
Analisis Kualitas Layanan

Pada Bengkel Suzuki Subur Motor Purworejo

SKRIPSI

Oieh:

Nama

Nomor Mahasiswa

Program Studi

Bidang Konsentrasi

Wahyu Nugroho Andrianto Adhy

01.311.587

Manajemen

Operasional

UNIVERSITAS ISLAM INDONESIA

FAKULTAS EKONOMI

YOGYAKARTA

2005



Analisis Kualitas Layanan

Pada Bengkel Suzuki Subur Motor Purworejo

SKRIPSI

Oleh

Nama

Nomor Mahasiswa

Program Studi

Bidang Konsentrasi

: Wahyu Nugroho Andrianto Adhy

: 01.311.587

: Manajemen

: Operasional

LNIVERSITAS ISLAM INDONESIA

FAKULTAS EKONOMI

YOGYAKARTA

2005



Analisis Kualitas Layanan

Pada Bengkel Suzuki Subur Motor Purworejo

SKRIPSI

ditulis dan diajukan untuk memenuhi syarat ujian akhir guna

memperoleh gelar Sarjana Strata-1 Program Studi Manajemen,

Fakultas Ekonomi, Universitas Islam Indonesia

Oleh:

Nama

Nomor Mahasiswa

Program Studi

Bidang Konsentrasi

: Wahyu Nugroho Andrianto Adhy

: 01.311.587

: Manajemen

: Operasional

UNIVERSITAS ISLAM INDONESIA

FAKULTAS EKONOMI

YOGYAKARTA

2005

in



Analisis Kualitas Layanan

Pada Bengkel Suzuki Subur Motor Purworejo

Nama

Nomor Mahasiswa

Program Studi

Bidang Konsentrasi

Wahyu Nugroho Andrianto Adhy

01.311.587

Manajemen

Operasional

Yogyakarta, 9 Juli 2005

Telah disetujui dan disahkan oleh

Dosen Pembimbing,

s,x"

Nursya'bani Purnama, Drs,H,M.SI.



BERITA ACARA UJIAN SKRIPSI

SKRIPSI BERJUDUL

ANALISIS KUALITAS LAYANAN PADA BENQKEL SUZUKI SUBUR MOTOR
PURWOREJO

Disusun Oleh: WAHYU NUGROHO ANDRIANTO ADHY
Nomor mahasiswa: 01311587

Telah dipertahankan di depan Tim Penguji dan dinyatakan LULUS
Padatanggal: 15 Agustus 2005

Penguji/Pemb. Skripsi: Drs. Nursya'bani Purnama, M.Si

Penguji : Dra. Siti Nurul Ngaini, MM

Mengetahui
Dekan Fakultas Ekonomi

Universitas Islam Indonesia

Drs. Suwarsono, MA

W$Xj^r-



MOTTO

Kebingungan merupakan awal dari pengetahuan
la yang tiada pernah menatap pendeiitaan tiada pemah menjumpaikebahagiaan.

Jadilah orang yang suka membahagiakan orang lain,
Jangan suka menjadi orang yang suka membahagiakan diri sendiri.

Pepohonan mekar saat musim semi
dan berbuah di kala musim panas tanpa mengharap pujian,

Dan mereka menjatuhkan helai demi helai daun saat musim gugur,
serta menjadi telanjang kala musim dingin tanpa menakutkan rasa malu.

Jangan pemah menyerah pada keadaan, seburuk apapun itu.
Bergegaslah bangkit dan berdiri, dan tunjukkan kepada mereka,

sebelum mereka tunjukkan jari tengahnya padamu. (P*k you)

Cinta itu adalah pasir
Saat erat kau genggam, dia kan perlahan pergi. Saat kau biarkan, dia kan tetap

ada, beratap kasihmu.

"Aku memperingatkan kamu supayakamujangan termasuk orang-orang
yang tidakberpengetahuan." (QS Hud [11]:46)
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Assalammu'alaikum Wr.wb

Segala puji syukur penulis panjatkan kehadirat Allah SWT atas segala

rahmat, hidayali dan kuasaNya yang menyertai penulis sehingga dapat

menyelesaikan skripsi ini, sebagai salah satu persyaratan untuk memperoleh gelar

Sarjana Strata-1 Program Studi Manajemen, Fakultas Ekonomi, Universitas Islam

Indonesia. Adapun judiJ skripsi ini adalah Analisis Kualitas Layanan Pada

Bengkel Suzuki Subur Motor Purworejo.

Merupakan suatu kebahagiaan tersendiri bagi penulis, dapat mempelajari

teori-teori mengenai manejemen operasional. Berbekal sedikit pengetahuan

tentang manajemen kualitas dan manajemen jasa yang merupakan bagian dari

manajemen operasional, penulis memberanikan diri untuk membuat penelitian

deskriptifmengenai pengaruh kualitas layananterhadap kepuasan pelanggan.

Penulis menyadari sepenuhnya baliwa penulisan skripsi ini tidak dapat

selesai tanpa adanya bantuan dari berbagai pihak, oleh karena itu pada

kesempatan ini dengan penuh kerendahan hati penulis menyampaikan terima

kasih yang sedalam-dalamnyakepada:

1. Myfirst thanks goes to Allah SWT, for showing mea right way and much

happiness in theworld. I believe thatwithout yourhelps I would not finish

my thesis.



2. Drs. Suwarsono Muhammad, MA, selaku Dekan Fakultas Ekonomi

Universitas Islam Indonesia.

3. Drs. Nursya'bani Pumama, M.SI. selaku dosen pembimbing skripsi yang

telah bersedia menyediakan waktu bagi penulis untuk mendapatkan

petunjuk, arahan dan bimbingan dalam proses penyusunan skripsi ini,

sehingga skripsi ini dapat diselesaikan.

4. Seluruh dosen dan kaiyawan di lingkungan FakultasEkonomi Universitas

Islam Indonesia, yang telah memberikan ilmu dan pengalamannya.

5. Bapak dan Ibu yang telah mencurahkan kasih sayangnya serta selalu

mendoakan dan memberikan dukungan baik moral maupun materil kepada

penulis, hingga penulis dapat menyelesaikanskripsi ini.

6. Simbali Putri, adikku Wahyu dan semua saudara-saudaraku (tante, om,

pakdhe, budhe, kakakdan adik sepupu) yang telah memberikan semangat,

do'a dan dukungannya selama ini.

7. Bapak Hendri Irawan selaku pimpinan Suzuki Subur Motor Purworejo

beserta karyawan yang telah banyak membantu dalam pembuatan skripsi

ini.

8. Anak-anak Manajemen kelas G 2001 (Dwi "Goreng", Anunk "KT", Esti,

Wendo "Gembhol", Angga "KB", Anung "KT", Bayu "Pak Ghali", Udin

"Syeh", Beni, Tutuz, Andi "H", Fajrin "Ambon", Danang, Erik, Ari

"Mbok", Abas, Roony, Yoshi, Irwan, Edy, Abeng, Admar "JaLenk", Arif

"Pasif, Umphi, Yuni, Heni, Eka, dll....,sorry men, gak bisa aku sebutin

semuanye, sorryye..) ayo cepetan kabur...., udah tua ni di kampus!
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9. Temen-temen sepetjuangan kompre (Aiumg, Danang "Plat K", Cengoh,

dan Iain-lain yang ujian kompre nggak "puas" cuma sekali). Kita lebih

jenius daripada yangujian kompre hanya satukali men...!!!!

10. Temen-temen and bekas temen-temen satu kontrakkan di Mundu 225

(Mas " Mbah Deden" Deni, Doddy "Saiko", Waliyu "Slem", Bowo,

Rimbo, Yoshi, Sukris, Nova, Adhib). Nggak lupa juga buat yang punya

kontrakan (Mr. Nyoto and family) buat tumpangan nginepnya.( Tempe

telumya juga enak loh...)

11.Orang-orang yang pemah datang, singgah di hariku, kemudian pergi, atau

aku yang ninggalin. (He..he..). Thanks for your advise, attention, spirit,

love..., makasih ... ,Dian, Dyah, Wendy...., pa kabar... ?!?

12.Temen-temen SMU 1 Purworejo 2001 (Arie, Rizka, Anto', Vivi, Susi,

Nia, Cutia, Vuri, Guiz, Dita, Sigit, Apem, Kencrung, Bero, Petrex, Andiz,
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13. Temen-temen KKN SL-36 (Kanan Kiri Nggandeng oee...) di Nambongan

(Dwex " Remux", Iin "Kecil", Lia Plat K, Ari "Kontheng", Tommy
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gak bakal kulupain dech....I Miss U all

14.My Black Vega (AA 5088 MC) which always accompany me wherever I

go, yang udah aku perawanin, sorry kalau daleman lu sekarang jadi

amburadul, tapi yangpenring body lu tetep mulus & seksi abizz...., nggak
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kalah deh sama mbak-mbak SPG. Lu tetep oke, tanpa Irex, Viagra,
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Perkembangan dunia usaha di Indonesia dewasa ini semakin pesat dengan

nampak teriiliamya kemajxxan disegala bidang, terutama bidang ekonomi dan

teknologi. Hal ini mengakibatkan berdirinya perusahaan-perusahaan dengan

berbagai macam produk yang dihasilkan. Untuk mempertahankan ataupun

memperluas pangsa pasar, perusahaan-perxisahaan tersebut harus mampu bersaing

secara kompetitif Perxisahaan tidak hanya dituntut xmtuk menciptakan prodxik

yang terjangkau oleh konsxxmen, namxxn perusahaan jxxga harus dapat menjalin

komxmikasi dengan konsxxmen penggxma produk dari perasaliaan tersebut,

sehingga perasaliaan dapat lebih mengetahui dan mendapatkan infomiasi tentang

kualitas pelayanan yang harus diberikan kepada konsxxmen agar kepuasan

konsumen dapat tercapai serta perusahaan dapat meningkatkan kualitasnya

Perkembangan teknologi di negara kita saat ini membawa dampak pada

berdirinya perusahaan-perusahaan yang bergerak di sektor jasa yang berhubungan

dengan teknologi tersebut. Satu di antara banyak perasaliaan jasa tersebut adalah

perasaliaan yang memberikan jasa layanan perawatan dan perbaikan (bengkel)

kendaraan roda dua (sepeda motor). Kondisi demikian menciptakan ketatnya

persaingan dalam perusahaan jasa bengkel sepeda motor. Persaingan itu berlaku

untuk semua bengkel resmi yaitu bengkel yang telah direkomendasi oleh suatu

merek sepeda motor tertentu ataxipxm bengkel umum yang memberikan layanan



perbaikan untuk segala merek dan jenis sepeda motor. Persaingan itu jxxga dialami

oleh bengkel resmi Suzuki yang tersebar di beberapa daerah di Indonesia. Sebagai

bengkel resmi Suzuki yang paling tidak sudah mempunyai nama di mata

masyarakat terutama para pengguna sepeda motor Suzuki, bengkel resmi Suzuki

haras terus menerus melakukan perbaikan kualitas layanan, karena walaupxxn

bengkel yang telah direkomendasi oleh pabrik, tetapi juga tidak sedikit para

pengguna sepeda motor Suzuki yang memilih menggunakan jasa layanan bengkel

lain yang mereka anggap lebih baik dalam fasilitas, pelayanan, dan hasil yang

diperoleh. Hal itu disebabkan karena saat ini masyarakat sudah mempunyai pola

pikir yang maju dan mereka menuntut layanan yang lebih berkualitas. Perbedaan

kualitas layanan antar bengkel dapat dilihat dari masing-masing dimensi kualitas

layanan seperti yang telah dikembangkan oleh Parasuraman dan kawan-kawan

(Tjiptono, 1996,hlm.70) yaitu: tangibles (bxikti langsung), realiability

(keandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), dan empathy

(empati). Kelima dimensi diatas dikembangkan oleh (Parasxxraman etall, 1998)

dalam (Lupiyoadi, 2001, him. 148) yang disebut dengan SERVQUAL (Service

Quality) yang merupakan sxxatxx alat xxkxxr terhadap kualitas layanan.

Dimensi-dimensi kualitas layanan yang telah disebut diatas, harus diramu

dengan baik. Apabila tidak, hal tersebut akan menimbulkan kesenjangan antara

perusahaan dan pelanggan karena perbedaan persepsi mereka tentang wujud

pelayanan. Kepuasan konsxxmen akan terpenxxhi apabila proses penyampaian jasa

dari pemberi jasa kepada konsumen sesuai dengan apa yang dipersepsikan

konsumen. Pada saat ini pada umumnya pelanggan mempunyai pandangan yang



jauh ke depan dan dan pelanggan bisa menipengaralii orang lain supaya bisa

percaya dengan visinya. Pelanggan biasanya menentukan pilihannya atas dasar

pertimbangan-pertimbangan yang mereka miliki. Lingkungan, image, fasilitas,

penampilan kaiyawan, dan kesopanan dapat mempengaruhi persepsi pelanggan

terhadap kualitas layanan. Pemahaman terhadap hubungan antara kepxiasan

pelanggan dengan kualitas layanan sangat penting bagi perusahaan. Hal itu dapat

digunakan sebagai bahan pertimbangan dalam peningkatan kualitas layanan untxik

kelangsungan hidup perasahaan.

Dari latar belakang masalah di atas, penulis mencoba untuk meneliti dan

menganalisis kualitas layanan pada bengkel SUZUKI SUBUR MOTOR

PURWOREJO dengan judul "Analisis Kualitas Layanan Pada Bengkel Suzuki

Subur Motor Purworejo".

1.2 Rumusan Masalah

Dari latar belakang masalah yang telah diuraikan, maka masalah yang akan

dibahas dalam penelitian iniadalali sebagai berikut:

1) Apakah ada pengarah kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen?

2) Apakah terdapat variabel kualitas pelayanan yang berpengarah dominan

terhadap kepuasan konsumen?



BAB II

KAJIAN PUSTAKA

2.1 Hasil Penelitian Terdahulu

Dari penelitian-penelifianterdahulu dengan topik yang sama diperoleh hasil

sebagai berikut:

1) Penelitian yang dilakukan oleh Aziz Albar pada Tahun 2003 dengan judul

"Analisis Pengarali Jasa Bengkel Terhadap Kepuasan Konsumen Pemilik

Sepeda Motor Honda Di Dealer Ahass Utama Sakti Motor Yogyakarta"

melalui uji t secara parsial diperoleh hasil seluruh t variabel independen

yaitu pelayanan, fasilitas, kualitas, harga dan garansi lebih besar dari nilai t

tabel dengan nilai signifikansi lebih kecil dari 5%. Variabel pelayanan

merupakan variabel yang paling dominan dalam memepengarahi kepxiasan

konsumen karena mempxmyai koefisien paling besar yaitu 0,293, nilai

hitung t hitung paling besar yaitu 4,150 dan nilai signifikansi paling kecil

yaitu 0,000. Dari hasil xxji F secara serentak diperoleh hasil F hitung yaitu

1499,075 lebih besar dari F tabel yaitu 2,621 dengan nilai signifikansi

lebih kecil dari 5% yaitxi sebesar 0,000 sehingga dapat disimpulkan bahwa

secara serentak pelayanan, fasilitas, kualitas, harga, dan garansi

mempxmyai pengarah yang signifikan terhadap kepxiasan konsumen.

2) Penelitian yang dilakukan oleh Nxxr Hadi Santoso pada tahun 2004 dengan

judul "Analisa Kualitas Jasa Pelanggan pada BMT Dana Insani Niten

Bantul Yogyakarta" diperoleh hasil melalui uji F hitung sebesar 1,984



dengan tingkat signifikan 0,089 lebih besar dari tingkat signifikan 5%

yang berarti bahwa kelima variabel tangible, reliability, responsiveness,

empaty dan assurance tidak berpengarah secara signifikan terhadap

kepuasan nasabah BMT Danalnsani. Dari persamaan regresi diperoleh

koefisien determinasi (R2) yang berjumlah 5,2 % yang menunjukkan

bahwa 5,2 % kepuasan nasabah BMT Dana Insani Niten Bantul

Yogyakarta dijelaskan oleh faktor-faktor kualitas pelayanan jasa yang

terdiri dari tangibles, reliability, responsiveness, empaty, dan assurance,

serta sisanya sebesar 94,8% di jelaskan oleh variabel lain. Variabel

kualitas layanan yang paling berpengarah terhadap kepuasan nasabah

adalah variable assurance. Hal ini diperoleh dari hasil xiji t yang

menghasilkan nilai signifikan variabel assurance sebesar 0,015 dan

variabel empaty sebesar 0,044 lebih kecil dari 5%. Sedangkan untuk

variabel lain tidak signifikan yang ditunjukkan oleh signifikan masing-

masing variabel yaitu tangibles sebasar 0,662, reliability sebesar0,618,

dan responsiveness sebesar 0,464 lebih besar dari 5%. Jadi untuk

meningkatkan kualitasnya BMTDana Insani perluperbaikan pada variabel

assurance agar kepuasan nasabah bisa tercapai.

2.2 Landasan Teori

2.2.1 Pengertian Jasa

Jasa (service) merupakan aktifitas, manfaat, atau kepuasan yang ditawarkan

untuk dijxxal. Contohnya bengkel reparasi, salon kecantikan, kursus ketrampilan.



hotel, rumah sakit, dan sebagainya. Sebenarnya pembedaan secara tegas antara

barang dan jasa sering kali sukar dilakukan. Hal ini dikarenakan pembelian suatu

barang sering kali disertai dengan jasa-jasa tertentu (misalnya instalasi, pemberian

garansi, pelatihan dan bimbingan operasional, perawatan, dan reparasi) dan

sebaliknya pembelian suatu jasa sering kali juga melibatkan barang-barang yang

melengkapinya (misalnya makanan di restoran, telepon dalam jasa

telekomunikasi). Meskipun demikian, Kotler (1994) dalam Tjiptono (1996,hlm.6)

mendefinisikan jasa sebagi setiap tindakan atau perbuatan yang dapat ditawarkan

oleh suatu piliak kepada pihak lain, yang pada dasamya bersifat intangible (tidak

berwujud fisik) dan tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu. Produksi jasa bisa

berhubungan dengan produk fisik maupun tidak

Penawaran suatu perusahaan kepada pasar biasanya mencakup beberapa jenis

jasa. Komponen jasa ini dapat merxipakan bagian kecil ataupun bagian

utama/pokok dari keselurahan penawaran tersebut. Pada kenyataanya, suatxi

penawaran dapat bervariasi, yaitu murni berupa barang pada suatu sisi dan jasa

murni pada sisi lainya. Berdasarkan kriteria ini, penawaran suatu perusahaan

dapat dibedakan menjadi lima kategori, yaitu:

1) Produk fisik murni

Penawaran semata-semata hanya terdiri atas produk fisik, misalnya

sabun mandi, pasta gigi, atau sabun cuci, tanpa ada jasa atau pelayanan

yang menyertai produk tersebut.



2) Prodxxk fisik dengan jasa pendukxxng

Pada kategori ini penawaran terdiri atas suatu produk fisik yang

disertai dengan satu atau beberapa jasa untuk meningkatkan daya tarik

pada konsumennya. Semakin canggih suatu produk generik (misalnya

mobil, mesin fotokopi, dan komputer), maka penjualanya semakin

tergantung pada kualitas dan ketersediaan layanan pelanggan {customer

service) yang menyertainya, seperti ruang pajangan, fasilitas pengantaran,

perbaikan dan pemeliharaan, bantuan, aplikasi, pelatihan operator,

konsultasi instalasi, dan pemenuhan garansi.

3) Hybrid

Penawaran terdiri dari barang dan jasa yang sama besar posisinya.

4) Jasa utama yang didukung dengan barang dan jasa minor

Penawaran terdiri atas suatu jasa pokok bersama-sama dengan jasa

tambahan (pelengkap) dan atau barang-barang pendukxxng. Contohnya

penumpang pesawat yang membeli jasa transportasi. Selama menempuh

perjalanan menuju tempat tujuanya, ada beberapa unsur produk fisik yang

terlibat, seperti makanan dan minuman, majalah atau surat kabar yang

disediakan, dan Iain-lain. Jasa seperti ini memerlukan barang yang bersifat

capital intensif (dalam hal ini pesawat) untuk realisasinya, tetapi

penawaran utamanya adalah jasa.

5) Jasa Murni

Penawaran hampir seluruluiya berupa jasa. Misalnya fisioterapi,

konsultasi psikologi, pemijatan dan Iain-lain.



2.2.2 Klasifikasi Jasa

Sebagai konsekuensi dari adanya berbagai macam variasi bauran antara

barang dan jasa di atas, maka sulit untuk menggeneralisir jasa bila tidak dilakukan

pembedaan lebih lanjut. Banyak pakar yang melakukan klasifikasi jasa, dimana

masing-masing ahli menggunakan dasar pembedaan yang disesuaikan dengan

sudut pandangnya. Klasifikasi jasa menurut Lovelock (1987) dalam Tjiptono

(1996,hlm.8) dapat dilakukan berdasarkantxijuh kriteriayaitu:

1) SegmenPasar

Berdasarkan segmen pasar, jasa dapat dibedakan menjadi jasa kepada

konsximen akhir (misalnya taksi, asuransi jiwa, dan pendidikan) dan jasa

kepada konsumen organisasional (misalnya jasa akuntansi danperpajakan,

jasa konsultasi manajemen, dan jasa konsultasi hukum) Perbedaan utama

antara kedua segmen di atas adalah alasan dalam memilih jasa, kuantitas

jasa yang dibutuhkan, dankompleksitas pengerjaan jasa tersebut.

2) Tingkat Keberwujudan (Tangibility)

Kriteria ini berhubungan dengan tingkat keterlibatan produk fisik

dengan konsximen. Dalamkaitanya dengan aspek pemasaran, secara ximxun

dapat dikatakan bahwa semakin tidak berwxxjud suatu jasa, maka semakin

sedikit persamaan pemasaran jasa dan pemasaran barang berwujud. Pada

non-goods service misalnya, kinerja hanya dapat dinilai setelah jasa

diberikan dan konsistensi kerja tersebut sulit dijaga. Sebaliknya rented

good service dan owned goods service dapat dipasarkan dengan cara-cara
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yang serapa dengan pemasaran barang beewujud, karena kedua jenisjasa

ini memerlukanbarang-barang fisik dan lebih bersifat tangible.

3) Keterampilan Penyedia Jasa

Berdasarkan tingkat keterampilan penyedia jasa, jasa terdiri atas

professional service (misalnya konsultan manajemen, konsultan hukum,

konsultan pajak, dokter, perawat, mekanik bengkel, dan arsitek) dan non

professional service (misalnya sopir taksi dan penjaga malam). Pada jasa

yang memerlukan keterampilan tinggi dalam prosesoperasinya, pelanggan

cenderung sangat selektifdalammemilih penyediajasa.

4) Tujuan Organisasi Jasa

Berdasarkan tujuan organisasi, jasa dapat dibagi menjadi commercial

service atau profit service (misalnya penerbangan, bank, dan jasa parsel)

dan nonpqfit service (misalnya sekolah, yayasan dana bantuan, panti

asuhan, panti wreda, perpustakaan, dan museum).

5) Regulasi

Dari aspek regulasi, jasa dapat dibagi menjadi regulated service

(misalnya pialang, angkutan xunum, dan perbankan) dan non regulated

service (sepertimekelar, catering, dan pengecatan rumah).

6) Tingkat Intensitas Karyawan

Berdasarkan tingkat intensitas karyawan, jasa dapat dikelompokkan

menjadi dua macam, yaitu equipment-based service (seperti cuci mobil

otomatis, jasa sambungan telepon jarak jauh, ATM, vending machines,

dan binatu) danpeople-based service, (seperti pelatih sepak bola, satpam,
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konsultasi hokum, konsultasi manajemen, dan konsultasi akuntansi).

People-based service masih dapat dikelompokkan menjadi kategori tidak

terampil, terampil, dan pekerja professional. Jasa yang padat karya

(people-based) biasanya ditemukan pada perasahaan yang memeng

memerlukan banyak tenaga ahli dan apabila pemberian jasa itu harus

dilakukan di rumah atau di tempat usaha pelanggan. Perasahaan juga akan

bersifat padat karya bila proses penyampaian jasa kepada satu pelanggan

memakan waktu, sehingga perasaliaan membutuhkan personel yang relatif

banyak untuk melayani pelanggan Iain. Sementara itu perasaliaan yang

bersifat equipment-based mengandalkan penggunaan mesin dan peralatan

canggih yang dapat dikendalikan dan dipantau secara otomatis atau semi

otomatis. Ini dilakukan dengan tujuan untuk menjaga konsistensi kualitas

jasa yang diberikan.

7) Tingkat Kontak Penyedia Jasa dan Pelanggan

Berdasarkan tingkat kontak ini, secara umxmi jasa dapat dibagi menjadi

high-contact service (seperti universitas, bank, dokter, dan pegadaian) dan

low-contact service (misalya bioskop). Pada jasa yang tingkat kontak

dengan pelanggannya tinggi, keterampilan interpersonal karyawan haras

diperhatikan oleh perasahaan jasa, karena kemampuan membina hubxmgan

sangat dibufuhkan dalam berurasan dengan orang banyak, misalnya

keramahan, sopan santun, komunikatif, dan sebagainya. Sebaliknya pada

jasa yang tingkat kontak dengan pelanggan rendali, justru keahlian teknis

karyawan yang paling penting.
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2.2.3 Karakteristik Jasa

Ada empat karakteristik pokok pada jasa yang membedakannya dengan

barang. Keempat karakteristik tersebut meliputi:

1) Intangibility

Jasa bersifat intangible, artinya tidak dapat dilihat, dirasa, diraba,

dicium, atau didengar sebehun dibeli. Konsep intangible ini sendiri

memiliki dua pengertian yaitu:

a. Sesuatu yang tidak dapat disenruh dan tidak dapat dirasa.

b. Sesuatu yang tidak mudah didefinisikan, diformulasikan, atau

dipahami secara rohaniah.

2) Inseparability

Barang biasanya diproduksi, kemudian dijual, lalu dikonsumsi.

Sedangkan jasa biasanya dijual terlebih dahulu, bara kemudian diproduksi

dan dikonsumsi bersamaan. Kunci keberhasilan bisnis jasa ada pada proses

rekratmen, kompensasi, pelatihan, dan pengembangan karyawannya.

Faktor lain yang tidak kalali pentingnya adalali pemberian perhatian

kliusus pada tingkat partisipasi/keterlibatan pelanggan dalam proses jasa,

selain itu, fasilitas pendukung jasa juga perlu diperhatikan.

3) Variability

Jasa bersifat sangat variabel karena merupakan nonstandardized out

put, artinya banyak variasi bentuk, kualitas dan jenis, tergantung pada

siapa, kapan, dan di mana jasa tersebut.



13

4) Perishabilty

Jasa merupakan komoditas tidak tahan lama dan tidak dapat disimpan.

Kursi pesawat yang kosong, kamar hotel yang tidak dihuni, atau jam

tertentu tanpa pasien di tempat praktek dokter gigi akan berlalu atau hilang

begitu saja karena tidak dapat disimpan. Dengan demikian bila jasa tidak

digunakan, maka jasa tersebut akan berlalu begitu saja.

2.2.4 Kualitas Jasa

Menurut Goesth dan Davis (1994) dalam (Tjiptono, 1996, him. 51) kualitas

adalah suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk , jasa, manusia,

proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. Dalam perspektif

TQM {Total Quality Management), kualitas dipandang secara lebih luas, dimana

tidak hanya aspek hasil saja yang ditekankan, melainkaii juga melipxiti proses

lingkungan, dan manusia. Sedangkan definisi kualitas jasa berpusat pada upaya

pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelangga serta ketepatan penyampaiannya

untuk mengimbangi harapan pelanggan. Menurut Wyckof, kualitas jasa adalah

tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan

yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk

memenuhi keinginan pelanggan. (Tjiptono,!996,hlm.59)

Dengan kata lain ada dua faktor utamayang mempengarahi kualitas jasa, yaitu

expetecd service dan perceived service. Apabila jasa yang ditenma melampaui

harapan pelanggan, maka kualitas jasa dipersepsikan sebagai kualitas yang ideal.

Sebaliknya jika jasa yang diterima lebih rendah daripada yang diharapkan, maka
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kualitas jasa dipersepsikan buruk. Dengan demikian baik atau tidaknya kualitas

jasa tergantung pada kemampuan penyedia jasa dalam memenulii harapan

pelanggannya secara konsisten,

2.2.5 Dimensi Kualitas Jasa

Menurut Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1985) yang melakukan penelitian

khusus terhadap beberapa jenis jasa dan berhasil mengidenfifikasikan sepuluh

faktor utama yang menentukan kualitas jasa. Kesepuluh factor tersebut meliputi:

1) Reliability, yaitu mencakup dua hal pokok, yaitu konsistensi kerja dan

kemampuan untuk dipercaya.

2) Keandalan, yakni kemempuan memberikan palayanan yang dijanjikan

dengan segera, akurat, dan memuaskan

3) Responsiveness, yaitu kemauan atau kesiapan para karyawan untuk

memeberikan jasa yang dibutuhkan pelanggan.

4) Competence, artinya setiap orang dalam perasahaan memiliki

ketermapilan dan pengetahauan yang dibutuhkan agar dapat memberikan

jasa tertentu.

5) Acces, meliputi kemudahan xmxitk dihubungi dan ditenui.

6) Courtesy, meliputi sikap sopan santun, respek, perhatian, dan keramahan

yan dimiliki para contact personnel (seperti resepsionis, operator telepon,

dll).

7) Communication, artinya memberikan informasi kepda pelanggan dalam

bahasa yang mudah dipahami.
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8) Credibility, yaitu sifat jujur dan dapat dipercaya.

9) Security, yaitu aman dari bahaya, resiko dan keragu-ragxxan.

10) Understanding I Knowing the Customer, yaitu usaha xinutk memahami

kebutuhan pelanggan.

11) Tangibles, yaitu bukti fisik dari jasa, bisa berupa fasilitas fisik, peralatan

yang dipergunakan, representasi fisik dari jasa.

Dalam perkembangan selanjutnya, yaitu pada tahun 1988, Parasxxraman dan

kawan-kawan menemukan bahwa sepululi dimensi yang ada dapat dirangkum

menjadi hanya lima dimensi pokok. Kelima dimensi pokoktersebut meliputi:

1) Bukti langsung {Tangibles), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan,

pegawai, dan sarana komunikasi

2) Keandalan {Reliability), yakni kemempuan memberikan palayanan yang

dijanjikan dengan segera, akurat, dan menmaskan.

3) Daya tanggap {Responsiveness), yaitu keinginan para staf unutuk

membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap.

4) Jaminan {Assurance), mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan,

dan sifat dapatdipercaya yang dimiliki para staf; bebas dari bahaya, resiko

atau keragu-raguan.

5) Empati {Emphaty), meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan,

komuniksi yang baik, perhatian pribadi, dan memahami kebufuhan para

pelanggan.
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2.2.6 Kepuasan Pelanggan

Menurut Yamit (2001Jilm.78) kepuasan pelanggan merupakan evaluasi purna

beli atau hasil evaluasi setelah memebandingkan apa yang dirasakan dengan

harapannya. Dari penjelasan tersebut dapat disimpulkan bahwa kepuasan

pelanggan adalah hasil yang dirasakan atas penggunaan produk dan jasa, sama

atau melebihi harapan yang diharapkan. Sedangkan definisi kepuasan pelanggan

menurat Kotler (1994,hlm.46) adalah tingkat perasaan seseorang setelah

membandingkan kinerja (atau hasil) yang ia rasakan dibandingkan dengan

harapannya. Secara konseptual, kepuasan pelanggan dapat digambarkan seperti

yang ditunjukkan dalam Gambar 2.1

Gambar 2.1

Konsep Kepuasan Pelanggan

Tujuan Kebutuhan dan

Keinginan Pelanggani
Produk I

Harapan Pelanggan
Terhadap Prodxik

♦

Nilai Produk

Bagi
Pelanggan

ir

Tingkat Kepxiasan
Pelanggan

Sumber: Tjiptono, Fandy (1995), Strategi Pemasaran. Yogyakarta: Penerbit Andi
Offset, p.28.
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Dalam kontek kualitas produk (barang dan jasa) dan kepuasan, telah tercapai

konsensus bahwa harapan pelanggan niemiliki peranan yang besar sebagai standar

perbandingan dalam evaluasi kualitas maupun kepuasan.

2.2.7 Pengukuran Kualitas

Perasahaan-perasahaan besar terutama yang berorientasi pada pelanggan,

secara rutin melakukan penelitian tentang kepuasan konsumen. Mereka telah

menyadari mamfaat dan peranan kepuasan terhadap kelangsungan hidup

peusahaan. Untuk mengukur kepuasan pelanggan, Kotler (1994) dalam Yamit

(2001,him.80) mengemukakan beberapa metode yang dapat diterapakan antar

lain:

1) Sistem Pengaduan

Perasahaan memeberi kemudahan kepada pelanggan untuk

menyampaikan saran dan keluhan denagn cara menyediakan kotak saran.

Setiap saran dan keluhan yang masxik haras menjadi perhatian bagi

perasaliaan, sebab saran dan kelxxhan itu pada umumnya dilandasi oleh

pengalaman mereka dan hal ini sebagai bentuk kecintaan mereka terhadap

produk maupxin terhadap perasahaan.

2) Survei Pelanggan

Survei pelanggan merupakan cara yang umxim digunakan dalam

mengukur kepuasan pelanggan misalnya, melalui surat pos, telepon, atau

wawancara secara langsung.
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3) Panel Pelanggan

Perasaliaan mengundang pelanggan yang setia terhadap produk dan

mengundang pelanggan yang telah berhenti membeli atau telah pindah

menjadi pelanggan perusahaan lain. Dari pelanggan setia akan diperoleh

informasi tingkat kepuasan yang mereka rasakan dan dari pelanggan yang

telah berhenti membeli, perusahaan akan memperoleh mengapa hal itu

dapat terjadi. Apabila pelanggan yang berhenti membeli {customer loos

rate) ini meningkat, hal ini menunjukkan kegagalan perasahaan dalam

memuaskan pelanggan.

2.2.8 Skala Pengukuran dan Dimensi SERVQUAL

Dalam rangka menghasilkan suatu pelayanan yang berkualitas, suatu

pei-usahaan diharapkan dapat mengukur pelayanan yang telah diberikan kepda

pelanggannya. Salah satxi aplikasi yang digunakan dari pengukuran SERVQUAL

ini adalah dengan menetukan nilai kepentingan relatif lima dimensi yang

mempengrulii persepsi pelanggan . Pendekatan ini dilakukan dengan melakxikan

regresi nilai persepsi kualitas pelanggan dengan masing-masing nilai dimensi

SERQUAL dengan melakukan pengxikxtran dengan menggunakan sekala Likert

(1932) terlebih dahuluyang dirancanguntukmemungkinkan pelangganmenjawab

dalam berbagai tindakan pada setiap butir yang menguraikan pelayanan. Kategori

yang digunakan oleh skala likert berapa analisis tingkat kepentingan dan kinerja

dengan lima kategori sebagai berikut:

Sangat Setuju diberi bobot 5
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Setuju diberi bobot 4

Netral diberi bobot 3

Tidak Setuju diberi bobot 2

Sangat Tidak Setuju diberi bobot 1

Variabel-variabel jawaban diatas memakili butir-butir kepuasan yang

menguraikan pelayanan perasahaan. Pelanggan menjawab setiap bxitir

berdasarkan seberapa baik suam butir tertentu menggambarkan pelayanan yang

diterimanya. Dari jawaban butir-butir mentah yang diliasilkan dan berhasil

dikumpulkan tersebut, kemudian dilakukan pengolahan data atau dibuat data

ringkasan untuk setiap butir kepuasan sehingga bisa dianalisis sampai dimana

kualitas layanan perusahaan tersebut.

2.3 Hipotesis Peneltian

Dalam penelitian ini akan diajukan berapa anggapan sementara yang berfungsi

sebagai pedoman untuk mempermudah jalannya penelitian, yaitu :

1) Kualitas layanan mempunyai pengaruh terhadap kepuasan konsumen.

2) Dimensi kualitas yang paling dominan mempengaruhi kepuasan pelanggan

adalali Reliability.
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BAB III

Metode Penelitian

3.1 Gambaran Umum Perusahaan

3.1.1 Sejarah Perusahaan

Suzuki Subur Motor Purworejo merupakan salah satu dari sekian banyak

bengkel resmi Suzuki di selurah Indonesia yang sekaligus menjadi dealer resmi

Suzuki. Pada awal didirikannya pada tahun 1982 oleh, bengkel tersebut bernama

Subxir Motor, dan saat itu masih sebagai bengkel umum yang melayani service

segala macam merk kendaraan dan belum menjadi bengkel resmi Suzuki. Seiring

berjalannya waktu, Subur Motor Purworejo yang berlokasi di Jalan Ahmad Yani

No. 72 Purworejo mengembangkan usahanya dengan melakukan jual beli

berbagai macam merk kendaraan. Pada tahun 1990, Hendry Irawan sebagai

pendiri SuburMotormemutuskan untuk menjadi subdealer Suzuki di Purworejo

di bawah arahan Magelang Motor sebagai main dealer Suzuki sehingga akhirnya

namanya menjadi Suzuki Subur Motor Purworejo.

3.1.2 Struktur Organisasi

Struktur organisasi Suzuki Subur Motor Purworejo dapat dilihat pada gambar

berikut:



Administrasi

Gambar 3.1

Bagan Struktur Organisasi

Suzuki Subur Motor Purworejo

Pimpinan Perusahaan
(Pemilik)

Kasir Foreman

Sumber: Data primer Suzuki Subur Motor Purworejo
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Kepala Mekanik

Mekanik

Adapun tugas dan wewenang dari masing-masing bagian dalam strakur

organisasi adalah :

1) Pimpinan Perasahaan (Pemilik)

Mengatur dan mengelola segala kegiatan operasi perasahaan dan

menentukan kebijakan perasaliaan.

2) Bagian Administrasi

a. Mencatat semua transaksi keuangan sehari-hari.

b. Mencatat serta membukukan surat-surat dan nota-nota pembelian

maupun karyawan.
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c. Menangani segala hal mengenai kepegawaian dan mencatat data

tentang pegawai serta memberikan gaji atau upali karyawan.

3) Kasir

a. Memberikan nota kepada konsumen tentang harga yang haras

dibayar atas jasa yang diterima.

b. Menerima uang pembayaran dari pelanggan.

4) Foreman

a) Menerima tamu dan meminta kunci sepeda motor dan memberikan

nomer unit serta bukti servis

kendaraan.

b) Memberikan informasi kepada pelanggan perihal kerasakan pada

kendaraannya.

5) Kepala mekanik

a. Bertugas memberikan tugas kepada mekanik dan melakxikan

pengawasan terhadappara mekanikdalam menjalankan tugasnya.

b. Mengadakan pengawasan terhadap hasil kerja mekanik.

6) Mekanik

a. Melakukan perbaikan atau perawatan kendaraan pelanggan.

b. Melaksanakan perintah mekanik.

3.1.3 Harga

Harga dipandang lebih mampu berkomunikasi dari hal-hal lain, karena

masyarakat sadar akan xiang, baik orang kaya maupxin miskin teratama dalam
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mempertimbangkan harga tersebut niahal atau murah. Harga juga nienunjukkan

kualitas, status, harga diri dan Iain-lain. Oleh karena itu perasaliaan selaluberhati-

hati dalam menentxikan harga. Harga di Bengkel Suzuki Subur Motor Purworejo

terdiri dari:

1) Harga suku cadang

Harga suku cadang ditetapkan sesuai dengan daftar harga (price list) suku

cadang asli Suzuki yang telah ditentxikan oleh P.T Indomobil Suzuki

International.

2) Harga engine tune up dan jenis pekerjaan lainnya disesxiaikan dengan

harga yang telah ditetapkanoleh P.T Indomobil Suzuki International.

Harga engine tune up masing-masing kendaraan ditentukan oleh besaraya

cc kendaraan, 125cc ke bawah dikenakan harga service sebesar Rp.

15.000,-, sedangkan 125cc ke atas dikenakan harga sebesar Rp. 25.000,-.

Engine tune up disini termasuk dalam kategori servis ringan, sedangkan

jika kendaran memerlukan perbaikan lebih dari sekedar servis ringan,

dikenakan biaya tambahan.

3.1.4 Jenis layanan perawatan dan perbaikan

1) Engine Tune up (servis ringan)

Yaitu perwatan dan perbaikan berkala sepeda motor Suzuki untuk menjaga

keawetan dan keandalan motor.
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2) Engine Overhaul

Yaitu perbaikan dalam kategori berat meliputi penggantian komponen

pokok mesin dan perbaikan mesin.

3) Perawatan berkala untuk motor baru Suzuki

Yaitu perawatan gratis untukmotor baru dengan nienunjukkan kartu servis

gratis yang masa berlakunya sudah ditentukan telebih dahulu.

3.1.5 Alat-alat bengkel

Alat-alat standar yang dimiliki oleh bengkel resmi Suzuki adalah :

1) Bike Lift

Bike Lift adalah alat berbenmk papan dari besi disertai pompa hidrolik

untuk meletakkan sepeda motor yang akan di servis, alat tersebut bisa

dinaik txxrankan sesuai kebutuhan xxntuk membeikan kemudahan dalam

memperbaiki kendaraan.

2) Piping System

Piping System merupakan saluran pembuangan asap kendaraan yang

sedang diperbaiki berbentuk berbentuk pipa xinutk menghindari polusi di

ruang perbaikan.

3) Mechanic Tool Kit

Merupakan alat-alat perbaikan yang dimiliki setiap mekanik.
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4) Oil Drain

Oil Drain merapakan tempat penampungan oli bekas kendaraan yang

melakukan penggantian oli. Sehingga raang perbaikan tetap bersih dan oli

tidak tercecer dimana-mana.

5) Kompresor

Kompresor merupakan alat pompa angin yang dilengkapi dengan

penampung yang digunakan xintuk memebersihkan komponen yang

diperbaiki, pengecatan, pompa ban dan Iain-lain.

3.1.6 Keunggulan service pada bengkel Suzuki Subur Motor

1) Mekanik terlatih dan terampil

2) Peralatan lengkap dan canggih

3) Suku cadang asli

4) Bergaransi

5) Direkomendasi oleh pabrik

3.2. Variabel Penelitian

1) Variabel Dependen

Variabel dependen dalam penelitian ini adalah kepusan konsximen.

Kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja

atau hasil yang dia rasakan dengan harapan sebelum membeli barang dan

jasa.
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2) Variabel Independen

Dalam penelitian ini variabel independennya adalah kualitas layanan

yang terdiri dari lima dimensi yaitu:

a. Bukti langsung {tangibles), meliputi fasilitasperlengkapan, pegawai,

dan sarana komunikasi. (Pertanyaan bagian II nomer 1, 2, 3 dan 4 pada

Lampiran 1).

b. Keandalan {reliability), yakni kemampuan memberikan pelayanan yang

dijanjikan dengan segara, akurat, dan memuaskan. (Pertanyaan bagian II

nomer 5, 6,7 dan 8 pada Lampiran 1).

c. Daya tanggap (responsiveness), yaitu keinginan para staf untuk

membantu para pelanggan dan memeberikan pelayanan dengan tanggap.

(Pertanyaan bagian II nomer 9,10,11 dan 12 pada Lampiran 1).

d. Jaminan (assurance), mencakup penetahuan, kemampuan, kesopanan,

dan sifat dapat dipercaya yang memiliki para staf; bebas dari bahaya,

resiko, atau keragu-raguan. (Pertanyaan bagian II nomer 13, 14, 15 dan

16 pada Lampiran 1).

e. Empati (empaty), meliputi kemxidahan dalam melakukan hubungan,

komunikasi yang baik, perhatianpribadi, dan memahami kebutuhan para

pelanggan. (Pertanyaan bagian II nomer 17, 18, 19 dan 20 pada

Lampiran 1).
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3.3 Alat Pengumpul Data

Data dalam penelitian ini penulis peroleh dari kuesioner yang dibagikan

kepada responden. Data diukur dengan skala likert (1-5) dimana jawaban tiap

pertanyaan diberi bobot skor atau nilai sebagai berikut:

sangat setuju Nilai 5

setuju Nilai : 4

netral Nilai : 3

tidak setuju Nilai : 2

sangattidak setuju Nilai : 1

Untuk menguji apakah pertanyaan yang diberikan cukup valid dan reliabel,

digunakan analisis reliabilitas dan analisis validitas:

1) Uji Validitas

Uji validitas dilakuakn dengan cara menghitung korelasi antar skor

masing-masing butir pertanyaan dengan skor total menggunakan teknik

korelasi Product Noment Pearson. Untuk mengetahxii valid tidaknya

variable yang akan dixiji, hasil korelasi dibandingkan dengan angka kritik

tabel korelasi, dengan taraf signifikansi 1% atau 5% (Singarinbun dan

Effendi, 1995 , him. 139).Jika angka hasil perhitungan lebih besar dari

angka kritik, maka butir pertanyaan tersebut dinyatakan valid dan

signifikan, tetapi sebaliknya jika angka korelasi hasil perhitungan lebih

kecil disbanding kritik tabel korelasi, maka bxitir pertanyaan tersebut tidak

valid.
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2) Uji Realibilitas

Reliabilitas menxmjxxkkan pada tingkatkemantapanatau konsistensi su

atu alat ukur. Kuisioner dikatakan reliabel apabila kuisioner tersebut

memberikan hasil yang konsisten jika digunakan secara berulang kali

dengan asumsi kondisi pada saat pengukuran tidak berabah. Kriteria yang

digunakn unutk mengetahui tingkat reliabilitas besamya nilai cronbach

Alpha yaitu jikanilai Cronbach Alpha semakin menedekati angka 1 berarti

semakin titxggi konsistensi internal reliabilitasnya, dan apabila nilai

Cronbach Alpha > 0,5 maka dikategorikan reliabel.

3.4 Data dan Teknik Pengumpulan Data

I) Jenis data yang diperlukan

Jenis data yangdiperlukan untuk menyusun laporanini adalahdata

primer. Dataprimer adalah data yang diperoleh secara langsung dari

sumbernya. Dalam penelitian ini data primerdiperoleh dari perasahaan

(Sxizxiki SuburMotor Purworejo) dan pelanggan Suzuki Subxir Motor

Purworejo sebagai responden, data-datatersebxxt adalah:

a.Sejarah singkat dan lokasi Perusahaan

b. Struktur Organisasi

c. Alat-alat dan fasilitas yang tersedia

d. Harga dan jasa yang ditawarkan

e. Data yang diperoleh dari responden melalui kuisioner
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2) Teknik pengumpulan data

a. Wawancara

Suatu proses tanya jawab lisan (wawancara) yang dilakukan secara

iangsxmg kepada pemilik maupaun karyawan unutk memperoleh

informasi yang dibxituhkan.

b. Kuisioner

Kuisioner merupakan suatu teknik pengximpxilan data dengan cara

membagi-bagikan kuisioner kepada responden yang berisi pertanyaan-

pertanyaan yang kemudian dijawab dengan masalah yang ada.

3.5 Populasi dan Sampel

a. Populasi

Merupakan jumlali dari keseluruhan objek (inidividu) yang akan

diteliti pada wilayah dan waktu tertentu. Dalam penelitian ini,

poulasinya adalah semua pelanggan yang pernah menggunakan jasa

layanan di bengkel SUZUKI SUBUR MOTOR PURWOREJO pada

bulan Mei 2005.

b. Sampel

Data dikximpulkan dengan cara meiigambil sample secara acak atau

dengan kata lain disebut sampling. Sampel penelitian meliputi sejumlah

elemen (responden) yang lebih besar dari persayaratan minimal

sebanyak 30 elemen/responden. Menurat Guilford dalam

(Supranto,2001,hlm.239) di mana semakin besar sampel akan
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memberikan hasil yang lebih akurat. Karena itu, dalam penelitian ini

akan diambil 100 orang responden unnik mempermudah proses

penelitian dan hasil penelitian agar bisa segera dianalisis.

3.6 Teknik Analisis

1). Analisis kualitauf

Yaitu analisisyang berdasarkanpada hasil jawaban dari responden dan

didukung teori-teori serta menggunakan tabel berdasarkan prosentase.

2). Analisis Kuantitatif

Yaitu analisis yang dilakukan berdasarkan pada analisa data kualitarif

yang kemudian dianalisis lebih lanjut. Adapun alat analisis yang digunakan

adalah sebagai berikut:

a. Analisis Regresi Linear Berganda

Analisis ini menghubxingkan variabel independen ( X ) terhadap

variabel dependen ( Y ). Rumusnya adalah sebagai berkut:

Y = « + /?, + Xx + /32 + X2 +fi3 + X3 + 04 + X4 + /35 + X5

Y :Nilai Kepuasan Konsumei

a :Intercep/ konstanta

&,&,• j35 :Koefisierregresi

x, .Tangible

x2 :Reliabil#

x, Responsiveness

x4 : Assurance

x5 :Empaty
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b. Analisis Standard Error of Estimate

Setelah persamaan garis regresi berganda ditenmkan, maka dihitung

besamya standar penyimpangan dari taksiran. Rumus standard error of

estimate adalah sebagai berikut:

V n-l-k

Dimana:

Se = Standard error ofestimate

Y = Kepuasan konsumen

Y = Taksiran kepuasan konsumen

k = Banyaknya variabel independen

c. Uji t test

Pengujian ini dimaksudkan untuk mengetahui seberapa jauh

keterandalan masing-masing koefisien regresi (bi,b2, ,b5) sebagai

penaksir harga /?),/?2,....,/g5 langkahujit:

1. Menentukan nila Ho dan Ha

Ho = X1=X2=X3=X4=X5=0

Artinya ada pengaruh yang signifikan anatara variabel independen

(X) dengan variabel dependen (Y)

Ha = Xi* X2 * X3 * x4 *XS*0

artinya tidak ada perbedaan yang signifikan antara variabel

independen (X) dengan variabeldependen (Y),
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2. Menentukan level ofsignificancy (a)= 0,005 (5%)

3. Kriteria pengujian

Ho ditolak jika Win^t tabel (t sigmiikan}

Ha diterima jika thitung < t tabel (t signifikan)

4. Uji dua sisi

5. Menghirung nilai t

Rumus :

_bi_
~ SE

Dimana : SE : Standar error

bi : koefisien regresi

6. Kesimpulan

d. Uji f test

Uji F digunakan untuk mengetahui pengarah kelima variabel

bebas yaitu variabel tangibles (Xj), reliability (X2), responsiveness (X3),

assurance (X4), emphaty (X5) secara bersama-sama terhadap kepxiasan

pelanggan, hipotesis yang digunakan :

Ho : Tidak terdapat pengarah yang signifikan antara variabel tangibles

(Xi), reliability (X2), responsiveness (X3), assurance (X»), dan

emphaty (X5) dengan kepusan pelanggan.

Ha : Terdapat pengarah yang signifikan antara variabel tangibles (Xt),

reliability (X2), responsiveness (X3), assurance (X4), dan emphaty

(X5) dengan kepuasan pelanggan.
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BAB IV

ANALISIS DAN PEMBAHASAN

4.1 Analisis Kualitarif

Analisis Kualitarif adalah analisis yang menjelaskan tentang gambaran

perasahaan yang diteliri menggunakan analisis statistik deskriptif berapa

karakteristik konsumen, persepsi konsximen terhadap kelima dimensi jasa dalam

bentuk persentase.

4.1.1 Karakteristik Responden

Karakteristik responden yang dianalisa dalam penelitian ini melipxiti, jenis

kelamin, umur, pekerjaan dan penghasilan. Karakteristik responden tersebut dapat

dijelaskan sebagai berikut:

4.1.1.1 Jenis Kelamin

Jenis kelamin merapakan salah sani faktor yang dapat mempengarahi individu

dalammemilih jasa bengkel, hal ini berkaitan dengan tingkat kepentingan masing-

masing jenis kelamin. Dari hasil angket yang telah disebarkan diperoleh hasil

seperti terlihat pada tabel 4.1

Tabel 4.1

Klasifikasi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Jenis Kelamin Jxunlah Persentase

Pria 72 72%

Wanita 28 28%

Jumlah 100 100%
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SumbenData primer yang diolah, 2005

Berdasarkan Tabel 4.1 dapat diketahui bahwa 72% responden berjenis

kelamin pria dan 28% responden berjenis kelamin wanita. Kenyataan ini

menunjukkan bahwa konsumen yang menggunakan jasa layanan bengkel pada

Suzuki Subur Motor Purworejo didominasi oleh pria. Hal ini disebabkan

kelompok responden pria memiliki tingkat pengetahuan yang lebih tinggi dan luas

tentang jasa perbengkelan khususnya motor dibandingkan dengan kelompok

wanita. Kenyataan ini dapat dijadikan sebagai potensi bagi perusahaan jasa

layanan bengkel pada Sxizxiki Subxxr Motor Purworejo untuk memperoleh

konsumen yang sebesar-besarnya, dimana kelompok pria sebagai kelompok yang

lebih mendominasi dalam pengambilan keputusan termasuk keputusan dalam

memilih jasa layanan bengkel.

4.1.1.2 Usia

Usiaseseorang merapakan faktor yangdapat menentukan penilaian konsumen

karena pengetahuan, pandangan, pengalaman dan keyakinan sehingga akan

mempengarulii persepsi dalam menentukan obyek. Tabel 4.2 menunjukkan umxir

responden.

Tabel 4.2

Klasifikasi Responden Berdasarkan Usia
Usia Jxxmlah Persentase

> 20 tahun 25 25%

20 - 30 tahun 35 35%

31 -40 tahun 25 25%

> 40 tahun 15 15%
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Total 100 100%

Sumber : Data Primer yang diolah, 2005

Dari data diatas menunjukkan bahwa responden yang menggxmakan jasa

layanan bengkel pada Suzuki Subur Motor Purworejo mayoritas beramur antara

20 - 30 tahun, yaitu sebesar 35% (35 orang). Sedangkan distribusi ximuryang lain

yaitu sebesar 25% masing - niasing beramur antara 31 - 40 taliun dan kurang dari

25 tahun, dan terakliir benxmxxr lebih dari 40 taliun sebesar 15% atau 15 orang.

Hal ini menunjukkan bahwa responden yang menggunakan jasa layanan bengkel

pada Suzuki Subur Motor Purworejo adalah beramur produktif sehingga

kebutuhan akan layanan bengkel dengan kualitas pelayanan terbaik sangat

dibutuhkan untuk membantu merawat dan memperbaiki motor yang merupakan

alat transportasi yang pairing alam menunjang akrivitasnya.

4.1.1.3 Pekerjaan

Pekerjaan merapakan faktor yang dapat menentukan sikap konsumen dalam

menggunakan jasa layanan bengkel pada Sxizxiki Subur Motor Purworejo. Hal ini

disebabkan karena pekerjaan berhubungan langsung dengan tingkat kepentingan

pada pekerjaan yang ditekuninya. Tabel 4.3 menunjukkan pekerjaan responden.

Tabel 4.3

Klasifikasi Responden berdasarkan Pekerjaan

Pekerjaan Jumlah Persentase

Pelajar / mahasiswa 20 20%

Pegawai Negeri 17 17%
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Pegawai Swasta 29 29%

Wiraswasta/Petani 24 24%

ABRl 7 7%

Lain-lain 3 3%

Total 100 100%

Sumber: Data primer yang diolah, 2005

Dari tabel 4.3 diatas menunjxikan bahwa pekerjaan responden mayoritas

adalah Pegawai Swasta, yaitu sebesar 29% (29 orang). Sedangkan distribusi

tingkat pekerjaan yang lain yaifti Wiraswasta/Petani sebesar 24% (24 orang),

Pegawai Negeri sebesar 17 orang atau 17% , Pelajar / mahasiswa sebesar 20%

(20 orang ), ABRl sebesar 7% (7 orang) dan terakhir adalah konsumen yang

mempunyai pekerjaan Lain -lain yaitu sebesar 3% (3 orang).

Hasil ini menunjxxkkan bahwa mayoritas konsumen pengguna jasa layanan

bengkel pada Suzuki Subur Motor Purworejo adalah Pegawai Swasta, hasil ini

menunjukkan baliwa konsxunen yang menggxmakan jasa bengkel Suzuki Subur

Motor Purworejo mayoritas memiliki pekerjaan swasta. Hal ini disebabkan karena

mereka lebih cenderung memiliki tingkat kebutuhan yang cukup banyak, salah

satunya jasa layanan bengkel.

4.1.1.4 Penghasilan

Tingkat penghasilan seseorang merapakan faktor yang dapat menentukan

sikap konsumen dalam memiiih jasa layanan bengkel pada Sxizxiki Subur Motor

Purworejo. Responden yang berpengliasilan rendah cenderung memiiih bengkel

yang menawarkan harga lebih terjangkau, sedangkan responden yang
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berpengliasilan tinggi cendenmg mementingkan kualitas dan harga sebagai

alternatifkedua. Tabel 4.4 menunjukkan distribusi tingkat penghasilan responden.

Tabel 4.4

Klasifikasi Responden berdasarkan Penghasilan

Tingkat Penghasilan Jumlah Persentase

< Rp.l000.000 29 29%

Rp.l 000.000-1.500.000 35 35%

Rp.l.500.000-2.000.000 20 20%

> Rp.2.000.000 16 16%

Total 100 100%

Sumber: Data primer yang diolah, 2005

Dari tabel 4.4 diatas menunjukan bahwa penghasilan responden mayoritas

antara Rp. 1000.000 - Rp.l.500.000 sebesar 35% (35 orang). Sedangkan distribusi

tingkat penghasilan yang lain yaitu antara Rp.l.500.000 - 2.000.000,- sebesar

20% (20 orang), responden yang penghasilan kurang dari Rp.1000.000 sebesar

29% (29 orang), dan terakhir responden yang berpengliasilan lebih dari

Rp.2.000.000 sebesar 16% (16 orang). Hal ini menunjukkan bahwa konsumen

yang menggxmakan jasa layanan bengkel pada Sxizuki Subur Motor Purworejo

mempunyai pengahasilan yang cukup besar untuk bisa melakukan pembelian

terhadap jasa layanan bengkel pada Sxizxiki Subur Motor Purworejo.

4.1.2 Persepsi Konsumen terhadap Dimensi Jasa layanan bengkel pada

Suzuki Subur Motor Purworejo

4.1.2.1 Variabel Tangibles (Xi)

Penilaian terhadap variabel Tangibles meliputi penilaian yang berhubungan
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peralatan yang lengkap dan canggih, raang txmggu, fasilitas pendukung dan

penampilan karyawan yang menarik pada jasa layanan bengkel Suzuki Subur

Motor Purworejo. Dari hasil jawaban responden yang telah dikumpulkan maka

dapat dijelaskan distribusi penilaian responden atas variabel Tangibles.

Tabel 4.5

Penilaian Variabel Tangibles

Jawaban rata-rata Frekuensi Persentase

Sangat tidak setuju 4 4%

Tidak setuju 5 5%

Netral 41 41%

Setuju 38 38%

Sangat setxxju 12 12%

Jumlah 100 100%

Sumber : Data primer 2005

Dari Tabel 4.5 di atas dapat dipaparkan baliwa dari 100 konsumen sebagai

responden yang diambil sebagai sampel, sebanyak 4 orang atau 4% yang

menyatakan sangat tidak setuju dan 5 orang atau 5% yang menyatakan tidak

setuju terhadap dimensi tangibles pada jasa layanan bengkel Suzuki Subxxr Motor

Purworejo. Selanjutnya sebanyak 41 orang atau 41% menyatakan netral, sebanyak

38 orang atau 38% menyatakan setuju dan responden yang menyatakan sangat

setuju sebanyak 12 orang atau 12%tentang keberadaan raang tunggxi, peralatan

yang canggih, fasilitas pendxikung seperti toilet, sarana komunikasi dan Iain-lain

serta penampilan karyawan yang menarik. Dengan demikian menunjukkan bahwa
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koixsumen pada jasa layanan bengkel Suzxiki Subur Motor Purworejo mempunyai

kecenderungan penilaian yang cukup terhadap Tangibles.

4.1.2.2 Variabel Reliability (X2)

Penilaian terhadap variabel Reliability yaitu penilaian terhadap kemampuan

memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan

yang meliputi ketepatan waktu menyelesaikan pekerjaan, cekatan dalam

memberikan pelayanan, dan administrasi yang teratur dengan komputerisasi. Dari

hasil jawaban responden yang telah dikximpxxlkan maka dapat dijelaskan distribusi

penilaian responden atas variabel Reliability.

Tabel 4.6

Penilaian Variabel Realibilitv

Jawaban rata-rata Frekuensi Persentase

Sangat tidak setuju 1 1%

Tidak setxiju 1 1%

Netral 3 3%

Setuju 31 31%

Sangat setxiju 64 64%

Jumlah 100 100%

Sumber : Data primer 2005

Dari Tabel 4.6 di atas dapat dipaparkan bahwa dari 100 konsumen sebagai

responden yang diambil sebagai sampel, masing - masing sebanyak I orang atau

1% yang menyatakan sangat tidak setuju dan tidak setuju terhadap dimensi

realibilitv pada jasa layanan bengkel Suzuki Subur Motor Purworejo. Selanjutnya
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sebanyak 3 orang atau 3% menyatakan netral, sebanyak 31 orang atau 31%

menyatakan setxiju dan responden yang menyatakan sangat setxiju sebanyak 64

orang atau 64% tentang ketepatan waktu menyelesaikan pekerjaan, karyawan dan

mekanik memberikan pelayanan yang memuaskan dan kegiatan administrasi

teranir dan rapi dengan sistem komputerisasi. Dengan demikian menunjukkan

bahwa konsumen pada jasa layanan bengkel Suzuki Subur Motor Purworejo

mempunyai kecenderungan penilaian yang sangat tinggi terhadap Realibility.

4.1.2.3 Variabel Responsiveness (X3)

Penilaianterhadapvariabel Responsiveness yaitu penilaian terhadap kemauan

Suzxiki Subur Motor Purworejo xinmk memberikan pelayanan dan membanfu

konsumen dengan segera yang meliputi kemudahan dalam akses, mengusahakan

tidak terjadi antrian yang terlalu panjang, tanggapan atas keluhan konsumen dan

kesediaan membantu mengatasi masalah. Dari hasil jawaban responden maka

dapat dijelaskan distribusi penilaian responden atas variabel Responsiveness.

Tabel 4.7

Penilaian Variabel Responsiveness

Jawaban rata-rata Frekxiensi Persentase

Sangat tidak setuju 1 1%

Tidak setuju 1 1%

Netral 9 9%

Setuju 49 49%

Sangat setxiju 40 40%

Jumlah 100 100%

Sumber : Data primer 2005
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Dari Tabel 4.7 di atas dapat dipaparkan bahwa dari 100 konsumen sebagai

responden yang diambil sebagai sampel, masing - masing sebanyak 1 orang atau

1% yang menyatakan sangat tidak setuju dan tidak setuju terhadap dimensi

responsiveness pada jasa layanan bengkel Suzuki Subur Motor Pxirworejo.

Selanjutnya sebanyak 9 orang atau 9% menyatakan netral, sebanyak 49 orang atau

49%) menyatakan setuju dan responden yang menyatakan sangat setuju sebanyak

40 orang atau 40% terhadap sikap karyawan yang tidak membiarkan terjadi

antrian terlalu lama, tanggapan yang baik terhadap keluhan dan masalah yang

dihadapi pelanggan. Dengan demikian menunjukkan bahwa konsumen pada jasa

layanan bengkel Suzuki Subur Motor Purworejo mempunyai kecenderungan

penilaian yang tinggi terhadap Responsiveness.

4.1.2.4 Variabel Assurance (X4)

Penilaian terhadap variabel Assurance yaitu penilaian tentang pengetahuan

dan kemampuan perasahaan dalam menumbuhkan rasa percaya pelanggan

terhadap jasa yang diberikan. Dari hasil jawaban responden maka dapat dijelaskan

distribusi penilaian responden atas variabel Assurance.

Tabel 4.8

Penilaian Variabel Assurance

Jawaban rata-rata Frekuensi Persentase

Sangat tidak setuju 1 1%

Tidak setuju 2 2%

Netral 11 11%

Setuju 41 41%

Sangat setxiju 45 45%
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Jumlah 100 100%

Sumber : Data primer 2005

Dari Tabel 4.8 di atas dapat dipaparkan bahwa dari 100 konsximen sebagai

responden yang diambil sebagai sampel, sebanyak 1 orang atau 1% yang

menyatakan sangat tidak setuju, sebanyak 2 orang atau 2% menyatakan tidak

setuju terhadap dimensi assurance pada jasa layanan bengkel Suzuki Sxibxir Motor

Purworejo. Selanjutnya sebanyak 11 orang atau 11%) menyatakan netral, sebanyak

41 orang atau 41% menyatakan setuju dan responden yang menyatakan sangat

setuju sebanyak 45 orang atau 45% terhadap sifat jujur, dapat dipercaya, sifat

menghargai, kemampuan, pengetahxxan karyawan Suzxiki Subur Motor Purworejo

dan adnaya garansi akibat kesalahan mekanik atau karyawan. Dengan demikian

menunjukkan bahwa konsumen pada jasa layanan bengkel Suzuki Subur Motor

Purworejo mempunyai kecenderungan penilaian yang sangat tinggi terhadap

Assurance.

4.1.2.5 Variabel Empathy (X5)

Penilaian terhadap variabel Empathy yaitu perhatian yang tulus dari pihak

Suzuki Subur Motor Purworejo kepada konsumennya yaitu meliputi kaiyawan

mampu berkomxmikasi dengan baik, pelayanan ramah dan sopan, memahami

kebutuhan pelanggan dan pelayanan yang adil kepada semua pelanggan. Dari

hasil jawaban responden maka dapat dijelaskan distribusi penilaian responden atas

variabel Empathy.



Tabel 4.9

Penilaian Variabel Emphaty

Jawaban rata-rata Frekuensi Persentase

Sangat tidak setuju 2 2%

Tidak setxijxi 3 3%

Netral 17 17%

Setuju 54 54%

Sangat setuju 24 24%

Jumlali 100 100%
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Sumber : Data primer 2005

Dari Tabel 4.9 di atas dapat dipaparkan bahwa dari 100 konsumen sebagai

responden yang diambil sebagai sampel, sebanyak 2 orang atau 2% yang

menyatakan sangat tidak setuju, sebanyak 3 orang atau 3% menyatakan tidak

setuju terhadap dimensi assxxrance padajasa layanan bengkel Suzuki Subur Motor

Purworejo. Selanjutnya sebanyak 17 orang atau 17% menyatakan netral, sebanyak

54 orang atau 54% menyatakan setuju dan responden yang menyatakan sangat

setxiju sebanyak 24 orang atau 24% terhadap karyawan yang mampu

berkomunikasi dengan baik, pelayanan ramah dan sopan, memahami kebutuhan

pelanggan dan pelayanan yang adil kepada semua pelanggan. Dengan demikian

menxinjukkan bahwa konsxunen pada jasa layanan bengkel Suzuki Subur Motor

Purworejo mempunyai kecenderangan penilaianyang tinggi terhadap Emphaty.

4.1.2.6 Variabel Kepuasan Konsumen (Y)
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Penilianan terhadap variabel Kepxiasan konsxunen meliputi penilaian terhadap

kualitas pelayanan yang diberikan oleh jasa layanan bengkel pada Suzuki Subur

Motor Purworejo. Dari hasil jawaban responden maka dapat dijelaskan distribusi

penilaian responden atas vanabel Kepuasan konsumen.

Tabel 4.10

Penilaian Variabel Kepuasan Konsumen

Jawaban rata-rata Frekuensi Persentase

Sangat tidak setuju 0 0%

Tidak setuju 0 0%

Netral r 6 6%

Setuju 37 37%

Sangat setuju 57 57%

Jumlali 100 100%

Sumber : Data primer 2005

Dari Tabel 4.10 di atas dapat dipaparkan bahwa dari 100 konsumen sebagai

responden yang diambil sebagai sampel, tidak ada yang menyatakan sangat tidak

setuju dan tidak setxiju. Sedangkan respondenyang menyatakan netral sebanyak 6

orang atau 6% dan 37 orang atau 37%menyatakan setuju dan terakhir 57 orang

atau 57% menyatakan sangat setxiju terhadap kinerja dan pelayananyang meliputi

penampilan karyawan, mekanik, raangan, peralatan, dan fasilitas pendukung serta

kemampuan, pengetahuan dan ketrampilan yang dimiliki karyawan dan mekanik

pada benkel Suzuki Subur Motir Purworejo. Dengan demikian menunjukkan

bahwa pelanggan pada jasa layanan bengkel pada Sxizxiki Subur Motor Purworejo

mendapatkan nilai Kepuasan konsumen yang tinggi.
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4.2. Analisis Kuantitatif

Analisis kuantitatif yaitu cara menganalisis data dengan menggunakan statistik

inferensial yang digunakan untuk membuktikan hipotesis. Analisis kuantitatif

yang digunakan dalam penelitian ini adalah uji validitas dan reliabilitas, analisis

regresi linear berganda, analisis korelasi berganda dan analisis korelasi parsial.

4.2.1.1 Uji Validitas

Uji validitas dilakukan dengan bantuan komputer program SPSS Versi 11.00

yang bertujuan untuk mengetahui bahwa setiap butir pertanyaan yang diajukan

kepada responden telah dinyatakan valid atau tidak. Teknik yang digxmakan dalam

penelitian ini adalah dengan teknik korelasi, yaitu dengan membandingkan hasil

koefisien korelasi (rxy) dengan r tabei. Dengan jumlali sampel (N) sebanyak 100

responden maka dapat ditentukan besamya r tabei yaitu 0,196. Dari hasil uji

validitas diperoleh tabel sebagai berikut:

Tabel 4.11

Hasil Uji Validitas

Variabel Item r-xy r - tabel Keterangan

Tangible X,., 0,592 0,196 r xy > r tabel, Valid

X,.2 0,797 0,196 r xy > r tabel, Valid

Xu 0,799 0,1% r xy > r tabel, Valid

Xj.4 0,817 0,196 r xy > r tabel, Valid

Reliability X2.l 0,757 0,196 r xy > r tabel, Valid

X2.2 0,784 0,196 r xy > r tabel, Valid

X2.3 0,881 0,196 r xy > r tabel, Valid

X2,4 0,772 0,196 r xy > r tabel, Valid

Responsiveness X3.1 0,706 0,196 r xy > r tabel, Valid

X3.2 0,733 0,196 r xy > r tabel, Valid

Xu 0,717 0,196 r xy > r tabel, Valid



X3.4 0,670 0,196 r xy > r tabel, Valid

Assxirance X4.I 0,759 0,196 r xy > r tabel, Valid

X4.2 0,917 0,196 r xy > r tabel, Valid

Xu 0,894 0,196 r xy > r tabel, Valid

X4.4 0,878 0,196 rxy >r tabel, Valid

Empathy X5.1 0,636 0,196 r xy > r tabel, Valid

X5.2 0,814 0,1% r xy > r tabel, Valid

X5.3 0,841

0,815

0,196 r xy > r tabel, Valid

X54 0,196 r xy > r tabel, Valid

Kepuasan Konsumen Y, 0,897 0,196 r xy > r tabel, Valid

Y2 0,769 0,196 r xy > r tabel. Valid

Y3 0,897 0,196 r xy > r tabel, Valid

Y4 0,787 0.196 r xy > r tabel, Valid

Y5 0,897 0,196 r xy > r tabel, Valid

Y6 0,938 0,196 r xy > r tabel, Valid
Sumber: Data primer diolah, 2C105
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Dari Tabel 4.11 di atas dapat diketahui besamya koefisien korelasi dari

selurah bxitirpertanyaan terdiri dari 4 butir pertanyaan untuk variabel Tangibles, 4

butir pertanyaan untuk Reliability, 4 butir pertanyaan untuk Responsiveness, 4

butir pertanyaan untuk Assurance, dan 4 butir pertanyaan untuk Empathy serta 6

bxitir pertanyaan untuk variabel kepuasan konsximen. Dari hasil perhitungan

koefisienkorelasi (riy) seluruhnya mempunyai r hitung yang lebihbesar dari r tabei (r

tabei = 0,196). Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa selurah butir dinyatakan

valid. Dengan demikian seluruh butir pertanyaan yang ada pada instramen

penelitian dapat dinyatakan layak sebagai instramen untuk mengukxir data

penelitian.



4.2.1.2 Uji Reliabilitas

Tabel 4.12

Hasil Uji Reliabilitas

Variabel Koef. Nilai Kritis [ Keterangan
Alpha (r tabel)

Cronbach

Tangibles 0,7452 0,196 Reliabel

Reliability 0,8065 0,196 Reliabel

Responsiveness 0,6585 0,196 ! Reliabel

Assurance 0,8856 0,196 Reliabel
Empathy 0,7830 0,196 Reliabel

Kepxiasan Konsximen 0,9305 0,196 | Reliabel
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Sumber : Data primer diolah, 2005

Dari hasil uji reliabilitas diperoleh koefisien reliabilitas alpha sebesar 0,7452

untuk variabel Tangibles. Variabel ini dapat dinyatakan reliabel karena koefisien

alpha lebih besar dari nilai kritisnya yaitu sebesar 0,196. Maka dapat disimpulkan

bahwa butir-butir pertanyaan mengenai Tangibles merupakan pertanyaan yang

reliabel. Untuk koefisien alpha pada variabel Reliability sebesar 0,8065. Variabel

ini dapat dinyatakan reliabel karena koefisienalpha lebih besar dari nilai kritisnya

yaitu sebesar 0,196, maka dapat disimpulkan bahwa butir-butir pertanyaan

mengenai variabel Reliability merupakan pertanyaan yang reliabel. Untuk variabel

Responsiveness, besamya koefisien alpha adalah 0,6585. Variabel ini dapat

dinyatakan reliabel karena koefisien alpha lebih besar dari nilai kritisnya yaitu

sebesar 0,196, maka dapat disimpulkan bahwa butir-butir pertanyaan mengenai

Responsiveness merapakan pertanyaan yang reliabel. Untuk variabel Assurance,

besamya koefisien alpha adalah 0,8856. Variabel ini dapat dinyatakan reliabel

karena koefisien alpha lebih besar dari nilai kritisnya yaitu sebesar 0,196, maka

dapat disimpulkan bahwa butir-butir pertanyaan mengenai Assurance merapakan
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pertanyaan yang reliabel. Dan untuk variabel Empathy, besamya koefisien alpha

adalah 0,7830. Variabel ini dapat dinyatakan reliabel karena koefisien alpha lebih

besar dari nilai kritisnya yaitu sebesar 0,196, maka dapat disimpulkan bahwa

butir-butir pertanyaan mengenai Empathy merupakan pertanyaan yang reliabel.

Sedangkan untuk variabel Kepuasan konsumen, besamya koefisien alpha adalah

0,9305. Variabel ini dapat dinyatakan reliabel karena koefisien alpha lebih besar

dari nilai kritisnya yaitu sebesar 0,196, maka dapat disimpulkan bahwa butir-butir

pertanyaan mengenai Kepuasan konsximen merapakan pertanyaan yang reliabel.

Dari keenam hasil analisis reliabilitas di atas dapat diartikan bahwa secara

menyelurah quisioner yang digunakan dalam penelitian ini telah dinyatakan

reliabel atau andal.

4.2.2 Hasil Regresi Linear Berganda

Persamaan regresi linear berganda untuk Tangibles (Xi), Reliability (X2),

Responsiveness (X3), Assurance (X4), Empathy (X5), dan Kepxiasan konsumen

(Y) mempunyai formula sebagai berikut:

Y = a + biXi+ b2X2+ bjX3+ b4X4+ b5X5+ e

Dalam penelitian ini, dalam menganalisis regresi linear berganda penulis

menggunakan seri program statistik SPSS versi 10.00. SPSS adalah suatu program

software komputer yang digunakan untuk mengolah data baik parametrik maupun

nonparametrik.



Tabel 4.13

Estimasi Regresi Linear Berganda
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Variabel Regrecion
Coeficient

• hitung Koef.

Beta

| Sigt Keterangan

Tangibles (Xi) 0,170 3,340 0,232 1 0,001 Signifikan
Reliability (X2) 0,240 4,095 0,300 ! 0,000 Signifikan
Responsiveness (X3) 0,172 2,890 0,210 1 0,005 Signifikan
Assurance (X4) 0,160 2,652 0,203 0,009 Signifikan
Empathy (X5) 0,167 2,985 0,218 ! 0,004 Signifikai
Constanta (Ik)) 0,775 1

Standart error =

Adjusted R Square =
R Square =
Multiple R
F hitung =
SignifF

0,30670
0,603
0,623
0,790
31,122

0,000

Sumber : Data Primer yang Diolah, 2005

Pada Tabel 4.13 di atas perhitungan regresi linear berganda dengan

menggxmakan program komputerdidapat hasil sebagai berikut:

Y= 0,775 + 0,170X! + 0,240X2 + 0,172X3 + 0,160X4 + 0,167X5

Berdasarkan nilai koefisien regresi dari variabel-variabel yang menipengaralii

kepuasan pelanggan, maka dapat diberikan interpretasi baliwa dengan konstanta

(Y) sebesar 0,775, berarti jika tidak ada variabel Tangibles, Reliability,

Responsiveness, Assurance, dan Empathy, maka tidak ada yang mempengaruhi

Kepuasan konsumen tetap sebesar 0,775 satuan. Hal ini dapat diartikan bahwa

kepxiasan konsumenakanrendah apabila perasahaan tidak memperhatikan kelima

dimensi di atas.

Berdasarkan uji signifikansi diperolehhasil sebagaiberikut:

1. Variabel Tangibles (Xi) merapakan variabel yang mempengaruhi Kepuasan

konsumen dengan koefisien positif sebesar 0,170. Berarti bila kualitas

pelayanan pada Tangibles (Xi) meningkat sebesar satu satuan maka



51

kepuasan konsumen akan meningkat sebesar 0,170 dengan anggapan

variabel Reliability (X2), Responsivenessc (X3), Assurance (X4), dan

Empathy (X5), tetap. Dengan Sig t sebesar 0,001 yang jauh dibawah 0,05

maka variabel Tangibles mempunyai pengarah positif sifnifikan terhadap

Kepuasan konsumen.

2. Variabel Reliability (X2) merupakan variabel yang mempengaruhi Kepuasan

konsximen dengan koefisien regresi yang positif sebesar 0,240. Berarti

apabila Reliability (X2) meningkat sebesar satu satuan maka Kepuasan

Konsumen akan meningkat sebesar 0,240 dengan anggapan variabel

Tangibles (Xf), Responsiveness (X3), Assurance (X4), dan Empathy (X5),

tetap. Dengan sig t sebesar 0,000 berada dibawah 0,05 maka variabel

Reliability mempxmyai pengarah positif signifikan terhadap Kepuasan

konsumen.

3. Variabel Responsiveness (X3) merapakan variabel yang mempengaruhi

Kepuasan konsumen dengan koefisien regresi yang positif sebesar 0,172.

Berarti apabila Responsiveness (X3) meningkat sebesar satu satuan maka

Kepxiasan Konsumen akan meningkat sebesar 0,172 dengan anggapan

Tangibles (Xi), Reliability (X2), Assurance (X4), dan Empathy (X5), tetap.

Dengan Sig t sebesar 0,005 yang berada dibawah 0,05 maka variabel

Assurance mempunyai pengarah positif signifikan terhadap Kepuasan

konsumen.

4. Variabel Assurance (X4) merupakan variabel yang mempengaruhi Kepuasan

konsumen dengan koefisien regresi yang positif sebesar 0,160. Berarti
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apabila Assurance (X4) meningkat sebesar satu satuan maka Kepuasan

Konsxunen akan meningkat sebesar 0,160 dengan anggapan Tangibles (X]),

Reliability (X2), Responsiveness (X3), dan Empathy (X5) tetap. Dengan Sig t

sebesar 0,009 berada dibawah 0,05 maka variabel Assurance mempunyai

pengarah positif signifikan terhadap kepuasan konsumen.

5. Variabel Empathy (Xs) merupakan variabel yang mempengarahi Kepuasan

konsumen dengan koefisien regresi yang positif sebesar 0,167. Berarti

apabila Empathy (X5) meningkat sebasar satu satuan maka Kepuasan

Konsumen akan meningkat sebesar 0,167 dengan anggapan Tangibles (Xi),

Reliability (X2), Responsiveness (X3), dan Assurance (X4) tetap. Dengan Sig

t sebesar 0,004 yang berada dibawah 0,05 maka variabel Assurance

mempunyai pengarah positif signifikan terhadap kepuasan konsumen.

4.2.3 Analisis Korelasi Berganda

Untuk mengetahui pengarah variabel-variabel bebas secara serentak terhadap

variabel tidak bebas dapat dilihat dari besamya koefisien korelasi ganda atau R .

Pada Tabel 4.13 menxinjukkan besamya koefisien determinasi (R2) = 0,623 yang

menxinjukkan variabel bebas secara bersama-sama mempengaruhi variabel tidak

bebas sebesar 62,3% sisanya sebesar 37,7% dipengaruhi oleh variabel lain yang

tidak dimasukkan dalam model penelitian.

Sedangkan koefisien korelasi berganda (R) menunjukkan keeratan hubungan

antara variabel bebas dengan variabel terikat. Hasil koefisien korelasi berganda

seperti pada tabel 4.13 di atas sebesar 0,790. Nilai ini cenderang mendekari angka
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1 sehingga dapat diartikan bahwa terdapat hubxxngan yang kuat antara kualitas

pelayanan (Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assxxrance dan Empathy)

dengan kepuasan konsumen

Untuk mengetahui signifikansi pengarah semua variabel independen secara

bersama-sama terhadap variabel dependen digunakan Uji F. Analisis dari hasil uji

F (uji serentak)dimaksudkan untukmembuktikan dari penelitian yang menyatakan

bahwa variabel-variabel dari Kualitas Pelayanan mempunyai pengaruh yang

signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan Jasa Layanan Bengkel pada Suzuki

Subur Motor Purworejo . Uji F digunakan untuk meliliat signifikansi pengarah

antara variabel independent atau variabel bebas secara serentak terhadap variabel

dependent atau variabel terikat yaitu dengan membandingkan FhitUng yang

dihasilkan oleh regresi linear berganda dengan Ftabei pada taraf signifikan sebesar

95% (a = 0,05).

Hasil uji F diperoleh Fhitung sebesar 31,122 lebih besardari FTabei dengan DF

Regresion = 5 dan DF Residual = 94 maka didapat FTabei 2,3113. Karena Fhjtung

lebih besar dari FTabei maka Ho ditolak dan Ha diterima, atau dapat disimpxxlkan

bahwa ada pengarah secara berganda Kualitas Pelayanan yangterdiri dari variabel

Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance dan Empathy terhadap

Kepuasan Konsumendi SuzukiSubur Motor Purworejo.

Dengan demikian hipotesis yang menyatakan ada pengaruh secara bersama-

sama kualitas pelayanan jasa yang meliputi (Tangibles (Xi), Reliability (X2),

Responsiveness (X3), Assurance (X4) dan Empathy (X5) terhadap kepuasan
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konsumen (Y) pada jasa layanan bengkel di Suzuki Subur Motor Purworejo dapat

diterima.

4.2.4 Analisis Korelasi Parsial

Analisis korelasi parsial digunakan untuk menguji kuatnya hubungan masing-

nasing variabel independen dengan variabel dependent. Sedangkan analisis dari

hasil uji parsial (uji t) dimaksudkan untuk membuktikan dari penelitian yang

menyatakan masing-masing variabel independen mempunyai pengaruli terhadap

variabel terikatnya atau dependen. Dengan membandingkan antara nilai ttabei

dengan thitung yang didapat dari masing-masing variabel bebasnya dengan

menggxmakan tarafsignifikan 95% (a = 0,05). Dengan derajat kebebasan (DF=N-

k-l=100 -5-1 =94) diperoleh t tabel sebesar 1,9855. Sedangkan untuk

mengetahui seberapa besar pengarah variabel-variabel bebasnya secara parsial

terhadap variabel terikat dapat dilihat koefisien determinasi parsial (r2 partial).

Nilai determinasi yang paling besar menunjukkan variabel yang paling dominan

mempengaruhi kepuasan konsumen.

Hasil analisiskorelasi parsial dapatditunjukkan pada tabelberikut:

Tabel 4.14

Koefisien Korelasi Parsial

Variabel Bebas r partial r2 partial ujit t tabel

Tangibles (XI) 0,326 0,106 3,340 1,9855

Reliability (X2) 0,389 0,151 4,095 1,9855

Responsiveness (X3) 0,286 0,082 2,890 1,9855

Assxxrance (X4) 0,264 0,070 2,652 1,9855

Empathy (X5) 0,294 0,086 2,985 1,9855

Sumber : Data primer diolah, 2005
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Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui pengujian secara parsial untuk

masing-masing. Koefisien korelasi variabel Tangibles sebesar 0,326, artinya

terdapat hubungan positif sebesar 32,6% antara variabel Tangibles dengan

kepuasan konsumen. Artinya semakin tinggi kualitas pelayanan jasa layanan

bengkel pada Suzuki Subur Motor Purworejo pada dimensi Tangibles maka

kepuasan konsumen akan semakin meningkat. Hasil pengujian signifikansi

menxinjxikkan bahwa variabel Tangibles (Xi) terdapat nilai thitUng sebesar 3,340

dan tTabei sebesar 1,9855 yang berarti thitung > tTabei. Nilai tersebut dapat

membuktikan Ho ditolak yang berarti bahwa ada berpengarah variabel Tangibles

secara signifikan terhadap Kepuasan konsumen Suzuki Subur Motor Purworejo.

Untuk memperjelas daerah penerimaan dan penolakan hipotesis dapat dilihat pada

gambar berikut:

Daerah Penolakan

Ho

Daerah Penolakan

Ho

-1,9855 K9855 3,340

Gambar 4.1 PengujianTerhadap Koefisien Regresi Tangibles

Sedangkan besamya pengarah variabel Tangibles terhadap kepuasan

konsumen dapat ditunjxikkan dengan koefisien determinasi parsial (r2) yaitu

sebesar 0,106. Artinya kepuasan konsxunen dapat dijelaskan oleh variabel

Tangibles sebesar 10,6%.

Koefisien korelasi variabel Reliability sebesar 0,151, artinya terdapat

hubungan positif sebesar 15,1% antara variabel Reliability dengan kepuasan
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konsxunen. Artinya semakin tinggi kualitas pelayanan jasa layanan bengkel pada

Suzuki Sxxbxxr Motor Purworejo pada dimensi Reliability maka kepuasan

konsximen akan semakin meningkat. Hasil pengujian signifikansi menunjukkan

bahwa variabel Reliability (X2) terdapat nilai untuk thitung sebesar 4,095 dan tTabei

sebesar 1,9855 yang berarti thitung > tTabei. Nilai tersebut dapat membuktikan Ho

ditolak yang berarti bahwa Reliability berpengarah nyata terhadap Kepuasan

konsumen Bengkel Suzuki Subur Motor Purworejo. Untuk memperjelas daerah

penerimaaan danpenolakan hipotesis dapat dililiat padagambar berikut:

Daerah Penolakan

Ho

-1,9855

Daerah Penolakan

Ho

1,9855 4,095

Gambar 4,2 Pengujian Terhadap Koefisien Regresi Reliability

Sedangkan besamya pengarah variabel Reliability terhadap kepuasan

konsumen dapat ditunjxikkan dengan koefisien detenninasi parsial (r )yaitu

sebesar 0,151. Artinya kepxiasan konsumen dapat dijelaskan oleh variabel

Reliability sebesar 15,1%.

Koefisien korelasi variabel Responsiveness sebesar 0,286, artinya terdapat

hubungan positif sebesar 28,6% antara variabel Responsiveness dengan kepuasan

konsumen. Artinya semakin tinggi kualitas pelayanan jasa layanan bengkel pada

Suzxiki Sxibxir Motor Purworejo pada dimensi Responsiveness maka kepuasan

konsumen akan semakin meningkat. Hasil pengujian signifikansi menunjukkan
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baliwa variabel Responsiveness (X3) terdapat nilai untuk thiWng sebesar 2,890 dan

tTabei sebesar 1,9855 yang berarti tw^ > tTabei. Nilai tersebxit dapat membuktikan

Ho ditolak yang berarti bahwa Responsivenessc berpengarah nyata terhadap

Kepuasan konsumen jasa layanan bengkel pada Suzuki Subur Motor Purworejo .

Untuk memperjelas daerah penerimaan dan penolakan hipotesis dapat ditunjukkan

pada gambar berikut

Daerah Penolakan

Ho

-1.9855

Daerah Penolakan

Ho

2,890

Gambar 4.3 PengujianTerhadap Koefisien Regresi Responsiveness

Sedangkan besamya pengarah variabel Responsiveness terhadap kepuasan

konsumen dapat ditunjukkan dengan koefisien determinasi parsial (r ) yaitu

sebesar 0,082. Artinya kepuasan konsumen dapat dijelaskan oleh variabel

Responsiveness sebesar 8,2%.

Koefisien korelasi variabel Assurance sebesar 0,264, artinya terdapat

hubungan positif sebesar 26,4% antara variabel Assurance dengan kepxiasan

konsximen. Artinya semakin tinggi kualitas pelayanan jasa pada bengkel Suzxiki

Subur Motor Purworejo pada dimensi Assurance maka kepuasan konsximen akan

semakin meningkat. Hasil pengujian signifikansi menunjukkan bahwa variabel

Assurance (X4) terdapat nilai untuk tWtung sebesar 2,652 dan tTabei sebesar 1,9855

yang berati thitUng > tTabei. Nilai tersebut dapat membuktikan Ho ditolak yang
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berarti baliwa variabel Assurance berpengaruli nyata terhadap Kepxiasan

konsumen bengkel Suzuki Subur Motor Purworejo. Unmk memperjelas daerah

penerimaan dan penolakan hipotesis dapat dijelaskan pada gambar berikut:

Daerah Penolakan Daerah Penolakan

Ho / Daerah x.
S Penerimaan Ho

Ho

77/tf////, ife
-1,9855 1,9855 2,652

Gambar 4.4 Pengujian Terhadap Koefisien Regresi Assurance

Sedangkan besamya pengaruh variabel Assurance terhadap kepuasan konsumen

dapat ditunjukkan dengan koefisien determinasi parsial (r2) yaitu sebesar 0,070.

Artinya kepuasan konsumen dapat dijelaskan oleh variabel Assxirance sebesar 7%.

Koefisien korelasi variabel Empathy sebesar 0,294, artinya terdapat hubungan

positif sebesar 29,4% antara variabel Empathy dengan kepuasan konsumen.

Artinya semakin tinggi kualitas pelayanan Jasa pada bengkel Suzuki Subur Motor

Purworejo pada dimensi Empathy maka kepuasan konsumen akan semakin

meningkat. Hasil pengujian signifikansi menunjukkan bahwa variabel Empathy

(X5) terdapat nilai xintuk thitung sebesar 2,985 dan txabei sebesar 1,9855 yang berati

thitung > tTabei- Nilai tersebut dapat membuktikan Ho ditolak yang berarti bahwa

variabel Empathy berpengarah nyata terhadap Kepuasan konsumen bengkel

Suzuki Subur Motor Purworejo. Untuk memperjelas daerah penerimaan dan

penolakan hipotesis dapat ditunjukkan pada gambar berikut:



Daerah

Penolakan Ho

-1,9855

Daerah

Penolakan Ho

1,9855 2,985

Gambar 4.5 Pengujian Terhadap Koefisien Regresi Empathy
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Sedangkan besamya pengaruh variabel Empathy terhadap kepuasan konsumen

dapat ditunjukkan dengan koefisien determinasi parsial (r2) yaitu sebesar 0,086.

Artinya kepuasan konsumen dapat dijelaskan oleh variabel Empathy sebesar

8,6%.

Dari analisis kelima variabel tersebut di atas koefisien determinasi parsial

terbesar ditunjukkan oleh variabel Reliability (X2) sebesar 0,151 atau 15,1%.

Dengan demikian untxik variabel Realibility (X2) mempunyai pengarah dominan

terhadap Kepxiasan Konsximen.
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BABV

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan analisis dan pembahasan tentang hxibxmgan Lima Dimensi

Kualitas Jasa terhadap Kepuasan Pelanggan Bengkel Suzxiki Subxir Motor

Purworejo, maka dapat ditarik kesimpulan sebagaiberikut:

1. Lima Dimensi Kualitas Jasa secara simultan mempunyai pengarah

signifikan terhadap Kepuasan konsxunen diterima. Hal ini berarti kelima

variabel bebas yang terdiri dari Reliability (Xi), Tangibles (X2),

Responsiveness (X3), Assurance (X,) dan Empathy (X5) mempunyai

pengaxoih terhadap Kepuasan Pelanggan Jasa Layanan bengkel pada

Suzxiki Subxir Motor Purworejo secara simultan dan bermakna. Terlihat

dari hasil perhitungan Vbitung yang dihasilkan sebesar 31,122 > Ftabei

2,3113 dengan taraf Sig 0,000 yang berarti kurang dari 0,05 sedangkan

koefisien determinasi ganda (R2) sebesar 0,623, hal ini berarti kelima

variabel bebas tersebut mempunyai kontribusi sebesar 62,3% terhadap

Kepuasan konsumen pada jasa layanan di bengkel Sxizuki Sxibur Motor

Purworejo, sedangkan sisanya sebesar 37,7% dipengaruhi oleh variabel

bebas lain yang tidakdimasukkan dalammodelpenelitian .

2. Variabel Realibility mempunyai pengaruh dominan terhadap Kepuasan

konsumen. Hal ini dapat dilihat pada koefisien determinasi parsial (r2)

dari variabel Tangibles (XT) mempunyai nilai terbesar yaitu sebesar 0,151.

Artinya Kepuasan Konsumen dapat dijelaskan oleh kualitas pelayanan
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pada dimensi Realibility sebesar 15,1%. Nilai ini paling besar jika

dibandingkan koefisien korelasi determinasi parsial variabel yang lain,

yaitu Tangibles (XV) sebesar 10,6%, Responsivenessc (X3) sebesar 8,2%,

Assurance (X4) sebesar 7,0% dan Empathy (X5) sebesar 8,6%.

5.2 Saran

Berdasar kesimpulan di atas, selanjutnya dapat diusulkan saran yang

diharapkan akanbennanfaat bagi Jasa Layanan Bengkel pada Suzuki Subur Motor

Purworejo berkaitan dengan pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan

Pelanggan.

Ditemukannnya variabel Realibility merapakan variabel yang paling besar

pengaralmya terhadap kepuasan konsximen pada jasalayanan bengkel pada Sxxzuki

Subur Motor Purworejo , maka sebaiknya piliak perasahaan haras

memprioritaskan peningkatan pada dimensi ini, karena puas tidaknya konsumen

dalam menggunakan jasa bengkel ini sangat ditentukan oleh besar-kecilnya

Realibility yang diberikan perusahaan. Langkah yang dilakukan adalah ketepatan

waktu menyelesaikan pekerjaan, cekatan dalam memberikan pelayanan,

memberikan pelayanan yang memuaskan kepada semua pelanggan dan kegiatan

administrasi dibuatteraturdanrapi dengan menggunakan komputerisasi. Sehingga

pelayanan yang memuaskan dan sesuai harapan pelanggan dapat terwujud.

Selain dimensi reliability, pihak jasa layanan bengkel pada Suzuki Subur

Motor Purworejo harus meningkatkan pada dimensi yang lain, untuk memperoleh

keseimbangan kualitas pelayanan seperti peningkatan pada daya tanggap,
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jaminan, perhatian dan keadaan fisik karena faktor-faktor ini secara nyata juga

berpengarah terhadap konsumen.
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Lampiran I

Daftar Pertanyaan Responden Suzuki Subur Motor Purworejo

No.:

KUISIONER

Pertanyaan I

Dengan hormat saya meminta kesediaan anda untuk memberikan jawaban
anda dalam rangka analisis kualitas Jayanan jasa yang ada pada Bengkel Suzuki
Subur Motor Purworejo dengan memberikan tanda silang (X )• pada pilihan di bawah
ini :

1. Jenis kelamin :

a. Pria

b. Wanita

2. Pekerjaan :
a. Pelajar/ Mahasiswa
b. Pegawai Negeri
c. Pegawai Swasta
d. Wiraswasta / Petani

e. ABRl

f. Lain-lain : (mohondiisi sendiri)
3. Umur:

a. Dibawah 20 tahun

b. 20 sampai 30 tahun
c. 31 sampai 40 tahun
d. Diatas 40 tahun

4. Penghasilan perbulan:
a. Kurang dari Rp. 1.000.000,-
b. Antara Rp. 1.000.000,- sampai Rp. 1.500.000,-
c. Antara Rp. 1.500.000,- sampai Rp. 2.000.000,-
d. Diatas Rp. 2.000.000,-
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Pertanyaan Bagian II
Saya meminta pendapat anda mengenai kualitas layanan yang anda rasakan

atau peroleh sebagai pelanggan Bengkel Suzuki Subur Motor dengan memeberi
tanda silang (X) satu dari lima jawaban yang telah disediakan
Keterangan:

Sangat Setuju
Setuju
Netral

Tidak Setuju
Sangat Tidak Setuju

= s

— J

= 1

No. I Pertanvaan Pilihan

1. Bengkel Suzuki Subur Motor memiliki peralatan yang j 1
lengkap dan canggih !

2 3
*

5

Bengkel Suzuki Subur Motor memiliki ruang tunggu j 1
yang menarik j

3 A 5

3. Karyawan dan mekanik berpenampilan rapi dan sopan {I z.
"3
-J 4 5

4. Bengkel Suzuki Subur Motor mempunyai fasilitas | 1
pendukung seperti toilet, sarana komukasi, dll j

2 4 5

5. Karyawan dan mekanik menyelesaikan pekerjaan dengan j 1
tepat waktu j

2 3 4 5

6. Karyawan dan mekanik cekatan dalam memberikan I 1
pelayanan

2 3 4 5

7. Karvawan dan mekanik memberikan pelavanan vane ! 1

memuaskan sesuai dengan kebutuhan |
2 3 4 5

8. Kegiatan administrasi teratur dan rapi dengan I 1
komputerisasi

2 3 4 5

9. Bengkel Suzuki Subur Motor memberikan kemudahan j 1
dalam akses pelayanan i

2 3 4 5

10. Karyawan dan mekanik tidak membiarkan konsumen
memmggu atau antri terlalu larna

2 3 4

4

5

11. Karyawan dan mekanik memberikan tanggapan yang baik
terhadap keluhan pelanggan

2 I 3
i

12. Karyawan dan mekanik bersedia membantu pelanggan
dalam mengatasi permasalahan yang berkaitan dengan
motornya

2 3 4 5

13. Karyawan dan mekanik memiliki sifat jujur dan dapat
dipercaya

i
j.

0
t* 3 4

14. Karyawan dan mekanik memiliki kemampuan dan
pengetahuan yang baik dalam bekerja

1 3 4

15. Karyawan dan mekanik bisa menghargat pelanggan dan
tidak acuh tak acuh

1
*-

2 3 4
-'

16. Bengkel Suzuki Subur Motor memberikan garansi atau
jaminan apabila terjadi kesalahan kinerja mekanik
ataupun karyawan

i 2 J) 4
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17. Karyawan dan mekanik bisa berkomunikasi dengan baik
dengan pelanggan

1 3 4 5

18. Karyawan dan mekanik memberikan pelayanan yang
ramah dan sopan kepada pelanggan

1 2 3 4 5

19. Karyawan dan mekanik dapat memahami kebutuhan
pelanggan

1 2 3 4 5

20. Karyawan dan mekanik memberikan pelayanan yang adil
kepada pelanggan

Pertanyaan Bagian III
Saya meminta anda untuk memberikan pendapat tentang tingkat kepuasan

anda terhadap layanan Bengkel Suzuki Subur Motor Purworejo dalam memenuhi
harapan anda:

1. Saya merasa puas atas penampilan karyawan, mekanik,
ruangan, peralatan dan fasilitas pendukung yang ada di
Bengkel Suzuki Subur Motor Purworejo

1 2 ^
_* 4 5

2. Saya merasa puas atas kemampuan karyawan dan
mekanik dalam menjalankan pekerjaan dengan segera,
akurat seria dapat diandalkan

I
^

j 4 5

3. Saya merasa puas atas ketersediaan karyawan dan
mekanik untuk membanlu pelanggan seria memberikan
pelayanan dengan tanggap dan cepat

1 2 3
-

4 5

4. Saya merasa puas atas peiigetaliuaii, ketiampilaxi,
kesopanan maupun sifat dapat dipercaya yang dimiliki
oleh kaiyawan dan mekanik

z 4 5

55. Saya merasa puas atas perhatian dan komunikasi yang
baik yang diberikan oleh karyawan dan mekanik

1 2 3 4

6. Secara keseluruhan pelayanan yang diberikan bengkel
sudah memuaskan

1 2 -»

^ 4 5
i
1

TERIMA KASIH ATAS KESEDIAAN ANDA
DALAM MENGISIFORMULIR INI

SEMOGA AKAN BERMANFAAT BAGI KFTA SEMUA
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- JUli fc*i* X »

DATA RATA-RATA VARiABEL PADA ANALiSiS REGRESi

NO XI X2 X3 X4 YC. I V NO XI X2 X3 X4 X5 •n j
1 3.50 4.50 4.50 4.75 4.50 4.40 51 3.00 4.50 3.25 3.00 3.75 j.tU

2 3.00 3.75 4.00 4.75 3.75 4.60 52 4.00 4.50 4.75 4.25 4.00 4.40

3 3.25 4,50 500 3 50 4,00 500 53 400 425 3 50 4 00 2 25 400

A •3 ->C
J.*—»

A TC •7 IC
J.*—»

A ~>C
T.4. J i-.l J

a nn
"T.UU *Jt

•3 ">C
J. 4. J

A ~!C
~l./ J

•3 nn
J.WW

•3 nr\
J.UU

•3 nn
J.UU

a r\r\

5 3.00 4.50 5.00 3.25 3.25 5.00 30 J.jU i.^J J./J J.UU ii./j J.uU

6 2.25 3.50 3.25 3.75 3.50 4.00 56 3.00 3.50 3.75 3.00 3.75 3.40

7 3.25 4 50 T75 4,50 4.25 4.60 57 3.00 2.25 3 50 1.75 2.75 340

o
u

1 -ic
J./ J

-t tc
A./ J

A IC
XiJ

~> en •3 en
J.UU

CO
UU

•3 -7C
J./ ->

A r(\
t.JU

•3 IC
J./ J

i en •3 cn
J.UU

a i.75 3.75 4.00 4.00 3.50 4.40 5a 4.50 4.50 5.00 4.50 4.25 b.UU

10 1.75 4.50 3.75 4.25 4.50 4.40 60 4.25 4.50 4.50 4.75 2.25 4.40

ii 1.75 3.50 3.25 3.75 -5 9S 4.00 61 3.25 4.50 4.25 3.75 4.25 4.00
*<->
IL I..UU

-> tr
j./ j

a ->r
t.£.J

a ->r
t.^.J j./ j

a nn
t.uu U*L

-> en
J.JU

-> rn
J.JU

A r\rs
t.uu

•} rn -> rn
J.JU

a t\r\
t.uu

13 AUU 4.50 3.75 4.00 3.50 4.40 ecs 3.50 4.25 4.50 4.UU 4.50J 4.00

14 4.25 4.25 4.50 4.00 3.75 4.80 64 3.25 3.50 2.50 3.25 3.25 4.00

15 ^? c;n 4.25 3.75 3.50 ^? 7^. 3.80 r«; 3.25 4.00 4.00 1 7C 4.50 4.00

IU •t.JU
/i i-n
t.JU

•3 nc-
J.tJ

a m
t.JU

•3 -Mr
J.iJ

a -in
uu J.UU

-1 "7C
i-.l J

t -re
J./J

n crn
i.JU

-5 crn
J.JU

•3 Af\
J.tU

17 3.50 4.UUJ 3.50 4,25 4.50 4.00 67 3.50 4.50 4.25 4./b 3.50 4.UUJ

18 3.00 4.00 4.25 3.50 3.75 4.40 68 2.75 4.50 4.50 4.50 4.00 4.40

19 2.75 4 ";n 4.00 4.75 4.50 c, nn 69 3.25 4.50 4.50 4.25 4.50 5.00
*> -71-

t.JU 3.50 J.JU
-t -rr- A Af\

•t.tu
/i -tr-
t.z.^>

-> tr
J./ O

-i tr
J./J

t -Tr* A Af\
t.tu

21 4.00 4.50 5.00 4./5J 4.50 b.00 71 3.00 3.75 3.25 3,/b 3./5J 4.UUJ

22 3.00 4.50 4.00 3.75 3.75 4.40 72 2.75 4.00 4.50 4.25 4.00 4.00

23 3.50 4 c;n 5.00 4.75 4.50 4 fin 73 3.00 4.25 4.00 3.75 3.75 4 nn

n ^ A t-f\

t.JU
A Vf\
t.JU

^ tr

t. / J J.UU
r- nn

J.UU
^ nn

J.UU
n r-n

J.JU
^ r-n

t.DU
a r\f\
t.uu t.uu

a ^n
t.tu

25 1.75 3.50 3.75 3.50 3.25 3.60 75 2.50 [ 1.50 4.00J 3.75 3.00 3.00

26 3.25 4.00 3.50 4.00 3.50 4,00 76 3,25 4.50 4.25 4.00 4.00 4.40

27 3.75 4.25 3.50 am 3.75 4.00 77 3.75 4.00 4 •Jt; 4.25 4.00 4.00

28
~| -*r-

J,/J 4.25 4,50 4,75 4,25
.t Ar\

t.tu 78
a r\r\

t.uu
A -tr

t,/.D
^ nn

t.uu 4.50 3.75
a Ar\

t.tu

29 3.50 3.75 4.75 3.75 L4.25 4.40 79 4.00 4.50 4.00 4.50 4.50 5.00

~3CH 3.75 4.50 5.00 4.75 4.00 5.00 80 3.50 4.50 3.75 4.25 4.00 4.00

31 4.00 4 sn 5.00 4.75 4.00 5.00 81 4.00 4.00 4.00 3.50 3.25 4.60

32 3.75
a —?r-

t./D 4.75 4,00 5.00 82 4.25 4,25 4.00 4.75 4,50
r- r\r\

o.uu

33 2.75 4.25 4.50 4.25 4.00 4.40 83 4.50 4.50 4.00 4.75 3.75 5.00

34 4.00 4.00 3.25 3.25 R.50 4.40 84 4.25 4.75 4.00 4.00 3.50 5.00

35 3.25 4.50 4 c.n 4.00 4.00 4 4n
I. 1 W 85 2.75 3.50 1.50 4.75 3.75 4.00

36 3.50 3.75 3.75 3.75 J.DU 4.00 86 4.50 4.00 4.50 3.25 H.3U D.UU

37 3.00 4.25 4.00 3.75 2.75 3.60 87 3.00 4.75 3,75 4.25 3.50 4.40

38 3.25 4.50 4.00 4.00 3.50 4.40 88 3.25 4.50 3.75 4.00 4.50 4.40

39 a nrs A 7C 4.00 a nrs
1 «WW

•3 7C 5.00 BO •3 IC 4.00 •3 7C 4.25 3.75 a fin

40 4.00 4.50 5.00 4.00 4.25 4.40 30 4.00 4.50 o.uv t.ZD 3.75 4.50

41 4.00 4.75 5.00 4.75 4.50 4.60 91 2.75 3.75 3.50 3.75 4.00 4.00

42 3.75 4.50 4.75 4.75 4.00 4.40 92 2,75 4.25 4.00 4.50 3.75 4.00

A1
-TV/ 4-,4-J 4.25 •3 "7C

j. / j
•3 ->C
J.4. J

1 en
X. JW

•3 AC\
J. IW

en A <\C\
t.KJkJ 4.50 4.75 •3 nn c nn

J.WW

44 3.25 4.50 3.50 3.75 3.00 3.60 94 3.50 4.75 4.00 H.jU j./j J.UU

45 4.00 4.25 4.00 4.25 3.75 4.40 95 4.00 3,25 3.75 3.50 3.50 4.00

46 4.50 4.50 4.25 4,75 4.00 5.00 96 3.00 3.50 4.00 3.50 3.50 4.00

/17
-T 1

a r\r\
~T.WW

A CA
~r. ju

c r\n A "7C a trrv c nn
J.UU

07
w i j./ j

a r\r\ a rn
~T. JW

a cn
t. JW

a r\r\ /i ^n
1.1V

46 2.75 4.00 3.25 4.00 4.00 4.00 96 2.75 4.50 3.75 3.50 3.50 J.DU

49 4.25 4.50 4.50 4.75 4.00 5.00 99 3.00 4.00 4.00 3.75 3.75 4.00

50 4.25 4.50 4.25 4.25 4.25 4.40 100 3.00 3.25 4.00 4.25 3.00 4.00
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f «>tvtr\tr«>r> \/

DATA KATEGORi JAWABAN BERDASARKAN RATA-RATA

NO XI Y-? 1 X3 Y4 1
'• • 1

y NO XI Y"3 I X3 X4 X5 vl

1 5 bo bb bb bb bb 51 N bb | IN IN 5 b

2 N s S SS s SS 52 S SS ss SS S SS

3 N SS SS s s SS •S3 S SS s s TS s

A
t

M cc
JO

M
1 •*

cc M
t •*

c
J

CA
ut N cc M

IV
M
t V

M
I *

c
o

5 IM bb oo IN IN bb S3 b lb b IN IN b

6 TS S N S S S 56 N S S N S s

7 N SS s ss SS SS 57 N TS s STS N s

o
u

c
J

CTC
J I J

cc
OO

M
1 V

TC
1 O

c
o

CO
uu

c
o

cc c
o

-re
1 o

CTC
Ol O

c
o

a STS s b s S SS 5a SS SS ss SS SS ss

10 STS SS s ss SS SS 60 SS SS ss SS TS ss

11 STS c. N 9 N s 61 N ss ss s SS s

Tr
i j s ss ss

c
o

c
o

<e-n
o

c
o o

c
o

c
o o

13 TS bb s b S ss 63 S ss ss s bb s

14 SS SS ss s s ss 64 N s TS N N s

15 s c;c s c N s 65 N s s s SS s

AC*
IU

cc
JJ

cc M cc
~3J 11*

cc
OS uu IV 1*

c
o

-re
1 O

c
o

c
o

17 b i3 J b bb bb b 67 S ss SS ss L S b

18 N s ss S S ss 68 N ss ss SS s ss

19 N cc C CC, CC cc RP, N c;<; cc CC cc cc

nn H 1 f-

O o
M re* tn

/ u OO
c
o o

f

O

21 S J bb bb ss bb bb 71 N b N b s b

22 N SS s s S SS 72 N S ss SS s s

9"3, C CC cc cc cc cc 73 N SS c c c c

n ^

<£Lt
cc cc

OO
cc

so
cc

OO IV
cc

OO
—r A

It N
c

o
cc

OO
c

O
c

O OO

25 STS b b b N b 75 [ TS STS L s b N N

26 N S s s S S 76 N SS SS S S ss

27 5 SS c c c c 77 c c SS SS c c

28
*-•

O SS
cc

OO
cc

OO
cc

OO SS
—Try

IO o
cc

OO
c

o
cc

OO o OO

29 s s SS j s SS SS 79 S SS S SS SS SS

30 S SS SS ss S SS 80 s SS s ss s S

31 c SS cc cc c SS 81 c c c c N cc

32 O SS SS ss S SS 82 ss SS s ss SS SS

33 N SS SS ss S SS 83 ss SS s ss s SS

H34 S S N N ss SS 84 ss SS s s s SS

-3G, N SS cc c c SS 85 N c STS cc c c

OO S a S 0 o s 86 ss S ss N OO oo

\3JL N SS S s N s 87 N SS s SS S SS

r^cT N SS S S S ss 88 N ss s s SS SS

io c cc c c c cc 89 c c c ss c
i—'

cc

40 S SS SS S SS ss 90 S ss ss ss S SS

41 S SS ss SS SS ss 91 N s S s S s

42 s SS ss SS S ss 92 N ss s ss S s

43 -re
i .j

cc c M CTC
*j i .j

c en c
.j

cc cc
*^»j

M
1 V

cc
JJ

cc

44 N SS s s N o 94 S SS s ss o bb

45 S SS s ss S ss 95 S N s s s S

46 SS SS ss ss S ss 96 N S s s S S

A-l
11

c
J

cc cc
OO

cc
JJ

cc cc 07 c
j

c
J

cc
jj

cc c
J

cc

46 in s IV s s s 96 IN SS s s S b

49 SS ss ss ss s ss 99 N s s s s S

50 SS ss ss ss ss ss 100 N N s ss 1 N s
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Lampiran VII

Xohal Fj »-o Xrit.— . ^-.
A UUW1 X 1W1VUVUJ1 lVilllWi

rpfniP'tlC! F^lTY^f**!^ iK. nolttoc /1nr» fdnnofon T^r*f*r.|»fvipr»
VUUIIIUJ UUll l\LUUUOUU IVUIUUUIWI

Tangibles (XI)

'

cumulative

prequency percent Valid percent percent

Valid STS 4 4.0 4.0 4.0

TS 5 c; n 5.0 9.0

N 41 41.0 4i.O 50.0

S 38 38.0 38,0 88.0

SS i«.
41 n
14..w

io n
IA..U

inn n
1 WW.l*

Totai 100 100.0 100.0

rcenaoimy (az;

Cumulative

Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid STS 1 1.0 1.0 1.0

TS i 1.0 1.0 2.0

N 3 3.0 3.0 5.0

S 31 31,0 31.0 36.0

°S CA GA A e-i a 4AA A
IVW.V

lotai 100 100.0 100.0

Responsiveness (X3)
. ,

"r" . ..
cumulative

Frequency j Percent Valid Percent Percent

Valid STS 1 1.0 1.0 1.0

TS i •i n 1 0 2 0

N 9 9.0 9.0 11.0

S 49 490 49 0 60 0

Art A(\ A
•+U.U

Ar\ a
tu.u

A AA A
IUU.U

Total 100 100.0 100.0

Assurance (X4)

Cumulative

Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid STS 1 10 r i.o 10

TS o
4.

•> n A A *5 A

N 11 11.0 11.0 14.0

S 41 41 0 41 0 550

CO 45.0 45.0 100.0

Total 100 100.0 100.0



tmpnaty (X5)

l

| Cumulative

Frequency j Percent Valid Percent Percent

Valid STS 2 1 2.0 2.0 2.0

TO
1 w O 1

O A O A C A

N 17 | 17.0 17.0 22.0

S 54 I 54.0 54.0 76.0

OO 24 j 24.0 24.0 100.0

Total 100 | 100.0 100.0

Kepuasan Konsumen (Y)

1
r i

Cumulative

Frequency | Percent Valid Percent Percent

Valid N fi 1 60 60 60

O 37 | 37.0 37.0
n't r\

SS 57 | 57.0 57.0 100.0

Total 100 1 100.0 mnn
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Lampiran VIII

Un Validitas dan Realibilitas Variabel Tangibles (XI)

Uji Validitas Variabel Tangibles (XI)

Correlations

76

X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 TOT X1

' XI. 1 Pearson Correlation

1 Sig. (2-iaiied)
N

1

100

.323**

.001

100

.428**

.000

100

.263**

.007

100

.592**

.000

100
I -1

Sig. (2-iaiied)

N

.001

100

-<
I

100

cnn«
.www

.000

100

GOQ**l

.000

100

-707**1

.000

100

A i ,u r ecu out * v^-ut iciauui t

Sig. (2-tailed) .000

100

UU»

.000

100 100

.514**

.000

100

.799**

.000

100
—•-••— • - •

XI.4 Pearson Con elation

Sig. (2-tailed)

N

.266*"

,007

100

.O/O"'1

.000

100

.514*1

.000

•tnn
1 WW

1

inn
1 ww

.817**

.000

inn
1 WW

TOT_Xi Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)
hi

,592"

000

A Art
IUU

.797"

000

IUU

.799""

000

A f\f\
tuu

.817"

000

IUU

1

4 CM*N
IUU

Correlation is sianificant at the 0.01 level (2-tailed).

Uji Keiiabiitas Variabel Tangibles (xi)

****** Moi-HnH i f^ngce ssver) will foe used for thi 1 v(;i ,. ******c; w>-v;3 I \>c:

RELIABILITY ANALYSIS SCALE (A L P H A)

N of Cases = IU0.0

Alpha = .74 52

N of Items = 4
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Lampiran IX

U'i Validitas dan Realibilitas Variabel Reliability' (X2)

VO A
/\Z.. 1 X2.4 l %*/ I /\i

X2.1 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

i

IUU

.551"

.000

•t Art
t WW

.533"

.000

IUU

.396"

.000

•inn
1 WW

.757"

.000

•4r*A
IUU

X2.2 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)
M

.551*"

000

100

1

100

.661 *"

000

100

.366*"

000

100

.784**

000

100

X2.3 Pearson Correlation

Sin (•?-tailf>rn

N

.533**

.000

100

.661"

.000

100

1

100

.606**

.000

100

.881"

.000

100

X2.4 Pearson Correlation

N

.396"

nnn
.www

100

.366**

000

100

.606**

nnn
.www

100

1

100

.772"

nnn
.www

100

TOT_X2 Pearson Correlation

N

757**

r*nn
,UUU

i 100

784**'

r\r\r\

,uuu

100

881"

nnn

.wVU

100

772"

r.nn

100

1

100

lw wt^tilllwClIlt CSt Utw v.w I ICVwl ^-USHCU).

Uji Reliabilitas Variabel Reliability (X2)

****** Mofl.^/J 1 fo.\: - * ...4 1 1 Kt ^^,»- *k-; .

R E L I A I L I T Y ANALYSIS S C A L E (A L P H A)

B.eiiaoiiiL-y C.oei Licittiits

N of Cases = 100.0

Alpha = .8065

N of Items
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Lampiran X

nij Validitas dan Realibilitas Variabel Responsiveness (X3)

Uii Validitas ResDonsiveness (X3^

Correlations

X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 TOT X3

X3.1 Pearson Correlation i 405** .314" .323" .706"

Sig. (2-iaiied) .000 .001 .00i .000

N 100 100 100 100 100

X3 2 Donrenn f^nrrainlinn A AC**
.nwu

A
i

AGO** •"M C*

Sig. (2-tailed) .000 .000 .032 .000

N 100 100 100 100 100

/W.W Pearson Correlation .314** .483** 1 .260** .717"

Sig. (2-tailed) .001 .000 .009 .000

N 100 100 100 100 100

X3.4 reai son 001 relation .323** .215* .260" 1 .670**

Sig. (2-tailed) .001 .032 .009 ,000

N -inn
1 WW

inn
1 WW 100 100 100

TOT_X3 Pearson Correiation ./Ob*"' .733** .n/"1 .6/0" 1

Sia. (2-tailed) .000 .000 000 .000

hi a nA
IUU

A f\f\
IUU

A CIA
IUU

4 nri
IUU

a rsrs
IUU

'• Correlation is significantat the 0.01 level (2-tailed).

Correiation is significant at the 0.05 ievei (2-iaiied).

Uji Reiiabiiitas Variabel Responsiveness (X3)

•**- A * M<=-l-K/~^ 1 ( e

RELIABILITY ANALYSIS

* * J. * * *

SCALE (ALPHA)

N of Cases = 100.0

Aloha = .6585

N of Items = 4



79

Lampiran XI

U'i Validitas dan R.ealibi?itas Variabel Assurance (X4)

IT,'! t^OUnr tf«n»k«l A r,c,.w~w%r.~ <\A\iji V anuiuia laiuiuUnssuiauU V'v"*/

V *t A v a n V A *>
/VT.U

V A A
At.t i w i An

X4.1 Pearson Correiation

Sig. (2-tailed)

N

1

4 AA
IUU

.000

A AA
1 WW

.Ob/"

,000

4 AA
1 WW

.uiir-

.000

A AA
IUU

./oa"

000

4 AA
IUU

X4.2 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)
M
I*

.618**

000

100

1

100

.745*"

000

100

.782"

000

100

.917"

000

100

X4.3 Pearson Correlation

Sin i"?-tail*rn
~ •«»>' \— /

IN

.567**

.000

100

.745*'

.000

100

1

100

.736"

.000

100

.894"

.000

100

X4.4 Pearson Correlation

—•a- v*- '-'•--/

N

.510"

nnn
.www

100

.782"

nnn
.www

100

.736*'

nnn
.www

100

1

100

.878"

nnn
.www

100

TOT_X4 Pearson Correlation

N

759**

nr\n

.UUU

100

917**^

t\fyr\
,uuU

100

894"

.000

100

878"

r>r\r\
.wUV

100

1

100

Uji Reliabiliias Variabel Assurance (X4)

Method i {space saver) will be used for this analysis

Reliability Coefficients

n of Cases = 100.0 N nf Tfsms = 4

T O U 7\ \
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T .jmrniran XII

ijit Validitas dan Realibilitas Variabel Empathy (X5)

Uii Validitas Variabel Empathy (X5)

uui i ciaitvi is

VC A
/W. I

VC A
/W-*t

TAT VC
1 W 1 /\U

X5. i Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)
M

1

4AA
IUU

.398"

.000

•1 AA
IUU

.325"

001

inn
IUU

001

•1 AA
IUU

000

A AA
IUU

X5.2 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)
IU
11

.398"

000

100

1

IUU

.571"

000

1GG

.500*"

000

100

.814"

000

. r\r\

IUU

X5.3 Pearson Correlation

Sin /?-tail*>(f\
--.»- \— —•• —/

N

.325"

.001

100

.571"

nnn

100

1

100

.717"

.000

100

.841"

.000

100

X5.4 Pearson Correlation

C5in /Ot^iloHN
—»• i-- -»—y

N

,320"

001

100

.500"

nnn
.www

100

.717"

nnn
• www

100

1

100

.815"

nnn
.www

100

TOT_X5 Pearson Correlation
o;« /n +~:i~^\

N

636**

r\r\r\

,UUU

100

814*"

r\r\r\
,uuu

100

841"

r*r\r\

.UwV

100

815"

,UUU

100

1

100

COrrclauOii ia siy ^n> at mc u.u i icvoi \i-1ancu7.

Uji Reliabilitas Variabel Empathy (XS)

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

R E L I A B l L l T i A w ft. L Y S i b 5 C A L fc (A L t H A)

Rpligbi!itv Coefficient?

Aipna = ./«30
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I arrmiran \1TT

U'i Validitas dan Realibilitas Variabel Kepuasan Konsumen (Y)

Uji Validitas Variabel Kepuasan Koasurr.cn (Y)

j
t t

\/A \/ A
i j IU

TAT \/
IUI 1

Y1 Pearson Correiation 1 445~ 1.000" .4b1" 1.000" ./4y~ .09/-

Siq. (2-tailed) 000 .000 .000 000

M 4 A A
IUU

4AA
IUU

mn
IUU IUU

A AA
1 uu

-4AA
IUU

mn
IUU

Y2 Pearson Correlation .445" 1 .445"' .969** .445** .781" .769"

Sig, (2-tailed) 000 000 000 000 000 000

M 4 r>rt

IUU 100 100 100 100 100 100

Y3 Pearson Correlation 1.000" .445*1 1 .461" 1.000" .749** .897**

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000

N 100 100 100 100 100 100 100

Y4 Pearson Correlation .461*1 .969*1 .461*1 1 .461" .782" .787**

nnn
.www .000 nnn

.www
nnn

.www
nnn

.www .000

H 100 100 100 100 100 100 100

Y5 Pearson Correlation 1 000" 445" 1 000" 461" 1 r .749" 897**

,000 .000 GOO .000

N 100 100 100 100 100 100 100

Y6 Pftarson Cnrr«latinn .749" .781" .749" .782** .749" 1 .938"

Sig. (2-iailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 100 100 100 100 100 100 100

TOT Y Doorcnn Correlation OQ7**
.WW 1 752** 8S7" •7Q7**

. t w*
OOT**

.WW 1 .www
1

Sig. (2-taiied) .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 100 100 100 100
*

100 100 100

"• Correlation is significant at the 0.01 ievel (2-taiied).

LSji Reliabiltias Variabel Kepuasan Konsumen (V)

****** M,~-»- K '

RELIABILITY ANALYSIS

******

S C A L E (A L P H A)

ReiiaoiiiLy C.oei ticieiu,:

N of Cases = 100.0

Alpha = .9305

H of Items = 6



Lampiran XIV

Descriptive Staiisiius

I r™

Mean Sid.
„ . .-

ueviauon

Kepuasan Konsumen (Y) 4.3000 .48700 100

Tangibles (XI) 3 3800 66332 100

ri«t:.~u:iu.. / vo\
rvcticaumty \r*4.) 4.1250 OUOOO 100

Responsiveness (X3) 4.0500 .59459 100

Assurance 'X4i 3.9950 .51545 100

Ernphaiy (X5) 3.7200 .63592 100

Correlations

82

1

1
Kepuas

an

Konsum

en (Y)

Tangible

s(X1>

Reliabilit

v (X2)

Respon
sivenes

s(X3^

Assuran

ce fX4)
Emphaty

(X5)

Pearson Kenuasan Konsumen (Y)

Correiation Tangibles (XI)
Reliability (X2)

i v&dpwi i«j* v vi iv%**» */*uy

Assurance (X4)

Emphaty (X5)

1 000

.485

,585

560

517

485

1.000

.287

one

258

183

585

.287

1.000
OO A

.jtu*r

.449

311

522

.355

.284
A AAA
1 .uuu

.326

360

560

.258

.449

O'lC

1.000

433

517

.183

,311

OCA
.KtKJKJ

.433

1 ooo

Sig. Kepuasan rxonsumen ^i}
(i -tailed) Tangibles (X1)

Reliability (X2)

Responsiveness (X3)

Assurance (X4)
fTn-.1-ih-.hf CVS\

.000

.000

.000

.000

nnn
.www

r\f\r\

,UUU

,002

.000

.005

,WvT

r*r\r\

uuu

.002

.002

.000

nm
.WW 1

.000

.000

.002

.000

AAA
.www

.000

.005

.000

.000

AAA
.www

uuu

.034

.001

.000

.000

N Kepuasan Konsumen (Y)

Tangibles (X1)
Dni;rtk.:i;i,, /v^yi
txciictuiitty \f\^-}

Responsiveness (X3)

Assurance (X4)

Emphaty (X5)

100

100

A rtrt

100

100

100

100

100

.* r\r\

IUU

100

100

100

100

100

a nr»

IUU

100

100

100

100

100

* r\r\
Ivu

100

100

100

100

100

4 r\r\
IUU

100

100

100

100

100

IUU

100

100

100



Variables tntered/Kemoved'

Variables Vanabies

Model Entered Removed Method

1 Emphaty

V* "•-* / t

Keliabiiity
(X2), Enter

Responsiv

eness

/-vSSyiaiiCc

(X4)

3. AH requested variables entered.

b. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen (Y)

mudei Suimiiai y

Model

I I

R | R Square

I „. , r- rMujusxeu j oiu. cnoi oi
R Square j ihe Estimate

1 .790* j .623 .603 | .30670

«• rieutCiors: (oortSiani), cnipnaty (aoj, langiuies (<m),
Reliability(X2), Responsiveness (X3),Assurance (X4)

WMUVK'

Sum of

Model Squares dt Mean square 1- Sig.

1 Regression 14.638 5 2.928 31.122 OOO3

Residua! 8.842 94 .094

Total 23.460 99 I

a PfgHi^Qfc; /Cons tantN Fmnhatii w;i TanniK!SS ryv\ Reliability (X2),
V>\ A-~....~« m« ^v^\

b. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen (Y)

83
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Coefficients?

Modei

Unstandardized

<?A(»ffir.i(ants

Standar

dized

Coeffici

ents

t sig.

(^nrmlatinns

B

Sid.

Error Beta

Zero-or

der Partial

1 (Constant)

Tannihlo« Of11
. —a \' • • j

Reliability (X2)

Responsiveness (X3)

, .www.iw.iiww y- r/

Emphaty (X5)

.775

.170

.240

.172

i en
. IUU

.167

.287

.051

.059

059

ncn
.wuu

.056

.232

.300

210

AA">
.i.Uv/

.218

2.702

3.340

4.095

2890

n CM

2985

.008

.001

.000

005

nnn
.Uww

.004

.485

.585

522

.560

.517

.326

.369

286

.i.U~»

.294

^pvitsii^iit. VQitaui«. ixGpUSSSfl twfiSLi
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