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ABSTRAK 

 

 

Analisis Peningkatan Kualitas Pelayanan Jasa pada Deler Motor 

Berdasarkan Hasil Matriks Importance-Performance Analysis 

 (Studi pada Deler Motor Nusantara Sakti di Gejayan Kota Yogyakarta) 

 

 

Aditya Putra 

 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui importance konsumen Deler 

Motor Nusantara Sakti di Gejayan Kota Yogyakarta, untuk mengetahui 

performance Deler Motor Nusantara Sakti di Gejayan Kota Yogyakarta, untuk 

mengetahui kesesuaian antara Importance-Performance Deler Motor Nusantara 

Sakti di Gejayan Kota Yogyakarta dengan metode Importance-Performance 

Analisys, dan untuk mengetahui kualitas pelayanan jasa pada Deler Motor 

Nusantara Sakti berdasarkan hasil matriks Importance-Performance Analysis. 

Dalam penelitian ini sampel yang diambil adalah sebagian konsumen Deler Motor 

Nusantara Sakti di Gejayan Kota Yogyakarta. Alat analisis dalam penelitian ini 

menggunakan Metode Importance Performance Analysis. Hasil analisis analisis 

Importance Analysis menunjukkan bahwa tingkat importance pada aspek 

reliability, responsive, assurance, emphathy, dan tangible Deler Motor Nusantara 

Sakti di Gejayan Kota Yogyakarta sudah baik (Mean 3,15) (sudah sesuai dengan 

kepentingan penumang). Hasil analisis Performance Analysis menunjukkan 

bahwa tingkat performance aspek reliability, responsive, assurance, emphathy, 

dan tangible Deler Motor Nusantara Sakti di Gejayan Kota Yogyakarta sudah baik 

(Mean 3,34) (kinerjanya sudah dinilai baik oleh konsumen). Hasil analisis 

Importance Performance Analysis menunjukkan bahwa aspek reliability, 

responsive, assurance, emphathy, dan tangible sudah memiliki tingkat kesesuaian 

(106,0%) antara Kinerja dan Kepentingan konsumen Deler Motor Nusantara Sakti 

di Gejayan Kota Yogyakarta. Hal ini berarti bahwa pengelolaan kualitas 

pelayanan dari dimensi tersebut sudah sesuai dengan kepentingan konsumen Deler 

Motor Nusantara Sakti di Gejayan Kota Yogyakarta atau konsumen sudah merasa 

puas dengan pelayanan yang diberikan pihak Deler Motor Nusantara Sakti di 

Gejayan Kota Yogyakarta. Hasil analisis deskripsi bahwa kualitas pelayanan jasa 

pada Deler Motor Nusantara Sakti berdasarkan hasil matriks Importance-

Performance Analysis sudah baik (Mean 3,34). 

 

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Importance, Performance. 
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ABSTRACT 

 

 

Analysis of Service Quality Improvement on Deler Motor Based on Matrix 

Importance-Performance Analysis 

(Study on Deler Motor Nusantara Sakti in Gejayan Kota Yogyakarta) 

 

 

The purpose of this research is to know the importance of Deler Motor Nusantara 

Sakti consumer in Gejayan Kota Yogyakarta, to know the performance of Deler 

Motor Nusantara Sakti in Gejayan Kota Yogyakarta, to know the suitability 

between Importance-Performance Deler Motor Nusantara Sakti in Gejayan Kota 

Yogyakarta with Importance-Performance Analisys, and to know the quality of 

service at Deler Motor Nusantara Sakti based on Matrix Importance-Performance 

Analysis. In this research the samples taken are some consumers Deler Motor 

Nusantara Sakti in Gejayan City Yogyakarta. Analytical tool in this research using 

Method of Importance Performance Analysis. The result of analysis analysis of 

Importance Analysis shows that the level of importance in reliability, responsive, 

assurance, emphathy, and tangible aspects of Deler Motor Nusantara Sakti in 

Gejayan Yogyakarta is good (Mean 3.15). Performance Analysis analysis results 

show that the level of performance reliability, responsive, assurance, emphathy, 

and tangible aspects of Deler Motor Nusantara Sakti in Gejayan Kota Yogyakarta 

is good (Mean 3.34) (the performance is considered good by consumers). The 

result of analysis of Importance Performance Analysis shows that reliability, 

responsive, assurance, emphathy, and tangible aspects have a level of suitability 

(106,0%) between Performance and Consumer Interest Deler Motor Nusantara 

Sakti in Gejayan Kota Yogyakarta. This means that the management of service 

quality of these dimensions is in accordance with the interests of consumers Deler 

Motor Nusantara Sakti in Gejayan Yogyakarta or the consumers are satisfied with 

the services provided Deler Motor Nusantara Sakti in Gejayan Yogyakarta. The 

result of description analysis that service quality at Deler Motor Nusantara Sakti 

based on Matrix Importance-Performance Analysis is good (Mean 3,34). 

 

Keywords: Service Quality, Importance, Performance. 
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PENDAHULUAN 

 

Latar Belakang Masalah 

       Dalam era globalisasi ini persaingan bisnis menjadi sangat ketat, baik di pasar 

domestik maupun di pasar internasional. Upaya untuk memenangkan persaingan, 

perusahaan harus mampu memberikan produk yang bermutu kepada pelanggan. 

Untuk mendapatkan keunggulan kompetitif, maka setiap perusaan dituntut untuk 

dapat memuaskan pelanggannya. Pelanggan memang harus dipuaskan, sebab 

kalau mereka tidak puas akan menyebabkan frekuensi pelanggan yang 

menggunakan jasa tersebut berkurang dan beralih ke perusahaan yang menjadi 

pesaing. Dengan semakin banyak pelanggan yang beralih menjadi pelanggan 

perusahaan pesaing, maka dapat diramalkan pendapatan perusahan akan menurun.  

       Saat ini masyarakat semakin kritis dalam menilai suatu kualitas pelayanan, ini 

disebabkan oleh semakin tingginya tingkat kesadaran akan hak untuk memperoleh 

fasilitas dan pelayanan sebaik-baiknya, kesadaran itu sangatlah tinggi dalam 

lingkup pelayanan servis sepeda motor karena merupakan bengkel terpandang 

dengan pelanggan yang banyak. Oleh karena itu untuk mengetahui apakah 

kepuasan pelanggan sudah terpenuhi dengat baik atau belum, maka perlu 

dilakukan survei secara langsung terhadap pengguna layanan jasa perusahaan 

yang dalam penelitian ini adalah jasa bengkel. 

       Selain itu, pertumbuhan akan penduduk yang terus meningkat dan disertai 

pertumbuhan ekonomi menyebabkan kebutuhan akan kendaraan sebagai alat 

transportasi semakin meningkat, terutama pada kendaraan bermotor roda dua. 

Salah satu perusahaan yang bergerak dalam produksi kendraan bermotor roda dua 

adalah PT. Astra Honda Motor. Semakin pesatnya pertumbuhan jumlah kendaraan 

roda dua tersebut mempengaruhi beberapa pihak usahawan untuk mengambil 

peluang dan menjadikannya usaha yaitu dalam bidang servis kendaraan roda dua. 

Bengkel AHASS merupakan satu dari sekian banyak bengkel resmi Honda yang 

ada di daerah Yogyakarya, maka dengan banyaknya bengkel yang didirikan, 

tingkat persaingan antar bengkel untuk mendapatkan pelanggan akan terjadi. 

Dengan demikian bengkel AHASS harus dapat meningkatkan dan 

mempertahankan serta mengembangkan pelayanannya untuk meningkatkan 

loyalitas dari pelanggan.  

       Adapun mempertahankan pelanggan terletak pada kepuasan pelanggan. 

Pada industri jasa (service), kepuasan pelanggan selalu dipengaruhi oleh Kualitas 

interaksi antara pelanggan dan karyawan yang melakukan kontak layanan (Kotler, 

2008). Dalam dekade terakhir ini, gerakan ke arah kualitas di seluruh dunia telah 

menjalar dari sektor manufaktur ke sektor jasa. Bukti dari kualitas jasa nampak 

pada performance yang tanpa cacat atau sempurna (Berry & Parasuraman, 1990), 

suatu konsep yang sama dengan apa yang  dinyatakan sebagai Zero defect pada 

manufaktur. Berdasarkan pada sudut pandang pelanggan, kontak layanan (service 

encounter atau dikenal dengan istilah (moment of truth) terjadi pada saat 

pelanggan ber-interaksi dengan organisasi (perusahaan) untuk memperoleh jasa 

yang dibelinya.  

       Kualitas pelayanan yang baik timbul karena adanya strategi pelayanan yang 

berkaitan dengan kebijakan-kebijakan perusahaan. Strategi pelayanan harus dapat 
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terus dikembangkan untuk dipelihara dan ditingkatkan terutama untuk 

menciptakan customer loyalty. Strategi pelayanan harus dapat memberikan nilai 

perceive value yang diterima oleh pelanggannya, seperti pelayanan yang harus 

memenuhi harapan pelanggannya, maka hal ini akan memotivasi pelanggan untuk 

tetap setia pada perusahaan tersebut daripada harus pindah ke perusahaan pesaing 

(Parasuraman, 1996).  

       Pada dasarnya, ada dua hal pokok yang berkaitan dengan layanan, yaitu 

harapan pelanggan terhadap kualitas langganan (expected quality) dan persepsi 

pelanggan atas kuali-tas layanan pada saat menerima layanan (experienced atau 

perceive quality). Pelanggan senantiasa menilai suatu layanan yang diterima 

dengan membanding-kannya dengan apa yang diharapkan atau yang diinginkan. 

Kepuasan konsumen menjadi kunci dari ukuran performance yang dikatakan 

sempurna, dalam hal ini tidaklah berarti memenuhi standarisasi yang kaku, tetapi 

performance yang dapat memberi ke-puasan mendekati 100% dari sudut pandang 

konsu-men. Pelanggan senantiasa menilai suatu layanan yang diterima dengan 

membandingkan dengan apa yang diharapkan atau diinginkan.  

       Importance-Performance Analisys yang diukur dengan lima dimensi yang 

dikemukakan oleh Parasuraman, dkk., (Tjiptono, 2007) yaitu (1) reability 

(kehandalan), yakni kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan 

segera, akurat dan memuaskan, (2) responsiveness (daya tanggap), yaitu 

keinginan para staf untuk membantu pelanggan dan memberikan pelayanan 

dengan tanggap, (3)  assurance (jaminan), mencakup pengetahuan, kemampuan, 

kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki staf, (4) emphaty (empati), 

meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, perhatian pribadi, dan (5) 

tangibles (bukti fisik), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai.  

        Siapapun mengetahui bahwa pasar motor Indonesia saat ini masih dikuasai 

oleh Honda. Tingginya angka penjualan motor Honda, karena didukung oleh 

banyaknya bengkel Astra Honda Authorized Service Station (AHASS) yang 

tersebar diseluruh Indonesia. Potensi bisnis bengkel AHASS ini tentu saja tampak 

menggiurkan, mengingat pengguna motor Honda dari tahun semakin bertambah. 

Setiap daerah/propinsi memiliki main dealer yang jadi dealer utama di propinsi 

tersebut, jadi untuk memulai membuka bengkel sepeda motor AHASS, dimuali 

dengan mengurus perizinannya ke main dealer tersebut. Di Honda ada 3 (tiga) 

jenis jaringan, yakni; H1 = Dealer (penjualan), jadi dealer ini berhak menjual 

semua produk AHM secara umum, ingat merknya Honda. H2 = AHASS 

(bengkel) ini merupakan bengkel resmi honda dimana siap menerima servis 

berkala dan juga seluruh merk honda. H3 = Sparepart, Jaringan ini khusus 

menyediakan semua sparepart merk Honda (https://www.klikteknik.com/cara-

memulai-usaha-bengkel-sepeda-motor-resmi-honda-ahass.html., diakses 14 

Oktober 2017).  

       Penelitian ini dilakukan pada Bengkel AHASS (Astra Honda Authorized 

Service Station). Dengan bengkel sepeda motor resmi AHASS, ada beberapa 

kelebihan yang konsumen bisa dapatkan, seperti ketersediaan spare part/suku 

cadang asli, training bagi mekanik, PMT 1 dan PMT 2 gratis di pusat pelatihan 

Astra, jaminan keaslian suku cadang Honda Genuine Parts (HGP) dengan diskon 

dan dijual dengan harga Eceran Tertinggi (HET), mendapatkan pengawasan dan 

https://www.klikteknik.com/cara-memulai-usaha-bengkel-sepeda-motor-resmi-honda-ahass.html
https://www.klikteknik.com/cara-memulai-usaha-bengkel-sepeda-motor-resmi-honda-ahass.html


 

 7 

pembinaan dari main dealer kecuali dalam hal keuangan, dan desain interior dan 

eksterior gratis. 

       Penelitian ini dilakukan di Bengkel AHASS di Gejayan Kota Yogyakarta 

merupakan salah satu lokasi tempat bengkes AHASS yang memiliki kesibukan 

tinggi dan memiliki konsumen yang banyak. Hal ini juga disebabkan karena 

Bengkel AHASS di Gejayan Kota Yogyakarta merupakan daerah kampus yang 

banyak, banyak mahasiswa yang berdomisili, daerah bisnis dengan pendapatan 

yang besar. Oleh karena itu, dalam usaha melayani kebutuhan pelanggan, Bengkel 

Resmi Honda AHASS di Gejayan Kota Yogyakarta selalu ingin meningkatkan 

kualitasnya. Dengan banyaknya kompetitor yang bergerak di bidang yang sama 

membuat bengkel AHASS di Gejayan Kota Yogyakarta harus dapat 

mempertahankan pelanggan, serta mengurangi keluhan dari pelanggan mengenai 

pelayanan Bengkel AHASS di Gejayan Kota Yogyakarta. 

 

Tujuan Penelitian  

1. Untuk mengetahui importance konsumen Deler Motor Nusantara Sakti di 

Gejayan Kota Yogyakarta. 

2. Untuk mengetahui performance Deler Motor Nusantara Sakti di Gejayan Kota 

Yogyakarta. 

3. Untuk mengetahui kesesuaian antara Importance-Performance Deler Motor 

Nusantara Sakti di Gejayan Kota Yogyakarta dengan metode Importance-

Performance Analisys. 

4. Untuk mengetahui kualitas pelayanan jasa pada Deler Motor Nusantara Sakti 

berdasarkan hasil matriks Importance-Performance Analysis. 

 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

Landasan Teori 

Konsep Importance-Performance 

Metode Importance Performance Analysis pertama kali diperkenalkan 

oleh Martilla dan James (1977) dengan tujuan untuk mengukur hubungan antara 

persepsi konsumen dan prioritas peningkatan kualitas produk/jasa yang dikenal 

pula sebagai quadrant analysis (Latu and Everett, 2000). Importance 

Performance Analysis telah diterima secara umum dan dipergunakan pada 

berbagai bidang kajian karena kemudahan untuk diterapkan dan tampilan hasil 

analisa yang memudahkan usulan perbaikan kinerja. Importance Performance 

Analysis mempunyai fungsi utama untuk menampilkan informasi berkaitan 

dengan faktor-faktor pelayanan yang menurut konsumen sangat mempengaruhi 

kepuasan dan loyalitas mereka, dan faktor-faktor pelayanan menurut konsumen 

perlu ditingkatkan karena kondisi saat ini belum memuaskan. 

Importance Performance Analysis menggabungkan pengukuran kesesuian 

faktor tingkat kepentingan dan tingkat kepuasan dalam grafik dua dimensi. Dalam 

penelitian ini ada dua buah variabel yang diwakilkan oleh X dan Y, dimana X 

merupakan skor penilaian kinerja perusahaan yang dapat memberikan kepuasan 

konsumen dan Y merupakan skor penilaian kepentingan konsumen. X 
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(kepentingan) lebih besar atau sama besar  dari Y (kinerja) maka konsumen puas 

tetetapi apabila lebih kecil, maka konsumen tidak puas. Importance Performance 

Analysis menggabungkan pengukuran faktor tingkat kepentingan dan tingkat 

kepuasan dalam grafik dua dimensi yang memudahkan penjelasan data dan 

mendapatkan usulan praktis. 

Penelitian Terdahulu  

       Penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Nugraha, dkk., (2014) yang 

berjudul “Usulan Peningkatan Kualitas Pelayanan Jasa pada Bengkel “X” 

Berdasarkan Hasil Matrix Importance-Performance Analysis (Studi Kasus di 

Bengkel AHASS PD. Sumber Motor Karawang)”. Tujuan yang ingin dicapai 

adalah meningkatkan kualitas pelayanan AHASS PD. Sumber Motor dengan 

membuat usulan perbaikan pada atribut-atribut pertanyaan yang masuk kuadran 

pertama pada peta Importance Performance Matrix. Dalam penelitian ini 

perhitungan Customer Satisfaction Index (CSI) dan Importance Performance 

Analysis (IPA) dilakukan secara keseluruhan dan usulan perbaikan dilakukan 

hanya berdasarkan segmentasi yaitu pada pelanggan dengan jumlah pemakaian 

jasa bengkel ≥ 7 kali dan pendapatan 2 sampai 3 juta. Hasil yang didapat dari 

perhitungan Customer Satisfaction Index adalah 90,979%, dan atribut yang 

menjadi usulan perbaikan adalah atribut yang berada pada kuadran pertama matrix 

Importance Performance Analysis, yaitu ketersediaan ruang tunggu, ruang 

resepsionis yang nyaman, ketersediaan kipas angin, tersedia sarana hiburan, 

tersedia seragam formal untuk mekanik, kerapian pegawai, dan kesopanan 

resepsionis.  

 

METODE PENELITIAN 

Populasi dan Sampel 

     Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen Deler Motor 

Nusantara Sakti di Gejayan Kota Yogyakarta. Dalam penelitian ini sampel yang 

diambil adalah sebagian konsumen Deler Motor Nusantara Sakti di Gejayan Kota 

Yogyakarta yang berjumlah 100 orang. 

 

Definisi Operasional Variabel 

  Parasuraman, dkk., (Tjiptono, 1997) mengungkapkan untuk menilai 

performance dan importance dengan kenyataan yang dirasakan oleh konsumen : 

1). Keandalan (Reliability)  

2). Tanggapan (Responsiveness)  

3). Keyakinan (Assurance)  

4). Empati (Empaty)  

5). Berwujud (Tangible)  
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Metode Analisis Data 

Analisis Deskripsi Variabel  

        Analisis deskriptif dalam penelitian ini adalah analisis deskripsi variabel 

penelitian yang menggambarkan jawaban atau penilaian dari responden atas 

kuesioner yang diberikan dan distribusi frekuensi responden. 

Analisis Kinerja dan Kepentingan (Importance Performance Analysis) 

          Metode Importance Performance Analysis pertama kali diperkenalkan oleh 

Martilla dan James (1977) dengan tujuan untuk mengukur hubungan antara 

persepsi konsumen dan prioritas peningkatan kualitas produk/jasa yang dikenal 

pula sebagai quadrant analysis (Latu and Everett, 2000). Importance 

Performance Analysis telah diterima secara umum dan dipergunakan pada 

berbagai bidang kajian karena kemudahan untuk diterapkan dan tampilan hasil 

analisa yang memudahkan usulan perbaikan kinerja. 

 

HASIL ANALISIS  

Tabel 1 

        Tingkat Kesesuaian Item dan Dimensi Kinerja dengan Kepentingan 

Item/ 

Dimensi 

Kinerja 

(Xi) 

Kepentingan 

(Yi) 

Tingkat 

Kesesuaian (%) 

Reliability 

1 3,37 3,34 101 

2 3,21 3,25 99 

3 3,28 3,33 98 

4 3,43 3,28 105 

Mean 3,32 3,30 101 

Responsive 

5 3,53 3,42 103 

6 3,28 2,99 110 

7 3,36 3,19 105 

8 3,31 3,14 105 

Mean 3,37 3,19 106 

Assurance 

9 3,15 3,17 99 

10 3,37 3,24 104 

11 3,33 3,32 100 

12 3,18 3,04 105 

Mean 3,26 3,19 102 

Emphathy 

13 3,46 3,16 109 

14 3,36 3,10 108 

15 3,53 3,33 106 

16 3,39 3,01 113 

Mean 3,44 3,15 109 

Tangible 

17 3,67 2,68 137 

18 3,37 2,95 114 

19 3,46 2,86 121 
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20 3,29 3,06 108 

21 3,20 2,85 112 

Mean 3,33 2,93 114 

Means 3,34 3,15 106 

 

   Berdasarkan hasil analisis reliability, responsive, assurance, emphathy, dan 

tangible dan empaty pada tabel di atas bahwa aspek reliability, responsive, 

assurance, emphathy, dan tangible sudah memiliki tingkat kesesuaian antara 

Kinerja dan Kepentingan Pelanggan Deler Motor Nusantara Sakti di Gejayan 

Kota Yogyakarta. Secara rata-rata tingkat kesesuaian antara Kinerja dan 

Kepentingan Pelanggan Deler Motor Nusantara Sakti di Gejayan Kota 

Yogyakarta sudah memiliki kesesuian dalam arti bahwa pengelolaan kualitas 

pelayanan Deler Motor Nusantara Sakti di Gejayan Kota Yogyakarta dari 

dimensi tersebut sudah sesuai dengan kepentingan Pelanggan Deler Motor 

Nusantara Sakti di Gejayan Kota Yogyakarta. 

 

                                    

b.  Diagram Kartesius 

           Perhitungan rata-rata dari hasil kuesioner pada diagram kartesius 

dapat dilihat bahwa dimensi-dimensi kualitas pelayanan Bus “Trans Jogja” 

dengan kepentingan Pelanggan Bus “Trans Jogja”. Dimensi yang masuk 

pada kuadran A (prioritas utama/pertahankan), kuadran B (berlebihan), 

kuadran C (prioritas rendah/abaikan), kuadran D (konsentrasikan di sini).  
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PENUTUP 

Kesimpulan 

1.  Hasil analisis Importance Analysis menunjukkan bahwa tingkat importance 

pada aspek reliability, responsive, assurance, emphathy, dan tangible Deler 

Motor Nusantara Sakti di Gejayan Kota Yogyakarta sudah baik (Mean 3,15) 

(sudah sesuai dengan kepentingan penumang). 

2.  Hasil analisis Performance Analysis menunjukkan bahwa tingkat performance 

aspek reliability, responsive, assurance, emphathy, dan tangible Deler Motor 

Nusantara Sakti di Gejayan Kota Yogyakarta sudah baik (Mean 3,34) 

(kinerjanya sudah dinilai baik oleh konsumen). 

3.  Hasil analisis Importance Performance Analysis menunjukkan bahwa aspek 

reliability, responsive, assurance, emphathy, dan tangible sudah memiliki 

tingkat kesesuaian (106,0%) antara Kinerja dan Kepentingan konsumen Deler 

Motor Nusantara Sakti di Gejayan Kota Yogyakarta. Hal ini berarti bahwa 

pengelolaan kualitas pelayanan dari dimensi tersebut sudah sesuai dengan 

kepentingan konsumen Deler Motor Nusantara Sakti di Gejayan Kota 

Keep up the 

Good Work (C) Concentrate Here  

 (B) 

 

Low Priority 

 (A) 

Possible Overkill 

 (D) 

Gambar 1 

Diagram Cartesius Dilihat dari Item Dimensi/Atribut 
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Yogyakarta atau konsumen sudah merasa puas dengan pelayanan yang 

diberikan pihak Deler Motor Nusantara Sakti di Gejayan Kota Yogyakarta. 

4.  Hasil analisis deskripsi bahwa kualitas pelayanan jasa pada Deler Motor 

Nusantara Sakti berdasarkan hasil matriks Importance-Performance Analysis 

sudah baik (Mean 3,34). 

 

Saran 

        Berdasarkan hasil penelitian, maka dapat diberikan saran pada Deler Motor 

Nusantara Sakti di Gejayan Kota Yogyakarta untuk memaksimalkan dimensi yang 

tingkat kepuasannya masih kurang tinggi, yaitu:  

         Disarankan Deler Motor Nusantara Sakti di Gejayan Kota Yogyakarta 

memprioritaskan aspek Deler Motor Nusantara Sakti di Gejayan Kota Yogyakarta 

yaitu tepat waktu dalam pelayanan servis dan kecakapan karyawan Deler Motor 

Nusantara Sakti di Gejayan Kota Yogyakarta dalam setiap bidangnya, dan 

karyawan Deler Motor Nusantara Sakti di Gejayan Kota Yogyakarta 

berpenampilan rapi dengan tujuan agar konsumen merasa puas dan menjadi lebih 

loyal.  

        Dengan demikian, maka Deler Motor Nusantara Sakti di Gejayan Kota 

Yogyakarta dapat mampu memberikan rasa yang lebih puas bagi pelanggan Deler 

Motor Nusantara Sakti di Gejayan Kota Yogyakarta atas kenyataan atau kinerja 

yang diberikan oleh Deler Motor Nusantara Sakti di Gejayan Kota Yogyakarta. 
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