan pemasaran
serta formulasi tentang manajemen peEmMasaran itu sendiri,
maka dapat disimpulkan bahwa manajemen pamasaran adalah se-
bagali analisis, perencanaan, pelaksanaan dan'penqendaliah
atas program—program yang dirancang untuk mengha;ilkan peEr-=
tukaran yang diinginkan dengan masyarakat sasaran sehingga
terpenuhi kebutuhan—kebutuhan pribadi atau kebutuhan bersa-=
ma secara menguntungkan, dengan menekankan pada penyesuaian
dan koordinasi dari produk, hargs, promosi, dan tempat un-—

tuk memperoleh tanggapan Yang efektif.

3.2 Pengertian Customer

Telah diuraikan sebelumnya babhwa manajemen pemasaran
cecara umum adalah prosss untuk mencapai hasil dari pada
jual beli yaitu pasar sasaran dimanma kita ketahui bahwa pe-
makai akhir dari suatu produk dan jasa adalah pelanggan
{customer) .

Esberapa pengertian tentang pelanggan yang dikutip
dari beberapa pendapat akhli antara lain Feter F. Drucker

mengatakan bahwa :




”Felangganladalah dasar dari perusahaan

dan dialah vang melestarikan adanva pe=

rusahaan. Dialah vang memberikan peker—
- Jaan”.12)

Pendapat di atas apabila ditelaah lebih jauh lagi
pada dasarnya sangat dalam pengertiannya. dimana kita keta-=
hui bahwa perusahaan adalah merupakan salah satu bagian da-=
ri organ masyarakat sehingga tujuan perusahaan itu harus
pula berada dalam lingkungan masyarakat itu sendiri dengan
kata lain tujuan perusahaan itu harus berada di luar peru-=
sahaan itu sendiri. Dalam kaitannya dengan perusahaan da-
gang, maka tujuan perusahaan itu sendiri pada dasarnya ada-—
lah untuk meqciptakan pelanggan.

Jadi jelaslah bahwa pelanggan itu pada dasarnya di-=
ciptakan oleh perusahaan itu sendiri sehingga kelangsungan
suatu perusahaan sudah barang tentu ditentukan pula oleh
pelanggan, sghbab apa wang dilakukan oleh perusahaan sebe=
narnys adalah untuk kepentingan pelanggan juga.

Begitu pentingny: pelanggan ini bagi kelangsungan
suatu peEresahaan sehingga Buck Redgers dan Robert L..Ehnnh
mengatakan babhwa :

#tauh lebih sukar untuk mengukur biava mem—
pertahankan pelanggan daripada menghitung bi=
aya untuk mendapatkannya” 15} '

Apa yang dikemukakan di atas tentang pentingnya arti

pelanggan bagl suatu perusahaan adalah sangat beralasan,

—

12) Peter F. Drucker. Ibid, Hal. 7B.
13) Buck Rodgers & Robert L. Shook;_Gaya 1BM
(Cetakan I11} Jakarta : Mitra Utama, 1988. Halaman 203
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sebab mempertahankan gelanggan adalah meruapakan suatu ke=
harusan dalam kegiatan bisnis.

Apabila ditelaah lebih jauh lagi, maka pelanggan itu
dapat dikelompokkan dalam dua bagian waitu @
1. Pelanggan Internal,
2a FElﬂAguan Eksternal

ad 1. Felanggan Internal

Pelanggan internal adalah orang yang melaksanakan
proses selanjutnya dari pekerjaan kita. wang dapa£ berupa
atasan, kolega atau asisten kita. Sgbagai contoh apabila
kita sebagai keuangan, maka pelangga kita adalah misalnya
bagian kasir, pembukuan; atau mungkin kita sebagai pemasa-
ran, maka pelanggan kita adalah bagian administrasi penjua-—
lan, delivery dan sabagainya. Mungkin pula sebaliknya kita
sebagai typist dalam suatu perusahaan, maka seluruh staf
yang memberikan pekerjaan kepada kita adalah pelanggan in-
ternal.
ad 2. Pelanggan Eksternal "

Pelanggan eksternal secara relatif lebih mudah untuk
dikenai epbab pelanggan gksternal adalah orang=orang yang
verada di luar organisasi kita yang menerima barang atau
jasa dari kita. Sebagai contoh dari pelanggan eksternal da-
ri bagian penjualan/pemasaran adalah pembeli.

Dengan demikian, maka berdasarkan uraian-uraian di

atas kita dapat 1gbih memperjelas lagi secara umum siapa

eshenarnya pelanggan itu 7
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pe

Pelanggan itu adal%h orang yang paling penting vané ber—
hubungan dengan perusahaan.
FPelanggan tidak tergantung pada kita, melainkan kita
vang tergantung pada dia.
Pelanggan bukan merupakan suatu bentuk gangguan dalam
aktivitas pekerjaan kita, tetapi dia adalah tujuan dari
pekerjaan kita. Kita tidak berbaik hati membantu dia
dengan berdagang dengannya; justru sebaliknya dia/mera-
kalah yang berbaik hati membantu kita dengan meneruskan
untuk melaksanakan bisnis dengan kita.
FPelanggan adalah.urang tanpa dirinya kita tidak akan
berjalan terus untuk menjadi makmur. Oleh karena itu a—
dalah merupakan tugas kita untuk tetap memastikan agar
dia senang terus menerus dengan produk/jasa kita.
Pelanggan adalah orang yang harus diperlakukan dengan
rasa hormat dan sepan santun, diberikan perhatian baik
yvang dibantu oleh sesecrang untuk memperlihatkan minat
terhadapnya, diberikan saran tentang bagaimana menyele—
saikan suatu masalsh yang diperlakukan dengan hati-hati
dan penuh pertimbangan .

Telah dijelaskan =abelumnya bahwa pelanggan adalah

makai akhir dari suatu produk maupun jasa, namun pelang—

gan itu sendiri bukanlah satu-satunya, melainkan dapat ter=

diri dari beberapa pelanggan dan biasanya pelanggan setiap

perusahaan sekurang—kurangnya dua pelanggan vang masing—ma-

sing mempunysai harapan yang saling berbeda di antara para
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pelanggan itu tefhadap perusahaan, namun pada dasarnya Se=

-

mua pelanggan ingin dipuaskan.

F.3 Customer Satisfaction

Berbicara mengenal kepuasan pelanggan tidak berarti
memberikan kepada pelanggan apa yang kita pikirkan apa yang
mereka inginkan, melainkan memberikan kepada pelanggan apa
vang betul-betul merska inginkan. Hal ini menunjukkan bahwa
kita memenuhi kebutuhan dari pelanggan itu sendiri

Terdapat tiga tingkatan dari kepuasan pelanggan yai-

it 1

“f . Memenuhi kebutuhan dasar dari pelanggsn

2, Memenuhi harapan pelanggan sedemiklian
rupa, sehinggse mereka kemungkinan besar
kembali kepada kita.

=. Melebihi harapan pelanggan, mengerjakan
lebih dari apa yvang mergka harapkan 4]

Ke tiga tingkatan kepuasan pelanggan di atas, pada
dasarnya adalah merupakan suatu proses daripada transaksi
jual beli yang =sering dijumpa%'ﬂehari—hari.

Kita perhatikan hentuk/cara pada tahap pertama dima—
na =zasarannya adalab pamenuhan kebutuhan dasar pelanggan,
seprang Wiraniaga datang untuk memnuhi seorang pelanggan

dan menawarkan suatu produk dengan bentuk dan jenis kurang

1ebih sama dengan yang diinginkan oleh pelanggan dan kemu-

143 Kristantoj; _EKeouasan Pelanggan (Makalah) disampai-
kan pada Acara Meeting Tuff-kKote Dinol Dealer seluruh Indo-
nesia, di Surabaya 28 — 28 May 1991
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dian secara asalan saja berbagai macam keistimewaan dari
produk yang ditawarkan yang selanjutnya Wiraniaga tersebut
membawa pelanggan kekasir dan untuk dipersilahkan membayar.

Fada tingkatan kedua sasaran penekanan menjurus pada
upaya pemenuhan harapan pelanggan dimaﬁn pada tinikatan ini
lebih dijelaskan lagi selain keistimewaan produk, juga di-
jelaskan fasilitas lainnya yang menunjang produk yang dita=
warkan seperti adanya garansi dan sebagainya. .

Pada tingkatan ketiga =sasaran penekanan diarahkan pa-=
da upaya untuk melebihi harapan pelanggan, dimana penjala—
san yang diberikan kepada pelanggan lebih luas lagi seperti
penjelasan mengenai keistimewaan produk tidak terdapat pada
produk lainnvya, menjielaskan secara obyesktif pendapat umum
pelanggan sebelumnya yang telah menggunakan produk tersebut
namun tidak lupa juga Wiraniaga mempersilahkan apabila pe-
langgan ingin mengetahui produk model lainnya.

Dari uraian di atas telah dijelaskan arti dari kepua-
san pelanggan, sedang untuk mEncapai proses menuiu kepada
kepuasan tersebut tentu harus dilakukan melalui pelayanan
terhadap pelanggan tersebut. Untuk itu perlu diketahui apa—
apa saja yang termasuk dalam pelayanan pelanggan tersebut
yaitu antara lain :

i. Memuaskan Felanggan
- Memelibara hubungan baik dengan pelanggan
- Mengusahakan agar pelanggan mengulang pembelian dan

mendorong pembelian yang meningkat dengan melayani me-



reka secara haiﬁmbaik-

=

- Menciptakan suasana yang penuh kepercayaan, kredibili-=

tas dan kepuasan.

Memenuhi Fesamnan

Kemampuan untuk memenuhi pesanan pelanggan akan produk

atau jasa secara seksama.

- Kemampuan untuk menyerahkan produk atau jasa pada wak-

tu dan kondisi yang memenuhi tuntutan pelanggan.

~ Kemampuan untuk memberikan harga yang bersaing atau
sesuai dengan harapan pelanggan. -

Menangani Keluhan dan FPertanyaan

- Kemampuan untuk menangani secara sopan dan efektif ke=
luhan dan pertanyaan.

- Kemampuan untuk memberi informasi tentang produk, jasa,
penggunaan dan hal—-hal teknis.

Membuat Perubahan Dengan Berhasil

- Kemampuan perusahaan agar berhasil dalam memperkenal-
kan produk baru atau keputusan untuk memasuki pasar
baru-.

- Kemampuan perusahaan untuk berhasil dalam memperkenal-
kan kebijakan dan prosedur baru yang mungkin tidak di-
sukai pelanggsan

Tumbuh Bersama Felanggan

- Membantu pelanggan dan tumbuh bersama pelanggan

Kerjasama

KEmampLuan perusahaan untuk membanmgkitkan kerjasama se=
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Jati di antara seluruh departemen dalam perusahaan.

= Kemampuan perusahasn untuk menanamkan dalam setiap in-
dividu kesadaran yang terus menerus bahwa layanan ke—
pads pelanggan adalah tanggung jawab setiap orang, bu-
kan hanya tanggung jawab satu departemen saja.

7. Mewakili Ferusahaan

= Kemampuan untuk mewakili perusahaan dengan hormat dan
yang sesunggubnya dalam semua £run5aksi.

= Kemampuan untuk melindungi minat dan citra serta men-

dapatkan respek pelanggan dan masyarakat terhadap pe-

rusahaan .

B. Bekerja Dengan Felanggan

- Kemampuan untuk bekerja dengan pelanggan untuk mengem—

bangkan pemecahan alteénatii apabila kebutuhan pelang—

gan tidak bisa dipenuhi sebelumnya.

§. Menyeimbangkan Fermintaan Pelanggan Dengan Minat Perusa-

haan

- Kemampuan untuk menyeimbangkan permintaan pelanggan

dengan minat perusahaan.

- Menyelasailkan masalah—-masalah yang berbeda dan sensie

£if untuk pelanggan gedemikian rupa sehingga mempero—

leh persahabatan dan respsk mereka.
— Menjaga mereska sebagal pelanggan sekalipun apabila

perlu untuk mengatakan "tidak" kepada mereka dalam u-—

capan "iaﬁg t'ga;-
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5.4 Pengertian Frndukéivitas

Setiap perusahaan senantiasa berupaya memanfaatkan
sumber daya yang ada sehingga kelak akan meningkatkan kese-
jahteraan yang pada akhirnya mewujudkan gasarannya yaitu
menciptakan pelanggan. Upaya perusahaan untuk memanfaatkan
seluruh sumber daya secara produktif, sedangkan dalam aspek
ekonomisnya pemanfaatan ini sumber daya secara optimal ini
disebut produktivitas.

Sebelum dibahas lebih lanjut terlebih dahulu akan
dijelaskan pengertian dari produktivitas itu sendiri,

dimana menurut Feter F. Drucker bahwa @
“Produktivitas berarti keseimbangan di an-

tara semua Takitor produkei vang akan membe-—
rikan hasil paling besar dengan suatu usaha

vang paling kecilV. 15)
Saat—saat terakhir ini sering terdengar orang berbi-
cara masalah produktivitas yaitu bagaimana meningkatkan

produktivitas itu 7 dan jawaban yang paling sederhana ialah

pemanfaatan sumber daya dengan lebih baik.

Jadi jelaslah dalam suatu lingkup organisasi/perusa-
haan te;dapat beberapa sumber daya atau faktor produksi se-
perti tenaga kerja, waktu, dana/smodal , pengetahuan dan lain
eebagainya adalah merupakan bagian yang terpisah namun ha-—
rus saling terkait dalam upaya mewujudkan sasaran yang hen—
dak dicapai demgan suatu pengorbanan seminimal mungkin.

Dari beberapa sumber daya atau faktor produksi dalam

151 Peter F. Drucker:_lbid, Hal. 71.



suatu organisasi/perusahaan yang paling berpengaruh dalam

menentukan praduktivitas namun sangat sulit dikemukakan da-

lam bentuk angka adalap P R R

a)

bl

tan yang palin

lah terdapat dalam peker

FPengetahuan

Adalah sumber daya vang paling berharga yang dimiliki o-—
leh manusia jika diterapkan dengan tepat, sehingga wajar
apabila disebut sumber daya yvang paling mahal, namun S&=
baliknya akan sangat tidak produktif jika penerapannya
salah oleh karena itu pantas apabila dikatakan sebagai
investasi =sosial wvang sangat besar.

Wak tu

Sumber daya ini adalah merupakan faktor produktivitas

yang paling jareang disanalsis, sebab sumber daya ini a-

—

dalah paling mudah diperoleh dan sebaliknya juga paling
mudah hilang begitu saja apabila tidak digunakan. Seba-
gai contoh kita dapat melihat, apakah tenaga kerja dan
peralatan digunakan secarsa penub atau hanya separuh wak-

t1 saja 7 demikian pula ketika herbagal peralatan yang

penting sedang menganggur tak terpakai atau pemborosan

waktu dari karyawan yang mempunyai kecakapan dan bergaji

b . Oleh karena itu apabila kita mampu mengatur waktu
esar.

it dengan baik dan mlmlnfaatkann'}"ﬂ. dengan baik, maka
AT L =

prgduktivitas yang pesar dapat tercapai.

+ dikatakan bahwa kesempa—
kian, maka dapa
DEngan dEITIlk

besar untuk meningkatkan produktivitas ada-=
a

jaan yang menggunakan pengetahuan
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dan waktu dengan baik dan terutama pula dalam hal manajemen
tidak kalah pentingnya.

Berbicara masalah manajemen dalam suatu perusahaan,
maka kita tidak akan terlepas dari hal pola organisasi itu
sendiri, sebab apabila kurang jelasnya pola organisasi sua-
tu perusahaan sebut, maka para karyvawan akan menghabiskan
waktu dengan mencari-cari apa yang !EHHFQEH¥H dikerjakan
dan akhirnya tidak dapat bekerja karenanya, akhirnya sumber

daya perusahaan wvang paling mahal disia-siakan«
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GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN

4.1 Sejarah Singkat Perusahaan

NV Hadji Kalla TRD. COY. merupakan sebuah perusahaan
yvang bergeralk dibidang penjualan mobil Toyota. Ferusahaan
ini adalah salah satu dari bebesrapa dealer Toyota Astra
Motor. Dasrah pemasarannya meliputi wilayah Eulmwéai Sela-
tan, Sulawesi Tenggara dan Sulaswesi Tengah.

My Hadji Kalla TRD. COY. didirikan di Makamsar dengan
akte notaris tertanggal 18 ocktober 1952 no. 31 dihadapan
Megester Jan Philipus De Korte dengan bisluit dari menterdi
Djustisi tertanggal 7 oktober 1950 no. J.P.2.1/29/15 semen—
tara bertindak =selaku pengganti dari Erung Ernst Diestz,
petaris di Makassar. Modal pertama sebasar Rp E.Eﬂm.mﬂﬂ.mq
vang terpecah menjadi 2.500 lembar saham masing-masing ber—
nilai seribu rupiah. NMaskah pendirian tersebut kemudian di-=
perbaiki kembali dengan Akte nomor 34 tertanggal 1é& Maret
1952 pleh Motaris yand sama, Sebagal pengesahan Femerintah,

Manteri Kehakiman RI dengan mengeluarkan surat nomaor :

¥.a/28s4 tertanggal 17 maret 1933. Kedua kelengkapan

inilah perusahasan Ny . Hadii Kalla dapat memulai aktifitas
ini .
dan usahanya.

Unbuk pertama kLali diangkat selaku direktur perussaha-—
nktu

1ah Hadii Kalla yang didampingi oleh dirsktur muda
arn adala

H I| 1 Ftti I a'“ fallg be ;-'E"IF:EII: til'gg”]‘ di
;dan E.d i
}'ahlli EaEhE

. B rusahaan ini didampingi Sula satu tim
Makassar. nireksi P®
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omisari
: aris perusahaan yang terdiri dari Hadji Jusuf yang

bertempat tinggal di Makassar dan Muhammad Ali dan Bintang

bertempat tinggal di Watampone. Pada saat perusahaan ini

didirikan kegiatan usaha adalah sebagai distributor sandang
d%aamping usaha pengangkutan., Pada tahun 194@0-an perusahaan
ini berkembang menjadi perusahaan perdagangan umum Yang
meliputi perdagangan ban mobil, sepeda dan alat—-alat tenun.
Perkembangan ini berjalan terus hingga tahun 1968, di
mana perusahaan ini memulai perdagangan kendaraan bermotor
merek Toyota yang seterusnya pada tahun 1986 telah menanga-—
ni penjualan mobil merek Daihatsu. Fenunjukan sebagai dea-

ler FPT. TAM 1973 menjadikan perusahaan ini mengkhususkan

diri pada penjualan mobil merek Tovota serta suku cadang-
nya.
Sepsuai dengan pewrkembangan perusahaan, pada tanggal
18 Desember 1975 diadakan perubahan tujuan pErusahaan
(pasal Z) dan susunan pemegang sagham {(pasal 20) dari
Anggaran Dasar perusahaan. Dengan demikian kegiatan—=kegi-—

atan perusahaan hertambahn lebih luas menjadi :

a. Melakukan usaha perdagangan Lmuim, terutama perdagangan

hasil bumi hasil laut dan hasil industri secara lokal,
]

inter insuler (antar pulau), =skspor dan impor.

b. Melakukan usaha-usaha di bidang leveransir umum, gro-

= dealer, diﬁtrihutur, komisioner dan keangenan-—
sirs

keangenan s

lakukan usaha pﬂﬁqanghutaﬂ darat dan laut (transport)
c. Helakuka :



dan usaha perbengkelan (service station).

d. Melakukan usaha biro kontraktor dan pelaksanaan proyek-
proyek pemerintah maupun swasta dan melakukan usaha-
usaha pemborongan bangunan, jalanan, jembatan, irigasi,

bendungan, saluran air, pekerjaan teknik dan elektro.

e. Dan lain-lain usaha vang tidak dilarang dan dapat meng-
tungkan perseroan satu dan yang lain dalam pengertian
yvang seluas=luasnya.

Perubahan ini atau perluasan kegiatan usaha perusa-
haan merupakan akibat dari peleﬁarin sayvap perusahaan me—
lalui anak perusahaan. Adapun anak perusahaan adalah seba-
gali berikut :

{. Tahun 1971 didirikan PT. Bumi Karsa yang khusus bergerak
di bidang kontruksi.

2. Tahun 1973 didirikan PT. Bhakti Centre Baru yang berger=
ak di bidang percetakan, penjilidan dan ﬁenjualan bukuf
buku.

=. Tahun 1574 gebagai dealer alat—alat berat merek Bakai
dan alat pertanian merek Kubota.

4. Tahun 1979 didirikan FT. EMKL Kalla Raya (E.M.K.L.)

5, Tahun 1977 didirikaﬂ pPT. Bukaka Agro yaitu pabrik pellet
makanan ternak untuk ekspor- :

4. Tahun 1977 didirikan PT. Buraha Meat bergerak di bidang

pemotongan hEwWan:

5 F-T' B”kahﬂ Fﬂhnik. Utima ¥amng ber-
]G‘E'ﬂ' djﬁirl..k.ﬂ“ "
r |E'ehl.|.||

alat—alat berat seperti trai-
idang pembuatan
gerak di b
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ler, kontrukei bangunan, alat pemadam kebakaran, aspal

mixing plan dan gang way.

B. Tahun 1984 didirikan PT. Bumi Rama yang bergerak di bi-
dang perkerikilan (batu kerikil).

I
. Tahun 198& didirikan PT. Makassar Rava Motor qabagai

dealer penjualan kendaraan merek Daihatsu. k

i@. Tahun 1989 didirikan PT.Bumi Sarana Utama sebagai dea-
ler aspal curah. -

11. Tahun 199@ didirikan PT.Bumi Nusantara Timur bergerak
di bidang aﬁgkutan.laut.

Dalam menunjang suksesnya suatu perusahaan, maka sa-
lah satu syarat yang harus dipenuhi adalah adanya bentuk
organisasi yang tersusun dengan baik dan disertai pembagian
tugas dan tanggung jawab yang jelas kepada karyawan dalam
menjalakan kewajibannya. Tanpa adanya struktur organisasi
yang mantap dapat mengakibatkan kesimpangsiuran dalam men—
jalankan tugasnya masing-masing. Dalam hal ini diperlukan
struktur organisasi yang baik untuk dapat mengatur tugas

dan tanggung jawab dalam kegiatannya pada suatu perusahaan.

4.2 Struktur Organisasi

adapun bentuk struktur organisasi yang dimiliki oleh
perusahaan MY . Hadii Kalla adalah struktur organisasi garis
dan staf. Pimpinan dalam menjalankan tugasnya, dalam menge-—

lola perusahaan dibantu pejabat lini dan penjabat staf ma-=
ola

sing-masing-



Fej ini -di
jabat lini terdiri atas Manajer Divisi Toyota, Ma—

o . ;
jer Divisi Keuangan, Manajer Divisi Perdagangan Umum, Ma-

najer Divisi Administrasi Umum dan Personalia, Manajer Di-

visli Kreditj dan pejabat staf terdiri dari perencanaan pe-

rusahaan dan pengawasan intern (Corporate Planning/Internal

Aaudit) dan Sekretaris Perusahasn.

Disamping itu tiap-tiap Divisi dilengkapi dengan ma-—

sing=masing bagian yaitu

1.

Divisi Toyota terdiri dari 3 bagian masing-masing :
a. Toyota Eales

k. Toyota Service

c. Toyota Parts (suku cadang)

Divisi Keuangan terdiri atas bagian @

a. Bagian keuangan

b. Pembukuan dan akuntansi

c. Yerifikasi

d. Fengawasan dan analisa

Diviei Perdagangan Umum dan alat—alat Pertanian dan kon-=
truksi meliputi 3

a. Perdagangan umum

B, Alat—alat pertanian dan kotruksi

c. Ekspor impor

Divisi Admistrasi Umum dan Personalia terdiri atas
vi

A ﬁdministraii

b, Personalis

c. Rumah tangga
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S, Divisi Kredit meliputi

a. Pengolahan Piutang perusshaan

b. Fenagihan

Belain divisi-divisi tersebut juga ada perwakilan dan
cabang-cabang. Kantor perwakilan terdiri dari : Sidrap,
Pinrang, Soppeng, Polmas, Palopo, Bone, Bulukumba, Seng-—
kang, dan Tator. Kantor Cabang terdiri atas : Ujung PFandang,

Jakarta, Kendari, Palu dan Pare-FPare.

Untuk lebih jelasnya struktur organisasi perusahaan
Hadji Kalla dapat di lihat pada skema I. Dalam skema terse-
but Fimpinan di pegang uieh Direktur Utama dan Direksi dan
dibantu oleh dua orang staf dan lima orang manajer Diwviei.
Adapun tugas umum dari divisi Toyota adalah 1
1. Perencanaan : - Pemasaran dan penjualan, Forecast dan

order kendaraan.
- Promosi, distribusi dan alokasi jatah.

Tats hubungan horizontal (intern) dan

2. Koordinasi

vertikal cabang dan perwakilan.
- keluar dengan semud instansi pemerintah

jain—-lain-
~ Flaet buyer, calon prospek, antar dealer.

t menyurat, telex, business-
. e F!E]Jﬂl"tl sSiFa
3. Administrasl:

AEWS .

Heqiﬁtragi LUMLIM 5 arsip, agenda.

ndminiﬂtTHEi pubungan antar cabang, per—



4. Quality, Quantity, Gudang, Delivery and Control :
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wakilan dan PT. TAM dan keluar.

= Koosrdinasi

cabang, perwakilan PT.TAM dan

dealer lainnya.

= Pengaturan

order dan jatah semua cabang

dan perwakilan.

- Pengawasan

pengapalan,

umum kendaraan ex.FT.TAM, BH.

ex. karpseri Jakarta, Sura-

' baya dan Ujung Pandang.

- Perlengkapan, penyerahan dan pengecekan

jumlah alat—=alat dan kendaraan. Dafttar

kendaraan yang Siap.

-~ Hambatan penyerahan.

5, Marketing Analisis :

-_Eumpetitur,

market buyer

- gupplay and demand

- Perkembangan pasar secara LIMLLm «

Divisi Toyota membawahil

Spare Farts sprta koordinator

lebih jelasnya akan diuraikan

divizi

Dirut/Direksi da

juzalan

umum, meliputi tuga

1. Menkpordi

Cab

Toyoia. Manajer divisi

lam hal tugas

, penyediaan dan menj

nir semua kegiatan

ang dan perwakilan-

Toyota sales, Service dan

cabang dan perwakilan. LRtk
mengenai tugas pokok manajer
Toyota bertanggung] awab pada

perencanaan, pemasaran, pen-—

alankan mission penjualan secara

g sebagai berikut =

penjualan antar Departeman,
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3

Mengatur pr i ;
Promosi dan pendistribusian material promosi

kepada semu
‘8 cabang dan perwakilan unutk meningkatkan

d -
aya saing dan merebut pasar yang lebih besar.

Mengel e
gelola penjualan dan mengatur sistem penjualan untuk
peningkatan efisiensi administrasi penjualan.

4. Membantu direksi dalam menetapkan harga jual serta me-

ngatur semua kegiatan vang mengarah pada peningkatan

kualitas dan kuantitas penjualan, baik parts maupun

kendaraan dan termasuk upaya peningkatan service dan

after sales service.
5. Menyusun rencana penjualan, mengamati keadaan pasar.
5. Membina langganan dan memelibara langganan dalam rang-=
ka =ales retention.
Adapun tugaﬁ—tuqas_bagian Toyvota Sales yang terbagi
dalam tiga bagian, yaitu ¢ Salesman, Counter, Administra-=

=i penjualan . Tugas bagian koordinator Cabang dan Ferwaki-

lan, adalab sebagal berikut
‘a. Bertanggung jawab sapenulinya atas bagian Toyota Bales.

b. Bertanggung jawab pada manajer Divisi Toyota

c. Mengelola penjualan sgpcara keseluruhan

d. Menyusun rencans penjualan dan rencana stock

. HEngatugltugaﬁ =alesman dan counter

T Henanéatangani kontraks spK dan DO.

- Toyota Sales tersebut, dibagi keda-
pari tugas fugas

1 t masing-masing acksi dari Toyota Sales :
am Ttugas

.= dipimpin atau dikordinir
: i E.E'k-'i in
5. Baksi Salesman
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oleh s o
EOrang supervisi yang mempunyai tugas sebagai
berikut s

Mengkordinir Salesman

Memberikan saran—saran kepada Salesman untuk mening-—

kEatkan penjualan
Mengatur kunjungan salesman
Menerima laporan hasil kunjungan salesman
- Melapor kegiatan salesman.
Salesman 3
- Mencari order sebanyak-banvaknya
—~ Mengadakan kunjungan door to door
- Mencari Informasi Pasar, menutup transaksi
-~ Fallow Up customer
- Memelihara pelanggan
- Mengetahul kegiatan kampetitor.
Counter :
- Menerima dan melayani calon pembeli
- Malakukan penjullan

- Membantu pembeli melaksanakan dan menyiapkan

ndministrasi penjualan

M iapkan dan menyerahkan kendaraan dalam lengkap
= Meny

dengan peralatan

Mencari Informasi +entang harga-harga bersaing
- Men

hubungi kembali pelanggan dar m-fihara hubungan
= Menghu

baik dengan mereka.
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d. Administrasi penjualan I

=

Mengatur administrasi penjualan

Menyiapkan semua keperluan salesman dan counter dalam
menjalankan tugasnya termasuk informasi stock dan

sEbagainvya

Mencatat dan menyimpan kegiatan penjualan salesman dan

counter

= Mengatur SPK, kontrak danm D.0.

Untuk lebih jelasnya struktur organisasi NV Hadiji

kalla Trd. Coy. Ujung Pandang, dapat dilibat pada skema be-

rikut ini =



Skems 1.

STRUKTUR ORGANISAST'
NV Hadji Kalla Trd. Coy.

AP P P P P P s P B L L L s P PPl S B P Py
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PEmEg s Faham

|

Komiszaris

LDirgktur Utama

[
Perencanaan & Sekertaris
Femeriksa Int. Ferusahaan
e T I !
Divisi Divisi Divisi Diwvisi
Toyota Perd.Umum Eeuangan Bdm.Parson.
i 1
- Dep. Sales - Pardag. Umum = Dap.kKeuangan — Dep. Fdm - Lmum
- Service — Ekspor/Impor - akunting - Personalia
= Suku Cadang - Kredit ~ Hubungan
Masvarakat

L |

£ a b0

pnak
Cabang

Perusahaan

- FT
- PT
- PT
- PT
- FT
- PT

- PT
- FT
- PT

= Jakarta
- P alu
- Kendari
~ Pare—Par®

EBEumi Karsa
Bhakti Centre
Haru

EMiKL Kalla Ray&
Bukaka Agro
Bukaka Meat
Eukaka Teknik
Jtama ;
Bumi Fama HusanTara
Malkassar Raya Motor
Bumi Sarana Utama
Bumi Musantara Tlmur

_____-—-—-_-_-

Sumber

. NV Hadil Kalla Trd- Coy .

Ujung parndand

E an o r
Perwakilan

r_.!E'I:Iﬂ'
= Sengkang
- Falopo
= Soppeng
= Bulukumia
~ Finrang
= Sidrap
- Polmas
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FPERANAN CUSTOMER CARE TERHADAP

KEFUASAN PELANGGAM

Berbicara menyangkut kepuasan pelanggan pada dasarnya
sangat relatif sebab kepuasan yang dicapai seseorang, belum

tentu hal itu berlaku bagi orang lain, demikian pula seba-=

liknya.

Dalam kaitannva dengan penjualan hendaraan'hlrmntﬁr
eaat ini dimama persaingan di antara para dealer sudah se-
makin ketat sehingga dengan demikian, maka pihak dealer ha-
rus berupaya untuk merebut pasar sebanyak mungkin untuk
menjamin penjualan di masa mendatang.

Berbagai upaya telah dilakukan oleh para dealer ken-
daraan yang ada untuk maksud tprsebut di atas dengan mela-
kukan berbagai bentuk strategi yang pada akhirnya diharap—
kan akan memberikan hasil yang maksimal.

Untuk itu, salah bentuk strategl yang diterapkan oleh
dealer kendaraan merek TOYOTA dalam mengantisipasi pasar,
. d;terapkannya suatu bentuk strategi pelayanan terhadap
(customer gervice) yang ditufukan pada upaya un—

pelanggan

+tuk mencapail kepuasan pelanggan itu sendiri.

5_1 Peranan Ccustomer Care

kKegiatan customer Care wang dilakukan dalam aktivitas
egia

memalibhara hubungan jangka panjang
, h wuntuk me
sphari—hari adala
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membeli, memiliki henéaraan, sampai dengan mereka menjual
kembali kendaraan tersebut, |

Memelihara hubungan jangka panjang dengan memberikan
kepuasan pelanggan {(customer satisfaction) ini menjadi sa-
ngat penting lagi setelah akhir—-akhir ini diperoleh pembuk-=
tian vang kuat bahwa perusahaan yang selalu memperhatikan/

memberikan kepuasan kepada pelanggannya akan lebih maju di=

bandingkan denéan para pesaing.

Oleh karena itu setiap pelanggan {(customer) yang mem=
beli suatu produk barang/jasa pada dasarnya memiliki kei-
nginan dan harapan yang Sama terhadap produk tersebut yaitu
ingin agar produk yang diperoleh dapat memberikan kepuasan
dalam hal penggunasn baik pada =saat pertukaran f/ pembalian,
maupun setelah pasca pembelian dilakukan.

Dalam mengukur tingkat kepuasan pelanggan terhadap
kendaraan yang dibeli diukur dengan menggunakan metode qui-
sioner kepada seluruh pemilik kendaraan jenis apa saja asal
kendaraan tersebut bermerek Toyota.

gdapun sebagai standard pelayanan secara umum yang
baik untuk diterapkan dalam menetapkan tingkat kepuasan pe-
langgan adalah terdiri dari @

1. Aspek Hardware
2. Aspek Boftware
3. pepek Pelayanan, dan

a., thpEH Keluban
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9.1.1 Aspek Hardware

 Aspek ini merupakan sarana fisik yang dimiliki oleh

perusahaan untuk menunjang kegiatan sehari-hari seperti @

A

Total Outlet, yvaitu lokasi yang cukup strategis dan mu-—

dah dicapai oleh setiap pelanggan, tanda-tanda pengenal

yang dapat dilihat sampai dengan jarak tertentu seperti

Sales Mew Car, GQualityService, Genuine Parts maupun Used

Car Centre dan lain sebagainya.

Ruang Pamer, adalah merupakan sarana untuk menampung ke—

giatan penjualan dimana umumnya Eitm ketakhui dengan is-

tilah Show Room.

Show Room mobil ini harus mencerminkan @

-~ Sebagai tempat untuk menjual mobil

- Tempat untuk menjual informasi lengkap mengenai produk

- pdalah tempat untuk mengembangkan cararcara penjualan
yang paling baru

— Dari show room dapat ditumbuhkan kemauan dan keperca-—
waan customer baik tEerhadap produk, dealer maupun me-—

rek (brand) Teoyota.

Dengan demikian, naka show room haruslah 3

a. Didekorasi yang menarik

5. Mempunyal tampat untuk counter e
. E

iasi dan closing yang
unter puntuk negos
Ce Mempunyal €0

cukup representatif

. R
™ unyai ruand tamu yang bersih dan bal
d. Memp

Mempunyal tempat parkir yang 1Uuas
a. Me
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Mempunyai kamar kecil yvang cukup dan terpelihara
9. Mempunyai ruang kasir untuk menerima hasil penjualan
h. dan lain sebagainya.

C. Bengkel

Mempunyai ruang reception yang representatif

Mempunyai tempat parkir untuk kendaraan

Mepunyai fTasilitas damn peralatan yang jumlah serta ma-
camnya sesual standar vang ditetapkan

Memiliki ruang kasir dan lain-lain yang gampang dicapai
- Mempunvyai féailitag kamar kecil yang terpelihara

D. Ruang Parts

- Mempunyai gudang parts yang cukup serta efisien sesual
standard wntuk menunjang penjualan

- Hempunyai-naleﬁ counter yang berakses ke service mau—
pun ke pElanggan {tanpa menggangu kegiatan service)

5.1.72 Aspek Software

acspek ini terdiri dari beberapa komponen vaitu :

A. Panjaualan

- Tenaga Penjual (salesman), jumlah dan kualitasnya se-—
suai standar berlaku untuk menunjang jumlah penjualan

dimana efisiensi =alesman adalah 1 Salesman = 5 unit

penjualan per Bulan

Administrasi, dengan temaga yang secukupnya untuk me-

1aksanakan administrasi penjualan serta menyelesaikan
=

inistrasi kendaraan seperti surat kendaraan (STNK,
adminl

BPKE Asuransi dan lain sebagainya) .
?
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Memiliki i
tenaga mekanik mulai dari kepala bengkel sam-

a I
dmi i

Tenaga delivery, untuk mempersiapkan kendaraan sebelum

diserahkan kepada pelanggan

C. Parts

- Memiliki petugas counter dan tenaga administrasi stock
sesuai standard yvang berlaku (stock parts jumlah dihi-
tung berdasarkan Unit In Dperdticn (UIO) yang telah di
tetapkan
P. Lain—Lain
- Petugas security
- Pewtugas operator telepon/panerima tamu

- dan lain =ebagainya sesuai kebutuhan

5 1.3 Aspek Pelayanan

Aspek ini adalah merupakan faktor yang paling penting

dalam menunjang penjualan yang telah ditetapkan, sebab be-=

rapapun jumlah fasilitas yang tersedia, namun tidak ditun=

jang oleh faktor pelayanan ini, maka sepluruhnya akan sSia=

zig sajas

& n aspek palayan ini terdiri dari dua tahap =
dapu

1. Tahap rransaksi penjualan

». Tahap pelayanan

i penjualan, terdiri dari beberapa tahap
=]

ad.1 Tahap transak

waitu F

e




a« Tahap Prospect

- Sales promotion, untuk menimbulkan kesidaran dan minat

serta membangun Kepercayaan calon pelanggan, seperti :

iklan, pameran, direct mail, dan lain-lain.

- Menseleksi pembeli poten=ial dan mengembangkan minat=
nya untuk mencapai pembeli efektif.

b. Tahap Megosiasi
= Fresentasi product
— Demo/test drive

- Penjelasan mengenai kondisi penjualan, dan lain-lain.
c. Tahap Penyerahan Barang

— Pre delivery check

— Dalivery t Finai check kendaraan, penyerahan sendiri,

informasi tentang pelayanan service dan lain—lain.

d. Tahap Pasca Jual

~ Setelah panyerahan sampai dengan & Bulan

- Sgsudah & Bulan kemudian

Tah A imi dimaksud Luntuk membina hubungan baik dengan
ahapa

v lesman secara rutin,
ti kontak-kontak sa
pelanggan seper :

Ini- pen

layanan yang dianut oleh

an, konsep pe

ad. 2 Tahap Felayan
Motor adalab nemanfaatkan segala kesempatan

Toyata Astra M9

» nemberikan kepuasan pelanggan serta keper-=

vang ada untu

p T-l:l'lr"ﬂta-l

ada
cayaan terh rijadi UIUNG tombak dalam hal pelaya—
m

Oleh karena itu yand

 raniaga (salesman) serta seluruh per—
ra Wt

fan ini adalah P8
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sonil 3
il vang ada kaitannya dengan masalah penjualan, manyang—

kut
ut pelayanan sebelum membeli, transaksi pembelian, penye=

rahan kendaraan, maupun pelayanan purna jual.

5.1.4 A=spek Keluhan

Aspek ini sangat erat kaitannya dengan seluruh proses
pertukaran baik mulai dari saat calon customer menarulh mi-
nat terhadsp suatu kendaraan, proses pembelian, sampai pada
after sales service, aspek keluhan ini sangat berpengaruh

terhadap upaya kepuasan pelanggan.

Berbicara menyangkut aspek keluhan ini, pada dasarnya
telah ada pada setiap calon customer, untuk lebih jelasnya
dapat dilihat pada proses pembelian kenadaraan i |
a) Mengunjungl Show Foom .

Customer yang ingin mempeli suatu unit kendaraan tentu-=
nya akan merngunjungi show room yang ada untuk melihat

jenis kendaraan yang diinginkan. Dalam proses ini sebe-
parnya customer datang ke show room dengan berbagai ke-—

luhan yang ada antara lain :

- bagaimana nemilih jenis mobil yang representatif untuk

menunjang aktivitasnya sehari-hari.

dalam hal reknis kendaradan, tentunya customer sudah

e

mperocleh informasi yang banyak dari berbagai sumber,
me

tuk itu maka pihak customer dengan ketidaktahuannya
Lir E

‘ hgrusaha pemperoleh kepastian informasi tentang
akan

dibeli nantinya, maupun da—
: daraan yang akan "
peknis ken

La]l pamakaian kendarasn il
1am



2)

3)

=)

a3

Froses Pembelian.

Dalam proses pembelian ini, aspek keluhan muncul pada

saat customer akan melakukan transaksi pembayaran kenda-—

M

raan yang akan dibeli, dimana tentunya pihak customer
menginginkan agar melalui proses pembayaran tersebut ti-

dak terlalu menyulitkan customer di kemudian hari.

Froses Fertukaran

Setelah melaksanakan kewajiban pembayaran atas kendaraan

vang diinginkan, maka tibalah pada saat terjadi pertuka-

ran atas kendaraan yang dibeli untuk diserahkan kepada

customer. Dalam hal ini, maka kita dapat melihat aspek

keluhan yang timbul pada saat itu antara lain @

—~ cutomer inginkan agar kendaraannya terjamin dalam pe-
makaian jangka waktu tertentu.

— kendaraan yang diperoleh tidak mengalami kekurangan
kelengkapan yang disyaratkan untuk satu unit kendara-—
an dan selain itu tentunysa cutomer ingin agar hal-hal

g manyangkut teknis kenﬂaraan dapat dilakukan se-—
Y @

walk tu=wak tu apabila dipsrlukan.

After Sales

i tiap customer sangat penting
: keluhan dari S&
Disini aspek

rhati n aya pamenuhan ke=
Ratikan gehubungan dengan upay
amtuk dipe

| angaan, maka akan nampak bahwa customer datang
a ’
puasan pPe

=) Eai galuhan yang berbeda untuk setiap custo-
dengan berba

mer, seperti ¢

-kelainan kendaraan yang di-
hadap kelainan
= keluhan ter
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gunakan dalam haf teknis kendaraan.

customer ingin merasa aman menggunakan kendaraan yang

dipereleh tanpa adanya perasaan was—-was selama meEnggu-—
nakan kendaraan tersebut.

customer tentunya akan memiliki rasa bangga akan merek
kendaraan yang digunakan, oleh karena itu berbagai ma-=
cam souvenir dengan merek kendaraan tersebut akan mam—
pu memenuhi keinginan customer terhadap kendaraan yang

' digunakannya.

Jadi nampak jelas bahwa aspek keluahgn ini kelihatan-
nya sangat sepele, namun apabila diabaikan teantunya akan
mendatangkan kerugian bagi perusahaan yang bersangkutan,
namun sebaliknya pula apabila hal ini dapat diperhatikan
dengan bailk, tidak tertutup kemungkinan pembelian kembali

akan terjadi vyang berarti akan memberiakan keuntungan bagi

pErusahaan tentunya.

5.2 gnalisis Kepuasan Pelanggan

Dalam manganalisis kepuasan palanggan, maka perusaha-

an akan menggunakan metade guisioner terhadap para pelang-—

khususnya pemakai Lendaraan merek TOYOTA seperti pada
gan

lampiran 1.

dasarkan quiEiEﬂET: maka gselanjutnya kita menda-
Bardak

i glanggan, dengan menggunakan
index satiap P
patkan angka

; +g@lah ditetapkan sebelumnya
. rhitungan Yand
kriteria dasar Pe

sebagail perikut ¢
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Baik Sekali -

13@
Baik Fi i
Cukup x 2
Kurang _ A
Kurang Sekali = - 5@

Berdasarkan data kriteria perhitungan di atas, selan-
jutnya kita dapat melakukan perhitungan. Untuk melakukannya
maka setiap jawaban gquis=ioner customer (pelanggan), maka
dari sejumlah lembaran guisioner yang berhasil kembali ke-
dealer akan dihitung, namun untuk menampilkan seluruh jawa—
ban sebanvak 7946 lembar jawaban seperti yang terlihat pada
tabel 2. di bawah inil.

Jumlah kuisioner yandg dikirim ke konsumen 1000 lembar
untuk wilayah gulawesi Tengah, Selatan dan Tenggara guna
memberikan penilaian terhadap guisioner tersebut di atas,
dapat dilihat dengan perincian pengembalian pengiriman se-=
bagai berikut =

Tabel 2 Data Survey Customer

urRATIAN TOTAL KIJANG " SEDAM TRUCK
TERKIRIM 1@am 45a Tpa =50
KEMEAL I 492 236 152 104
( LENGKAF) F
. = S =L
KEMBALI 283 a5
(TANPA NAMA)
=2 24
VEMBAL - 101 43
~{T.q.mF'ﬁ ALMT)

_._-—-—'_-_-_. .

g Trd. Coy. Uiung Pandang
. diil galla

Sumber 3 N¥. Haddd
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Jadi n ]
ampak bahwa dari jumlah guisioner yang dikirim
=15}
sebanyak 1000 lembar yang dapat kembali hanya 79,4 % atau
berjumlah 794 lembar.

‘Selanjutnya dari 100@ lembar quisioner terkirim, yang
kembali hanva sebesar 794 lembar dengan demikian, maka un=
tuk mengetahui angka index secara keseluruhan wilayah pema-
saran yaitu Sulsel, Sulteng, dan Sultra maka dari total
angka index nasmabah yang dijumlahkan dibagi dengan jumlah
lembar gquisioner sebanyak 794 lembar, maka dapat dilakukan
perhitungan sebagai berikut :

1. Index setiap nasabah ditetapkan terlebih dahulu dengan
perhitungan & .

I:EEtx1+:2+x3+lrinl+!---l'l-l Inj I"rq

atau & 5
(%)
ICS = éé_____,
q
dimana i
¥ . S Jumlah Nilai Quisioner
1’ III-I'

g = Jumlah guisioner

2. Setelah diperoleh index setiap nasabah, maka dengan me=
. Sete

kai mus yang sama kemudian dilakukan perhitungan un-=
maka Ll

dapatkan angka index setiap pertanyaan masing=ma=
tuk menda

wa gampai Wt dengan carsa vaitu jumlah index
aing yaitu "a° ® !

i i dengan jumlah lembar gqui-
. Ftanyaan dibagl
untuk setiap pe

riiunEr-

..'-il--IIH ]-.I"'I:t
,:- i x3+-lli x|




atauw :
n

LX3 "
108 = 4

dimana ¥

ap Fertanyaan

g = Jumlah Lembar Quisioner

A

Berdasarkan angka index setiap pertanyaan kemudian di-

jumlahkan seluruhnya dan dibagi dengan jumlah pertanyasn

wvang ada.

Septelah ditetapkan masing-masing kriteria, mmk; dﬁlam
melakukan perhitungan tentunya tidak mungkin dikemukalkan
sphanyak lembaran jawaban Yyang ada tersebut, maka sebagai
contoh dapat dikemukakan salah satu perhitungan terhadap
=alah seorang customer dari 5a1uruh kuisioner yvaitu seba—
nyak 79& kuisioner, yand mengembalikan daftar kuisioner
dengan data-data sebagai berikut @

My . achmad P-

Mama Customer

Alamat « Jln. Sunu ax 8 Kompleks Unhas

Model Toyota ! Mini Bus ¥ijang KF 40 MD7

gulan Mel Tahun 1991

FPembalian
M Hadii xalla Trd- Coy -

Dealer

Jln. HOS cokroamincto 27 Ujung Fandang

Alamat Dealer
{tungan customer tersebut di atas

: ada lembaran berikut ini.
: : ga perhitungan P
dapat dilihat P@

n = Jumlah Angka Index Masabah Untuk Seti-
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gz;k ¥ Baik Cukup  Kurang  Kurang
ALl kala
Fartanyaan El [:l EE
a 108 - _ _ -
b 10@ - - = -
c - 2m = - =]
d 100 - - - -
@ - B0 - - -
£ - - = - =11
N - B’ = = &
i 108 = oy =
i — 20 ™
b 198 -
_ = @ -
A =
. 120
n 103 )
- EQ 2 .
D ey —
- a2a =
P B - =
198 -
q B _ 4
= 108 = =
; —_ .8 108 B =3
— . AB0O
720
Total T
= — | 1430 -
1
— 1 qaza@ / 18 7 hdin l'
Index ___________._.-—-—'—'_'_'_'_-_

e e - —
R CH s eyl

e m LT



Dengan menggun .
gunakan tehnik perhitungan di atas, maka hasil

gerhitungan
z ? untuk seluruh customer yvang mengembalikan jawa=
ban seban
yak 796 lembar jawaban kuisiner. Melihat nilai se-
¥i
iap jawaban pertanyaan yang tertinggi 10@ dan yang terren—

dah adalah -5@, maka zecara ctomatis untuk seluruh customer

sebanyak 7946 orang jawaban setiap pertanyaan mulai dari "a
sampai dengan pertanyaan "r" tidak akan melebihi nila seba-
nyak 77.8020.

Oleh karena itu untuk seluruh jumlah kuisioner seba=
nyak 794 orang, maka setiap nilai pertanyaan selanjutnya
akan dujumlahkan, kemudian dibagi dengan sejumlah lembar
daftar kuisioner sebanyak 794 lembar, maka hasil yang akan
diperoleh untuk selurub customer yang mengembalikan dapat
dihitung dengan cara sebagal berikut 3

&4 . 408

F r n - 2
ertanyasa —

57 . =00

i =] =
A

i, F580

79&

=5.709
=
" y 796

L@, 458

= I, _ e
" o 798

= 7a

&1.25@

I
: ) 796




‘sritanyaan

LL]

[
1]

I

kan Ferhit

-0 .700

T34

6@ . 4358

796

a7 . 508

796

78.900

796

64,458

-

&& ., B350

798

48.55@

7946

42 .05a

Th

&8 . 450

774

4£5.20@

796
55.3008

796
&b.Eﬁm.

776

e

'-“-“;an di atas,

= &4
= 7&
= 72
= B89
= 81
= 83
= &1
= 78
= 7&
= 82
a &7
= 84

_._-—-—-___-__-

maka telah diketahul
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&l

index untuk set
Lap Pertanyaan dari seluruh jumlah guisioner

yang ada, mak :
' " Eilinj“tnva dapat ditentukan Indey Customer

RO LED) dengan PErhitungan sebagai berikut :

108 = {i+h+:+d+e+f+q+h+i+j+h+1+m+n+g+p+q+f]

q

1.Z48

s - = 74.89
18

Dengan demikian, maka ICS untuk bagian penjualan di-
bulatkan menjadi sebesar 75

Selanjutnya berdasarkan daftar pertanyaan pertanyaan
pada lampiran 2, kemudian dapat dilakukan perhitungan index

kepuasan pelanggan dengan cara seperti yang telah dikemuka-—

kan sebelumnya, dengan hasil perhitungan sebagai berikut :

70.000

Fertanvaan a = = 6e
778
&2 .058

n = R =
-]
&4 . 450

. = B1
: = 796
57 .300

= = 72
" . 796
58 .700

et = 74
y o 796
&1 .2580

= 77

i =]

s —— e

=

i T T i, il T Ding



lllI----.-I-I-l......---.----.-------.-------.---

Fertanyvaan

L1

‘Hasil P

erhitungan 1

535.300

= &7
794
=24 .908
= &9
794
J8.100
R
Fi -
a7 .50
= T2
Fiki-
54 .90@
= &9
THE
&3 2008
= g2
794
&2 .030
= 78
-
76.790
= Jh
TTE
24,100
= &B
795
&b .858
= 74
TFE
70,800
- = B4
798
58,450
= 8&
7I&

ndex untuk setiap pertanyaan di

&2

a
T ol M T Tl i it ey
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&3

atas, selanjutnya dapat ditentukan Index

: Customer Service
{ ICE)

S e

untuk bagi i
Agian Service & Parte adalah sebagal berikut

{a+h+ L
ICE = e :+d+E+f+g+h+1+J+k+l+m+n+n+p+q+r] |

g

1.383
ICS

il
]

74,93
1g

atau dengan melakukan pembulatan, maka hasil index customer

service untuk bagian service dan parts adalah sebesar V7.

5.3 Produktivitas Penjualan

e ———— TR e o

Dats peEnjualan kendaraan merek Toyvota yang dipasarkan

8% sampai dengan tahun 1991 tentunya mengala-

SRy

s=jak tabun 1

h bersagai faktor

mi fluktuasi yang tentunya disebabkan ola

- = TIERS =

yang tidsk sempat penulis t@liti secara lebih terperinci

namun bagaimanapun juga, dengan melihat adanya kecenderung=

n dimana jelas produktivitas

an peEpurunan volume penjuala
peEnjualan akan =angat dipngaruhi, =ghingga pihak perusshaan
Ju
tia nerupaya terus untuk melakukan terobosan vang di
sSenantlassa i

ingkatkan penjualan dimasa mendatang

harapkan akan mampu man

: hambatan Wang tidak mungkin terhindari.
i

T el S e T T T N E T

sekalipun berbags

i ias produktivitas pen-
un bk lebih J1E
ai gambaran

ke Tayota aleh p

Ssbag
Brusanaan selama tahun

Bgre
iualan kendaraan W -
Jualan ¢ dilihat pada tabel = halaman b

1983 sampai tahun 178§ dapa j

berikut ini & i
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NO | TAHURN u N I T

TARGET SALES | pCt
: 1983 3.850 2.038 53
- 1984 2.400 2.189 91
3 178%5 2.5600 2.188 84
4 15986 2977 1,857 B2
5 1987 2.180 1.719 79
& 1988 2.831 1710 B4
7 1989 1.9088 1.920 i@1
8 199@ 2.200 2.405 118
9 1991 2.600 2.201 85

Sumber Data @ NV Hadji Kalla Trd. Coy.
Ujung Fandang

BEerdasarkan data penjualan rendaraan merek Toyota di

atas untuk tahun 1983 sampal dengan tahun 1991, nampak ti=

i apkan.
dak mampu mencapai target yand telah ditetapka
h perusahaan NV Ha-=
ystomar cara ole
Fenerapan metode © |
d. Coy ini dimulai sejak tabun 1790, dimana
dii Kalla Trd. .
get penjualan sgbesar 2.200 unit,

dapat dilihat bahwa tar

i ﬂﬂ unit atau naik se—
m.enﬂaﬂﬂ.l Z.b
mﬂmp'u

dalam realisasinya _ )
G ind cukup mengemhlrakan tentunya ba
- a
besar 118 %. keny i o S R
andiri B

gi perusahaan itu =
gtode cust

hasil pend

r care ini telah memberikan
ome

diterapkannya ™
rif bagl

palan.

dampak posi

e e il ;

-

T —— N
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Perusahaan g ;
alam melakukan Ehtifitﬂg peEnjualannya me-— [

akai tenaga penij
FENJualan Yang ditiﬂpatkan di pusat Ujung Pan—

b

ang maupun di tigp-+j
g P 1 tiap-tiap Cabang dan Permakilan, Berikut ini

ita d
ita dapat melihat penggunaan tenaga penjualan sejak tahun

_— T h—

983 samapal tahun 1991 di seluruh lingkungan perusahaan

ada tabel berikut =

Tabel 4 Jumlah Tenaga Penjualan di Pusat, Cabang,

dan Perwakilan Tahun 1983 - 1991 . - |
r i
TAHUN| PUSAT | CABANG | PERWAK.| T O T A L i
1983 14 11 13 iz
1984 14 1@ 13 37 |
1984 15 10 14 il ]
1985 14 7 13 e i
1986 13 7 T il ,
§ 4 11 12 39 i
34
1988 39 + 7 1
r
11 32 .
198¢%9 11 & d
a i@ i} i
1990 A N
o 1@ 2B
1991 M |
' v Hadji Kalla Trd. Bov: f
Sumber Data Uiung pandang |

Lata tabel di atas terlihat bahwa jumlah
an & 3 s
sl da mengalami panurunan. Keadaan ini
a

tenaga penjual _tahun terakhir situasi pasar

ada tahun i

n karena P adanya gejolak per=

o ﬁehaqai akibat dari
n*

mengalami kelesud
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-

ekonomian dunia 1
Maupun nasional ¥ang mengalami kelessuan se-

hingga keadaa : .
== N ini memaksa perusahaan untuk berusaha mene— i

kan biaya yvang ada termasuk Ginkn Skakan: nandiaiai.

Mamun keadaan ini bukan berarti perusahaan menyerah
pada situasi yang demikian, sebaliknya Berussya’ terus untuk
mengatasi hal tersebut. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat

dari produktivitas penjualan untuk tiap-tiap tenaga peEnjua-

e

lan selama tahun 1983 sampai dengan. tahun 1991 sebagai be—
rikut |
a) Tahun 1983, jumlah penjualan sebanyak 2Z.038 unit sedang—

kan tenaga penjualan yang ada sebanyak 3B orang. Dengan {

demikian maka produktivitas penjualan setiap tenaga pen-

jualan adalah :

2.058

Produktivitas = —— = 53,63
: ot =

mlah penjualan 2.18% unit, sedangkan tena—

b) Tahun 1984, Jju

ga penjualan yang ada =gbanyak 37 orang. |
.2.1B% 1

Produktivitas = ————E;-—-F 52,16 | i
lan 2.188 unit, dengan tenaga ;

c) Tahun 1783, jumlah penjua i

ng. Dengan demikian, maka pro—
penjualan sebanyak =9 prang |
jualan sebesar

duktivitas pen
2. 1688

i - ____—-—-—-'-_-
Prnduht1v1taﬁ - =9

= 85,10 .

1,837 unit, dan tenaga penjualan i

penjualan

d) Tahun 19895,
m-ﬂh!' Ijr'"Dleh-

=4 pranges

tivitas tiap salesman @

o

sebany &

L]



1.857

Produktivitas =

== 54,42
T4

e) Tahun 1987, penjualan Ssbanyak 1.71% unit dengan jumlah

tenaga penjualan sebanyak 3% orang.

1.719
Produktivitas =

= 44,07
39

f) Tahun 1988, penjualan 1.71@ unit dengan tenaga penjualan

sebanyak 34 orang, maka tingkat produktivitas
1.718

Produktivitas = e = 3Q,29
=4

g) Tahun 1989, total penjualan 1.920 unit dengan jumlah te-
naga penjualan sebanyak 32 orang

1.920

Produktivitas = = 50,00

5
h) Tahun 1990, total penjualan 2.6@03 unit dengan jumlah te-
naga penjualan ¥ang ada sebanyak @ orang.
2.603

iwitas =& —————
Produktivl =0

= 8&,83

§ n] 2-%1, denga.rl jumlah e aga
991, total pgnjudll n
i" Tahun 1 7 a

ng.
penjualan s=hanyak 28 orang

Frﬂduhtivit§5 " -

hasil parhitungﬂn di atas,

an |

perdasark . _1an tiap tenaga penjualan selama
pen;ua

. umum prgduktivita‘ a1, mengalami fluktuasi. Untuk
7

: hun 1
tahun 1983 sampai b8
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&8

lebih Jelasnvya 514
Ya dapat dilihat Pada rangkuman tabel berikut !
di bawah ini e |

1 5. -
T et iR ATt Sandustan dan Tinghet

TAHUN SALES | TARGET PRODUKTIVITAS ?
IUNTIT) pCt. PENJUALAN '
1983 2.038 53 % 53,63 ﬁ

1984 2.189 91 % 59,16
1985 2,188 ga % | 56,10 "
1986 1.857 az % 54 , 62 :
1987 1.71%7 79 % 44 ,@7 :

1988 1.710 84 % @, 29
198%9 1.920 101 % &0, 00 |
19980 2.509 118 % 84,83 i
1991 2.201 85 % el | i

. My Hadii kalla Trd. Cov.

Sumber Data Ujung Pandang (Data Telah Diolah)

penjualan yang telah

L T g — r—

ﬁpahila'hita 1ihat pirkambangan
£ 1 penjualan

di 1 12h perugahaan inis nampak hahwa total penl

dicapai © e el -

— i

sil dicapai mEngalami penin

i 2,188 unit,

vens e dan sphaliknya memasuki ta=

apa
tahun 1985 mencap « hingga turun mencapai

jualan mengaiami anjle
gz % dari target
ya

1.857 unit atad han |

hun 1986, PSR penjualan yang di=

rencanakans caya yaity tahun 1987, kembali meng=
perikd
pada tabhuf
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&7

alami

pEnUrunann ki
1Ngg9a 1.719 unit atauy 79 % dari target i

penjualan Yang direntanakan s

Memasuki akhi ;
F tahun 1989, di perusahaan mulai diper-—

enalkan su .
k. atu metode yang dinakan "Customer Care” dimana
sasaran yan j L

yang akan dicapai adalah memaksimalkan hasil keria
untuk/demi kepauasan pelanggan, danm hasil pampak pada tahun

1990 dimana penjualan mengalami kenaikan yang drastis hing—

- m————— =

ga mencapal 2.605 unit atau 118 % melampaul target penﬁua—
lan yang direncanakan.
Mamun memasuki tahun 1991 dimana kita ketabui bahwa ;

=itua=i perekonmian dunia vang tidak menguntungkan juga tu- |

rut mempengaruhi situasi perekonomian di Indonesia sehingga

pemerintah menerapkan kebijaksanaan di bidang moneter yaitu

nembuat para produsen tidak mampu

kebijaksanaan uang ketat,
i akibat rendabhnya daya beli

s -

bertindak lebih lanjut sebaga

pamur penjualan yang dicapai sebasar

konsumen waktu 1tu,
» s@i unit atau 83 & dari target yang direncanakan, mampu ;
ndustri automotif lainnya dengan [

b

mengunggull perusahaan i
market share tprtinggl yaltu sebescr

mendudulki perinqkat

1 unit pEnjuﬂ1an sabhasar 7.04% unit.
a

29.3 % dari tot
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SIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan
Uralan-uraian yang telah dikemukakan ter-—

ahulu, maka beri :
' erikut ini penulis mencoba untuk mengemukakan

eberapa kesi
p impulan dari hasil pembahasan serta saran-saran

abagal berikut : |
1

1.1 Kesimpulan

a) NV Hadji Kalla Trd. Coy. adalah merupakan salah satu
perusahaan yang pada awalnya bergerak di bidang per— !
dagangan kendaraan bermotor merak Tnyuta; hingga saat
sgkarang ini memiliki status sebagai Dealer Utama un=
tuk wilayah pemasaran Sulawesi Selatan, Tengah zsarta
Sulawesi Tenggara bahkan mencakup sampai ke Propinsi

Maluku. ﬂalém aktivitas perusabaan ini juga memiliki

heberapa anak perusahaan yang bergerak di bidang ang= .

kutan baik darat maupun laut, agro bisnis, mesin in—

dustri, pakan tarnak dan lain sebagainya.

k) Da?'am menasarkan kendaraan meraek Toyota dari tabun ke

Ny Hadii Kalla Trd. Coy. mampu mE— I

Labur peruﬁahaan
1 i rket share yang dicapai
terbuktli dari ma
ngusal pasars

og tot gk Tovota sgphanyak i
hun 19

al penjualan mer

ada ta
i % dari geluruh merek. Fa—

2
246@@ Unit atau gebasar 3
1ah unit penjunlan mengalami penuru-
gl Jum

. .
s purun sebesar 15,3 % ,

.4 atau mE
cbanyak 399 unit at
PRt 2 anya gituasi pergkonmian yang

A aleh ad

pabk#a .
wang di=e am market share masih

tidak mEnguntunqkan,

7B



c)

d)

a)

T}

g)

71

‘
.

nuan_muﬁﬁﬁasai pa=-

sar sebesar 3I7.5 ¢ total merek

penjualan yang ada.
Dalam Ll,pa»?.ra

menem
bus pasar untuk mencapai target yang

telah dite
tapkan sebelumnya, perusahaan tidak luput

dari sit i z
U&S1 sulit yang ada sehingga memaksa berusaha

untuk mencapai hasil yang maksimal dengan menerapkan

metode yang mengarah kepada kepuasan pelanggan atau

disebut "Customer Care".

Bila perusahaan menerapakan metode customer cCare nam=
pak bahwa terjadi peningkatan penjualan dari 1.920
unit pada tahun 1989 meningkat ‘menjadi 2.56@3 unit pa-

da tahun 199@ atau naik sebesar 485 unit (meningkat

sebasar 39,7 %)
Jumlah tenaga penjualan yang digunakan e ak e
1oH% smbanyek 38 orang mengalanl pAnuTEDE sehingga

pada tahun 1991 tenags penjualan yang ada baik di pu~

sat, cabang maupun perwakilan tinggal ZB orang-
=

. i tenaga penjualan
i palan untuk tiap
Produktivitas perd

- i r duktivitas sephesar 233,53 dan
1983 index P =
pada tabun

rnduktivitng naik menjadi 78,61,
p

tahun 1991 index

1991 peniud
anya situasi

1an menunjukkan penurunan ssba=

Pada tahun perekonomian yang ti-

gai akibat dari ad

; termasuk para pro-=
. dunia usaha
kan bad

dal"q-_ menguntun‘q n ad:‘hl'l"r"a kﬂbi_’lﬂkﬁ-anﬂﬂn

be
ndaraan ini bukan saja
dusen ke o oneters dan hal in
pemerintah di bl i pemasarkan kendaraan merek
n ya
rusahad
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Toyota, t - rek-mar nnya
* tapi juga merek-me ek lainn
h) Dengan demikian h yang -
ikia e
+ Maka hipotesis nulis: ke

sebelumnya bahk
Wa penerapan metode customer care dapat
meningkatk :
an volume penjualan, dapat diterimaj demi-
kian pula pa i
pada hipotesis kedua, bahwa dengan menerap-—

kan met i
ode ini produktivitas penjualan akan meningkat.

1.2 Saran—Saran - |

Sebagai saran yang penulis dapat kemukakan bagi ke-— |
langsungan perusahaan di masa mendatang adalah sebagai beri=
ut 1
a) Situasi perekonmian yang caat ini belum mampu menunjang

aktivitas penjualan serta banyak muncul produk-produk ba=

ru dari produsen kandaraan bermotor, maka tidak ada jalan i

lain lagi kecuall lebih meningkatkan pelayanan kepada se— .

tiap pelanggan demi kepuasan tgrhadap pemakaian kendaraan

merek Toyota.

para dealer kendaraan merak Toyo— i

b) Dalam keria gama dengan

M k pear istri i kendaraan
. caran pendlst ibusian .

kan memantau bagi
; | suatu tgam yang & |
ipentuk = !

kiranya perlu d
demi k@epuasan pa- |

service tarsabut,

pelaksanaan customer T
I khususnya merek oy o—

' unakan kendaras

wang mengd

n
langga jan maupun sesudah .

ta baik dalam
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Lampiran 1.
f. Daft isi i1a4 '

ar Kuisioner dan Nilai Customer Service Index Pen-—
jualan (Penyerahan)
SURVEY PENJUALAMN & FPENYERAHAN

NE;ITI-E PElﬂng“an = oW o ® B ® OB @ e W W W N S E N EmEmE BB EEEE TElﬂun = W ERW
Hlamﬁt T mammem R E R E B R W oEomoEom @ B s g mom o omd W e mEEEEEmSE
Hﬂdﬁl TU}"D"-’.EL = L I B B @ 9 4 % " m i B @ 6§ § " ma@w R m moEm EEEESaE AW
baktu Pembelian - Bulan/Tahun «.:sssszsssas=asds=a2 19 Jeesan
NE!I'.I'I-E. DE‘E.J.E‘I" = m om # - om A W - - a8 . L EEEw -iIl--li-lll--Ir-Ili
P!].E.I'I'I-E‘-t DEE-].EI'_ : --llll-||.l-l-|1-l-il--r-l---lr'-l-ll!llil-l-
Baik Baik _ Cukup Kurang E::;?E

Bgkali

] ] £ | ' ]

1. kKesan pada saat membsli

s. Keramahan dan kesopanan wiraniags.

h. Pangetahuan tantang produk.

petaspatan janii wiraniaga selama proses penjualan.
E =

d. Pergurusan surat-surat kendaraan.

=] Penjelasan rondisi pambayaran. .

2. [esan pada Fuang pamer {Show Room}

f Latakflukaﬁi Fuang pameErs

i rempat parklir.
e Terﬁed+ﬂnya

pamer -
n. senampilal ruand

Kﬂnyamanaﬂ ruang pamer -
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Lanjutan Lampiran 1

e

S

Fangalaman pada saat penyerahan kendaraan

j. Jadwal perawatan kendaraan.

k. Jaminan/garan=i vang diberikan.

Informasi tesntang bengkel dan penjualan parts.
m. Lara penggunaan peralatan pada kendaraan.

n. Apakah kendaraan diserahkan sesuai janji wiraniaga.

o. Kebersihan kendaraan bagian luar.

p. Kebersihan kendaraan bagian dalam.
4, Hubungan purna jual

5. Apakah wirani=aga menghubungi Anda saat peEnyerahan.
5. Keseluruhan ﬁ&nqalaman fAnda

. Apakah Anda merskomendasikan penerimaan kendaraan

anda.
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Lampiran 2. '
B. Daftar Kuisioner Service & p .

arts |

SURVEY PERAWATAN & SUKU CADANG

Mama Pelanggan 1§ ....
L R I R R R 'R R TE‘J.F‘U” @ w o =
A lamat ! heeeans
HEIdEI. Tﬂ?ﬂta 1 s s s @ s @a s s
Benghkal § iFadeeia SRR
ﬁlamé\.t BE“EP\-EI H i 88 ® s nms CRCRE TR R |----||----|--ilp--l|-l--l'
Hama DE-:"L].E'I" I |-|----!|---ill!--r-|.|----||--l-|---ii----ll|---ll--
ﬂlajﬂat DEalET— : -l'llill-llilill-lII‘FI-II-II‘il'JII--r-il-IilI
Hahtu FEthliaﬂ l: EU]ﬂT'Il"ITErIUn ll--ll-lIlrll-ll-ql-l l? a m 8 § ®
Baik Baik Cukup Kurang ::;5?3
a

Sekali

] [ [ ] 5
a. Lokasi Dealer Toyota

B, kKemudahan membuat janii

n bagian hengkel g suku cadang

sengkel terhadap kebutuhan/keluhan

(= pPenampila

4. Perhatian petuga®

perawatan perhaikan Tayota anda
gkel mengenal perbaikan/parawas

n
2. penjelasan petu935 be

; pakukan dan hiayanys.

a waktu pen?arahan, mengenai

i 1akukan dan biayanya

jasd tdihaﬂdinqkan mutu pekerjaan)
a ja
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Lanjutan Lampiran 2

=
U

h. Kewajaran suku Cadang asli

Tersedianva stock suku cadang asli

j. kecepatan penyelesaian pekerjaan

Ketepatan petugas mengenai waktu penyelasaian

Fenanganan yang tepat (paca saat pertama masuk )

m. Keramzhan dan kescpanan petugas bengkel/suku cadang

n. Sikap petugas bengkel terhadap perbaikan yang masih
dalam garansi

a. Apakah petugas menghubungi egtelah selesai perbaikan

5. Menysrahkan rekomendasi pada teman dekat

4. Membeli kembali kendaraan di deaier

Mengganti kembali kendaraan dengan marek Toyota
=iy
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