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MOTTO

Hiduplah untuk hari ini dan esok, lakukan segala sesuatu karena
ibadah dan ikhlas serta bahagiakanlah orang-orang disekitarmu.
Jadikanlah pengetahuan sebagai modal, ilmu sebagai senjata, sabar
sebagai pakaian, zuhud schbagai pckerjaan, keyakinan sebagai
kekuaian dan iemai fembui sebagai kebanggan.

Feel good aboiit your friends, feel good about your family, feel good
about the world around you and feel good about your self. ( so...
positive thinking lah...)

Sesungguhnya Alloh tidak akan mengubah nasib suatu kaum sampai
mereka sendiri mengubah dirinya. ( Ar-Ra’d: 11)

Dan bersama kesukaran pasti ada kemudahan; karena itu, bila selesai
suatu tugas, mulailah tugas yvang lain dengan sungguh-sungguh;
hanya kepada Tuhanmu hendaknya kau berharap.. (Asy-Syarh: 6-8)
Words are cheap and deeds are dear. ( ucapan tak banyak bernilai

dibandingkan perbuatan )
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Segala puji hanya terpanjat kehadirat Allah SWT, vang telah memberikan
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PENDAHULUAN

Latar Belakang Masalah

Keadaan perekonomian saat imi telah mengalami perubahan dimana segala
kegiatan yang ada diarahkan untuk menghadapi era global. Hal tersebut tentunya
membuat perusahaan-perusahaan vang ada dituntut untuk dapat bersaing secara
global pula, para pesaing perusahaan tidak hanya berasal dari dalam negeri tetapi
juga dari luar negeri. Dengan keadaan tersebut persaingan antar perusahaan akan
semakin ketat dan perusahaan akan membuat suatu strategt bisnis yang dapat
membantu agar dalam persaingan yang ketat tersebut perusahaan dapat tetap eksis
dan mencapai tujuannya. Selain itu, perusahaan juga berusaha untuk tetap
mempertahankan pelanggannya dan menambah konsumennya.

Seiring dengan adanya perkembangan teknologi dan meningkatnva tuntutan
pengguna jasa terhadap mutu jasa maka menjadikan suatu keharusan agar
perusahaan dapat unggul dalam persamngan. Apalagi harapan pengguna jasa terus
berabah, baik karenma perubahan yang terjadi pada lingkungan, teknologi,
komunikasi, maupun pengalaman vang dimihki. Dengan demikian maka
kepuasan konsumen akan terpenubi apabia proses penvampaian jasa kepada
konsumen sesual dengan apa yang dipersepsikan konsumen. Ada  enam

karakteristik jasa yang membedakan dengan produk manufakiur, vang kiranya



perlu dipertimbangkan dalam pengukuran mutu jasa (Usahawan, No.06, Juni

2000, hal. 48-49), yaitu:

|. Intangble

6.

Produk jasa tidak dapat dipegang atau diraba, melainkan hanya dapat
dirasakan.

Perishable

Sekali digunakan maka jasa itu selesai. hanva kesan dan pengalaman vang
dapat dibawa pulang oleh pengguna jasa.

Immediate

Bila snatu jasa dibutuhkan, maka tidak dapat ditangguhkan teclatu lama.
Complex

Proses pelayanan svatu jasa sering kali melibatkan lebih dan satu unit atau
instanst.

Amorphous

Penilaian mutu svatu jasa sangat bervariasi, sangat tergantung kepada individu
yang menilai. D1 lain pthak mutu suatu jasa juga bervanasi, tergantung
individu penyaji dan pengguna jasa

Inseparable

Antara produksi dan konsumsi 1asa merupakan tempat pengzuna jasa berada.

Selamn itu, dari hasil penelitian Parasuraman dan kawan-kawan. pendapat

pengguna jasa mengatakan terdapat lima dimensi mutu jasa. dengan wrutan

prionitas sebagai berikut :




Y. Reliahilityl/ kehandalan (32%)

2. Responsiveness/ responsif (22%)

3. Assurance/ keyakinan (19%)

4. Empathy/ empati (16%)

5. Tangible/ berujud (11%)

Dari hal-hal tersebut maka bisa untuk mengetahvi mengenai mutu dan
produktivitas jasa.

Pada saat ini banyak sekali bermunculan usaha-usaha pemberian jasa, dimana
para pemberi jasa tersebut berusaha untuk dapat memberikan pelayanan yéng
terbaik untuk memberikan kepuasan bagi para konsumennya pada wmumpva dan
para pelanggannya pada khususnya. Hal tersebut tentinya akan menimbulkan
persaingan yang cukup ketat antar perusahaan pemben jasa sehingga mendorong
petusahaan untuk meningkatkan pelayanan jasanya. Selain itu, industri jasa pada
saat ini merupakan sektor ekonomi yang tumbuh dengan sangat pesat, bukan
kareha usaha jasa tumbuh dari jenis jasa yang sudah iama ada, tetapi disebabkan
pula dengan munculnya jenis jasa baru, sebagal akibai dar tuntutan kompleksitas
teknolog. Peruséhaan jasa yang juga meagalami persaingan yang cukup ketat
adalah perusahaan jasa reparasi kendaraan bermotor. Keadaan tergebu.t dipacu
dengan meningkatnya jumlah pemilik kendaraan bermotor, sehingga menuntut
adanya tambahan pemberian jasa perbaikan untuk kendaraan bermotor. Usaha
pemberian jasa perbaikan kendaraan bermotor wi disebyt bengkel, Persaingan

usaha bengkel ini terutama dalam hal kualitas pelayanan dan biaya perbaikan.



Kualitas pelayanan penting bagi perusahaan karena akan berpengaruh pada
hubungan antara kepuasan pelanggan dengan kelangsungan hidup perusahaan
dalam jangka waktu yang panjang. Selain itu, semakin berkembang suatu
perusahaan maka peningkatan ke arah kualitas juga diperlukan dan kualitas jasa
sangat diperlukan untuk dapat memenuhi kebutuhan pelanggan terhadap kepuasan
dan agar perusahaan dapat bertahan dalam persaingan dengan perusahan jasa
lainnya. Hal itu disebabkan karena kuaiitas layanan jasa dapat dipergunakan
sebagai bahan pertimbangan dalam memberikan kepuasan yang bisa menank
banyak konsumen, yang pada akhimnya nantt dapat menjadi seorang pelanggan.
Dan untuk mewwjudkan serta mempertahankan kepuasan pelanggan, organisasi
jasa harus melakukan empat hai (Fandy Tjiptono, “Prinsip-prinsip TQS”, 1997,
Penerbit Andi Yogya, hai. 128-129);

1. Mengidentifikasikan siapa pelanggannya.

2. Memaham tingkat harapan peianggan atas kualitas.

3. Memaham strategi kualitas layanan pe‘langgan..

4. Memahami siklus pengukuran dan umpan baiik dart kepuasan pelanggan.

Dari hal-hal yang telah dipaparkan tadi maka diperlukan penelitian tentang
kepuasan konsumen yang dipengaruin oleh kualitas pelayanan, sehingga penulis
mencoba untuk melakukan peneiitian tentang pengaruh kuaiitas layanan pada
bengkel mobil, dimana daiam peneiiian i penulis mencoba melakukan
penelitian mengenai pengaruh kuaiitas peiayanan terhadap kepuasan peianggan di

Bengkel Mobil Marsono Java Yogyakarta.



Rumusan Masalah

Permasalahan yang coba diwumuskan dari latar belakang yang telah

dipaparkan tadi adalah sebagai benkut :

1.

Bagaimana tingkat kualitas jasa pada Bengkel Mobil Marsono Jaya
Yogyakarta ?
Bagaimana pengaruh kualitas jasa terhadap kepuasan pelanggan pada Bengkel

Mobil Marsono Jaya Yogyakarta ?

Pembatasan Masalah

Dalam penelittan 01 memfokuskan pada kualitas jasa yang menurut

Parasuraman merupakan perbandingan antara jasa yang dirasakan (dipersepsikan)

pelanggan dengan kualitas jasa yang mereka harapkan.

Jika kualitas vang dirasakan lebiht besar daripada kualitas yang diharapkan
maka dikatakan jasa sangat berkualitas.

Jika kualitas vang dirasakan sama dengan kuahtas vang diharapkan maka
dikatakan jasa berkualitas.

Jika kualitas vang dirasakan lebil kecil daripada kualitas yang dibarapkan

maka dikatakan jasa tidak berkualitas.

Tujuan Penelitian
Untuk mengetahui tingkat kuahtas jasa pada Bengkel Mobil Marsono Java

Yogyakarta.
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Untuk mengetahui pengaruh tingkat kualitas pelayanan jasa reparast mobil

terhadap kepuasan pelanggan di Bengkel Mobil Marsono Jaya Yogyalarta.

Manfaat Penelitian
Manfaat yang dapat diperoleh dalam penelitian it adalah :

Bagi Pemilik Bengkel Mobil Marsono

- Memberikan sumbangan pemikiran untuk meningkatkan pelayanan dan

mendorong terciptanya ioyalitas pelanggan

- Mengetahut seberapa besar kepuasan pelanggan terhadap pelayanan jasa
yang diberikan oleh karyawan.

Bagi Penulis

Melatih dalam menuliskan penelitian dan untulk menambah pengetahuan

penulis.

Mendapatkan pengalaman baru dan tambaban pengetahuan dan duma
praktisi yang sangat berharga untuk dipadukan dengan pengetahuan

teonitis yang diperoleh penulis.

Memenuhi salah satu syarat untuk menyelesatkan studi pada Fakuoltas
Ekonomt, Universitas Islam Indonesia . Yogyakarta.

Bagt Pihak Lain

- Merupakan landasan atau bahan informasi untuk penelivian-penelinan

serupa di waktu yang akan datang.
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Hipotesis Penelitian

Kuaiitas layanan pada Bengkel Mobil Marsono Jaya menurut Konsumen
sudah baik.

Ada pengaruh secara bersama-sama pada kuahtas layanan jasa terhadap
kepuasan pelanggan.

Ada pengaruh secara parstal pada masing-masing dimenst kualitas layanan

jasa terhadap kepuasan pelanggan.

Metode Penelitian

Jenis Data

a. Data Primer
Merupakan mformasi yang reievan, yang berasal, dikumpuikan dan
dipublikasikan secara khusus oleh sumber ash, tetapt digunakan untuk
_menjawab - pertanyaan penehtian - tertentu oleh pihak lamm. Dalam
peneiitian 1m data pnmer berasal darn wawancara dan angket. Im
merupakan pengumpuian data yang diperoieh secara langsung dar
sumber-sumbernya. Data 1 diperoleh melalut wawancara yang dilakukan
secara langsung kepada pemiiik dan karyawan untuk memperoleh
informasi yang dibutuhkan. Data m juga diperoieh melaiw penyebaran
kutstoner kepada responden yang berist pertanyaan-pertanyaan vang

kemudian dijawab sesuai dengan masaiair yang ada.



b. Data Sekunder
Berupa informasi yang relevan dari studi pihak lain untuk sasaran mereka
sendir, tetapt dapat dipergunakan pihak lain guna menjawab penelitian
pithak lain tersebut. Dimana data ini merupakan data yang telah diolah
lebih lanjut dan disajikan baik oleh pihak pengumpul data primer ataupun
pihak lain yang dilakukan dengan cara studi pustaka, yaitu mengumpulkan
data dan berbagai sumber penulisan baik berupa buku-buku, hteratur-
hiteratur yang mendukung perusahaan serta yang berasal dari dalam
petusahaan.

2. Metode penelitian yang digunakan :

a. Studi kasus; dimana penelitian dipusatkan secara mendalam pada Bengkel
Mobil Marsono Jaya sebagai tempat penelitian.

b. Survei; data diperoleh dengan mengajukan pertanyaan pada responden
dalam bentuk angket maupun wawancara.

3. Sampel

Sampel merupakan bagian dan populasi yang diyjadikan obyvek penelitian

sebagai wakil dari anggota populasi.’ Dalam penelitian ini sampel diambil

dari pelanggan atau konsumen Bengkel Mobil Marsono Jaya , dimana

pengambilan sampel menggunakan purposive sampimg dan  convinence

sampling.

a. Purposive Sampling

' Djarwanto dan pangestu Subagyo, Statistik Induktif, Edisi 2, BPFE, Yogyakarta, hai. 109,




Pengambilan  elemen-elemen yang dimaksudkan dalam  sampel
berdasarkan atas ciri-cirt tertentu yang dipandang mempunyai hubungan
yang erat dengan ciri populasi yang telah diketahui sebelumnya.
b. Convenience Sampling
Pengambilan sampel berdasarkan ketersediaan elemen dan kemudahan
untuk mendapatkannya.
Dalam penelitian ini pengambilan sampel dintung dengan menggunakan
derajat keyakinan sebesar 95% (i-o) , tingkat kesalahan (&) 5%,
penyimpangan standar dari pengalaman (S) diperkirakan sebesar 31%,

kesalahan dalam estimasi (E) tidak melibitn 10%.

Rumus:
Z% .S |
no=( )°
E
dimana,  Z'h = 196 dari o =5% |
S = standar deviasi dari pengalaman (51%)
= deviasi sampling (10%)
n = jumlah sampel
sehingga,
1,96 x 0,51
no= (T )

0,1

no= 99920016 = 100
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Dari perhitungan di atas maka jumlah sampel vang digunakan adalah 100

orang sehingga kuisioner yang disebarkan adalah 100 angket.

Metode Pengumpulan Data

Pengumpulan data dilaksanakan dengan cara :
1. Wawancara langsung dengan :

a. Pemilik Bengkel Marsono Jaya.

b. Karyawan Bengkel Marsono Jaya.

2. Angket, berupa daftar pertanyaan vang dusit oleh pelanggan dan konsumen
Bengkel Marsono Jaya.

3. Studi pustaka, berupa pengumpulan data untuk memperoleh pemahaman teort
dalam melandasi permasalahan yang ada dan diperoleh dari buku literatur,
buku catatan kuliah, koran serta majalah vang mendukung penehtian,
sehingga diharapkan dapat membantu dalain penarikan kesimpulan yang

bermanfaat dan bernilai ibmiah

Metode Analisis Data
Dalam usaha mencapai tujuan penelitian dan menguji hipotesis, digunakan
Anaiisis Regresi untuk mengetahut pengarul satu vanabel atau lebih terhadap

suatu variabel vang lain,
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1. Regresi Linier Berganda

Y=a+bX;+bX>+bsXz+by X4+bsXs

dimana :

Y = kepuasan pelanggan (variahel dependent) yang tergantung
harga X, Xa, ..., X5

a = konstanta

b, b, ..., bs = koefisien regresi

Xy = kehandalan (refiability)

X = daya tanggap (responsiveness)

X3 = jaminan (assurance)

X4 = empati (empathy)

Xs = nyata (langible)

Harga statistik_untuk a, by, by, ..., bs dicari melalui persamaan normal sebagai
berikut :

I 2Y = na+b XX +by2X;+b;2X; +by 22Xy +bstXs

L IXY = aXX;+biZX)” +bXXiXa+ bsaX; X3 + byXX X4 + bsZ X Xs
HL TX2Y = aXXs+ biIXiXs+ baXs” + b3 XX X5 + baZXaXs + bsT XoXs
IV.EX5Y = aXX;+bIX X+ bl XoXs + by Xs? + by Xs Xy + bs2 X3 Xs
V. TXsY = aXXy+bEXiXe+ baXXoXy + 53X XsXs + by T Xe? + bsT XX
VL.IXsY = aXXs+ b XX Xs+ by XXoXs+ bilXsXs + baZXuXs + bsEXs?



2. Standar Error of Estimate
Menghitung besarnya kekeliruan standar daripada taksiran. Untuk menghitung

harga-harga tersebut, dalam regresi linier berganda ini ada hubungan sebagai

berikut :

JKT = JKR + JKS
JKT = - Jumlah Kuadrat Total

= Zyz
JKR = Jumlah Kuadrat Regresi

= biXyx; + baXyx; + biZyx; + b Xyxy + bszyxs
JKS = Jumlah Kuadrat Sisa

= 2yt (b1 Zyx) + baXyxs + biXyx; + bylyxy + bsTyxs)
Jika : X = X] - 321

X2 = Xp, ——)—(2

X3 = X3 *-.)—(-3

X4 = X4 - 3(-4

X5 = Xs - X;

y = Yy =¥

g = Y -Y

e

Berdasarkan 'hal diatas, maka untuk menghitung harga standar error of

estimate digunakan rumus sebagai berikut ;

Ty — (b1 Zyx1 + baXyxs + baXyxs + baXyxs + bsXyxs)

\/

Se

i

n-1-k

atau




fad
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T(Y-Y)
Se = \/
n-1-k
dimana,
Se = Standar Error of Estimate
Y = kepuasan konsumen
Y = taksiran kepuasan konsumen
n = banyaknya data
k = banyaknya vanabel X (variabel independent)

Ujt Koefisten Regresi Secara Parsial
Pengujian ini dimaksudkan untuk mengetahui seberapa jauh signifikansi
hubungan masing-masing variabel X terhadap variabel Y.
Dimana pengujian tersebut menggunakan rumus:
a. Pengujian variabel X, terhadap variabel Y
by

th =TT

Sby

b. Pengujian variabel X, terhadap variabel Y

b,

Sb

c. Pengujian variabel X; terhadap variabel Y

bs

Sb_:
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d. Pengujian variabel X, terhadap variabel Y

by

th =

Sb,
e. Pengujian variabel X5 terhadap variabel Y

bs

h =
Sbs

. Ujt Koefisien Regresi Secara Serentak

Digunakan untuk mengetahui seberapa jauh semua variahel X secara bersama-
sama dapat mempengaruhi vanabel Y. Harga wji statistik yang digunakan

untuk pengujian im menggunakan wji F dengan rumus sebagai berikut:

Fn = KRR
KRS
dimana, Fy = harga statistik F hitung
KRR = Kuadrat Rerata Regresi
= JKR = RYY
dkr k
KRS = Kuadrat Rerata Simpangan
= _JKS = (1 —=R)TY"

dks n-1-k



BAB Ii

LANDASAN TEORI

Pengertian Pemasaran

Sejalan dengan perkembangan ekonomi terjadi persaingan diantara
perusahaan-perusahaan penghasil barang dan jasa. Hal tersebut menuntut tiap
perusahaan untuk memperhatikan aspek pemasarannya, karena aspek pemasaran
penting bagi perusahaan agar perusahaan dapat mémpertahankan kelangsungan
hidupnya dan dapat memperkenalkan -produk atau jasa yang ditawarkan kepada
konsumennya serta memberikan kepuasan kepada konsumen.

Dari hal tersebut maka pengertian mengenai pemasaran akan berbeda
tergantung sudut pandang yang diambil. Menurut E. Verome Mec. Carthy
(Marwan Asn, Marketing, 1986, hal. 13) pemasaran merupakan :

™ perencanaan secara - efisien  penggunaan - sumber-sumber dan

pendistribusian barang dan jasa dari produsen ke konsumen -
sehingga tujuan kedua pihak (produsen dan konsumen) tercapai.
Sedangian menurut William J. Stanton (1978, hai.3), definisi pemasaran adaiah :

“suatu sistem  keseluruhan dan  kegiatan-kegtatan usaha yang

dityjukan  untuk merencanakan,  menentukan  harga,

mempromosikan, dan mendistribusikan barang dan jasa yang dapat
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memuaskan kebutuhan baik kepada pembeli yang ada maupun
pembeli potensial. **

Tampaknya pada definisi diatas mengarah pada tujuan kedua pihak yang perlu

~untuk diperhatikan dengan seimbang. Tujuan perusahaan terutama memperoleh

keuntungan yang memadai, sehingga dapat inenunaitkan kewajibannya agar
kelangsungan hidupnya dapat terjamin. Sementara ifu tujuan konsumen adalah
memperoleh manfaat yang maksimum dan sejumlah uvangnya vyang telah

ditukarkannya dengan barang atau jasa tertentu.

Pemasaran Jasa
Pemasaran merupakan penghubung antar perusahaan dengan konsumennya.
Peran penghubung ini akan berhasil bila semua usaha pemasaran diorientasikan
kepada konsumen. Sedangkan jasa dalam suatu perekonomian secara mutlak
diperlukan untuk meningkatkan kualitas hidup masyarakat, sehingga jasa vang
ada semakin meningkat jumlah dan jemisnya. Karena itu, pengertian jasa perlu
didukung dengan pengertian jasa dan bauran pemasaran jasa.
1. Pengertian Jasa
Ada beberapa definisi mengenar jasa vang dikemukakan sejumiah ahh
seperti Kotler (1997.476) vang merumuskan jasa sebagar:
“setiap tindakan atau unjuk kerja vang ditawarkan oleh salah
satu pthak ke pihak lain vang secara prinsip intangibel dan

tidak menyebabkan perpindahan  kepemilikan  apapin
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Produksinya bisa terikat dan juga tidak terikat pada suatu

produk fisik.
Sedangkan Leonard 1. Berry, seperti dikutip oleh Zeithamel dan Bitner
(1996, 5) mendefinisikan:

*“ jasa itu sebagai deeds (tindakan, prosedur, aktivitas); proses-
proses, dan unjukkerja yang mtangibel

Kemudian ada R.G. Mudrick, dkk. (1990, 4) yang mendefinmisikan jasa dan
sist penjualan dan konsumsi secara kontras dengan barang.

“ Barang adalah suvatu obyek yang tangibel vang dapat
diciptakan dan dijual atau digunakan setelah selang waktn
tertentu. Jasa adalah intang;ibel (seperti kenyamanan, hiburan,
kecepatan, kesenangan, dan kesehatan) dan perisable (jasa
ridak mungkin disimpaﬁ sebagai persediaan yang siap dijual
atau dikonsumsi pada setiap saat diperlukan). Jasa diciptakan
dan dikonsumsi secara simultan.”

Zeithaml dan Bitner (1996, 5), mendefinisikan jasa sebagai berikut:

“ mencakup semua aktivitas ekonomi yang output-nya bukanlah
produk atau konstruksi fisik, yang secara ummﬁ konsumsi dan
produksinya dilakukan pada waktu yang sama (simultan), dan
nilai tambah yang diberikannya dalam bentuk yang secara
prinsip intangible (kenyamanan, hiburan, kecepatan, dan

kesehatan) bagi pembeli pertamanya.
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Dari pengerhan-pengertian yang telah dipaparkan tad: maka bisa membantu

dalam usaha memahami mengenai pemasaran jasa.

2. Bauran Pemasaran Jasa

Dalam pemasaran jasa ada elemcn-elemen yang perlu diawasi dan

dikoordinasikan untuk - keperluan < komunikasi  dengan konsumen untuk

~ memuaskan konsumen jasa. Elemen-elemen tersebut adalah: 2

a. Parfisipan atau orang (Participants or People)
Merupakan semua pelaku yang memainkan sebagaian penyajian jasa dan
karenanya mempengaruhi persepsi pemnbeli.

b. Bukti Fisik (Physical Evidence)
Lingkungan fisik dimana jasa disampaikan dan dimana perusahaan dan
konsumennya berinteraksi, dan setiyp komponen tangibel memfasititasi
penampilan atau komunikasi jasa tersebut.

c. Proses (Process)
Berupa prosedur aktual, mekanisme, dan aliran aktivitas dengan mana jasa
djsampaika/m yang merupakan sistem penyajian atau operasi jasa.

d. Distribusi (Place)
Merupakan jenis saluran maupun tempat untuk memasarkan Jasa tersebut.

e. Promosi (Promotion)

Berupa hal-hal yang berhubungan dengan pemberitahuan,

% Yazid, Pemasaran Jasa Konsep dan Implementasi, Edisis Kedua, 2001, hal. 19-22,
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f. Harga (Price)

Tingkat harga untuk jasa yang ditawarkan juga berupa fleksibilitas dan
deferensiasi.

Produk (Product)

Untuk jasa maka yang termasuk dalam produk berupa tingkat kualitas,

merk dan bisa juga garansi atau jaminan.

3. Tipe Obyek Jasa

Lovelock (1994) memberikan empat tipe obyek dari suatu proses jasa

yang akan berpengaruh pada leve! of contact antara pekerja dengan konsumen,

yaitu:

a.

People Processing

Dimana konsumen membeli jasa untuk dirinya sendirt. Untuk
mendapatkan jasa tersebut konsumen harus hadir secara fisik, misalnya
Jasa transportasi, salon kecantikan dan lain sebagainya.

Possesion Processing

Dimana konsumen membeli jasa untuk sesuatu atau barang yang dimiliki.
Untuk mendapatkan jasa konsumen tidak perlu hadir sepenuhnya dalam

proses produkst, misalnya reparasi komputer.



c. Mental Stimulus Processing
Merupakan jasa yang berinteraksi dengan pikiran konsumen, misalnya
Jasa pendidikan, keagamaan, dimana konsumen harus/tidak hadir jika
menggunakan komunikasi tertentu.
d. Information Processing
Mengolah sesuatu yang intangible tetapi hasilnya dapat terlibat secara
fisik, misalnya dalam bentuk laporan pada suatu jasa riset pemasaran.
Berdasarkan karakteristik diatas, maka untuk menciptakan jasa harus ada
kontak dan keterlibatan konsumen di dalamnya dan dengan demikian akan terjadi
pula kontak konsumen dengan pekerja. Untuk itu Lovelock (1996) juga membagi
luasnya konték dengan konsumen dalam tiga bagian, yaitu:
a. High Contact
Dimana konsumen harus masuk dalam fasilitas dan terlibat aktit dalam proses
jasa dengan pekerja. Konsumen disini teriibat dalam keseluruhan proses dari
awal hingga selesai.
b. Medium Contact
Dimana konsumen masuk dalam proses dan dapat keluar dari proses sebelum
proses itu berakhir. Model ini membatasi hubungan yang terjadi antara
pekerja dengan konsumen.
c. Low Contact
Dimana tidak ada kontak fisik antara pekerja dengan konsumn. Kontak

dilakukan melalui media elektronik atau saluran distribusi fisik.



C. Perilaku Konsumen Jasa
Dalam hai ini mengenai proses yang mempengaruhi pembelian jase, tentang
kepuasan konsumen dan pengertian periiaku konsumen.
1. Proses Pembelian Jjasa
Karena adanya perbedaan personalitas seperti kepnbadian, konsep diri,
persepsi  subyektif konsumen  terhadap informasi, barang dan situasi
pembelian, maka setiap individu memiiiki perilaku yang berbeda daiam
melakukan pembelian. Untuk itu periu mengetahui mengenai proses
pembelian jasa.
a. Mengenali Kebutuhan
Zettham] dan Bitner (1996) menyebutian situasi awal dari setiap
perilaku pembelian adalah kesadaran akan kebutuhan dan , atau kemginan
yang belum terpuasi sebagai (rap antara yang diharapkan dengan
kenyataan yang dialami atau ditenima  konsumen. Dwmana perilaku
konsumen jasa tidak berbeda jauh dengan perilaku konsumen barang,
karena pembelian barang dan jasa hanya merupakan suatu sarana untuk
memenuhi kebutuhan.
b. Pencarian Alternatif
Ada iima sumber dasar darunana konsumen bisa mengumpulkan
informasi untuk keperluan keputusan pembelian jasa tertentu, vaitu:

|. Sumber-sumber Internai

* Yazid, Pemasaran Jasa Konsep dan Implementasi, BEdisi Kedua, 2001 hal 49-33



d.

2. Sumber-sumber Kelompok atan Individual

(FS]

Sumber-sumber Pemasaran
4. Sumber-sumber Publik
5. Sumber-sumber Pengalaman
Evaluasi Alternatif
1. Pencarian kualitas (search quality)
Afribut yang dapat djtentukmw konsumen sebelum membeli suatu
barang,
2. Pengalaman kualitas (experience quality)
Atribut yang dapat diketahui sctelah pembelian atau selama konsumsi
berlangsung.
3. Bukti kualitas (evidence quality)
Karaktensrik  vang  mungkin  sulit bagi  konsumen  untuk
mengevaluasinya meskipun mereka telah membeli maupun  telah
mengkonsumsinya.
Keputusan Beli
Keputusan pembelian akan dipengaruhi pada kualifikasi jasa tertentu
yang diterima, dimana konsumen akan mclnutuskan" pembeiian
berdasarkan minimalnya resiko dan loyalitas mereka terhadap jasa
tertentu. Sehingga loyalitas berfungsi sebagai sarana untuk mengurangi

resiko keputusan pembelian,



¢. Perasaan Setelah Pembelian Jasa

[\0]

Atnbut-atribut ketidakpuasan

Kualitas jasa bergantung kepada informas: yang dibawa konsumen ke
dalam “waktu nyata jasa” (service encounter). Kegagalan konsumen
dalam mencapai kepuasan dari jasa tidak sepenuhnya karena si
pembert jasa = tetapi juga karena konsumen harus secara seimbang
memainkan peranmya dalam proses produksi jasa.

Difusi Inovasi

Tingkat difusi suatu inovasi bergantung kepada persepsi konsumen

tentang inovasi yang melibatkan fima karakteristik, yaitu:

keuntungan relatif (suatu penawaran yang mempunyai

keunfungan relatif di afas raia-rata barang-barang yang ada atau

pesaing)

- kompatibilitas  (kompatibel dengan norma-norma, nilai-nilai, atau
perilaku yang berlaku)

- komunikabilitas ( vang dapat dikomunikasikan)

- divisibilitas (dapat dibagi-bagi, yaitu yang bisa diuj secara
terhatas)

- kompleksitas (snatn  penawaran vang sulit dipahami atan

digunakan)
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3. Kesetiaan Terhadap Merk
Komitmen terhadap merk jasa tertentu bergantung kepada
sejumlah faktor, seperti biaya pengubahan jasa, ketersediaan
penggantinya, resiko yang diterima berkaitan dengan pembeliaanya

dan derajad kepuasan yang dipercleh di masa lalu.

2. Kepuasan Konsumen
Teori kepuasan selalu didasarkan kepada upaya pengurangan gap antara
keadaan yang diinginkan (harapan) dengan keadaan yang dihadapi
(perceived). Untuk itu maka jenis-jemis harapan konsumen untuk jasa dibagi
dalam empat kriteria, yaﬁu:
a. Konsumen yang selalu berpikir ekonomis
Dimana dia mengbarapkan untuk senantiasa rmemaksimumkan manfaat
atau nilai yang diperolehnya dart waktu, upaya, dan uang yang telah
dikeluarkannya.
b. Konsumen yang etis
Merasa bahwa bekerjasama dengan kelompok atan perusahaan tertentu
adalah merupakan kewajiban moral.
¢. Konsumen yang membutuhkan pelayanan personal
Menghendaki kemanjaan (gratification) personal, seperti pengakunan dan

perlindungan dari pengalaman jasanya.



d. Konsumen kenyamanan
Konsumen tidak tertarik untuk berbelanja jasa sehingga kenyamanan

merupakan suatu hal yang dapat menarik mereka.

3. Pengertian Perilaku Konsumen

Bila berbicara tentang perilaku konsumen maka tidak luput dari kegiatan
manusia itu sendiri. Perilaku konsumen akan selalu berubah-ubah sesuat
dengan pengaruh sosial, budaya yang semakin luas, latar belakang sogial
yang semakin berbeda-beda.

Menurut James F. Engel, David T. Kollat dan Roger D. Blackwell
pengertian perilaku konsumen adalah:

“  Perilaku konsumen adalah kegiatan individu-individu yang

secara langsung terlibat  dalam mendépatkan dan
menggunakan barang-barang dan jasa-jasa termasuk di
dalamnya proses pengambilan keputusan pada persiapan dan
penentuan kegiatan-kegiatan tersebut.

Dari defimsi di atas maka ruang hngkup penlaku konsumen bukan hanya
terbatas pada bagaimana cara konsumen mendapatkan dan menggunakan
barang dan jasa, tapi menyangkut faktor-faktor yang mempengaruhi mengapa
konsumen melakukan pembelian dan mempunyai keputusan tertentu vang
mencerminkan usaha konsumen untuk memenuhi dan memuaskan kebutuhan

dan keinginannya.
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Jadi perilaku konsumen tidak hanya mengamati kegiatan-kegiatan yang
tampak jelas dan mudah diamati saja, melainkan meliputi proses-proses yang

tidak dapat atau sulit diamati.

Gap Kualitas Jasa

Kepuasan konsumen akan terpenuhi apabila proses penyampaian jasa kepada
konsumen sesuai dengan apa yang dipersepsikan konsumen. Perbedaan cara
penyampaian dari apa yang dipersepsikan konsumen mencakup lima perbedaan,
yaitu:
1. Gap Antara Harapan Konsumen dengan Persepsi Manajemen

Hal ini muncul diakibatkan dari ketidaktahuan manajemen tentang
kualitas jasa macam apa yang diharapkan konsumen. Gap ini merupakan
sumber dari munculnya gap-gap lainnya.

2. Gap Antara Persepsi Manajemen Tentang Harapan Konsumen dan Spesitikasi
Kualitas Jasa (Manajemen Tidak Mengetahui Harapan konsumen)

Gap ini muncul karena para manajer menetapkan spesifikast kualitas jasa
berdasarkan apa yang mereka percayai sebagai apa yang diinginkan
konsumen. Sumber dari munculnya hal i adalah tidak adanya interaksi
langsung antara manajemen dengan konsumen, keengganan untuk
menanyakan harapan konsumen, dan/atau ketidaksiapan manajemen dalam

mengakomodasikan keduanya (Zeithami dan Bitner, 1996).
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3. Gap Antara Kualitas Jasa Yang Diharapkan — Penyampaian Jasa

Gap ini muncul pada jasa yang sistein penyampaiannya sangat bergantung
kepada karyawan, dan gap i mengindikasikan perlu ditetapkannya desam
dan standar jasa yang berorientasi kepada konsumen.

4. Gap Antara penyampaian Jasa — Komunikasi Eksternal ke Konsumen
(Managjemen Tidak Menyampaikan Jasa Dengan Standar yang Berorientasi
Kepada Konsumen)

Janji-janji yang disampaikan perusahaan jasa secara potensial bukan
hanya akan meningkatkan harapan yang akan dijadikan sebagai standar
kuahtas jasa yang akan diterima konsumen, akan tetapi juga akan
meningkatkan persepsi tentang jasa yang akan disampaikan kepada mereka.
Kegagalan dalam memenubi jasa yang dyjanjikan akan memperlebar gap ini.

5. Gap Antara Jasa yang Diharapkan — Jasa yang Diterima

Gap ini mencerminkan perbedaan antara unjukkerja senyatanya dengan
persepsi yang duniliki konsumen.

Gap | sampai dengan 4 merupakan penyimpangan yang terjadi di dalam

organisasi jasa, sedangkan gap 5 adalah penyimpangan kualitas jasa yang

dipandang dart sisi konsumen.

e



E. Dimensi Kualitas Jasa

Kualitas merupakan vkuran vang dilibat dari kemampuan dalam keandalan,

4

performance, kemudahan mengakses pelayanan, maupun keberadaannya. Karena

itu maka kualitas jasa memuliki lima dimensi untuk mengembangkan posisinya

yang efektif.

o

Kehandalan (Reliability)

Kemampuan unfuk memberkan jasa vang dijanjikan secara terpercaya
dan tepat.
Daya Tanggap (Responsivity)

Kemampuan untuk membantu pelanggan dan  untuk menyediakan
pelayanan dengan segera.
Jaminan (Assurance)

Kemampuan  karyawan unfuk  mendapatkan  kepercayaan  dan

menampilkan keyakinan.

" Empati (Empathy)

Kemudahan dalam mengakses, komunikasi vang baik dan pemahaman
terhadap konsumen, atau pemberian perhatian kepada pelanggan.
Nyata (7angible)

Adanya fasilitas fisik, peralatan, personel dan materi pendukung:



Gambar 2-1

Persepsi Konsumen atas Kualitas dan Kepuasan Konsumen

Reliability "
Responsiveness — Situational
1 Service Factors
Assurance Duaity
Lmpathy —t
{angible S
Product Custonser
Quality > Satisfaction
Price
Personal
Factors

Sumber : Valarie A Zeithaml and Mary Jo Bitner, Service Marketing, McGraw-

Hill, International Editions, 1996, 123.



F. Keterkaitan Pengaruh Kualitas Dengan Kepuasan

Kualitas dan pelanggan berkaitan sangat erat, kualitas akan memberikan
dorongan kepada pelanggan untuk menjabn suatu ikétajl yang kuat dengan
organisasi perusahaan. Dalam jangka panjang ikatan tersebut akan
memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan seksama harapan pelanggan
serta kebutuhan pelanggan sehingga perusahaan dapat memaksimalkan
pengalaman pelanggan yang menyenangkan dan memimmkan pengalaman yang
tidak menyenangkan.

Menurut Parasuraman kttalitas jasa merupakan perbandingan antara jasa yang
dirasakan (dipersepsikan) pelanggan dengan kualitas jasa yang mereka harapkan.
Sehingga bila diukur antara kualitas jasa yang dirasakan dengan kualitas jasa yang
dirasakan akan sebagai benkut:

- Jika kualitas yang dirasakan lebih besar daripada kualitas yang diharapkan
maka dikatakan jasa sangat berkualitas. |

- Jika kualitas yang dirasakan sama dengan kualitas yang diharapkan maka
dikatakan jasa berkualitas.

- Jika kualitas yang dirasakan lebih kecil daripada kualitas yang diharapkan

maka dikatakan jasa tidak berkualitas.

Dalam konsep kepuasan pelanggan, kepuasan merupakan. perbedaan
antara harapan dan unjukkerja yang senyaranya diterima schingga adanya upaya

untuk penyempitan gap antara keadaan yang diinginkan (harapan) dengan



kcadaan yang dihadapi (perceived). Schingga untuk itu tujuan perusahaan dapat

terlaksana bila perusahaan menghasilkan suatu produk dan produk tersebut

mempunyar nilai  bagi para pelanggannpya yang akhirnya bisa memenuhi

keinginan pelanggan dan pada akhirnya akan terpenuhinya kepuasaan belanggan.
Gambar 2-2

Konsep Kepuasan Pelanggan

Tujuan r

Perusahaan ‘ Kebutuhan dan

" Keinginan Pelanggan

Produk
Harapan Pelanggan
Terhadap Produk
Nilai Produk
Bagi
Pelanggan

Kepuasan
»  Pelanggan |¢

Sumber:  Fandy Tjiptono, Prinsip-prinsip Total Quality Service, Penerbit Andi, Edisi Kedua, -

2000, 130.



G. Total Quality Service (TQS)

1. Definisi Total Quality Service
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TQS merupakan sistem manajemen strategik dan insentif yang melibatkan

semua anggota organisasi, serta menggunakan metode kuantitatif dan

kualitatif dalam pengembangan proses organisasi agar memenuhi kebutuhan

dan keinginan konsumen.

2. Fokus Total Quality Service

a.

Fokus Pada Pelanggan

- mengetahui kebutuhan dan keinginan konsumen
- merancang sistem

- menjalin kerjasama dengan pemasok
Keterlibatan / Komitmen total

- pimpinan dan karyawan berperan aktif
- penciptaan iklim yang kondusif
Pengukuran

- menyusun ukuran proses dan hasil

- evaluast

- tindakan koreksi dan peningkatan kerja
Dukungan Sistematis

- membangun infrastruktur

- menghubungkan kualitas dengan sistem manajemen
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GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN

Perkembangan Perusahaan

Penelitian mengenai “Pengaruh Kualitas Lavanan Jasa Bengkel Mobil

Terhadap Kepuasan Pelanggan™ dilaksanakan di Bengkel Mobil “Marsono Jaya’
Yogyakarta, dimana usaha jasa tersebut merupakan perusahaan perseorangan
milik Bapak Sumarscno vang mulai beroperast pada tahun 1981, di jalan Melati
Wetan.

Bengkel Mobil Marsono telah mengalami perpindaban tempat sebanyak

empat kali, yanu:

—

pada tahun 1981-1993 tempat usaha berada di jalan Melati Wetan,

(RS

tahun 1993-1998 berada dijalan Gedong Kuning,

3. tahun 1998-2003 di ialan Glagahsari,

4. pada awal tahun 2003 Bengkel Mobil Marsono Jaya mempunyai tempat tetap
dengan status tempat usaha milik sendirt, yattu di jalan Pramuka no. 1.B.
letak daerah tersebut berada di belakang ternunal Umbulharjo, kelurahan

Pandeyan dan masuk daerah kodya Yogyvakarta.
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B.
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Sarana

Untuk menunjang pelaksanaan kegiatan operasionalnya maka di Bengkel
Mobil ‘Marsono Jaya’ menyediakan sarana penunjang berupa,
I. Toko Onderdil
Toko ini baru dibuka pada bulan Januari 2003 dan merupakan sarana
pendukung agar kebutuhan akan onderdil dapat segera terpenuhi sehingga

menghemat waktu pencarian onderdil .

2. Mechanic Truster
Berupa seperangkat peralatan yang terdiri dart kunci-kunci (fools) yaug
digunakan mekanik untuk melakukan pekerjaannya dalam melakukan service

maupun perbaikan mobil.

3. Kompresor

Merupakan alat yang berguna dalam membantu proses pengecatan mobil.

4.. Dongkrak

Merupakan alat yang digunakan untuk menaikkan mobil secara manual dan

dibutuhkan untuk membantu dalam perbaikan mobil.
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Tabung Oksigen
Merupakan tobung vong berist gas untuk membantu dalam pengkarbitan

ataupun dalam pengelasan.

Tempat Duduk
Merupakan sarana vang disediakan fempat untuk para konsumen dan

pelanggan bengkel.

Personalia

Jumlah Tenaga Kerja

Jumlah karyawan keseluruhan tenmasuk, dengan pimpinannya di Bengkel

Mobil Marsono Java adalah 8 orang, dengan perincian sebaga berikut:

- Pimpinan . | orang
- Mekanik . 3 orang
- Assisten mekanik . 2 orang

&

- ‘fukang cat . 2 orang
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Kriteria Khusus Mekanik
Untuk mekanik yang bekerja di Bengkel Mobil Marsono Jaya ada kriteria
vang harus dipenuhi, yaitu tingkat pendidikannya pada saat baru masuk

minimal merupakan lulusan Sekolah Teknik Mesin (STM).

Upah Karyawan
Pembayaran upah karyawan di Bengke! Mobii Marsono Jaya dilaksanakan
dengan menggunakan sistem mingguan yang dibayarkan setiap hari Sabtu dan

upah disesuaikan dengan jabatannya masing-masing.

Hari dan Jam Kerja

Bengkel Mobil ‘Marsono Jaya buka hari Senin sampai dengan Sabtu dari
pukul 08.30-16.30 dengan istirahat stang selama 1 jam yaitu pada pukul
12.00-13.00. Pada hari Jum’at bengkel tutup sementara dari pukul 11.30-
13.00 agar karyawan dapat melaksanakan sholat .huﬁ’at, setelah itu bengkel
buka kembali pada pukul 14.00. Pada hari Minggu dan hari besar Islam

lainnya bengl\él tutup.

Karakteristik Mobil Pelanggan

Jenis mobil yang masuk untuk melakukan scrvice di Bengkel Mobil Marsono

Jaya dibagi menjadi dua, yaitu:




0.

[P}
[e2e]

a. Aebil Niaga
NMobil vang wermasuk kedalam mobil maga seperu, kiyjang pick up, suzuki
pick up. dathatsu prek up. dan lam sebagamya.

b, Mobii Pribads
NMobil vang termasuk jenis mobil pribadi seperti sedan dan jeep,.kijang

statoner, Suzuki statoner, dan iam sebagamya.

Operasional Pelavanan Konswmen

Konsumen vang datang biasanya iangsung menemui karyawan bengkel untuk
mengutarakan - keluhannva sehingga karvawan bisa langsung membantu
kesuinan konsumen dan bdia bengkel dalam keadaan ramai maka konsumen
membuat daftar service ferlebth dahuiu yang kemudian nantinya diserahkan
kepada mekanik . Setelah selesar maka karyawan akan membuat nota

pembayaran .

Atribut Bengikel

Harga Service
Untuk  harga perbaikan disesuatkan  dengan jenis servicenva  serta
mempertimbangkan  adanya  persammgan dan  bengkel mobil lainya.

Pelavanan unmuk service mobil adalah sebagai berikut:
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|. Kabel-kabel - Rp. 10.000 - 50.000

3]

Service ringan :Rp. 35.000:
3. Service mesin keseluruhan (over hole)  : Rp. 400.000;

4. Pengecatan:

- Kenteng (menurut kerusakan) - Rp. 25.000 - 100.000

- Cat sebagian  Rp. 100.000 - 500.000

- Cat keseluruhan A - Rp. 1.500.000 ~ 3.000.000
- Las - Rp. 25.000 - 250.000

2. Kualitas Layanan
a. Karyawan mempunyai kemampuan serta keahhan yang dapat
diandalkan.
b. Karyawan mempunyai kemauan untuk membantu konsumen.

c. Bengkel mempunyai desain ruangan yang menarik serta nyaman,

Struktur Organisasi

Struktur organisasi diperlukan dalam suatu organisasi atau perusahaan untuk
mencapai tujuan perusahaan karena adanya struktur organisasi maka dapat
memberikan gambaran tentang siapa yang bertanggungjawab serta mendapatkan

wewenang atas penugasannya.
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Selam nu. strukier orgamsast diperiukan pula agar dalam suatu perusahaan
dapat terwuud adanva komumikast vang baik antara atasan dengan bawahan
dalam rangka mewujudkan kerjasama amara masing-masing bagian.

Bertkur m merupakan siruktur orgamsasi Bengkel Mobil Marsono Jaya yvang
menggunakan struktur orgamsas: gans, dimana kekuasaan tertinggt terletak pada

pimpman vang sekahgus merupakan peimifik perusahaan.

Gambar 3-1
Struktur Oreganisasi

Bengkel Mobil Marsono Jaya

PIMPINAN
MEKANIK ASSISTEN TUKANG
MEKANIK CAT

1. Pimpinan
Mempunyai wewenang untuk membenkan arahan kepada karyawan vang ada

serta mengawasi pelaksanaan kegatan vang ada.




Mekamk
Bertugas untuk melakokan perbakan mobil sesuai dengan keluhan vang

diutarakan oleh konsumen maupun peianggan.

Assisten Mekanik

Bertugas untuk membantu mekanik dalam melaksanakan pekerjaannya.

Tukang Cat

Bertugas untuk melakukan pekerjaan pengecatan, pengelasan dan juga

pengentengan.

4i



Pada bab nu akan dibahas mwengenat analisis dan data-data yang telah
dikumpulkan melalut penehnian vang dilaksanakan di Bengkel Mobil Marsono Java
Yogyakarta mengenal pengaruh kualitas lavanan terhadap kepuasan konsumen. Oleh

sebab itu vang menjadi obyek dalam penehtian ini adalah para pengguna jasa pada

bengkel tersebut.

A.  Deskripsi Data

Dalam deskripsi data mi akan dibahas mengenai data responden, dimana data

responden nanti akan dijabarkan mengenal jenis kelamin, tingkat usia, jenis

BaBIv

ANALISIS DATA

pekerjaan, dan alasan melakukan service.

1. Jenis Kelamin

Tabel 4.1

Karakteristik Responden Berdasarkan

Jenis Kelamin

L

Jenis Kelamin ' Jumlah Prosentase
Pria 80 80 %
Wanita 20 20 %
Total | 100 100 %

Sumber: Lampiran 3
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Darr tabel diperlihatkan bahwa

Konsumen yang datang di Bengkel Mobul

Marsono Jaya 80 % adalah pria dan 20 % adalah wanita. Hal i1 menunjukkan

bahwa pria lebih senng mengpunakan jasa pelavanan perbaikan mobil dibanding

dengan wanita karena yang iebih mengetabui dan memperhatikan mengena

keadaan kendaraaunva adaiah pria.

Tabel 4.2

Karakteristik Responden Berdasarkan

Tingkatan Usia

T Aing'k'a‘t» [ B Jumlah Prosentase
Usia !
<20 ‘ 3 3%
20-30 27 27%
31-40 | 26 26%
> 41 44 44%
Total 100 100%

Sumber: Lampiran 3

Dari- tabel d atas maka dapat dilibat bahwa konsumen pengguna jasa

pada Bengkel Mobil Marsono Jaya Yogyakarta kebanyakan berusia diatas 41

tahun dengan prosentase sebesar 44%, sedangkan untuk urutan kedua adalah

konsumen yang berusia antara 20-30 tahun yang ditunjukkan dengan prosentase

sebesar 27%, untuk konsumen vang yang berusia 31-40 tahun prosentasenya 26%
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dan untuk usia dibawah 20 ehun hanya 3%. Hal imi menunjukkan bahwa vang

memiliki mobil merupakan orang-orang vang telah mapan.

3. Pekerjaan

Tabel 4.3

Karakteristik Responden Berdasarkan

Pekerjaan
Jenis Pekerjaan Jumiah Prosentase
Wiraswasta/Pedagang 19 19 %
| Pegawai/Peg Negeri/Peg.Swasta/PNS 40 40 %
Mahasiswa . 14 14 %
Dosen/Guru | 7 7%
| Petam 2 2%
| Pengacara/Notaris 3 3%
| Mekanik/Karyawan 4 %
Dokter i 1%
Total 100 100 %

Sumber: Lampiran 3

Menurut jenis pekerjaannya maka kebanyakan yang datang ke bengkel

merupakan pegawai/pegawal negeri/pegawai swasta/PNS dengan prosentase 40%,

sedangkan yang bekerja sebagai wiraswasta/pedagang ada 19 %, masih berstatus

mahasiswa ada 14 %, bekerja sebagai dosen/guru ada 7 %, bekena sebagai

mekanik/karvawan 4 %, pengacara/notans 3 %, petani 2% dan dokter 1%.



4. Jenis kendaraan
Tabel 4.4
karakieristik Responden Berdasarkan

Jenis Kendaraan

| .. Jenis Kendaraan . Jumiah Prosentase
i i

? Mobi) Personal ; 99 99 %

| Mobil Niaga 1 1%
Total 100 100 %

Sumber: Lampiran 3
Dar tabel diatas menunjukkan bahwa jenis mobil yang banyak datang ke
Bengkel Mobil Marsono Jaya merupakan mobil personal, dimana prosentase

untuk mobil personal sebesar 99 % dan untuk mobil niaga hanya 1 %.

5. Tingkat Kedatangan
Tabel 4.5

Karakteristik Responden Berdasarkan

Tingkat Kedatangan
Tingkat Kedatangan Jumlah Prosentase
1 kah 11 11 %
! 2~ 5kah 30 30 %
> 5 kah 59 59 %
Total 100 106 %

Sumber: Lampiran 3
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Dari tabel ditumukkan bainve kebanyakan konsumen vang datang ke Bengkel
mobi} Marsono Java telah datang lebih daﬁ 5 kah yang ditunjukkan dengan
prosentasc schesar 59 % datang antara 2-3 kah ada 30 % dan baru datang 1 kah
ada 11 %. Hal itu menunmjukkan bahwa konsumen Bengkel Mobil Marsono
Yogvakarta merasa cocok dengan pelayanan vang diberitkan sehingga mereka
melakukan pengulangan penggunaan jasa di Bengkel Mobil Marsono Jaya

Y ogvakarta.

6. Alasan Penggunaan Jasa
Tabel 4.6
Karakakteristik Responden Berdasarkan

Alasan Penggunaan Jasa

Alasan Penggunaan Jasa Jumiah Prosentase
| Biaya Murah 12 12 %
Pelayanan Memuaskan 21 21 %

i Tempat Strategis 6 6 %

|

‘; Semua Benar 50 50 %
1‘ (Tidak Menjawab) 11 11 %
| Total 100 100 %

Sumber: Lampiran 3
Kebanyakan responden menjawab bahwa mereka melakukan penggunaan jasa
perbaikan di Bengkel Mobil Marsono Jaya Yogyakarta karena biaya murah,

pelayanan memuaskan dan tempat strategis , hal itu ditunjukkan dalam tabel
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dengan prosentase sebesar 50 %. Untuk alasan pelayanan memuaskan sebanyak
21 %, sedangkan untuk alasan karena biava murah ada [2 % dan vang tidak
menjawab ada 11 % hal im karcna responden tersebut tingkat kedatangannya baru

1 kali ke Bengkel Mobil Marsono Java Yogyakarta.

Uji Instrumen Penelitian
1. Uji Validitas (Kesahihan)

Uy vahditas merupakan proses pengukuran untuk menguji kecermatan butir-
butir dalam daftar pertanyaan untuk melakukan fungsi ukurnya; semakin kecil
varians kesalahan, semakin vahd alat ukumnya.

Untuk pengujian dalam penelitian ini dibagi dalam 3 bagian sesuai dengan ini
angket penelitian, yaitu:
Bagian | = Harapan konsumen terhadap pelayanan jasa pada Bengkel
Mobil Marsono Jaya Yogyakarta.
Bagian2 = Kualitas layanan yang dirasakan konsumen terhadap pelayanan

Jasa pada Bengkel Mobil Marsono Jaya Yogyakarta.

It

Bagian 3 Tingkat kepuasan konsumen terhadap pelayanan jasa pada

Bengkel Mobil Marsono Jaya Yogyakarta.



Tabel 4.7

Hasil Uji Validitas

Pertanyvaan Bagian 1 Tentang Harapan Konsumen

Dimensi Tangibles

| Pertanyaan Nilai Korelasi Signifikansi Status
; Pearson

| 1 0,741 0,000 Sahih
i 2 0,776 0,000 Sahih
| 3 0,800 ! 0,000 Sahih
; 4 0,782 0,000 Sahih

Sumber: Lam;;iran 7
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Dari tabel di atas dapat diambil kesimpulan bahwa keempat butir pertanyaan

mengenai dimensi {angibles dikatakan valid, karena nilai korelasinya mendekati

nilai 1 dan signifikansinya dibawah 0.05.

Tabel 4.8

Hasil Uji Validitas

Pertanyaan Bagian 1 Tentang Harapan Konsumen

Dimensi Reliability
Pertanyaan Nilai Korelasi Signifikansi Status
Pearson
5 0,811 0,000 Sahih
6 0,857 0,000 Sahih
7 0,837 0,000 Sahih
8 0,661 0,000 Sahih

Sumber:; Lampiran 7
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Dari tabel dapat diambil kesimpulan bahwa keempat butir pertanyaan mengenai
dimensi reliability dikatakan valid, karena nilai korelasinya mendekati nila 1 dan

sigmfikansinya dibawah 0,035,

Tabel 4.7
Hasil Uji Validitas
Pertanyaan Bagian 1 Tentang Harapan Konsumen

Dimensi Responsiveness

Pertanyaan Nilai Korelasi Signifikansi Status
Pearson

9 0,740 0,000 Sahih

10 0,794 0,000 Sahih

11 0,813 0,000 Sahih

12 0,780 0,000 Sahth

Sumber: Lampiran 7

Dari tabel dapat diambil kesimpulan bahwa keempat butir pertanyaan mengenai
dimensi responsiveness dikatakan valid, karena nilai korelasinya mendekati nilai

1 dan signifikansinya dibawah 0,05.



Tabel 4.10

Hasil Uji Validitas

Pertanyaan Bagian 1 Tentang Harapan Konsumen

Dimensi Assurance
Pertanyaan Nilai Korelast Signifikansi Status
] Pearson
13 6.749 0,000 Sahih
14 0,725 0,000 Sahih
15 0,782 0,000 Sahih
16 0,766 0,000 Sahih

Sumber: Lampiran 7

Dari tabel dapat diambil kesimpulan bahwa keempat butir pertanyaan mengenai

dimensi assurance dikatakan valid, karena nila1 korelasinya mendekati nilai 1 dan

signifikansinya dibawah 0,05.

Tabel 4.11

Hasil Uji Validitas

Pertanyaan Bagian 1 Tentang Harapan Konsumen

Dimensi Empathy
Pertanyaan Nilai Korelasi Signifikansi Status
Pearson
17 0,779 0,000 Sahih
18 0,779 0,000 Sahih
19 0,826 0,000 Sahih
20 0,755 0,000 Sahih

Sumber: Lampiran 7




Dart tabel dapat diambil kesimpulan bahwa keempat butir pertanyaan mengenat
dimenst viparhy dikatakan vahd, karena nilai korelasmva mendekati milai 1 dan

sigmfikansinva dibawah 0.05.

Dari 20 item pertanvean tentang harapan konsumen dan kelima dumensi
kualitas jasa vang ada mempunyai korelasi yang kuat sehingga item pertanyaan

mengenal harapan konsumen dapat digunakan dalam pengujian berikutnya.

Tabel 4.12
Hasil Uji Validitas
Pertanyaan Bagian 2
Tentang Pelayanan yang Dirasakan Konsumen (Persepsi)

Dimensi Tangibles

Pertanyaan 1 Nilai Korelasi Signifikansi Status
Pearson

1 ? 0,813 0,000 Sahih

> | 0.848 0,000 Sahih

3 | 0,835 0,000 Sahih

4 ; 0,804 0,000 Sahih

Sumber: Lampiran 8

Tabel menunjukkan bahwa keempat butir pertanyaan tentang pelayanan yang
dirasakan konsumen (persepsi) dimensi tangibles memiliki korelasi yang kuat

karena probabilitas tingkat signifikansinya di bawah 0,05,




Tabel 4.13
Hasil Uji Validitas
Pertanyaan Bagian 2

Tentang Pelayanan yang Dirasakan Kensumen (Persepsi)

Dimensi Reliability
Pertanyaan Nilai Korelasi Signifikansi Status |
Pearson o
5 0,835 ¢,000 | Sahih
6 0,776 0,000 | Sahih
7 0,828 0,000 | Sahih
8 0,763 0,000 Sahih

Sumber: Lampiran 8

Tabel menunjukkan bahwa keempat butir pertanyaan tentang pelayanan yang
dirasakan konsumen (persepsi) dimensi reliability memiliki korelasi yang kuat

karena probabilitas tingkat signifikansinya di bawah 0,05,

Tabel 4.34
Hasil Uji Validitas
Pertanyaan Bagian 2

Tentang Pelayanan yang Dirasakan Konsumen (Persepsi)

Dimensi Responsiveness

Pertanyaan Nilai Korelasi Signifikansi Status
Pearson )

9 0,835 0,000 ' Sahih

10 0,790 ¢,000 Sahih
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1 0,699 [ 0,000 Sahih
2 1. 0704 | 0000 ... Sahih
Sumber: Lampiran 8

Tabel menunjukkan bahwa keempat butir pertanyaan tentang peiayanan yang
dirasakan konsumen (persepsi) dimensi responsiveness memiliki korelasi yang

kuat karena probabilitas tingkat signifikansinya di bawah 0,05,

Tabel 4.15
Hasil Uji Validitas
Pertanyaan Bagian 2

Tentang Pelayanan yang Dirasakan Konsumen (Persepsi)

Dimensi Assurance
Pertanyaan Nilai Korelasi Signifikansi Status
Pearson
13 0,770 (1,000 Sahth
14 0,721 0,000 Sahih
15 0,811 0,000 Sahih
16 0,724 0,000 Sahih

Sumber: Lampiran 8

Tabel menunjukkan bahwa keempat butir pertanyaan ientang pelayanan yang
dirasakan konsumen (persepsi) dimensi assurance memiliki korelasi yang kuat

karena probabilitas tingkat signifikansinya di bawah 0,05.



tabel 4.16

Hasil Uji Validitas

Pertanvaan Bagian 2

Tentang Pelayanan vang Dirasakan Konsumen (Persepsi)

Dimensi Empathy

- Pertanyaan | Nilai Korelasi . Signifikansi Status
| : Pearson '

T ; 0,752 0,000 Sahih

i 18 : 773 | 0,000 Sahih

: 19 | 0,826 p 0,000 Sahih

| 20 | 0,762 {0,000 Sahih

Sumber: Lampiran §

Tabel menunjukkan bahwa keempat butir pertanyaan tentang pelayanan yang

dirasakan konsumen (persepsi) dimensi empathy memiliki korelasi yang kuat

karena probabilitas tingkat signifikansinya di bawah 0,05.

Dari penjelasan tadi maka item pertanyaan tentang pelayanan yvang dirasakan

konsumen vang berjumlah 20 item mempunyai korelasi yang kuat sehingga item

pertanyaan yang ada dapat digunakan untuk pengujian berikutmya.




Hasit Uji Validitas
Pertanvaan Bagian 3

Tentang Kepuasan Konsumen

Tabel 4.17

| Pertanyaan | Nilai Korelasi - Signifikansi Status
e Pearson

| i 0.833 0,000 Sahih
{ 2 i 0,854 0,000 Sahih
| 3 i 0,883 i 0,000 Sahih
; 4 | 0,881 . 0,000 Sahih
| 5 | 0,858 0,000 Sahih
L6 | 0,837 0,000 Sahib

Sumber: Lampiran 9

i

n

Tabel di atas menunjukkan bahwa keenam butir pertanyaan tentang kepuasan

konswmen memiliki korelasi yang kuat karena probabilitas tingkat sigmfikansinya

di bawah 0,05 sehingga item pertanvaannya dapat digunakan untuk melaksanakan

penelitian selanjutnya.

2. Uji Reliabilitas (Keandalan)

Rehabilitas merupakan suatu proses pengukuran yang mengacu pada derajat

ketepatan, ketehtian dan akurasi vang ditunjukkan oleh instrumen penelitian.

Dalam penelitian ini dipergunakan metode pendekatan konsistensi internal, yaitu:*

 Drs. Saifuddin Azwar, MA, Reliabilitas dan Validitas, Edisi ke-3, Cetakan 111, PUSTAKA

PELAJAR, Desember 2001, hal 41-42



dengan  menggunakan satu tentek tes vang dikenakan hanya sekali saja pada
sekelompok sebvek dengan nuan miehhat konsistenst antar item atau antar

bagan dalam tes Hu sendin,
Tabhel 4.18
Hasil Uji Reliabilitas

Pertanyaan Bagian I Tentang Harapan Konsumen

_ Dimensi Kualitas | Nilai Alpha | Signifikansi | Status
Tangibles — i 07772 0,000 | Andal
Reliahility I 0.7998 ; 0,000 ] Anda}

Responsiveness | ().7842 i (0,000 i Andal
Assurance 3 0.7473 * 0,000 | Andal
Empathy 0+ 03923 | 0000 | Andal

Sumber: Lampiran 10
Data di atas menunjukkan bahwa pertanyaan tentang harpan konsumen yang
memuat lima dimensi kualitas jasa memiliki Keandalan karena nilai alpha yang
ada menunjukkan angka di atas 0.5.
Tabel 4.19
Hasil Uji Reliabilitas

Pertanyaan Bagian 2 Tentang Pelayanan yang Dirasakan Konsumen

' Dimensi Kualitas Nilai Alpha Signifikansi Status
- Tangibles 0.8434 0,000 Andal
i Reliability 0.8076 0,000 Andal
. Responsiveness 0.7639 0,000 Andal
; Assurance 0.7496 ' 0,000 Andal
1 Emparhy | 0,7789 0,000 Andal

Sumber: Lampiran 1]
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Pertanvaan  teptang  pelavanan vang  dirasakan  konsumen mempunyal

keandalan karena milai a/piionva berada diy atas 0,5,

C. Analisis Atribut Kualitas Layvanan

Atribut kualitas layanan vang digunakan dalam penelitian menggunakan
dimensi kualitas menurut Parasuraman, berupa 1angibles, reliability, responsiveness,
assurance, dan empathy. Dimana dari lima dimensi tersebut kemudian dijabarkan
dalam 20 item pertanyaan vang dibagi dalam 4 item pertanyaan untuk tiap-tiap
dimensi. Kemudian setiap item pertanyaan dinilai dengan menggunakan skala likert

dengan lima alternatif pilihan, vaitu:

Sangat Tidak Setuju = |
Tidak Setuju = 2
Netral = 3
Setuju = 4
Sangat Setuju = 5

Perincian item pertanyaan yang berkaitan dengan variabel kualitas layanan

adalah sebagai berikut:

a. Dimensi 7angibles = 1-4

b. Dimensi Reliability = 5-8

| c. Dimensi Responsiveness = 9-12
d. Dimensi Assurance = }3-15

¢. Dimenst Empathy = 16-20
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Kualtas lavanan merupakan penllaian konsumen terhadap tingkat layanan
vang dirasakan (milar perseps:i dengan tingkat layanan vang diharapkan (nilai
harapan). Dengan milai tersebut dapat diketahui bahwa ada perbedaan antara persepsi
dengan harapan. Asumsinya adalah sebagai berikut:

= Nilai Harapan > Nilal Persepsi, maka pelayanan kurang berkualitas

= Nilai Harapan Nilai Persepsi, maka pelayanan berkualitas

Nilai Persepsi, pelayanan sangat berkualitas

A

= Nilai Harapan
Dari hasil penelifian, perbedaan antara persepsi dengan harapan dapat dilihat
pada tabel di bawah ini:
Tabel 4.20
Penilaian Kualitas Layanan yang Diharapkan

dengan Kualitas Layanan yang Dirasakan Konsumen

| No | Dimensi | Nilai Harapan | Nilai Persepsi Gap
Kualitas (Rata-rata) (Rata-rata) (persepsi-harapan)
1 | Tangibles 4,265 4,105 -0,095
2 | Reliabiliry 4,320 4,130 -0,190
3 | Responsiveness 4,320 4,145 -0,175
4 | Assurance 4,210 4,148 -0,063
5 | Empathy 4,243 4,223 -0,020

Sumber: Lampiran 13,14,15

a. Analisis Dimensi Tangihles
Nilai harapan dan dimensi tangibles sebesar 4,265 sedangkan nilai persepsinya
4,105 sehingga gapnya sebesar —0,095 karena gap negatif maka pada dimensi

tangibles masih kurang berkualitas.
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k. Analisis Dimensy Keliabifiny
Dan tabel menunukkan hah\\';; mlar harapan dimensi reliabilin: sebesar 4,320
dan nilar persepsinva 4130 denpan gap sebesar —0,190  karena selisih nilat
persepst dengan nilar harapan negauf  maka dimensi reliahility dinvatakan

kurang berkualitas.

¢. Analisis Dimensi Responsivness
Nilai harapan dari dimensy responsiviess adalah 4,320 sedangkan nilal
persepsinya sebesar 4,145 dan capnya adalah —0,175 sehingga dinyatakan bahwa
dimensi responsivaess kurang berkualitas karena selisih nilai persepsinya dengan

nilat harapan negauf.

d. Analisis Dumenst Assurance
Dimenst assurance mempunyai nilar harapan sebesar 4,210 dan nilai persepsinya
sebesar 4,148 dengan gap sebesar (1,063 sehingga dimensi assurance dinyatakan

kurang berkualitas karena nilai gapnya negatif.

e. Analisis Dimensi Lmpathy
Tabel menunjukkan bahwa nilai harapan untuk dimensi empaihy. sebesar 4,243
sedangkan untuk nilai persepsinva sebesar 4,223 dan gapnva sebesar —0,020
sehingga dimensi empathy kurang berkualitas karena selisth nilai persepsi

dengan nilai harapan hasilnya negatif.
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Pan penetasen tadi maka kualtas lavanan vang dirasakan masihy kurang
berkuahtas karena selisith persepsi dengan harvapan negatif. Hal mi menunjukkan
bahwa anmara persepst dengan harapan masih memibki kesenjangan vang besar
dimana gap paling tinggi terdapat pada dimensi reliabiliny sebesar ~0,190 sedangkan
gap vang pahing rendah diombiki dimensi empaihy - dengan  nilai  sebesar —0,020.
Urutan hasil pemlaian gap dant yang terkecil hingga terbesar dapat dihhat pada tabel
berikut ini:

Tabel 4,21

Rangking Gap Kualitas Layanan

© No ! Dimensi Kualitas Layanan Gap

o fmpathy -0,020
i 2 i Assurance -0,063
3 Tungibles -0,095
4 ; Responsiveness -0,173
LS L Reliability -0,190

Sumber: Lém;ﬁiran 15

D. Analisis Regresi

Analisis regresi digunakan untuk mengetahui pengarub variabel bebas terhadap
variabel terikat. Dalam penelitian ini digunakan analisis regresi berganda karena
adanya lima variabel yang independen (bebas) yang merupakan lima dimensi kualitas
lavanan, vaitu tangibles, reliahility, responsivness, assurance dan empathy dengan

satu variabel dependen (terikat), yaitu tingkat kepuasan.
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I. Regresi Linier Berganda
Dar perlutumgan vang teiah dilaksanakan dengan menggunakan SPSS versil |
diperoleh data schagat berikut
Tabel 4. 22
Nitat Koefisien Regresi

Dimensi Kualitas Layanan

1 Dimensi Kuaiitas Layanan | Koefisien Regresi
Konstama (a) ‘ 4.406
Lungiblos. (by) 20,0763
Reliability (b) 0,06616

: Kesponsiveness (bs) : -0,0512

‘ Assurance (by) \ 0,290

‘ Empathy (bs) | 0,225

|

Sumber:lampiran 14
Tabel di atas menggambarkan persamaan regresi sebagai berikut:

Y = 4,406 - 0,0763X; + 0,06616Xa - 0,0512X3 + 0,290X, + 0,225X5

dimana

Y = Tingkat Kepuasan
Xy = Tangibleys

Xy = Reliabiity

Xz = Responsiveness

Assurance

Il

Xa
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1. Konstanta 4 406 menyatskan bahwa yika rangibles, reliability, responsiveness,
assurance dan empatlny ataa gap kualitas jasa (X) adalah not (0), maka ndai

kepuasan konsumen atau tingkat kepuasan pada bengkel mobil Marsono Jaya

adalah sebesar 4.400.

!\.)

Koefisien regresi X, schesar —0,0763 menyatakan jika gap dimensi fangibles
(X) semakin bertambah maka rata-rata tingkat kepuasan (Y) diperkirakan

berkurang sebesar 0,0765 dengan anggapan bahwa X,, Xj, X5, dan X3 tetap.

(3]

. Koefisien regresi X, sebesar 0,06616 menyatakan jika gap dimens: reliability
(X>) semakin bertambah maka rata-rata tingkat kepuasan (Y) diperkirakan
bertambah sebesar 0,06616 dengan anggapan bahwa X, Xs, X4, dan X tetap.

4. Koefisien regresi X; sebesar -0,0512 menyatakan jika gap dimensi
responsiveness (X3) semakin bertambah maka rata-rata tingkat kepuasan (Y)
diperkirakan berkurang sebesar 0,0512 dengan anggapan bahwa X, X», X,,
dan X5 tetap.

5. Koefisien regresi X, sebesar 0,290 menyatakan jika gap dimensi assurance
(X4) natk maka rata-rata tingkat kepuasan (Y) akan bertambah sebesar 0,290
dengan anggapan bahwa X, X», Xz, dan X5 tetap.

6. Koefisien regresi Xs sebesar 0,225 menyatakan jika gap dimensi empathy (Xs)

mengalami kenatkan maka rata-rata tingkat kepuasan (Y) akan bertambah

sebesar 0,225 dengan anggapan bahwa X, X», X3, dan X tetap.
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Dari uraian tadi dapat disimpulkan bahwa dimensi 1angibles mempunyai

nifar koefisien regrest vang terkecil sebesar —0,0763 dan dimensi assurance

mempunval nilar kocefisien regrest yang terbesar yaitu 0,290, Urutan untuk nilai

Loefisten regrest dart vang terkecil hingga terbesar dapat dilihat pada tabel

berikut:
Tabel 4.23
Rangking Koefisien Regresi
Dimensi Kualitas Layanan
No | Dimensi Kualitas Layanan Koefisien Regresi
o lungibles -0,0763
2 Responsiveness -0,0512
3 Reliahility 0,06616
4 Empathy 0,225
5 | Assurance 0,290
Sumber: 14

2. Standar Error of Estimate (Se)

Standar Lrror of l:stimate digunakan untuk menghitung besarnya kekeliruan

standar daripada taksiran. Untuk menghitung Se sesuai dengan perhitungan dan

program SPSS 11.0 adalah sebagai berikut:

T(Y-YY)
Se = \/

n-1-k
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36,727
= \/
100-1-3
36.727
G4

vV 0,390712766

= 0,625070208 = 0,62507

3. Uji Koefisien Regresi Secara Parsial
Untuk pengujian signifikansi hubungan masing-masing variabel independen
(dimensi kualitas layanan) dengan variabel dependen (tingkat kepuasan) maka
dilakukan perbandingan antara statistk hitung dengan statistik tabel dan
berdasarkan perbandingan probabilitas.
Berdasarkan perbandingan statistik hitung dengan statistik tabel:
- Jka harga twrung <1 jaseL , maka Hy diterima karena udak adanya
pengaruh yang signifikan pada variabel X terhadap variabel Y.
- JIika harga twrrune 2 trasen, maka Ho ditolak karena adanya pengaruh
yang signifikan pada vanabel X terbadap variabel Y.
Berdasarkan probabiiitas:
- Jika probabilitas > 0,05 maka Hy diterima

- Jika probabihtas < 0,05 maka Hj, ditolak




Dart perhintungan mengeunakan SPSS 1.0 maka diperoleh hasil uji koefisien

regrest varabel independen terhadap vanabel dependen sebagai berikut:

Tabel 4.24
Hasil Ut Koefisien Regresi Parsial

Variabel independen Terhadap Variabel Dependen

i Variabel . Koefisien = Std. t t Sig. Keputusan
' Independen | Regresi  Error | Hitung | Tabel !
. Konstanta | 4,406 0.068 64,973 | 1,9840 | 0,000
| langibles . -0,0763 . 0,125 ,=0,611 | 1,9840 0,542 Ho diterima
. Reliabily 006616 0,124 0532 19840 | 0,596 | Hy diterima
| Responsiveness -0,05]2% 0,135, -0,379; 1,9840 0,705 H, diterima
Assurance | 0.290 i 0,1251 2.320| 1,9840 0,022 | Hy ditolak
L Empathy | 0,225 0,141 1,595| 19840 ; 0114 | Hy diterima

Sumber: Lampiran 17

a. Pengujian variabel X, terhadap variabel Y

b
111 =
Sby
-0,0763
th =
0,125
= -0,6104 =~ -0,611

Dari hasit tadi diperoleh

timrung  (-0,611) < traper (1,9840) dengan

probabilitas tingkat signifikan 0,542 > 0,05 sehingga Ho diterima karena tidak
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adamva hubunpan vang siemfikan antara variabel X,

b. Pengupan vanabel Xs terhadap vanabel Y

b:
h =
Sh-
0,066
= T
0,124

= 03322 x 0,532

66

(dimenst taingibles)

Perhitungan tadi menunjukkan bahwa nilai timong (0,532) < tyapr (1,9840)

sehingga Hy diterima dan probabilitas tingkat signifikansinya 0,596 > 0,05

sehingga Ho ditemma karena tdak adanya hubungan yang signifikan antara X,

(dimenst reliahility) dengan Y (tingkat kepuasan).

c. Pengujian variabel X; terhadap variabel Y

b3
th, = —
Sh;
-0,0152
rh =
0,135
= -0,3792 =~ 0,379
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Perhitungan tad menunpukkan baliwa nian tyrung (-0,3792) < tyapg, (1,9840)
dengan probabilitas tingkat signifikansinya sebesar 0705 > 0,05 sehingga Hy,
diterima  karena tidak adanva hubungan vang signifikan antara X; (dimens

responsivenessy dengan Y (ungkat kepuasan).

d. Pengugian vanabel X terhadap vanabel Y

by
=
Sh,
0,290
L =
0,125
= 2.320

Perhitungan di-atas menunjukkan bahwa nilai tyrrim(2,320) > trage (1,9840)
dengan probabilitas tingkat signifikannya sebesar 0,022 < 0,05 sehingga H,
ditolak karena adanya hubungan vang signifikan antara X, (dimensi

assurance) dengan 'Y (tingkat kepuasan).

¢. Pengupian variabel X terhadap vanabel Y

bs
lh =
Sbs
0,225
h =
0,141

ii
—_
[N
Ne
Cr



68

4 [ i P 1 [ T i L0& o & i % A
Perhitungan di ates menunjukkan babiwa nitan tiongl,395) < tpape {1,9840)

dengan prebabilitas ungkat sigmifikannyva sebesar 0.114 > 0,05 sehingga H.
diterima karena tidak adanya hubungan vang signifikan antara Xs dengan Y

(tingkat kepuasan)

Dari penjabaran tadi = maka dapat disimpulkan bahwa hanya dimensi
assurance yang mempunyai pengaruh signifikan terhadap tingkat kepuasan
konsumen pada Bengkel Mobil Marsono Jaya karena trung (2,320) 2 trapes
(1,9840) dan probabilitas timgkat signifikansinya sebesar 0,022 < 0,05, Sehmgga
kemampuan karvawan untuk mendapatkan kepercayaan dan menampilkan
kevakinan serta sifat dapat dipercayva merupakan faktor vang dominan yang
mempengaruhi tingkat kcpuasan konsumen terhadap suatu jasa pada bengkel
tersebut.

Sedangkan dimensi langibles, reliability, responsiveness dan empathy tidak
berpengaruh secara sigmifikan (nyata) terhadap kepuasan konsumen karena t
tabelnya lebih besar daripada t hitungnya dan tingkat probabilitasnya berada di

atas 0,05.



4. Ui hoefisien Regresi Serentak

69

Merupakan pengupan wntuk mengetahn seberapa jauh semua variabel X

sccara bersama-sama dapat mempengaruhi vanabel Y. Harga upt statistik yang

digunakan menggunakan up F dart wji ANOVA atau Fumine

Up hipotesanva:

Jika probabiiitas > 0,05 maka H,, diterima

Jika probabihitas < (.05 maka Hy ditolak

Tabel 4.24

Hasil Uji Koefisien Regresi Serentak

(ANOVA)
| Model Sum of Df Mean F Sig.
i Square Square (uji serentak)
| Regression 4,654 5 0,931 2,382 0,044
| Residual 36,727 94 0,391
| Total 41,381 . 99

Sumber: Lampiran 17

Dari uji ANOVA dari program SPSS 11 diperoleh Furrung sebagai berikut:

dimana,

Fy = KRR

KRS

KRR = R-.}Y

- 0,931
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KRS = {I-R7).EYT = 0,391
n- i -k
sehmgga,
o= 0931 = 2.381074169 ~ 2,382
(.391

Dari un YANOVA tersebut didapat Fimmung sebesar 2,382 dengan tingkat
signifikan 0,044, Karena probabilitas signifikansinya  dibawah 0,05 atau
probabilitas 0,044 < 0,05 maka model regresi dapat digunakan untuk
memprediksi tingkat kepuasan. Atau dapat dikatakan, dimensi kualitas layanan
(tangibles, reliabilitv, responsiveness, assurance dan empathy) secara bersama-

sama berpengaruh terhadap tingkat kepuasan.
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KESEMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

}. Dari analisis data vang telah dilakukan maka tingkat kualitas jasa pada
Beugkel Mobii Marsono Jaya dapat disimpulkan masth kurang berkualitas.
Hal ini berdasarkan dan perhitungan bahwa gap kualitas bermlai negatit,
dimana gap (sehsih) kuahtas merupakan selisth antara persepsi dengan
harapan dan ditunjukkan dari urutan terkecil hingga terbesar sebagai berikut:

- Gap empathy sebesar -0,020

- Gap assurance sebesar -0,063

- Gap rangibles sebesar -0,095

- Gap responsiveness sebesar 0,175

- Gap reliability sebesar =0,190
Gap yang bermilai paling kecil adalah gap dimensi empathy sebesar ~0,020
dan pap yany memiliki nilai paling besar adalah gap dimensi reliability

sebesar -0,190.

2. Kualitas jasa mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan
pelanggan pada Bengkel Mobil Marsono Jaya. Kesimpulan tersebut diambil

dari hasil perhitungan uji regresi serentak (ANOVA), dimana dan perhitungan
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tersebut didapat Py, sebesar 2,382 dengan ungkat signifikan sebesar
0.044. Karena probabilitas 0,044 lebih kecil dan 0,05, maka dapat dikatakan
bahwa dimensi kualitas iasa sccara bersama-sama berpengarub terhadap

tingkat kepuasan pelanggan.

Dant wji regrest secara parsialVindividual yaitu pengupan  signifikansi

142

hubupgan masing-masing variabel independen (dimensi kualitas layanan)
dengan variabel dependen (tingkat kepuasan) melahu pembandmgan statistik
hitung dengan statisttk tabel dan pembandingan probabilitasnya diperoleh
kesimpulan bahwa vang mempunyvai hubungan secara signifikan terhadap
kepuasan konsumen pada Bengkel Mobil Marsono Jaya adalah dimens
assurance karema tyrnanya sebesar 2,320 lebith besar dan tragginva yang

sebesar 1,9840 dan probabilitasnya sebesar 0,022 lebih kecil dan 0,05.

B. Saran

Bengkel Mobil Marsono Jaya telah dapat mempertahankan konsumennya agar
tetap loyal menggunakan jasa perbaikan pada bengkel tersebut karena karyawan telah
dapat menarik kepercayaan dan menampilkan kemampuannva. Walaupun demikian
sebaiknya periu juga diperhatikan mengenai dimensi-dimensi kualitas layanan yang

lainnya.



Dimensi fangible yang berupa adanya fasilitas fisik, peralatan, personel dan
materi pendukung lainnya perlu juga uniuk lebih ditingkatkap lagi, yaitu
dengan membuat ruang tunggu yang lcbih nyaman untuk para konsumen,
menambah materi pendukung seperti tempat ibadah /musholla bagi konsumen
dan ruang tunggu yang dilengkapi dengan fasilitas pendukungnya.

Dimensi  reliability  yang merupakan kemampuan dalam memberikan
pelayanan yang dijanjikan dengan segera dan memuaskan perlu pula untuk
lebih ditingkatkan lagi, yaitu dengan menyelesaikan pekerjaan yang dijanjikan
tepat pada waktunya serta hasil yang diberikan juga dapat memuaskan
konsumen sehingga perlu pula usaha untuk lebih meningkatkan kemampuan
karyawan.

Dimensi responsiveness merupakan keinginan kal‘yawan untuk membantu
para konsumen dan memberikan pelayanan yang tanggap. Untuk itu karyawan
juga perlu untuk dilatih lebih peka dalam menanggapi permasalahan yang
dihadapi oleh konsumen dengan membiasakan para karyawan berhubungan
langsung dengan konsumén bila ada masalah dari konsumen dengan
kendaraaan mereka sehingga bukan hanya pimpinan bengkel yang merangkap
juga sebagai montir yang mengurusi keluhan konsumen tetapi karyawan juga
perlu sedikit d'i/libatkan dalam usaha membantu konsumen.

Dimensi empathy berupa kemudahan dalam melakukan hubungan,
komunikasi yang baik dan memahami kebutuhan para konsumen juga perlu

untuk lebih diperhatikan karena konsumen merupakan seseorang yang
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mempunval kebutuhan dan kemginan yang mgin dipenuiu selungga dimensi
m bisa diingkatkan dengan berusah menmgkatkan pelayanan yvang telah ada,
nusalnva dengan memberikan sikap yang simpatk dan ramah kepada
konsumen serta berusaha untuk memberikan perlakuan yang adil  dan
mencoba untuk memenuhi kebutuhan khusus konsumen dengan membuat
ruang tungeu dan melengkapinya dengan fasilitas pendukung sepertr: air

mineral, majalalvkoran televisi dan lain-lain.
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Lampiran }

SURAT KETERANGAN

Yang bertandatangan di bawal 1 menvatakan bahwa:

Nama cEvi Linawau
No. Mhs. 7993114100
takuftas : Ekonom
Jurugan - Manajemen

Telah melaksanakan penelitan di bengkel mobil Marsono Jaya Yogyakarta mulat
tanggal 14 Apnl sampai dengan 15 Met 2003 yang digunakan untuk penyusunan
skripsi.

Demikian surat keterangan mi dibuat untuk dapat digunakan sebagaimana mestinya.

Yogyakarta, 20 Mei 2003
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Lampiran 2

ANGKRET PENELITIAN
“PENGARUR KUALITAS JASA BENGREL MOBIL MARSONO JAYA

TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN”

Petunjuk :
1. Mohon bantuan dan kesediaan Bapak/Tbu/Sdr./T untuk menjawab

pertanyaan yang ada.

o

Berilah tanda silang (X) pada kolom vang Bapak/Ibw/Sdr./T pilih, sesuai
dengan pengalaman anda sebagai pengguna jasa pelayanan perbatkan
mobil “Bengkel Mobil Marsono Jaya”.

1.  Data Respenden

Jenis Kelamin . Pria / Wanita

Umur

Pekerjaan

Jenis Kendaraan

t. Sudah berapa kali Anda menggunakan jasa perbaikan mobil di Bengkel

Mobil Marsono Jaya ?

A. 1 kah
B. 2-5kah
C. =3

2. Bila Anda menjawab B atau C.
Apa yang menvebabkan Anda kembali menggunakan jasa perbaikan mobil

di Bengkel Mol Marsono Jaya ?
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. Semua benar
Kuisioner

Bagian |

Merupakan pendapat Anda mengenai kualitas layanan vang Anda harapkan

sebagai konsumen pada saat melakukan service mobil Anda di Bengkel Mobil

Marsono lava Yogyakarta. Dimana aliernatif jawaban disesuaikan dengan

ketentuan sebagai bertkut:

5 | 4 | 3 T 2 T
{ Sangat Setuju | Netral Tidak setuju | Sangat Tidak |
% Setuju | ! Setuju |
| NO PERTANYAAN 514321

Bengkel Mobil Marsono Java seharusnya mempunyai
fasilitas reparasi dengan peralatan yang lengkap.

Bengkel Mobil Marsono Jaya seharusnya mempunyai
fasilitas pendukung seperti: ruang tunggu vang bersih serta
nyaman, kamar kecil, dan lain-lain,

Karyawan Bengkel Mobil Marsono Java seharusnya
berpenampilan rapi dan sopan .

Bengkel Mobil Marsono Jaya seharusnya mempunyai
penataan tempat yang menarik dengan ruangan yang
memadai.

Karyawan Bengkel Mobil Marsono Java seharusnya
memberikan pelayvanan yang memuaskan kepada
¥onsumen dan pelanggan.

Karyawan Bengkel Mobil Marsono Java seharusnya
memberikan pelayvanan vang baik dan sesuai dengan
kebutuhan konsumen dan pelanggan.

Karyawan Bengkel Mobil Marsono Jaya seharusnya
cekatan dan memberikan pelayanan yang dapat
diandalkan.
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CPERIANYAAN

}\ar\ awan Buwi\el Mobi! Marsono Java seharusnya
_menvelesaikan pekerjaan dengan segera dan tepat waktu.

e

Benﬂku Mobil Marsono ‘a\a seharusnwa memberikan
- kemudahan dalam akses pelavanannya.

i I\ar_\a\\,an 3engkel Mobn Marsono Java seharusnya
 memberikan tanggapan vang baik terhadap keluhan
. konsumen .

e

t
\

1
v

12

I Karvawan Bengkel Mobil Marsono Jaya seharusnya
» bersedia membantu konsumen dalam mengatasi

!

. permasalahan yang berkaitan dengan mobilnya .

' Karyawan Bengkel Aobil Marsono Jaya seharusnya tidak
, membiarkan konsumen menunggu terlalu lama.

)
¢
!
i
!

. Karyawan Bengkel Mobii Marsono Jaya seharusnya

mempunyal kemampuan dan pengetahuan dalam

| mengerjakan tugasnva .

A

oL

|

| Karvawan Bengkel Mobil Marsono Jaya seharusnya

menghargai konsumen dan pelanggan serta tidak bersikap

[ arogan.

| Bengkel Mobil Marsono Jaya seharusnya memberikan
| jaminan apabila terjadi kesalahan pada hasil kerja

. karyawannya.

|

16 ! BenOI\el Mobil Marsono Jaya seharusnya memberikan

potongan harga untuk biava reparasi mobil bagi

| pelanggannya.

17 i Karyawan Bengkel Mobil Marsono Jaya seharusnya

memberikan pelayanan yang baik kepada konsumen dan
pelanggannya.

l
18 | Karyawan Bengkel Mobil Marsono Jaya seharusnya A
| memberikan perhatian vang adil kepada konsumennya. ‘
16 1 Karvawan Bengkel Mobil Marsono Jaya seharusnya
bersikap simpatik dan ramah dalam berkomunikasi dengan
| konsumen.
20 | Bengkel Mobil Marsono Jaya seharusnya memahami

kebutuhan khusus konsumen dan pelanggan (misalnya
ruang tunggu yang dilengkapi dengan fasilitas pendukung

seperti: Aqua galon, majalah/koran, televisi, dan lain-lain).

|




Bagian

Mohon mengisi mengenal pendapat Anda tentang kualitas lavanan vang Anda

rasakan/peroieh schaga: konsumen atau pelanggan Bengkel Mobil Marsono

Java Yogvakarta.

'NO ! PERTANYAAN

1

Benu}\el Mobii Marsono laya mempunyai fasilitas reparast .

1 dengan peralatan vang lengkap.

W
T
| ]

g e

[0S)

: Bengkel Mobi] Marsono Java mempunvai fasilitas
: pendukung seperti: ruang tunggu vang bersth serta
+ nyaman, kamar kecil, dan lain-lain.

N R |

(V3

| Karvawan Mobil Marsono Jaya berpenampilan rapi dan

4

|
|
| sopan .
1

' Bengkel Mobil Marsono Jaya mempunyai penataan tempat !

Jam. y menarik dengan ruangan vang memadai.

5

| Karyawan Bengkel Mobil Marsono Jaya memberikan
pela} anan yang memuaskan kepada konsumen dan
, pelanvgan

B I R

; Karyawan Bengkel Mobil marsono Jaya memberikan

 pelayanan yang baik dan sesuai dengan kebutuhan
; konsumen dan pelanggan.

| Karyawan Bengkel Mobil Marsono Jaya cekatan dan
| memberikan pelayanan vang dapat diandalkan.

e

| Karyawan Bengkel Mobil Marsono Jaya menyelesaikan
| pekerjaan dengan segera dan tepat waktu.

9

! Bengkel Mobil Marsono Jaya memberikan kemudahan
! dalam akses pelayanannya.

e e e e e ————

i

10

11

| Karyawan Bengkel Mobil Marsono Jaya memberikan
| langgapan vang baik terhadap keluhan konsumen .

i

; Karyawan Bengkel Mobil Marsono Jaya bersedia
membantu konsumen dalam mengatasi permasalahan yang |
berkaitan dengan mobilnya

i

12

Karyawan Bengkel Mobil Marsono Jaya tidak
membiarkan konsumen menunggu terlalu lama.

13

| Karyawan Bengkel Mobil Marsono Jaya mempunvai
kemampuan dan pengetahuan dalam mengerjakan
tuuasnva

| Karyawan Bengkel Mobil Marsono Jaya menghargai
‘ konsumen dan pelanggan serta tidak bersikap arogan.

15

| Bengkel Mobil Marsono Jaya memberikan jaminan
| apabila terjadi kesalahan pada hasil kerja karyawannya.




™
e
Lﬂn

_NO PERTANYAAN

16 . Bengkel Mobil Marsono Java memberikan potongan harga | = | |
. untuk biava reparasi mobil bagi pelanggannya .

17  Karvawan Bengkel Mobil Marsono Java memberikan : ;
- pelavanan vang baik kepada konsumen dan pelanggannva. | |

1& + Karvawan Bengkel Mobil Marsono Java memberikan !
' nerhatian vang adil kepada konsumennya. !

19 ' Karvawan Bengkel Mobil Marsono Java bersikap snnpauk

- dan ramah dalam berkomunikasi dengan konsumen. oo
20+ Bengkel Mobil Marsono Jaya memahami kebutuhan L
' khusus konsumen dan pelanggan (misalnya ruang tunggu
| yvang dilengkapi dengan fasilitas pendukung seperti: Aqua |
galon, majalah koran. televisi, dan lain-lain). !

Bagian IiI
Mohon bantuan Anda untuk memberikan pendapat mengenai tingkat
kepuasan yang Anda rasakan terhadap kualitas layanan Bengkel mobil

Marsono Jaya Yogyakarta dalam memenuhi harapan Anda.

NO PERTANYAAN 5143

(3%

1 | Saya merasa puas terhadap tata ruang, penampilan
karyawan, peralatan dan fasi)itas-fasilitas pendukung
lain yang ada di Bengkel Mobil Marsono Jaya.

2 | Saya merasa puas terhadap kemampuan karyawan
Bengkel Mobil Marsono Jaya dalam melaksanakan
pekerjaannya dengan segera dan dapat diandalkan.

3 | Saya merasa puas terhadap kemauan karyawan Bengkel

Mobil Marsono Jaya dalam membantu konsumen dan
pelanggan serta memberikan layanan yang cepat

tangpap.

4 | Saya merasa puas terhadap pengetahuan, ketrampilan,
kesopanan maupun sifat yang dapat dipercaya yang
dimiliki oleh karvawan Bengkel Marsono Jaya.

5 | Saya merasa puas terhadap perhatian maupun
komumkasi yang baik yang diberikan oleh karyawan.

6 | Secara keseluruhan pelayanan vang diberikan Bengkel

Mobil Marsono Jaya sangat memuaskan.

Terima Kasih
Atas bantuan Anda dalam menjawab pertanyaan yang saya ajukan
Semoga dapat bermanfaat bagi kita semua
Amien.




Lampiran 3
Data Responden

No | Jenis Uy RPekeriaan Jenis 1 2
Kelamin Hendaraan

1 wania &7 mobil personal 3 4
2 pria 50 mobil personal ] 2 2
2 pnia 20 mobil personall 3 4
4 U wanta 22 mobil personal ] 2 1
B priz | 80 mobil personal| 2 4
& pria 57 meohil personal ] 2 1
7 piia ;22 mobil persenal; 2 4
) pria | 4B 21 mobil perscnal | 3 2
2 wanita 25 mahasiswa mobil perscnal} 3 4
10 pria 45 pegawa swasia | mobil personal 1 -
11 oria 50 pegawal swasta | mobil personalj 2 2
12 oria 40 pegawai negeri ; mobil persenalj 2 4
13 pria 51 pegawai swasta | mobil personal] 3 2
14 pria 42 wiraswasta mobil personal] 3 2
15 pria 4 manasiswa mobil personal] 2 4
16 prie 46 pegawai negeri | mobil personalj 3 4
17 orig 24 pegawai swasta | mebil personal} 2 4
18 pria 2 pegawai swasta | mobii personal | 2 3
19 pria 3 pegawai swasia | mobil personalj 3 2
20 pria 45 pagawai swasta | mobil personal 3 2
21 | wanila 47 wiraswasia mobil personal} 1 -
22 pria 22 pegawai swasia | mobil personal] 2 4
23 | wanila 50 wiraswasia mobil personal} 2 4
24 pria 19 mahasiswa mobil niaga 3 2
25 pria 34 Wwiraswaslia mobil personal| 2 4
26 pria 30 pegawai negeri | mobil personal] 3 2
27 | wanila 26 pegawai swasia | mobil personali 3 2
28 pria 40 pegawai swasta | mobil personal] 3 4
29 pria 18 mahasiswa mobil personall 2 1
30 pria 42 pegawai negeri | mobil personali 3 4
31 pria 40 pegawai swasla | mobil personal} 3 4
32 | wania 23 - mobil personalj 3 2
33 pria 20 mahasiswa mobil personal | 3 4
34 pria 47 dosen mobil personal} 3 4
35 pria £2 dosen mobil personal} 3 4
36 pria 50 pegawai negeri | mobil personal} 2 4
37 pria 40 karyawan mobil personal} 3 4
38 pria 34 pegawai swasta | mobil personal] 3 4
39 pria 50 wiraswasta mobil personal ] 3 4
40 pria 50 pegawai negeri } mobil personall 3 4
41 pria 35 pegawai negeri | mobil personal} 3 4
42 pria 49 pegawai swasia | mobil personal} 3 2
43 pria 40 PNS mobil personal} 3 4
44 | wanita 50 pengacara mobil personal] 3 4
45 pria 45 PNS mobil personal} 3 4
46 | wanila 45 PNS mobil personal} 3 4
47 pria 50 dosen mobil personall 3 4




48 37 mobil personal 3 4
42 a5 mobil persenal 2 4
50 25 mobil personaly 3 2
51 '3 mobil personal 3 4
E2 45 maobil personal 3 2
53 ! ks mohi! persenal 3 4
54 1 poa ey mobil personal | 2 4
55 | wanita 25 mobil personal 1
E5 Drig 27 mokil personal | 2 4
57 | pra | 44 - mobil personal | 2 1
58 ona 45 - mobil personal! 1 -
59 | pria 43 U mobil personal | 2 1
80 | pria a0 wicaswasia | mobil personal] 2 3
81 | wanila 40 PG nobil personal | 2 2
82 | wanila 30 pedagang mobif personal | 2 4
63 pria K] BNS mobil personal| 1 -
£4 pria 25 mekanim mepil personal ! 2 4
&5 jogt] ¥ qury mobi! personali 2 1
56 pria 34 PNS mobil personal| 3 4
57 pria 45 - mobil personal | 2 1
58 pria 28 - moebil personalj 1 -
59 pria D PNS mobil personal} 2 2
70 pria joje! wiraswasta mobil personali 3 1
71 | wanila 50 PNS mobil personalj 3 1
72 pria 40 - mobil personal i 2 1
73 pria 45 PNS mobil personalj 1 -
7 Drig 35 - mobil personal i 2 3
75 1 wanita 22 mahasiswa mobil personal 1 -
76 pria 23 mahasiswa mobil personal} 2 4
77 pria 23 mahasiswa mobil personal ] 2 2
78 pria 20 wiraswasta mebil personal] 3 4
79 pria 39 pegawal mebil personal] 1 -
20 pria 40 PNS mobil personal! 3 2
81 pria 43 nolaris mobil personal | 3 4
82 pria 40 pengacara mobil personalj 3 4
83 | wanila 37 PNS mobil personal} 2 3
84 pria 38 wiraswasta mobil personat} 3 4
85 oria 50 - maobil personal ] 1 -
88 pria 35 pedagang mobil personal} 2 4
B7 pria 40 wiraswasta mobil personal| 3 -
28 pria 45 PNS mobi! personal | 2 4
29 pria 24 mahasiswa mobil personal| 2 1
80 | wanita 35 guru mobil personalj 3 2
91 pria 49 PNS mobil persenal ] 3 4
92 | wanita ) pedagang mobil personal| 1 -
93 pria 27 wiraswasta mobil personal| 2 4
94 pria 21 mahasiswa mobi} personal] 2 2
95 pria 43 wiraswasta mobil personal] 3 3
96 pria 28 petani mobil personalj 3 4
97 | wanita 49 - mobil personal| 3 1
98 | wanila 35 PNS mobil personali 3 2
99 pria 38 wiraswasta mobil personal] 2 3
100} pria 47 wiraswasta mobil personall 3 4




Lampiran 4

Pertanyaan Bagian 1

Harapan Konsumen

14
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Lampiran 5

Pertanyaan Bagian 2

Kualitas layanan yang Dirasakan
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Lampiran 7

Validitas Pertanvaan Bagian | Dimensi Tangibles

Correlations
TA1 TA2 TA3 TA4 JML1
TAA Pearson Correlation 1 912" 403 437 741
Sig. (2-talled) . 000 000 200 000
& 100 100 100 100 100
TA2  Pearson Correlation 512 1 ,507*4 426 778"
Sig. {2-tailed) .C00 : ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100
TAZ Pearson Correlaticn L4030 507 1 ,525™ 8001
Sig. (2-tailed) .600 ,000 . .000 ,000
N 100 100 100 100 100
TA4 Pearson Correlation 437" ,426™ 525" 1 ,782"1
Sig. (2-tailed; 000 ,000 ,000 , ,000
N 100 100 100 100 | 100
JML1 ~ Pearson Correlation 7414 ,776™ ,800"4 ,782*1 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,a00 ,a0a ,
N 100 100 100 100 100

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Lampiran 7

Validitas Pertanvaan Bagian | Dimensi Reliability

Correlations
___ RE1 RE2 RE3 RE4 JML2
g1 Pearson Correlation 1 585" o7E™ ,309* 81177
Sig. (2-tailed) . 000 ,000 ,002 ,000
N 100 | 100 100 100 100
RE2 Pearson Correlation B85 1 B8B83 349" 857
Sig. (2-taited) ,0C0 , ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100
RE3  Pearscn Comeiation 576" 86639 1 426 83717
Sig. (2-1ailed) .000 ,000 , ,000 ,000
N 100 100 100 100 100
RE4 Pearson Correlation ,309*4 .349*% 426" 1 6611
Sig. (2-tailed) ,002 000 ,000 , 000
N 100 100 100 100 100
JML2 Pearson Correlation 811" 857" 837" 6611 1
Sig. (2-tailed) ,000 .000 ,a00 ,000 ,
N 100 100 100 100 100

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Validitas Pertanvaan Ragian

{ Dimensi Respansiveness

Correlations

RESSY | RESS2 | RESS3 | RESS4 JML3
RESS1 Pearson Correlstion 1 ABLM A48 408 F40
Sig. (2-tailed) . Relele] .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100
RESS2  Pearson Correlation AB4M 1 588 A3 T4
Sig. (2-tailed) .000 , ,000 ,000 000
N 100 | 100 100 100 100
RESS2 Pearson Correlation L448* 588" 1 524" 813"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 , ,000 ,000
N 100 100 100 100 100
RESS4 Pearson Cormelation ,409*4 ,433* ,524* 1 , 780
Sig. (2-tailed) .000 ,000 000 . ,000
N 100 100 100 100 100
JML3 Pearson Cortrelation 740* , 794%™ .B13*4 , 780" 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,
N 100 100 100 100 100

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Validitas Pertanvaan Bagian | Dimensit Assurance

**. Correlation 'is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Correlations
A4S81 ASS2 ASS3 ASS4 JML4
ASS1 Pearson Correlation 1 440" ,460™7 ,354™ ,F49™
Sig. {2-taiied) ,G00 ,000 500 000
N 16 160 100 10 100
ASS2 Pearson Correlation 440" 1 . 380" ,386*1 . 725%]
Sig. (2-tailed) ,080 , ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100
ASS3 Fearson Correlation 490*4 ,380™ q ,508™1 , 782"
Sig. (2-taiied) ,000 ,000 , ,000 ,000
N 100 100 100 100 100
ASS4 Pearson Correlation ,364* ,386™1 ,506™ 1 ,766*
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 , 000
N 100 100 100 100 100
JML4 Pearson Correlation ,749™ 725" 782" 766 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,800 ,000 ,
N 100 100 100 100 100




Lampiran 7

Validitas Pertanyaan Bagian | Dimensi Empathy

Correjations
=M1 Em2 EM3 EM4 JML5S
EM1 Pearson Correlation 1 AG7Y 502" ,432*% 7791
Sig. (2-tailed) ) ,000 ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100
EM2 Pearson Correlation 4874 1 ,568* 411 779
Sig. (2-tailed) 000 , ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100
EM3  Pearson Correlation ,502* ,569*% 1 ,525* ,826*7
Sig. (2-tailed) .000 ,000 , ,000 ,000
N 100 100 100 100 100
EM4  Pearson Correlation ,432* 4119 525 1 . 755*1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 \ ,000
N 100 100 100 100 100
JML5 Pearson Correlation 779" T79Y ,826** .755™ 1
Sig. (2-tailed) .000 ,a00 ,000 ,000 ,
N 100 100 100 100 | 100

**. Correlation is significant at the 0.071 level (2-tailed).
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Validitas Pertanyvaan Bagian 2 Dimensi Tangibles

Correlations
m TAY TA2 TA3 TA4 JMLY
TAa1 Feazrson Cerrelation 1 529 STeT 4917 ,513°7
Sig. {2-taiied) 000 000 .000 000
N : 100 100 100 100 100
TAZ Peaarcon Correlation B25*9 1 578% 802 8487
Sig. (2-tailed) 000 , ,000 ,000 ,000
N 100 100 10C 100 100
TA3 Fearson Correlation 5797 578 i 570" ,8356™
Sig. (2-tailed) .000 000 . 000 000
N 100 100 100 100 100
TA4 Pearson Correlation 491 B602*4 570" 1 ,804*1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 \ .000
N 100 100 100 100 100
JML1 Pearson Correlation 813" ,848™ ,835™ ,804*1 1
Sig. (2-tailed) ,000 .000 ,000 ,000 ,
N 100 100 100 100 100

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Validitas Pertanvaan Bagian 2 Dimensi Reliability

Correlations
RE1 RE2 RE3 RE4
REA Fzarson Correlation 4 &09*s B14™ 40877
Sig. (2-tailed) , 200 ,000 000
N 100 100 100 100
RE2 Pzarson Correiation 8057 1 541 .387™
Sig. {2-tailed) 000 . 000 ,000
N 100 100 100 100
RE3 Pearson Correlation 56147 ,541™ 1 B156%%
Sig. (2-taifed) ,000 ,000 , ,000
N 100 100 100 100
RE4 Pearson Correlation ,486*™ ,367** ,515* 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,
N 100 100 100 100
JML2 Pearson Correiation 835" 776™ ,828"1 7631
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100

**. Cotrelation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Validitas Pertanyvaan Bagian 2 Dimensi Responsiveness

Correlations

REST RES2 RES3 RES4 JML3
RES1 Pearson Correlation 4 597 ,S502* .508™ 835"
Sig. {2-talled) , ,000 ,000 000 ,000C
N 160 100 100 100 100
RES2 Pearson Correlation 567 1 486" ,423*% ,750™
Sig. {2-taiied) ,000 , ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100
RES3 Pearson Coirelation 502" 489" 1 ,280™7 ,69977
Sig. (2-taileq) ,000 000 , ,005 ,000
N 100 100 100 100 100
RES4 Pearson Correlation .506** 423 ,280™™ 1 764"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,005 , ,000
N 100 100 100 100 100
JML3  Pearson Correlation ,835"1 ,790™1 ,698™1 ,764™ 1
Sig. (2-taited) ,000 ,000 ,000 ,000 ,
N 100 100 100 100 100

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-talled).
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Validitas Pertanyaan Bagian 2 Dimensi Assurance

Correlations
55351 | A3S2 ASS3 ASS4 JML4
4581 Pearson Correlation 1 4324 5388 406" 7 70™
Sig. (2-tailed) 000 000 000 ,000
N 160 160 100 100 100
ASS2 Pearson Correlation 432 1 ,440™ .350™ 721
Sig. {2-taited) .000 : ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100
ASS3 Pearson Correiation 538" 440 1 421 811"
Sig. (2-taifed) .000 ,000 . .000 ,000
N 100 100 100 100 100
ASS4 Pearson Correlation 406*% ,350*4 ,421* 1 ,724*1
Sig. (2-tailed) .000 ,000 ,000 . ,000
N 100 100 100 100 100
JML4 Pearson Correiation 70" 721 811" 724™ 1
Sig. (2-tailed) 000 ,000 ,000 ,000 ,
N 100 100 100 100 100

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Validitas Pertanyaan Bagian I Dimensi Empathy

Correiations

EMT EM2 Em3 EmM4 ML5
EMV Pearson Correlation 1 5234 508" 3857 752
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 000 000
N 100 100 100 100 100
EM2 Pearson Correlation LBZ3™ 1 540" ,389™ 773"
Sig. (2-tailed) ,000 , ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100
EM3 Pearson Correiation 508" 540" il 5054 826
Sig. (2-tailed) 000 ,000 , ,000 ,000
N 100 100 100 100 100
EM4  Pearson Correlation 385" ,389* 5054 1 762"
Sig. (2-tailed) ,000 .000 ,000 , .000
N 100 100 100 100 100
JML5 Pearson Correlation 752 773 ,826™1 , 762" 1
Sig. (2-tailed) 000 ,000 ,000 ,000 ,
N 100 100 100 100 100

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-taileg).
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Validitas Pertanvaan Bagian 3 Tingkat Kepuasan
A g & 2

Correlations
SERTY 1 PERTZ PERT3 PERT4 PERTS PERTS JML
PERT1  Peaarson Cofrelztion iy TR B5E* E23% A3G*4 Bl R23Y
Sig. (2+tziled) 000 000 000 ,000 000 000
N 100 100 100 100 100 100 100
PERT2  Pearson Correiation 733" 1 751 642 ,631* Roleloh 8541
Sig. (2-tailed) 000 . ,000 ,000 ,000 .000 ,000
N 100 100 100 100 100 100 100
PERTS  Pearson Correlation 85571 751 1 TTT 598 668 ,8834
Sig. (2-tailed) 500 000 , 000 ,000 ,000 200
N 100 100 100 100 100 100 100
PERT4 Pearson Correlation 523 842 TET 1 758 743 881"
Sig. {2-tailed) 000 000 .000 , ,0Q0 000 .000
N 100 100 100 100 100 100 100
PERTS  Pearson Correiation B39 531" 598" , 758" 1 ,701™™ ,858*%
Sig. (2-tailed) ,000 000 ,000 000 , ,000 ,000
N 100 100 100 100 100 100 100
PERT6  Pearson Correlation ,518** ,606™ ,668** 743 701 1 ,837™
8ig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,0600 , ,000
W 100 160 1 100 100 100 100
ML Pearson Correlation 833" ,854* 883" ,881* ,858* 837 1
Sig. {2-tailed) ,000 000 ,000 ,000 000 ,000 .
N 100 100 100 100 100 100 100

**. Correlation is significant at the 0.01 level {2-tailed).
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Reliabilitas Pertanvaan Bagian | Dimensi Tangibles

LT - Sl F A
Statistics for fean
SCALZ 17,0600
Item~total Statistics
Scale
Me &t
if Item
Deleted
TAl 12,5900
TAZ 12,6400
TA3 13,0700
TZ4 12,8800

Reliability Coefficients

N of Cases = 100,0
Alpha = , 1772

Mean

45010
4, 4700
o

[ER R Y
~ o~
AN oY
ReIN BN V]
o
o

0
<
O

~

o
<
0

e

~ b

ro

(O3]

ce M

5cale
Variance

if Itenm

Deleted

2,7494
2,6368
Z2,3890

Z,4703

e e e

ugsed for this anaiysis
3 - 5 A L B (A _ P H A
Std Dev Cases
, 6106 100,¢C
, 6225 i100,4
1177 100,0
, 1018 100,08
N of
Std Dev Variables
2,0588 4
Corrected
Ttem- Alpha
Total if Item
Correlation Deleted
, 5514 , 7389
, 6008 , 7147
, 6016 , 7134
, 5784 , 7256
N of Items = 4
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Reliabilitas Pertanvaan Bagian | Dimensi Reliability

L R T P A TeTe sraoe
PN SRR T N - S R A o)
e L o L
.
1

R
R
R

-
S|
ko)
L
o]

U
54

=N e o
s
o

Statistics . feor
SCALE
ITtem-total Statistics
Scale

Mean
if Ttem
Deleted

RE1 12,9800

REZ 13,0600

REZ 13,6300

RE4 13,0700

Mean
17,3800

Reliability Coefficients

N of Cases = 100,0

Rlpyha = , 7998

>
s

ST £
-~ =~
[USJ <Y
[ G I %1
O
oo

O D
O

iy
~
[CVRNVA]

1Y

Variance
5,4501

Scale
Variance
if Item
Deleted

-

Y D W
- =

~

s=d for this ansivsis - ¥~
S - SCALIT ALPHLAE
Std Dev Cases
, 1247 100,0
, 1769 100,0
7017 100,0
, 7480 100,0
N of
Std Dev Variables
2,3345 4
Corrected
Item- Alpha
Total if Item
Correlation Deleted
, 6497 , 7316
;7126 , 6969
, 6995 , 7088
;4129 , 8431
N of Items = 4
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Reliabilitas Pertanvaan Bagian | Dimensi Responsiveness

Iodspace
.
4
1. RESSI
2 BE87
3. RESS2
4 RESS4
Statistics for M
SCLLE 1T,z
Item-total Statistics
Scals
Mear:
if Item
Deleted
RESS1 12,9850
RESS2 12,9100
RESS3 12,9100
RESS4 12,0400

Reliability Coefficients

N of Cases =

Alpha = , 7

10G,0

42

Ivowill be usged for this
ALY 3 - I

L Fat a L g ! A=
Mzan Std Dev

Scale
Variance

1f Item

Deleted

2,9491
2, 1898
2,769¢
2,6044

mn

o o
-~
=

A
3

(o}
oS

o (D
n

Corrected
Jtem—
Total

Correlation

;5408
;6248
, 6608
. 5540

N of Items

A
|-

m

Cases

160, 0
160, 0

10¢, 0

N fal
100,0

)
—
[0l
v

1=

Alpha
if Item
Deleted

, 7558
;7145
, €983
;1576

4
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Reliabilitas Pertanvaan Bagian | Dimensi Assurance

T Methog - Lo o be uzed for this anaglysgig ¥vvvddd
R P S A S AL T s I3 - S CALE (AL DPH
Mean Std Dev Cases
1 4,7400 , 6980 100,0
2 4,14400 , 7110 100,06
3. 4, 3000 , 1035 10C,0
4, 4, , 2005 100,0
N of
Statistics for Mean Variance Std Dev Variables
SCAELE 16,3400 4,2428 2,2006 4
Ttem-toteal Statistics
Scale Scale Corrected
Mean Variance Item- © Alpha
if Item if Item Total if Item
Deleted Deleted Correlation Deleted
ASS1 12,6000 32,0303 , 5453 , 6876
ASS2 12,7000 2,0808 , 5035 , 7098
ASS3 12,5400 72,9176 , 2951 , 6602
A554 12, €800 2, 7955 , 5301 , 6589
Reliability Coefficients
N of Cases = 100,0 N of Items = 4

Alpha = , 7473
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Reliahilitas Pertanyaa Bagian | Dimensi Empathy

vewesy Wetnod L (spacs sa
4,
1. EMI
Z M2
3. EM3
4 M4
Statistics for Mean
SCALE 16,9700
Item—total Statistics
Scale
Mean
1if Item
Deleted
EM1 12,8000
EM2 12, 7600
EM3 12,6300
EM4 2,7200

Reliability Coefficients
N of Cases = 100,0

Alpha = , 7923

Scale
fariance
if Item
Teleted

2,8283
2,91721
2,7405
2,98511

- SCALE (AL PEMA
Std Dev Cases
, 7255 100,0
, 6559 100,0
, 60895 1¢0,0
, 7017 100,0
N of
Std Dev Variables
2,1856 4
Corrected
Item- Alpha
Total if Item
Correlation Deleted
, 5828 , 1512
, 6078 , 7389
, 6680 , 7069
, 5530 , 7651

N of Items = 4




Lampiran 11

Reliahilitas Pertanyaan Bagian 2 Dimensi Tangibles

k¥ rdd Method 1 o (space g2v=rt will be used for this analvsis *x+**¥
= 2L I AEBILITY ~ N AL Y S5 IS - SCALZLE (AL ?P2HA)
L TAL
z TAZ
3 TAZ
4, TAd
Mean Std Dev Cases
i, TAL &, 2400 , 7670 1C0,0
2. TAZ 4,07300 , 1818 100,0
3. TA3 3, 9500 , 8526 100, 0
4, TA4 4,1300 , 1740 100,06
N of
Statistics for Mear Variance Std Dev Variables
SCALE 16,42GC ©,8723 2,6215 4

Item—total Statistics

Scale Scaie Corrected

Mean Variance Item- Alpha

if Item if Item Total if Item

Deleted Deleted Correlation Deleted
TA1 12,1800 4,1895 , 6671 , 8064
TAZ 12,3500 4,0076 , 7199 , 1835
TAS 12,4400 3,8651 , 6803 , 8020
TA4 12,2900 4,2080 , 6504 , 8133

Reliagbility Coefficients
N of Cases = 100,0 N of Items = 4

Alpha = , 8434




Lampiran 11

-
F

Reliahilitas Pertanyvaan Bagian 2 Dimensi Reliability

o
-~ O

[SS I

s

L=

[N R I I
(LRI SRR US|
LI [ B

i1t in

o

tem—-total

Reliability Coefficients

N of Cases = 100,0

Alpha = ,8076

ne uesed for tThis anz
ALYy s I8 S CA L
Moan Std Dev
4,2400 , 1537
4,2200 ;71860
4, 0600 , 1762
4, 0000 , 9101
N of
Variance Std Dev Varizb
, 6360 2,5760
Scale Corrected
Variance Item-
if Item Total
Deleted Correlation
3,9612 ., 7022
4,1111 , 5983
3,9277 , 6845
3, 8885 , 5347

N of Items =

1=
L

4

Alpha
if Item
Deleted

7243
, 7707
, 71308
, 8102
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Reliabilitas Pertanvaan Bagian 2 Dimensi Responsiveness

FoE bk Wz Toizpace saver: wWill D2 used for this analysig *rriey
= 5L I 2B I L 3T -~ B AL Y 5 IS - SCALE (L P HA;
4
Mean Std Dev Cases
1. J7162 100,0
2. , 6667 1¢0,0
3. , 6513 100,0
4, ,909¢ 160,06
N of
Statistics for Mezan Variance Std Dev Variables
SCELE 16,5200 5,1552 2,2705 4
Item~total Statistics
Scale Scale Corrected
Mean Variance Item- Alpha
if Ttem if Item Total if Item
Deleted Deleted Correlation Deleted
RES1 12,3800 2,9653 , 6884 , 6418
RESZ 12,3800 3,2077 , 6294 , 6783
RES3 12,3800 3,5107 , 4999 , 7406
RES4 12,6000 z,8283 , 48298 , 7714
Reliability Coefficients
N of Cases = 160,0 N of ITtems = 4

Alpha = , 7639
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Reliabilitas Pertanyaan Bagian 2 Dimensi Assurance

A B ,‘/e.?-’-
= =7 T h
PONN puvs — - Fey
i.

Z.

4

1. AS

2. AS

3. AS

4. AS

Statistics

SCALE

Item~-total

ASS1

ASS2

ASS3

ASS4

Zor Mean
16,5800
Statistics
Scale
Mean
if Item
Deleted
12,3900
12,4800
12,4700

12,4000

Reliability Coefficients

N ¢f Cases

Alpha =

100,0

;7496

Variance
5,55%2

Scale
Variance
if Item
Deleted

3,4928
3, 6057
2,97588
53,4747

need for this znalvsis
3 - SCALE (AL FHA)
Std Dev Cases
, 7063 106G, 0
» 1317 106,90
, 8750 1006,0
, 1962 100,0
N of
Std Dev Variables
2,357¢ 4
Corrected
Item- Alpha
Total if Item
Correlation Deleted
;5937 , 6691
, 5104 , 7102
, 60089 , 6600
, 4887 , 7231
N of Items = 4
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Reliabilitas Pertanvaan Bagian 2 Dimensi Empathy

RS Y ‘Ieth_,e
RELIAEII
1. EM1
2. EMZ2
2. EMZ
4, EM4
1. EMI
2. EM2
3. EM3
4. EM4
Statistics for

SCALE

Item—-total Sta

EM1
EMZ
EM3
EM4

I {space saverl will be
I Ty ~ ALY S
Mean
4,2CC0
4,2200
44,2000
4,2760
Mean Variance
16,8500 4,6847
tistics
Scale Scale
Mean Variance
if Iten if Item
Deleted Deleted
12,6900 3,0847
12,6700 2,9102
12,6900 2,6201
12,6200 z2,76286

Reliability Coefficients

N of Cases

Alpha =

100,0

, 1789

S - SCALE (AL PZx=xA
Std Dev Cases
, 6030 1¢0,0
, 6603 100,0
, 1247 100,0C
, 1895 100,06
N of
Std Dev Variebles
Z,1644 4
Corrected
Item- Alpha
Total if Itenm
Correlation Deleted
, 5837 , 7295
, 5942 , 7206
, 6561 , 6854
, 5234 , 7647
N of Items = 4
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Reliabilitas Pertanvaan Bagian 3 Tinghkat Kepuasan

3. PERTS
4. PERT4
5. PERTS
6. FERTE
Mean std Dev Cases
1 PERT1 4,3800 , 1756 100,0
2 PERTZ 4,2500 ;8087 100,0
3 PERT3 4, 4800 , 1314 100,0
4 PERTA4 4,3600 , 7591 00,0
& PERTS 44,3900 ;71371 100,0
[ FERTE 4,4400 , 1009 100,0
N of
Statistics for Mean Variance 5td Dev Variables
SCTALE 26, 3000 14,9798 3,8704 &
Item~-total Statistics
Scale Scale Corrected
Mean Variance Item- Alpha
if Item if Item Total if Item
Deleted Deleted Correlation Deleted
PERT1 21,9200 10,5794 , 1529 9192
PERT?2 22,0500 10,2902 , 1777 , 9163
PERT3 21,8200 10,5127 , 8291 , 9092
PERT4 21,9400 10,3802 , 8226 , 9098
PERTS 21,9100 10,6282 , 7924 , 9133
PERT6 21,8600 10,9297 , 7679 , 9172
RPeliability Coefficients
N of Cases = 100,0 N of Items = 6

Alpha = ,9275
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Harapan Konsumen

Rata-rata
No. Resp. Harapan
Rata-rata
X1 X2 X3 X4 X5

1 4.000 4,250 4,250 4,250 4,500
2 3,250 2.500 3.250 3,500 3,000
3 5,000 2,500 5,000 4,500 4,750
4 3,500 4,000 4 000 3,750 4,000
5 3,750 3.250 3.750 3,750 3,750
6 3,750 3,750 3,500 3,250 3,500
7 4,500 5,000 5,000 5,000 5,000
8 1,000 1,000 1,000 1.000 1,000
9 4 250 4,500 4,250 4,250 4,750
10 4,500 5,000 4 500 3,250 5,000
11 4,500 4,500 4250 4,500 4,250
12 4,250 4,750 4,500 3,750 4,500
13 4 500 4750 5,000 4,250 4750
14 4 250 4750 4,750 3,750 3,750
15 4,250 4,750 3,750 4 250 4,500
16 3,750 4 000 4,000 4,000 4,250
17 4,250 4,750 4,500 4,500 4,000
18 5,000 5,000 5,000 5,000 5,000
19 5,000 5,000 5,000 5,000 5,000
20 4,000 4,000 4,000 3,500 4,000
21 3,500 4 250 4,000 3,750 4,000
22 4,500 5,000 4,750 5,000 4 500
23 3,750 3,750 3,750 4,000 3,750
24 5,000 4,250 4,500 5,000 4,500
25 5,000 5,000 4,750 4,000 4,000
26 4,500 4,500 4,000 4,500 4,750
27 4,750 4,750 4,500 4,500 4,750
28 4,500 4,500 4,000 4,750 3,750
29 4,250 5,000 4,750 4,500 4,000
30 4,000 4,000 4,000 4,500 4,000
31 4,000 4,500 4,250 4,000 4,000
32 4,000 4750 4,750 3,500 3,750
33 4,250 4,750 4,750 5,000 3,750
34 4,250 4,750 4,750 4,250 3,750
35 5,000 5,000 4,000 5,000 4,750
36 4,500 4,250 4,000 4,750 4,750
37 4 500 4,750 4,250 4,250 4,500
38 4,000 4 250 4750 4 250 4,500
39 4,500 4 250 4 500 4,250 4,750
40 4,250 4,500 4,250 4,000 3,750
41 4,000 4 500 4,500 4,500 4,000
42 3,750 4,750 3,500 4,000 4,750
43 4 500 4,250 4,250 4,000 4,000
44 4,500 4,000 4,750 4 000 3,500
45 4,500 5,000 4,000 4,000 3,500
46 4,500 4 000 4 000 4 500 4,000
47 4,000 4750 4,500 3,750 4,750
48 4,750 4 250 4 500 4 500 4 500
48 4 250 4,250 5,000 4,500 4,250




50 4000 4,500 3,750 3.500 3,750
51 4.250 4,250 4,000 4.250 4,500
52 4,000 4,000 4,000 4.000 4,250
53 4,250 4,000 4.000 4.250 4,500
54 4.250 4,250 4 500 4.500 4,000
55 4250 4,500 4,000 4,000 3.750
56 4.000 4,000 3.750 3.500 4,000
57 4.000 4,000 4,000 4,500 3,750
58 4.500 4.500 4,000 3,750 3,750
59 4250 3,500 3,750 3,250 4,750
60 4,000 3.500 3.500 3.500 3,500
81 3.500 3,750 3,500 3,500 3,500
62 4,250 4,000 3,500 3,750 4,000
B3 5,000 5,000 5,000 4,750 5,000
B84 4.750 4.250 4,750 4,500 4,500
685 4,750 4,000 4,250 4,250 4,250
66 4,750 4,750 4,250 4,500 4,500
g7 3,800 3,500 4,250 3,750 4,750
68 3,750 3,250 4,000 3.780 4,750
82 5,000 4,750 4,250 4,250 4,000
70 5,000 4,500 4,5C0 4,500 3,780
71 3,750 5,000 4,500 3,800 3,750
72 4,750 4,500 5,000 4,000 4,000
73 4,000 4,000 4,500 4 250 4,250
74 4,000 4,250 4,750 4,780 4,250
75 5,000 5,000 5,000 5,000 2,000
76 4,250 5,000 4,250 4,800 4,250
77 4,000 4,280 4,500 4,250 4,000
78 4800 4,500 4,500 4,250 4,500
79 4,250 4,750 5,000 4,500 4,800
20 4,000 3,750 5,000 4.750 4,500
81 4,250 4,500 4,250 4,000 4,500
82 4,500 3,750 4,780 4,000 4,500
83 4,500 5,000 4,750 4,000 4,000
84 4,000 4,000 4,500 4,500 4,500
85 5,000 3,750 4,500 4,500 4,500
86 4,500 4,750 4,000 4,000 3,750
87 4,000 4,000 4,500 4,250 4,000
88 4,250 4,750 4,250 4,500 4,500
89 4,500 4,250 4,500 4.500 4,750
20 4,250 4,250 4,500 4,250 4,750
91 4,250 4,500 4,750 4,500 4,750
92 4,500 4750 4,500 4,250 4,750
93 4,250 4,500 4,750 4,750 4,500
94 4,500 4,750 4,500 4,750 4,500
g5 4,250 4,000 4,250 4,500 4,250
96 4,000 4,500 4,500 4,500 4,500
g7 4,750 4,750 4,250 4,500 4,750
28 4,000 4,250 4,750 4,500 4,750
99 4,250 4,750 4,750 5,000 4,000
100 4,500 4,000 4,500 4,500 4,500
Jumiah 426,500 | 432,000 | 432,000 | 421,000 | 424,250

Rata-rata 4,265 4,320 4,320 4,210 4,243




Lampiran 14
Kualitas Layanan yang Dirasakan (Persepsi)

Rata-Rata
No. Resp. Persepsi
Rata-Rata
X1 X2 X3 x4 X5

4000 4 500 3 500 3,500 3750

2 2,000 2,750 3,500 3,000 3250

3 3,500 4,000 4,000 4,000 4,000

4 2.750 2.6C0 3,250 3,250 3,000

5 3,750 4,000 3,750 3,500 4,250

6 3,500 3,500 3,750 3,500 3,750

7 3,250 4,250 4,500 4 250 3,750

8 1,000 1,000 1,000 1,000 1,000

g 4,750 4,250 4,750 4,500 4750

10 4,750 4,500 4,250 4,500 5,000

11 4,250 4,000 4,750 3,500 5,000

i2 4,250 3,500 4,750 4,000 4,750

13 4,750 4,750 4,500 4,500 5,000

14 3,500 4,000 3,750 4,000 4,000

15 3,259 4,750 4,000 4,000 4,500

16 2,500 3,000 3,250 3,250 3,750

17 3,750 4,000 4,250 3,750 3,750

18 4,750 5,000 4,750 4,750 4,250

19 5,000 5,000 5,000 4,750 5,000

20 4,000 3,750 3,750 4,750 4,000

21 4,000 4,250 3,750 3,750 4,250

22 4,000 4,000 4,000 4,000 4,000

23 4,000 4,000 3,750 4,250 3,750

24 3,500 3,750 3,750 4,250 4,250

25 4,000 4,750 4,000 3,750 4,000

26 4,750 3,500 3,500 4,250 4,500

27 4,250 5,000 5,000 4,750 4,500

28 4,250 4,250 4,000 4,500 4,500

29 3,000 3,500 3,500 3,250 3,000

30 4,750 3,750 4,000 4,000 4,000

31 4,500 5,000 5,000 4,750 4,000

32 4,000 4,000 4,000 4,000 4,000

33 4,250 4,250 5,000 5000] . 4,250
34 4,500 4,500 4,250 4,250 4,250

35 4,250 4,000 4,000 3,500 4,000

36 4,750 4,750 3,750 4,500 4,500

37 4,000 4,750 4,000 4,500 4,250
38 4,500 4,750 4,250 4,000 5,000

39 4,500 3,500 4,500 4,500 4,500
40 4,500 4,500 3,750 4,000 4,250
41 4,500 4,000 4,000 4,250 4,000
42 4,000 4,750 4,500 4,500 4,500

43 5,000 4,000 3,750 4,250 4,250

44 4,000 4,500 4,000 4,250 4,500

45 4,000 4,000 4,750 4,250 4,250

46 4,000 4,250 4,500 3,750 4,000

47 3,000 3,000 3,250 3,750 4,500

43 4,500 3,750 4,750 4,500 4,250

49 3,000 3,250 3,500 3,750 4,000




50 2,750 3.750 3,500 3.750 4,000
51 4,500 4,000 4,250 4,500 4,250
52 4,500 4,250 3,500 4,000 4,000
53 4,500 4,000 4,000 4,000 4,250
54 4,500 4,250 4,000 4,500 4,250
55 4,000 3,500 3,500 3,750 3,500
56 3,750 4,750 3,750 4,250 3,500
57 4250 5,000 4,000 3,500 4,500
58 4,250 3.750 3,750 4,250 4,500
59 4,500 4,250 4,500 3,750 3,500
60 4,000 2.000 4,000 4,000 3,750
61 4750 4,000 4,250 4,250 4,500
62 4,250 4,000 4,000 4,000 4,500
63 5,000 4,250 5,000 5,000 5,000
64] 4500 4,500 4,750 4,750 4,000
65 4,500 4,250 4,500 4,250 5,000
66 4,000 4,250 4,500 4,500 4,500
67 2,750 3,500 3,750 3,500 4,250
68 4,250 4,000] 4,000 4,000 4,000
69 4,250 4,500 4,500 4,500 4,250
70 4,500 4750] 4,500 4,750 4,250
71 4,250 4,500] 4,500 5,000 4,000
72 4,500 4,000 5,000 5,000 5,000
73 4,500 4,250] 4,500 4,250 4,250
74 4,500 4,250 4,750 4,500 4,000
75 3,750 4,000 4,000 3,750 4,000
76 3,500 4,250 3,750 3,500 4,000
77 3,750 3,750 3,750 3,500/ 4,000
78 4,500 4750] 4,500 5,000 4,750
79 4,750 4750] 4,250 5,000 4,750
80 4,500 3,750 4,000 4,000 5,000
81 2,750 3,750] 4,250 3,750 4,000
82 4,250 4,500 3,500 3,500 4,250
83 4,000 4750 4,000 4250 4,500
84] 4250 4,250 4,500 4,000 4,000
85 4,000 4,000] 4,000 5,000 4,000
86 4,500 4750 4750 4,000 4,000
87 4,000 4,000 4,000 4,000 4,000
88 4,500 4,500 5,000 4,250 4,500
83 4,250 4,500] 4,750 4,750 4,500
90 4,250 4750] 4,000 3,750 4,250
91 4,500 4,500] 4,000 4250] 4,500
92 4,750 4500] 4,500 5,000 4,500
93 4,250 4,250 4,750 4,500 4,500
94] 4,750 4750] 4,500 4,500 4,750
95 3,500 2,500 3,500 2,750 3,750
% 4,500 4,500] 4,500 4,750 5,000
97 4,250 4,500 4,750 4,750 5,000
98] 4500] 4750 4750 4,750 4,500
98 4,750 4,500 4,500 4,750 4,750
100 4,750 5000 4,750 5,000 4,500
Jumiah 410,500] 413,000 4145001 414,750] 422,250
Rata-rata 4,105 4130 4,145 4,148 4,223




Lampiran 15
Gap Kualitas Jasa dan Rata-rata Tingkat Kepuasan

No Persepsi - Harapan Tingkat
Gap Gap Gap Gap Gap Kepuasan
Tangibles | Reliability |Responsiveness|Assurance! Empathy
1 0,000 0,250 -0,750 -0,750 -0,750 3,823
2 1,500 0,250 0,250 -0,500 0,250 2,333
3 2,250 1,500 -1,000 -0,500 -0,750 3,833
4 -0,750 -2,000 -0,750 -0,500 -1,000 2,833
5 0,000 0,750 0,000 -0,250 0,500 3,667
8 -0,250 -0,250 0,250 0,250 0,250 3,667
7 -1,250 -0,750 -0,500 -0,750 -1,250 4,333
8 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 1,000
9 0,500 -0,250 0,500 0,250 0,000 5,000
10 0,250 -0,500 -0,250 1,250 0,000 5,000
11 -0,250 -0,500 0,500 -1,000 0,750 5,000
12 0,000 -1,250 0,250 0,250 0,250 4,667
13. 0,250 0,000 -0,500 0,250 0,250 5,000
14 -0,750 -0,750 -1,000 0,250 0,250 4,000
15 -1,000 0,000 0,250 -0,250 0,000 4,667
16 -1,250 -1,000 -0,750 -0,750 -0,500 3,867
17 -0,500 -0,750 -0,250 -0,750 -0,250 4,167
18 -0,250 0,000 -0,250 -0,250 -0,750 4,333
19 0,000 0,000 0,000 -0,250 0,000 5,000
20 0,000 -0,250 -0,250 1,250 0,000 4,000
21 0,500 0,000 -0,250 0,000 0,250 4,187
22 -0,500 ~1,000 -0,750 -1,000 -0,500 4,000
23 0,250 0,250 0,000 0,250 0,000 4,167
24 -1,500 -0,500 -0,750 0,750 -0,250 3,833
25 -1,000 -0,250 -0,750 -0,250 0,000 4,000
26 0,250 -1,000 -0,500 -0,250 -0,250 4,833
27 -0,500 0,250 0,500 0,250 -0,250 4,833
28 -0,250 -0,250 0,000 -0,250 0,750 4,667
29 -1,250 -1,500 -1,250 -1,250 -1,000 3,167
30 0,750 -0,250 0,000 -0,500 0,000 5,000
31 0,500 0,500 0,750 0,750 0,000 4,000
32 0,000 -0,750 -0,750 0,500 0,250 4,500
33 0,000 -0,500 0,250 0,000 0,500 5,000
34 0,250 -0,250 -0,500 0,000 0,500 5,000
35 -0,750 -1,000 0,000 ~1,500 -0,750 4,000
36 0,250 0,500 -0,250 -0,250 -0,250 4,167
37 -0,500 0,000 -0,250 0,250 -0,250 4,000
38 0,500 0,500 -0,500 -0,250 0,500 4,833
39 0,000 -0,750 0,000 0,250 -0,250 4,333
40 0,250 0,000 -0,500 0,000 0,500 5,000
41 0,500 -0,500 -0,500 -0,250 0,000 4,833
42 0,250 0,000 1,000 0,500 -0,250 4,333
43 0,500 -0,250 -0,500 0,250 0,250 4,167
44 -0,500 0,500 -0,750 0,250 1,000 4,667
45 -0,500 -1,000 0,750 0,250 0,750 4,333
46 -0,500 0,250 0,500 -0,750 0,000 3,667
47 -1,000 -1,750 -1,250 0,000 -0,250 4,333
48 -0,250 -0,500 0,250 0,000 -0,250 5,000




49 -1,250 -1,000 -1.500 -0,750 -0,250 5,000
50 -0,250 -0.750 -0,250 0,250 0,250 4,000
51 0,250 -0,250 0.250 0,250 -0,250 4,167
52 0,500 0,250 -0.500 0,000 -0,250 4,833
53 0,250 0,000 0,000 -0,250 -0,250 5,000
54 0,250 0,000 -0.500 0,000 0,250 4167
55 -0,250 -1,000 -0,500 -0.250 -0,250 3,833
56 -0,250 0,750 0,000 0,750 -0,500 4,500
57 0,25C 1,000 0,000 -1,000 0.750 3,667
S8 -0,250 -0.75Q -0.250 0,500 0,750 4,667
59 0,250 0,750 0,750 0,500 -1,280 3,500
80 0,000 -0,500 0,500 0,500 0,250 5,000
61 1,250 0,250 0,750 0,750 1,000 4,667
82 0,000 0,000 0,500 0,250 0,500 4,867
63 0,000 -0,750 0,000 0,250 0,000 4,833
64 0,280 0,250 0,000 0,250 -0,500 4,333
g5 -0,280 0,250 G,250 0,000 0,750 3,833
66 -0,750 -0,500 0,250 0,000 0,000 5,000
&7 - -0,750 0,000 -0,500 -0,250 -0,500 4,500
68 0,500 0,750 0,000 0,250 -0,750 3,833
69 -0,750 -0,250 0,250 0,250 0,250 4,832
70 0,500 0,250 0.000 0,250 0,500 5,000
71 0,500 -0,500 0,000 1,500 0,250 5,000
72 -0,250 -0,500 0,000 1,000 1,000 4,167
73 0,500 0,250 0,000 0,000 0,000 4,000
74 0,500 0,000 0,000 -0,250 -0,250 4,833
75 -1,250 -1,000 -1,000 -1,250 -1,000 3,667
76 0,750 -0,750 -0,500 -1,000 -0,250 4,000
77 -0,280 -0,500 -0,750 -0,750 0,000 3,833
78 0,000 0,250 0,000 0,750 0,250 4,833
79 0,500 0,000 -0,750 0,500 0,250 4,833
80 0,500 0,000 -1,000 0,750 0,500 4,333
81 -1,500 0,750 0,000 -0,250 -0,500 5,000
82 -0,250 0,750 -1,250 -0,500 -0,250 5,000
83 -0,500 -0,250 -0,750 0,250 0,500 4,833
84 0,250 0,250 0,000 -0,500 -0,500 5,000
85 -1,000 0,250 -0,500 0,500 -0,500 5,000
86 0,000 0,000 0,750 0,000 0,250 4,333
87 0,000 0,000 -0,500 -0,250 0,000 4,000
88 0,250 -0,250 0,750 -0,250 0,000 4,500
89 -0,250 0,250 0,250 0,250 -0,250 4,667
90 0,000 0,500 -0,500 -0,500 -0,500 5,000
1 0,250 0,000 -0,750 -0,250 -0,250 5,000
92 0,250 -0,250 0,000 0,750 -0,250 5,000
93 0,000 -0,250 0,000 -0,250 0,000 4,667
94 0,250 0,000 0,000 -0,250 0,250 4,667
g5 -0,750 -1,500 -0,750 -1,750 -0,500 3,500
96 0,500 0,000 0,000 0,250 0,500 5,000
97 -0,500 -0,250 0,500 0,250 0,250 4,667
o8 0,500 0,500 0,000 0,250 -0,250 4,833
99 0,500 -0,250 -0,250 -0,250 0,750 4,833
100 0,250 1,000 0,250 0,500 0,000 5,000
Jumlah | -9,500 -19,000 -17,500 -6,250 -2,000 438,667
Rata-ratyy -0,095 0,190 0,175 -0,063 -0,020 4,387




Lampiran 16

Tabel t

of 0,01 0,025 0,05 0,1
11 B3.6559) 2545181 12,7082 B3,3137
2 95,9250 68,2054 43027 2,8200
2 5,8408 41765 3,1824 2,3534
4 4,60414 3,4854 27785 2,1318
5 40321 31634 25706 2,0150
8 27074 2,8687 2,4469 1,8432
71 23,4995 28412 2,3646 1,8846
2 3,3554 27515 2,3060 1,85985
S 3,2458 2,6880 2,2622 1,8331
10 3,1683 2,6338 22281 1,8125
11 3,1058 2,5931 2,2010 1,7959
12 23,0545 2,5600 2,1788 1,7823
13 30123 2,5326 21604 1,7708
14 2,9768 2,5096 2,1448 1,7613
15 2,9467 2,4868 21315 1,7531
16 2,9208 2,472% 2,1188 1,7459
17 2,8982 2,4581 2,1088 1,7388
18 28784 2,4450 2,1009 41,7341
19 2,8602 2,4334 2,0930 1,7281
20 2,8453 2,4231 2,0860 1,7247
21 2,8314 2,4138 2.0796 1,7207
22 2,8188 2,4055 2,0739 1,7171
2 2,8073 2,38791 - 2,0687 1,7139
24 2,7970 2,3910 2,0639 1,7109
25 2,7874 2,3846 2,0595 1,7081
26 27787 2,3788 2,0555 1,7056
27 2,7707 23734 2,0518 1,7033
28 2,7633 2,3685 2,0484 1,7011
29 2,7564 2,3638 2,0452 1,6991
30 2,7500 2,3596 2,0423 1,6973
31 2,7440 2,3556 2,0395 1,6955
32 2,7385 2,3518 2,0369 1,6939
33 2,7333 2,3483 2,0345 1,6924
34 27284 2,3451 2,0322 1,6809
35 2,7238 2,3420 2,0301 1,6896
36 2,7195 2,3391 2,0281 14,6883
37 27154 2,3363 2,0262 16871
38 27116 2,3337 2,0244 1,6860
a9 2,7079 2,3313 2,0227 1,6849
40 2,7045 2,3289 2,0211 1,6839
41 2,7012 2,3267 2,0195 1,6829
42 2,6981 2,3246 2,0181 1,6820
43 2,6951 2,3226 2,0167 1,6811
44 2,6823 2,3207 2,0154 1,6802
45 2,6896 2,3189 2,0141 1,6794
45 2,6870 2,3172 2,0129 1,6787
47 2,6846 2,2155 2,0117 1,6779
48 2,6822 2,3139 2,0106 1,8772
49 2,6800 2,3124 2,0096 1,6766




50] 26778] 22109 2.0088] 16759
591 267571 23095] 200768] 16753
s21  26/7371 23082 2,0068] 1,6747
537 26718] 22069 200571 16741
54] 267001 273056 2,0048] 16736
551 266821 2230441 200401 16730
58] 26665  223023) 200321 168725
57| 26648] 23022] 2.0025) 1,8720
s8] 266331 223011} 2,0017] 16716
59] 26A18] 2,3000] 2,0010] 16711
80] 26603} 22990 20003} 16706
g1l 26589] 2,2981] 1,9996] 1,6702
82 26575 22971F 1,9990] 1,698
s3] 2.8561] 22982 1,9983] 16694
84] 26548] 22984] 199771 16690
B5) 2,6536! 22945  1,9971 1,6686
B6] 26524] 229371 1,9966] 16683
871 265121 22928 1,9960] 1,6679
881 26501} 22921] 1,9955] 1,6676
B9} 26490] 22014 1,9849] 16672
701 2,6479]  22906] 1,9944] 16669
711 26468] 22899] 1,9939] 16666
721 264581 22892 1,9935) 11,6663
73] 26449] 22885] 1,9930] 16660
74] 26438)  22879] 1,9925] 1,657
751 26430} 22873} 190921] 16654
78] 264211  22867] 1,9917} 16652
771 26412] 22861] 1,9913] 1,6649
78] 26403} 202855] 1,8908] 16646
79] 2,6395] 22849] 1,9905] 1,6644
80] 2,6387] 22844} 1,9901 1,6641
81] 26379] 22838] 1,9897] 11,6639
82] 26371} 22833] 1,9893] 16636
83| 26364] 22828] 19890 16634
84] 26356 22823 1,9886] 1,6632
85] 26349] 22818 1,9883] 16630
86] 263421 22813 19879}  1,6628
871 26335 22809] 1,9876] 1,6626
88] 2,6329] 22804} 18873} 1,6624
891 26322] 22800] 1,9870] 16622
ool 2,6316] 2,2795] 11,9867} 1,6620
o1l 26200} 22791] 1,9884] 16618
92f 26203] 22787] 1,9861 1,6616
93] 26297 22783] 1,9858] 16614
94] 262911 227791 19855 16612
95| 26286] 22775/ 1,9852] 41,6611
o6] 2,6280f 22771] 1,9850] 1,6609
971 2,6275] 22767] 1,9847] 16607
98] 26269] 22764] 19845 16606
99l 2.6264] 22760 1,9842] 16604
100] 2,6259] 2,2757] 1,840} 1,6602
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Regression

Variables Entered/Removed

Model

Variables
Entered

Variables
Removed

Method

EM, RE,
RESS, ,
ASS, TA

Enter

a. All requested vanabiles entered.
b. Dependent Variable: TK

Model Summary

Adjusted Std. Error of
Model! R R Square | R Square | the Estimate
1 ,33528 112 ,065 ,625073

a. Predictors: (Constant), EM, RE, RESS, ASS, TA

ANOVA
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig. |
1 Regression 4,654 5 931 2,382 ,044®
Residual 36,727 84 ,391
Total 41,381 99
a. Predictors: (Constant), EM, RE, RESS, ASS, TA
b. Dependent Variable: TK
Coefficients®
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 4,406 ,068 64,973 ,000
TA -7,63E-02 125 -,073 -,811 542
RE 6,616E-02 124 ,082 532 ,596
RESS -5,12E-02 135 -,041 -,379 ,705
ASS ,290 126 ,258 2,320 022
EM 225 ,141 ,169 1,595 114

a. Dependent Variabie: TK



