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Abstrak Tujuan dari penelitian ini adalah membuat rekomendasi elemen  apa saja dalam merancang atau memperbaiki 

pelayanan Toyota Home Service (THS) berdasarakan kansei enginnering dan layanan-layanan yang perlu ditingkatkan pada 

Toyota Home Service (THS). Dalam memenuhinya dapat memanfaatkan rekayasa kansei untuk menganalisis pelayanan Toyota 

Home Service (THS) yang menterjemahkan perasaan Customer THS kedalam kansei word dan metode kano untuk evaluasi 

layanan Toyota Home Service (THS). Data didapatkan menggunakan kuisioner terhadap 30 responden. Hasil kuisioner diolah 

menggunakan software spss, dan evaluasi layanan menggunakan Metode Kano. Faktor utama yang berpengaruh dalam kepuasan 

pelayan Toyota Home Service (THS) yaitu “Ergonomis”, artinya pelayanan Toyota Home Service (THS) sangat memudahkkan 

customer dalam melakukan Service kendaraan Toyota mereka, karena Service kendaraan cukup dirumah customer saja tanpa 

harus ke bengkel resmi. Sedangan untuk evaluasi layanan menghasilkan 3 atribut yang harus ditingkatkan sesuai dengan derajat 

prioritas, misalnya pada dimensi nyaman, pelayanan Toyota Home Service (THS) harus membuat customer merasa nyaman saat 

mereka Service seperti tempat kerja yang dijaga selalu bersih. Selain itu, ada layanan yang dipertahankan sesuai dengan derajat 

prioritas sebanyak 20 atribut 

 
Kata Kunci: Rekayasa Kansei, Layanan, Metode Kano, Jasa 

 

Abstract The purpose of this research is to make recommendations on what elements in designing or improving Toyota Home 

Service (THS) services based on kansei engineering and services that need to be improved on Toyota Home Service (THS). In 

fulfilling it, you can use kansei engineering to analyze Toyota Home Service (THS) services which translate THS customer 

feelings into kansei words and the kano method for evaluating Toyota Home Service (THS) services. Data obtained using a 

questionnaire to 30 respondents. The results of the questionnaire were processed using SPSS software, and service evaluation 

was using the Kano Method. The main factor that influences the satisfaction of Toyota Home Service (THS) waiters is 

"Ergonomic", meaning that Toyota Home Service (THS) services make it very easy for customers to service their Toyota 

vehicles, because vehicle service is enough at the customer's home without having to go to an official workshop. As for the 

evaluation of services, it produces 3 attributes that must be improved according to the priority level, for example in the 

comfortable dimension, Toyota Home Service (THS) services must make customers feel comfortable when they are serviced like 

a workplace that is always kept clean. In addition, there are services that are maintained according to the priority level of 20 

attributes. 
Keywords: Kansei Engineering, Service, Kano Method, Service 

 

I. PENDAHULUAN1 

eiring berjalannya waktu perekonomian dan teknologi 

akan selalu berkembang, salah satu nya transportasi. 

Transportasi merupakan kebutuhan yang wajib bagi 

manusia yang tentunya sangat berguna bagi aktivitas 

seharihari manusia dalam berpindah tempat dengan waktu 

yang cepat dan nyaman, di Indonesia hampir seluruh 

masyarakat lebih memilih menggunakan kendaraan mobil 
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sebagai kendaraan yang nyaman dan aman. Tetapi dengan 

semakin banyak konsumen mobil, maka semakin besar pula 

tanggung jawab pasar dalam memenuhi kebutuhan 

konsumen, pasar akan memikirkan langkahlangkah berbeda 

yang akan ditempuh untuk mendapatkan loyalitas 

pelanggan dan pasar juga akan mendapatkan keuntungan 

yang lebih. 

 Adapun langkah-langkah yang dibuat oleh pasar harus 

efektif dan efisien agar pelanggan mendapatkan manfaat 

yang lebih sehingga pelanggan akan semakin loyal terhadap 

perusahaan. Selain itu, perusahaan juga akan meningkatkan 

kualitas pelayanan agar semakin unggul dan sesuai 

kebutuhan pelanggan. Kualitas pelayanan perusahaan 
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dikategorikan baik jika pelanggan menerima pelayanan 

yang sesuai dengan yang di harapkan, dikategorikan ideal 

jika pelanggan menerima pelayanan melampaui yang 

diharapkan, dikategorikan buruk jika pelanggan menerima 

pelayanan yang tidak sesuai dengan yang diharapkan. 

Perusahaan industri otomotif merupakan salah satu 

perusahaan yang memberikan pelayanan jasa kepada 

pelanggannya. Contohnya yaitu Toyota Auto2000 Cilandak 

yang menerapkan layanan Toyota Home Service (THS) 

untuk meningkatkan pelayanannya terhadap pelanggan. 

Layanan Toyota Home Service (THS) di Toyota Auto2000 

Cilandak sudah berjalan 31 tahun. Toyota melalui Toyota 

Home Service (THS) memberikan pelayanan yang sangat 

sesuai dengan kebutuhan masyarakat di setiap kondisinya.  

Jika melihat Tabel 1.1 yang merupakan data total layanan 

Toyota Home Service (THS) pada tahun 2018 sampai 2020, 

dapat dilihat bahwa perusahaan mengalami penurunan 

layanan kendaraan pada pelayanan THS. Hal ini tentu ada 

kaitannya dengan masalah kepuasan pelanggan atas produk 

dan layanan yang diberikan oleh Toyota Auto2000 

termasuk layanan Toyota Home Service (THS). 

TABEL I 

Data Unit Layanan Toyota Home Service (THS) 

Tahun 2018 2019 2020 

Hasil 

Penjualan 
12.021 9.461 7.815 

 

Untuk mengetahui tingkat kepuasan pengguna layanan 

Toyota Home Service (THS) perlu dilakukan uji kepuasan 

pelayanan yang diberikan oleh Toyota Home Service (THS) 

dan perlu juga mengetahui perasaan apa yang di alami 

pelanggan Ketika melalukan service di tempat 

menggunakan jasa THS 

       Metode Kano merupakan suatu model yang bertujuan 

mengkategorikan atribut-atribut dari produk atau jasa 

berdasarkan seberapa baik produk/jasa tersebut mampu 

memuaskan kebutuhan pelanggan, Model ini dikembangkan 

oleh Profesor Noriaki Kano dari Universitas Tokyo (Kano 

dalam Fajar, 2011). sedangkan menurut Agustinus dkk 

(2016: 12) Kansei Engineering merupakan metode yang 

digunakan untuk mengolah nilai kansei sebagai input 

menjadi atribut sistem sebagai output. Kansei Engineering 

berguna untuk mendeteksi perasaan Pelanggan terhadap 

kualitas pelayanan yang diberikan oleh Toyota Home 

Service (THS) melalui Kansei Word. Kansei Engineering 

berguna untuk melengkapi hasil dari penelitian metode 

Kano dengan pengkategorian yang lebih spesifik 

berdasarkan keinginan Pelanggan 

II. METODE DAN PROSEDUR 

Penelitian ini berusaha menangkap fenomena kepuasan 

pelanggan Toyota Home Service (THS) di Auto2000 

Cilandak. Adapun caranya adalah dengan mengumpulkan 

data berdasarkan respon dari kuesioner yang dibagikan ke 

pelanggan Toyota Home Service (THS) Auto2000 Cilandak 

atas kualitas layanan yang diberikan. Data tersebut 

kemudian diolah, dan dianalisis menggunakan Metode 

Kano dan Metode Kansei Engineering, karena metode ini 

merupakan suatu model yang bertujuan mengkategorikan 

atribut-atribut dari produk atau jasa berdasarkan seberapa 

baik produk/jasa tersebut mampu memuaskan kebutuhan 

pelanggan.  Berikut adalah data-data yang dibutuhkan 

dalam penelitian ini dan metode mendapatkannya: 

1. Data Primer 

Data yang diambil langsung di tempat penelitian. 

Peneliti mendapatkan data melalui metode angket dan 

kuesioner penelitian yang berjumlah 37 customer 

dengan kevalidan data 31 data 

2. Data Sekunder 

secara tidak langsung dari tempat 

penelitian, karena data tersebut sudah tersedia dalam 

bentuk catatan, dokumen atau data historis yang 

dimiliki oleh tempat penelitian 

Data yang telah berhasil dikumpulkan dalam penelitian ini 

kemudian disusun dalam bentuk tabulasi dan diolah 

menggunakan uji analisis regresi linear berganda dengan 

bantuan program Computer IBM Statistical Package for 

Social Science (SPSS) versi 25 dan Microsoft Office Excel. 

Berikut adalah serangkaian pengujian yang dilakukan pada 

penelitian ini: 

1. Uji Realibilitas 

Artikel akan Dalam Ghozari (2016: 154) Uji 

reliabilitas juga sering disebut dengan keandalan alat 

ukur yaitu kemampuannya untuk mengukur tanpa 

kesalahan dan hasilnya selalu konsisten (tetap sama), 

meskipun digunakan oleh orang lain atau di tempat 

orang lain untuk mengukur hal sama 

2. Uji Validitas 

Validitas adalah ukuran yang menunjukan tingkat-

tingkat kevalidan atau kesahihan suatu instrumen. 

3. Uji Asumsi Klasik 

Tujuan dari uji asumsi klasik ialah untuk mengetahui 

apakah model regresi yang digunakan adalah model 

yang terbaik dan pantas untuk dilanjutkan (Azuar et al, 

2014: 160). Untuk melakukan pengujian asumsi klasik 

ini terdiri dari uji normalitas, uji multikolinearitas, uji 

heteroskedastisitas, dan uji autokorelasi. 

4. Uji Statistik Deskriptif 

Dalam statistik deskriptif, penulis akan 

mendeskripsikan data-data yang menjadi sampel 

penelitian yang dapat dilihat dari tabel descriptive 

statistik dari hasil olahan SPSS yang menunjukkan 

minimum, maksimum, mean serta standar deviation. 

Dari hasil olahan SPSS tersebut maka informasi dari 

data yang menjadi sampel penelitian akan terlihat 

lebih jelas serta mudah untuk dipahami. 

5. Uji Hipotesis 

Meliputi uji Uji F dan Uji Koefisien Determinasi (R2) 

yang berfungsi Untuk mengetahui apakah Toyota 

Home Service (THS) mempunyai pengaruh terhadap 

tingkat kepuasan pelanggan dan Signifikansi 

Parameter Individual (Uji Statistik t) Uji t umumnya 

dimanfaatkan untuk melihat sejauh mana pengaruh 
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satu variabel independen secara parsial untuk 

menjelaskan variasi variabel dependen (Azuar et al, 

2014: 159). 

6. Model Regresi 

Tujuan dari analisis ini ialah untuk mengetahui 

bagaimana pengaruh variabel Toyota Home 

Service (THS) yang dilihat dari angka 

signifikansinya, sehingga hasilnya tersebut dapat 

memaparkan hasil yang tepat 

7. Model Kano 

Tony wijaya (2011) menjelaskan bahwa Kano 

dikembangkan pertama kali oleh Noriaki Kano, 

Model Kano bertujuan untuk mengkategorikan 

atribut-atribut produk atau jasa berdasarkan 

seberapa baik produk atau jasa tersebut mampu 

memuaskMaatita (2018) menjelaskan bahwa 

penentuan kategori Kano untuk tiap atribut (kolom 

Grade) dengan menggunakan Blauth’s Formula 

yaitu: 

a. Jika jumlah nilai (one dimensional + attractive 

+ must be) > jumlah nilai (indiferent + 

reverse + questionable) maka grade diperoleh 

nilai paling maksimum dari (one dimensional, 

attractive, must be) 

b. Jika jumlah nilai (one dimensional + attractive 

+ must be) < jumlah nilai (indifferent + 

reverse + questionable) maka grade diperoleh 

yang paling maksimum dari (indifferent, 

reverse, questionable). 

c. Jika jumlah nilai (one dimensional + attractive + 

must be) = jumlah nilai (indifferent + reverse 

+questionable) maka grade diperoleh yang paling 

maksimum diantara semua kategori kano yaitu 

(one dimensional, attractive, must be dan 

indifferent, reverse, questionable) 

Menurut Hutabri (2018) langkah penelitian dengan 

metode Kano yaitu: 

a. Mengidentifikasi apa yang menjadi 

kebutuhan pelanggan dalam 

meningkatkan harapan mereka 

b. Membuat kuesioner kano dengan 

memiliki sifat functional dan 

disfunctional 

c. Memperoses hasil kuesioner dengan 

tabulasi model kano atau biasa disebut 

tabulation of surveys 

d. Menganalisis hasil yang telah di proses 

dan memposisikan setiap atribut 

pertanyaan 

8. Kansei Engineering 

Ushada (2016: 10) menjelaskan bahwa Kansei 

merupakan paduan dua kata dalam bahasa Jepang 

yang berasal dari kan dan sei. Kan mempunyai, 

pengertian luas dan beragam yang berarti 

sensitivitas, sensibilitas, 

responsiveness, perasaan, image, ketertarikan, 

emosi, preferensi, kebutuhan, dan kepuasan. Sei 

mempunyai arti manusia. Dengan demikian, kata 

kansei merupakan sensibilitas atau responsiveness 

manusia terhadap objek yang memengaruhinya 

dalam pengambilan Objek manusia dalam Kansei 

engineering dalam industry telah berkembang 

menjadi pekerja di sisi hulu industri dan konsumen 

di sisi hilir industri. Dalam beberapa studi kasus, 

kansei bisa didefinisikan sebagai user, bisa sebagai 

konsumen dan pekerja. Dengan menggunakan 

pendekatan Kansei engineering, Divisi Research 

and Development (R & D) dalam suatu industri 

mengidentifikasi kebutuhan konsumen yang 

disebut sebagai kansei. Kemudian menganalisis 

datanya dengan pendekatan psikologis, ergonomi, 

dan keteknikan keputusan yang sesuai dengan 

kebutuhan dan kepuasannya. Menurut Chen et. al 

(dalam hartono, 2018: 32) menjelaskan bahwa 

dalam mendesain suatu layanan menggunakan 

kansei engineering didapatkan 2 keuntungan yaitu 

dapat menggunakan atau menerapkan kosakata 

pengguna layanan untuk mengekspresikan persepsi 

mereka dimana hal ini mengakomodasi ekspresi 

dari perasaan pengguna yang sesungguhnya, dan 

melihat hubungan interaktif antara respon afektif 

dan fitur layanan untuk membangun kerangka 

kuantitatif. Selain itu, hubungan antara perasaan 

konsumen dengan elemen layanan dapat menjadi 

referensi yang baik bagi penyedia jasa atau 

Layanan untuk menawarkan atribut. 

Metodologi kansei engineering diawali dengan 

penentuan Kanseinwords. Menurut Hartono dan 

tan (2011) penentuan Kansei words berasalndari 

perasaan konsumen atau emotional feeling dan 

persepsi mereka pada saat menerima layanan. 

Tahap ini dilakukan dengan menggunakan 5 skala. 

Likert untuk setiap emotional needs dari 

responden. Menurut Chen et. al 

(dalam hartono, 2015) menjelaskan bahwa Kansei 

words ini selanjutnya diintegrasikan dengan model 

Kano, dengan menggabungkan emotional needs 

konsumen dalam mengidentifikasi atribut layanan 

yang diukur. Selain itu, dalam memaharni dan 

menciptakan persepsi Kansei akan suatu elemen 

layanan, perusahaan dapat memaharninya melalui 

pengalaman dari pelanggan atau pengguna layanan 

atau bahkan menciptakan persepsi baru yang 

masih dirasa kurang pada layanan tersebut. Kansei 

words yang digunakan juga dapat meliputi hal 

yang mewakilkan atau sebagai representatif dari 

suatu layanan tertentu (Hsiao et al, 2016). 

Perasaan psikologikal dalam Kansei meliputi 

emosi, mood, dan irnpresi. Istilah Kansei 

digunakan untuk mengorganisir emosi dan kesan 

pelanggan. Kansei digunakan dalam bentuk 

adjective (kata sifat) dalam kalimat pendek.  

prosedur standar pendekatan Kansei engineering 

oleh Ushada (2016) yang terdiri atas empat 

langkah yaitu: 
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a. Identifikasi kebutuhan konsumen/user akan 

produk dari segi ergonomis dan image produk 

berdasarkan perasaan psikologis," 

b. Ekstraksi parameter produk yang dapat 

memuaskan calon konsumen user 

c. Mengembangkan Kansei engineering sebagai 

teknologi yang ergonomis 

d. Penyesuaian desain produk berdasarkan tren 

preferensi konsumen dan kelompok sosial 

kemasyarakatan. 

III. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Pengumpulan data dilakukan melalui survey kepada 

pelanggan THS dengan ukuran sampel yang layak yaitu 30 

samapai 500 sampel Sugiyono (2011: 90). Total kuesioner 

yang disebarkan kepada responden dalam penelitian ini 

berjumlah 40 dan kuesioner yang tidak dikembalikan 

sejumlah 7 response rate yang diperoleh dalam penelitan ini 

adalah 99,825% dan sisanya kuesioner yang tidak kembali 

0,175% 

TABEL II 

Proses Seleksi Sampel 

No Kriteria Kuantitas Persentase 

1 Kuesioneryang didistribusikan 40 100% 

2 Kuesioner yang tidak 

dikembalikan 

7 0,175% 

3 Kuesioner yang digunakan 33 99,825% 

Setelah data terkumpul, dilakukan serangkaian pengujian 

konsistensi yang dilakukan pada penelitian ini: 

1. Uji Realibilitas 

TABEL III 

Uji Realibilitas 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha   N of Items  

 0.838   31 

Berdasarkan hasil uji reliabilitas diatas diketahui angka 

Cronbach’s Alpha menunjukkan angka sebesar 0,838. 

Angka 0,838 tersebut lebih besar dari nilai minimal 

Cronbach’s Alpha yaitu 0,6. Artinya instrumen penelitian 

yang digunakan untuk mengukur variabel kepuasan 

pelanggan dapat dikatakan reliabel atau handal 

2. Uji Validitas 

TABEL IV 

Uji Validitas 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item 

Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

X1.1 109.30 144.405 .459 .950 

X1.2 109.33 141.354 .642 .948 

X1.3 109.36 142.114 .522 .949 

X1.4 109.30 145.030 .524 .949 

X1.5 109.33 141.417 .589 .949 

X1.6 109.27 141.580 .640 .948 

X1.7 109.39 141.059 .606 .948 

X1.8 109.27 141.267 .567 .949 

X1.9 109.27 142.017 .609 .948 

X1.10 109.58 136.689 .718 .947 

X1.11 109.58 138.189 .671 .948 

X1.12 109.39 139.996 .729 .947 

`TABEL IV 

Lanjutan 

 

X1.13 

 

109.52 

 

142.945 

 

.585 

 

.949 

X1.14 109.52 141.570 .579 .949 

X1.15 109.21 143.297 .676 .948 

X1.16 109.55 141.756 .515 .950 

X1.17 109.55 139.568 .742 .947 

X1.18 109.42 138.814 .679 .948 

X1.19 109.36 142.489 .647 .948 

X1.20 109.45 143.818 .402 .951 

X1.21 109.33 139.979 .737 .947 

X1.22 109.18 139.903 .704 .948 

Y1.1 109.36 137.239 .775 .947 

Y1.2 109.36 143.489 .515 .949 

Y1.3 109.30 141.780 .716 .948 

Y1.4 109.30 140.718 .576 .949 

Y1.5 109.27 139.642 .667 .948 

Y1.6 109.36 136.364 .707 .948 

 

Pada Tabel 4.5 terlihat nilai Corrected Item-Total 

Correlation, dimana Pada pernyataan variabel X, untuk item 

1 dengan r hitung sebesar 0,459 dinyatakan valid, untuk 

item 2 dengan r hitung sebesar 0,642 dinyatakan valid, 

untuk item 3 dengan r hitung sebesar 0,522 dinyatakan 

valid, untuk item 4 dengan r hitung sebesar 0,524 

dinyatakan valid, untuk item 5 dengan r hitung sebesar 

0,589 dinyatakan valid, untuk item 6 dengan r hitung 

sebesar 0,640 dinyatakan valid, untuk item 7 dengan r 

hitung sebesar 0,606 dinyatakan valid, untuk item 8 dengan 

r hitung sebesar 0,567 dinyatakan valid, untuk item 9 

dengan r hitung sebesar 0,609 dinyatakan valid, untuk item 

10 dengan r hitung sebesar 0,718 dinyatakan valid, untuk 

item 11 dengan r hitung sebesar 0,671 dinyatakan valid, 

untuk item 12 dengan r hitung sebesar 0,729 dinyatakan 

valid, untuk item 13 dengan r hitung sebesar 0,585 

dinyatakan valid, untuk item 14 dengan r hitung sebesar 

0,579 dinyatakan valid, untuk item 15 dengan r hitung 

sebesar 0,676 dinyatakan valid, untuk item 16 dengan r 

hitung sebesar 0,515 dinyatakan valid, untuk item 17 

dengan r hitung sebesar 0,742 dinyatakan valid, untuk item 

18 dengan r hitung sebesar 0,679 dinyatakan valid, untuk 

item 19 dengan r hitung sebesar 0,647 dinyatakan valid, 

untuk item 20 dengan r hitung sebesar 0,402 dinyatakan 

valid, untuk item 21 dengan r hitung sebesar 0,737 

dinyatakan valid, untuk item 22 dengan r hitung sebesar 

0,704 dinyatakan valid. Pada pernyataan variabel Y, untuk 

item 1 dengan r hitung sebesar 0,775 dinyatakan valid, 

untuk item 2 dengan r hitung sebesar 0,515 dinyatakan 

valid, untuk item 3 dengan r hitung sebesar 0,716 

dinyatakan valid, untuk item 4 dengan r hitung sebesar 

0,576 dinyatakan valid, untuk item 5 dengan r hitung 

sebesar 0,667 dinyatakan valid, untuk item 6 dengan r 
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hitung sebesar 0,707 dinyatakan valid. 

 

 

 

 

 

3. Uji Asumsi Klasik 

a. Uji Normalitas 

 
GAMBAR I 

Hasil Uji Normalitas grafik P-P Plot 

Berdasarkan Gambar 4.1 tersebut, terlihat hasil 

Grafik P-P Plot menunjukkan titik-titik data 

yang menyebar di sekitar garis diagonal dan 

mengikuti arah garis diagonal tersebut, 

sehingga dapat dikatakan grafik tersebut 

menunjukkan pola yang berdistribusi normal, 

sehingga bisa dikatakan model regresi yang 

dipakai dalam penelitian ini memenuhi asumsi 

normalitas 

b. Uji Statistik Deskriptif Toyota Home Service 

(THS) 

TABEL VI 

Data Pengelompokan Pernyataan dengan Atribut Kano 

No  
Pernyataan Toyota Home 

Service (THS) 

Atribut 

Kano  

1 

THS menyediakan peralatan 

yang modern dan berkualitas 

untuk anda 

One 

Dimensional 

2 

THS memberikan layanan 

sesuai dengan yang diminta 

customer 

One 

Dimensional 

3 

THS memberikan pelayanan 

yang cepat dan tepat waktu 

sesuai dengan yang dijanjikan 

One 

Dimensional 

4 

THS memberi informasi kepada 

anda apabila anda harus 

menunggu atau mengantri 

One 

Dimensional 

berapa lama untuk mendapatkan 

layanan 

 

 

TABEL VI 

Lanjutan 

 

Data variabel Toyota Home Service (THS) 

diperoleh dari penyebaran kuesioner dengan 

menyertakan 22 kemudian diakumulasikan dalam 

bentuk angka. Berikut hasil penyebaran kuesioner 

dari data Toyota Home Service (THS). 

 

 

5 

Layanan yang diberikan kepada 

anda menumbuhkan rasa 

kepercayaan terhadap pelayanan 

THS 

One 

Dimensional 

6 
THS memberikan rasa aman 

dalam melayani anda 

One 

Dimensional 

7 

THS mampu menjawab dan 

menangani pertanyaan serta 

kebutuhan anda 

One 

Dimensional 

8 
Teknisi THS berbicara dengan 

sopan disaat melayani anda 

One 

Dimensional 

9 
Teknisi THS memberikan kesan 

yang baik kepada anda 

One 

Dimensional 

10 
THS memahami kebutuhan anda 

secara spesifik 

One 

Dimensional 

11 
THS memiliki aplikasi yang 

mudah untuk digunakan 
Attractive 

12 
Teknisi THS berpenampilan dan 

berseragam rapi 
Attractive 

13 

THS menyediakan informasi 

jasa layanan apa saja yang 

ditawarkan bagi anda secara 

lengkap dan jelas 

Attractive 

14 
THS tanggap dalam melayani 

kebutuhan anda 
Attractive 

15 
Teknisi THS bersikap ramah 

dan sopan dalam melayani anda 
Attractive 

16 
THS memberikan perhatian 

individual saat melayani anda 
Attractive 

17 
Jam layanan/beroperasi THS 

sesuai dengan kebutuhan anda 
Attractive 

18 

Ketrampilan Teknisi THS dalam 

melayani konsumen dapat 

diandalkan 

Must Be 

19 

Pelayanan yang diberikan 

Teknisi THS konsisten sejak 

awal 

Must Be 

20 
THS tidak melakukan kesalahan 

dalam melayani anda 
Must Be 

21 
THS tanggap dalam menangani 

masalah anda 
Must Be 

22 
Teknisi THS telah terlatih secara 

profesional 
Must Be 
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TABEL VII 

Hasil Statistik Deskriptif Toyota Home Service 

(THS) 

Descriptive Statistics 

No N 

Mini

mum 

Maxi

mum Mean 

Std. 

Deviatio

n 

X1.1 33 2 5 4.12 .600 

X1.2 33 2 5 4.09 .631 

X1.3 33 2 5 4.06 .704 

X1.4 33 3 5 4.12 .485 

X1.5 33 2 5 4.09 .678 

X1.6 33 3 5 4.15 .619 

X1.7 33 3 5 4.03 .684 

X1.8 33 3 5 4.15 .712 

X1.9 33 3 5 4.15 .619 

X1.10 33 2 5 3.85 .834 

X1.11 33 2 5 3.85 .795 

X1.12 33 3 5 4.03 .637 

X1.13 33 3 5 3.91 .579 

X1.14 33 3 5 3.91 .678 

X1.15 33 3 5 4.21 .485 

X1.16 33 2 5 3.88 .740 

X1.17 33 3 5 3.88 .650 

X1.18 33 1 5 4.00 .750 

X1.19 33 3 5 4.06 .556 

X1.20 33 3 5 3.97 .728 

X1.21 33 3 5 4.09 .631 

X1.22 33 3 5 4.24 .663 

Valid N 

(listwise) 

33 
    

Berdasarkan Tabel 4.10 di atas, nilai minimum 

THS untuk pernyataan 1 (X1.1) “THS 

menyediakan peralatan yang modern dan 

berkualitas untuk anda” sama dengan 2, sedangkan 

nilai maksimum sama dengan 5. Nilai minimum 

THS untuk pernyataan 2 (X1.2) “THS memberikan 

layanan sesuai dengan yang diminta customer” 

sama dengan 2, sedangkan nilai maksimum sama 

dengan 5. Nilai minimum THS untuk pernyataan 3 

(X1.3) “THS memberikan pelayanan yang cepat 

dan tepat waktu sesuai dengan yang dijanjikan” 

sama dengan 2, sedangkan nilai maksimum sama 

dengan 5. Nilai minimum THS untuk pernyataan 4 

(X1.4) “THS memberi informasi kepada anda 

apabila anda harus menunggu atau mengantri 

berapa lama untuk mendapatkan layanan” sama 

dengan 3, sedangkan nilai maksimum sama dengan 

5. Nilai minimum THS untuk pernyataan 5 (X1.5) 

“Layanan yang diberikan kepada anda 

menumbuhkan rasa kepercayaan terhadap 

pelayanan THS” sama dengan 2, sedangkan nilai 

maksimum sama dengan 5. Nilai minimum THS 

untuk pernyataan 6 (X1.6) “THS memberikan rasa 

aman dalam melayani anda” sama dengan 3, 

sedangkan nilai maksimum sama dengan 5. Nilai 

minimum THS untuk pernyataan 7 (X1.7) “THS 

mampu menjawab dan menangani pertanyaan serta 

kebutuhan anda” sama dengan 3, sedangkan nilai 

maksimum sama dengan 5. Nilai minimum THS 

untuk pernyataan 8 (X1.8) “Teknisi THS berbicara 

dengan sopan disaat melayani anda” sama dengan 

3, sedangkan nilai maksimum sama dengan 5. 

Nilai minimum THS untuk pernyataan 9 (X1.9) 

“Teknisi THS memberikan kesan yang baik 

kepada anda” sama dengan 3, sedangkan nilai 

maksimum sama dengan 5. Nilai minimum THS 

untuk pernyataan 10 (X1.10) “THS memahami 

kebutuhan anda secara spesifik” sama dengan 2, 

sedangkan nilai maksimum sama dengan 5. Nilai 

minimum THS untuk pernyataan 11 (X1.11) “THS 

memiliki aplikasi yang mudah untuk digunakan” 

sama dengan 2, sedangkan nilai maksimum sama 

dengan 5. Nilai minimum THS untuk pernyataan 

12 (X1.12) “Teknisi THS berpenampilan dan 

berseragam rapi” sama dengan 3, sedangkan nilai 

maksimum sama dengan 5. Nilai minimum THS 

untuk pernyataan 13 (X1.13) “THS menyediakan 

informasi jasa layanan apa saja yang ditawarkan 

bagi anda secara lengkap dan jelas” sama dengan 

3, sedangkan nilai maksimum sama dengan 5. 

Nilai minimum THS untuk pernyataan 14 (X1.14) 

“THS tanggap dalam melayani kebutuhan anda” 

sama dengan 3, sedangkan nilai maksimum sama 

dengan 5. Nilai minimum THS untuk pernyataan 

15 (X1.15) “Teknisi THS bersikap ramah dan 

sopan dalam melayani anda” sama dengan 3, 

sedangkan nilai maksimum sama dengan 5. Nilai 

minimum THS untuk pernyataan 16 (X1.16) “THS 

memberikan perhatian individual saat melayani 

anda” sama dengan 2, sedangkan nilai maksimum 

sama dengan 5. Nilai minimum THS untuk 

pernyataan 17 (X1.17) “Jam layanan/beroperasi 

THS sesuai dengan kebutuhan anda” sama dengan 



15 

 

 

 

 

3, sedangkan nilai maksimum sama dengan 5. 

Nilai minimum THS untuk pernyataan 18 (X1.18) 

“Ketrampilan Teknisi THS dalam melayani 

konsumen dapat diandalkan” sama dengan 1, 

sedangkan nilai maksimum sama dengan 5. Nilai 

minimum THS untuk pernyataan 19 (X1.19) 

“Pelayanan yang diberikan Teknisi THS konsisten 

sejak awal” sama dengan 3, sedangkan nilai 

maksimum sama dengan 5. Nilai minimum THS 

untuk pernyataan 20 (X1.20) “THS tidak 

melakukan kesalahan dalam melayani anda” sama 

dengan 3, sedangkan nilai maksimum sama dengan 

5. Nilai minimum THS untuk pernyataan 21 

(X1.21) “THS tanggap dalam menangani masalah 

anda” sama dengan 3, sedangkan nilai maksimum 

sama dengan 5. Nilai minimum THS untuk 

pernyataan 22 (X1.22) “Teknisi THS telah terlatih 

secara profesional” sama dengan 3, sedangkan 

nilai maksimum sama dengan 5.  

c. Uji Stastika Deskriptif Kepuasan Pelanggan 

 

TABEL VIII 

Data Deskriptif Statistik Kepuasan Pelanggan 

Descriptive Statistics 

No N 

Minim

um 

Maxim

um Mean 

Std. 

Deviation 

Y1.1 33 2 5 4.06 .747 

Y1.2 33 3 5 4.06 .609 

Y1.3 33 3 5 4.12 .545 

Y1.4 33 3 5 4.12 .740 

Y1.5 33 2 5 4.15 .712 

Y1.6 33 2 5 4.06 .864 

Valid N 

(listwise) 

33 
    

 

Berdasarkan Tabel 4.12 di atas, nilai 

minimum THS untuk pernyataan 1 (Y1.1) 

“Ketepatan dalam melaksanakan janji 

Booking pelayanan perbaikan kendaraan 

kepada pelanggan” sama dengan 2, sedangkan 

nilai maksimum sama dengan 5. Nilai 

minimum THS untuk pernyataan 2 (Y1.2) 

“Kelengkapan informasi dari pihak mekanik 

dalam menjelaskan layanan yang diberikan” 

sama dengan 3, sedangkan nilai maksimum 

sama dengan 5. Nilai minimum THS untuk 

pernyataan 3 (Y1.3) “Mekanik memberikan 

pelayanan yang memuaskan dan profesional” 

sama dengan 3, sedangkan nilai maksimum 

sama dengan 5. Nilai minimum THS untuk 

pernyataan 4 (Y1.4) “Mekanik siap 

menghadapi keluhan yang dihadapi 

pelanggan” sama dengan 3, sedangkan nilai 

maksimum sama dengan 5. Nilai minimum 

THS untuk pernyataan 5 (Y1.5) “Menjamin 

kepuasan pelanggan selama perbaikan 

kendaraan dengan memberikan garansi 

perbaikan kendaraan” sama dengan 2, 

sedangkan nilai maksimum sama dengan 5. 

Nilai minimum THS untuk pernyataan 6 

(Y1.6) “Adanya sarana survei online untuk 

menilai kinerja mekanik” sama dengan 2, 

sedangkan nilai maksimum sama dengan 5 

 

4. Uji T 

TABEL IX 

Hasil Uji Hipotesis Parsial (uji t) 

Model T Sig. 

1 (Constant) .054 .957 

TOTAL_X1 6.953 .000 

Ket: 

a. Dependent Variable: TOTAL_Y1 

Tabel 4.15 di atas menyajikan hasil uji hipotesis 

secara parsial. Diketahui bahwa variabel 

kepemilikan manajerial memiliki nilai thitung 

sebesar 6,953 > ttabel 2,034.  Berarti Ho diterima 

dan Ha ditolak sehingga bisa dikatakan Toyota 

Home Service (THS) secara parsial berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

5. Kansei Engineering 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



16 

 

 

 

 

 

 

TABEL X 

Data Gap dari Kuesioner Kansei Engineering 

NAMA K1 K2 K3 K4 K5 K6 K7 K8 K9 K10 K11 K12 K13 K14 K15 K16 K17 K18 K19 K20 K21 K22

Leo Sanjaya -1 -2 -1 0 0 0 0 -1 -1 -1 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0

TERRY FANS DIBA -1 -2 -1 0 0 0 0 -1 -1 -1 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0

Yessy     0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 -1 0 0 0 0 0

Samuel fredo 0 0 0 0 1 1 -1 -1 0 0 0 0 -1 0 0 0 -1 -1 -1 -1 0 0

Onggi 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 -1 -1 -1 -1 -1 1 -1

Harya 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Abigail 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

REBECCA BOUNITHA 1 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 1 0 0 1

Lita 0 0 0 0 0 -1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Tommu 1 1 1 1 0 0 1 0 0 0 0 0 0 1 1 0 0 0 -1 1 1 1

Roberto Fernandez 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Sri Ulina 1 1 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 1 0 0

Stevy Yosua Kalalo 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Jacka Swandana ++ 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Hanna Marshella 0 0 0 0 0 0 -1 1 -1 1 0 0 1 -1 -1 1 -1 -1 0 0 0 -1

julian 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Ivan basten 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Edgardo victor 0 0 0 0 0 0 0 0 -1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 -1 0 0

Tubagus ciptadi 0 -1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Ari pratama 0 1 1 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Sefi 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Zul Fahmi 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Tiko 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Fazly Yoshio 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Fariz 1 1 0 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

Christo 0 1 1 2 0 -1 1 0 -1 2 0 -1 -2 -1 -1 1 -1 -1 -1 -1 -2 -1

Undi manase -1 -1 -3 0 1 0 1 -1 1 1 -1 -2 -2 1 0 -1 -1 0 -1 -1 -1 -1

Sondang 0 -1 -2 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 0 -1 0 -1 -1 -1 -1 -1 -2 -1

Yogi 1 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0

Suparjan 0 -1 -1 -1 1 -1 1 1 -2 2 0 -1 -1 -1 -1 -1 -1 0 -2 0 -1 -1

Bagas Heenadi -1 0 0 0 0 0 -2 -1 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 0 0 -2 -1

Martina 0 -1 1 -1 -1 1 -1 -2 -2 -1 -3 1 -2 -1 -2 -1 1 1 -1 -2 -2 1

Tuti Suri 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Tidak Valid (-5 sampai -1) 4 7 5 3 3 4 5 7 8 4 3 4 5 5 4 6 8 5 8 7 6 7

Valid (0) 23 20 23 23 24 24 22 22 21 23 28 26 24 22 25 25 22 25 22 24 24 22

Sangat Valid (+1-5) 6 6 5 7 6 5 6 4 4 6 2 3 4 6 4 2 3 3 3 2 3 4

 

Dari Tabel 4.20 di atas, terlihat atribut yang 

sesuai dengan ekspektasi pelanggan dan atribut 

yang tidak sesuai dengan ekspektasi pelanggan. 

Untuk atribut K.1 terdapat 4 jawaban yang tidak 

valid (tidak sesuai dengan ekspektasi), 23 jawaban 

valid dan 6 jawaban sangat valid. Untuk atribut 

K.2 terdapat 7 jawaban yang tidak valid (tidak 

sesuai dengan ekspektasi), 20 jawaban valid dan 6 

jawaban sangat valid. Untuk atribut K.3 terdapat 5 

jawaban yang tidak valid (tidak sesuai dengan 

ekspektasi), 23 jawaban valid dan 5 jawaban 

sangat valid. Untuk atribut K.4 terdapat 3 jawaban 

yang tidak valid (tidak sesuai dengan ekspektasi), 

23 jawaban valid dan 7 jawaban sangat valid. 

Untuk atribut K.5 terdapat 3 jawaban yang tidak 

valid (tidak sesuai dengan ekspektasi), 24 jawaban 

valid dan 6 jawaban sangat valid. Untuk atribut 

K.6 terdapat 4 jawaban yang tidak valid (tidak 

sesuai dengan ekspektasi), 24 jawaban valid dan 5 

jawaban sangat valid. Untuk atribut K.7 terdapat 5 

jawaban yang tidak valid (tidak sesuai dengan 

ekspektasi), 22 jawaban valid dan 6 jawaban 

sangat valid. Untuk atribut K.8 terdapat 7 jawaban 

yang tidak valid (tidak sesuai dengan ekspektasi), 

22 jawaban valid dan 4 jawaban sangat valid. 

Untuk atribut K.9 terdapat 8 jawaban yang tidak 

valid (tidak sesuai dengan ekspektasi), 21 jawaban 

valid dan 4 jawaban sangat valid. Untuk atribut 

K.10 terdapat 4 jawaban yang tidak valid (tidak 

sesuai dengan ekspektasi), 23 jawaban valid dan 6 

jawaban sangat valid. Untuk atribut K.11 terdapat 

3 jawaban yang tidak valid (tidak sesuai dengan 

ekspektasi), 28 jawaban valid dan 2 jawaban 
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sangat valid. Untuk atribut K.12 terdapat 4 

jawaban yang tidak valid (tidak sesuai dengan 

ekspektasi), 26 jawaban valid dan 3 jawaban 

sangat valid. Untuk atribut K.13 terdapat 5 

jawaban yang tidak valid (tidak sesuai dengan 

ekspektasi), 24 jawaban valid dan 4 jawaban 

sangat valid. Untuk atribut K.14 terdapat 5 

jawaban yang tidak valid (tidak sesuai dengan 

ekspektasi), 22 jawaban valid dan 6 jawaban 

sangat valid. 

Untuk atribut K.15 terdapat 4 jawaban yang tidak 

valid (tidak sesuai dengan ekspektasi), 25 jawaban 

valid dan 4 jawaban sangat valid. Untuk atribut 

K.16 terdapat 6 jawaban yang tidak valid (tidak 

sesuai dengan ekspektasi), 25 jawaban valid dan 2 

jawaban sangat valid. Untuk atribut K.17 terdapat 

8 jawaban yang tidak valid (tidak sesuai dengan 

ekspektasi), 22 jawaban valid dan 3 jawaban 

sangat valid. Untuk atribut K.18 terdapat 5 

jawaban yang tidak valid (tidak sesuai dengan 

ekspektasi), 25 jawaban valid dan 3 jawaban 

sangat valid. Untuk atribut K.19 terdapat 8 

jawaban yang tidak valid (tidak sesuai dengan 

ekspektasi), 22 jawaban valid dan 3 jawaban 

sangat valid. Untuk atribut K.20 terdapat 7 

jawaban yang tidak valid (tidak sesuai dengan 

ekspektasi), 24 jawaban valid dan 2 jawaban 

sangat valid. Untuk atribut K.21 terdapat 6 

jawaban yang tidak valid (tidak sesuai dengan 

ekspektasi), 24 jawaban valid dan 3 jawaban 

sangat valid. Untuk atribut K.22 terdapat 7 

jawaban yang tidak valid (tidak sesuai dengan 

ekspektasi), 22 jawaban valid dan 4 jawaban 

sangat valid 

TABEL XI 

Data Statistik Deskriptif Kansei Word 

Descriptive Statistics 

 N 

Minimu

m 

Maxim

um Mean 

Std. 

Deviation 

Tidak_valid 22 3 8 5.36 1.677 

Valid 22 20 28 23.36 1.787 

Sangat_valid 22 2 7 4.27 1.549 

Valid N 

(listwise) 

22 
    

Berdasarkan Tabel 4.21 di atas disajikan nilai 

terendah dari “tidak valid” adalah 3 yaitu atribut 

K4 (informatif), K5 (nyaman), K11 

(kemudahan)yang artinya ketiga atribut tersebut 

perlu perbarui lagi dengan cara ringan. Sedangkan 

nilai tertinggi adalah 8 yaitu atribut K9 (nyaman), 

K17 (respon positif), K19 (konsisten) yang artinya 

sangat perlu untuk dilakukan pembaruan. Nilai 

terendah dari “valid” adalah 20, nilai tertinggi 

adalah 28. Nilai terendah dari “sangat valid” 

adalah 2, nilai tertinggi adalah 7. Kedua kategori 

ini adalah atribut yang sangat perlu untuk 

dipertahankan 

 

IV. KESIMPULAN 

Hasil uji dari determinasi Adjusted R Square yang 

diperoleh dari Tabel Model Summary ditemukan bahwa 

variabel Toyota Home Service (THS) mampu 

mempengaruhi kepuasan pelanggan yang secara signifikan 

memiliki pengaruh sebesar 59,7% dan 40,3% dipengaruhi 

oleh variabel lain yang tidak dipakai dalam penelitian ini. 

Berdasarkan uji validitas yang dilakukan dalam penelitian 

ini menunjukkan bahwa beberapa atribut valid, valid 

dimaksudkan bahwa data tersebut sesuai yang diharapkan 

oleh pelanggan yang menjadi kekuatan bagi Toyota Home 

Service (THS) untuk kedepannya, dan juga ada beberapa 

atribut yang tidak valid sehingga hal tersebut yang menjadi 

kelemahan untuk Toyota Home Servcie (THS). Beberapa 

atribut yang menjadi kekuatan layanan Toyota Home 

Service (THS) yaitu atribut Modern, Kualitas bagus, 

Ergonomis, Informatif, Aman, Komunikatif, Ramah, 

Spesifik, Kemudahan, Rapi, Informatif, Sigap, Sopan, 

Perhatian, Handal, Terlatih, Tanggap, Profesional. 

Sedangkan untuk atribut yang menjadi kelemahan Toyota 

Home Service (THS) yaitu Nyaman, Konsisten dan Respon 

Positif terhadap pelanggan sedangkan ada tiga atribut yang 

bisa mengurangi kepuasan pelanggan ketika menggunakan 

jasa pelayanan Toyota Home Service (THS) yaitu Nyaman, 

Konsisten dan Respon Positif. Oleh karenanya, ketiga 

atribut tersebut harus senantiasa dipertahankan jangan 

sampai pelanggan merasa kecewa 
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