ABSTRAK

PT. Antar Putra Motor adalah dealer resmi motor Yamaha yang terletak di
JI. Raya Lembang No. 200, Lembang 40391, Bandung Barat, yang didirikan pada
bulan Agustus tahun 1993. PT. Antar Putra Motor mengalami penurunan jumlah
konsumen dari tahun 2012 sampai 2017 sebesar 1106 konsumen, oleh karena itu,
tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui faktor-faktor yang dipentingkan
oleh konsumen dalam memilih tempat servis motor, untuk mengetahui strategi-
strategi pemasaran dan upaya yang perlu dilakukan oleh pihak PT. Antar Putra
Motor, menentukan usulan STP agar dapat meningkatkan jumlah konsumen dan
dapat bersaing dengan tempat servis lainnya.

Pengumpulan data dilakukan dengan wawancara, observasi, dan juga
penyebaran 50 kuesioner pendahuluan di PT. Antar Putra Motor dan 120
kuesioner penelitian di kawasan Lembang yang pernah mengunjungi atau
menggunakan layanan tempat servis PT. Antar Putra Motor dan pesaing, dengan
teknik sampling Purposive. Kuesioner pendahuluan berisi variabel-variabel yang
penting dalam pemilihan tempat servis berdasarkan pada konsep bauran
pemasaran 7P, hasilnya didapatkan variabel yang dipentingkan oleh konsumen
dan diketahui bahwa tempat servis yang menjadi kompetitor utama bagi tempat
servis PT. Antar Putra Motor adalah Cahaya Motor Lembang. Kuesioner
penelitian terdiri dari 2 bagian, bagian 1 berisi pertanyaan segmentasi untuk profil
konsumen, bagian 2 adalah tingkat kepentingan mengenai variabel yang
dipentingkan konsumen dan tingkat kinerja mengenai kinerja tempat servis PT.
Antar Putra Motor dan mengenai keunggulan antara kedua tempat servis.

Pengolahan data bagian tingkat keunggulan pada kuesioner bagian 2 untuk
kedua tempat servis diolah dengan Correspondence Analysis, dan didapatkan 24
variabel yang diungguli dan 16 yang tidak diungguli PT. Antar Putra
dibandingkan Cahaya Motor Lembang. Bagian tingkat kepentingan dan tingkat
kinerja diolah dengan Importance Performance Analysis yang tujuannya untuk
mengetahui posisi dari setiap variabel yang telah ditentukan, dan hasilnya
didapatkan 12 Variabel di Kuadran 1, 20 Variabel di Kuadran 2, 8 Variabel di
Kuadran 3 dan tidak ada variabel yang berada di kuadran 4. Setelah itu tingkat
kepentingan dan tingkat kinerja diolah menggunakan metode Uji Hipotesis untuk
melihat puas/tidak puasnya konsumen terhadap variabel tersebut dimana hasilnya
terdapat 28 variabel yang dianggap puas dan 12 variabel yang dianggap tidak puas

Setelah pengolahan data selesai maka semua metode yang sudah
digunakan akan digabung menjadi sebuah analisis gabungan prioritas perbaikan
dari setiap variabel dan hasilnya terdapat 40 skala prioritas perbaikan untuk PT.
Antar Putra Motor.

Dari skala prioritas yang di dapat, maka peneliti dapat memberikan usulan
yang diberikan untuk tempat servis PT. Antar Putra Motor agar dapat bersaing
didasarkan dari hasil pengolahan data dengan menggunakan CA, IPA, Uji
Hipotesis dan STP yang di dapat. Usulan dibagi kedalam 40 prioritas perbaikan
seperti contohnya usulan agar PT. Antar Putra Motor lebih memperhatikan lagi
diskon — diskon, harga paket — paket yang ditawarkan, perilaku Customer Service,
menyediakan kotak saran, ketegasan terhadap Customer Service, memaksimalkan
montir — montir yang ada.

iii Universitas Kristen Maranatha



DAFTAR ISI

L0101 TP R UP PSPPI OPRPPPRTS
Lembar Pengesahan Laporan Tugas AKNIT ... i
Lembar Pernyataan OrisinalitaS Laporan..........cccceveririeenenieseenesee e i
Lembar Pernyataan Publikasi LapOran ..........ccceevveiiieiieiieesie e iv
ADSTFAK ... bbbt %
[N W =T 0T g v SRS Vi
D 1 =V (SRS viii
D = L I o O T T USROS Xi
DaAftar GAMDAT......cc.iiviiiei et et e sbe e sdb ettt s be b b e neeneas Xiii
Bab 1 PeNdanUIUAN.........cocoiiiiiie ettt 1-1
1.1 Latar Belakang Masalah.............cccooeiiiiiiiiiiiiccs s 1-1
1.2 IdentifikaSi Masalah .............c.oooiiiieiii e 1-3
1.3 Batasan Masalah ...........cccccoiiiiiiiiieiee b 1-4
1.4 Perumusan Masalah ... eeneas 1-4
1.5 Tujuan Penelitian ..........cciiiiiininiieee b 1-4
1.6 Sistematika PenUIISAN .....ccuiiiiiiieiiiie s siisni e e 1-5
Bab 2 Tinjauan PUSTAKA...........cieieiiiiiis i s sas e 2-1
2.0 PEMASAIAN .......iitiiiieiesiiib et sma ek e esbaesneesse e e beeanneenneens 2-1
2.2 BaUran PEMASAIAN ......coiieiurieeeriieiiaiiesieesieseias ke sbe s e san e sne e 2-1
2.3 Kepuasan Pelanggan..........co.iiiiiiiniiee it 2-5
2.4 Segmentation Targetting POSItIONING ........ccvovveiennsiiiiinie e 2-7
2.5 Metode dan Teknik Pengumpulan Data ............cccccveieeiiiiciiece e, 2-9
2.6 Populasi dan SAMPEL........cccooviieiieiecc e 2-14
2.7 Skala Pengukuran dan Instrumen Penelitian .........cccccoceveniniiiiiinnnn, 2-17
2.8 Pengujian Validitas dan Reliabilitas Instrumen.............cccocoiiiinnenn, 2-21
2.9 Analisis Tingkat Kepentingan dan Kinerja Pelanggan..........c.ccccceevve.e. 2-24
2.10 Correspondence ANAIYSIS .......c.coiveieiieiieeie s 2-26
2. 11 UJi HIPOTESIS ...ttt bbb 2-27

viii Universitas Kristen Maranatha



Bab 3 Metodologi Penelitian............cceoeiieiiiie e 3-1

T8 A 0111 od o - OSSPSR 3-1
3.2 StUAT PUSTAKA ... 3-4
3.3 Identifikasi Masalah ... 3-4
3.4 Pembatasan Masalah............ccccoiiiiiiiiieise s 3-4
3.5 Perumusan Masalah.............cccovveiiiiiiieni e 3-5
3.6 TUJUAN PENEIITIAN ... s 3-5
3.7 Membuat Kerangka Penelitan.......ccue e 3-6
3.8 Penyusunan Kuesioner Pendahuluan dan Penelitian............c.cccccccoevenin. 3-7
3.9 Uji Validitas KONSIIUK ............oiieeiinneireesie e e seeeessie e eee e see e sneesaeas 3-8
3.10 Menentukan Unit Sampling.......cccoveiiieii et 3-8
3.11 Menentukan Teknik Sampling.........cccooeierinnsiinisiieese s 3-9
3.12 Penyebaran Kuesioner Pendahuluan.............c.cccooeiiiiiiii v, 3-9
3.13 Pengolahan Kuesioner Pendahuluan..............cccooe e, 3-9
3.14 Penentuan Variabel Penelitian.............cccii e 3-10
3.15 Penyusunan Kuesioner Penelitian ...........ccocooviiiiiiiiencnciicii s 3-11
3.16 Penentuan Jumlah Sampel Penelitian ............cccovvvvveinnenciiniiesceeens 3-12
3.17 Penyebaran Kuesioner Penelitian ..........ccccocoivveiiiiieiiesieie e 3-13
3.18 PenguMPUIAN Data........coveiveriiriiatieiiiieiesie s bbb 3-13
319 UJi ValIAITaS. ... ettt b 3-15
3.20 Uji REl@DITAS ..u...vvceeceicee ettt et 3-16
3.21 Analisis Hasil Pengolahan Data ...........ccccieieiieeiicic e 3-17
S22 USUIAN ...ttt b 3-19
3.23 Kesimpulan dan SAran ..o e eeemessssiisieseaeeeenese e 3-19
BL24 SRIBSAI ...t bbb
Bab 4 Pengumpulan Data..........ccooiiiiiiiiiiiiec e 4-1
4.1 Data Umum Perusanaan .........ccccooereveieninieninisieiese e 4-1
4.1.1 Sejarah Singkat Perusahaan............c.ccocevveiiniininienene e 4-1
4.1.2 Struktur Organisasi Perusanaan............ccoeeevereeneniesieenesnieseennens 4-2

4.2 Kuesioner Pendahuluan ...........cocooiiiiiiniiiie s 4-3
4.3 Kuesioner Penelitian............coovviiiiiieie s 4-5

X Universitas Kristen Maranatha



Bab 5 Pengolahan Data dan AnaliSiS ........cccccveiviieiieie e 5-1

5.1 Validitas KONSLIUK .......cceiuiiieiieiicie e 5-1
5.2 Variabel Pendahuluan............ccooooiiiiiiini e 5-1
5.3 Variabel Penelitian.........ccciiiiiiiiiiieiee e 5-5
5.4 Pengujian Validitas dan Reliabilitas.............cccccooveveiieniiiii e 5-6
5.5 Hasil Segmentasi Pengolahan Data Profil Responden .............ccccen..... 5-12
5.6 TAFGEIIING ..ot 5-19
5.7 Perhitungan Persentase Tingkat Kepentingan dan Tingkat Kinerja......5-20
5.8 Importance Performance Analysis (IPA) ..o, 5-23
5.9 Correspondence ANAIYSIS (CA) ...ivcererreereeieaieiiesieasieseesseeseeseeseeeneenns 5-29
5.10 UJi HIPOTESIS ...ttt st b e bbb 5-36
5.11 Analisis Gabungan CA, IPA dan Uji HIpOtesIs.......ccceoerininiiinnnnnnns 5-39
5.12 POSIIONING it viivieitreiectiecte e ettt e ettt sbae e be e enneenneans 5-41
B LB USUIAN it 5-42
Bab 6 Kesimpulan dan Saran ... .. 6-1
6.1 KESIMPUIAN ...t e 6-1
5.2 SAFAN ...ttt et na et b e iR n et aee e 6-10
DAftar PUSLAKA ... ... coiiiiiiiiieieie ittt ettt nne b b e abn e Xiv
6= 0 T o1 - T PSP S P PR L-1

Data Penulis

X Universitas Kristen Maranatha



DAFTAR TABEL

Tabel 1.1 Data Jumlah KONSUMEN SEIVIS ......ceoiviiiiiieieiie e 1-2
Tabel 3.1 Atribut SEgMENTASI......ccvciieiieiee e 3-7
Tabel 3.2 Kuesioner PENelitian ............cooviiiiiiiie e 3-11
Tabel 3.3 Prioritas Perbaikan Kerja ... 3-18
Tabel 4.1 Ringkasan Hasil Kuesioner Pendahuluan .............ccccoooiiiniiiieiccne, 4-3
Tabel 4.2 Ringkasan Hasil Kuesioner Pendahuluan (Lanjutan) ...........c.cccccvevvennee. 4-4
Tabel 4.3 Data PESAING.........ciiiiiieiieiie it e s st sre e reesreeneenns 4-4
Tabel 4.4 Profil Responden Berdasarkan Domisili.........ccc.oovviiiiiiniiniiicn, 4-5
Tabel 4.5 Profil Responden Berdasarkan UsSia ............cooiviiiiieienincniiie s 4-5
Tabel 4.6 Profil Responden Berdasarkan Pekerjaan................cociiiveeieciececiiecnee, 4-5
Tabel 4.7 Profil Responden Berdasarkan Uang Saku Pelajar / Mahasiswa.............. 4-7
Tabel 4.8 Profil Responden Berdasarkan Penghasilan ............ccccocooviiiiiiinnnnn, 4-6
Tabel 4.9 Profil Responden Berdasarkan Media Informasi............cccocvvvniicniennn. 4-6
Tabel 4.10 Profil Responden Berdasarkan Media Internet / Media Sosial............... 4-6
Tabel 4.11 Profil Responden Berdasarkan Frekuensi Servis Motor.................c....... 4-6
Tabel 4.12 Profil Responden Berdasarkan Waktu Kunjungan ...........cccoeevniennnen. 4-7

Tabel 4.13 Profil Responden Berdasarkan Alasan Utama Memilih Servis di
PT. Antar PULIa MOTOF..........oiiiiiiiiiii ittt 4-7
Tabel 4.14 Profil Responden Berdasarkan Jenis Servis Yang Sering Digunakan ... 4-7

Tabel 4.15 Rangkuman Jawaban Responden Akan Jumlah Kepentingan

AN KINBIJA .. ittt ettt 4-8
Tabel 4.16 Rangkuman Jawaban Responden Akan Peringkat Keunggulan (CA) ....4-9
Tabel 5.1 Hasil Pengolahan Persentase..........cccooveiieiieiiie e s 5-2
Tabel 5.2 Hasil Pengolahan Persentase Yang Diterima............cccccovveveiveiieesn e, 5-3
Tabel 5.3 Hasil Pengolahan Persentase Yang Dibuang ........c.ccccoccviveveiieiiiesvenee, 5-4
Tabel 5.4 Variabel Penelitian...........cccooeiiiiiieie s 5-5
Tabel 5.5 Hasil Pengujian Validitas SPSS Tingkat Kepentingan .............cccccceveenieen. 5-7

Tabel 5.6 Perbandingan Nilai r Hitung dengan Nilai r Tabel Tingkat Kepentingan 5-8

Xi Universitas Kristen Maranatha



Tabel 5.7 Hasil Pengujian Reliabilitas SPSS Tingkat Kepentingan .............c.cccce.... 5-9

Tabel 5.8 Hasil Pengujian Validitas SPSS Tingkat Kinerja ..........c.ccccoeenvnvnnnnnne. 5-10
Tabel 5.9 Perbandingan Nilai r dengan Nilai r Tabel Tingkat Kinerja................... 5-11
Tabel 5.10 Hasil Pengujian Reliabilitas SPSS Tingkat Kinerja............cccceevevineene. 5-12
Tabel 5.11 Perhitungan Gabungan Tingkat Kepentingan dan Tingkat Kinerja

THAP ATTIDUL ..o 5-20
Tabel 5.12 Contoh Perhitungan Tingkat Kepentingan............ccccoovvevriiienenieneennns 5-21
Tabel 5.13 Contoh Perhitungan Tingkat Kinerja...........ccoocvvverieiiiinniinnenieseenns 5-21
Tabel 5.14 Nilai Rata- Rata Tingkat Kinerja dan Tingkat Kepentingan................. 5-23
Tabel 5.15 Jumlah Variabel Unggul Tiap Variabel Tempat Servis Motor ............. 5-30
Tabel 5.16 Jarak Peringkat Tiap Variabel Terhadap Kedua Tempat Servis

Motor (Satuan CeNntIMELEr).......cuervirieiieie et 5-33
Tabel 5.17 Keunggulan PT. Antar Putra MOtOr ...........ccceveiieiieiieiie e siie 5-35
Tabel 5.18 Ketidakunggulan PT. Antar Putra Motor............c.ccccevv e, 5-36
Tabel 5.19 Uji HIPOTESIS ........ovriiiiiiiii it ettt 5-37
Tabel 5.20 Hasil Gabungan Variabel Berdasarkan Masing — Masing

Kuadran dan Peringkat Keunggulan.............ccccooveveiiiin i, 5-39
Tabel 5.21 Skala Prioritas PErbaikan .......cccco.overeiienieniiiienieieee s 5-40
Tabel 5.22 Perbandingan Paket Harga Servis..........c.ccovvvviiiienesiin i 5-43

xii Universitas Kristen Maranatha



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1.1 Grafik Total Konsumen Servis Setiap Tahun ..........cccoceveiiiieiiinne. 1-3
Gambar 2.1 Teknik Sampling ........ccccooeiieiiie e 2-14
Gambar 2.2 Diagram Kartesius Importance Performance Analysis....................... 2-25
Gambar 3.1 Diagram Alir PENEITIAN .........cooviiiiiiiieie e 3-1
Gambar 3.2 Diagram Alir Penelitian (Lanjutan).........ccccooevveiennnienene e 3-2
Gambar 3.3 Diagram Alir Penelitian (Lanjutan).......ccccooveviiiieiicie e 3.3
Gambar 3.4 Diagram Kerangka Penelitian ............c.cocooveiiiiiiin s 3-6
Gambar 3.5 Wilayah KFitiS Uji Z.......cocooiiiiiiiieeiie it 3-15
Gambar 3.6 Diagram Kartesius IPA .......... oottt 3-17
Gambar 4.1 PT. Antar PUTIa IMOTOT..........ccioiiiieieieiesie et abis e 4-1
Gambar 4.2 Peta Lokasi PT. Antar PUtra IMOTO .......c.oiereneeneneneiiesienie e sieseesneas 4-2
Gambar 4.3 Struktur Organisasi PT. Antar Putra MOtOr .........ccccccevoveiieienvere e 4-2
Gambar 5.1 Persentase DOMISH ........ccuoiveiiie i 5-12
Gambar 5.2 Persentase USIA...........coeiieieaiinieiie e nneart e e 5-13
Gambar 5.3 Persentase PEKErjaan ...........ccccvviiiiiiiiiic i s 5-13
Gambar 5.4 Persentase Uang Saku Pelajar / Mahasiswa .................cccuvenvneieennen, 5-14
Gambar 5.5 Persentase Penghasilan Bukan Pelajar / Bukan Mahasiswa................ 5-14
Gambar 5.6 Persentase Media INfOrmMasi .........cueeeiieenisiieninissieec e 5-15
Gambar 5.7 Persentase Media Sosial / INternet ...........c.coivvvninieieie e, 5-16
Gambar 5.8 Persentase Frekuensi Kunjungan Servis Motor ............ccccecveveiveenneae, 5-16
Gambar 5.9 Presentase Hari KUNJUNGAN ........cccooiiiiiiienisessisineee e 5-17

Gambar 5.10 Persentase Alasan Utama Pemilihan Tempat Servis di

PT. Antar PULra MOTOT ........oooiiiiiiiiieeceie e 5-17
Gambar 5.11 Persentase Jenis Servis Yang Digunakan Konsumen ....................... 5-18
Gambar 5.12 Rentang Kesimpulan Perhitungan Kinerja.........ccccccoocevivevviieinennnnn 5-22
Gambar 5.13 Grafik IPA ..o e 5-24
Gambar 5.14 Grafik Row and Column Correspondence Analysis (CA) ................ 5-32
Gambar 5.15 Grafik Wilayah Kritis HO..........cccooiiiiiiiii e 5-38

xiii Universitas Kristen Maranatha



	1223125_Abstract_TOC1
	1223125_Abstract_TOC2
	1223125_Abstract_TOC3
	1223125_Abstract_TOC4

