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ABSTRAKSI

Bengkel merupakan satu jenis usaha yang bergerak dibidang jasa dan

berorientasi pada pelanggan dalam menjalankan usahanya. Kepuasan pelanggan

merupakan pokok bahasan yang selalu menjadi perhatian dari para p^milik Bengkel.
Berbagai penelitian mengenai kepuasan pelanggan dilakukan untuk dapat lebih
memahami apa yang diinginkan oleh pelanggan.

Penelitian yang dilakukan inipun mengenai kepuasan pelanggan. Skripsi ini
mengambil judul "Kepuasan Pelanggan Atas Kualitas Pelayanan Bengkel Ahas 1568
Family Motor". Penelitian ini mengambil sample para pelanggan yang
menservicekan kendaraannya di Bengkel Ahas 1568 Family Motor Wonosobo.

Pengukuran mengenai kepuasan pelanggan menggunakan Analisis
Importance Performance Analisys yang membandingkan antara skor kinerja dengan
skor harapan yang dimana semakin tinggi tingkat kesesuaian maka semakin besar
pula kepuasan pelanggan.

Untuk menentukan Dimensi kualitas apa yang paling dominan
mempengaruhi kepuasan pelanggan dilakukan pengukuran menggunakan Analisis
Diagram Kartesius yang dimana Diagram Kartesius tersebut terbagi atas empat
bagian. Analisis ini juga dapat digunakan untuk mengidentifikasi langkah-langkah
pebaikan melalui pemngkatan pelayanan pada jasa tersebut. Hasil pengujian
menunjukkan bahwa konsumen belum merasa puas terhadap kualitas pelayanan yang
diberikan oleh Bengkel Ahas 1568 Family Motor Wonosobo dan Dimensi yang
harus diprioritaskan peningkatannya adalah pada dimensi Reliability dan
Resoonsiveness.
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BAB I

PENDAHULUAN

l.l.LATAR BELAKANG MASALAH

Bengkel merupakan satu jenis usaha yang bergerak d. bidang jasa dan

berorientasi pada pelanggan daiam menjalankan usahanya Saiah satu faktor puas

atau tidak puasnya pelanggan terletak pada service quality factor. Kualitas yang

baik tercapai apabila penyedia jasa pelayanan telah memenur; kebutuhan

konsumen. Kepuasan konsumen merupakan tingkat perasaan seteiah

membandingkan kinerja yang dirasakan dengan harapannya. Jadi tingkat

kepuasan merupakan fungsi dari perbedaan antara kinerja >ang dirasakan dan

harapan. Konsumen akan mengaiami tiga tingkatan kepuasan umum. Pertama,

konsumen merasa tidak puas, apabila kenyataan pelayanan yang diterima

dibawah harapannya. Kedua, konsumen merasa puas, apabila antara kenyataan

pelayanan yang diterima sama dengan harapannya dan Ketiga, konsumen akan

merasa sangat puas apabila pelayanan yang diterima diatas harapannya.

Sebagai usaha yang memberikan jasa service kendaraan maka Bengkel

harus memperlakukan pelanggannya seperti raja, hal tersebut dikarenakan usaha

Bengkel sangat tergantung dari banyak sedikitnya pelanggan yang

menservicekan kendaraannya. Bermuia dan kenyataan mi maka Bengkel

memiliki sasaran pokok dalam pengelolaannya : Memberikan pelayanan sebaik-



baiknya kepada pelanggan. Sasaran pokok pengelolaan Bengkel diatas sesuai

dengan pendapat dari Kotler di mana hal tersebut h.uus dilakukan atau

ditcrapkan oleh perusahaan agar perusahaan tersebut tetap dapat berlahan dan

dapat unggul dalam persaingan. Pendapat Kotler tersebut mengatakan bahwa

hanya perusahaan yang berwawasan pelanggan yang akan hidup, karena mereka

bisa memberikan nilai lebih baik daripada sainganma kepada pelanggan

sasarannya. (Kotler , 1995 : 42)

Dalam dunia usaha yang bergerak dibidang jasa, kepuasan pelanggan

merupakan faktor yang dominan dan menentukan dalam mempertahankan dan

mengembangkan perusahaan. Jika konsumen puas, kemungkinan besar

konsumen menjadi pelanggan setia bahkan dapat menjadi media promosi gratis

bagi perusahaan, dan sebaliknya jika pelanggan tidak puas terhadap pelayanan

yang diberikan maka konsumen akan memberikan penilaian yang tidak baik bagi

perusahaan sehingga bukannya tidak mungkin pelanggan tersebut

memberitahukan ketidakpuasannya kepada orang lain. Hal ini akan sangat

merugikan bagi kelangsungan hidup perusahaan. (Blattberg. et al, 1996 dalam

Usmara, 2003 : 88) mendefinisikan lebih mudah untuk mendapatkan current

customer daripada untuk mendapatkan seorang customer baru

Saat ini perusahaan-perusahaan jasa saling bersamg memperebutkan

perhatian konsumen agar menggunakan produknya dengan memberikan kualitas

pelayanan yang beraneka ragam, mulai dari penyediaan serrifikat jaminan dalam



jangka waktu tertentu, jielayanan yang ramah kepada setiap konsumen yang

datang, pemberian service yang baik kepada setiap pelanggan, kemudahan dalam

penyediaan suku cadang dengan kualitas tinggi, dan masih banyak lagi. Dan

peningkatan kualitas lavanan mi selalu dilakukan oleh setiap perusahaan guna

memenuhi kepuasan para pelanggannya. Sangat penting bagi perusahaan yang

bergerak dibidang jasa agar tetap dapat bertahan hidup atau beroperasi yaitu

dengan menentukan siapa yang akan dilayani, dan perusahaan juga harus

mendapatkan informasi tentang apa yang diinginkan oleh pelanggan.

Dari pernyataan diatas menggambarkan betapa pentiimnya arti sebuah

kepuasan pelanggan bagi perusahaan, dan tingkat kepuasan pelanggan itu dapat

i.ienunjukkan bagaimana kinerja atau hasil kerja peuisahaan dilihat dari

kacamata para pelanggannya.

Bengkel AHAS 1568 FAMILY MOTOR sebagai perusahaan yang

bergerak dibidang jasa tentu saja tidak lepas dan uraian di atas Untuk itu

bengkel ini perlu menerapkan strategi yang beronentasi pada pelanggan dan

menempatkan kepuasan pelanggan sebagai prioritas utama

Berdasar latar belakang masalah tersebut di atas, maka penulis tertarik

untuk melakukan penelitian tentang "KEPUASAN PELANGGAN ATAS

KUALITAS PELAYANAN BENGKEL AHAS 1568 FAMILY MOTOR

WONOSOBO"



1.2.RUMUSAN MASALAH

Berdasar latar belakang tersebut, maka penulis membuat rumusan masalah

sebagai berikut:

1.2.1. Bagaimana tingkat kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan yang

diberikan oleh Bengkel AHAS 1568 FAMILY MOTOR ?

1.2.2. Dimensi kualitas pelayanan apa yang paling dominan mempengaruhi

kepuasan pelanggan pada Bengkel AHAS 1568 FAMILY MOTOR ?

1.3. BATASAN MASALAH

Karena banyaknya masalah yang ditemui, maka penulis membatasi

permasalahan pada:

1.3.1. Produk yang dianalisis adalah kualitas pelayanan dari Bengkel AHAS 1568

FAMILY MOTOR Wonosobo

1.3.2. Penelitian dilakukan pada pelanggan Bengkel AHAS 1568 FAMILY MOTOR

Wonosobo

1.3.3. Dimensi kualitas pelayanan yang akan dianalisis adalah :

a. Bukti langsung (Tangibles)

Meliputi fas.iitas fisik, perlengkapan, pegawai dan sarana komunikasi

seperti :

• Perusahaan melayani perawatan, perbaikan dan psnjualan suku
cadan>



• Kondisi gedung yang bersih

• Teknolagi / peralatan yang digunakan

• Kenyamanan ruang pelayanan

b. Keandalan (Reliability)

Yaitu kemampuan untuk memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan

segera dan memuaskan, misalnya :

• Kemampuan perusahaan dalam mengatasi masalah jxManggan.

• Kemampuan perusahaan dalam menekan kesalahan dalam memberi

pelayanan.

• Kemampuan perusahaan untuk mengetahui kemauan pelanggan.

• Kecepatan karyawan dalam memberikan pelayanan.

c. Daya tanggap (Responsiveness)

Yaitu keinginan para staf dan karyawan untuk membantu para pelanggan dan

memberikan pelayanan dengan tanggap, seperti :

• Tanggapan karyawan dalam melayani pelanggan.

• Kesediaan perusahaan menyediakan waktu untuk menanggapi

masalah pelanggan.

• Perusahaan menangani masalah dengan segera

• Respon cepat terhadap permmtaan pelanggan.



d. Jaminan (Assurance)

Mencakup kemampuan, kesopanan, si fat dapat dipercaya yang dimiiiki para

karyawan, bebas dari bahaya, resiko atau keragu-raguan, seperti :

• Memiliki peralatan pendukung yang memberikan hasil kerja yantz

optimal

• Kemampuan perusahaan dalam memberi jaminan akan

keprofesionalan karyawannya.

• Kemampuan perusahaan dalam memberikan garansi kepada

pelanggan akanhasil pelayanan yang diberikan

• Memberikan jaminan penyediaan suku cadang ash kepada pelanggan.

e. Empati (Empathy)

Meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi yang baik, dan

memahami kebutuhan para pelanggan.

• Memberikan pelayanan tanpa melihat status maupun kedudukan

pelanggan

• Karyawan mampu melayani pelanggan dengan ramah dan sopan.

• Perusahaan mampu memahami kondisi pelanggan

• Mampu memenuhi kebutuhan yang diperiukan pelanggan dengan

solusi yang berbeda satu sama lain..

(Parasuraman, et a!., 1985 dalam Tj.ptono,1997 : 26)



1.4. TUJUAN PENELITIAN

Penelitian ini bertujuan untuk :

1.4.1. Untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan atas kualitas pelayanan

yang telah diterima dari Bengkel AHAS 1568 FAMILY MOTOR

Wonosobo.

1.4.2 Untuk mengetanui dimensi kualitas pelayanan yang paling

mempengaruhi kepuasan pelanggan pada Bengkel AHAS 1568

FAMILY MOTOR

1.5.MANFAAT PENELITIAN

Dari hasil penelidan tersebut diharapkan dapat memberikan manfaat:

1.5.1 Bagi Penulis

Menambah pengetahuan bagi duma praktisi yang berkaitan dengan

pemasaran, khususnya pengetahuan tentang kepuasan pelanggan.

1.5.2. Bagi perusahaan

Hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai sumber informasi bagi pihak

bengkel dalam usaha untuk meningkatkan kualitas pelayanan agar dapat

mempertahankan pelanggan dan menarik pelanggan lain.

1.5.3. Bagi Akademis

Dapat di gunakan sebagai penambah literatur di perpustakaan dan sebagai

acuan dan perbandingan bagi peneliti-peneliti yang lain.



BAB II

KAJIAN PUSTAKA

2.1. Penelitian Tcrdahulu

Penelitian in. didasarkan atas penelitian terdahulu yang telah dilakukan

oleh Adinata Triana Putra (2004) dengan judul Analisis Kepuasan Konsumen

Terhadap Kualitas Pelayanan Jasa Bengkel Sentral Perdana Motor Magetan.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen terhadap

kualitas pelayanan jasa Bengkel Sentral Perdana Motor Magetan. Hasil penelitian

menunjukkan bahwa tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan jasa

Bengkel Sentral Perdana Motor Magetan adalah kurang puasnya pelanggan pada

pelayanan jasa Bengkel Sentral Perdana Motor Magetan

Penelitian ini mempunyai kesamaan dengan yang dilakukan penulis yaitu

sama-sama menggunakan dimensi kualitas pelayanan yang terdiri dari Tangibles,

Reliability, Responsiveness, Assurance dan Emphaty sebagai pengukur tingkat

kepuasan pelanggan.

Sedangkan perbedaan terletak pada objek penelitian Adinata Triana Putra

mengadakan penelitian di Bengkel Sentral Perdana Motor Magetan dengan

jumlah responden yang diambil adalah 150 responden Sedangkan penulis

mengadakan penelitian di Bengkel AHAS 1568 FAMILY MOTOR Wonosobo

dengan jumlah responden yang diambil adalah 105 responden.



2.2. Landasan Teori

2.2.1. Konsep Pemasaran

Karena para pengusaha telah menyadari bahwa pemasaran sangat

penting bagi keberhasilan sebuah perusahaan, sebuah pemikirar. b;';.r.;-; •-•- •

benar-benar baru sebuah filsafat baru berkembang dan discbut konsep

pemasaran.

Ada tiga ketetapan pokok yang mendasari konsep pemasaran :

a. Semua operasi dan perencanaan perusahaan harus berorientasi kepada

konsumen

b. Sasaran perusahaan harus volume penjualan yang menghasilkan laba.

Jadi bukan volume demi kepenlingan itu sendiri

c. Semua kegiatan pemasaran di sebuah perusahaan harus dikoordinir

secara organisatons

(William J. Stanton, 1994 : 14)

Pemasaran adalah suatu proses sosial dan manajenal dimana individu

dan kelompok mendapatkan kebutuhan dan keinginan mereka dengan

menciptakan, menawarkan dan bertukar suatu yang bermlai satu sama lam

(Philip Kotler dan A.B. Susanto, 2000).



2.2.2. Pemasaran Jasa

Definisi jasa adalah setiap kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu

pihak kepada pihak lainnya yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak

mengakibatkan seseorang memiliki sesuatu, produksinya dapat atau tidak

dapat terkait dengan produk fisik (Paul dan Kotler, 1987, p. 152).

Industri jasa sangat beraneka ragam bentuknya, sektor pemerintahan

memberikan jasa berupa pengadilan, penyediaan lapangan kerja, penempatan

tenaga kerja, rumah sakit, sekolah-sekolah, yayasan yatim piatu dan Iain-lain.

2.2.3. Kepuasan Pelanggan

Ada berbagai macam pengertian yang diberikan oleh para pakar yang

berkaitan dengan kepuasan pelanggan. (engel, el al, 1995 ; 210)

mendefinisikan kepuasan pelanggan sebagai evaluasi pascakonsumsi bahwa

suatu alternatif yang dipilih setidaknya memenuhi atau melebihi harapan.

Singkatnya, alternatif tersebut setidaknya bekerja sebaik yang di harapkan.

Kcpuasaan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang seteiah

membandingkan kinerja (atau hasil) yang dia rasakan dibandingkan dengan

harapannya. (Kotler, 1995 : 46)

Seseorang pelanggan selalu ing.n mencapai kepuasan sebagai tujuan

akhirnya dalam menggunakan jasa pelayanan. Pelanggan akan berusaha

supaya kepuasan itu dapat dicapai. Usaha pelanggan itu dengan n.emilih dan



menentukan perusahaan jasa pelayanan yang dapat memberikan kepuasan
bagi dirinya.

Kepuasan pelanggan dapat terwujud apabila hasil kinerja dari jasa

pelayanan yang telah digunakan pelanggan sesuai atau bahkan dapat melebihi

dari yang diharapkan oleh pelanggan sebelumnya.

Dari kepuasan yang didapat oleh pelanggan maka akan membuatnya

selalu menggunakan jasa. Pelayanan yang memuaskan tersebut menjadikan
pelanggan loyal.

Pada dasarnya pengertian kepuasan pelanggan mencakup perbedaan

antara harapan dan kinerja atau hasil yang dirasakan Pengertian ini

didasarkan pada disconfirmation paradigrna dari ohver (dalam Fandi

Tjiptono, 1995, hal 28). Konsep kepuasan pelanggan ini dapat dilihat pada
gambar 2.1



J ujuan
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PRODUK
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Pelanggan
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Gambar 2.1 .Konsep Kepuasan I'clang^ait

a. Sub konsep persepsi

Persepsi merupakan makna yang kita pertalikan berdasarkan

pengalaman masa lalu, stimuli (rangsangan-rangsangan) yang kita terima

melalui lima indera. (William J. Stanton, 1994 : 128)

Seorang akan meggunakan persepsi untuk menentukan pilihannya

dalam menggunakan jasa pelayanan. Banyak pilihan perusahaan jasa

pelayanan yang dapat digunakan bagi para pelanggan. Pelanggan akan

memilih perusahaan jasa pelayanan yang dapat mewujudkan harapannya.



Sebelum pelanggan menentukan pilihan jasa pelayanan yang akan uigunaKan

maka pelanggan akan mempertimbangkan persepsi dari dirinya.

Persepsi pelanggan itu mengenai hal-hal yang berkaitan dengan jasa

pelayanan itu, misalnya biaya pelayanan dan hasil kinerja dari pelayanan.

Persepsi itu sendiri diperoleh pelanggan dan masa lalunya dalam

menggunakan jasa pelayanan tersebut. Apabila masa lalu pelanggan dalam

menggunakan jasa pelayanan tersebut baik, maksudma jasa pelayanan

tersebut dapat mewujudkan harapannya, maka pelanggan akan menggunakan

jasa pelayanan itu kembali dengan persepsi dapat memberikan hasil kinerja

yang sesuai dengan harapannya seperti masa lalu. Jika jasa pelayanan yang

digunakan sesuai dengan yang dipersepsikan, yaitu dapat memberikan hasil

kinerja yang sesuai dengan harapan pelanggan maka pelanggan akan merasa

puas.

b. Harapan

Harapan merupakan perkiraan atau keyakinan pelanggan tentang apa

yang akan diterimanya nanti. (Zeithaml, et at. 1993. dalam Fandi Tjiptono,

1995, hal 30)

Setiap pelanggan dalam menggunakan jasa pelayanan pasti memiliki

harapan yang ingin dicapainya. Harapan pelanggan dan jasa pelayanannya ini

dapat terlihat dari hasil kinerja jasa pelayanan itu sendiri. Harapan dari
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pelanggan ini berhubungan dengan kepuasan pelanggan. Jika hasil kinerja

dari jasa pelayanan sesuai dengan yang diharapkan pelanggan, maka

pelanggan akan merasa puas dan jika hasil kinerja dari jasa pelayanan tidak

sesuai dengan harapan pelanggan maka pelanggan akan merasa kecewa,

sehingga pelanggan akan berusaha memilih dan menggunakan perusahaan

jasa pelayanan yang dapat mewujudkan harapannya.

2.2.4. Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan merupakan pelayanan yang dapat memberikan

hasil yang baik atau bermutu sesuai dengan yang diharapkan pelanggannya.

Sehingga pelanggan akan merasa puas (Zeithaml, Parasuraman dan Berry,

1990 : 19)

Pelanggan akan selalu metniliki harapan dalam menggunakan jasa

pelayanan. Pelanggan akan berusaha agar harapannya dapat diwujudkan

sehingga kepuasan pelanggan tercapai. Harapan dari pelanggan tersebut akan

tercapai dari pihak perusahaan dapat mengetahuinya dan perusahaan

didukung dengan jasa pelayanan yang berkualitas.

Tanpa jasa pelayanan yang berkualitas dari perusahaan maka tidak

akan mungkin harapan dari pelanggan dapat terwujud dan kepuasan

pelanggan tercapai. Oleh karena itu pelanggan akan berusaha untuk memilih

perusahaan yang dapat memberikan jasa pelayanan yang berkualitas agar
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dapat mewujudkan harapannya. Harapan pelanggan yang dapat diwujudkan

oleh perusahaan akan membuat pelanggan merasa puas

2J. Nalar Konsep

Kepuasan merupakan suatu hal yang ingin diperoleh oleh setiap

pelanggan dalam menggunakan jasa pelayanan. Sehingga setiap pelanggan

akan selalu berusaha supaya mencapai kepuasan dalam menggunakan jasa

pelayanan itu. Kepuasan pelanggan dalam menggunakan pelayanan itu

berkaitan dengan pelayanan yang berkualitas yang dapat memberikan

kepuasan bagi pelanggan. Pelanggan pasti memiliki harapan-harapan yang

ingin mereka wujudkan.

Harapan dari pelanggan yang terwujud itu akan membuat mereka

mencapai kepuasan. Supaya harapan-harapan pelanggan itu dapat terwujud

maka pelanggan harus memilih dan menentukan jasa pelayanan yang dapat

mewujudkan harapan itu. Pelanggan sebeium menentukan dan menggunakan

jasa pelayanan yang berkualitas yang dapat membuat mereka puas maka

pelanggan terlebih dulu akan memperhatikan persepsi dirinya tentang tujuan

atau hasil akhir dan harapan pelanggan akan pelayanan tersebut.

Persepsi pelanggan tentang tujuan atau hasil akhir dari harapan

pelayanan itu bisa diperoleh dari pengalaman masa lalunya. Apabila

pengalaman masa lalu pelanggan akan tujuan hasil akhir dari harapan
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pelanggan akan pelayanan yang telah digunakan dapat memberikan kepuasan

bagi dirinya, maka pelanggan akan royal pada perusahaan. Pelanggan juga

akan menggunakan jasa pelayanan itu kembali.

Dalam menganalisa kepuasan pelanggan penulis menggunakan

seperangkat dimensi kualitas pelayanan, kelima dimensi kualitas pelayanan

itu adalah :

1. TANGIBLES

Atribut yang meliputi berbagai fasihtas fisik yang dapat di lihat atau

dipakai perusahaan dalam upayanya memenuhi kepuasan pelanggan.

Pelanggan akan memiliki harapan terhadap lasihuis llsik fvrusahaan sesuai

dengan persepsi tujuan akhir dari harapan itu maka pelanggan akan merasa

puas. Maka perusahaan harus memperhatikan perawatan bangunan gedung

sehingga kebersihan dan kesehatan akan bangunan gedung tetap terjaga. Jika

harapan pelanggan atas bangunan gedung, misalnya gedung kelihatan bersih

dan sehat dapat direalisasikan dengan hasil nyata sama seperti harapan

pelanggan tadi maka pelanggan akan merasa puas. Bahkan hasil nyata dapat

melebihi dari harapan pelanggan maka pelanggan akan merasa sangat puas.

Perusahaan juga harus memperhatikan kelengkapan akan peralatan

yang dimiliki perusahaan, jika harapan pelanggan akan kelengkapan

peralatan dapat terealisasikan dalam hasil nyata sama seperti dengan harapan

pelanggan tadi maka pelanggan pastinya akan merasa puas.
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Perusahaan juga harus memperhatikan penampilan dari karyawannya.

Jika perusahaan dapat merealisasikan kenyataan penampilan karyawan rapi,

bersih maka enak dipandang sesuai dengan harapan pelanggan maka

pelanggan akan merasa puas.

Bahkan jika merealisasikan hasil nyata dapat melebihi dari harapan

pelanggannya maka pelanggan akan merasa sangat puas.

Indikator empiris dan atribut Tangibles :

• Perusahaan melayani perawatan, perbaikan dan menyediakan suku

cadang kendaraan dengan kualitas tinggi.

• Tersedianya peralatan yang lengkap dan disertai mesin-mesin, yang

terdiri dari : lift pengangkat motor, genset, balancing tester,

kompresor, special tool, pemadam kebakaran, dan lam-lain.

• Keadaan kebersihan perusahaan

• Kenyamanan ruang pelayanan

2. RELIABILITY

Atribut yang meliputi kemampuan perusahaan dalam memberi

pelayanan kepada pelanggan sesuai dengan apa yang telah dijanjikan.

Pelanggan juga akan mempertimbangkan faktor yang membuat mereka

merasa puas yaitu jika perusahaan menepati janjinya dan bertanggung jawab

akan menyelesaikan masalah sesuai dengan persepsinya, akan tujuan atau



hasil akhir dari harapan itu maka pelanggan akan merasa puas. Pelanggan

tidak senang jika dobohongi oleh perusahaan dalam hal pelayanan. Maka

perusahaan harus menepati janjinya pada saat memberikan pelayanan.

Apabila pelanggan menscrvis kendaraannya maka perusahaan harus

memberi janji terlebih dahulu apakah sanggup untuk memperbaikinya atau

tidak sanggup untuk memperbaikinya. Jika perusahaan tidak sanggup maka

lebih baik untuk jujur kalau tidak dapat memperbaikinya. Jika perusahaan

sudah janji sanggup untuk memperbaikinya maka konswekensinya harus

dapat memperbaiki apa masalah dai kendaraan pelanggan. Jikajanji ini dapat

terealisasikan dengan hasil nyata seperti yang diharapkan pelanggan maka

pelanggan akan merasa puas, bahkan jika hasil nyata dari janj. pelanggan

melebihi dari harapan maka pelanggan akan merasa lebih puas.

Indikator empiris dari atribut reliability :

• Kemampuan perusahaan dalam mengatasi masalah pelanggan.

• Kemampuan perusahaan dalam menekan kesalahan dalam memberi

pelayanan.

• Kemampuan perusahaan untuk mengetahui kemauan pelanggan.

• Kecepatan karyawan dalam memberikan pelayanan.



3. RESPONSIVENES

Atribut yang mengikuti keinginan untuk membantu pelanggan, dan

sikap tanggap terhadap apa yang dibuluhkan oleh pelanggan. Pelanggan juga

akan merasa puas jika harapannya akan perusahaan yang tanggap akan apa

yang akan dibutuhkan atau yang diinginkan oleh pelanggan, akan pelayanan

tersebut sesuai dengan persepsi pelanggan akan tujuan akhir harapan

pelanggan tersebut. Pelanggan juga akan merasa puas jika harapannya akan

keamanan perusahaan terjamin sesuai dengan persepsi pelanggan akan hal

itu. Sehingga perusahaan dalam hal ini harus memiliki sikap untuk membantu

pelanggannya, misal pada saat pelanggan tanya akan masalah kendaraannya

maka perusahaan harus menjawab dengan ramah dan suka hati dan juga

memberikan pemecahan yang terbaik buat pelanggannya. Jika hal ini dapat

dilakukan sesuai dengan harapan bahkan melebihi apa yang menjadi harapan

pelanggan maka pelanggan akan merasa puas.

Indikator empiris yang digunakan dalam atribut Responsivenes :

• Tanggapan karyawan dalam melayani pelanggan.

• Kesediaan perusahaan menyediakan waktu untuk menanggapi

masalah pelanggan.

• Perusahaan menangani masalah dengan segera

• Respon cepat terhadap permintaan pelanggan.
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4. ASSURANCE

Atribut yang meliputi rasa aman, nyaman yang dirasakan atau yang

diterima pelanggan. Rasa aman dan nyaman yang diterima pelanggan

tersebut dipenuhi oleh kredibihtas perusahaan, sikap sopan karyawan

terhadap pelanggannya dan juga kemampuan karyawan dibidangnya.

Pelanggan merasa puas jika harapannya dalam perusahaan dalam

memberikan pelayanan, melalui karyawannya dengan sikap sopan dan

kemampuan dalam mengatasi masalah yang dihadapi pelanggan sesuai

dengan persepsi tujuan akhir dari harapan itu. Sehingga perusahaan dalam

rangka membuat pelanggan, merasa puas maka harus memperhatikan

perilaku dari karyawan terhadap pelanggan dan juga kemampuan karyawan

dalam menyelesaikan masalah yang dihadapi pelanggan. Jika karyawan

dalam memberikan pelayanan dengan sopan dan kenyataannya dapat

menyelesaikan masalah pelanggan seperti yang diharapkan, maka pelanggan

akan merasa puas atau bahkan kenyataannya dapat melebihi dari harapan

pelanggan, maka pelanggan merasa akan sangat puas.

Indikator empiris yang digunakan dalam atribut assurance

• Memiliki peralatan pendukung yang memberikan hasil kerja yang

optimal

• Kemampuan perusahaan dalam memberi jaminan akan

keprofesionalan karyawannya.



• Kemampuan perusahaan dalam memberikan garansi kepada

pelanggan akan hasil pelayanan yang diberikan

• Memberikan jaminan penyediaan suku cadang asli kepada pelanggan.

5. EMPATY

Atribut yang mencakup dimana perusahaan berusaha mempromosikan

dirinya sebagai seorang pelanggan.

Pelanggan akan merasa puas jika harapannya akan perusahaan dapat

memahami apa yang menjadi keinginan sesuai dengan yang telah

dipersepsikan sebelumnya. Sehingga perusahaan dalam mencapai kepuasan

pelanggan juga harus dapat berpikir sebagai pelanggan dan mengetahui apa

saja yang menjadi keinginan pelanggan akan pelayanan Sehingga jika tidak

nyata perusahaan sesuai dengan harapan pelanggan maka pelanggan akan

merasa puas bahkan jika hasilnya nyata bisa melebihi dan harapan pelanggan

maka pelanggan akan sangat puas.

Indikator empiris yang digunakan dalam atribut Emphat\

• Memberikan pelayanan tanpa melihat status maupun kedudukan

pelanggan

• Karyawan mampu melayani pelanggan dengan ramah dan sopan.

• Perusahaan mampu memahami kondisi pelanggan
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• Mampu memenuhi kebutuhan yang diperiukan pelanggan dengan

solusi yang berbeda satu sama lain.

(Zeithaml, Parasuraman dan Berry, 1990 : 45)

2.4. Hipotesis

Hipotesis yang ditentukan dalam penelitian ini adalah :

1. Pelanggan belum puas terhadap kualitas pelayanan yang diberikan

oleh Bengkel AHAS 1568 FAMILY MOTOR

2. Dimensi reliability mempunyai pengaruh yang paling besar terhadap

kepuasan konsumen.



BAB HI

METODE PENELITIAN

3.1 Gambaran Umum Perusahaan

Sebelum tahun 2001 perusahaan tersebut masih berupa bengkel

service untuk umum, dan pada tahun 2001 bengkel tersebut berubah menjadi

bengkel AHAS 1568 FAMILY MOTOR. Modal dan Bengkel AHAS 1568

FAMILY MOTOR berasal dari perorangan yaitu bernama Muhammad

Fadhil yang bertempat tinggal di Banjarnegara. Karena perusahaan tersebut

bukan perusahaan yang Go Public, maka harga saham tidak diketahui dan

tidak d.tawarkan kepada kalangan umum. Dengan kata lam, Bengkel AHAS

1568 FAMILY MOTOR merupakan perusahaan keluarga (pribadi).

3.1.1 Bentuk modal yang dimiliki oleh Bengkel AHAS 1568 FAMILY MOTOR

antara lain:

• Tanah seluas 512 M2, beserta gedung yang berdiri ..iatas tanah

tersebut

• Peralatan terdiri dari:

1. Lift pengangkat motor

2. Genset

3. Kompresor

4. Special Tool



24

5. Pemadam kebakaran

• Gudang spare part seluas 5X8m.

• Inventaris kendaraan berupa sepedamotorsebanyak 2 buah.

3.1.2 Lokasi Penelitian

Bengkel AHAS 1568 FAMILY MOTOR berkedudukan di JL. A

Yani No. 100A Wonosobo Jawa Tengah. Alasan dari pemilihan lokasi

perusahaan adalah letaknya yang sangat strategis yaitu pada jalur utama

Wonosobo-Banjarnegara, sehingga masyarakat umum dapat menjangkaunya

dengan mudah.

1.3 Bentuk usaha yangdikelola Bengkel AHAS 1568 FAMILY MOTOR

Bentuk usaha yang dikelola oleh Bengkel AHAS 1568 FAMILY

MOTOR antara lain:

a. Spare Part Departement

Yaitu penjualan suku cadang asli (original) khususnya merk

Honda. Keaslian suku cadang ini dibuktikan dengan disuplainya

suku cadang oleh PT. Astra Honda Motor dari Yogyakarta dan

PT. Nusantara Sakti dari Semarang.

b. Service Departement

Yaitu melakukan perawatan dan perbaikan kendaraan roda dua

khususnya merk Honda dan memberikan fasilitas pelayanan

berupa service bergaransi dan service gratis.

j
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3.1.4 Bentuk Struktur Organisasi

Struktur Organisasi merupakan hubungan wewenang dan tanggung

jawab antar personal dan personalia dalam pengelolaan suatu perusahaan.

Bentuk struktur organisasi Bengkel ALIAS 1568 Family Motor merupakan

organisasi lini, dimana rantai perintah adalah jelas dan mengalir kebawah

melalui tingkatan- tingkatan managerial.

Gambar 4.1

Struktur Organisasi

Bengkel AHAS 1568 FAMILY MOTOR

DIREKSI

FRONT LINE PEOPLE KASIR KEPALA MEKANIK

MEKANIK MEKANIK MEKANIK MEKANIK MEKANIK MEKANIK

Sumber: Direksi Bengkel AHAS 1568 Family Motor Wonosobo
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3.2 Jenis Data

3.2.1. Data Primer

Yaitu data yang dikumpulkan sendiri dan diperoleh secara langsung dari

sumbernya kemudian diamati dan dicatat oleh peneliti dengan alat

pengambilan data langsung sebagai sumber informasi yang dicari.

Data primer dalam penelitian ini berdasarkan hasil survei yang dilakukan

peneliti terhadap pelanggan pada Bengkel AHAS 1568 FAMILY MOTOR

Wonosobo. Dalam penelitian ini penulis mengambil data 100 responden yaitu

: data mengenai pengaruh tingkat kepuasan pelanggan terhadap kualitas

pelayanan, dengan membagikan daftar pertanyaan umum dan khusus yang

dijawab responden.

3.2.2. Data Sekunder

Yaitu data yang diperoleh dari dokumen-dokumen perusahaan, literatur-

literatur yang terkait dengan permasalahan penelitian. Adapun data tersebut

antara lain data yang diperoleh dari Bengkel AHAS 1568 FAMILY MOTOR

Wonosobo dan bersifat melengkapi data primer.

3.3Metode Pengumpulan Data

3.3.1 Metode wawancara.

Wawancara adalah suatu proses interaksi dan komunikasi untuk

memperoleh keterangan untuk tujuan penelitian dengan cara tanya jawab



dengan bertatap muka secara langsung. Metode wawancara ini menggunakan

jems wawancara tak terstruktur yaitu wawancara yang dilakukan tidak

menggunakan instrumen penelitian atau daftar pertanyaan yang telah

ditentukan sebelumnya sebagai pedoman wawancara. Pedoman wawancara

yang digunakan hanya berupa gans-garis besar dari permasalahan yang akan

ditanyakan.

3.3.2. Metode angket (kuisioner).

Kuisioner adalah metode pengumpulan data dengan cara memberikan

kuisioner (daftar pertanyaan) secara logis, terpennci dan lengkap yang

berhubungan dengan masalah yang diteliti kepada responden.

3.3.3 Teknik Kepustakaan

Sebagai penunjang terhadap pelaksanaan penelitian dan untuk

menambah wawasan maka digunakan beberapa buku yang berhubungan
dengan teori yang mendukung penelitian.

3.4 Populasi dan Sampel

3.4.1. Populasi

Menurut Djarwanto dan Subagyo (1996 : 107) populasi adalah jumlah

dari keseluruhan obyek (satuan-satuan atau ind.v.du-individu) yang

karakteristiknya hendak diduga. Adapun populasi dalam penelitian ini adalah
seluruh pelanggan.
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3.4.2. Sampel

Sampel adalah sebagian dari populasi yang karakteristiknya hendak

diselidiki dan dianggap bisa mewakili seluruh populasi. Tekhnik

pengambilan sampel yang digunakan adalah Accidental Sampling atau sering

disebut dengan istilah Opportunite sampling yaitu tekhnik sampling dengan

mendasarkan diri secara kebetulan saja, atau sampel yang ditemui pada saat

sedang menggunakan jasa bengkel. Penentuan sampel ditentukan dengan

menggunakan rumus :

n = Va

2

za

Dimana:

n : jumlah sampel

Z : Nilai standardeviasi padaa / 2

a : Tingkat kesalahan

E:Tingkat kesalahan pengambilan sampel maksimum yang

diinginkan peneliti

Dengan taraf signifikansi sebesar 5%dan diinginkan kesalahan

sampel maksimal 10 %, maka :



rxy

n

4

l,96n2
0,1

n = 96,04

Berdasarkan hasil perhitungan jumlah sampel adalah 96,04 dibulatkan

menjadi 105 responden. Hal ini dianggap sudah cukup untuk mewakili populasi

yang akan diteliti.

3.5 Uji Instrumen Penelitian

3.5.1 Uji Validitas (Kesasihan)

Vahditas diartikan sebagai proses pengukuran untuk menguji kecermatan butir-

butir dalam daftar pertanyaan untuk melakukan fungsi ukurnya; semakin kecil

varians kesalahan, semakin valid alat ukurnya. Uji Validitas wajib dilakukan

oleh setiap peneliti agar dapat diperoleh butir-butir pertanyaan yang sesuai dan

dapat dipercaya untuk mengukur suatu konsep. Pengujian ini dilakukan dengan

mengkorelasikan skor pada masing-masing item dengan skor totalnya kemudian

diolah dengan bantuan program SPSS 12.0. Untuk menghitung koefisien

korelasi digunakan metode korelasi Pearson yang rumusnya adalah:

"(2»-S»
M^T^fW^hE^
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Dimana:

rxy -- koefisien korelasi antar butir ( x ) dengan skor variabel ( y )

n = jumlah responden yang diuji coba

]jT jt = jumlah skor butir ( x)

^y = jumlah skor variabel (y)

^\v2 •= jumlah skor butir ( x ) kuadrat

Uji validitas bertujuan untuk mengukur sejauh mana ketepatan suatu

alat ukur melakukan fungsi ukurnya. Teknik yang digunakan untuk uji

validitas adalah korelasi Pearson Product Moment. Instrumen pengukuran

dikatakan memiliki valid-'tas yang tingg;, apabila alat tersebut menjalankan

fungsi ukur yang sssuai dengan maksud dilakukan pengukuran tersebut. Secara

statistik, angka korelasi yang diperleh harus dibandingkan dengan angka kritik

tabel korelasi nilai r. Untuk taraf signifikansi 0,05 dengan jumlah respoden

sebanyak 30 orang sebagai sampel uji coba (tray out) penelitian maka angka

kritiknya adalah 0,306

Berdasarkan tabel 4.1 menunjukkan bahwa seluruh item pertanyaan

yang terdiri dari masing-masing 20 butir pada variabel kinerja, dan harapan

dapat dinyatakan valid, karena r hitung (Corrected Item Total Correlation)

lebih besar dari r tabel. Dengan demikian seluruh butir pertanyaan dapat

digunakan untuk mengukur data secara tepat
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Hasil Uji Validitas tersebut ditunjukkan pada tabel berikut 4.1:

Tabel 4.1

Hasil Uji Validitas

Harapan Kinerja

Butir r xy r tabel Keterangan Butir r xy r tabel Keterangan

HI 0.3516 0.306 Valid Kl 0.5248 0.306 • Valid

H2 0.5670 0.306 Valid K2 0.5195 0.306 Valid

H3 0.3368 0.306 Valid K3 0.6459 0.306 Valid

114 0.6152 0.306 Valid K4 0.5624 0.306 Valid

H5 0.6179 0.306 Valid K5 0.7253 0.306 Valid

H6 0.8407 0.306 Valid K6 0.7853 0.306 Valid

H7 0.4112 0.306 Valid K7 0.7916 0.306 Valid

H8 0.7799 0.306 Valid K8 0.3754 0.306 Valid

H9 0.4050 0.306 Valid K9 0.6854 0.306 Valid

H10 0.6163 0.306 Valid K10 0.6488 0.306 Valid

Hll 0.3630 0.306 Valid Kll 0.7763 0.306 Valid
H12 0.6784 0.306 Valid K12 0.6732 0.306 Valid

H13 0.5811 0.306 Valid K13 0.6954 0.306 Valid
H14 0.5082 0.306 Valid K14 0.7029 0.306 Valid
H15 0.7121 0.306 Valid K15 0.7859 0.306 Valid
H16 0.4545 0.306 Valid K16 0.6688 0.306 Valid
H17 0.6378 0.306 Valid K17 0.6327 0.306 Valid

HI 8 0.7354 0.306 Valid K18 0.5261 0.306 Valid

H19 0.4459 0.306 Valid K19 0.6312 0.306 Valid
H20 0.6775 0.306 Valid K20 0.3679 0.306 Valid

Sumber : Data pri Tier diolah, 20 06

3.5.2 Uji Realibilitas (kcandalan)

Reliabilitas diartikan sebagai proses pengukuran yang menunjukkan suatu

pengukuran dapat memberikan hasil yang relatif sama (konsisten) jika dilakukan

pengukuran ulang terhadap subjek yang sama; semakin kecil perbedaan hasil

yang diperoleh, semakin andal tesnya. Uji reliabilitas wajib dilakukan oleh

setiap peneliti agar dapat diperoleh butir-butir pertanyaan yang dapat diandalkan.
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Pengujian reliabilitas terhadap daftar pertanyaan dilaksanakan dengan

menggunakan program SPSS 12.0.

Uji reliabilitas atas setiap pertanyaan angket dilakukan dengsn menggunakan

metode Alpha dengan ruinus sebagai berikut:

a

Dimana:

k = banyaknyabelahantes

s2 = variansi belahanj ; j : 1,2, ...k

.v2 = varians skor tes

Berdasarkan hasil uji validitas dan reliabilitas, peneliti akan membuat

keputuran mengenai butir-butir pertanyaan yang akan digunakan. Jika ternyata

validitas dan reliabilitas pertanyaan dianggap kurang memadai, maka butir-butir

pertanyaan tersebut akan ditinjau kembali (diperbaiki atau disusun ulang).

Namun, jika validitas maupun reliabilitas pertanyaan tersebut memadai, maka

pertanyaan-pertanyaan tersebut akan digunakan dalam penelitian.

Uji ini dilakukan untuk mengetahui sejauh mana alat ukur dapat

memberikan hasil yang konsisten bila digunakan untuk mengukur obyek yang

sama dengan alat ukur yang sama. Teknik yang digunakan untuk menilai

reliabilitas adalah Cronbachis Alpha, dengan cara menyebarkan

angket/kuesioner kepada para pelanggan Bengkel AHAS 1568 FAMILY

k

_k-\_[ 'i J
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MOTOR Wonosobo. Suatu instrument penelitian dapat dikatakan reliabel

(andal), jika alpha lebih dan 0.60 (Nunally, dalam Ghozalt: 2001)
Hasil pengujian reliabilitas dapat ditunjukkan pada tabel berikut:

Tabel 4.2

Hasil Pengujian Reliabilitas

penilaian

Harapan^
Kineria

Koef. Alpha
Cronbach

0,9123

0,9326

Nilai

Kritis

0.6

0.6

Keterangan

Handal

Handal

Berdasarkan ringkasan hasil uji reliabilitas seperti yang terangkum

dalam tabel diatas, dapat diketahui bahwa nilai koefisien Cronbach Alpha

baik pertanyaan kinerja maupun harapan seluruh dimensi lebih besar dan 0,6.

Dengan mengacu pada pendapat diatas, maka semua butir pertanyaan dalam

variabel penelitian adalah handal. Sehingga butir-butir pertanyaan dalam

variabel penelitian dapat digunakan untuk penelitian selanjutnya.

3.6 Tehnikanalisa

Metode Analisis Data

3.6.1. Analisis Deskriotif

Analisis ini disajikan dalam bentuk tabel - tabel yang didasarkan pada

hasil jawaban yang diperoleh dan responden,baik berupa karakteristik

konsumen ataupun penilaian sikap konsumen.
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3.6.2.. Analisis Kuantitatif

Analisis Kuantitatif Merupakan suatu metode analisis data dengan

menggunakan rumus -rumus dalam bentuk angka yang menggunakan alat

statistik (engel,etal, 1995:348)

Indeks kepuasan konsumen dapat diperoleh dengan menggunakan

penilaian dengan model skala likert yang ditentukan dalam 5(lima) tingkat.

Kelima penilaian tersebut adalah :

• Nilai 5 diberikan untuk jawaban Sangat baik

• Nilai 4 diberikan untuk jawaban Baik

• Nilai 3 diberikan untuk jawaban Cukup Baik

• Nilai 2 diberikan untuk jawaban Tidak Baik

• Nilai 1diberikan untuk jawaban Sangat Tidak Baik

Berdasarkan skor harapan dan persepsi, maka dihasilkan suatu

perhitungan tingkat kesesuaian responden. Tingkat kesesuaian responden

adalah hasil perbandmgan skor penilaian harapan pelanggan dengan skor

penilaian persepsi pelanggan tingkat kesesuaian responden inilah yang akan

menentukan tingkat kepuasan konsumen.

Dalam penelitian ini terdapat 2 (dua) buah variabel yang diwakilkan

oleh huruf X dan Y, dimana X merupakan skor penilaian kinerja perusahaan

yang dapat memberikan kepuasan konsumen dan Ymerupakan skor penilaian

kepentmgan konsumen. Apabila X>Yatau kinerja lebih besar atau sama



35

dengan kepentmgan berarti konsumen puas, dan apabila X<Y atau kinerja lebih

kecil dari kepentmgan berarti konsumen kurang puas.

Rumus yang digunakan (J.Supranto, 1997. p. 241)

TAT/ = — xl00%
Y/

Keterangan :

TKi : Tingkat kesesuaian responden

X i : Skor penilaian kinerjakaryawan

Yi : Skorpenilaian kepentingun pelanggan

Selanjutnya sumbu mendatar (Xj akan diisi oleh skor tingkat kinerja

karyawan, sedangkan sumbu tegak (Y) akan diisi oleh skor tingkat kepentingan

pelanggan. Dalam penyederhanaan rumus, maka untuk setiap faktor yang

mempengaruhi kepuasan pelanggan dengan rumus (J.Supranto, 1997. p. 241)

n n

Keterangan :

X : Skor rata-rata kinerja / pelaksanaan

Y : Skor rata-rata kepentingan pelanggan

N : Jumlah Responden

Diagram kartesius merupakan suatu bangunan yang dibagi atas empat

bagian yang dibatasi oleh dua buah garis yang berpotongan tegak lurus pada

titik-titik (X,Y), dimana X merupakan rata-rata dari rata-rata skor tingkat
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kinerja seluruh faktor atau atribut dan Yadalah rata-rata dan rata-rata skor

tingkat kepentingan seluruh faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan,

rumus yang digunakan (J.Supranto, 1997. p. 241)

x =

I>~
Y =

K K

Dimana K:banyaknya atribu. atau fakta yang dapat mempengaruhi kepuasan

pelanggan.

Y= (Kepentingan/Harapan)

Kuadran Kuadran

A B

Kuadran Kuadran

C D

X X = Kinerja
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Keterangan :

A. menunjukkan faktor atau atribut yang dianggap mempengaruhi kepuasan

pelanggan, tcrmasuk unsur-unsur pelayanan yang dianggap sangat penting,
namun manajemen belum melaksanakannya sesuai keinginan pelanggan.

Sehingga mengecewakan / tidak puas

B. menunjukkan unsur pelayanan pokok yang telah berhasil dilaksanakan

perusahaan, untuk itu wajib dipertahankan. Dianggap sangat penting dan

sangat memuaskan.

C. Menunjukkan beberapa faktor yang kurang penting pengamhnya bagi

pelanggan, pelaksanaanya oleh perusahaan biasa-biasa saja. Dianggap kurang

penting dan kurang memuaskan.

D. Menunjukkan faktor yang mempengaruhi pelanggan kurang penting, akan

tetapi pelaksanaanya berlebihan. Dianggap kurang penting tapi sangat

memuaskan.
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BAB IV

ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan

terhadap pelayanan bengkel AHAS 1568 FAMILY MOTOR melalui lima

kualitas pelayanan yaitu responsiveness (daya tanggap), tangibles (bukti nyata),

emphaty (eir.pati), assurance (jaminan) dan reliability (keandalan). Hasil

penelitian juga dapat diketahui kualitas pelayanan yang diprioritaskan untuk

memberikan kepuasan pelanggan terhadap pelayanan bengkel AHAS 1568

FAMILY MOTOR.

Subyek penelitian ini adalah pelanggan pada Bengkel AHAS 1568

FAMILY MOTOR Wonosobo yaitu pelanggan yang menggunakan jasa tersebut.

Sedang obyek penelitiannya adalah kinerja, dan harapan pelanggan pada pada

Bengkel AHAS 1568 FAMILY MOTOR Wonosobo. Dengan cara ini pihak pada

Bengkel AHAS 1568 FAMILY MOTOR Wonosobo dapat melihat komponen

mana saja yang harus ditingkatkan kualitas pelayanannya sehingga sesuai dengan

harapan pelanggan. Sebelum dilakukan analisis lebih lanjut teriebih dahulu

dilakukan uji validitas dan reliabilitas untuk mengetahui bahwa kuesioner yang

digunakan dalam penelitian ini telah layak karena dinyatakan valid dan reliabel.
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4.1. Analisis Deskriptif

Analisis deskriptif dalam penelitian ini menjelaskan profil pelanggan

Bengkel AHAS 1568 FAMILY MOTOR Wonosobo berdasarkan karakteristik

responden. Karakteristik responden yang dianalisis dalam penelitian ini meliputi

jenis kelamin, Usia, pekerjaan dan frekuensi berkunjung. Karakteristik responden

tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut:

1. Jenis Kelamin

Jenis kelamin merupakan salah satu faktor yang dapat

mempengaruhi individu dalam menyikapi suatu produk dan jasa, hal ini

berkaitan dengan tingkat harapan masing-masing jenis kelamin. Dari

hasil angket yang telah disebarkan diperoleh hasil seperti terlihat pada

tabel 4.3

Tabel 4.3

Jenis Kelamin Responden

Jenis Kelamin Jumlah Persentase

Laki-Iaki 79 75.2%

Perempuan 26 24.8%

Jumlah 105 100%

SumbenData primer yang diolah, 2006

Berdasarkan Tabel 4.3 dapat diketahui bahwa 75,2 persen

responden berjenis kelamin Laki-laki dan 24,8 persen responden

berjenis kelamin Perempuan. Ditinjau dari besarnya persentase

menunjukkan bahwa responden mayoritas adalah pelanggan dengan
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jenis kelamin laki-laki. Hal ini disebabkan karena responden laki-laki

memiliki tingkat aktivitas yang tinggi, sehingga memiliki keputusan

yang lebih dominan dibandingkan kaum perempuan dalam memilih jasa

bengkel.

2. Usia

Usia seseorang merupakan faktor yang dapat menentukan

penilaian pelanggan karena pengetahuan, pandangan, pengalaman dan

keyakinan sehingga akan mempengaruhi kepuasan dalam memilih

obyek. Tabel 4.4 menunjukkan usia responden.

Tabel 4.4

Usia Responden

Usia Jumlah Persentase

< 20 tahun 2 1,9%
20 - 29 tahun 17 16,2%
30 - 39 tahun 48 45,7%
40 - 49 tahun 31 29,5%

> 50 tahun 7 6.7%

Jumlah 105 100,0%

Sumber : Data Primer yang diolah, 2006

Dari data di atas menunjukkan bahwa responden yang

menggunakan jasa di Bengkel AHAS 1568 FAMILY MOTOR Wonosobo

mayoritas berusia antara 30 - 39 tahun, yaitu sebesar 45,7 persen (48

orang). Sedangkan di.stribusi usia yang lain yaitu usia antara 40 - 49 tahun

sebesar 29,5 persen (31 orang), 50 tahun keatas masing-masing sebesar 6,7

persen (7 orang), berusia antara 20 - 29 tahun sebesar 16,2 persen atau 17
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orang dan terakhir berusia kurang dari 20 tahun sebesar 1,9 persen atau 2

orang.

Kenyataan menunjukkan bahwa mayoritas pelanggan Bengkel

AHAS 1568 FAMILY MOTOR Wonosobo adalah berusia produktif yaitu

antara 30 hingga 39 tahun. Hal ini disebabkan karena kelotnpok pelanggan

ini termasuk dalam kelompok produktif sehingga lebih banyak mengetahui

tentang perawatan kendaraan.

3. Jenis Pekerjaan

Jenis pekerjaan merupakan faktor yang dapat menentukan

kepuasan pelanggan dalam memilih Bengkel AHAS 1568 FAMILY

MOTOR Wonosobo. Hal ini disebabkan karena jenis pekerjaan

berhubungan langsung dengan tingkat harapan pada jenis pekerjaan yang

ditekuninya. Tabel 4.5 menunjukkan pekerjaanresponden.

Tabel 4.5

Pekerjaan Responden

Pekeijaan Jumlah Persentase

Pegawai Negeri 13 12,4%

Karyawan Swasta 26 24,8%

Pelajar / Mahasiswa 12 11,4%

Pedagang / Wiraswasta 47 44,8%

Lain-lain 7 6,7%

Jumlah 105 100,0%

Sumber: Data primer yang dio ah, 2006
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Dari label 4.5 di atas menunjukan bahwa jenis pekerjaan

responden mayoritas adalah pedagang / wiraswasta, yaitu sebesar 44,8

persen (47 orang ). Sedangkan distribusi tingkat pekerjaan yang lain

yaitu pelajar / mahasiswa sebesar 11,4 persen (12 orang), karyawan

swasta sebesar 24,8 persen (26 orang), oegawai negeri sebesar 12,4

persen (13 orang) dan responden yang memiliki pekerjaan lain-lain

sebanyak 7 orang atau 6,7%.

Kenyataan ini berarti jenis pekerjaan pelanggan yang

menggunakan jasa di Bengkel AHAS 1568 FAMILY MOTOR

Wonosobo adalah pedagang / wiraswasta. Hal ini disebabkan karena

responden yang memiliki pekerjaan sebagai pedagang / wiraswasta

adalah seorang bisnisman, sehingga kendaraan merupakan alat mobilitas

yang sangat penting bagi pelanggan ini, sehingga membutuhkan

perawatan agar tidak terganggu dalam aktivitas pekerjaannya.

5. Frekuensi Service

Hasil deskriptive tentang frekuensi service dapat ditunjukkan

pada tabel berikut:
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Tabel 4.6

Frekuensi Service Responden

Frekuensi Jumlah Persentase

< 3 kah 33 31,4%

> 3 kali 72 68,6%

Jumlah 105 100,0%

Sumber: Data primer yang diolah, 2006

Dari tabel 4.6 di atas menunjukan bahwa mayoritas respoden

menservice kendaraan lebih dari 3 kali yaitu sebanyak 72 orang atau

68,6% dan sisanya kurang dari 3 kali yaitu sebanyak 33 orang atau

31,4%. Hal ini disebabkan karena pelanggan merasa ouas dengan

pelayanan yang telah diberikan oleh bengkel. Kenyataan juga

menunjukkan bahwa pelanggan telah memberikan kepercayaan penuh

perawatan motornya pada dealer AHAS 1568 FAMILY MOTOR

sebagai salah satu dealer resmi sepeda motor Honda di Wonosobo.

4.2. Analisis Kuantitatif

Analisis kuantitatif yaitu analisis data yang berdasarkan pada masalah

yang dapat dinyatakan dalam angka. Analisis data ini meliputi analisis

importance performance analisys, dan analisis diagram kartesius.
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4.2.1. Analisis Importance Performance

Analisis ini berdasarkan hasil penelitian tingkat harapan dan hasil

penelitian kinerja atau penampilan maka akan dihasilkan suatu perhitungan

mengenai tingkat kesesuaian antara tingkat harapan dan pelaksanaannya.

Tingkat kesesuaian adalah hasil perbandingan skor kinerja dengan skor

harapan. Semakin tinggi tingkat kesesuaian berarti semakin besar kepuasan

pelanggan. Untuk mengukur tingkat kesesuaian ini digunakan rumus :

Tki =^-x] 00%
Yi

Keterangan :

Tki = Tingkat kesesuaian responden

Xi = Skorpenilaian kinerja (performan)

Yi = Skor Harapan pelanggan

Sebagai contoh pada item pertanyaan Melayani perawatan, perbaikan

dan penjualan suku cadang, dengan skor kinerja (Xi) =3,83 dan skor harapan

(Yi) sebesar 4,23 maka besarnya tingkat kesesuaian adalah sebagai berikut:

Xi 3,83
Tki = x 100% x 100 % = 90,5%

Yi 4,23

Begitu juga perhitungan untuk item-item yang lain dapat dilakukan

dengan cara yang sama seperti pada lampiran. Hasil selengkapnya tingkat

kesesuaian dapat dilihat pada tabel berikut:
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Tabel 4.8

Tingkat Kesesuaian Harapan dan Kinerja Pada Bengkel AHAS 1568 FAMILY
MOTOR Wonosobo

No DIMENSI KINERJA HARAPAN TK.

KESESUAIAN

A. Tangibles

1 Melayani perawatan, perbaikan dan penjualan suku
cadang 3,83 4,23 90,5%

2 Kebersihan bengkel secara keselua han 3,69 4,22 87,4%
3 Teknologi dan peralatan yang digunakan 4,40 4,24 103,8%
4 Kenyamanan ruang pelayanan 3,56 3,92 90,8%

Rata-rata 3,87 4,15 93,1%
B. JReliability

5 Kemampuan mengatasi masalah pelanggan 3,29 4,21 78,1%
6 Kemampuan menekan kesalahan 3,70 4,22 87,8%
7 Kemampuan mengetahui kemauan pelanggan 3,67 4,08 90,0%
8 Kecepatan karyawan 4,04 4,27 94,6%

Rata-rata 3,67 4,19 87,6%
C. Responsiveness

9 Tanggapan karyawE n melayani pelanggan 4,23 4,30 98,2%
10 Kesediaan mei yediakan waktu untuk menanggapi

masalah pelanggan 3,26 4,04 80,7%
11 Menangani masalah dengan segera 3,32 4,46 74,6%
12 Respon cepat terhadap permintaan pelanggan 3,54 4,17 84,9%

Rata-rata 3,59 4,24 84,6%
D ASSURANCE

13 Memiliki peralatan pendukung 4.24 4,23 100,2%
14 Jaminan keprofesionalankaryawan 3,81 4,45 85,7%
15 Garansi akan pelayanan yang diberikan 3,60 4,21 85,5%
16 Jaminan penyediaan suku cadang 4,43 4,22 105,0%

Rata-rata 4,02 4,08 94,1%
E. Emphaty —•

17 Memberikan pelayanan tanpa memandang status 3,43 3,97 86,3%
18 Pelayanan karyawan yang ramah dan sopan 3,66 3,90 93,9%
19 Memahami kondisi pelanggan 3,78 3,81 99,3%
20 Mampu memenuhi kebutuhan dengan solusi yang

berbeda 3,81 4,10 92,8%
Rata-rata 3,67 3,95 92,8%

Rata-rata Total 3,76 4,16 90,43%
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a. Tangibles

Hasil analisis tingkat kesesuaian pada dimensi tangibles seperti pada

tabel di atas, maka dapat diketahui bahwa sebagian besar kualitas pelayanan

pada dimensi Tangibles belum memberikan kepuasan bagi pelanggan. Hal ini

disebabkan karena seluruh atribut pada dimensi Tangibles masih memiliki

tingkat kesesuaian rata-rata sebesar 93,1% , dimana nilai tersebut masih

dibawah 100%. Kepuasan pelanggan terhadap dimensi Tangible baru dicapai

pada atribut Teknologi dan peralatan yang digunakan yang memiliki tingkat

kesesuaian sebesar 103,8%. Hal ini berarti harapan pelanggan akan teknologi

dan peralatan yang digunakan telah dapat dipenuhi oleh AHAS 1568

FAMILY MOTOR, dengan kinerja yang melebihi harapan pelanggan.

Sedangkan atribut yang lain seperti Melayani perawatan, perbaikan dan

penjualan suku cadang, Kebersihan bengkel secara keseluruhan dan

Kenyamanan ruang pelayanan tingkat kesesuaiannya di bawah 100%,

sehingga belum memberikan kepuasan bagi pelanggan.

b. Dimensi Reliability

Hasil analisis tingkat kesesuaian pada dimensi reliability seperti pada

tabel di atas, maka dapat diketahui bahwa sebagian besar kualitas pelayanan

pada dimensi Reliability belum memberikan kepuasan bagi pelanggan. Hal

ini disebabkan karena seluruh atribut pada dimensi empati masih memiliki

tingkat kesesuaian rata-rata sebesar 87,6% , dimana nilai tersebut masih



47

dibawah 100%. Artinya kinerja dimensi reliability yang terdiri dari atribut

Kemampuan mengatasi masalah pelanggan, Kemampuan menekan kesalahan,

Kemampuan mengetahui kemauan pelanggan dan Kecepatan karyawan

belum dapat memenuhi harapan konsumen.

c. Dimensi Responsiveness

Hasil analisis tingkat kesesuaian pada dimensi responsiveness seperti

pada tabel diatas maka dapat diketahui bahwa sebagian besar kualitas

pelayanan pada dimensi Responsiveness belum memberikan kepuasan bagi

pelanggan. Hal ini disebabkan karena seluruh atribut pada dimensi

Responsiveness masih memilik; tingkat kesesuaian rata-rata sebesar 84,6% ,

dimana nilai tersebut masih dibawah 100%. Artinya kinerja pada dimensi

Responsiveness baik pada atribut Tanggapan karyawan melayani pelanggan,

Kesediaan menyediakan waktu untuk menanggapi masalah pelanggan,

Menangani masalah dengan segera dan Respon cepat terhadap permintaan

pelanggan belum mampu memenuhi harapan pelanggan pada bengkel AHAS

1568 FAMILY MOTOR di Wonosobo.

d. Dimensi Assurance

Hasil analisis tingkat kesesuaian pada dimensi Assurance seperti

pada tabel di atas, maka dapat diketahui bahwa sebagian besar kualitas

pelayanan pada dimensi Assurance belum memberikan kepuasan bagi

pelanggan. Hal in1' disebabkan karena seluruh atribut pada dimensi Assurance
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masih memiliki tingkat kesesuaian rata-rata sebesar 94,1% , dimana nilai

tersebut masih dibawah 100%. Kepuasan pelanggan dicapai pada atribut

Memiliki peralatan pendukung yang memiliki tingkat kesesuaian sebesar

100,2%. Artinya kinerja perusahaan pada atribut Memiliki peralatan

pendukung telah mampu memenuhi harapan pelanggan. Sedangkan untuk

atribut yang lain, hasil analisis tingkat kesesuaiannya dibawah 100%,

sehingga dua atribut tersebut yang terdiri dari Jaminan keprofesionalan

karyawan dan Garansi akan pelayanan yang diberikan belum mampu

memberikan kepuasan bagi pelanggan.

e. Emphaty

Hasil analisis tingkat kesesuaian pada dimensi Emphaty seperti tabel

di atas, maka dapat diketahui bahwa sebagian besar kualitas pelayanan pada

dimensi Emphaty belum memberikan kepuasan bagi pelanggan. Hal ini

disebabkan karena seluruh atribut pada dimensi Emphaty masih memiliki

tingkat kesesuaian rata-rata sebesar 93,1% , dimana nilai tersebut masih

dibawah 100%. Hanya atribut Memahami kondisi pelanggan yang hampir

memberikan kepuasan bagi pelanggan karena memiliki tingkat kesesuaian

sebesar 99,3% (mendekati angka 100%). Sementara untuk atribut

Memberikan pelayanan tanpa memandang status, Pelayanan karyawan yang

ramah dan sopan dan Mampu memenuhi kebutuhan dengan solusi yang

berbeda nilainya masihjauh dibawah 100%.
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Berdasarkan hasil analisis kesesuaian secara keseluruhan dapat

diketahui bahwa kualitas pelayanan pada bengkel AHAS 1568 FAMILY

Motor belum mamp'j memenuhi harapan konsumen. Hal ini dapat

ditunjukkan dengan nilai rata-rata pada persepsi konsumen sebesar 3,76 ,

sedangkan rata-rata harapannya adalah sebesar 4,16 , dengan tingkat

kesesuaian sebesar 90,4% yang nilainya masih dibawah 100%.

4.2.2. Analisis Diagram Kartesius Per Atribut

Analisis Diagram Kartesius per Atribut bertujuan untuk mengetahui

kepuasan pelanggan terhadap pelayanan pada kualitas pelayanan Bengkel AHAS

1568 FAMILY MOTOR Wonosobo. Analisis ini juga dapat digunakan untuk

mengidentifikasi langkah-langkah perbaikan melalui peningkatan pelayanan

pada jasa tersebut. Langkah ini adalah menjabarkan variabel ke dalam diagram

kartesius berdasarkan penilaian performance (kinerja) perusahaan dan penilaian

Harapan. Sebagai sumbu X adalah Performance (Kinerja) perusahaan dan sumbu

Y adalah Harapan pelanggan.

Diagram Kartesius merupakan suatu bangun yang dibagi empat bagian yang

dibatasi oleh dua baris yang berpotongan tegak lurus pada titik (X,Y), dimana :
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X - Skor rata-rata seluruh taktor tingkat kinerja Bengkel AHAS 1568
FAMILY MOTOR Wonosobo

Y = Skor rata-rata dari seluruh faktor harapan pelanggan

- 2>
X = ^—

K K

Sehingga dapat ditentukan besarnya skor rata-rata tersebut sebagai berikut:

3,83+3,69+4,40-....+ 3,81

X =•

- I>

20

3,76

4,23+4,22+4,24+....+ 4,10

Y=- — __ =4;16
20

Hasil perhitungan Analysis Diagram Kartesius pada pelayanan Bengkel

AHAS 1568 FAMILY MOTOR Wonosobo dapat ditunjukkan pada tabel berikut

sebagai berikut:

Tabel 4.9

Koordinat Importance - Performance Analisys
No DIMENSI

A. Tangibles

Melayani perawatan, perbaikan dan penjualan suku
cadang
Kebersihan bengkel secara keseluruhan
Teknologi dan peralatanyang digunakan
Kenyamanan ruang pelayanan

B. Reliability

Kemampuan mengatasi masalah pelanggan
Kemampuan menekan kesalahan
Kemampuan mengetahui kemauan pelanggan
Kecepatan karyawan

KINERJA HARAPAN

3,83 4,23
3,69 4,22
4,40 4,24
3,56 3,92

3,29 4,21
3,70 4,22
3,67 4,08
4,04 4,27
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C Responsiveness

9 Tanggapan karyawan melayani pelanggan 4,23 4,30

10 Kesediaan menyediakan waktu untuk menanggapi
masalah pelanggan 3,26 4,04

11

12

Menangani masalah dengan segera 3,32 4,46

ResDon cepat terhadap permintaan pelanggan 3,54 4,17

D ASSURANCE

13 Memiliki peralatan pendukung 4,24 4,23

14 Jaminan keprofesionalan karyawan 3,81 4,45

15 Garansi akan pelayanan yang diberikan 3,60 4,21

16 Jaminan penyediaan suku cadang 4,43 4,22

E. Emphaty
17 Memberikan pelayanan tanpa memandang status 3,43 3,97

18 Pelayanan karyawan yang ramah dan sopan 3,66 3,90

19 Memahami kondisi pelanggan 3,78 3,81

20 Mampu memenuhi kebutuhan dengan solusi yang
berbeda 3,81 4,10

Rata-Rata Kinerja dan Harapan 3,76 4,16
Sumber : Data primer diolah, 2006

Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa nilai rata-rata kinerja

sebesar 3,76 dan rata-rata nilai harapan adalah sebesar 4,16. Selanjutnya angka rata-

rata kinerja dijadikan sebagai titik pembatas kuadran berdasarkan sumbu X dan nilai

rata-rata harapan dijadikan sebagai titik pembatas kuadran berdasarkan sumbu Y.

Dalam menggambarkan diagram kartesius akan terbagi kedalam 4 kuadran. Kuadran

A yaitu untuk atribut yang nilai kinerja kurang dari 3,76 dan nilai harapannya diatas

4,16. Untuk Kuadran B, yaitu atribut-atribut yang memiliki nilai kinerja diatas 3,76

dan nilai harapannya diatas 4,16. Untuk kuadran C yaitu atribut yang memiliki nilai

kinerja kurang dari 3,76 dan nilai harapannya kurang dari 4,16. Sedangkan pada

kuadran D berisi atribut-atribut yang memiliki nilai kinerja lebih dari 3,76 tetapi
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nilai harapannya kurang dari 4,16. Selanjutnya dari data yang diperoleh pada tabel

4.8 diatas dapat digambarkan diagram kartesius sebagai berikut:

5.00

Diagram Importance dan Performance

__ — —

4.80 A B

4.60 11 14

4.40

4.20
c
re

| 400
(S

3= 3.80

♦

2

5♦ 12 ^ ~6 *.' "♦
9

V3
3 16
♦♦

6
*7

10 * ♦

17 4
4 18

20

19

4,1

3.60

3.40

3.20

!

C

3,76

D

3.00

3 .0 3.1 3.2 3.3 3.4 3.5 3.6 3.7 3.6 3.9 4.0 4.1 4.2 4.3 4.4 4.5

Persepsi / Kinerja

Gambar 4.1

Diagram Kartesius kualitas pelayanan pada Bengkel AHAS 1568 FAMILY
MOTOR Wonosobo

Berdasarkan gambar 4.1 diatas menunjukkan beberapa dimensi berada pada

kuadran yang berbeda-beda. Hal ini dapat dijelaskan sebagai berikut:

1. Kuadran A

Atribut yang berada pada kuadran A artinya atnbut im memiliki tingkat

kinerja di bawah rata-rata tetapi tingkat harapan pelanggan cukup tinggi.
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Varibel-atribut mi penanganannya perlu dipriontaskan oleh perusahaan,

karena keberadaan faktor-faktor imlah yang dinilai sangat penting oleh

pelanggan, sedangkan kinerjanya masih belum memuaskan.

Untuk kasus diatas atribut-atribut yang ada dalam kuadran Aadalah :

a) Atr.but 2yaitu Kebersihan bengkel secara keseluruhan.

b) Atribut 5yaitu Kemampuan mengatasi masalah pelanggan

c) Atribut 6 yaitu Kemampuan menekan kesalahan

d) Atribut 11 yaitu Menangani masalah dengan segera

e) Atribut 12 yaitu Respon cepat terhadap permintaan pelanggan

f) Atribut 15 yaitu Garansi akan pelayanan yang diberikan

Strategi yang seharusnya dilakukan oleh Bengkel AHAS 1568 FAMILY

MOTOR Wonosobo harus mcmprioritaskan pada peningkatan kinerja atau

performance pada keenam atribut ini yaitu dengan cara meningkatkan SDM

sehingga karyawan yang bekerja tidak hanya memiliki kemampuan pada

bidang teknis saja tetapi karyawan juga mampu dalam memberikan

pelayanan kepada pelanggan, sehingga karyawan mampu memberikan

penanganan dan mengatasi masalah-masalah yang ada. Langkah yang

dilakukan misalnya dengan merekrut tenaga ahli yang telah berpengalaman

sehingga akan kecil kemungkinannya terhadap kesalahan yang ada. Selain itu

pihak bengkel juga harus dapat memberikan pelayanan yang cepat,

mengingat antrian yang panjang pada bengkel ini sebaiknya jumlah karyawan
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perlu disesuaikan dengan permintaan pelanggan, sehingga pelanggan tidak

perlu menunggu waktu yang cukup lama, karena hal tersebut dapat

mempengaruhi kepuasannya.

2. Kuadran B

Atribut yang masuk dalam kuadran B merupakan kekuatan perusahaan

karena memiliki tingkat harapan yang tinggi dengan performance yang

tinggi pula. Atribut-atribut yang ada dalam kuadran Bini adalah :

a) Atribut 1 yaitu melayani perawatan, perbaikan, dan penjualan suku

cadang.

b) Atribut 3 yaitu teknologi / peralatan yang digunakan

c) Atribut 8 yaitu kecepatan pelayanan

d) Atribut 9 yaitu tanggapan karyawan melayani pelanggan

e) Atribut 13 yaitu memiliki peralatan pendukung

f) Atribut 14 yaitu jaminan akan keprofesionalan karyawan

g) Atribut 16 yaitu jaminan penyediaan suku cadang asli kepada

pelanggan

Strategi yang hendaknya dilakukan oleh Bengkel AHAS 1568 FAMILY

MOTOR di Wonosobo harus dapat mempertaharkan ketujuh atribut diatas

yang telah dirilai oleh pelanggan sebagai pelayanan yang memuaskan. Hal

ini memang telah dilakukan oleh pihak Bengkel AHAS 1568 FAMILY

MOTOR Wonosobo, karena bengkel ini merupakan bengkel resmi Honda,
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sehingga perusahaan harus mengedepankan keprofesionalan karyawan, dan

kecepatan karyawan dalam melayani karyawan. Selain itu pihak manajemen

bengkel ini juga telah menyediakan peralatan yang lengkap dan dengan

teknologi terbaru sehingga mampu memberikan hasil kerja yang optimal

dan jaminan suku cadang asli dari perusahaan. Masyarakat sekarang ini

tidak mau tertipu dengan suku cadang palsu. sehingga mereka tidak asal

memilih bengkel untuk menservice atau mengganti onderdil yang rusak.

Dengan menyediakan suku cadang asli Honda, diharapkan kepuasan

pelanggan akan terpenuhi.

3. Kuadran C

Atribut yang berada pada kuadran C adalah atribut yang memiliki tingkat

harapan dan kinerja relatif rendah. Walaupun tir.gkat harapan pelanggan

rendah namun kinerja yang rendah dapat menimbulkan ketidakpuasan bagi

pelanggan ketika menggunakan kualitas pelayanan pada Bengkel AHAS

1568 FAMILY MOTOR Wonosobo. Atribut yang ada pada kuadran ini

adalah :

a) Atribut 4 yaitu kenyamanan ruang pelayanan.

b) Atribut 7 yaitu kemampuan perusahaan untuk mengetahui kemauan

pelanggan

c) Atribut 10 yaitu kesediaan menyediakan waktu untuk menanggapi

masalah pelanggan.
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d) Atribut 17 yaitu memberi pelayanan tanpr. melihat status maupun

kedudukan pelanggan.

e) Atribut 18 yaitu pelayanan karyawan yang ramah dan sopan.

Strategi yang hendaknya dilakukan oleb bengkel AHAS 1568 FAMILY

MOTOR di Wonosobo adalah memberikan perhatian dan pengelolaan yang

serius pada kelima atnbut diatas, karena ketidakpuasan pelanggan pada

umumnya berawal dari atribut-atribut ini. Walaupun di ruangan di

lingkungan bengkel sudah dibuat senyaman mungkin, tetapi karena bengkel

mudah menimbulkan hal-hal yang kotor seperti adanya oli dan debu atau

asap untuk itu kondisi ini jangan sampai menganggu kenyamanan

pelanggan. Selain itu sikap ramah, perhatian kepada setiap pelanggan tanpa

membeda - bedakan status harus ditanamkan pada diri karyawan sehingga

pelanggan akan merasa diperhatikan, dan diperlakukan secara adil.

4. Kuadran D

Atribut yang berada pada kuadran D adalah atribut yang memiliki kinerja

yang menurut pelanggan sangat baik, tetapi atribut ini memiliki tingkat

harapan yang tidak begitu tinggi. Atribut yang ada dalam kuadran ini adalah:

a) Atribut 19 yaitu mampu memahami kondisi pelanggan

b) Atribut 20 yaitu memenuhi kebutuhan yang diperiukan pelanggan

dengan solusi yang berbeda satu sama lain.
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Strategi yang hendaknya dilakukan oleh perusahaan harus

mempertimbangkan kembali kedua atribut diatas karena dirasakan terlalu

berlebihan. Pemahaman akan keinginan pelanggan, hendaknya diwujudkan

dalam bentuk yang nyata, misalnya mampu menyelesaikan masalah-

masalah pada kendaraan pelanggan secara efektif, tanpa harus

mengeluarkan biaya yang cukup besar. Solusi hendakn\'a ditawarkan

kepada pelanggan, misalnya jika ditemukan komponen kendaraan yang

sekiranya tidak diganti resikonya seperti apa, dan jika diganti biaya sebesar

berapa. Dengan langkah ini maka pelanggan akan dapat mempertimbangkan

kerugian dan keuntungannya, jika harus melakukan keputusan tersebut.

Untuk itu sebaiknya kinerja yang ada pada kedua atribut diatas tidak perlu

terlalu tinggi, hal ini disebabkan karena pelanggan tidak begitu

mementingkan pelayanan pada atribut tersebut. Usaha peningkatan kualitas

pelayanan dialihkan pada beberapa atribut yang dirasa sangat dipentingkan

oleh pelanggan tetapi kinerjanya masih terasa kurang yaivu atribut-atribut

yang berada pada kuadran A.

4.2.3. Analisis Diagram Kartesius Per Dimensi

Analisis Importance Performance Matrix didasarkan pada koordinat

kartesius antara kinerja Bengkel Bengkel AHAS 1568 FAMILY MOTOR

Wonosobo terhadap kepentingan pada keseluruhan dimensi yang ada. Skor tiap
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dimensi diukur dengan melakukan rata-rata baik kinerja maupun harapan pada

seluruh atribut yang ada pada dimensi tersebut. Hasil indeks kinerja dan indek

kepentingan konsumen dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 4.10

Koordinat Importance - Performance AnalisysPer Dimensi

Dimensi Rata-rata Kinerja Rata-rata Harapan

Tangible 3.87 4.15

Reliability 3.67 4.19

Responsiveness 3.59 4.24

Assurance 4.02 4.28

Emphaty 3.67 3.95

Rata-rata Total 3.76 4.16

Sumber : Data primer diolah, 2006

Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui bahwa nilai rata-rata kinerja

sebesar 3,76 dan rata-rata nilai kepentingan ada'ah sebesar 4,16. Selanjutnya

dari data yang diperoleh pada tabel 4.10 di atas dapat digambarkan diagram

kartesius sebagai benkut:
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Gambar 4.2

Diagram Importance / Performance Matrik kualitas pelayanan pada
bengkel AHAS 1568 FAMILY MOTOR di Wonosobo Per Dimensi

Berdasarkan gambar 4.2 di atas menunjukkan beberapa dimensi berada pada

kuadran yang berbeda-beda. FM ini dapat dijelaskan sebagai berikut:

1. Kuadran A (Prioritas Utama)

Dimensi yang berada pada kuadran A artinya dimensi ini memiliki tingkat

kinerja di bawah rata-rata tetapi tingkat kepentingannya cukup tinggi.

Dimensi-dim2nsi ini penanganannya perlu diprioritaskan oleh perusahaan,

karena keberadaan faktor-faktor inilah yang dinilai sangat penting oleh

konsumen, sedangkan performancenya masih belum memuaskan.

Dimensi yang berada pada kuadran A adalah dimensi Responsiveness dan

Reliability. Untuk itu pihak manajemen harus dapat memprioritaskan kedua

dimensi diatas sebagai faktor utama yang menyebabkan ketidakpuasan

konsumen. Strategi yang dilakukan adalah meningkatkan kemampuan
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karyawan agar dapat menyelesaikan masalah-tnasalah dengan pelanggan

sebaik-baiknya sehingga dapat memuaskan antara pelanggan dan pihak

bengkel.

2. Kuadran B (Pertahankan Prestasi)

Dimensi yang masuk dalam kuadran B merupakan kekuatan perusahaan

karena memiliki tingkat kepentingan yang tinggi dengan performance yang

tinggi pula. Dimensi kualitas pelayanan yang berada pada kuadran B adalah

dimensi Assurance. Untuk itu perusahaan harus mempertahankan kualitas

pelayanan pada aimensi ini karena telah dinilai baik oleh konsumen sesuai

dengan kepentingannya. Strategi yang hendaknya dilakukan adalah

mempertahankan keprofesionalan karyawan dan penyediaan suku cadang

yang selama ini telah dinilai baik oleh pelanggan, karena hal tersebut

merupakan faktor yang memotivasi pelanggan untuk selalu merawat

kendaraannya di bengkel tersebut.

3. Kuadran C (Prioritas Rendah)

Dimensi yang berada pada kuadran C adalah dimensi yang memiliki tingkat

performance dan importance relatif rendah. Walaupun tingkat kepentingan

konsumen rendah namun performance yang rendah dapat menimbulkan

ketidakpuasan bagi konsumen ketika menggunakan jasa-jasa yang

ditawarkan oleh bengkel AHAS 1568 FAMILY MOTOR di Wonosobo.

Dimensi yang berada pada kuadran C adalah dimensi Emphaty. Untuk itu
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pihak bengkel harus dapat memberikan perhatian yang cukup untuk

meningkatkan dimensi empaty, karena kinerja masih dirasa rendah.

Strateginya adalah menggunakan tenaga yang telah berpengaiaman sehingga

mampu memberikan solusi terbaik bagi pelanggan.

4. Kuadran D (Terlalu Berlebihan)

Dimensi yang berada pada kuadran D adalah dimensi yang memiliki

performance yang menurut konsumen sangat baik, tetapi dimensi ini

memiliki tingkat kepentingan yang tidak begitu penting. Dimensi yang berada

pada kuadran ini adalah dimensi Tangible. Strategi yang seharusnya

dilakukan yaitu pihak perusahaan mempertimbangkan kembali pada

pelayanan Tangible karena dimensi ini terlalu berlebihan, dimana dimensi ini

kurang dipentingkan oleh konsumen tetapi kinerjanya diatas nilai rata-rata.
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BABV

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan

Dari hasil penelitian dan analisis data yang diuraikan dalam bab

sebelumnya, maka diperoleh kesimpulan sebagai berikut:

a. Berdasarkan prcfil konsumen pelanggan yang melakukan service dan perbaikan

sepeda motor di bengkel AHAS 1568 FAMILY MOTOR di Wonosobo

mayoritas adalah berjenis kelamin laki-laki yaitu sebesar 75,2%, berusia antara

30 - 39 tahun yaitu sebesar 45,7%, memiliki pekerjaan sebagai pedagang /

wiraswasta yaitu sebesar 44,8% dan rata - rata frekuensi service sebanyak

lebih dari 3 kali yaitu sebesar 68,6%. Dengan demikian p'hak manajemen

dapat mengidentifikasi segmen konsumen ini sebagai bahan pertimbangan

dalam memberikan pelayanan kepada konsumen yaitu segmen konsumen yang

memiliki tingkat aktivitas yang tinggi dan produktif.

b. Berdasarkan analisis kesesuaian menunjukkan bahwa konsumen belum merasa

puas terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh Bengkel AHAS 1568

Family Motor Wonosobo. Hal ini dapat dibuktikan bahwa rata-rata kesesuaian

antara kinerja dan kepentingan sebesar 90,4% yang nilainya dibawah angka

100 %. Hasil ini menunjukkan bahwa kinerja pada Bengke! AHAS 1568

Family Motor Wonosobo belum sesuai dengan kepentingan konsumen.
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Tingkat kepuasan konsumen baru tercapai pada atnbut teknologi dan peralatan
yang digunakan, mem.l.k. peralatan pendukung, dan jaminan penyediaan suku

cadang dengan tingkat kesesuaian diatas 100%.

c. Berdasarkan analisis koordinat kartesius menunjukkan atribut yang berada

pada kuadran Asebaiknya dipnontaskan dalam penanganannya, karena tingkat
kepentingan pelanggan sangat tinggi sementara kinerja bengkel sangat rendah.

Atribut-atnbut tersebut adalah kebersihan bengkel, kemampuan karyawan

dalam mengatasi masalah, kemampuan menekan kesalahan, respon yang cepat

dan garansi akan pelayanan. Sedangkan dimensi yang perlu diprioritaskan

adalah dimensi responsiveness dan reliability,

d. Berdasarkan hasil kooidinat kartesius, atribut-atribut yang perlu dipertahankan

adalah atribut yang berada pada kuadran B. Hal ini penting karena kinerja

bengkal dan kepentingan konsumen sama-sama tinggi. Atribut-atribut yang

dipertahankan meliputi atnbut pelayanan perawatan, perbaikan, teknologi yang

digunakan, kecepatan pelayanan, tanggapan karyawan, peralatan pendukung,

keprofesionalan karyawan dan jaminan terhadap suku cadang yang telah ada.

Sebagian besar atribut-atribut ini termasuk dalam dimensi Assurance.

5.2. Saran

£L Pihak manajemen bengkel AHAS 1568 FAMILY MOTOR di Wonosobo harus

dapat mempnoritaskan pada peningkatan kinerja atau performance pada

dimensi reliability dan responsiveness karena kedua Dimensi tersebut termasuk



64

dalam Kuadran Ayaitu dengan cara menmgkatkan kemampuan mengetahui

keinginan pelanggan dan ketepatan waktu dalam memberikan pelayanan. Hal
ini penting mengingat konsumen berasal dari segmen yang memiliki tingkat

aktivitas yang tinggi, sehingga membutuhkan ketepatan waktu dalam

memperoleh pelayanan bengkel. Selam itu peningkatan sumber daya manusia

hams ditingkatkan melalui ketrampilan karyawannya sehingga karyawan

memiliki kemampuan dalam bekerja secara efisien, cepat dan memiliki

kemampuan yang handal dalam menangani service atau perbaikan serta

tanggap terhadap masalah yang timbul dalam bentuk keluhan pelanggan.

Sebaiknya pihak bengkel hams dapat mempertahankan kualitas pelayanan

yang sudah memberkan kepuasan bagi konsumen terutama pada dimensi

assurance karena Dimensi ini masuk dalam Kuadran Bseperti penyediaan suku

cadang asli Honda dengan sistem distribusi yang lancar, jaminan

keprofesionahsmen karyawan dan peralatan yang memadai yaitu sesuai dengan

standar bengkel-oengkel resmi Honda.
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KUESIONER

Kepada Yth.

Pelanggan Bengkel

Ahas 1568 Family Motor

Di Wonosobo

Dengan hormat,

Sehubungan dengan penelitian yang sedang saya lakukan maka saya

mahasiswa Universitas Islam Indonesia, memohon kesediaan anda untuk mengisi

kuesioner ini dengan sungguh-sungguh. Hasil dari penelitian mi akan dijadikan

sebagai bahan dalam penyusunan skripsi yang berjudul "KEPUASAN

PELANGGAN ATAS KUALITAS PELAYANAN BENGKEL AHAS 1568

FAMILY MOTOR WONOSOBO". Sebagai salah satu syarat dalam

menyelesaikan studi di fakultas Ekonomi Universitas Islam Indonesia

Atas kesediaannya dalam mengisi kuesioner ini, saya mengucapkan banyak

terima kasih.

Hormat Saya,

(Agung Nugroho)



KUESIONER

Petunjuk

Isilah jawaban yang sesuai dengan keadaan anda dengan memberi tanda

silang (X) pada jawaban yang anda pilih.

A. Identitas Responden

1. Nama

2. Jenis Kelamin

3. Umur

4. Pekerjaan

(Boleh tidak diisi)

: [ [ Laki-laki

Perempuan

: Q <20 Tahun

| | 20-29 Tahun

| | 30-39 Tahun

I I 40-49 Tahun

I I >50 Tahun

: I I Pegawai Negeri

I I Karyawan Swasta

I I Pelajar/Mahasiswa

| ] Pedagang / Wiraswasta

1 I Lain-lain

5. Berapa kali anda menservicekan kendaraan dibengkel ini:

I | Dibawah 3kali

| | Diatas 3kali



B. Harapan dan Persepsi anda terhadap kualitas pelayanan bengkel.
Dibawah ini terdapat pertanyaan-pertanyaan yang diukur dengan skala 1sampai

5. adapun skala yang dipakai adalah sebagai berikut:

1 = Sangat Tidak Baik

2 = Tidak Baik

3 = Cukup Baik

4 = Baik

5 = Sangat Baik

; Kolom skala pengukuran 1sampai 5pada bagian pertama (kolom nilai yang
diharapkan) Anda menilai berdasarkan harapan tentang kenyataan dari
kualitas pelayanan yang diberikan oleh bengkel, semakin baik kualitas
pelayanan yang anda harapkan maka nilai yang anda benkan semakin tinggi..
Kolom skala pengukuran 1 sampai 5 pada bagian kedua (kolom nilai
persepsi) anda nilai berdasar persepsi anda tentang kualitas pelayanan yang
diberikan bengkel.

Anda menilai dengan cara memberi tanda silang (X) pada angka yang anda

pilih pada setiap kenyataan.

No Pernyataan Nilai Harapan Nilai Persepsi

2

3

4

Dimensi Tangibles / Bukti Langsung

Perusahaan melayani perawatan, perbaikan dan

penjualan suku cadang

Kebersihan bengkel secara keseluruhan

Teknolagi / peralatan yang digunakan

Kenyamanan ruang pelayanan

Dimensi Reliability / Keandalan

Kemampuan perusahaan dalam mengatasi

masalah pelanggan.

12 3 4 5

1 2 3

1 2 3

1 2 3

4

4

4

12 3 4 5

12 3 4 5

2 3

2 3

2 3

2 3

4

4

4

5

5

5

4 5



6 Kemampuan perusahaan dalam menekan

kesalahan dalam memberi pelayanan.

12 3 4 5 12 3 4 5

7 Kemampuan perusahaan untuk mengetahui

kemauan pelanggan.

12 3 4 5 12 3 4 5

8 Kecepatan karyawan dalam memberikan

pelayanan.

Dimensi Responsivenes / Daya Tanggap

12 3 4 5 12 3 4 5

9 Tanggapan karyawan dalam melayani

pelanggan

12 3 4 5 12 3 4 5

10 Kesediaan perusahaan menyediakan waktu

untuk menanggapi masalah pelanggan.

12 3 4 5 12 3 4 5

11 Perusahaan menangani masalah dengan segera. 12 3 4 5 12 3 4 5

12 Respon cepat terhadap permintaan pelanggan.

Dimensi Assurance / Jaminan

12 3 4 5 12 3 4 5

13 Memiliki peralatan pendukung yang

memberikan hasil kerja yang optimal

12 3 4 5 12 3 4 5

14 Kemampuan perusahaan dalam memberi

jaminan akan keprofesionalan karyawannya.

12 3 4 5 12 3 4 5

15 Kemampuan perusahaan dalam memberikan

garansi kepada pelanggan akan hasil pelayanan

yang diberikan

12 3 4 5 12 3 4 5

16 Memberikan jaminan penyediaan suku cadang

asli kepada pelanggan.

Dimensi Empaty

12 3 4 5 12 3 4 5

17 Memberikan pelayanan tanpa melihat status

maupun kedudukan pelanggan

12 3 4 5 12 3 4 5

18 Karyawan mampu melayani pelanggan dengan 12 3 4 5 12 3 4 5

ramah dan sopan.
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UJI VALIDITAS DAN RELIABILITAS HARAPAN
Method 1 (space saver) will be used for this aru + -k k -k -k -i

•A--A" * kr * *

RELIABILITY ANALYSIS C A L (A L P H A)

Item-total Statistics

HI

H2

H3

H4

H5

H6

H7

H8

H9

H10

Hll

H12

H13

H14

H15

H16

H17

H18

H19

H20

Scale Scale Corrected

Mean Variance Item- Alpha

if Item if Item Total if 11em

Deleted Deleted Correlation Deleted

80.9333 56.8230 .3516 .9137

80.9333 55.0989 .5670 .9079

80.9333 57.9954 .3368 .9128

81.1667 55.1782 .6152 .9068

80.8667 55.0161 .6179 .9067

80.8333 53.0402 .8407 .9013

81.0000 56.0000 .-1112 . 91 24

81.0000 54.0690 .7799 .9032

80.9333 57.4437 .4050 .9114

81.2000 55.4069 .6163 .9069

80.8667 56.9471 .3630 .9131

80.9667 54.1713 .6784 .9052

80.9000 55.9552 .5811 .9078

80.9333 55.6506 .5082 .9094

80.9000 54.9207 .7121 .9050

81.0667 56.1333 .4545 .9107

81.1000 54.5759 .6378 .9062

81.1333 53.9126 .7354 . 9039

81.3667 55.1368 .4459 .9120

81.0333 54.4471 .6775 .9053

Reliability Coefficients

N of Cases = 30.0

Alpha = .9123

N of Items = 20



UJI VALIDITAS DAN RELIABILITAS KINERJA

******* Method 1 (space saver) will be used for this analysis *'

RELIABILITY ANALYSIS SCALE (ALPHA)

Item-total Statistics

Kl

K2

K3

K4

K5

K6

K7

K8

K9

K10

Kll

K12

K13

K14

K15

K16

K17

K18

K19

K20

Scale Scale Corrected

Mean Variance Item- Alpha

if Item if Item Total if Item

Deleted Deleted Correlation Deleted

71.4667 112.7402 .5248 .9310

71.3333 114.5057 .5195 .9310

70.9333 112.2713 .6459 . 9289

71.6333 110.7920 .5624 .9305

71.9667 103.8264 .7253 .9275

71.6000 107.3517 .7853 .9258

71.4000 113.0759 .5916 .9298

70.9333 116.3402 .3754 .9333

71.3667 111.8954 .6854 .9283

71.6333 108.6540 .6488 .9287

71.4333 112.8057 .7763 .9277

71.7000 107.6655 .6732 .9282

71.0667 111.7885 .6954 .9281

71.2667 113.3057 .7029 .9286

71.6000 104.9379 .7859 .9256

71.0000 108.6207 .6688 .9283

71.3333 113.6092 .6327 .9294

71.7333 110.6161 .5261 .9316

71.3000 111.8034 .6312 .9291

71.4667 117.1540 .3679 .9332

Reliability Coefficients

N of Cases = 30.0

Alpha = .9326

N of Items
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TABEL KORELASI PEARSON PRODUCT MOMENT
PADA a 5 %

Sumber: Database Microsoft Excel


