Tbk. - HONDA SALES
OPERATION (HSO) YOGYAKARTA PADA PEMENUHAN KEPUASAN KONSUMEN
UNIVERSITAS ELGA SARAGIH, Paramita Her Astuti, SE.,M.Sc.

GADJAH MADA Universitas Gadjah Mada, 2018 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

DAFTAR ISI
KATA PENGANTAR ..ottt ettt sttt be st e e s nnes i
DAFTAR IST .ottt ettt se et en e et st e e neenas WY
DAFTAR TABEL ..ottt ettt sttt nennas Vi
DAFTAR GAMBAR. ..ottt sttt sttt bbbt et st neere st nes vii
LNV I ST Y & OSSP viii
ABSTRACT .ottt ettt ettt b et et e Re et st e e e b et et en e e b et et et e bt ne et ix
BAB | PENDAHULUAN ...ttt e e e e e s nnnneee s 1
1.1. Latar Belakang Masalah ..o 1
1.2 RUMUSAN MaSAIAN.........cviiieiie e e 5
1.3. TUJUAN PENUIISAN. ...t 5
1.4. Kerangka PENUIISAN ...........ooiiiiiiiec s 5
1.5. Manfaat PENUIISAN..........ooiiiieii et 6
BAB [l GAMBARAN UMUM ...ttt ettt 7
2.1. [0 g0 IS L 10 S 7
2.1.1 PT. Astra International Tbk. — Honda Sales Office...........cccccvvvveriviinniiernennnnn. 7
2.1.2 Falsafah, Visi dan Misi Perusahaan............cccceeivvvieeiiiiiiie s 10
2.1.3 PrOfil KONSUMEN .....uiiiiiieiee e e 11
2.2. Lo b T T T =T o OSSPSR 12
2.2.1 Pengertian kualitas (QUAlItY) ........c.cccveriiiieiieie e 12
2.2.2 Pengertian Quality CONtrol...........c.ccoveiiiieii e 13
2.2.3 Kepuasan KONSUMEN .......cciuiiiiiieeiiieesiiie st siee et sbee s e e e snne e 18
2.2.4 Loyalitas Pelanggan..........ccooiiiiiiiiie e 21
2.2.5 Dimensi Quality Control terhadap Kepuasan Konsumen ...........c.ccccceevveenenne 21
2.3. TINJAUAN PUSTAKA ... .eciiiiiiiciie ettt re s 22
2.4. Metodologi PENelItIan...........ccveiii i 23
2.4.1 JeNIS PENEIITIAN ..o 23
2.4.2 ODbJek PeNelitian ........ccueoiuiiiiicie e 23

ANALISIS IMPLEMENTASI QUALITY CONTROL GUDANG SPAREPARTPT.ASTRA INTERNATIONAL



Tbk. - HONDA SALES
OPERATION (HSO) YOGYAKARTA PADA PEMENUHAN KEPUASAN KONSUMEN
UNIVERSITAS ELGA SARAGIH, Paramita Her Astuti, SE.,M.Sc.

GADJAH MADA Universitas Gadjah Mada, 2018 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

243 JENIS DALA. ...t 24
2.4.4 Teknik Pengumpulan Data ...........ccceoveiieiiiiesece e 24
2.4.5 Populasi dan SAMPEL............coveiiiiiiee e 25
2.4.6 ANALISIS DALA ... s 25
2.5. AL UKU Lt 25
BAB 11 HASIL DAN PEMBAHASAN ..ottt 32
3.1 Implementasi Quality Control Gudang Sparepart AStra.........ccccoeeenerencinnnnn. 32
3.11 Performance (Performa/Tampilan) ..o 32
3.1.2 Durability (Ketahanan)...........ccocueiiiiiiiieie e 36
3.1.3 Conformance (KESESURIAN)........cveiveriiriiriirieieie ettt se e 37
3.1.4 Serviceable (kemapuan untuk diperbaiki) ..........c.ccoovviiniiienii 39
3.15 Ketepatan PENGITTMAN. ..o 39
3.1.6 Bentuk Pengawasan [ain ... 41
3.2 Kepuasan Konsumen (Customer Satisfaction) ...........ccccocevivinininienenciciescine 43
BAB IV KESIMPULAN DAN SARAN ...ttt 53
4.1 KESTMPUIAN <. bbb 53
4.2 SATAN ..o 53
DAFTAR PUSTAKA ... oottt ettt et n s 55
LAMPIRAN L.ttt bbbttt ettt e b et 57

ANALISIS IMPLEMENTASI QUALITY CONTROL GUDANG SPAREPARTPT.ASTRA INTERNATIONAL



ANALISIS IMPLEMENTASI QUALITY CONTROL GUDANG SPAREPARTPT.ASTRA INTERNATIONAL
Tbk. - HONDA SALES

OPERATION (HSO) YOGYAKARTA PADA PEMENUHAN KEPUASAN KONSUMEN

UNIVERSITAS ELGA SARAGIH, Paramita Her Astuti, SE.,M.Sc.

GADJAH MADA Universitas Gadjah Mada, 2018 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

DAFTAR TABEL
Tabel 2. 1 Tabel Wawancara dengan Gudang Sparepart.........c.ccocoevrereeenenenenesenesens 26
Tabel 2. 2 Tabel Pertanyaan untuk DiviSi SPArepart ............cccoceiviiiinieieiene e 28
Tabel 2. 3 Tabel Pertanyaan Untuk KONSUMEN .........ccoooiiiiiiiiiiiiiieeeeee e 29
Tabel 3. 1 Tabel Sparepart yang Baik ...........ccccocviiiiieiiiie e 37
Tabel 3. 2 Pesanan yang dilakukan Ahass Rahayu pada Tahun 2017..........cccccevevverirennnne 47
Tabel 3. 3 Pesanan yang dilakukan Ahass TJB pada Tahun 2017 ...........cccccvevviieieerieennenn, 50
Tabel 3. 4 Tabel PemMDanasan .........ccooviiiii e 51

Vi



ANALISIS IMPLEMENTASI QUALITY CONTROL GUDANG SPAREPARTPT.ASTRA INTERNATIONAL
Tbk. - HONDA SALES

OPERATION (HSO) YOGYAKARTA PADA PEMENUHAN KEPUASAN KONSUMEN

UNIVERSITAS ELGA SARAGIH, Paramita Her Astuti, SE.,M.Sc.

GADJAH MADA Universitas Gadjah Mada, 2018 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

DAFTAR GAMBAR

Gambar 2. 1 Logo AStra MOtOr (LamA) .....ccueieeieeireiesieneeie et see st sse e 7
Gambar 2. 2 Logo AStra MOtOr (Baru).......cceoueiieieiieiieneeie et 7
Gambar 2. 3 Kode Pelayanan HONGA............ccoiiiiiiiiiiiieiecse e 9
Gambar 2. 4 Skema Quality CONrol...........ccocviiiiiecece s 16
Gambar 2. 5 Kerangka PEMIKITAN ..........cccoiviiiiiieiicceee e 26
Gambar 3. 1 Bagan Kerja GUAang.........ccceovueiieiiiieieeie et 33
Gambar 3. 2 Tampilan Monitoring DelVEry 1........cccooviieiiiiiiieseee e 40
Gambar 3. 3 Tampilan SAP untuk Order 1 .........coocoiiiiiiiiiee e 41

Vii



