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ABSTRACT

The business competition of environment of leasing service is very

_competitive with more comipetitors that show up and consumers have education

-

ievél better ?:han before and cricitcally with products are supplied by company. For
the survival of company have to give value édded better than close competitor. The
customer value’s concept can be realized by company.

The one’s product of PT Rukun Rahardjo Sedoyo is leasing with direct
finance, as far as the outcome aren’t good. That case can be seen from the number
of customer realization haven’t fit with target of PT Rukun Rahardjo Sedoyo.

Based on that problem, this research was purposed to find out the number of
customer value from leasing service product with direct finance, to prove correlation
customer value with performance, and look into relationship the kind of customer
value that consist of perceived benefit and perceived cost, and to give alternative’s
plan for development customer value of new car and used car.

This research is case study. Population taken from new car’s customers and
used car, and sample that taken consist of 26 and 19 customers. The analysis used
non parametric statistic with measures ordinal, as customer value and correlation
rank kendall’s tau-b.

The results of research show that the number of customer value for new
car’sleasing are same as with the close competitor, but number of customer value

from used car’s leasing are better than the close competitor . The results of

v




correlation rank kendall’s tau-b can be concluded that : 1. There are positive
relationship between customer value with performance, 2. There are positive

relationship between the kind of customer value that containt of perceived benefit

- and perceived cost.
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ABSTRAK

Lingkungan kompetisi bisnis jasa leasing semakin ketat dengan banyak
pesaing yang muncul dan konsumen semakin mempunyai tingkat pendidikan yang
relatif lebih baik serta kritis terhadap produk produk yang di tawarkan pihak
perusahaan. Agar bisa terus survive maka perusahaan harus bisa memberikan nilai
tambah ( sesuatu yang lebih ) di banding pesaing terdekat. Salah satu konsep yang
dapat di tempuh adalah nilai pelanggan (customer value ).

Salah satu produk jasa PT Rukun Rahardjo adalah leasing dengan cara direct
finance saat ini belum menunjukkan hasil yang menggembirakan. Hal ini terlihat
dari realisasi perolehan jumlah pelanggan yang masih jauh dari target yang di
tetapkan.

Berdasarkan permasalahan di atas penelitian ini di tujukan untuk melihat ada
tidaknya nilai pelanggan produk jasa leasing dengan cara direct
finance,membuktikan hubungan nilai pelanggan dengan kinerja,dan melihat
hubungan unsur unsur nilai pelanggan(customer value) yaitu unsur unsur perceived
benefit dan perceived cost serta memberikan alternatif rencana pengembangan
nilai pelanggan untuk teasing mobil baru dan mobil lama.

Penelitian ini merupakan studi kasus. Populasi di ambil dari pelanggan jasa

leasing mobil baru dan mobil lama, sedangkan sample yang di ambil masing masing
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Hasil penelitian menunjukkan bahwa nilai pelanggan produk jasa leasing mobil
baru relatif belum unggul, sedangkan untuk mobil lama relatif lebih unggul. Dengan
menggunakan korelasi peringkat kendall tau-b di simpulkan : 1. ada hubungan positif
antara milai pelanggan dengan kinerja, 2. ada hubungan posistif antara unsur unsur
nilai pelanggan dengan perceved benefit (manfaat yang di rasakan) dan peceived cost

-

(biaya yang di rasakan). : .
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sebanyak 26 pelanggan dan 19 pelanggan. Alat analisa menggunakan statistik non
parametrik dengan skala ordinal yaitu perhitungan nilai pelanggan dan korelasi
peringkat tau-b. ‘

Hasil penélitian menunjukkan bahwa nilai pelanggan produk jasa leasing
mobii baru relatif belum uﬁggu}, sedangkan untuk mobil lama relatif lebih unggul.
Dengan menggunakan korelasi peringkat kendall tau-b di simpulkan : 1. ada
hubungan positif antara nilai pelanggan dengan kinerja, 2. ada hubungan posistif
antara unsur unsur nilai pelanggan dengan perceved benefit (manfaat yang di

rasakan) dan peceived cost (biaya yang di rasakan).
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BABI

PENDAHBULUAN

1.1. LATAR BELAKANG

Lingkung,;an komipetisi bisnis pembiayaan multiguna (multifinance) semakin
ketat. Hal ini di tunjukkan dengan semakin banyaknya lembaga pembiayaan yang
sampai bulan maret 1996 berjumlah 128 lembaga (sumber : Asosiasi Leasing
Indonesia ). Di Jawa Tengah saat ini beroperasi 17 lembaga pembiayaan yang dapat

kita golongkan menjadi tiga bagian berdasarkan tinggi rendahnya tingkat bunga yang

di berikan seperti terlihat pada tabel 1.1 di bawah ini.

Tabel 1.1

Jumlah Lembaga Pembiayaan Yang Beroperasi di Jawa Tengah Berdasarkan
Peringkat Atas, Menengah dan Bawah

No Peringkat Nama Perusahaan Pembiayaan

Atas

PT Orix Indonesia Finance

PT Dipe Star Finance

PT Clipan Finance Indonesia

4o |60 (0D it

- PT Mitsui Leasing & Capital Indenesia

-Teggah

PT Gajah Surya Multi Finance

PT BDL Dharmala Finance

PT Danamon Finance

PT Swadvarma Indotama Finance

PT Astra Credit Company

PSP Multi Finance

=) fOn (LA L (W9 (B [

Surya Artha Nugantara Finance
Bawah :

PT Armada Subentra Finance

PT Armada Finance

PT Federal Internasional Finance

PT Rukun Rahardje Sedoyo Finance

PT Nasmoco Finance

N h 4= | |19 |

PT Olympindo Finance

Sumber : PT Rukun Rahardjo Sedoyo
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Dunia bisnis pembiayaan di Indonesia terus menerus mengalami perubahan
dengan masuknya pihak asing dengan modal besar dan ragam produk yang semakin
bertambah. Jenis tersebut terdiri dari leasing (sewa guna usaha), factoring (anjak
piutang), consumer finances (pembiayaan konsumen) dan credit card. Sehingga tidak
satupun perusahaan yang terus menerus pada posisi atas karna akan ada pendatang
baru yang akan merebut pasar yang kita miliki.

Di sisi lain pada saat sekarang ini konsumen lebih berpendidikan dan semakin
kritis dalam memenuhi kebutuhan. Konsumen yang menjadi nasabah pada lembaga
lembaga pembiayaan menuntut pelayanan lebih baik dibanding dengan yang di
berikan pesaingnya serta menuntut produk yang bermutu. Konsumen juga akan
membandingkan pengorbanan yang di keluarkan dengan nilai yang di dapat dan
produk perusahaan.

PT Rukun Rahardjo Sedoyo sebagai pendatang baru dengan peringkat
papan bawah pada saat ini mernfokuskan untuk melayani ceruk pasar (niche
market). Wilayah yang di garap meliputi Karisidenan Kedu (Temanggung, Magelang,
Wonosobo, Pemalang, Pekalongan, Semarang, Demak, Pati dan Jepara). Sedangkan
produk yang di tawarkan pada saat ini ada 3 (tiga) jenis yaitu pembiayaan konsumen
( consumer finance),sewa guna usaha (leasing) dan anjak piutang (faktoring). Saat ini

jumlah pelanggan untuk masing masing produk bisa dilihat pada tabel 1.2 berikut ini :

Tabel 1.2

Jumlah Pelanggan PT Rukun Rahardjo Sedoyo Untuk Produk Consumer Finance dan
Leasing Serta Faktoring Periode Juni 1995-Juli 1996

No Jenis Produk Periode Waktu Total Pelanggan
Juni-Desember 1995 Januwari-Juli 1996 '
1 Consumer Finance 587 732 1319
2 Leasing 898 427 1325
3 | Foktoring 1565 579 2144
Total Pelanggan 3050 1738 4788

Sumber : PT Rukun Rahardjo Sedoyo




| Sedangkan target dan realisasi pelanggan produk jasa leasing (sewa guna
usaha) untuk periode Juni - Desember 1995 dan periode Januari - Juli 1996 dapat di

| lihat pada tabel 1.3 di bawah ini :
L. ' Tabel 1.3
Target dan Realisasi Pelanggan Produk Jasa Leasing Periode Juni - Desember 1995

dan Periode Januari - Juli 1996

:_ NO Periode Waktu Target Realisasi

DF V(A) DF % | V(A) [%
Juni - Desember 1995

| 1 Juni - - - - _
; 2 Juli 50 175 77 154 179 | 102
3 Agustus 50 175 70 140] 164 | 93
4 September 50 175 10 200 22 | 12
5 Oktober 50 175 27 54| 61 34
6 November 50 175 28 56 65 37
| 7 Desember 50 175 59 1318 136 | 77
! Jumlah 300 1050 271 90 | 627 | 59
i Januari - Juli 1996

1 Januari 50 175 5 10| 13 7
| 2 Pebruari 50 175 22 44| 50 | 28
’, 3 Maret 50 175 21 42| 49 28
4 April 50 175 4 8] 10 | 5
: 5 Mei 50 175 1 2 2 1

l 6 Juni 50 175 58 116 142 | 81
\ 7 Juli 50 175 16 32| 34 19
Jumiah 350 1225 127 36| 300 | 24
! Jumlah keseluruhan 650 2275 398 | 61 | 927 | 44

Sumber : PT Rukun Rahardjo Sedoyo

Dari Tabel 1.3 dapat di lihat target dan realisasi pelanggan produk jasa
leasing periode Juni 1995 sampai dengan Desember 1996. Untuk produk leasing
dengan cara direct finance (pembiayaan langsung), target yang di tetapkan sebanyak
300 pelanggan dan realisasi yang terjadi sebanyak 271 pelanggan, berarti

pencapaian realisasi pelanggan produk leasing hanya 90%, pada periode yang sama
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dengan cara vendor (avalis) target di tetapkan sebesar 1050 pelanggan dan realisasi
yang terjadi scbanyak 627 pelanggan, berarti pencapaian realisasi pelanggan
sebesar 59% masih di bawah target pelanggan yang di tetapkan.

Pada pen'bde Januari sampai dengan Juli 1996 untuk produk leasing dengan
céra direct finance di targetkan sebanyak 350 pelanggan dan realisasi yang terjadi
sebanyak 127, berarti realisasi yang di capai baru scbesar 36 % dari target yang di
tetapkan. Sedangkan produk leasing dengan cara vendor (avalis) pada periode yang
sama ditetapkan target sebanyak 1225 pelanggan dan realisasi yang terjadi
sebanyak 300, berarti realisasi yang di capai baru sebesar 24 % dari target yang di
tetapkan pihak perusahaan.

Secara keseluruhan target dan realisasi pelanggan selama periode Juni 1995
sampai dengan Juli 1996, sebagai berikut: untuk produk leasing dengan cara direct
finance besarnya target yang di tetapkan adalah 650 dan realisasi yang terjadi
sebanyak 398, berarti realisasi yang terjadi sebesar 61 % masih jauh di bawah
target yang di tetapkan. Sedangkan untuk produk leasing dengan cara vendor
(avalis) besarnya target yang di tetépkan sebanyak 2275 pelanggan dan realisasi
yang terjadi sebanyak 927 berarti realisasi yang di capai baru sebesar 40% dan
target yang di tetapkan.

Tujuan manajemen PT Rukun Rahardjo Sedoyo pada dasarnya
menghasilkan suatu tingkat kinerja yang maximum. Hasil tersebut merupakan akibat
dari kegiatan perusahaan yang memfokuskan dirinya pada pelanggan yang dapat
mendatangkan pendapatan bagi perusahaan,

Guna mencapai tingkat kinerja tertentu perusahaan, maka hubungan antara
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perusahaan dengan pelanggan sebagai partner harus di jadikan tujuan dasar
dan setiap aktivitas perusahaan.

Perusahaan harus mempunyai keunggulan kompetitif dengan memberikan
nilai pelanggan. Nilai yang di rasakan (perceived value) pelanggan menyangkut
kesan emosionil manusia berhubungan dengan bagaimana konsumen melihat
produk yang di tawarkan PT Rukun Rahardjo Sedoyo.

Jika nilai yang di rasakan lebih tinggi di banding pesaing maka konsumen
akan kembali menjadi langganan (loyal) dan mereka akan menginformasikan nilai
yang di peroleh tadi kepada orang lain, sehingga pada akhirnya perusahaan dapat

bertahan dan berkembang lewat pendapatan yang di peroleh dan pelanggan.

1.2. MASALAH

Dari gambaraan latar belakang dapat diketahui bahwa lingkungan persaingan
pembiayaan semakin ketat dan selama periode Juni 1995 sampai dengan Juli 1996
produk jasa leasing dengan cara direct finance baik mobil baru maupun bekas
realisasi baru mencapai 398(61%) pelanggan . Hal ini berarti realisasi masih di
bawah target yang di tetapkan perusahaan, sehingga beberapa sub permasalahan
yang dapat di ajukan dalam bentuk pertanyaan di bawah ini :
1. Apakah produk jasa leasing dengan cara direct finance yang di tawarkan PT

Rukun Rahardjo Sedoyo mempunyai nilai pelanggan ?

2. Apakah ada hubungan dan derajat keeratan nilai pelanggan terhadap kinerja

perusahaan ?

[W5]

Bagaimana merancang nilai pelanggan yang lebih tinggi di banding pesaing




untuk produk jasa leasing yang menggunakan direct finance ?

1.3. TUJUAN DAN KEGUNAAN PENELITIAN

1.3.1. Tujuan Penelitian

Adtépun tujuaﬁhl}ﬁenelitian ini adalah sebagai berikut :
Untuk mEhgetaﬁ;i gpakah pfoduk jasa leasing PT Rukun Rahadjo Sedoyo
mempunyai nilai pelanggan ?
Untuk mengetahui hubungan dan derajat keeratan nilai pelanggan terhadap
kinerja PT Rukun Rahardjo Sedoyo ?
Untuk memberikan alternatif rencana pengembangan nilai pelanggan yang

superior ?

1.3.2. Kegunaan Penelitian

1.

Penelitian ini di harapkan memberikan sumbangan pemikiran bagi perusahaan
untuk lebih memfokuskan pada kebutuhan dan keinginan pelanggan di banding
pesaing. Di harapkan pihak perusahaan menjadikan nilai pelanggan sebagai
fuyj uan manajemen.

Penelitian ini berguna menambah pengetahuan dan menerapkan teori yang
penulis dapatkan selama kuliah di program Magister Manajemen Universitas

Diponegoro Semarang.
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BAB II

TELAAH PUSTAKA DAN HIPOTESIS

21 TELAAH PUSTAKA

Hasil studi Valarie A Zeithaml (1988) menggolongl'can ada empat definisi
nilai menurut pelanggan, yaitu :1) nilai sama dengan harga yang rendah,2) nilai
adalah apa saja yﬁng saya inginkan pada produk,3) nilai adalah kualitas yang saya
dapatkan untuk harga yang saya bayarkan, dan4)nilai adalah apa yang saya
dapatkan untuk apa yang telah saya berikan.

Lebih lanjutia mendefinisikan nilai yang di rasakan merupakan penilaian
keseluruhan oleh konsumen tentang kegunaan suatu produk yang di dasarkan pada
. persepsi mengenai apa yang telah di terima dan apa yang telah di berikan,

Hal ini sesuai dengan pendapat Lovelock (1994) nilai merupakan trade off
antara manfaat(percevied benefit) dan biaya (percevied cost) yang tidak hanya
terbatas pada harga riil yang telah di bayarkan,De Rose(1994) nilai di tinjau dari
sudut. pelanggan yakni kepuasan daﬁ kebutuhan pelanggan dengan biaya total
terendah sewaktu di peroleh, dimiliki, dandi pergunakan barang atau
jasa,Widiyanto(1994) nilai bukan berarti nilai fisik dalam bentuk monetary
value tapi lebih mendasar dari itu, Lovelock(1994) uang merupakan hanya salah
satu unsur biaya. Keegan (1995) nilai pelanggan merupakan rasio antara perceived
benefit dan price, Hamel dan Prahalad(1994) customer percevied value merupakan
rasio antara nilai yang di rasakan pelanggan dengan biaya yang di korbankan guna

menciptakan nilai, Ted Morris(1996) merupakan fungsi dari kualitas yang di
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rasakan dan harga, Howard E.Butz dan Leonard D Goodstein(1996) nilai pelanggan
merupakan ikatan emosionil (emotional bond) yang tetap antara pelanggan dan
produsen setelah konsumen meng gunakan produk atau jasa yang dibuat oleh
supplier dan menemu kan produk memberikan nilai tambah.

Dalam menghitung nilai pelanggan Lovelock (1994) merumuskan value =
[Benefit - Cost], Keegan(1995) V = B/P, dimana V = value, B = percevied benefit, P
= price,Butz dan Goodstein (1996) net customer value = sacrifies - benéﬁt.

Untuk meningkatkan value menurut Lovelock(1994) strategi  untuk
menambah nilai dapat di lakukan dengan meningkatkan percevied
benefit,mengurangi perceived cost,atau keduanya di gabungkan, Keegan(1995) nilai
di tingkatkan dengan menambah numerator atau mengurangi denominator,

Menurut Vantrapen(1992) nilai pelanggan yang lebih tinggi di banding
pesaing dapat di capai perusahaan jika menerapkan strategi mikro yang terdiri dari
quality, delivery, dan biaya,dan menurut Ron Zamke(1993) tercipta lewat
operasi yang paling baik, dan keintiman dengan pelanggan serta kepemimpinan
produk, sedangkan menurut Joan O,Richard dan Richard A(1996) strategi tersebut
dapat di capai dengan memberikan paket nilai pelanggan (customer value package)
yang terdiri dari harga, kualitas produk, inovasi, kualitas pelayanan dan image.
Menurut Hamdi(1995) yang mengutip hasil studi PIMS menunjukkan bahwa
kualitas merupakan faktor yang paling penting menentukan kesuksesan suatu
perusahaan dalam jangka panjang,

Menurut Butz dan Goodstein (1996) mengukur berhasil tidaknya nilai

pelanggan ada dua elemen yaitu selection (shortterm) dan bonding (long term).
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Selection di ukur dari market share , sales, serta bonding menunjukkan keeratan
hubungan perusahaan dengan pelanggan.

Dengan adanya nilai pelangpgan yang tinggi menurut Leomnard dan James
(1991) memungkinkan pelanggan jadi loyal dan akan menginformasikan hal
tersebut kepada teman maupunkeluarga dan orang lain,hal ini memungkinkan kita
mempertahan kan pelanggan (Carla B Furlog 1993,Sugato Richard dan Richard A
(1996), karna studi yang di lakukan oleh Butz dan Goodstein (1996) pada
industry pengecer menunjukkan bahwa mempertahan kan pelanggan lebih lama
akan menjadikan perusahaan lebih profitable,Schlesinger dan Heskett (1991) dalam
studinya mem buktikan bahwa setiap 5% konsumen yang di pertahan kan dapat
meningkatkan profitabilitas dari 25 % sampai 85 %.
2.2. KERANGKA PEMIKIRAN TEORITIS

Lingkungan persaingan pembiayaan semakin ketat Keadaan ini di
tunjukkan dengan semakin banyaknya perusahaan yang bergerak dalam bisnis
pembiayaan dengan beragam produk jasa yang di tawarkaﬁ. Hal di atas semakin
berat jika di kaitkan dengan situasi konsumen yang semakin kritis dan semakin
berpendidikan schingga mereka menuntut lebih. Maka sudah menjadi keharusan
bagi perusahan agar dapat bertahan dalam lingkungan persaingan yang ketat,
perusahaan ﬁarus menerapkan strategi bersaing dengan memberikan nilai (tambah})
bagi pelanggan.

Tujuan bisnis pada dasamya adalah mepghasilkan tingkat kinerja tertentu.
PT Rukun Rahardjo Sedoyo yang termasuk kategori perusahan yang relatif kecil,

dalam mencapai kinerja tersebut harus memberikan fokus yang lebih besar kepada
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pelanggan (niche market) agar dapat menciptakan nilai pelanggan.

Untuk menciptakan pelanggan pada pasar sasaran yang di tuju perusahaan
harus mempunyai keunggulam posisi (positional advantage) berupa nilai pelanggan
yang lebih tinggi(customer value superior) di banding pesaing.

Nilai pelanggan merupakan penilaian yang di lakukan peianggan dengan
cara membandingkan antara biaya yang di rasakan untuk mempe;'oleh, memiliki
dan menggunakan suatu produk ( cost ) dengan manfaat atau keuntungan yang di
rasakan dari suatu produk (benefit).

Manfaat yang di rasakan (perceived benefit) terdin dari brand image, proses,
servis.Sedangkan biaya yang di rasakan (perceived cost) terdiﬁ dari harga pokok
dan uang muka, biaya administrasi, suku bunga, jangka waktu dan jumlah
angsuran serta biaya asuransi.

Nilai yang di maksud di sini bukanlah nilai objektif yaitunilai yang di
tentukan secara objektif atau logis.Dalam hal ini nilai adalah nilai yang di rasakan
(percevied value) yakni menyangkut kesan emosionil dari manusia.

Nilai yang di rasakan dalam b.entuk uang tersebut dari svatu produk bisa
positif ‘maupun negatif. Nilai pelanggan di katakan positif, bila pelanggan
merasakan manfaat (benefit) yang di peroleh lebih besar di bandingkan dengan

pengorbanan yang di keluarkan (cost). Nilai pelanggan di katakan negatif, bila

‘ pelanggan merasakan manfaat (benefit) yang di berikan perusahaan lebih kecil di

bandingkan pengorbanan yang telah mereka keluarkan (cost).
Nilai pelanggan menurut beberapa penelitian mempunyai hubungan yang

positif dengan tingkat kinerja seperti loyalitas dan terjadinya transaksi penjualan.
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Jika nilai pelanggan lebih tinggi di banding pesaing(positif),maka akan terjadi
transaksi dan pelanggan akan semakin loyal terhadap perusahaan. Sebaliknya jika
nilai pelanggan lebih rendah di banding pesaing (negatif) maka pelanggan tidak

akan loyal dan transaksi penjualan tidak akan terjadi.

Nilai pelanggan yang lebih tinggi di banding pesaing dapat di capai dengan

- mengrapkan strategi berikut ini : 1. memngkatkan perceived benefit, 2. mengurangi

pérceivea cost, 3. ko-r-nbinasi antara meningkatkan perceived benefit dengan
percéived cost yang relatif tetap, atau kombinasi antara perceived benefit yang
relatif tetap dan mengurangi perceived cost .
Dari hasil kinerja tersebut maka perusahaan dapat bertahan dan berkembang,
Kerangka pemikiran teoritik dapat di lihat pada gambar 2.1 di bawah ini.
Gambar 2.1

Kerangka Nilai Pelanggan

Menciptakan Keunggulan Posisi Hasil kinerja
— ?;IH“EE“D ( Positional Advantage ) | (Performance

o cregie

customer ) Outcame )
Y h 4
Terfokus i
€ Nilai pelanggan yang 1. Loyalitas Perusahaan
kepada L . la dapat bertahan
pelanggan . | lebih tinggi (Superior _ | pelanggan pat el
{ Customer ™ customer value ) di banding | | TTM![S&RSI - ?“S“ b".r!‘-")“bﬂﬂg
" penjualan urvive
focused ) pesaing utama
A
Y Y
Perceived cost

Perceived benelit ( {3iaya yang di rasakan ) :

{ Manfaat vang di rasakan} : 1. Harga pokok dan uang muka

l. Branfi imagc. 2. Tingkat suku bunga

2. Qualily service 3. Jangka wakiu dan angsuran

3. Procuss 4, Biaya administrasi

5. Biaya asuransi
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2.3. HIPOTESIS

Melihat realisasi pelanggan produk leasing dengan cara direct finance belum

mencapai target yang di tetapkan,maka hipotesis pada penelitian im sebagai berikut:

1.

Ada hubungan besar kecilnya nilai pelanggan untuk produk jasa leasing dengan
loyalitas padaPT Rukun Rahardjo Sedoyo. -
Ada hubﬁngan besar kecilnya nilai pelanggan untuk prd(iuk jasa leasing dengan

pertimbangan mengadakan transaksi penjualan pada PT.Rukun Rahardjo

Sedoyo.

Ada hubungan tinggi rendahnya brand image produk leasing dengan manfaat
yang di rasakan.

Ada hubungan mutu pelayanan (quality service) berupa kecepatan pelayanan
dan informasi dengan manfaat yang di rasakan.

Ada hubungan keterlibatan karyawan bagian marketing dalam melakukan
survey dan memberitahukan keputusan credit committe dengan manfaat yang di
rasakan.

Ada hubungan keterlibatan karyawan bagian lease admin dalam membuat
dokumen perjanjian kredit dengan manfaat yang di rasakan.

Ada hubungan keterlibatan karyawan bagian accounting dalam membuat file
transaksi dengan manfaat yang di rasakan.

Ada hubungan keterlibatan karyawan bagian treasury dalam membuat kuitansi
dengan manfaat yang di rasakan.

Ada hubungan keterlibatan karyawan bagian collection dalam menangani

tunggakan dengan manfaat yang di rasakan.
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10. Ada hubungan harga pokok dan uang muka mobil baru sebesar 20% dengan
percevied cost.
11. Ada hubungan harga pokok dan uang muka mobil lama sebesar 30 % dengan

percerved cost.

12. Ada hubungan tingkat suku bunga dengan perceived cost.

13. Ada hubungan jangka wakiu dan jumlah angsuran dengan perceived cost.

14. Ada hubungan besar keciinya biaya administrasi dengan perceived cost.

15. Ada hubungan besar beban sebesar 0,8% jika pelanggan tidak menggunakan
asuransi dengan perceived cost.

2.4. DEFINISI OPERASIONAL VARIABEL

1. Nilai pelanggan adalah perbedaan antara manfaat yang dirasakan oich
pelanggan PT Rukun Rahardjo Sedoyo dengan biaya yang di rasakan guna
memperoleh dan mempergunakan produk jasa leasing mobil baru dan mobil
Jama. Nilai pelanggan di ukur dari hasil perbandingan manfaat yang di rasakan
(perceived benefit) dengan biaya yang di rasakan (perceived cost). Nilai
pelanggan akan di kategori kan ﬂienjadi 3 (tiga)., yaitu :positif (tinggi) dengan
skor 20 sampai 40 , netral (sama saja) dengan skor 0 dan negatif (rendah)

dengan skor - 40 sampai - 20.

2. Manfaat (benefit) adalah manfaat yang di rasakan oleh pelanggan PT Rukun

Rahardjo Sedoyo atas produk jasa leasing dengan cara direct finance. Manfaat
diukur dari brand image , proses,dan servis. Manfaat yang di peroleh peianggan
di bagi 3 (tiga) yaitu : tinggi (bermanfaat) dengan skor 80, sama saja (netral)

dengan score 60 dan rendah (tidak bermanfaat) dengan skor 40.
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3. Harga (cost) adalah pengorbanan yéng di rasékan oleh pelanggan atas produk
jasa leasing. Harga atau cost di ukur dari harga pokok dan uang muka,tingkat
suku bunga, jangka waktu dan angsuran , biaya admimistrasi ,serta dan biaya
asﬁ_rgggsi §§t§i_=:_szi-1:' O;S%Warga(cost) di kategorikan menjadi 3 (tiga),yaitu
ﬁre;dah de;;gan skor 40, sama saja dengan skor 60 dan tinggi deﬂgan skor 80.

4, Nilai pelanggan positif adalah nilai yang di rasakan pelanggan
jika manfaat yang di rasakan lebih besar dengan pengorbanan yang di rasakan
di bandingkan pesaing terdekat.

5. Nilai pelanggan negatif adalah nilai yang di rasakan pelanggan jika manfaat
yang di pcroleﬁ lebih kecil dengan pengorbanan yangtelah di rasakan di
banding pesaing terdekat.

6. Brand adalah tanda atau merk atau nama yang meng identifikasikan
perusahaan, mengasosiasikan yang positif tentang produk jasa leasing. Di ukur
dari brand image yang mengdentifikasikan produk jasa leasing dengan cara
direct finance. Brand image di kategorikan 3 (tiga) , yaitu tinggi
dengan skor 80, sama saja (netral) dengan skor 60 dan rendah dengan skor 40.

7. Proses merupakan keterlibatan karyawan dalam memberikan bantuan sehingga

menjadi nilai tambah bagi pelanggan. Di ukur dari keterlibatan karyawan dalam

prosedur permohonan kredit mulai dari bagian marketing, lease admin,
treasury, accounting sampai bagian collection. Proses di kategorikan 3 (tiga)
jenis berdasarkan manfaat yang di peroleh pelanggan, yaitu : tinggi(bermanfaat)
deﬁgan skor 80, sama saja (netral) dengan skor 60 dan rendah (tidak

bermanfaat) di beri skor 40.
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8.

10.

11.
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Servis merupakan pelayanan yang di berikan perusahaan kepada pelanggan.
Servis diukur dari bentuk informasi dan pelayanan. Bentuk informasi seperti
brosur ,telpon ,sedangkan pelayanan seperti pelayanan 24 jam , syarat syarat
administrasi dan cara pembayaran angsuran. Service di kategorikan 3 (tiga)
jenis berdasarkan manfaat yang di peroleh pelanggan, yaitu tinggi (bermanfaat)
dengan skor 80, sama saja (netral) dengan skor 60 dan rendah (tidak
bermanfaat) dengan skor 40.

Kinerja perusahaan adalah hasil nyata yang di capai perusahaan. Di ukur dari
loyalitas pelanggan dan pertimbangan mengadakan transaksi jual beli. Kinerja
di kategorikan menjadi 3 (jenis),yaitu tihggi dengan skor 80,sama saja (netral)
dengan skor 60 dan rendah dengan skor 40.

Pesaing adalah PT Armada Subentra Finance uﬁtuk produk leasing dengan
segmen pasar dan wilayah pemasaran yang sama . PT Armada Subentra Finance
merupakan pioner yang menggarap ceruk pasar yang berada di Jawa Tengah.
Pesaing di kategorikan 3 (tiga) jenis : kuat dengan skor 80, sama saja dengan
skor 60 dan lemah dengan skor 40

Produk jasa leasing dengan cara direct finance merupakan produk jasa leasing
mobil baru yang dalam proses penjualan dari awal sampai akhir langsung di
tangani pihak PT Rukun Rahardjo Sedoyo dan resiko ada pada perusahaan. Di
ukur berdasarkan manfaat bagi pelanggan, maka produk leasing dengan cara
direct finance dapat di kategori 3 jenis : baik dengan skor 80 jika produk yang
di tawarkan memberikan manfaat bagi pelanggan,sama saja (netral) dengan

skor 60 jika produk yang di tawarkan memberikan manfaat yang sama dengan




produk pesaing, dan rendah dengan skor 40 bila manfaat produk yang di

rasakan lebih rendah di banding pesaing.
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BAB HI

METODE PENELITIAN

Penelitian ini merupakan penelitian survaii pada PT Rukun Rahardjo
Sedoyo. Penelitian survai merupakan penelitian yang mengambil sampel dari satu
populasi serta menggunakan kuesioner sebagai alat pengumpulan data yang utama.
3.1. JENIS DAN SUMBER DATA
Ada 2 (dua) jenis data pada penelitian ini yaitu data primer dan data
sekunder. Data primer berasal dari pelanggan produk jasa leasing pada PT Rukun
‘Rahardjo Sedoyo yang terdiri dari pelanggan jasa leasing mobil baru dan pelanggan
jasa leasing mobil bekas. Sedangkan data sekunder berasal dari pihak PT Rukun
Rahardjo Sedoyo dan PT Armada Subentra Finance serta laporan pihak lain yang
terkait.
3.2. POPULASI DAN SAMPLING
Populasi pada penelitian ini adalah jumlah pelanggan pada Rukun Rahardjo
Sedoyo untuk produk jasa leasing mobil baru dengan cara direct finance sebanyak
229 (57,5%) pelanggan, sedangkan mobil bekas sebanyak 169(42,5%). Sedangkan
teknik pengambilan sample yang di gunakan pada penelitian ini adalah stratified
random sampling. Dalam penelitian ini jumlah sampel yang di ambil sebanyak 45
pelanggan, terdiri dari 26 pelanggan produk jasa leasing mobil baru dan 19
pelanggan produk jasa leasing mobil lama.
3.3. METODE PENGUMPULAN DATA

Metode pengumpulan data yang di gunakan adalah komunikasi. Komunikasi
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terdiri 2 jenis yaitu komunikasi langsung berupa wawancara dengan pemilik
dandirekiur perusahaan maupun komunikasi tidak langsung berupa kuesioner yang

di sebarkan kepada pelanggan produk jasa leasing baik mobil baru maupun mobil

lama dengan cara direct finance.

-

3.4. TEKNIS ANALISIS

Untuk thenganalisis data, di gunakan alat analisa rantai nilai pelanggan dan
non parametrik dengan skala ordinal sebagai berikut :

3.4.1. Nilai Pelanggan

Formula yang di gunakan sebagai berikut :

y-32

P
Dimana :
V = Value

B = Perceived benefit

P = Price (Percieved cost)

Dari hasil perhitungan nilai pelanggan selanjutnya akan di adakan uji
kesesuaian (goodness of fit) antara frekwensi yang di observasi dengan frekwensi

yang di harapkan. Uji kesesuaian yang akan di gunakan adalah kai kwadrat (chi

square), dengan rumus sebagai berikut ini

Di mana :

X harga kai kwadrat

Oi = frekwensi hasil observasi
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Ei = frekwensi yang di harapkan dari sampel sebagat pencerminan jumlah yang di

harapkan dari populasi

k = banyaknya katagori

' 3.4.2. Hubungan dan derajat keeratan (derajat asosiasi) antara milai pelanggan
dengan kinerja.
Untuk menghitung korelasi tersebut di gunakan koefisien korelasi peringkat

kendall tau-b. Dengan formula sebagai berikut :

S
T 2NN 1) - T= ZN(N -~ Ty

Di mana :

7, = koefisien korelasi peringkat kendall tau-b

N adalah banyak objek atau individu yang di urutkan pada x dan y.

S adalah skor sebenarnya.

Tx adalah banyaknya pengamatan yang bernilai sama dalam tiap kelompok
pada var‘iabel X.

Ty adalah banyaknya pengamatan yang bernilai sama dalam tiap kelompok
pada variabel y.
3.4.3. Alternatif Rencana Pengembangan Nilai Pelanggan Yang Superior.

Pertama, akan di jelaskan dengan rantai nilai pelanggan produk jasa
leasing dengan cara direct finance. Setelah itu di adakan perhitungan hubungan dan
derajat keeratan  (derajat asosiasi) antara nilai pelanggan dengan unsur nilai

pelanggan, Untuk lebih jelasnya dapat di lihat pada tabel 3.1 berikut ini :
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Tabel 3.1

Rantai Nilai Pelanggan Produk Jasa Leasing Dengan Cara Direct Finance

Dan Alternatif Rencana Pengembangan Nilai Pelanggan

Visualisasi rantai Rincian rantai nilai | Hasil kinerja Pengujian Altematif rencana
nilai pelanggan pelanggan pengembangan nilai
pelanggan
A.Nilai pelanggan | 1. Loyalitas I. Korelasi peringkat | 1. Produk jasa leasing
@ pelanggan kendall tau-b : mobil baru
J @. Brand image 2. Pertimbangan | a. Nilai pelanggan 2. Produk jasa leasing
mengadakan dengan kinerja mobil lama
Dm Ay @ ®. Service transaksi jual b. Nilai pelanggan
beli dengan unsur
1 @. Process unsur perceived
@ benefit dan
@. Cost perceived cost

Untuk menghitung hubungan tersebut di gunakan koefisien korelasi

peringkat kendall tau-b dengan software Spss for Windows Realese 6.0.

Dengan formula sebagai berikut :

S

Ts™ JY2ZN(N =D =Tx 2N(N-1)-Ty

Dimana ;

7, = koefisien korelasi peringkat kendalil tau-b

N adalah banyak objek atau individu yang di urutkan pada x dan y.

S adalah skore sebenamya.

Tx adalah banyaknya pengamatan yang bernilai sama dalam tiap kelompok

pada variabel x.

Ty adalah banyaknya pengamatan yang bernilai sama dalam tiap kelompok

pada variabel y.
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BAB IV

GAMBARAN UMUM OBJEK PENELITIAN

4.1. SEJARAH BERDIRINYA PT. RUKUN RAHARDJO SEDOYO

Rahardjo Finance didirikan dengan Akte Notaris nomor 17 tanggal 9
Februari 1988 yang dibuat dihadapan Notaris RM Soetomo Soeprapto SH dan telah
mengalami beberapa kali perubahan. Terakhir dengan Akte Notaris nomor 108
tanggal 24 April 1995 yang dibuat dihadapan Notaris Ny. F. Eka Sumarningsih SH,
Para pendiri yang terdiri dari Halim Soesanto, Drs Agus Purnomo, Mintaryono
Ardianto,SE, Ir Tunggul Axdianto serta Herman Santoso,SE mengganti nama
Rahardjo Finance menjadi PT Rukun Rahardjo Sedoyo.

PT Rukun Rahardjo Sedoyo mendapat pengesahan dari Menteri Kehakiman
RINo C2-18462 HT.01.04 Th 94 dan ijin uszha sebagai perusahaan multifinance
dari Menteri Keuangan RI nomor : 92/KMK.017/1995 tanggal 15 Pebruan 1995,
sedangkan jumlah modal yang telah disetorkan saat ini RP. 25.000.000.000,-.

Adapun susunan pemegang saham dapat di lihat pada tabel 4.1 berikut d:

bawah ini :
Tabel 4.1
Susunan Pemegang Saham Pada PT Rukun Rahardjo Sedoyo

Nomor Nama % Saham Jabatan
1 Halim Soesanto 30 Komisaris Utama
2 Drs Agus Pramono 17.5 Dircktur
3 Mintaryeno Ardianto,SE 17.5 Direktur
4 Ir Tunggu! Ardiantoro 17.5 Direktur
5 Herman Santoso,SE 17.5 Direktur

Jumiah 100

Sumber : PT Rukun Rahardjo Sedoyo

21




Komposisi jumlah saham PT Rukun Rahardjo Sedoyo masing masing di
miliki Halim Soesanto (30%) dengan jabatan komisaris utama, Drs Agus Pramono
(17,5%) dengan jabatan direktur, Mintaryono Ardianto,SE (17,5%) dengan jabatan
(iirekfﬁr,' Ir .. Tunggul Ardianto (17,5%) dengan jabatan direktur dan Herman

Santoso,SE (17,5%) dengan jabatan direktur.

4.3. KEBIJAKAN KREDIT DAN PROSEDUR

PT Rukun Rahardjo Sedoyo memiliki kebijakan kredit dan prosedur kredit
yang di tetapkan pihak manajemen. Kebijakan kredit dan prosedur tersebut di
maksudkan agar pihak perusahaan dapat memberikan pelayanan jasa bagi pelanggan
serta dapat memberikan pedoman bagi setiap karyawan dan pelanggan supaya di
kemudian hari tidak menimbulkan kerugian di kedua belah pihak.
4.3.1. Kebijakan kredit
Adapun kebijakan kredit yang di tetapkan PT Rukun Rahardjo Sedoyo sebagai
berikut :

1. Produk yang di biayai adalah kendaraan bermotor baik baru atau bekas pakai
(second‘ hand). Untuk kendaraan second, umur kendaraan di batasi
maksimum 5 tahun.

2. Untuk kendaraan second hand harus di periksa keaslian dokumennya misal
BPKB harus di periksa di kantor Satlantas dan harus di lengkapi foto
kendaraan baik dari sisi luar maupun interiornya. Setiap pemeriksaan

kendaraan bekas harus di buatkan berita acaranya.
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10.

11

Nilai minimum untuk pembiayaan kendaraan roda empat adalah
Rp10,000,000,-per unit, sedangkan untuk kendaraan roda 2 adalah Rp
2,000,000,-pef unit . s
Jenis kendaraan yang di biayai untuk roda dua dan roda empat seperti
‘sedan, minibus (termasuk toyota kijang dan izuzu phanier ), pi_ﬁk up, liéﬁt
truck, truck dan bus. |

Bentuk pembiayaan dapat dilakukan secara cwtoﬁer finance (pembiayaan
konsurnen) dan leasing (sewa guna usaha), untuk factoring (énjak piutang).
Down payment /uang muka minimal 20%, sedangkan untuk kendaraan bekas
minimal adalah 30% dari harga perolehan.

Jangka waktu untuk consumer finance adalah 12 - 36 bulan sedangkan untuk
leasing di tetapkaﬁ sesuai dengan penggolongan aktiva yang ditetapkan oleh
menteri keuangan RL

Syarat untuk memperoleh fasil_itas customer finance adalah kartu identitas
pemohon, copy kartu keluarga, copy rekening koran bank minimal 3 bulan
terakhir, Untuk fasilitas leasing di tambah dengan SIUP dan NPWP.

Cara pembayaran dapat di lakukan dengan setoran tunai atau dengan
mermakai giro /bilyet mundur.

Untuk setiap permohonan yang di setujui akan di kenakan biaya administrasi
yang besarnya akan di tentukan secar a tersendiri dan hanya dipungut satu

kali.

. Asuransi kendaraan adalah merupakan hal yang wajib, sedangkan premi

asuransi menjadi beban pihak customer . Jika customer tidak mau
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mengasuransikan kendaraannya, maka suku bunga harus di tamgbahkan
dengan 0,8% lebih tinggi dari suku bunga normal yang di tetap.

12, Suku bunga yang dibebankan kepada customer adalah suku fixed , suku
rbux_lga yang di"ta}varkan akan ditinjau setiap bulan sekali sesvai dengan
pe;kembangan situasi pasar uang yangberiaku.

13. Untuk pembiayaan sampai dengan Rp.75 juta persetujuaan cukup di berikan
credit committe yang terdiri dari general manager dan operasional
manager,sedangkan di atas jumlah itu credit committe akan terdiri dari salah
satu anggota direksi,general manager dan operasional manager.

4.3.2. Prosedure
Adapun prosedur pengajuan dan penanganan kredit sampai selesai harus
melalui bagian bagian di bawah ini :
A. Bagian Marketing
Karyawan bagian marketing berkewajiban melakukan prosedure di bawah
ini :
1. Setiap aplikasi yang diterima baik dari dealer ataupun langsung dari pelanggan,
maka marketing officer wajib melakukan pengecekan di daftar hitam yang
dimiliki oleh Rukun Raharjo Sedoyo Finance selain itu perlu pula di cek ke

perusahaan pembiayaan lainnya.

2. Marketing oficer wajib melakukan pengecekan atas kelengkapan dokumen

aplikasi dan melakﬁkan survey ketempat lokasi pemohon. Atas hasil survey dan
analisa, marketing officer wajib menuangkannya kedalam laporan yang

berbentuk profosal dengan memakai form yang telah tersedia.




[¥5)

5.

Aplikasi yang telah diisi harus di bawa kedalam credit committe meeting dan
dalam jangka waktu 24 jam sudah harus di putuskan.

Atas permohonan yang disetujui, marketing officer wajib memberitahukan
képada dealer atau pelanggan yang bersangkutan untuk seterusnya dibuatkan
perjanjian yang sesuat.

Marketing officer harus mengumpuikan kelengkapan dokumen yang terdiri atas :

a. Berasal dari customer :

Giro/cek mundur,blanko kwitansi kosong sebanyak 3 lembar yang telah di tanda

tanggani oleh nasabah yang bersangkutan dan polis asuransi.

b. Berasal dari dealer :

Kwitansi uang muka, kuintansi pelunasan, purchase order yang telah ditanda

tangani dealer dan customer, serah terima barang, surat pernyataan dealer untuk

menyerahkan. BPKP dan surat permohonan transfer. Untuk kendaraan bekas

BPKB asli harus di serahkan pada saat itu juga.

B. Bagian Lease Admin

1.

S ————— R LLE: 1 et TR

Adapun prosedure yang harus di lakukan bagian lease admin sebagai berikut :

Sesual dengan permintaan marketing officer akan menyiapkan perjanjian dan
dokumen yang sesuai! kemudian diserahkan kepada marketing officer untuk |
ditanda tanggani oleh pelanggan /dealer yang bersangkutan.

Segera setelah perjanjian dan dokumen ditanda tanggani oleh pelanggan /dealer,
maka lease admin wajib melakukan pemeriksaan dan verifikasi tanda tanggan
dari pelanggan tsb. Selain itu lease admin harus memeriksa kelengkapan

dokumen yang ada dan mempersiapkan dan mengisi chek list yang telah

| UPT-PUSTAK-TNDID
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tersedia. jika telah lengkap, maka lease admin segera menyiapkan permintaan
pembayaran.

3. Perjanjian dan dokumen yang terkait seperti giro dan lain sebagainya beserta
“chek list harus di serahkan ke accounting section dan operation manager untuk
diperiksa lebih lanjut yang kemudian akan diteruskan ke general manager untuk
di cek sebelum _diajukan ke treasury manager untuk proses pembayaran lebih
lanjut,

4, Giro yang diterima lease admin harus diserahkan dan disimpan oleh treasury.

5. Lease admin berkewajiban menyimpan dokumen perjanjian serta BPKB
Kendaraan yang dibiayai, jika pembiayaan tersebut memakai dana yang berasal
dari channelling, maka BPKB dan perjanjian asli akan diserahkan ke bank
yang memberi fasilitas dana channelling tersebut.

6. Pada setiap akhir bulan lease admin akan membuat laporan tentang status
pengumpulan BPKB dari masing masing dealer. Laporan status pengumpulan
BPKB ini akan di kirimkan ke setiap dealer dan bank yang melakukan kerjasama
dalam penyaluran KUK dengan pihak Rahardjo Finance.

C. Bagian Treasury.

Adapun prosedure yang harus di lakukan bagian treasury sebagai berikut :

1. Sebelum suatu pembayaran dicairkan. maka treasury wajib melakukan
pengecekan kelengkapan dokumen untuk terakhir kalinya.

2. Treasury akan melakukan pengaturan dana yang akan di pakai untuk proses
pembayaran ke pihak supplier.

3. Treasury akan menyiapkan giro/ cek dan meminta tanda tangan dari direksi.
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4. Treasury berkewajiban untuk menyimpan giro /cek mundur yang di terima dari
pelanggan dan mencairkan sesuai dengan tanggal jatuh temponya.

5. Melalui teller maka treasury wajib menerima pembayaran tunai yang disetorkan

oleh pelanggan,
D. Bagian Accounting,
Adapun prosedure yang harus di lakukan bagian accounting sebagai berikut :
1. Berkewajiban memeriksa kelengkapan dokumen yang diajukan oleh lease
admin untuk proses pencairan, pemeriksaan meliputi kebenaran isi dokumen
dan perhitungan angsuran. Jika hasil pemeriksaan tersebut benar, maka bagian
accounting akan membubuhkan tanda tangan pada tempat yang telah disediakan

dalam chek list.

2. Atas setiap transaksi yang terjadi selanjutnya bagian accounting akan mencatat

sesual dengan prosedur akuntansi yang berlaku.

3. Pada setiap akhir minggu, accounting section akan membuat daftar tunggakan
(unpaid list) untuk ditindak lanjuti oleh collector.

E. Bagian Collection.

Adapun prosedur yang harus di lakukan bagian collection, sebagai berikut :

1. Collector harus segera menindaklanjuti pembayaran yang tertunggak dengan
cara mendatangi ketempat pelanggan, untuk itu collector harus mendapat
perintah tertulis dari general manager atau direksi.

2. Atas setiap tagihan yang diterima, collector harus menyetorkan ke teller untuk

sclanjutnya di setorkan ke bank. Collector harus membuat laporan tagihan
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yang ditujukan ke operational manager dengan tembusan ke general manager,

treasury manager dan accounting .

. untuk setiap anggsuran yang tertunggak lebih dari 3 hari , coliector harus

menerbitkan surat teguran yang ditanda tangani oleh general manager atau

direksi.

. Jika dalam tempo satu minggu tidak ada reaksi dari pelanggan ,maka collector

wa)ib melakukan kunjungan ketempat pelanggan dan membuat laporan tertulis.

. Jika tetap tidak ada pembayaran , maka collector wajib menerbitkan surat

teguran yang ke dua.

. Jika pelanggan (customer ) tetap tidak menghindakan, maka collector wajib

menerbitkan surat peringatan terakhir dan kemudian dalam jangka waktu 2 kali
24 jam sejak di terbitkannya surat peringatan terakhir, maka collector harus

melakukan penarikan kendaraan .

. Untuk setiap penarikan kendaraan, maka coliector akan dilengkapi dengan surat

perintahpenarikan yang di tanda tangani oleh direksi atau general manager .
untuk setiap kendaraan yang berhasil ditarik, collector wajib menyimpan di

tempat yang telah ditentukan oleh manajemen Rahardjo Finance.
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BABYV

NILAI PELANGGAN DAN KINERJA PT RUKUN RAHARDJO SEDOYO

Pada Bab V mengenai pembahasan ini akan di bicarakan : 5.1). perhitungan
nilai pelanggan secara kualitatif,5.2). menghitung hubungan keeratan nilai
pelanggan dengan kinega yaitu loyalitas pelanggan dan terjadinya transaksi
penjualan 5.3). altermatif pengembangan keunggulan lewat unsur unsur nilai
pelanggan. |

Alternatif pengembangan akan di bahas secara kualitatif (rincian I:antai nilai
pelanggan) dan secara kuantitatif (mencari hubungan antar unsur unsur nilai
pelanggan yang ada dengan menggunakan korelasi tau-b baik mobil baru maupun
lama, setelah ini berdasarkan perhitungan di atas dan di padu dengan fakta empirik
di lapangan di buatlah alternatif rencana pengembangan yang ada.

5.1. NILAI PELANGGAN

Dari  hasil perhitungan nil_ai pelanggan di peroleh kesimpulan sebagai
berikut : 26 pelanggan produk jasa leasing mobil baru di peroleh informasi bahwa
sebanyak 7 pelanggan menyatakan nilai pelanggan jasa leasing PT Rukun Rahardjo
Sedoyo relatif tinggi (skor 20 sampai dengan 40) di banding PT New Armada, dan
sebanyak 14 pelanggan menyatakan nilai pelanggan produk jasa leasing relatif sama
saja (skor 0), serta sebanyak 4 pelanggan menyatakan nilai pelanggan produk jasa
leasing relatif rendah (skor - 40 sampai dengan - 20) di banding pesaing.

Berdasarkan informasi yang di peroleh dari 19 pe‘]anggan bagi produk jasa -

leasing mobil lama, maka sebanyak 9 pelanggan menyatakan bahwa nilai pelanggan
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yang di berikan PT Rukun Rahardjo Sedoyo relatif tinggi (skor 20 sampai dengan
40) di banding pesaing PT New Armada Subentra, dan sebanyak 5 pelanggan
menyatakan nilai pelanggan relatif sama saja (skor 0}, serta sebanyak 5 pelanggan
menyatakan bahwa m}aimpelanggan relatif rendah (skor - 40 sampai dengan - 20) di
banding pesaing,

i Dari hasil penelitian tersebut perlu di adakan uji kesesuaian (goodness of fit)
antara frekwensi yang di observasi dengan frekwensi yang di harapkan dari nilai
pelanggan produk jasa leasing mobil baru dan mobil lama. sedangkan tujuan uji
kqsfgs;‘égian ini adalah untuk mengetahui apakah tesponden sudah memberikan
jawaban sesuai dengan yang di harapkan.

Jenis uji kesesuaian yang akan di gunakan adalah kai kwadrat (chi square),

dengan formula sebagai berikut :

£ =

: & (0i-Ei
= Li

Di mana :

x = harga kai kwadrat

Oi = frekwensi hasil observasi

Ei = frekwensi yang di harapkan dari sampel sebagai pencerminan jumiah yang di
harapkan dari populasi

k = banyaknya katagori

Ada 2 (dua) uji kesesuaian nilai pelanggan yaitu uji keseuaian nilai pelanggan
produk jasa leasing mobil baru dan produk jasa leasing mobil lama. Prosedur uji

kesesuaian untuk nilai pelanggan mobil baru sebagai berikut ini :
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1. Ho : Tidak ada perbedaan antara frekwensi nilai pelanggan yang di observasi
dengan frekwensi nilai pelanggan yang di harapkan.

2. Perhitungan kai kwadrat : Untuk menghitung nilai kai kwadrat maka di perlukan

*frekensi yang di observasi dan frekensi yang yang di harapkan, dapat di lihat pada

tabel 5.1 berikut i :
Tabel 5.1

Kategori nilai pelanggan produk jasa leasing mobil baru, frekwensi observasi dan
frekwensi harapan

Nilai Pelanggan Tinggi Sama Rendah
| saja
Frekwensi yang di observasi (O1) 7 14 5
Frekensi yang di harapan (E1) 6 11 9

maka nilai kai kwadrat adalah :

2 2 z
2 _(7-6F  (4-1)' (5-9)
6 11 9

' =2761

3. Hasil perhitungan nilai kai kwadrat tersebut harus di bandingkan dengan nilai
kritis dengan kreteria : Daerah kritis terletak pada distribusi 2 dengan derajat
kebebasan (d.k) =2 dan tingkat signifikansi dengan taraf nyata « = 0,05, serta uji
pihak kanan , yang menghasilkan gambar 5.1 seperti di bawah ini . Daerah

kritisnya kai kwadrat adalah 5,991. Ini berarti hipotesa nol di terima.
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Gambar 5.1

Distribusi Frekwensi Nilai Pelanggan Jasa Leasing Mobil Lama

DAERAH KRITIS

DAERAH
PENERIMAAN
HIPOTESA

|

2,76} 5991




4. Kesimpulan : Penelitian menunjukkan bahwa tidak ada perbedaan nilai
pelanggan antara frekwensi observasi dengan frekwensi yang di harapkan dari nilai
pelanggan jasa leasing mobil baru.

Sedangkan prosedur uji kesesuaian untuk nilai pelanggan mobil lama sebagai
berikut ini :
1. Ho : Tidak ada perbedaan antara frekwensi nilai pelanggan yang di observasi
dengan frekwensi nilai pelanggan yang di harapkan.
2. Perhitungan kai kwadrat : Untuk menghitung nilai kai kwadrat maka di perlukan
frekwensi yang di observasi dan frekwensi yang yang di harapkan, dapat di Ithat
pada tabel 5.2 berikut ini : |

Tabel 5.2

Kategoni nilai pelanggan produk jasa leasing mobil lama, frekwensi observasi dan
frekwensi harapan

Nilai Pelanggan Tinggi Sama Rendah
saja
Frekwensi yang di observasi (Oi} 9 5 5
Frekwenéi yang di harapan (E1) 7 6 6

maka nilai kai kwadrat adalah ;

2 (9-7" (5-6) (5-¢6)
X="7 "6 "%

2

X = 0,903

3. Hasil perhitungan nilai kai kwadrat tersebut harus di bandingkan dengan nilai

kritis dengan kreteria : Daerah kritis terletak pada distribusi y2 dengan derajat
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kebebasan (d.k) =2 dan tingkat signifikansi dengan taraf nyata o = 0,05 , serta uji
pihak kanan yang menghasilkan gambar 5.2 seperti di bawah ini. Daerah ktitisnya
kai kwadrat adalah 5,991, berarti hipotesa nol di tenima.

Gambar 5.2

Distribusi Frekwensi Nilai Pelanggan Jasa Leasing Mobil Lama

DAERAH KRITIS

DAERAH
PENERIMAAN

HIPOTESA

a=0,05
|
I . |
0,903 5,991

4. Kesimpwan : Penelitian menunjukkan bahwa tidak ada perbedaan nilai
pelanggan antara frekwensi observasi dengan frekensi yang di harapkan dari nilai
pelanggan jasa leasing mobil lama.

52. HUBUNGAN DAN DERAJAT KEERATAN ANTARA NILAI

PELANGGAN DENGAN KINERJA.
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5.2.1. Hubungan dan derajat keeratan antara nilai pelanggan dengan loyalitas
pelanggan.

Berdasarkan tabulasi silang terhadap 26 pelanggan produk jasa leasing mobil
baru pada PT Rukun Rahardjo Sedoyo di peroleh informasi sebagai bernkut:
sebanyak 14 (53,8%) pelanggan menyatakan loyalitas pelanggan relatif sama saja
dan sebanyak 13 (50,0%) pelanggan menyatakan bahwa nilai pelanggan relatif sama
saja di banding pesaing.

Sedangkan tabulasi silang yang di lakukan terhadap 19 pelanggan produk
jasa leasing mobil lama di peroleh informasi sebagai berikut : sebanyak 10 (52,6%)
pelanggan menyatakan bahwa loyalitas pelanggan PT Rukun Rahardjo Sedoyo
relatif tinggi di banding pesaing dan sebanyak 9 (47,4%) pelanggan menyatakan
bahwa nilai pelanggan produk jasa PT Rukun Rahardjo Sedoyo relatif tinggi.

Nilai korelasi kendall’s tau-b untuk produk jasa leasing mobil baru sebesar
0,8745 dan nilai t sebesar 7,8632. Berarti pada taraf aipha 0,05 ada hubungan antara
nilai pelanggan dengan loyalitas pelanggan dan hubungan tersebut relatif kuat.
Untuk leasing mobil lama di peroleh nilai korelasi kendall’s tau-b sebesar 0,7537
dan nilai t sebesar 5,7893. Berarti ada hubungan dan hungan tersebut relatif erat
antara nilai pelanggan dengan loyalitas pelanggan pada taraf alpha sebesar 0,05.
5.2.2. Hubungan dan derajat keeratan antara milai pelanggan dengan
pertimbangan mengadakan transaksi jual beli.

Berdasarkan tabulasi silang terhadap 26 pelanggan produk jasa leasing baru

di peroleh informasi sebagai berikut : sebanyak 14 (53,8%) pelanggan menyatakan
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bahwa besar kecil nilai transaksi di dasarkan hasil nilai pelanggan dan sebanyak 11
(42,3%) menyatakan bahwa nilai pelanggan relatif sama saja.

Sedangkan tabulasi silang yang di lakukan terhadap 19 pelanggan produk
jasa leasing mobil lama di peroleh informasi sebagai berikut : sebanyak 11 (57,9%)
peléngganmmenyatéll(an Ba;‘-t:iiw&‘hasil nii;a.i pelanggan di jadikan dasar dalam memutus
k;; besar kecil nilai trans'ak:é,_i: ;;fang akan terjadi dan sebanyak 9 (47,4%) pelanggan
menyata kan bahwa nilai pelanggan produk jasa leasing PT Rukun Rahadjo Sedoyo
relatif tingg .. ”

Nilai korelasi kendall’s tau-b untuk leasing mobil baru sebesar 0,8205 dan
nilai t sebesar 7,7872. Berarti ada hubungan dan hubungan tersebut relatif erat
antara nilai pelanggan dan besar kecil transaksi jual beli yang di dasarkan atas hasil
nilai pelanggan. Untuk leasing mobil lama di peroleh nilai korelasi kendall’s tau-b
sebesar  0,6900 dan nilai t sebesar 4.7456. Hal ini berartt ada hubungan dan
hubungan tersebut relatif erat antara nilai pelanggan dengan besar kecil transaksi
jual beli yang di dasarkan atas hasil nilai pelanggan dengan sigifikansi alpha 0,05.
5.3. ALTERNATIF PENGEMBANGAN KEUNGGULAN LEWAT UNSUR
UNSUR NILAI PELANGGAN.
5.3.1.Rincian Rantai Nilai Pelanggan.

Unsur unsur nilai pelanggan terdiri dari ; 1. brand image, 2. service,
3.process dan 4. cost . Keempat unsur unsur nilai pelanggan tersebut merupakan
saty kesatuan yang membentuk nilai (tambah) bagi pelanggan. Pada rincian nilai

pelanggan ini akan lebih banyak membahas process secara kualitatif dengan jalan
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menjelaskan serta membandingkan proses pada PT Rukun Rahardjo Sedoyo dengan
PT Armada Subentra Finance yang merupakan pioner dan pesaing utama.

Process merupakan keterlibatan karyawan dalam membantu pelanggan
dalam aktivitas pengajuan kredit sampai pembayaran cicilan. Pada PT Rukun
Rahardjo Sedoyo process tersebut di mulai dari bagian marketingbagian lease
admin, bagian tresury, bagian accounting dan bagian collection. Untuk lebih jelas
dapat di lihat pada gambar 5.3 di bawah ini :

Gambar 5.3
Proses ( keterlibatan karyawan dalam membantu pelanggan selama

pengajuan kredit sampai pembayaran uang angsuran ) pada PT Rukun
Rahardjo Sedoyo

hMarkedns :>

| L
<= G
Sumber : PT Rukun Rahardjo Sedoyo
Sedangkan process pada PT Armada Subentra Finance sebagai pesaing
utama di mulai dari bagian marketing, bagian surveyor (melakukan survei dan
melakukan cek mobil),bagian customer services (mengurus kontrak), bagian
operation  (melakukan béoking proses selama tiga hari), bagian
ﬁnancé(pembayaran), dan bagian accounting(mencatat slip transfer) dan berakhir

pada bagian collection (penagihan). Untuk lebih jelas dapat di lihat pada gambar 5.4

di bawah int :
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Gambar 5.4

Proses ( Keterlibatan karyawan dalam membantu pelanggan selama
pengajuan kredit sampai pembayaran uang angsuran ) pada PT Armada

Subentra.
3. Customer
1. Marketing |:J> ::>

6. Accounting < ] .

Sumber : PT Armada Subentra Finance

7. Collection

Dilihat dari perbandingan process untuk kedua perusahaan tersebut, maka
rantai proses yang di miliki PT Rukun Rahardjo Sedoyo sebanyak 5 bagian lebih
pendek di banding dengan proses yang di lakukan PT Armada Subentra Finance
sebanyak 7 bagian. Pada PT Rukun Rahardjo Sedoyo aktivitas surveyor langsung di
tangani oleh bagian marketing, dan bagian customer servis dan operation langsung
di tangani oleh lease admin sedangkan fungsi karyawan bagian finance pada PT
Armada Subentra Finance sama dengan fungsi karyawan bagian treasury pada PT
Rukun Rahardjo Sedoyo. Masing masing proses tersebut mempunyai keuntungan
dan kerugian . Keuntungan yang di dapatkan PT Rukun Rahardjo Sedoyo sebagai

berikut : 1. jangka waktu aktivitas pengajuan kredit lebih cepat di banding pesaing,
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2. tugas karyawan bagian marketing yang juga melakukan survey terhadap
pelanggan tentunya tahu persis keadaan pelanggan yang mengajukan prosedur. 3.
tugas karyawan bagian lease admin yang mengurus kontrak ( karyawan bagian

customer services) dan melakukan booking proses ( karyawan bagian operation ).

Sedangkan kerugian sebagai berikut : tugas yang di rangkap memungkinkan
keterlambatan proses jika pelanggan semakin banyak dan berasal dari luar kodya

Semarang, sehingga akan membutuhkan karyawan tambahan.
5.3.2. Hasil pengujian : Koefisien Korelasi Kendall Tau-b
5.3.2.1. Korelasi brand image dengan manfaat yang di rasakan

Berdasarkan perhitungan tabulasi silang dapat di ketahui bahwa untuk
produk jasa leasing mobil baru dengan direct finance, dari 26 pelanggan sebanyak
19(73,1%) pelanggan menyatakan bahwa brand image PT Rukun Rahardjo Sedoyo
di banding PT Armada Subentra Finance relatif sama saja dan sebanyak 20(76,9%)
pelanggan juga menyatakan bahwa manfaat (keuntungan) yang di rasakan dari brand

image PT Rukun Rahardjo Sedoyo adalah relatif sama saja.

Sedangkan perhitungan tabulasi silang terhadap 19 pelanggan produk jasa
leasing mobil lama dengan cara direct finance menunjukkan hasil bahwa sebanyak
16(84,2%) pelanggan menyatakan brand image produk jasa PT Rukun Rahardjo
Sedoyo relatif sama saja di banding PT Armada Subentra Finance dan sebanyak
17(89,5%) pelanggan menyatakan manfaat (keuntungan) yang di rasakan dari brand

image tersebut relatif sama saja.

Setelah di tabulasi silang di peroleh korelasi kendall’s tau-b untuk produk
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jasa leasing mobil baru sebesar 00,6166 dan mnilai t sebesar 2,5484.

Berartiadahubungan yang positif antara manfaat (keuntungan ) yang di rasakan oleh

pelanggan dan hubungan tersebut sangat erat dengan alpha sebesar 0,05 , sedangkan

untuk mpb’il lama di peroleh korelasi sebesar - 0,1485 dan nilai t sebesar - 1,2671.
Hal ini berarti tidak ada hubungan yang berarti antara manfaat yang di rasakan dari
brand image dengan brand image jasa leasing mobil lama pada PT Rukun Rahardjo

Sedoyo di banding pesaing taraf alpha sebesar 0,05.

5.3.2.2. Korelasi quality service (inutu pelayanan) dengan manfaat yang di

rasakan

Berdasarkan perhitungan tabulasi silang terlihat bahwa dari 26 pelanggan
sebanyak 16(61,5%) pelanggan menyatakan bahwa mutu pelayanan di banding
pesaing relatif sama dan secara bersamaan sebanyak 15(57,7%) pelanggan
menyatakan bahwa manfaat yang di rasakan dari mutu produk jasa leasing mobil
baru dengan cara direct finance pada PT Rukun Rahardjo Sedoyo di banding

pesaing relatif sama saja.

Sedangkan untuk produk jasa leasing mobil lama berdasarkan perhitungan
tabulasi silang tersebut sebanyak 10(52,6%) me nyatakan mutu pelayanan produk
jasa leasing mobil lama relatif tinggi di banding pesaing dan sebanyak 14(73,7%)
pelanggan menyatakan manfaat (keuntungan) yang di rasakan relatif’ tinggi di

banding pesaing.

Korelasi kendall’s tau - b untuk produk jasa leasing mobil baru sebesar
0,5558 dan nilai t sebesar 3,7063 . Berarti ada hubungan antara manfaat yang di

rasakan dengan mutu pelayanan dan hubungan tersebut relatif kuat dengan
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signifikansi pada taraf alpha sebesar 0,05 . Untuk leasing mobil lama nilai korelasi
kendall’s tau-b sebesar 0,6299 dan nilai t sebesar 3,3431. Berarti ada hubungan
antara manfaat yang di rasakan dengan mutu pelayanan dan hubungan tersebut

sangat erat dengan taraf signifikansi pada alpha sebesar 0,05.
5.3.2.3.Process

A. Korelasi keterlibatan karyawan bagian marketing dengan manfaat

(keuntungan) yang di rasakan

Berdasarkan perhitungan tabulasi silang terlthat bahwa dari 26 pelanggan
produk jasa leasing mbbi] baru dengan cara direct finance sebanyak 20(76,9%)
pelanggan menyatakan keterlibatan karyawan relatif tinggi dan sebanyak 20(76,9%)
pelanggan menyatakan manfaat yang di rasakan juga relatif tinggi di banding
pesaing.

Sedangkan perhitungan tabulasi silang terhadap 19 pelanggan produk jasa
leasing mobil lama dengan cara direct finance menunjukan hasil sebagai berikut :
sebanyak 12(63,2%) pelanggan menyatakan bahwa keterlibatan karyawan bagian
marketing relatif tinggi di banding pesaing dan sebanyak 12 (63,2%) pelanggan
menyatakan manfaat (keuntungan) yang di rasakan dan keterlibatan karyawan

bagian marketing relatif tinggi

Nilai korelasi kendall’s tau-b untuk produk jasa mobil baru sebesar 0,7600
dan nilai t sebesar 3,1816. Berarti ada hubungan dan hubungan tersebut sangat erat
dengan signifikansi alpha sebesar 0,05. Untuk produk jasa mobil lama di peroleh

nilai kendall’s tau - b sebesar 0,7738 dan nilai t sebesar 4,2444. Hal ini mengandung
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artl bahwa ada hubungan dan hubungan tersebut sangat erat pada signifikansi 0,05.

B. Korelasi keterlibatan karyawan bagian lease admin dan manfaat yang di

rasakan.

“ Be'fdasz;lr!i;an tabulasi ;ilang yang dilakuk:cm terhadap 26 pelanggan produk
jasa leasing mobil baru, sebanyak 14(53,8%) pelanggan menyatakan bahwa
keterlibatan karyawan bagian lease admin relatif sama saja dan sebanyak 16(61,5%)
pelanggan menyatakan manfaat(keuntungan) yang di rasakan dari keterlibatan

karyawan bagian lease admin relatif sama saja di banding pesaing.

Sedangkan dari hasil perhitungan tabﬁlasi silang yang di lakukan terhadap 19
pelanggan produk jasa leasing mobil lama dengan cara direct finance di peroleh
informasi sebagai berikut : sebanyak 15(78,9%) pelanggan menyatakan bahwa
keterlibatan karyawan bagian lease admin relatif tinggi di banding pesaing dan
sebanyak 13(68,4%) pelanggan menyatakan manfaat (keuntungan) yang di rasakan

dari keterlibatan karyawan bagian lease admin relatif tinggi di banding pesaing.

Nilai korelasi kendall’s tau - b untuk mobil baru sebesar 0,6938 dan nilai t
sebesar 4,3551, berarti ada hubungan dan hubungan tersebut relatif kuat dengan
signifikansi taraf alpha sebesar 0,05. Sedangkan un‘;uk produk jasa leasing mobil
lama di peroleh nilai korelasi kendall’s tau-b sebesar 0,4824 dan nilai t sebesar
1,8369, hal ini berarti ada hubungan dan hubungan tersebut relatif lemah dengan

signifikansi alpha 0,05.




C. Korelasi keterlibatan karyawan bagiar treasury dan manfaat yang di

rasakan.

Berdasarkan perhitungan tabulasi silang terhadap 26 pelanggan produk jasa
leasmg mob11 baru -pada PT Rukun Rahardjo Sedoyo .Diperoleh data bahwa
sebanyak 11(42,3%) pelanggan menyatakan bahwa keterlibatan karyawan bagian
treasury relatif tinggi di banding pesaing dan sebanyak 11(42,3%) pelanggan

menyatakan manfaat yang di rasakan relatif sama saja di banding pesaing.

Sedaﬁgkan tabulasi silang yang di lakukan terhadap 19 pelanggan produk
jasa leasing mobil lama memberikan hasil sebagai berikut : sebanyak 10(52,6%)
peianggan menyatakan bahwa keterlibatan karyawan bagian treasury PT Rukun
Rahei‘r'd.jo. Sedoyo relatif sama saja di banding pesaing dan sebanyak 9(47,4%)
pe}aﬁggan menyatakan bahwa manfaat(keuntungan) yang di rasakan terhadap

keterlibatan karyawan tersebut relatif sama saja di banding pesaing.

Nilai korelasi kendall"s tau-b untuk leasing mobil baru sebesar 0,8525 dan
nilai t sebesé.r 11,3727, berarti ada hubungan dan hubungan tersebut relatif erat
dengan signifikansi alpha sebesar 0,05. Untuk leasing mobil lama di peroleh nilai
‘korelasi kendall’s tau-b sebesar 0,2662 dan nilai t sebesar 1,0689berarti ada

hubungan dan hubungan' tersebut relatif lemah.
D. Korelasi keterlibatan karyawan bagian accounting dan manfaat yang di
rasakan.

Berdasarkan perhitungan tabulasi silang yang di lakukan terhadap 26

pelanggan produk jasa leasing mobil baru dengan cara direct finance pada PT
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Rukun Rahardjo Sedoyo, sebanyak 19(73,1%) pelanggan menyatakan bahwa
keterlibatan bagian accounting relatif sama saja di banding pesaing dan sebanyak
18(69,2%) pelanggan menyatakan bahwa manfaat(keuntungan) yang di rasakan dari

keterlibatan karyawan bagian accounting relatif sama saja di banding pesaing.

Sedangkan tabulasi silang yang di lakukan terhadap 19 pelanggan produk
jasa leasing mobil lama di peroleh hasil sebagai berikut . sebanyak 10(52,6%)
pelanggan menyatakan bahwa keterlibatan karyawan bagian accounting PT Rukun
Rahardjo Sedoyo relatif sama saja di banding pesaing dan sebanyak 12(63,2%)
pelanggan menyatakan bahwa manfaat(keuntungan) yang di rasakan pelanggan

terhadap keterlibatan karyawan bagian accounting tersebut relatif tinggi.

Nilai korelasi kendall’s tau-b untuk mobil baru sebesar 0,6499 dan nilai t
sebesar 2,9423, berarti ada hubungan dan hubungah tersebut relatif erat denga
signifikansi alpha sebesar 0,05. Sedangkan nilai korelasi kendall’s tau-b untuk
mobil lama sebesar 0,7246 dan nilai t sebesar 4,7978. Hal ini berarti ada hubungan

dan hubungan tersebut relatif erat dengan signifikansi alpha sebesar 0,05.

E. Korelasi keterlibatan karyawan bagian collection dan manfaat yang di

rasakan.

Berdasarkan hasil perhitungan tabulasi silang terhadap 26 pelanggan produk
jasa leasing mobil baru dengan cara direct finance pada PT Rukun Rahardjo Sedoyo.
Di peroleh informasi sebanyak 19(76,0%) pelanggan menyatakan bahwa
keterlibatan karyawan bagian collection relatif sama saja dan sebanyak 19(76,0%)
pelanggan menyatakan bahwa manfaat (keuntungan) yang di rasakan dari

keterlibatan karyawan bagian collection relatif sama saja.
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Sedangkan tabulasi siléng yang di lakukan terhadap 19 pelanggan produk
jasa leasing mobil lama memberikan hasil sebagai berikut : sebanyak 11 (57,9%)
pelanggan menyatakan bahwa keterlibatan karyawan bagian collection PT Rukun
Rahardjo Sedoyo relatif sama saja di banding pesaing dan sebanyak 9(47,4%)
menyatakan maﬁfaat (keuntungan) yang di rasakan dan keterlibatan karyawan

tersebut relatif sama saja di banding pesaing.

Nilai korelasi kendall’s tau-b untuk leasing mobil baru sebesar 0,6387 dan
nilai t sebesar 2,6478, berarti ada hubungan dan hubungan tersebut relatif erat
dengan signifikansi alpha sebesar 0,05. Untuk leasing mobil lama di peroleh nilai
korelasi kendall’s tau-b sebesar 0,3831 dan nilai t sebesar 2,0072, berarti ada

hubungan dan hubungan tersebut relatif erat.
5.3.2.4.Cost

A. Korelasi harga pokok dan uang muka dengan biaya yang di raSakan

(korbankan)

Berdasarkan perhitungan yang menggunakan tabulasi silang terhadap 26
pelanggan leasing mobil baru pada PT Rukun Rahardjo Sedoyo. Sebanyak
20(76,9%) pelanggan menyatakan bahwa harga perolehan dan uang muka relatif
sama saja di banding pesaing dan 20(76,9%) pelanggan menyatakan bahwa biaya
yang di rasakan (di korbankan)dari harga perolehan dan uang muka yang di

bayarkan relatif sama saja.

Sedangkan tabulasi silang yang di lakukan terhadap 19 pelanggan produk

jasa leasing mobil lama memberikan hasil sebagai berikut : sebanyak 12(63,2%)

S VS IP St PSR a2 10 . cebru b e B DI el ekttt ) i L L




pelanggan menyatakan bahwa harga perolehan dan uang muka yang di kenakan PT
Rukun Rahardjo Sedoyo relatif sama saja di banding pesaing dan sebanyak
15(78,9%) pelanggan menyatakan bahwa biaya yang rasakan (korbankan) untuk

harga pokok dan uang muka relatif sama saja.

Nilai korelasi kendall’s tau-b untuk leasing mobil baru sebesar 0,8000 dan
nilai t sebesar 2,934, berarti ada hubungan dan hubungan tersebut relatif erat dengan
signifikansi alpha sebesar 0,05. Untuk leasing mobil lama di peroleh nilai korelasi
kendall’s tau-b sebesar 0,5485 dan nilai t sebesar 2,1534, berarti ada hubungan dan

hubungan tersebut relatif erat.
B. Korelasi tingkat suku bunga dan biaya yang di rasakan (korbankan)

Dengan menggunakan tabulasi silang terhadap 26 pelanggan produk jasa
leasing mobil baru pada PT Rukun Rahardjo Sedoyo. Di peroleh informasi bahwa
sebanyak 20(76,9%) pelanggan menyatakan bahwa tingkat suku bunga yang di
kenakan relatif sama saja di banding pesaing dan sebanyak 15(57,7%) pelanggan
menyatakan bahwa biaya yang di rasakan dari tingkat suku bunga yang di kenakan

relatif sama saja.

Sedangkan tabulasi silang yang di lakukan terhadap 19 pelanggan produk
jasa leasing mobil lama memberikan hasil sebagai berikut : sebanyak 13(68,4%)
pelanggan menyatakan bahwa suku bunga yang di kenakan PT Rukun Rahardjo
Sedoyo relatif sama saja dan sebanyak 15(78,9%) pelanggan menyatakan bahwa
biaya yang di rasakan (korbankan) dengan tingkat suku bunga relatif sama saja di

banding pesaing.
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Nilai korelasi kendall’s tau—b untuk leasing mobil baru sebesar 0,4874 dan
nilai t sebesar 1,898, berarti ada hubungan dan tidak signifikan pada taraf alpha
sebesar 0,05. Untuk leasing mobil lama di peroleh nilai korelasi kendall’s tau-b
sebesar 0,8353 dan nilai t sebesar 3,0694,berarti ada hubungan dan relatif erat

dengan signifikansi élpha sebesar 0,05.

C. Korelasi jangka waktu dan jumlah angsuran dengan biaya yang di rasakan

(korbankan)

Berdasarkan tabulasi silang terhadap 26 pelanggan produk jasa leasing mobil
baru dengan cara direct finance pada PT Rukun Rahardjo Sedoyo. Sebanyak
19(73,1%) pelanggan menyatakan bahwa jangka waktu dan jumlah angsuran relatif

sama saja di banding pesaing dan sebanyak 18(69,2%) pelanggan menyatakan

bahwa biaya yang di rasakan dari jangka waktu dan jumlah angsuran relatif sama

saja .

Sedangkan tabulasi silang yang di lakukan terhadap 19 pelanggan produk
jasa leasing mobil lama memberikan hasil sebagai berikut : sebanyak 10(52,6%)
pelanggan menyatakan bahwa jangka waktu dan jumlah angsuran PT Rukun
Rahardjo Sedoyo relatif sama saja di banding pesaing dan sebanyak 14(73,7%)
pelanggan menyatakan biaya yang di rasakan(korbankan) dart jangka waktu dan

jumlah angsuran relatif sama saja di banding pesaing.

Nilai korelasi kendall’s tau-b untuk leasing mobil baru sebesar 0,3808 dan
nilai t sebesar 2,0102, berarti ada hubungan dan hubungan tersebut relatif lemah
dengan signifikansi alpha sebesar 0,05. Untuk leasing mobil lama di peroleh nilai

korelasi kendall’s tau-b sebesar 0,5635 dan nilai t sebesar 2,8649, berarti ada

47

Ty dr e Ty e G TR T T T T T SR Ty e T T TR e T gt e



hubungan dan hubungan tersebut relatif erat dengan tingkat kepercayaan sebesar

0,05.
D. Korelasi biaya administrasi dengan biaya yang di rasakan (korbankan)

Berdasarkan perhitungan tabulasi silang terhadap 26 pelanggan produk jasa
leasing mobil baru pada PT. Rukun Rahardjo éedoyo. Dapat di ketahui sebanyak
1-7(65,4%) pelanggai;l menyatgkan bahwa biaya administra-si relatif sama saja di
banding pesaing dan sebanyak 16(61,5%) pelanggan rﬁenyatakan biaya yang di
rasakan dari biaya administrasi yang di kenakan relatif sama saja di banding
pesaing,

Sedangkan tabulast silang yang di lakukan terhadap 19 pelanggan produk
jasa leasing mobil lama memberikan hasil sebagai berikut : sebanyak 15 (78,9%)
menyatakan bahwa biaya administrasi PT Rukun Rahardjo Sedoyo yang di kenakan
relatif sama saja di banding pesaing dan sebanyak 13 (68,4%) pelanggan |
menyatakan biaya yang di rasakan relatif sama saja.

Nilai korelasi kendall’s untuk leasing mobil baru sebesar 0,4803 dan nilai t
sebesar 3,0569, berarti ada hubungan dan hubungan tersebut relatif erat dengan
signifikansi  alpha sebesar 0,05. Untuk leasing mobil lama di peroleh korelasi
kendall’s tau-b sebesar -0,0731 dan nilai t sebesar -0,3335, berarti ada hubungan dan

hubungan tersebut relatif lemah serta tidak signifikan pada taraf alpha sebesar 0,05.
E. Korelasi biaya asuransi dan biaya yang di rasakan (korbankan)

Dengan menggunakan perhitungan tabulasi silang terhadap 26 pelanggan

produk jasa leasing mobil baru pada PT Rukun Rahardjo Sedoyo. Di peroleh
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informasi sebanyak 15 (57,7%) pelanggan menyatakan bahwa biaya asuransi yang di
kenakan relatif tinggi di banding pesaing dan sebanyak 12 (46,2%) pelanggan

menyatakan bahwa biaya yang di rasakan dari biaya asuranst relatif tinggi.

Sedangkan tabulasi silang yang di lakukan terhadap 19 pelanggan produk
jasa leasing mobil lama memberikan hasil sebagai berikut : sebanyak 14 (73,7%)
pelanggan menyatakan biaya asuransi yang di kenakan PT Rukun Rahardjo Sedoyo
relatif sama saja di banding pesaing dan sebanyak 12 (63,2%) pelanggan
menyatakan bahwa biaya yang di rasakan(korbankan) relatif sama saja di banding
pesaing.

Nilai korelasi kendall’s untuk leasing mobil baru sebesar 0,6805 dan nilai t
sebesar 4,8624, berarti ada hubungan dan hubungan tersebut relatif erat dengan
signifikansi alpha sebesar 0,05. Untuk leasing mobil lama di dapatkan korelasi
kendall’s tau-b 0,5347 dan nilai t sebesar 2,2988, berarti ada hubungan dan

hubungan tersebut relatif erat dengan signifikansi sebesar 0,05.
5.3.3. Rencana pengembangan nilai pelanggan.

Pembahasan rencana pengembangan nilai pelanggan terdiri dari dua bagian,
yaitu : 5.3.3.1. rencana pengembangan nilai pelanggan produk jasa leasing mobil
baru, 5.3.3.2. rencana pengembangan nilai pelanggan pfoduk jasa leasing mobil
lama. Untuk memudahkan pemahaman tentang rencana pengembangan maka dapat
di lihat ringkasan perhitungan nilai pelanggan dan korelasi peringkat kendall tau-b
untuk produk jasa leasing mobil baru dan mobil lama, seperti terlihat pada tabel 5.3

di bawah ini :
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Ringkasan perhitungan nilai pelanggan dan korelasi peringkat kendall tau-b

Tabel 5.3

untuk produk jasa leasing mobil baru dan mobil lama

No Perhitungan Hasil
Leasing mobil baru Leasing mobil lama

1. Nilai pelanggan Relatif sama saja Relatif tinggi
2. Korelasi kendall tau-b antara :
2.1 Nilai pelanggan dengan loyalitas

pelanggan tau-b=0.874;1=7863 | tau-b=0,754;:1= 5,789
2.2 Nilai pelanggan dengan transaksi

jual beli tau-b = 0,820t = 7787 | tau-b =0,690;t = 4,746
23 Brand image dengan manfaat yang .

di rasakan tau-b = 0,617t =2,548 | tau-b=-0,148;t= -1,267
24 Quality service dengan manfaat

yang di rasakan tau-b = 0,556:t = 3,706 | tau-b=10,630;t = 3,343
25 Keterlibatan karyawan marketing

dengan manfaat yang di rasakan tau-b = 0,760:t = 3,181 | tau-b=0,774:t = 4,244
2.6 Keterlibatan karyawan lease admin

dengan manfaat yang di rasakan tau-b = 0,694:t = 4,355 | tau-b=0482:t= 1837
2.7 Keterlibatan karyawan treasury

dengan manfaat vang di rasakan tau-b = 0,852;t = 11,373 | tau-b = 0,266t = 1,069
2.8 Keterlibatan karyawan accounting

dengan manfaat yang di rasakan tau-b = 0,650;t = 2,942 | tau-b=10,725;t = 4,798
29 Keterlibatan karyawan collection

dengan manfaat yang di rasakan tau-b =0,639:t =2 648 | tau-b=0383;1=2,007
2.10 | Harga pokok dan uang muka

dengan biaya yang di rasakan tau-b = 0,.800:t =2 934 | tau-b=0,548;t=2,153
2.11 | Tingkat suku bunga dengan biaya

yang di rasakan tau-b =0,487:t = 1,898 | tau-b=0,835;t=3,069
2.12 | Jangka waktu dan angsuran

dengan biaya yang di rasakan tau-b =0,381:t=2,010 | tau-b=0,563;t =2,865
2.13 | Biaya administrasi dengan biaya

vang di rasakan tau-b = 0,480;t = 3,057 | tau-b=-0,073;t=- 0333
2.14 | Biaya asuransi dengan biaya yang

di rasakan tau-b = 0,680;t = 4,862 | tau-b=0535t=2, 299
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Sumber :Data Sekunder Yang Diolah

Berdasarkan hasil pengujian  tersebut di atas, ternyata perusahaan
mempunyai nilai pelanggan untuk produk jasa leasing dengan cara direct finance
baik mobil baru maupun mobil lama. Nilai pelanggan PT Rukun Rahardjo Sedoyo

menurut pendapat pelanggan refatif sama saja di banding pesaing. Selain itu

berdasarkan pengujian yang menggunakan korelasi kendall tau-b menunjukkan ada
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hubungan yang positif antara nilai pelanggan dengan tingkat kinerja yaitu loyalitas
pelanggan dan pertimbgngan terjadinya transaksi penjualan.

Dengan keadaan tersebut di atas, maka perusahaan harus memberikan
keunggulan nilai (tambah) bagi pelanggan agar perusahaan bisa mendapatkan
kinerja yang relatif lebth baik. Dengan hasil kinerja yahg ada tentunya perusahaan
dapat bertahan dan ber kembang dengan lebih baik pula.

Keunggulan strategik yang di capai lewat keunggulan mlai (tambah) bagi
pelanggan terkait dengan unsur unsur yang membentuk nilai pelanggan itu sendiri.
Untuk memperoleh nilai pelanggan yang lebih tinggi PT Rukun Rahardjo Sedoyo
harus berupaya meningkatkan perceived benefit dan mengurangi perceived cost atau
kombinasi antara keduvanya.
5.3.3.1. Rencana Pengembangan Nilai Pelanggan Untuk Produk Jasa Leasing
Mobil Baru.

Berdasarkan pengujian di atas untuk leasing mobil baru terlihat bahwa untuk
unsur unsur perceived benefit seperti brand image, quality service dan process
(keterlibatan karyawan) mulai dari karyawan bagian marketing, karyawan bagian
lease admin, karyawan bagian accounting, karyawan bagian treasury , dan karyawan
bagian collection sangat berpengaruh terhadap manfaat yang di rasakan oleh

pelanggan. Berarti untuk menambah atau meningkatkan nilai pelanggan dalam
upaya meningkatkan kinerja perlu di upayakan meningkatkan unsur unsur perceived
benefit (manfaat yang di rasakan ) yang relatif belum unggul di banding pesaing
atau minimal mempertahankan unsur unsur perceived benefit {(manfaat yang di

rasakan) yang relatif lebih tinggi di banding pesaing.
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Unsur pertama dari perceived benefit adalah brand image produk jasa
leasing mobil baru dengan cara direct finance. Brand image produk jasa leasing

mobil baru perlu di tingkatkan, karna relatif belum unggul. Hal ini di tunjukkan

- dengan banyaknya responden mengatakan bahwa brand image PT Rukun Rahardjo

| Sedoyo relatif sama saja.

Citra brand image yang positif atau relatif lebih baik di banding pesaing
tentunya akan meningkatkan perceived benefit produk jasa leasing tersebut dan
secara otomatis akan meningkatkan nilai pelanggan. Untuk itu perlu di cari
alternatif guna meningkatkan citrz; brand image produk jasa leasing PT Rukun
Rahardjo Sedoyo tersebut. Cara yang dapat di tempuh adalah sebagai benkut :
pertama, melakukan promosi, dan kedua, menghasilkan suatu produk jasa leasing
yang relatif lebih baik dengan memberikan nilai pelanggan yang relatif lebih baik
pula.

Unsur kedua dari perceived benefit adalah quality service (mutu pelayanan)
produk jasa leasing mobil baru dengan cara direct fianance. Quality service perlu di
tingkatkan karna relatif belum ung@l. Hal ini di tunjukkan dengan banyaknya
pelanggan yang menjadi responden memberikan jawaban bahwa quality service PT
Rukun Rahardjo Sedoyo yang responden rasakan relatif sama saja.

Quality service (mutu pelayanan) yang positif atau relatif lebih unggul di
banding pesaing tentunya akan meningkatkan perceiveid benefit dan pada akhirnya
akan meningkatkan nilai pelanggan itu sendiri. Untuk itu berbagai alternatif guna
meningkatkan manfaat yang di rasakan pelanggan dari quality service (mutu

pelayanan) dapat di tempuh seperti berikut ini : pertama, memberikan informasi
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kepada pelanggan secara cepat dan tidak berbelit belit, media yang dapat di gunakan
adalah telepon, kedua, memperbanyak informasi tertulis bagi pelanggan atau calon
pelanggan yang dapat di sebarkan melalui bantuan karyawan bagian marketing dan
karyawan bagian collection.

Unsur yang ketiga dari perceived benefit adalah process (keterlibatan
karyawan). Process (keterlibatan karyawan) dalam menangani produk jasa leasing
pada PT Rukun Rahardjo Sedoyo di mulai pada karyawan bagian marketing
(melakukan penjualan pada dealer dealer, melakukan survei dan melakukan cek
terhadap kelengkapan kendaraan), karyawan bagian lease admin (menangani surat
kontrak dan melakukan booldng. proses),karyawan bagian accounting (menyiapkan
slip transfer pelanggan), karyawan bagian. treasury (melakukan pembayaran) dan
karyawan bagian collection (melakukan penagihan) .

Keterlibatan karyawan (process) bagian marketing dalam menangani produk
jasa leasing mobil baru perlu tetap di pertahankan. Hal ini di landasi pertimbangan
bahwa secara umum pelanggan mengatakan keterlibatan karyawan bagian marketing
relatiff tinggi dan manfaat yang di rasakan dari keterlibatan tersebut juga relatif
tinggi, selain itu antara keduanya mempunyai hubungan positif dan sangat
signifikan.

Pendapat responden tersebut bisa di buktikan dengan fakta empirik yang ada
di lapangan. Karyawan bagian marketing pada PT Rukun Rahardjo Sedéyo
umumnya berasal dari hasil merekrut karyawan karyawan yang pemah bekerja pada
pesaing dan pada perusahan sejenis, selain itu team work yang di terapkan pada

bagian marketing relatif baik di banding pesaing sehingga mercka mempunyai
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tanggung jawab yang besar pada tugas masaing masing dan tugas kelompok secara
keseluruhan.

Keterlibatan karyawan (process) bagian lease admin untuk produk jasa
leasing mobil baru perlu di tingkatkan. Hal ini di landasi pertimbangan bahwa
secara umum responden mengatakan bahwa keterlibatan karyawan dan manfaat
yang di rasakan relatif sama saja, . Selain itu antara keduanya mempunyai hubungan
dan hubungan tersebut relatif erat.

Untuk meningkatkan nilai pelanggan lewat peningkatan manfaat yang di
rasakan dari keterlibatan karyawan bagian lease admin dapat di tempuh berbagai
alternatif cara berikut ini : alternatif pertama, bagian lease admin seperti halnya
bagian marketing perlu selalu mengadakan pertemuan untuk membahas hal yang
berkaitan dengan kontribusi yang berkaitan dengan masalah yang ada guna
meningkatkan kesadaran team work, sedangkan alternatif kedua, karyawan bagian
lease admin perlu di beri pelatihan guna meningkatkan pelayanan yang ada.

Keterlibatan karyawan (process) bagian treasury untuk produk jasa leasing
mobil baru perlu di pertahankan. Hal ini di karenakan responden menyatakan bahwa
keterlibatan karyawan relatif tinggi dan responden menyatakan juga manfaat yang di
rasakan sama saja dan tinggi adalah relatif berimbang. Hubungan yang posif dan
erat antara keterlibatan karyawan bagian treasury dengan manfaat yang di rasal_can
memberikan indikasi bahwa dengan meningkatkan manfaat yang di rasakan
(perceived benefit) bisa memberikan kontribusi dalam meningkatkan nilai (tambah)
pelanggan. Hal di atas terjadi karna aktivitas yang di lakukan karyawan bagian

treasury tidak langsung menyentuh para pelanggan yang bersangkutan, tugas yang di
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lakukan lebih bersifat administratif untuk kepentingan bagian treasury itu sendiri.
Alternatif usaha yang dapat di lakukan adalah sebagai berikut : pertama,
mengadakan pertemuan yang memfokuskan pada peningkatan kesadaran team work
secara keseluruhan dan kedua, memberikan pelatihan tentang pentingnya
peningkatan kualitas lIIJelayanan karyawan guna memberikan sesuatu yang lebih bagi
pelanggan.

Keterlibatan karyawan (process) bagian(accounting untuk produk jasa
leasing mobil baru perlu di tingkatkan. Dengan pertimbangan bahwa banyaknya
responden yang menyatakan bahwa keterlibatan karyawan bagian accounting dan
manfaat yang di rasakan relatif sama saja, selain itu keterlibatan karyawan dan
manfaat yang di rasakan sangat signifikan dengan usaha untuk memberikan nilai
(tambéh) bagi pelanggan.

Berbagai altematif cara dapat di tempuh seperti bertkut 1 : alternatif
pertama adalah mengadakan pertemuan yang membahas usaha memngkatkan
kesadaran dari team work, sedangkan alternafif kedua adalah mengadakan pelatihan
tentang pentingnya perbaikan proses péda bagian yang bersangkutan.

Keterlibatan karyawan (process) bagian collection untuk produk jasa leasing
mobil baru perlu di tingkatkan agar manfaat yang di rasakan atas keterlibatan
karyawan tersebut meningkat. Hal ini berdasarkan pendapat responden yang pada
urmumnya menyatakan bahwa keterlibatan karyawan dan manfaat (keuntungan) yang
di rasakan relatif sama saja, selain itu keduanya mempunyai hubungan yang positif
dan sangat signifikan. Usaha yang dapat di tempuh guna meningkatkan manfaat

(keuntungan) yang di rasakan adalah sebagai berikut : pertama, mengadakan dialog




dengan petugas collection tentang cara penagihan yang selama ini telah di lakukan
dan mencar cara cara penagihan yang lebih menguntungkan kedua belah pihak.
Dalam dialog tersebut hendaknya memasukkan input dari pelanggan baik mengenai
letak kelebihan dan kekurangan yang ada guna memberikan sesuatu yang relatif
lebih bagi pelanggan. Hal ini perlu di tempuh karna fakta empirik di lapangan
menunjukkan bahwa pelanggan PT Rukun Rahardjo Sedoyo dalam hal penagihan
piutang relatif sensisif. Pelanggan tersebut akan tidak senang dan malah timbul
antipati terhadap perusahaan jika penagihan di lakukan secara kasar. Langkah yang
di tempuh selama ini dengan memberikan surat teguran sampai tiga kali relatif baik
di banding pesaing. Alternatif kedua, keterlambatan pembayaran yang di lakuican
oleh pelanggan harus di maklumi oleh perusahaan dalam artian bahwa pihak PT
Rukun Rahardjo Sedoyo seharusnya mencari sumber penyebab  kemacetan
pembayaran yang ada. Kebanyakan kegagalan usaha dapat juga menyebabkan
kegagalan pembayaran cicilan untuk itu hendaknya perusahaan dapat menjadi
konsultan dengan mencari jalan keluar yang terbaik. Fakta empink di lapangan
membuktikan bahwa pelanggan produk jasa leasing mobil baru relatif jeli dengan
angsuran yang telah mereka bayarkan.

Berdasarkan pengujian di atas untuk produk jasa leasing mobil baru terlihat
unsur unsur perceived cost (manfaat yang di rasakan) seperti harga perolehan dan
uang mukatingkat suku bunga, jangka waktu dan jumlah angsuran, biaya
administrasi dan biaya asuransi memberikan informasi yang bervariasi. Unsur biaya

yang di rasakan seperti harga pokok dan uang muka , biaya administrasi dan biaya
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asuransi memberikan informasi adanya hubungan positif, sedangkan suku bunga dan
jangka waktn memberikan informasi adanya hubungan yang negaif.

Unsur pertama dari perceived cost adalah harga pokok dan uang muka untuk
produk jasa leasing mobil baru perlu di turunkan. Hal ini di dasarkan atas pendapat
responden yang menyatakan bahwa harga perolehan dan uang muka relatif sama
saja serta biaya yang di rasakan (di korbankan) relatif sama saja. Selain itu
hubungan yang positif dan relait kuat antara keduanya mengidentifikasikan kepada
kita guna memngkatkan perceived cost (biaya yang rasakan). Alternatif usaha yang
dapat di tempuh guna mengurangi biaya yang di rasakan lewat harga preolehan dan
uang muka adalah sebagai berikut : pertama, PT Rukun Rahardjo Sedoyo perlu
mengusaha dana murah dari bank bank besar untuk menggantikan dana sendiri yang
sekarang di gunakan. Usaha pencarian dana murah menjadi sangat perlu bila
perusahaan berencana merambah segmen pasar yang lebih atas. Kedua, show room
yang di miliki oleh group perusahaan dapat menggunakan main dealer untuk
memasok kendaraan yang nantinya di biayai cleh PT Rukun Rahardjo Sedoyo.
Alternatif kedua mempunyai hambatan berupa koordinasi yang kadang kadang
tersendat dan selalu merugikan perusahaan pembiayaan, apalagi pembiayaan
tersebut menggunakan avalis.

Unsur kedua dart perceived cost adalah tingkat suku bunga untuk produk
jasa leasing mobil baru minimum dapat di pertahankan. Hal ini di dasarkan atas
jawaban responden yang yang mengatakan bahwa tingkat suku bunga dan manfaat
(keuntungan) yang di rasakan dari tingkat suku bunga relatif sama saja, sedangkan

hubungan antara keduanya adalah negatif dan tidak signifikan. Pelanggan produk
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jasa leasing mobil baru nampaknya kurang memperhatikan tinggi rendahnya tingkat
suku bunga yang di kenakan dan menganggap tingkat suku bunga yang di kenakan

relatif murah di banding perusahaan pembiayaan peringkat atas dan menengah yang

) melayani segmen lain. Dengan keadaan ini tentunya perusahaan PT Rukun Rahardjo

Sedoyo bisa 'mencari_ keuﬁtungan yang relatif besar dengan memberikan tingkat suku
bunga yang relatif berbeda kepada pelanggan yang ada, tentunya situasi ini
membutuhkan kejelian perusahaan yang sangat cermat. Fakta empirik di lapangan
membuktikan ada pelanggan yang di kenai bunga relatif tinggi tidak menunjukkan
keberatan karna menganggap hubungan dengan perusahaan sudah terjalin erat dan
menganggap pelayanan dan keterlibatan karyawan relatif memberikan manfaat yang
lebih besar di banding biaya yang di korbankan, selain itu fakta empirik di lapangan
menunjukkan bahwa biasanya pelanggan yang kritis terhadap suku bunga belum
mempunyai ikatan emosional yang kuat dengan perusahaan. Tetapi jika perusahaan
pesaing memberikan reaksi dengan memberikan tingkat suku bunga yang relatif
rendah di banding yang di berikan PT Rukun Rahardjo Sedoyo. Maka perusahaan
dapat melakukan penurunan tingkatl suku bunga di daerah yang mempunyai
intensitas persaingan yang relatif tinggi.

Unsur ketiga dari perceived cost adalah jangka waktu dan jumlah angsuran
untuk produk jasa leasing mobil baru minimum harus dapat di pertahankan. Hal ini
di dasarkan pada pendapat pelanggan yang menjadi responden yang mengatakan
bahwa jangka waktu dan jumlah angsuran relatif sama saja, begitu juga biaya yang
di rasakan (di korbankan), hubungan antara keduanya adalah positif dan relatif

lemah. Besar kecil biaya yang di rasakan tidak tergantung pada panjang pendek dan
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besar keci jangka waktu dan jumlah angsuran, hal ini dapat di buktikan dengan fakta
empirik di lapangan menunjukkan bahwa pelanggan pada umumnya akan memilih
melunasi angsuran akan di sesuaikan dengan kemampuan masing masing selairll itu
pelanggan menganggap bahwa jangka waktu dan jumlah angsuran yang ada pada
umumnya sudah standard tergantung besar kecil uang muka yang telah pelanggan
bayarkan. Dengan situasi ini perusahan harus bisa memanfaatkan keuntungan guna
mendapatkan lebih banyak pelanggan dengan melonggarkan uang muka yang ada.

Unsur keempat dan perceived cost adalah biaya administrasi dari produk
jasa leasing mobil baru minimum di pertabankan . Hal ini berdasarkan pendapat
pelanggan yang menjadi responden menyatakan bahwa biaya administrasi yang di
bayarkan dan biaya yang di rasakan relatif sama saja di banding pesaing, serta
hubungan antara keduanya positif dan relatif lemah. Untuk meningkatkan nilai
pelanggan lewat penurunan biaya admistrasi dapat di lakukan dengan berbagai cara
berikut ini : pertama, mengurangi margin keuntungan perusahaan dengan
membebankan biaya sebagian di tanggung perusahaan Kedua, membebankan biaya
administrasi hanya 1 (satu) kali pada saat pembelian kendaraan. Fakta empirik di
lapangan menunjukkan banyak keluhan dari pelanggan karma tingginya biaya
administrasi yang ada dan mereka lebih senang di bebani satu kali saja pembayaran
biaya administrasi.

Unsur kelima dari perceived cost adalah biaya asuransi dari produk jasa
leasing mobil baru perlu di turunkan. Hal ini berdasarkan pendapat pelanggan yang
menjadi responden yang menyatakan bahwa biaya asuransi cian biaya yang di

rasakan (di korbankan) relatif tinggi, padahal ada hubungan yang positif dan realatif
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erat antara keduanya. Untuk meningkatkan nilai pelanggan lewat penurunan biaya
yang di rasakan (di korbankan) bisa di lakukan alternatif berbagai cara berikut 1m :
pertama, menurunkan tarif biaya asuransi yang ada sekarang , dan kedua,

penanganan pembayaran biaya asuransi tidak di tangani sendiri, sebaiknya di

. serahkan kepada pihak asuransi di }ﬂana perusahaan sudah melakukan kerja sama,

ketiga, menyerahkan keputusan tersebut kepada pelanggan untuk memilih asuransi
yang mereka senangi.

5.3.3.2. Rencana Pengembangan Nilai Pelanggan Produk Jasa Leasing Mobil
Lama.

Berdasarkan pengujian di atas untuk leasing mobil lama terlihat bahwa untuk
unsur unsur perceived benefit seperti brand image, quality service dan process
(l_ceterlibatan karyawan) mulai dani karyawan bagian marketing, karyawan bagian
lease.admin, karyawan bagian treasury, karyawan bagian accounting, dan karyawan
bagian collection sangat berpengaruh terhadap manfaat yang di rasakan oleh
pelanggan., Berarti untuk menambah atau meningkatkan nilai pelanggan dalam
upaya meningkatkan kinerja perlu di upayakan meningkatkan unsur unsur perceived
benefit (manfaat yang di rasakan) yang relatif belum unggul di banding pesaing atau
minimal mempertahankan unsur unsur perceived benefit (manfaat yang di rasakan)
yang relatif lebih tinggi di banding pesaing.

Unsur pertama dari perceived benefit adalah brand image produk jasa
leasing mobil lama dengan cara direct finance. Brand image produk jasa leasing
lama periu di pertahankan, meski relatif belum unggul. Hal ini di tunjukkan dengan

banyaknya responden mengatakan bahwa brand image dan manfaat yang di rasakan
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(di korbankan) dari brand image PT Rukun Rahardjo Sedoyo relatif sama saja,
selain itu hubungan antara keduanya negatif dan tidak erat.

Citra brand image yang positif atau relatif lebih baik di banding pesaing

. tentunya akan.meningkatkan perceived benefit produk jasa leasing tersebut dan

secara otomatis akan meningkatkan nilai pelanggan. Untuk itu perlu di cari
alternatif guna meningkatkan citra brand image produk jasa leasing PT Rukun
Rahardjo Sedoyo tersebut. Tetapi jika yang terjadi sebaliknya, di mana hubungan
tersebut negatif dan relatif tidak erat maka perlu di cari penyebab lebih lanjut untuk
mengetahui apa benér manfaat yang di rasakan tidak di hargai pelanggan atau
memang hal ini tidak berpengaruh sama sekali.

Fakta empirik di lapangan menunjukan bahwa pelanggan mobil bekas tidak
terlalu memperhatikan jaminan yang relatif baik dengan tinggi rendahnya brand
image PT Rukun Rahardjo Sedoyo, karna mereka meyakini mobil bekas yang ada
relatif sudah bisa di pertanggung jawabkan kondisinya karma biasanya mobil
tersebut berasal dari dealer dealer PT Mobil Saudara dan PT Tunggul Motor yang
menjual' mobil baru dan mobil bekas. Tetapi jika jumlah pelanggan baru bertambah
relatif lebih banyak, dan nilai transaksi yang terjadi relatif besar serta pelanggan
baru tersebut lebih kritis, maka perlu ada usaha perbaikan citra brand image.

Unsur kedua dari perceived benefit adalah quality service (mutu pelayanan)
produk jasa leasing mobil lama dengan cara direct fianance. Jika responden
menganggap quality service mobil baru relatif sama saja, maka hal yang sebaltknya
terjadi untuk quality service produk di mana responden menganggap bahwa quality

service relatif sudah tinggi dan hubungan antara quality service dan manfaat yang di
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rasakan positif dan relatif erat. Berarti keadaan tersebut perlu di pertahankan karna
sudah relatif unggul.

Fakta empirik menunjukkan bahwa hal tersebut terjadi karna karakteristik
pelanggan produk jasa leasing mobil lama kurang menuntut pelayanan yang lebih
dan menganggap pelayanan yang telah di berikan berupa informasi pertelpun dan
brosur yang ada sudah jauh dari memadai. Selain itu fakta empirik di lapangan
menunjukkan juga, bahwa paket leasing pada dasarnya relatif sama maka
perusahaan harus banyak bersaing pada bidang pelayanan informasi berupa telpon
dan brosur yang ada,schingga kinerja yang ada bisa terjaga.

Unsur yang ketiga dari perceived benefit adalah process (kéterlibatan
karyawan). Process (keterlibatan karyawan) dalam menangani produk jasa leasing
pada PT Rukun Rahardjo Sedoyo di mulai pada karyawan bagian marketing
(mencari nasabah pada dealer dealer, melakukan survei,dan melakukan cek
kelengkapan kendaraan) karyawan bagian lease admin (mengurus surat kontrak,dan
melakukan booking proses) ,karyawan bagian accounting (mencatat slip transfer
pelanggan), karyawan bagian treasury (melakukan pembayaran) dan karyawan
bagian collection (melakukan penagihan).

Keterlibatan karyawan (process) bagian marketing dalam menangani produk
jasa leasing mobil lama perlu tetap di pertahankan. Hal ini di landasi pertimbangan
bahwa secara umum pelanggan mengatakan keterlibatan karyawan bagian marketing
relatif tinggi dan memberikan manfaat yang lebih besar, selain itu hubungan antara
keterlibatan karyawan dan manfaat yang di rasakan dari keterlibatan karyawan

tersebut adalah positif dan hubungan tersebut refatif kuat.
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Pendapat responden tersebut bisa di buktikan dengan fakta empirik yang ada
di lapangan, Karyawan bagian marketing pada PT Rukun Rahardjo Sedoyo
umumnya berasal dari hasil merekrut karyawan karyawan yang pernah bekerja pada
pesaing dan pada perusahan sejenis, selain itu team work yang di terapkan pada
bagian marketing relatif baik di banding pesaing sehingga mereka mempunyat
tanggung jawab yané besar pada tugas masaing masing dan tugas kelompok secara
keseluruhan. Agar hasil tersebut bisa di pertahankan maka meski ada perbaikan
terus menerus serta mengadakan evaluasi terhadap pelatihan dan seminar serninar
yang di adakan. Pelatihan dapat di lakukan lewat lembaga yang di punyai group
yaitu widya pratama, sedangkan untuk peserta seminar perusahazan bisa mengirim
sesuai kebutuhan dan secara bergiliran.

Keterlibatan karyawan (process) bagian lease admin untuk produk jasa
leasing mobil lama minimal di pertahankan. Hal ini di landasi pertimbangan bahwa
secara umum responden mengatakan bahwa keterlibatan karyawan dan manfaat
yang di rasakan relatif tinggi, padahal antara keduanya mempunyai hubungan positif
dan hubungan tersebut relatif lemah

Fakta empirik di lapangan menunjukkan bahwa pelanggan lebih menghargai
tugas karyawan yang berhubuhgan langsung dengan kredit yang di ajukan. Tetapi
perusahaan perlu mencari tahu lebih lanjut apa apa saja yang lebih di hargai
pelanggan.

Keterlibatan kafyawan (process) bagian treasury untuk produk jasa leasing
mobil lama minimal perlu di pertahankan. Hal ini di dasarkan atas pendapat

responden yang menyatakan bahwa keterlibatan karyawan bagian treasury dan
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manfaat yang di rasakan relatif sama saja, selain itu hubungan antara keduanya
positif tetapi hubungan tersebut relatif lemah. Berarti tinggi rendah keterlibatan
karyawan bagian treasury relatif kurang berpengaruh terhadap tinggi rendah manfaat
yang di rasakan. Fakta empirik di lapangan menunjukkan bahwa pelanggan
mengganggap segala urusan pembayaran kendaraan kepada dealer sudah di anggap
kewajiban yang wajar untuk di tangani.

Dalam hal im ada beberapa aitematif cara yang dapat di lakukan : pertama,
perlu mencari informasi lebih lanjut tentang nilai nilai apa saja yang di hargai oleh
pelanggan schingga manfaat yang di rasakan dengan keterlibatan karyawan
mempunyai hubungan positif dan hubungan tersebut relatif erat. Kedua, jika
ternyata karyawan tidak menghargai nilai yang ada sekarang dan kurang
memperhatikan manfaat yang di rasakan maka hal tersebut tidak perlu di‘tingkatkan.

Keterlibatan karyawan (process) bagian accounting untuk produk jasa
leasing mobil lama perlu di tingkatkan. Dengan pertimbangan pendapat responden
yang mengatakan bahwa keterlibatan karyawan bagian accounting relatif sama saja,
sedangkan, manféat yang di rasakaﬁ relatif tinggi, selain itu antara keduanya

mempunyai hubungan yang positif dan relatif kuat. Fakta empirik di lapangan

menunjukkan bahwa pelanggan mobil lama kurang memperhatikan aktivitas dari

karyawan bagian accounting sedangkan bagi pelanggan yang terpenting adalah slip
transfer pembayaran di catat dengan benar dan copy di serahkan tepat waktu
sehingga jumtah cicilan dan angsuran segera di ketahui dengan pasti.

Keterlibatan karyawan (process) bagian collection untuk produk jasa leasing

mobil lama minimal perlu di pertahankan, Hal ini di dasarkan atas pendapat
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responden yang menyatakan bahwa keterlibatan karyawan dan manfaat yang di
rasakan relatif sama saja, selain itu keduanya mempunyai hubungan positif, tetapi
hubungan tersebut relatif lemah. Hal ini bisa di jelaskan dengan fakta empirik yaitu
karg.(awan bagian collection seperti halnya bagian marketing berhubungan langsung
dengan pelanggan, dan tugas dan tanggung jawab yang di bebankan kepada
karyawan relatif berat serta mempunyai resiko yang relatif berat. Cara yang dapat di
tempuh untuk meningkatkan atau mempertahankan nilai adalah sebagai berikut :
pertama, jika pelanggan menganggap kondisi sekarang relatif sudah baik berarti
kita bisa mempertahankan, kedua, jika ingin meningkatakan perlu di cari tahu lebih
lanjut nilai nilai apa saja yang di hargai.

Berdasarkan pengujian di atas untuk produk jasa leasing mobil lama terlihat
unsur unsur perceived cost (biaya yang di rasakan atau di korbankan) seperti harga
perolehan dan uang muka,tingkat suku bunga, jangka waktu dan jumlah angsuran,
biaya administrasi dan biaya asuransi memberikan informasi yang bervariasi. Unsur
biaya yang di rasakan seperti harga pokok dan uang muka , biaya administrasi dan'
biaya asuransi memberikan informasi adanya hubungan positif, sedangkan suku
bunga dan jangka waktu memberikan informasi adanya hubungan yang negatif.

Unsur pertama dari perceived cost adalah harga perolehan dan uang muka
untuk produk jasa leasing mobil lama minimal dapat di turunkan. Hal ini di
dasarkan atas pendapat responden yang mengatakan bahwa bahwa harga perolehan
dan uang muka relatif sama saja,selain itu ada hubungan positif dan hubungan
tersebut relatif erat antara keduanya. Guna memaximalikan keuntungan pelanggan

dengan cara meminimumkan biaya yang di gunakan maka PT Rukun Rahardjo
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Sedoyo dapat melakukan ha! berikut ini : Pertama, Harga perolehan dan uang muka
jangan terlalu terpaku pada standar yang di tetapkan, dalam hal ini pelanggan yang
benar bonafid dan bisa di percaya semestinya di beri kelonggaran guna memperoleh
uang inuké“ yang lebih besar. Kedua, PT Rukun Rahardjo Sedoyo bisa juga
mempqr:’l_ce'c-:il uari'g m;Jka bagi pelanggan yang menginginkan hal demikian.

Unsur ke(;ua dari perceived cost adalah tingkat suku bunga untuk produk
jasa leasing mobil lama dapat di turunkan. Hal ini di dasarkan atas pendapat
responden yang mengatakan tingkat suku bunga dan biya yang di rasakan relatif
sama saja, selain itu hubungan antara tingkat suku bunga dengan manfaat yang di
rasakan adalah positif serta hubungan tersebut relatif kuat. Usaha yang pertama
dapat di lakukan adalah PT Rukun Rahardjo Sedoyo adalah menjalin bekerja sama
dengan bank besar bank besar. Sedangkan usaha kedua yang dapat di lakukan PT
Rukun Rahardjo Sedoyo adalah menjalin kerja sama yang lebih banyak dengan
dealer. Fakta empirik di lapangan menunjukkan pelanggan sangat jeli dengan tinggi
rendahnya tingkat suku bunga.

Unsur ketiga dari perceived cost adalah jangka waktu dan jumlah angsuran
untuk produk jasa leasing mobil lama perlu di perlonggar. Hal ini di dasarkan atas
pendapat responden yang mengatakan bahwa jangka waktu dan jumlah angsurén
adalah relatif sama saja, begitn pendapat responden yang mengatakan bahwa biaya
yang di rasakan (di korbankan) adalah relatif sama saja. Antara kedua hal tersebut
mempunyai hubungan yang positif dan hubungan tersebut relatif kuat. Cara yang
dapat di PT Rukun Rahardjo Sedoyo guna meningkatkan manfaat yang di rasakan

adalah melakukan langkah yang sama seperti pada tingkat suku bunga. Fakta
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empirik di lapangan menunjukkan bahwa mereka meninginkan jangka waktu yang
longgar dengan anggsuran yang relatif ringan.

Unsur keempat dari perceived cost adalah biaya administrast dari produk

jasa lcasin_g inobﬂ lama minimal bisa di pertahankan. Hal ini di dasarkan atas

pendapat resi:.onden yang menga;cakan bahwa besar kecil biaya administrasi yang di
bayarkan dengan biaya yang di rasakan relatif sama saja. Ada hubungan yang negatif
dan hubungan tersebut relatif lemah antara kedua hal tersebut di atas.

Unsur kelima dari perceived cost adalah biaya asuransi dari produk jasa
leasing mobil lama bisa di turunkan. Hal ini di dasarkan pendapat responden yang
mengatakan bahwa besar kecil biaya asuransi dan biaya yang di raéakan relatif
tinggi, selain itu ada hubungan positif dan hubungan tersebut relatif kuat. Usaha
yang dapat di tempuh sebagai berikut : pertama, PT Rukun Rahardjo Sedoyo
menanggung beban premi awal. Kedua, bekerja sama dengan lembaga asuransi agar
biaya relatif murah ketiga, memberikan keleluasaan kepada pelanggan untuk
membayar premi asuransi. Fakta empiﬁk . Anggapan para pelanggan bila yang
mengurus perusahaan pembiayaan terésa di bebani terlalu besar meski urusannya
tidak terlalu berbelit belit, maka dengan memberi kebebasan kepada pelanggan ini
di rasa pilihan yang paling béik.

Berdasarkan rencana pengembangan nilai pelanggan mobil baru dan mobil
lama di atas maka PT Rukun Rahardjo Sedoyo dapat memberikan nilai (tambah)
pelanggan yang relatif lebih tinggi di banding yang di berikan oleh PT Armada
Subentra Finance. PT Rukun Rahardjo dapat menjalankan beberapa alternatif guna

meningkat kan nilai pelanggan berikut ini :meningkatkan perceived benefit mobil
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baru dan mobil lama, atau menurunkan unsur perceived cost mobil baru dan mobil
lama.

Unsur unsur perceived benefit leasing mobil baru yang dapat di tingkatkan
adalah yang mempunyai hubungan positif dan relatif kuat serta berdasarkan tabulasi
silang. Unsur unsur tersebut sepertt brand image, quality service dan keterlibatan
karyawan bagian marketing, lease admin, treasury, accounting dan
collection.Sedangkan unsur unsur perceived benefit leasing mobil lama yang dapat
di tingkatkan adalah quality service, keterlibatan karyawan marketing, dan
accounting

Unsur unsur perceived cost jasa leasing mobil baru yang dapat di turunkan
adalah harga pokok dan uang muka, biaya administrasi dan biaya asuransi.
Sedangkan unsur unsur perceived cost jasa leasing mobil lama yang dapat di
turunkan adalah harga pokok dan jumlah angsuran, tingkat suku bunga, jangka

waktu dan angsuran serta biaya asuransi.
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BAB VI

KESTMPULAN DAN SARAN

6.1. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil perhitungan dan pembahasan, maka dapat di ambil

kesimpulan sebagai berikut

1.

Nilai pelanggan produk jasa leasing mobil baru pada PT Rukun Rahardjo relatif
belum unggul. Sedangkan nilai pelanggan untuk produk jasa leasing mobil lama
relatif unggul di banding pesaing.

Ada hubungan yang positif antara nilai pelanggan produk jasa leasing mobil
baru maupun mobil lama dengan loyalitas pelanggan dan transaksi jual beli
(kyedit).

Sub Rantai nilai pelanggan yaitu keterlibatan karyawan ( process) PT Rukun
Rahardjo relatif pendek dan proses pengajuan kredit relatif lebih cepat, tetapi
bila pelanggan semakin bertambah maka karyawan juga harus di tambah guna
mengatasi kemacetan dalam pengajuan kredit.

Ada hubungan yang relatif kuat antara unsur unsur nilai pelanggan{customer
value) yaitu manfaat yang di rasakan (perceived benefit) dan biaya 'yang di
rasakan atau di korbankan (perceived cost).

Unfuk nilai pelanggan produk jasa mobil baru perlu perbaikan dari
segiperceived  benefit seperti brand image, quality service, keterlibatan
karyawan lease admin,treasury, accounting dan collection. Sedangkan
keterlibatan karyawan marketing perlu di peertahankan terus. Unsur perceived

cost juga periu perbaikan yaitu biaya asuransi yang di anggap relatif fingg.
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6. Untuk nilai pelanggan produk jasa leasing mobil lama perlu perbaikan pada
unsur perceived benefit yaitu keterlibatan karywan accounting. Sedangkan
quality service dan keterlibatan karyawan bagian marketing perlu terus di
pertahénkan. Uhsur perceived cost yang perlu perbaikan adalah harga pokok dan
uan'é muka , tingkat suku bunga, jangka waktu dan angsuran serta biaya asuransi.

"6.2. SARAN

1. Untuk membuat pelanggan lebih loyal dan memperbesar kemungkinan
mengadakan transaksi penjualan (kredit) maka perusahaan PT Rukun Rahardjo
Sedoyo harus memberikan nilai pelanggan dengan memperhatikan peningkatan
unsur unsur perceived benefit dan penurunan perceived cost.

2. Usaha yang dapat di lakukan untuk meningkatkan manfaat yang di rasakan
(perceived benefit) adalah sebagai berikut : mengadakan pelatihan,
menggunakan keberhasilan nilai pelanggan sebagai tolok ukur keberhasilan
perusahaan, dan mengkaji ulang serta mengadakan perbaikan terus menerus
tentang nilai nilai apa saja yang di hargai pelanggan.

3. Usaha usaha yang dapat di 1akukf‘m untuk mengurangi biaya yang di rasakan
(perceived cost) adalah : menjalin kerja sama dengan main dealer dan dealer

group perusahaan,serta mencari dana murah lewat bank.
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Lampiran A

DAFTAR PERTANYAAN
A. Identitas Responden :
1. Nama:
2. Alamat
3. Pelanggan : Produk jasa leasing mobil baru dengan cara direct finance pada PT
Rukun Rahardjo Sedoyo.
4. No PP PP

s Keterangan :

e Pilihlah jawaban yang sesuai dengan penilaian bapak ibu dengan cara
memberikan tanda silang (X). ‘

e Setiap penilaian bapak ibu harus selalu di bandingkan dengan pesaing
perusahaan kami yaitu PT Armada Subentra Finance.

o Hasil pendapat bapak ibu akan di gunakan sebagai masukan bagi PT Rukun
Rahardjo Sedoyo

e Atas partisipasi bapak ibu selaku customer PT Rukun Rahardjo Sedoyo kami
ucapkan banyak terima kasih. :

B. Nilai Pelanggan ( Nilai Tambah Bagi Pelanggan) :

1.Apakah ada manfaat yang di rasakan oleh bapak ibu (berupa brand image,pelayanan
dan keterlibatan karyawan) dari produk jasa leasing mobil baru ?

a. ada

b. tidak

2. Bagaimana pendapat bapak ibu mengenai manfaat yang di rasakan (berupa brand
image,pelayanan dan keterlibatan karyawan) PT Rukun Rahardjo Sedoyo di banding PT
Armada Subentra Finance ?

a. tinggl

b. sama saja

c. rendah

3. Bagaimana pendapat bapak ibu mengenai biaya yang di rasakan (berupa harga pokok
dan uang muka, tingkat suku bunga, jangka waktu dan jumlah angsuranbiaya
administrasi, dan beban asuransi sebesar 0,8 % ) PT RukunRahardjo Sedoyo di banding
PT Armada Subentra Finance 7

a, tinggi

b. sama saja

c. rendah

4. Bagaimana perbandingan antara manfaat yang di rasakan dengan biaya yang di
korbankan pada PT Rukun Rahardjo Sedoyo di banding PT Armada Subentra Finance?

a. tinggl
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b. sama saja
c. rendah

C. Hubungan dan Derajat Keeratan Antara Nilai Pelanggan Dengan Loyalitas dan
Transaksi Jual Beli ( Kredit ) :

C.1. Hubungan nilai pelanggan dengan loyalitas pelanggan

1. Berdasarkan hasil nilai pelanggan tersebut bagaimanakah tingkat loyalitas bapak ibu
pada PT Rukun Rahardjo Sedoyo ?

a. tinggi

b. sama saja

c. rendah

1. Apakah bapak ibu akan menjadi Joyal bila perusahaan memberikan nilai (tambah)
yang lebih tinggi di banding yang di berikan oleh PT Armada Subentra Finance?

a. ya, loyal

¢. tidak

C.2. Hubungan nilai pelanggan dengan transaksi jual beli (kredit)

1. Berdasarkan hasil nilai pelanggan tersebut bagaimanakah besar kecilnya transaksi jual
beli (kredit) bapak ibu pada PT Rukun Rahardjo sedoyo ?

a. tinggi

b. sama saja

c. rendah ‘

1. Apakah bapak ibu akan mengadakan transaksi jual beli (kredit) bila PT Rukun
Rahardjo Sedoyo memberikan nilai(tambah) pelanggan yang lebih tinggi di banding
yang di berikan PT Armada Subentra Finance ?

a. ya, mengadakan transaksi

b. tidak

D. Alternatif Rencana Pengembangan Keunggulan Nilai Pelanggan Melalui
Unsur Unsur Perceived benefit Dan Perceived Cost : '

D.1. Manfaat vang di rasakan ( perceived benefit ) :

D.1.1. Brand image product

1. Menurut bapak ibu bagaimana brand image produk jasa leasing dengan cara direct
finance di banding PT Armada Subentra Finance ?

a. tinggi

b. sama saja

c. rendah
1. Seberapa besar manfaat yang di rasakan dari brand image produk jasa leasing

dengan cara direct finance di banding PT Armada Subentra Finance ?
a. kuat

b. sama saja
¢. rendah
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D. 1.2. Mutu pelayanan (services) : bentuk pelayanan (terdiri dari 24 jam,syarat syaral
pembayaran dan cara pembayaran angsuran) dan informasi (terdiri dari telpun,dan
brosur).

2. Bagaimana mutu pelayanan produk jasa leasing dengan cara direct finance di banding
PT Armada Subentra Finance ?

a. tinggi

b. sama saja

c¢. rendah

2. Seberapa besar manfaal yang di rasakan dari mutu pelayanan di banding PT Armada
Subentra Finance ?

a. tinggi

b. sama saja

c. rendah

D.1.3. Keterlibatan karyawan dalam membantu pelanggan (process)

3. Bagaimana keterlibatan karyawan bagian marketing (melakukan survey dan
memberitahukan hasil keputusan credit comitte) dalam menangani pengajuan kredit
pelanggan di banding bagian marketing dan surveyor pada PT Armada Subentra Finance
o ,

a. tinggi

b. sama saja

c. rendah

3. Apakah ada manfaat yang di rasakan dari keterlibatan karyawan bagian marketing
dalam proses penanganan pengajuan kredit kepada perusahaan di banding bagian
marketing dan surveyor pada PT Armada Subentra Finance ?

a. tinggi

b. sama saja

c. rendah

4. Bagaimana keterlibatan karyawan bagian lease admin (menyiapkan dokumen
perjanjian kredit) dalam menangani pengajuan kredit pelanggan di banding bagian
customer services dan bagian operation pada PT Armada Subentra Finance ?

a. tinggl

b. sama saja

¢. rendah

4. Apakah ada manfaat yang di rasakan dari keterlibatan karyawan bagian lease
admin dalam proses pengajuan kredit di banding bagian customer services dan bagian
operation PT Armada Subentra Finance ?

a. tinggi

b. sama saja

¢. rendah

5. Bagaimana keterlibatan karyawan bagian treasury (menyiapkan kwitansi dan
melakukan pembayaran) dalam menangai pengajuan kredit pelanggan di banding bagian
finance pada PT Armada Subentra Finance ?
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a. tinggi

b. sama saja

c. rendah

5. Apakah ada manfaat yang di rasakan dari keterlibatan karyawan bagian treasury
dalam proses pengajuan kredit di banding bagian finance pada PT Armada Subentra
Finance ?

a. tinggi

b. sama saja

¢. rendah

6. Bagaimana keterlibatan karyawan bagian accounting (menyiapkan file transaksi)
dalam menagani pengajuan kredit pelanggan di banding bagian accounting pada PT
Armada Subentra Finance ? :

a. tinggi

b. sama saja

c. rendah

6. Apakah ada manfaat yang di rasakan dari keterlibatan karyawan bagian accounting
dalam proses menangani pengajuan kredit di banding bagian accounting pada PT Armada
Subentra Finance ? '

a. tinggi

b. sama saja

¢. rendah

7. Bagaimana keterlibatan karyawan bagian collection (prosedur penagihan) dalam
menangani pengajuan kredit di banding bagian collection pada PT Armada Subentra
Finance?

a. tinggi

b. sama saja

c. rendah

7. Apakah ada manfaat yang di rasakan dari keterlibatan karyawan bagian collection
selama proses pengajuan kredit di banding bagian collection PT Armada Subentra
Finance?

a. tinggi

b. sama saja

c. rendah

D.2. Biaya vang di rasakan (di korbankan) :

1. Berapa jumlah harga pokok yang bapak ibu bayarkan 7 ...
1. Bagaimana pendapat bapak ibu mengenai harga pokok dan uang muka 20 % di
banding PT Armada Subentra Finance ?

a. tinggi

b. sama saja

c. rendah

1. Apakah biaya yang di rasakan (di korbankarn) berupa harga pokok dan uang muka 20
% di banding PT Armada Subentra Finance ?

a. tinggi

b. sama saja
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c. rendah

2. Berapa tingkat suku bunga yang di kenakan kepada bapak ibu
2. Bagaimana pendapat bapak ibu mengenai suwkw bunga fixed di banding PT Armada
Subentra Finance ?

a. tinggi

b. sama saja

¢. rendah

2. Apakah biaya yang di rasakan (di korbankan) berupa bunga fixed yang di banding PT
Armada Subentra Finance 7

a. tinggi

b. sama saja

c. rendah

3. Berapakah jangka waktu dan jumlah angsuran bapak ibu ?

3. Bagaimana pendapat bapak ibu mengenai jangka waktu dan jumlah angsuran yang di
kenakan di banding PT Armada Subentra ?

a. tinggi

b. sama saja

c. rendah

3. Apakah biaya yang di rasakan (di korbankan) berupa jangka waktu dan jumlah
angsuran di banding PT Armada Subentra ?

a. tinggl

b. sama saja

c. rendah

4. Berapa jumlah biaya administrasi yang di kenakan kepada bapak ibu 7
4. Bagaimana pendapat bapak ibu mengenai biqya administrasi yang di kenakan di
banding PT Armada Subentra ?

a. tinggi

b. sama saja ]

¢. rendah

4. Apakah' biaya yang di rasakan (di korbankan) berupa biaya administrasi di banding
pesaing ? :

a. tinggi

b. sama saja

c. rendah -

5. Berapa jumlah pembiayaan minimum yang di kenakan kepada bapak ibu ?
5. Bagaimana pendapat bapak ibu mengenai pembiayaan minimum yang di tetapkan
sebesar 10 juta di banding yang di tetapkan PT Armada Subentra Finance ?

a. tinggl

b. sama saja

c. rendah

5. Apakah biaya yang di rasakan (di korbankan) berupa pembiayaan minimum sebesar

10 juta di banding pesaing ?
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a. tinggi

b. sama saja

c. rendah

6. Bagaimana pendapat bapak ibu mengenai asuransi sebesar 0,8 % yang di kenakan di
banding PT Armada Subentra Finance ?

a. tinggi

b. sama saja

¢. rendah

6. Apakah biaya yang di rasakan (di korbankan) berupa beban asuransi sebesar 0,8 % di
banding PT Armada Subentra Finance ?

a. tinggi

b. sama saja

¢. rendah
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Lampiran B

DAFTAR PERTANYAAN
A. Identitas Responden :
1. Nama
2. Alamat
3. Pelanggan : Produk jasa leasing mobil bekas dengan cara direct finance pada PT
Rukun Rahardjo Sedoyo.
4. No SRS

e Keterangan :

¢ Pilihlah jawaban yang sesuai dengan penilaian bapak ibu dengan cara
memberikan tanda silang (X).

e Setiap penilaian bapak ibu harus selalu di bandingkan dengan pesaing
perusahaan kami yaitu PT Armada Subentra Finance.

o Hasil pendapat bapak ibu akan di gunakan sebagai masukan bagi PT Rukun
Rahardjo Sedoyo

e Atas partisipasi bapak ibu selaku customer PT Rukun Rahardjo Sedoyo kami
ucapkan banyak terima kasih.

B. Nilai Pelanggan ( Nilai Tambah Bagi Pelanggan) :

1.Apakah ada manfaat yang di rasakan oleh bapak ibu (berupa brand image,pelayanan
dan keterlibatan karyawan) dari produk jasa leasing mobil bekas ?

a. ada

b. tidak

2. Bagaimana pendapat bapak 1bu mengenai manfaat yang di rasakan (berupa brand
image,pelayanan dan keterlibatan karyawan) PT Rukun Rahardjo Sedoyo di banding PT
Armada Subentra Finance ?

a. tinggi

b. sama saja

c. rendah

3. Bagaimana pendapat bapak ibu mengenai biaya yang di rasakan (berupa harga pokok
dan uang muka, tingkat suku bunga, jangka waktu dan jumlah angsuran,biaya
administrasi, dan beban asuransi sebesar 0,8 % ) PT Rukun Rahardjo Sedoyo di banding
PT Armada Subentra Finance ?

a. tinggl

b. sama saja

c. rendah

4, Bagaimana perbandingan antara manfaat yang di rasakan dengan biaya yang di
korbankan pada PT Rukun Rahardjo Sedoyo di banding PT Armada Subentra Finance?
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a. tinggi
b. sama saja
c. rendah

C. Hubungan dan Derajat Keeratan Antara Nilai Pelanggan Dengan Loyalltas dan
Transaksi Jual Beli ( Kredit ) :

C.1. Hubungan nilai pelanggan dengan loyalitas pelanggan

1. Berdasarkan hasil nilai pelanggan tersebut bagaimanakah tingkat loyalitas bapak ibu
pada PT Rukun Rahardjo Sedoyo ?

a. tinggi

b. sama saja

c. rendah

1. Apakah bapak ibu akan menjadi Joyal bila perusahaan membenkan nilai (tambah)

yang lebih tinggi di banding yang di berikan oleh PT Armada Subentra Finance?

a. ya, loyal

c. tidak

C.2. Hubungan nilai pelanggan dengan transaksi jual beli (kredit)

1. Berdasarkan hasil nilai pelanggan tersebut bagaimanakah besar kecilnya transaksi jual
beli (kredit) bapak ibu pada PT Rukun Rahardjo sedoyo ?

a. tinggi '

b. sama saja

c. rendah

1. Apakah bapak ibu akan mengadakan transaksi jual beli (kredit) bila PT Rukun
Rahardjo Sedoyo memberikan nilai(tambah) pelanggan yang lebih tinggi di banding
yang di berikan PT Armada Subentra Finance 7

a. ya, mengadakan transaksi

b. tidak

D. Alternatif Rencana Pengembangan Keunggulan Nilai Pelanggan Melalui
Unsur Unsur Perceived benefit Dan Perceived Cost

D.]l. Manfaat yang di rasakan ( perceived benefit ) :
D.1.1. Brand image product -

1. Menurut bapak ibu bagaimana brand image produk jasa leasing dengan cara direct
finance di banding PT Armada Subentra Finance ?
a. tinggi
b. sama saja
c. rendah
Seberapa besar manfaat yang di rasakan dari brand image produk jasa leasing

dengan cara direct finance di banding PT Armada Subentra Finance ?
a. kuat
b. sama saja
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¢. rendah

|
D.1.2. Mutu pelayanan (services) : bentuk pelayanan (terdiri dari 24 jam,syarat syarat
pembayaran dan cara pembayaran angsuran) dan informasi (terdiri dari telpun,damn
brosur).

2. Bagaimana mutu pelayanan produk jasa leasing dengan cara direct finance di banding
PT Armada Subentra Finance ?
a. tinggi

b. sama saja

c. rendah

2. Seberapa besar manfaat yang di rasakan dari mutu pelayanan di banding PT Armada
Subentra Finance ?
a. tinggi

b. sama saja

c. rendah

D.1.3. Keterlibatan karyawan dalam membantu pelanggan (process)

3. Bagaimana keterlibatan karyawan bagian marketing (melakukan survey dan
memberitahukan hasil keputusan m%:dit comitte) dalam menangani pengajuan kredit
pelanggan di banding bagian marketi?g dan surveyor pada PT Armada Subentra Finance
t?

b. sama saja
c. rendah |

3. Apakah ada manfaat yang di rasakan dari keterlibatan karyawan bagian marketing
dalam proses penanganan pengajuaﬂn kredit kepada perusahaan di banding bagian
marketing dan surveyor pada PT Armada Subentra Finance ?

a. tinggl |

b. sama saja |

c.rendah |

4. Bagaimana keterlibatan karyawan bagian lease admin (menyiapkan dokumen
perjanjian kredit) dalam menangani pengajuan kredit pelanggan di banding bagian
customer services dan bagian operatio‘ npada PT Armada Subentra Finance ?
a. tinggi

b. sama saja
c. rendah

4. Apakah ada manfaat yang di rasakan dori keterlibatan karyawan bagian lease
admin dalam proses pengajuan kredit di banding bagian customer services dan bagian
operation PT Armada Subentra Finance ?

a. tinggi

b. sama saja
c. rendah
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5. Bagaimana keterlibatan karyawan bagian freasury (menyiapkan kwitansi dan
melakukan pembayaran) dalam menangai pengajuan kredit pelanggan di banding bagian
finance pada PT Armada Subentra Finance ?

a. tinggi
b. sama saja

c. rendah
5. Apakah ada manfaat yang di rasakan dari keterlibatan karyawan bagian treasury

dalam proses pengajuan kredit di banding bagian finance pada PT Armada Subentra
Finance ?

a. tinggi

b. sama saja

c. rendah

6. Bagaimana keterlibatan karyawan bagian accounting (menyiapkan file transaksi)
dalam menagani pengajuan kredit pelanggan di banding bagian accounting pada PT
Armada Subentra Finance ?

a. tinggi

b. sama saja

c. rendah

6. Apakah ada manfaat yang di rasakan dari keterlibatan karyawan bagian accounting
dalam proses menangani pengajuan kredit di banding bagian accounting pada PT Armada
Subentra Finance ?

a. tinggl

b. sama saja

c. rendah

7. Bagaimana keterlibatan karyawan bagian collection (prosedur penagihan) dalam
menangani pengajuan kredit di banding bagian collection pada PT Armada Subentra
Finance?

a. tinggi
b. sama saja

c. rendah
7. Apakah ada manfaat yang di rasakan dari keterlibatan karyawan bagian collection

selama proses pengajuan kredit di banding bagian collection PT Armada Subentra
Finance?

a, tinggi
b. sama saja

¢. rendah

D.2. Biaya yang di rasakan (di korbankan) :

1. Berapa jumlah harga pokok yang bapak ibu bayarkan 7 ...
1. Bagaimana pendapat bapak ibu mengenai harga pokok dan wang muka 20 % di

~ banding PT Armada Subentra Finance ?

a. tinggi
b. sama saja
c. rendah
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1. Apakah biaya yang di rasakan (di korbankan) berupa harga pokok dan uang muka 20
% di banding PT Armada Subentra Finance ?

a. tinggl

b. sama saja

c. rendah

2. Berapa tingkat suku bunga yang di kenakan kepada bapak ibu ?

2. Bagaimana pendapat bapak ibu mengenai swku bunga fixed di banding PT Armada
Subentra Finance 7 ..

a. tinggi

b. sama saja

¢. rendah '

2. Apakah biaya yang di rasakan (di korbankan) berupa bunga fixed yang di banding PT
Armada Subentra Finance ?

a. tinggi

b. sama saja

c. rendah

3. Berapakah jangka waktu dan jumiah angsuran bapak ibu ?

3. Bagaimana pendapat bapak ibu mengenai jangka waktu dan jumlah angsuran yang di
kenakan di banding PT Armada Subentra ?

a. tinggi

b. sama saja

¢. rendah

3. Apakah biaya yang di rasakan (di korbankan) berupa Jjangka waktu dan jumlah
angsuran di banding PT Armada Subentra ?

a. tinggi

b. sama saja

c. rendah

4. Berapa jumlah biaya administrast yang di kenakan kepada bapak ibu ?

4. Bagaimana pendapat bapak ibu mengenai biaya administrasi yang di kenakan di
banding PT Armada Subentra ?

a. tinggi

b. sama saja

c. rendah

4. Apakah biaya yang di rasakan (di korbankan) berupa biaya administrasi di banding
pesaing ?

a. tinggi

b. sama saja

c. rendah

5. Berapa jumlah pembiayaan minimum yang di kenakan kepada bapak ibu ?

5. Bagaimana pendapat bapak ibu mengenai pembiayaan minimum yang di tetapkan
sebesar 10 juta di banding yang di tetap kan PT Armada Subentra Finance ?

a. tinggi
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b. sama saja

¢. rendah

5. Apakah biaya yang di rasakan (di korbankan) berupa pembiayaan minimum sebesar
10 juta di banding pesatng ?

a. tinggi

b. sama saja

¢. rendah

6. Bagaimana pendapat bapak ibu mengenai asuransi sebesar 0, 8% vyang di kenakan di
banding PT Armada Subentra Finance?

a. tinggl

b. sama saja

¢. rendah

6. Apakah biaya yang di rasakan (di korbankan) berupa beban asuransi sebesar 0,8 % di
banding PT Armada Subentra Finance ?

a. tinggi

b. sama saja

¢. rendah
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