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ABSTRAK

Penelitian ini dilakukan di AHASS BLPT Yogyakarta dengan judul
"Pengaruh Kualitas Jasa Terhadap Loyalitas Konsumen Studi Pada AHASS BLPT
Yogyakarta", dimana bengkel merupakan suatu usaha yang bergerak di bidang jasa
sehingga faktor kualitas jasa menjadi salah satu faktor yang penting serta
memberikan pengaruh besar terhadap konsumen terlebih lagi bagi kelangsungan
usaha AHASS BLPT Yogyakarta, dengan demikian faktor kualitas jasa yang terdiri
dari keandalan, daya tanggap, jaminan, empati dan berwujud atau bukti fisik
(variabel bebas) dapat mempengaruhi loyalitas konsumen untuk selalu menggunakan
jasa AHASS BLPT Yogyakarta (variabel terikat). Tujuan penelitian ini untuk
mengetahui bagaimana pengaruh variabel kualitas jasa terhadap loyalitas untuk
selalu menggunakan jasa AHASS BLPT Yogyakarta dan untuk mengetahui
komponen mana yang paling kuat atau paling dominan mempengaruhi loyalitas
konsumen. Penelitian ini mengambil sampel sebanyak 96 orang yang merupakan
konsumen AHASS BLPT Yogyakarta.
Hipotesis yang diajukan yaitu:

1. Ada pengaruh yang signifikan dari kualitas jasa terhadap loyalitas konsumen.
2. Komponen keandalan atau reliability merupakan variabel yang dominan

mempengaruhi loyalitas.
Dengan menggunakan uji F didapatkan hasil ¥hil= 60,143 sedangkan Flah= 2,3157
dengan taraf signifikasi sebesar 5 %. Ini berarti ¥hll> ¥lah, hal ini menunjukan
bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara faktor - faktor kualitas jasa yang
terdiri dari keandalan, daya tanggap, jaminan, empati dan berwujud atau bukti fisik
untuk selalu menggunakan jasa HASS BLPT Yogyakarta, maka hipotesis pertama
terbukti. Dan besarnya kontribusi faktor - faktor kualitas jasa secara bersama -
sama terhadap loyalitas konsumen ditunjukan oleh nilai R2 sebesar 0,770 artinya
factor - factor kualitas jasa yang digunakan dalam perhitungan ini secara bersama -
sama memberikan kontribusi terhadap peningkatan loyalitas konsumen untuk selalu
menggunkan jasa AHASS BLPT Yogyakarta sebasar 77 % sedangkan 23 % adalah
faktor lainnya. Untuk mengetahui faktor manakah yang paling dominan diantara
factor - factor kualitas jasa dalam mempengaruhi loyalitas konsumen untuk selalu
menggunakan jasa AHASS BLPT Yogyakarta dapat menggunakan uji t. Uji t
dilakukan dengan cara membandingkan antara thu dengan tlah pada taraf signifikasi
5 % dari tiap - tiap faktor kualitas jasa terhadap loyalitas konsumen dan didapatkan
hasil ternyata keandalan (XI) mempunyai pengaruh yang paling dominan yerhadap
loyalitas konsumen untuk selalu menggunakan jasa AHASS BLPT Yogyakarta
dengan thil= 4,067 > tlah= 1,9867 dan probabilitas sebesar 000 < 0,005 maka
hipotesis kedua terbukti.

VI



H-0lflnA,ai/L T>ers>tvM.baha\A,

^kripsi ini kupersembahkan untuk:

Jj |<^edua orang tuaku tercinta yangtelah memberikan bantuan, doa, dan

dukungannya, terimakasih atas kasm sayangnya.

J3 )<^akak dan adikku: mbak Rury, mbak /\iju, de' Anggi yang telan

memberikan doa, dan semangat.

Jj (^jnorro yang telan memberiku inspirasi, doa, semangat, motivasi dan

banuak membantuku selama penulisan skripsi.

Ji /\nna &dewi yang seiaiu memberiku semangat &selalu menemaniku dalar

keadaan suka maupun duka.

vn



KATA PENGANTAR

Puji syukur kehadirat Allah SWT yang telah memberikan rahmat dan

hidayah-Nya sehingga penulis dapat menyelesaikan penulisan skripsi dengan judul

"Pengaruh Kualitas Jasa Terhadap Loyalitas Konsumen Studi Pada AHASS BLPT

Yogyakarta." Skripsi ini ditulis dan disusun sebagai salah satu syarat meraih gelar

sarjana strata-1 pada Fakultas Ekonomi Universitas Islam Indonesia.

Skripsi ini tidak akan dapat terselesaikan tanpa adanya bantuan, bimbingan,

maupun pengarahan dari beberapa pihak baik secara langsung maupun tidak

langsung. Maka dengan kerendahan hati penulis megucapkan terimakasih yang

sebesar - besarnya kepada:

1. Bapak Drs. Asmai Ishak, M.Bus.,Ph.D. selaku dekan Fakultas

Ekonomi Universitas Islam Indonesia.

2. Bapak Drs. H. Sunardji Daromi, MM. selaku dosen pembimbing

skripsi yang telah meluangkan waktu untuk memberikan bimbingan serta arahannya

sehingga skripsi ini terselesaikan.

3. Mas Budi Widjono selaku kepala administrasi AHASS BLPT

Yogyakarta yang memberikan kesempatan untuk melakukan penelitian dan turut

dalam penulisan skripsi.

4. Ibu dan Bapakku tercinta yang telah mendorong, memberiku

semangat serta doa serta kasih sayang.

vin



5. M'Rury, m'Ayu, d'Anggi yang telah mendoakan ,mendukung, dan

memberiku semangat.

6. Chorrokoe....yang selalu membantu, memberikan inspirasi mulai dari

awal penyusunan skripsi hingga selesai, selalu memberiku semangat, ide-ide dan

terimakasih atas waktu luangnya.

7. Sahabat dan teman - temanku anna, dewi, mbak opi, ,ucher, poo, ayu,

evy, poppie, melissa, indi, i"im, rima, nissa, widya, hanny, billy, willy, darti, dini,

wawan, sekar, perdana terimakasih atas doa dan dukungannya.

8. My "staR" yang selalu menemaniku kemanapun kupergi dalam

keadaan panas maupun hujan.

9. Serta semua pihak yang telah membantu penulis untuk menyelesaikan

penulisan skripsi ini yang tidak dapat kusebut satu persatu, yang banyak memberikan

bantuan dan dukungan.

Semoga Allah SWT berkenan membalas budi baik ini. Akhirnya penulis

berharap semoga skripsi ini akan dapat berguna dan bermanfaat dan menjadi amal

baik bagi penulis khususnya dan bagi para pembaca pada umumnya.

Yoyakarta, Juni 2006

Penulis

IX



DAFTARISI

Halaman

Halaman Sampul Depan Skripsi i

Halaman Judul Skripsi ii

Halaman Pernyataan Bebas Plagiarisme iii

Halaman Pengesahan Skripsi iv

Halaman Pengesahan Ujian Skripsi v

Abstrak vi

Halaman Persembahan vii

Kata Pengantar viii

Daftar Isi x

Daftar Tabel xv

Daftar Gambar xvi

Daftar Lampiran xvii

BAB I PENDAHULUAN 1

1. Latar Belakang 1

2. Rumusan Masalah Penelitian 4

3. Batasan Masalah 4

4. Tujuan Penelitian 4



5. Manfaat Penelitian 5

BAB II KAJIAN PUSTAKA 6

2.1 Hasil Penelitian Terdahulu 6

2.2 Landasan Teori 7

2.2.1 Pengertian dan Konsep Pemasaran 7

2.2.2 Pemasaran Jasa 8

2.2.3 Ciri Produk Jasa 8

2.2.4 Sistem Pemasaran Jasa 10

2.2.5 Strategi Pemasaran Jasa 12

2.2.6 Kualitas Jasa 16

2.2.7 Loyalitas 23

2.2.8 Kerangka Pemikiran 25

2.3 Hipotesis 25

BAB III METODE PENELITIAN 26

3.1 Lokasi Penelitian 26

3.2 Gambaran Umum Perusahaan 26

3.2.1 Subjek Penelitian 26

3.2.2 Profil Perusahaan 26

3.2.2.1 Sejarah Singkat Perusahaan 26

xi



3.2.2.2 Lokasi Perusahaan 28

3.2.2.3 Struktur Perusahaan 28

3.2.2.4 Pelayanan yang Diberikan 30

3.2.2.5 AlurKerja 33

3.3 Variabel Penelitian 35

3.3.1 Variabel Independen atau Bebas: Kualitas Jasa (XI) 35

3.3.2 Variabel Dependen atau Terikat: Loyalitas (Y) 36

3.4 Definisi Operasional Variabel 36

3.4.1 Kualitas Jasa 36

3.4.2 Loyalitas 36

3.4.3 Keandalan 37

3.4.4 Daya Tanggap 37

3.4.5 Jaminan 37

3.4.6 Empati 37

3.4.7 Bukti Fisik 38

3.5 Data dan Teknik Pengumpulan Data 38

3.5.1 Data Primer 38

3.5.2 Data Sekunder 39

3.6 Populasi dan Sampel 39

3.7 Instrumen atau Pengumpul Data 41

3.7.1 Instrumen 41

xn



3.7.1.1 Uji Validitas Instrumen 41

3.7.1.2 Uji Reliabilitas Instrumen 45

3.7.2 Bentuk Alat Pengumpul Data 47

3.7.2.1 Kuesioner 47

3.7.2.2 Skala Likert 48

3.8 Teknik Analisis 48

3.8.1 Analisis Kualitatif. 48

3.8.2 Analisis Kuantitatif 48

3.8.2.1 Metode Regresi Liniear Berganda 49

3.8.2.2 Metode Korelasi Parsial 52

BAB IV ANALISIS DAN PEMBAHASAN 55

4.1 Data dan Analisis 55

4.1.1 Analisis Kualitatif. 55

4.1.2 Analisis Kuantitatif. 68

4.1.2.1 Uji Hipotesis Pertama 68

> UjiF 68

4.1.2.2 Uji Hipotesis Kedua 71

> UjiT 71

xin



BAB V KESIMPULAN DAN SARAN 79

A. Kesimpulan 79

B. Saran 81

DAFTAR PUSTAKA 84

xiv



DAFTAR TABEL

Halaman

Tabel 3.1 Hasil Uji Validitas 43

Tabel 3.2 Hasil Uji Reliabilitas 47

Tabel 4.1 Tanggapan Responden Terhadap Variabel Keandalan (XI) 56

Tabel 4.2 Total Skor Variabel Keandalan (XI) 57

Tabel 4.3 Tanggapan Responden Terhadap Variabel Daya Tanggap (X2) 58

Tabel 4.4 Total Skor Variabel Daya Tanggap (X2) 59

Tabel 4.5 Tanggapan Responden Terhadap Variabel Jaminan (X3) 60

Tabel 4.6 Total Skor Variabel Jaminan (X3) 61

Tabel 4.7 Tanggapan Responden Terhadap Variabel Empati (X4) 62

Tabel 4.8 Total Skor Variabel Empati (X4) 63

Tabel 4.9 Tanggapan Responden Terhadap Bukti Fisik (X5) 64

Tabel 4.10 Total Skor Variabel Bukti Fisik (X5) 67

Tabel 4.11 Tanggapan Responden Terhadap Loyalitas (Y) 66

Tabel 4.12 Total Skor Variabel Loyalitas (Y) 67

Tabel 4.13 Hasil Uji t pada taraf signifikasi 5 % 72

Tabel 4.14 Analisis Korelasi Parsial 73

xv



DAFTAR GAMBAR

Halaman

Gambar 1 Kerangka Pemikiran 25

Gambar 2 Struktur Organisasi AHASS BLPT Yogyakarta 29

Gambar 3 Alur Kerja AHASS BLPT Yogyakarta 33

xvi



DAFTAR LAMPIRAN

Halaman

A. Surat Keterangan Penelitian 86

B. Kuesioner 88

C. Data Jawaban Responden 94

D. Hasil Uji Validitas dan Uji Reliabilitas 100

E. Tabel Frekuensi 106

F. Hasil Analisis Regresi 108

G. Daftar Tabel r, Tabel F dan Tabel t 110

xvn



BAB I

PENDAHULUAN

1. Latar Belakang

Dalam perkembangan usaha suatu perusahaan, pemasaran jasa

merupakan salah satu aspek penting yang mendukung kelangsungan perusahaan itu

sendiri. Pemasaran itu ada diawali dengan adanya kebutuhan dan keinginan

konsumen. Terutama pada masa sekarang, setiap perusahaan saling berlomba-lomba

memasarkan produknya agar cepat atau mudah dikenali konsumen.

Pemasaran yang dilakukan tidak selalu mendapatkan respon yang baik

dari konsumen, tergantung dari produk yang dihasilkan dan bagaimana pemasaran

dilakukan. Terlebih dahulu kita harus menentukan target konsumen apakah itu pria,

wanita, dewasa, remaja, atau bahkan anak-anak. Agar pemasaran yang dilakukan

dapat langsung tepat sasaran, perusahaan selalu berupaya untuk mengadakan

penelitian guna mengetahui proses beli konsumen yaitu siapa, kapan, dimana,

bagaimana, dan mengapa konsumen memutuskan untuk membeli suatu produk

tersebut.

Perusahaan saat ini sudah mulai mengubah strategi pemasaran yang dulu

berorientasi pada produk, sekarang berorientasi pada konsumen. Kepuasan

konsumen menjadi tolak ukur perusahaan, dimana hal tersebut sesuai dengan konsep

pemasaran, konsep pemasaran menyatakan kunci untuk mencapai sasaran organisasi



tergantung pada pemenuhan dan keinginan pasar, pemberian kepuasan yang

diinginkan secara efektif dan lebih efisien dari yang dilakukan para pesaing, dengan

kata lain perusahaan dituntut bagaimana agar konsumen merasa puas terhadap

produk yang dihasilkan. Kepuasan pada hakekatnya merupakan suatu kondisi

seseorang mengenai perasaannya yang asalnya merupakan perbandingan antara

kesan terhadap hasil ataupun kinerja suatu produk dan harapan-harapan yang

diinginkan. Mengingat harapan setiap konsumen berbeda-beda, maka suatu bentuk

pelayanan akan memberikan kepuasan yang berbeda-beda pula bagi konsumennya.

Tergantung dari kualitas jasa layanan yang dihasilkan. Jika kualitas jasa yang

dihasilkan sudah cukup baik maka kepuasan terhadap kualitas jasa tersebut akan

membuat konsumen mengkonsumsi ulang. Untuk itu segala upaya yang dilakukan

perusahaan ditujukan untuk mendapatkan konsumen yang loyal. Ciri konsumen yang

loyal selain puas terhadap kualitas jasa yang ada juga tidak menerima jasa yang

ditawarkan pesaing dan mengajak konsumen lainnya untuk melakukan pembelian

jasa di tempat tersebut. Industri jasa sangat luas bentuknya mulai dari sektor sosial,

perbankan, sektor transportasi dan sektorbisnis.

Perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi menjadikan masyarakat

tumbuh menjadi masyarakat yang modern dan kritis terhadap adanya hal-hal baru

yang muncul di sekitar mereka. Mereka selalu berupaya untuk selektif dalam

melakukan pembelian.



Dewasa ini industri jasa di bidang otomotif yaitu bengkel sekiranya sudah

tidak asing bagi semua kalangan pria maupun wanita. Konsumen pengguna jasa

bengkel sudah mulai jeli dalam pemilihan suatu sarana bagi kendaraannya. Mereka

mulai memikirkan pentingnya kualitas pelayanan yang disediakan mulai dari

kenyamanan, fasilitas dan ketepatan waktu yang ditawarkan oleh pihak pemilik jasa

bengkel tersebut.

Mengingat semakin banyaknya minat dan permintaan konsumen akan

jasa tersebut ini didasari karena hakikatnya setiap orang pasti selalu menginginkan

agar kendaraannya selalu dalam keadaan yang baik dan nyaman dalam penggunaan.

Maka banyak perusahaan jasa bengkel saling bersaing untuk meningkatkan kualitas

jasanya agar konsumen merasa puas dengan layanan yang diberikan sehingga

konsumen diharapkan melakukan pembelian ulang. Pembelian ulang di sini

dilakukan secara terus-menerus dan pada satu tempat atau merk yang sama, sehingga

konsumen tersebut bisa dikategorikan sebagai konsumen yang loyal. Perusahaan

yang mampu menciptakan loyalitas konsumen akan mampu mewujudkan

pertumbuhan pendapatannya.

Berdasarkan paparan tersebut, maka peneliti akan lebih memfokuskan

peranan pada "PENGARUH KUALITAS JASA TERHADAP LOYALITAS

KONSUMEN STUDI PADA AHASS BLPT YOGYAKARTA".



2. Rumusan Masalah Penelitian

1. Bagaimana pengaruh kualitas jasa terhadap loyalitas konsumen di dalam

melakukan pembelian jasa di AHASS BLPT Yogyakarta ?

2. Komponen apa yang paling kuat atau paling dominan mempengaruhi

loyalitas konsumen ?

3. Batasan Masalah

Penelitian ini mempunyai batasan masalah yang bertujuan agar penelitian

tidak menyimpang dari perumusan masalah sehingga menjadi lebih terfokus dan

terarah

1. Subjek yang digunakan dalam penelitian ini adalah konsumen yang sedang

menggunakan pelayanan jasa di AHASS BLPT.

2. Obyek yang diteliti adalah kualitas pelayanan jasa yang diberikan AHASS

BLPT dan loyalitas konsumennya.

3. Lokasi yang dipilih untuk penelitian adalah AHASS BLPT yang usahanya

sudah cukup berhasil dan cukup ternama di Daerah Istimewa Yogyakarta.

4. Tujuan Penelitian

1. Untuk mengetahui pengaruh variabel kualitas jasa terhadap loyalitas untuk

selalu menggunakan jasa AHASS BLPT Yogyakarta.

2. Untuk mengetahui komponen yang paling kuat atau paling dominan

mempengaruhi loyalitas konsumen.



5. Manfaat Penelitian

1. Dapat menjadi pertimbangan bagi perusahaan dalam media untuk

meningkatkan loyalitas konsumen.

2. Dapat dijadikan sebagai informasi dan pemikiran untuk bahan pertimbangan

bagi penelitian lainyang berkaitan dengan penelitian ini.



BAB II

KAJIAN PUSTAKA

2.1 Hasil Penelitian Terdahulu

Penelitian mengenai pengaruh kualitas jasa terhadap loyalitas diantaranya

ditulis oleh Farida Jasfar (2002) dengan judul "Kualitas Jasa dan

Hubungannya Dengan Loyalitas Serta Komitmen Konsumen." Dalam

penelitian ini variabel kualitas jasa tidak dibagi - bagi (tidak spesifik). Hasil

dari hipotesisnya menyatakan bahwa terdapat hubungan yang positif antara

kualitas jasa dengan loyalitas advokasi, loyalitas repurchase, dan loyalitas

paymore. Hasil pengujian dengan koefisien korelasi Pearson memperlihatkan

angka 0,200 (p<0,001), 0,212 (p<0,001) dan 0,223 (p<001) yang

memberikan indikasi ada hubungan yang positif antara keempatvariabel ini.

Pcrsamaan penelitian ini dengan penelitian yang dilakukan adalah sama -

sama menggunakan analisis kualitatif dan kuantitatif. Analisis kuantitatif

menggunakan analisis korelasi. Metode penarikan sampling yang dipakai

juga memakai metode non probabilita yaitu convenience sampling dan

persamaan lain untuk skala pengukuran sama - sama memepergunakan skala

Likert. Sedangkan untuk hal lainnya berbeda.



2.2 Landasan Teori

2.2.1 Pengertian dan Konsep Pemasaran

Setiap produk baik itu berupa barang atau jasa sudah barang tentu

membutuhkan pemasaran yang tepat agar produk tersebut dapat sampai ke

tangan konsumen.

Berikut definisi pemasaran:

Pemasaran adalah suatu sistem keseluruhan dari kegiatan-kegiatan

usaha yang ditujukan untuk merencanakan, menentukan harga,

mempromosikan dan mendistribusikan barang dan jasa yang dapat

memuaskan kebutuhan baik kepada pembeli yang ada maupun pembeli

potensial (William J. Stanton, 1998: 7). Jadi pemasaran dilakukan bukan

semata-mata untuk mengenalkan produk agar konsumen berminat untuk

melakukan pembelian tetapi juga kita berupaya menjadikan konsumen

tersebut menjadi pembeli yang potensial.

Pemasaran lainnya diartikan sebagai proses sosial yang dengan proses

itu individu dan kelompok mendapatkan apa yang mereka butuhkan dan

inginkan dengan menciptakan, menawarkan, dan secara bebas

mempertukarkan produk dan jasa yang bernilai dengan pihak lain (Philip

Kotler, 2005: 22).

Pemasaran juga membantu serta mendukung pertukaran antara orang,

perusahaan dan negara. Pengertian pemasaran lainnya yaitu suatu proses



sosial yang melibatkan kegiatan-kegiatan penting yang memungkinkan

individu dan perusahaan mendapatkan apa yang mereka butuhkan dan

inginkan melalui pertukaran dengan pihak lain dan untuk mengembangkan

hubungan pertukaran (Boyd, Walker, dan Larrenche, 1997: 4).

Konsep pemasaran menegaskan bahwa kunci untuk mencapai sasaran

organisasi adalah perusahaan harus menjadi lebih efektif dibandingkan para

pesaing dalam menciptakan, menyerahkan, dan mengkomunikasikan nilai

pelanggan kepada pasar sasaran yang terpilih (William J. Stanton, 1998: 7).

2.2.2 Pemasaran Jasa

Merupakan penghubung antara organisasi dengan konsumennya. Peran

penghubung ini akan berhasil bila semua upaya pemasaran diorientasikan

kepada konsumen. Keterlibatan semua pihak, dari manajemen puncak hingga

karyawan non-manajerial, dalam merumuskan maupun mendukung

pelaksanaan pemasaran yang berorientasi kepada konsumen tersebut,

merupakan hal yang tidak bisa ditawar-tawar lagi (Yazid, 2001: 14).

2.2.3 Ciri Produk Jasa

Diantaranya sebagai berikut (Philip Kotler dan Gary Amstrong, 1998:

276):

a. Sifat tak berwujud



Jasa tidak dapat dilihat, dicecap, dirasakan, didengar atau dicium

sebelum dibeli.

b. Tak terpisahkan

Jasa tidak dapat dipisahkan dari penyedianya.

c. Keanekaragaman

Mutu jasa tergantung pada orang yang menyediakan jasa dan

waktu, tempat, dan cara mereka menyediakan.

d. Tak tahan lama

Jasa tidak dapat disimpan untuk dijual atau dipakai kemudian

Produk jasa memiliki karakteristik yang berbeda dengan barang

(produk fisik), Griffin 1996 (dalam Rambat Lupiyoadi, 2001: 6) diantaranya

menyebutkan karakteristik tersebut sebagai berikut :

a. Intangibility (tidak berwujud)

Jasa tidak dapat dilihat, dirasa, diraba, didengar, atau dicium

sebelum jasa itu dibeli. Nilai penting dari hal ini tidak berwujud

yang dialami konsumen dalam bentuk kenikmatan, kepuasan, atau

rasa aman.

b. Unstorability

Jasa tidak mengenai persediaan atau penyimpanan dari produk yang

telah dihasilkan. Karakteristik ini disebut juga tidak dapat



{inseparability) dipisahkan mengingat pada umumnya jasa

dihasilkan dan dikonsumsi secara bersamaan.

c. Customization

Jasa yang seringkali didesain khusus untuk kebutuhan pelanggan

sebagaimana pada jasa asuransi dan kesehatan.

2.2.4 Sistem Pemasaran Jasa

Komponen-komponen sistem pemasaran jasa (Christopher

H.Lovelock, 1991: 17):

a. Personeljasa

Kontak dengan personel jasa bisa saja berlangsung secara tatap

muka, komunikasi jarak jauh (via telepon, telex, atau e-mail) atau

dengan surat dan penyajian secara cepat (ekspres).

Personeljasa mencakup:

Perwakilan penjualan

Staf pelayanan jasa

Staf akuntansi/penagihan

Staf operasi yang secara normal tidak memberikan jasa secara

langsung kepada konsumen (seperti para insinyur, para penjaga

malam atau gudang)
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Perantara yang ditunjuk dan dianggap konsumen sebagai pihak

yang mewakili perusahaan jasa.

b. Fasilitas dan peralatan jasa

Bangunan luar, tempat parkir, halaman dan taman.

Bangunan dalam dan mebelair.

Kendaraan.

Peralatan swalayan yang akan dioperasikan oleh konsumen.

Peralatan lain.

c. Komunikasi non personal

Surat-surat

Brosur/katalog/manual-manual instruksi

Periklanan

Papan rambu-rambu

Cerita-cerita baru/editorial dalam media massa

d. Orang lain

Konsumen lain yang ikut hadir selama penyajian jasa

berlangsung.

Konsumen dari mulut ke mulut yang berasal dari teman,

sahabat, atau bahkan orang asing
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Selain itu elemen-elemen yang dapat berpengaruh terhadap

pandangan pelanggan secara keseluruhan terhadap bisnis jasa, elemen

ini meliputi (Christopher H.Lovelock, 2005: 55):

Upaya-upaya komunikasi yang dilakukan departemen

penjualan dan pengiklanan.

Panggilan telepon.

Pengiriman surat oleh petugas jasa.

Penagihan dari bagian akuntansi.

Pertemuan dengan petugas jasa.

Fasilitas berita dan editorial di media massa.

Komentar pelanggan sekarang dan terdahulu dari mulut ke

mulut dan bahkan partisipasi dalam riset pasar.

2.2.5 Strategi Pemasaran Jasa

Strategi pemasaran jasa dibagi kedalam 3 tugas yaitu ( Philip Kotler,

Swee Hoong Ang, Siew Meng Leong, Chin Tiong Tan, 2005: 150):

a. Mengatur Perbedaan

Penjual berkali-kali mengeluh tentang kesulitan membedakan

layanan mereka. Deregulasi beberapa industri layanan utama-

komunikasi, transportasi, energi, perbankan, menimbulkan

kompetisi harga yang hebat. Pada tingkat ketika pelanggan
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memandang sebuah layanan sebagai layanan yang serba sama,

mereka lebih sedikit memperhatikan si penyedia layanan daripada

harga. Meski begitu, layanan dapat dibedakan. Alternatif bagi

kompetisi harga adalah dengan mengembangkan penawaran,

pengiriman, atau kesan yang berbeda.

b. Mengatur Kualitas Layanan

Kualitas layanan dari suatu perusahaan diuji pada setiap layanan

saingannya. Jika para penjual eceran merasa bosan, tidak dapat

menjawab pertanyaan dengan mudah, atau saling mengunjungi

sementara para pelanggan menunggu, mereka akan berpikir dua

kali untuk melakukan bisnis lagi dengan penjual tersebut.

Para pelanggan membentuk harapan akan layanan dari pengalaman

masa lalu, promosi dari mulut ke mulut, dan iklan. Pelanggan

membandingkan layanan yang dirasakan dengan layanan yang

diharapkan. Jika layanan yang dirasakan jatuh di bawah layanan

yang diharapkan, pelanggan akan kecewa. Jika layanan yang

dirasakan sama atau melebihi harapan mereka, mereka akan senang

hati menggunakan layanan yang disediakan perusahaan itu lagi.



c. Mengatur Produktivitas

Perusahaan berada di bawah tekanan besar untuk menekan biaya

dan meningkatkan produktivitas. Ada beberapa pendekatan untuk

meningkatkan produktivitas layanan:

Perintahkan penyedia layanan agar bekerja dengan

keterampilan penuh. Perusahaan dapat menyewa dan

membantu perkembangan pekerja yang lebih terampil lewat

seleksi dan pelatihan yang lebih baik.

Meningkatkan kualitas layanan dengan menyerahkan beberapa

kualitas.

Industrialisasikan layanan dengan menambah perlengkapan dan

penyetandaran produksi.

Kurangi atau buat usang kebutuhan akan layanan dengan

menemukan solusi produk, cara baju cuci - dan - pakai -

mengurangi kebutuhan akan laundrykomersial.

Rencanakan layanan yang lebih efektif. Bagaimana klinik

untuk berhenti merokok mungkin mengurangi kebutuhan akan

layanan kesehatan yang mahal di kemudian hari.

Adapun strategi pemasaran jasa lainnya diantaranya (Christopher

H.Lovelock, Laures K. Wright, 2005: 164):

a. Kepemimpinanjasa: perlunya fokus
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Kepemimpinan jasa di sini ialah mencapai dan

mempertahankan reputasi perusahaan dalam hal inovasi dan

diferensiasi jasa yang berarti dalam berbagai bentuk untuk

menciptakan keunggulan bersaing dalam pasar yang dipilih.

Fokus pasar ialah sejauh mana suatu perusahaan menawarkan

beberapa atau banyak jasa.

b. Menciptakan strategi jasa tersendiri

Strategi jasa yang paling baik memperhatikan kebutuhan-

kebutuhan mendasar manusia yang tidak akan banyak berubah

sepanjang waktu.

c. Pemasaran jasa

Perusahaan harus memutuskan bagaimana memposisikan

produknya secara efektif. Konsep pemosisian melibatkan

penetapan tempat yang berbeda dalam pikiran pelanggan dalam

kaitannya dengan produk-produk pesaing.

d. Memahami produk jasa

Karena pelanggan mencoba memuaskan kebutuhan-kebutuhan

tertentu, mereka sering mempertimbangkan alternatif yang

lebih murah yang menawarkan manfaat yang umumnya serupa.

e. Pengembanganjasa baru
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Keberhasilan perusahaan tidak hanya terletak pada penyediaan jasa

yang sudah ada dengan baik, tetapi juga pada penciptaan jasa baru.

2.2.6 Kualitas Jasa

Menurut Parasuraman, et. all seperti dikutip oleh Lupiyoadi

(2001), kualitas jasa merupakan evaluasi terfokus yang merefleksikan

persepsi customer pada 5 dimensi spesifik jasa {reliability,

responsiveness, assurance, emphaty, tangibles).

Dalam kasus pemasaran jasa, dimensi kualitas yang dijadikan

acuan adalah (Gregorius Chandra, 2002: 8) :

a. Keandalan (Reliability), yakni kemampuan memberikan layanan

yang dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan.

Contohnya, seorang mekanik mampu mencermati kerusakan

kendaraan konsumen dengan akurat.

b. Daya Tanggap (Responsiveness), yaitu keinginan dan kesediaan

para karyawan untuk membantu para pelanggan dan memberikan

layanan yang tanggap. Contohnya, penanganan yang cepat pada

konsumen yang membutuhkan atau memiliki masalah pada

kendaraannya.

c. Jaminan (assurance), mencakup pengetahuan, kompetensi,

kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para karyawan;
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bebas dari bahaya fisik, risiko atau keragu-raguan. Contohnya,

mekanik di bengkel yang berpengetahuan dan berpengalaman luas.

d. Empati, meliputi kemudahan dalam menjalin hubungan.

komunikasi yang efektif, perhatian personal, dan pemahaman atas

kebutuhan individual para pelanggan. Contohnya, seorang mekanik

mengenai konsumennya dengan baik, mengingat masalah dan

keluhan sebelumnya, dan bersikap sabar serta menjadi pendengar

yang baik.

e. Bukti fisik (tangibles), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan,

karyawan, dan sarana komunikasi. Contohnya, fasilitas reparasi,

seragam karyawan, kelengkapan peralatan, dan ruang tunggu yang

representatif di bengkel.

Sebagaimana yang ditulis oleh bapak Nursya'bani kualitas

harus dimulai dari konsumen dan berakhir pada konsumen. Artinya

spesifikasi kualitas layanan harus diawali dengan mengidentifikasi

kebutuhan dan keingina konsumen yang dituangkan kedalam harapan

konsumen dan penilaian akhir diberikan oleh konsumen melalui

informasi umpan balik yang diterima perusahaan. Mengingat peran

konsumen sangat strategis, maka upaya peningkatan kualitas layanan

harus dilakukan dengan melakukan komunikasi yang efektif dengan

konsumen (Nursya'bani Purnama, 2006: 39).
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Total Quality Service dapat didefinisikan sebagai system

manajemen strategik dan integratif yang melibatkan semua manajer

dan karyawan, serta menggunakan metode - metode kualitatif dan

kuantitatif untuk memperbaiki secara berkesinambungan proses -

proses organisasi, agar dapat memenuhi dan melebihi kebutuhan,

keinginan, dan harapan pelanggan.

TQS berfokus pada 5 bidang berikut (Fandy Tjiptono, 1997: 15):

1. Fokus pada pelanggan {customerfocus)

Identifikasi pelanggan (internal, eksternal, dan atau perantara)

merupakan prioritas utama. Apabila ini sudah dilakukan, maka

selanjutnya adalah mengidentifikasi kebutuhan, keinginan dan

harapan mereka.

2. Keterlibatan total {total involvement)

Keterlibatan total mengandung arti komitmen total. Manajemen harus

memberikan peluang perbaikan kualitas bagi semua karyawan dan

menunjukan kualitas kepemimpinan yang bias memberikan inspirasi

positif(lewat partisipasi aktif dan tindakan nyata) bagi organisasi yang

dpimpinnya.

3. Pengukuran

Dalam hal ini, kebutuhan pokoknya adalah menyusun ukuran -

ukuran dasar, baik internal maupun eksternal bagi organisasi dan

pelanggan.
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Unsur - unsur sistem pengukuran tersebut terdiri ats:

menyusun ukuran proses dan hasil

mengidentifikasi output dari proses - proses kerja kritis dan

mengukur kesesuaian dengan tuntutan pelanggan

mengkoreksi pemyimpangan dan meningkatkan kinerja

4. Dukungan sistematis

Manajemen bertanggung jawab dalam mengelola proses kulitas

dengan cara:

a. Membangun infrastruktur kualitas yang dikaitkan dengan

struktur manajemen internal

b. Menghubungkan kualitas dengan system manajemen yang ada

seperti:

perencanaan strategik

manajemen kinerja

pengakuan, penghargaan, dan promosi

karyawan

komunikasi

5. Perbaikan berkesinambungan

Setiap orang bertanggung jawab untuk:

memandang semua pekerjaan sebagai 1 proses

mengantisipasi perubahan kebutuhan, keinginan dan harapan

pelanggan
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melakukan perbaikan inkremental

- mendorong dan dengan senang hati menerima umpan balik

tanpa rasa takut atau khawatir.

Implementasi konsep TQS memberikan beberapa manfaat utama,

yaitu (Fandy Tjiptono, 1997: 59):

1. meningkatkan indeks kepuasan kualitas quality satisfaction indeks

yang diukur dengan ukuran apapun

2. meningkatkan produktivitas dan efisiensi

3. meningkatkan laba

4. meningkatkan pangsa pasar

5. meningkatkan moral dan semangat karyawan

6. meningkatkan kepuasan pelanggan

Gronroos 1990 (dalam Nursya'bani Purnama, 2006: 20) menyatakan

bahwa kualitas layanan meliputi:

a. Kualitas fungsi, yang menekankan bagaimana layanan

dilaksanakan terdiri dari: dimensi kontak dengan konsumen, sikap

dan perilaku, hubungan internal, penampilan, kemudahan akses,

dan service mindedness.

b. Kualitas teknis dengan kualitas output yang dirasakan konsumen,

meliputi harga, ketepatan waktu, kecepatan, layanan, dan estetika

output.
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c. Reputasi perusahaan, yang dicerminkan oleh citra perusahaan dan

reputasi di mata konsumen.

Menurut Gronroos pula, bersama Edvardsson, Thomasson, dan

Ovretveit 1994 (dalam Nursya'bani Purnama, 2006: 23) terdapat 3

kriteria pokok dalam menilai kualitas layanan, yaitu:

1) Outcome-related Criteria, criteria yang berhubungan dengan

hasil kinerja layanan yang ditunjukan oleh penyedia layanan

menyangkut profesionalisme dan ketrampilan.

Konsumen menyadari bahwa penyedia layanan memiliki

sisitem operasi, sumber daya fisik dan pekerja dengan

pengetahuan dan ketrampilan yang diperlukan untuk

memecahkan masalah konsumen secara professional.

2) Process-related Criteria, kriteria yang berhubungan dengan

proses terjadinya layanan.

Kriteria ini terdiri dari:

a. Sikap dan perilaku bekerja

b. Keandalan dan sifat dapat dipercaya

c. Tindakan perbaikan jika melakukan kesalahan

3) Image-related Criteria

Yaitu reputasi dan kredibilitas penyedia layanan yang

memberikan keyakinan konsumen bahwa penyedia layanan
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mampu memberikan nilai atau imbalan sesuai

pengorbanannya (Purnama, Nursya'bani, 2006: 23).

Beberapa dimensi atau atribut yang perlu diperhatikan dalam

perbaikan kualitas jasa (Vincent Gaspersz, 2002: 67):

Ketepatan waktu pelayanan

Hal - hal yang perlu diperhatikan disini berkaitan dengan

waktu tunggu dan waktu proses.

Akurasi pelayanan, yang berkaitan dengan reliabilitas

pelayanan dan bebas kesalahan - kesalahan.

Kesopanan dan keramahan dalam memberikan

pelayanan, terutama bagi mereka yang berinteraksi

langsung dengan pelanggan eksternal, seperti: operator

telepon, petugas keamanan (satpam), pengemudi, staf

administrasi, kasir, petugas penerima tamu, dll.

Citra pelayanan dari industri jasa sangat ditentukan oleh

orang - orang dari perusahan yang berada dalam garis depan

dalam melayani langsung pelanggan eksternal.

Tanggung jawab, berkaitan dengan penerima pesanan dan

penanganankeluhan dari pelanggan eksternal.

Kelengkapan, menyangkut lingkup pelayanan dan

ketersediaan sarana pendukung serat pelayanan

komplementer lainnya.
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Kemudahan mendapatkan pelayanan, berkaitan dengan

banyak outlet, banyaknya petugas yang melayani seperti

kasir, staf administrasi, dll; banyaknya fasilitas pendukung

seperti computer untuk memproses data dll.

Variasi model peyanan, berkaitan dengan inovasi untuk

memberikan pola - pola baru dalam pelayanan features dari

pelayanan, dll.

- Pelayanan pribadi, berkaitan dengan fleksibilitas,

penaganan permintaan khusus dll.

Kenyamanan dalam memperoleh pelayanan, berkaitan

dengan lokasi, ruangan tempat pelayanan, kemudahan

menjangkau, tempat parker kendaraan, ketersediaan

informasi, petunjuk - petunjuk dan bentuk - bentuk lain.

- Atribut pendukung pelayanan lainnya, seperti:

lingkungan, kebersihan, ruang tunggu, fasilitas musik, AC,

dll.

2.2.7 Loyalitas

Loyalitas adalah kesetiaan konsumen akan suatu barang atau

jasa dengan melakukan pembelian ulang barang atau jasa secara terus-

menerus, kebiasaan ini termotivasi sehingga sulit diubah dan sering

berakar dalam keterlibatan yang tinggi (Engel, J.F., R.D. Blackwell,



dan P.W. Miniard, 1994: 37). Adapun definisi loyalitas lainnya adalah

keputusan pelanggan untuk secara sukarela terus berlangganan dengan

perusahaan tertentu dalam jangka waktu yang lama sehingga

menimbulkan perasaan tidak senang apabila terdapat pernyataan yang

tidak baik mengenai perusahan dan secara tidak langsung konsumen

telah melakukan pembelaan terhadap perusahaan tersebut.

Dalam konteks bisnis, istilah ini telah digunakan untuk

melukiskan kesediaan pelanggan untuk terus berlangganan pada sebuah

perusahaan dalam jangka panjang, dengan membeli dan menggunakan

barang dan jasa secara berulang-ulang dan lebih baik dengan secara

eksklusif, dan dengan sukarela merekomendasikan produk perusahaan

tersebut kepada teman-teman dan rekan-rekannya (Christopher H.

Lovelock,, Laures K. Wright, 2005: 133).

Menurut Forell (1992) yang dikutip dari jurnal Ekonomi yang

ditulis oleh Amin Wibowo, yaitu cara yang tidak langsung mengukur

cakupan yang sangat luas atau besar adalah komentar yang

disampaikan melalui word of mouth, complaint, bahkan mungkin

alasan - alasan melakukan repurchase buying (pembelian kembah).

Dengan demikian kita dapat mengetahui sejauh mana keterkaitan
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konsumen tersebut terhadap perusahaan sehingga dapat dikatakan

loyal.

2.2.8 Gambar 1. Kerangka Pemikiran

Variabel (X)
Kualitas Jasa

1.

2.

3.

4.

5.

Keandalan

Daya tanggap
Keyakinan
Empati
Bukti fisik

Variabel (Y)
Loyalitas

Selalu menggunakan
suatu jasa saja
Pilihan pertama
Pembelian secara terus-

menerus di masa yang
akan datang
Menyarankan kepada
teman lain

Melakukan pembelaan

2.3 Hipotesis

2.3.1 Ada pengaruh yang signifikan dari kualitas jasa terhadap loyalitas

konsumen.

2.3.2 Komponen keandalan atau reliability merupakan variabel yang paling

dominan mempengaruhi loyalitas.
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BAB III

METODE PENELITIAN

3.1 Lokasi Penelitian

Adapun lokasi penelitian dalam memperoleh data pada penelitian ini yaitu

AHASS BLPT yang berlokasi di Jalan Kyai Mojo No. 70 Yogyakarta.

3.2 Gambaran Umum Perusahaan

3.2.1 Subjek Penelitian

Subjek dari penelitian ini adalah suatu bengkel yang bekerja

sama dengan BLPT (Balai Latihan Pendidikan Teknik) yaitu AHASS

BLPT (Astra Honda Authorized Service Station). Peneliti

memfokuskan pada kualitas layanan dari bengkel AHASS BLPT

Yogyakarta terhadap loyalitas konsumennya. Dalam hal ini peneliti

menentukan jumlah sampel yang diambil sebanyak 100 responden

dengan metode penyebaran kuesioner dilakukan selama kurang lebih

3 minggu. Penelitian dilakukan mulai tanggal 10 Maret sampai

dengan 28 Maret 2006.

3.2.2 Profil Perusahaan

3.2.2.1 Sejarah Singkat Perusahaan

Bengkel AHASS BLPT Yogyakarta adalah suatu unit

produksi dinas pendidikan, karena AHASS BLPT menjalin

kerjasama dengan BLPT (Balai Latihan Pendidikan Teknik).
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Hasil produksi dari BLPT cukup banyak diantaranya:

maintenance, bangunan, rally dan AHASS BLPT itu sendiri.

Bengkel AHASS BLPT merupakan hibah dari YDBA (Yayasan

Dana Bakti Astra), dikelola oleh kepala administrasi yang

bernama Budi Wijono. Bengkel AHASS BLPT berlokasi di

pinggir jalan utama Yogyakarta tepatnya di jalan Kyai Mojo No.

70, bengkel ini berdiri pada bulan September tahun 1997. Karena

bengkel ini merupakan hibah dari Yayasan Dana Bakti Astra

maka kebutuhan perlengkapan - perlengkapan ataupun sparepart

didapatkan langsung dari ASTRA.

Jumlah karyawan Bengkel AHASS BLPT Yogyakarta

berjumlah 6 orang yang terdiri dari 1 kepala bengkel, 1 kepala

administrasi dan 4 mekanik. Pengguna layanan dari bengkel

AHASS BLPT Yogyakarta mencakup semua kalangan baik itu

kalangan bawah, menengah, ataupun atas.

Semenjak pertama kali bengkel ini dibuka sampai dengan

sekarang bengkel ini sedikit demi sedikit mengalami perubahan

meskipun tidak banyak. Diantaranya, lantai bengkel yang tadinya

masih semen mulai dikeramik, sedangkan untuk kelengkapan

peralatan dan spare part mengikuti standarisasi dari ASTRA,
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kelengkapan peralatan dan spare part yang ada biasanya

mengikuti kemajuanjaman.

3.2.2.2 Lokasi Perusahaan

Lokasi bengkel AHASS BLPT Yogyakarta berada dipinggir

jalan utama yaitu di Jalan Kyai Mojo No. 70 Yoyakarta. Lokasi

ini ditentukan langsung dari ASTRA karena merupakan hibah.

Lokasi bengkel ini cukup strategis karena tidak jauh dari pusat

kota dan merupakan salah satu lingkungan bisnis yang bergerak di

bidang otomotif seperti toko variasi mobil, spesialis cover jok

mobil, dan masih di lingkungan BLPT sendiri terdapat bengkel

mobil.

3.2.2.3 Struktur Perusahaan

Struktur perusahaan sangat diperlukan suatu perusahaan agar

perusahaan dapat berjalan secara efektif dan efisien diantaranya

dalam hal operasional dan biaya, dengan adanya struktur

perusahaan yang jelas maka setiap individu dapat memperoleh

kejelasan mengenai tugas, tanggung jawab dan wewenangnya

masing - masing, sehingga orang - orang didalam suatu

perusahaan tersebut bisa terkoordinasi dengan baik. Dengan
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demikian apa yang menjadi tujuan individu maupun tujuan

perusahaan bisa sama - sama tercapai

Dalam struktur organisasi AHASS BLPT Yogyakarta yang

melakukan semua keputusan manajemen AHASS BLPT baik

yang berkaitan dengan perencanaan, pengorganisasian dan

pengawasan adalah kepala bengkel.

Pada Bengkel AHASS BLPT Yogyakarta terdapat 6 orang

yang terdiri dari 1 kepala bengkel, 1 kepala administrasi dan 4

mekanik.

Struktur organisasi Bengkel AHASS BLPT Yogyakarta

adalah sebagai berikut:

Gambar 2.

I

1 '

II

•> '

1 ' 1 ' 1 ' ' '

III

Keterangan:

I Kepala Bengkel AHASS

II Kepala Administrasi
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Ill Mekanik

Definisi tugas dan wewenangnya adalah sebagai berikut:

I Kepala Bengkel AHASS

Bertugas memimpin dan bertanggung jawab terhadap pengambilan

keputusan manajemen perusahaan, diantaranya perencanaan,

pengawasan aktivitas perusahaan.

II Kepala Administrasi

Bertugas menangani masalah - masalah keuangan seperti: melayani

setiap pembayaran konsumen, bertugas mencatat pengeluaran dan

pemasukan anggaran biaya perusahaan, menyusun laporan keuangan

perusahaan dan menangani pembayaran gaji karyawan.

III Mekanik

Bertugas menangani segala kegiatan yang berhubungan dengan

pelayanan kendaraan konsumen seperti perbaikan dan pengecekan.

3.2.2.4 Pelayanan yang Diberikan

Bagi bengkel AHASS BLPT Yogyakarta prioritas yang paling

utama adalah kualitas pelayanan,sedangkan yang kedua adalah dari

sisi harga.

"20 POIN SERVICE" AHASS BLPT Yogyakarta:
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1. Pemeriksaan/ penambahan pelumas

2. Pemeriksaan saringan oli

3. Pemeriksaan/ penyetelan kopling

4. Pemeriksaan/ penyetelan renggang klep

5. Pembersihan/ penyetelan karburator

6. Pemeriksaan saluran bahan bakar

7. Pemeriksaan/ pembersihan busi

8. Pembersihan saringan udara

9. Pemeriksaan/ pelumasan rantai roda

10. Pemeriksaan/ penyetelan air aki

11. Pemeriksaan/ penambahan tekanan angin

12. Pemeriksaan suspensi depan dan belakang

13. Pemeriksaan lampu dan klakson

14. pemeriksaa/ penambahan air aki

15. Pemeriksaan/ penyetelan switch rem

16. Pemeriksaan air radiator (khusus yang menggunakan

radiator)

17. Pemeriksaan/ penambahan minyak rem depan

18. Pemeriksaan/ peyetelan putaran gas tangan

19. Pemeriksaan pergerakan bebeas stang kemudi

20. Pemeriksan/ pengencangan mur dan baut
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Layanan yang ada di bengkel AHASS BLPT didukung dengan

adanya:

1. Mekanik yang ahli dan terampil

2. Peralatan standard "Bengkel Resmi Honda"

3. Bengkel bebas polusi

4. Standard pelayanan "20 POIN SERVICE"

5. Jaminan keaslian suku cadang "Honda Genuine Parts'"

6. Garansi service:

• 500 km/ 1 minggu: service tune up

• 1000 km/1 bulan: heavy repair

Service yang disediakan AHASS BLPT Yogyakarta dibagi

menjadi 3 bagian yaitu:

/) Service Berat: turun mesin, tune up

2) Service Ringan :ada pada "20 POIN SERVICE"

3) Service Lain - lain: pemasangan spare part

Fasilitas yang disediakan bagi konsumen/ pelanggan:

1. TV

2. Koran, majalah

3. Kipas Angin
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3.3 Variabel Penelitian

3.3.1 Varibel Independen atau Bebas : kualitas jasa (X)

Kualitas jasa merupakan evaluasi terfokus yang merefleksikan

persepsi customer pada 5 dimensi spesifik jasa meliputi:

X1: Keandalan (Reliability)

mencakup: kualitas dan kinerja karyawan.

X2: Daya Tanggap (Responsiveness)

mencakup: kecepatan pelayanan, kesiapan karyawan dalam

memberikan bantuan serta daya tanggap dalam memberikan

pelayanan.

X3: Jaminan (Assurance)

Mencakup: pengetahuan, kompetensi, kesopanan dan sifat dapat

dipercaya.

X4: Empati (Emphaty)

Mencakup: kemudahan dalam menjalin hubungan, komunikasi yang

efektif, perhatian personal, dan pemahaman atas kebutuhan individual

para pelanggan.

X5: Bukti Fisik (Tangibles)

Mencakup: fasilitas fisik, perlengkapan, dan sarana komunikasi

(Philip Kotler, 1999:561).
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3.3.2 Variabel Dependen atau Terikat (Y): loyalitas

Loyalitas yaitu keputusan pelanggan untuk secara sukarela terus

berlangganan dengan perusahaan tertentu dalam jangka waktu yang

lama dengan membeli dan menggunakan jasa tersebut secara berulang

- ulang. Konsumen dengan sukarela pula merekomendasikan produk

perusahaan tersebut kepada teman - teman dan rekan - rekannya,

sehingga menimbulkan perasaan tidak senang apabila terdapat

pernyataan yang tidak baik mengenai perusaahan dan secara tidak

langsung konsumen telah melakukan pembelaan terhadap perusahaan

tersebut. (Christopher H. Lovelock, Lauren K.Wright, 2005: 133)

3.4 Definisi Operasional Variabel

3.4.1 Kualitas jasa

Merupakan evaluasi terfokus yang merefleksikan persepsi customer

pada 5 dimensi spesifik jasa (reliability, responsiveness, assurance,

emphaty, tangibles).

3.4.2 Loyalitas

Loyalitas yaitu keputusan pelanggan untuk secara sukarela terus

berlangganan dengan perusahaan tertentu dalam jangka waktu yang

lamadengan membeli dan menggunakan jasa tersebut secara berulang

- ulang. Konsumen dengan sukarela pula merekomendasikan produk
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perusahaan tersebut kepada teman - teman dan rekan - rekannya,

sehingga menimbulkan perasaan tidak senang apabila terdapat

pernyataan yang tidak baik mengenai perusaahan dan secara tidak

langsung konsumen telah melakukan pembelaan terhadap perusahaan

tersebut. (Christopher H. Lovelock, Lauren K.Wright, 2005: 133)

3.4.3 Keandalan (Rehability)

Keandalan adalah kemampuan untuk melaksanakan jasa yang

dijanjikan dengan terpercaya dan akurat seperti kualitas karyawan,

kinerja karyawan, dan staff.

3.4.4 Daya Tanggap {Responsiveness)

Daya Tanggap adalah kemampuan untuk membantu konsumen dan

memberikan jasa dengan segera seperti kecepatan pelayanan,

kesiapan karyawan, dan staff dalam memberikan bantuan serta daya

tanggap dalam memberikan pelayanan.

3.4.5 Jaminan {Assurance)

Jaminan adalah pemilikan skill dan pengetahuan yang diperlukan

untuk mengerjakan jasa sehingga menimbulkan kepercayaan dan

keyakinan seperti reputasi perusahaan dan jaminan keamanan.

3.4.6 Empati (Emphaty)

Empati adalah kesediaan untuk memberikan perhatian pribadi dan

melakukan upaya untuk mengenali kebutuhan konsumen. Hal ini
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meliputi perhatian, keramahan, keahlian, pemahaman terhadap

konsumen.

3.4.7 Bukti Fisik (Tangible)

Bukti fisik merupakan penampilan elemen - elemen fisik, peralatan

dan teknologi seperti fasilitas ATM, gedung, tempat parkir, jaringan

online, ruang tunggu. (Parasuraman, 1985, dikutip oleh Fandy

Tjiptono,2002: 26).

3.5 Data dan Teknik Pengumpulan Data

3.5.1 Data Primer

Ialah data yang didapat langsung dari sumber tertentu, diamati dan

dicatat untuk pertama kalinya.

a. Kuesioner

Dengan cara memberikan sejumlah pertanyaan kepada responden

untuk mendapatkan informasi yang diharapkan

b. Wawancara

Memperoleh data dengan cara melakukan tanya jawab dengan

pihak perusahaan.

c. Observasi

Pengumpulan data dengan observasi dijalankan dengan

mengamati dan mencatat pola perilaku orang, obyek, atau
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kejadian-kejadian melalui cara yang sistematis (Istijanto, M.M.,

M.Com, 2005: 58).

3.5.2 Data Sekunder

Ialah data yang diperoleh peneliti dari literatur-literatur yang

berkaitan dengan topik penelitian.

3.6 Populasi dan Sampel

a. Populasi

Populasi adalah himpunan semua individu yang dapat atau yang mungkin

akan memberikan data dan informasi untuk suatu penelitian (Gusti

Ngurah agung, 2003: 1) ,populasinya mencakup semua konsumen yang

sedang membeli jasa dan besarnya tidak tentu karena berubah-ubah.

Populasi dari obyek penelitian ini adalah konsumen atau pelanggan

bengkel AHASS BLPT Yogyakarta.

b. Sampel

Sampel ialah bagian yang dipilih dari populasi itu sendiri dan jumlahnya

terbatas. Dalam pengambilan sampel digunakan metode non probability

sampling yaitu convenience sampling. Melalui metode ini, penulis

menarik anggota populasi berdasarkan kemudahannya ditemui atau

ketersediaan anggota populasi tertentu saja. Responden seringkali dipilih
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karena keberadaan mereka pada waktu dan tempat dimana riset sedang

dilakukan (Istijanto, M.M., M.Com, 2005: 120).

Rumus yang digunakan untuk menentukan besarnya sampel adalah:

(Singarimbun & Effendi, 1989)

Dimana:

n = banyaknya smpel yang diperlukan

Z = confidence coefficient

S = deviasi standar populasi

E = besarnya kesalahan yang diterima

a = tingkat konfidensi yang digunakan
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Penentuan sampel dalam penelitian ini mengggunakan taraf nyata a 5%,

maka Zal2= Z 0,05/2 ,maka Z= 0,025 jadi daerah antara 0

sampai Z adalah 0,5 - 0,025 = 0,475

JadiZ= 1,96

Standar deviasi yang digunakan adalah 0,5

Besarnya penyimpangan E yang dipakai adalah 10%

Jadi perhitungannya adalah:

n =
(\96x0,5 V

0,10

^0,98V
V0,10y

= 96,04

96,04 dibulatkan menjadi 96, maka jumlah sampel yang diambil dalam

penelitian ini adalah 96 orang.

3.7 Instrumen atau Alat Pengumpul Data

3.7.1 Instrumen

3.7.1.1 Uji validitas instrument

Validitas adalah indeks yang menunjukkan tingkat kekuatan suatu alat

pengukur tersebut benar-benar mengukur suatu yang perlu diukur.

Cara mencari validitasadalah dengan menghitung korelasi antara skor
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item dengan skor total (Sutrisno Hadi, 1991: 23). Dengan metode

korelasi Pearson yang rumusnya adalah:

r n(XXY)-(ZX£Y)
l[nZX2 -{ZX)2][nXY2 -{ZY)2]

Dimana:

rxy = Koefisien korelasi antara skor butir (X) dengan skor

variabel (Y)

n = Jumlah responden uji coba

XX = Jumlah skor butir (X)

EY = Jumlah skor variabel (Y)

XX = Jumlah skor butir (X) kuadrat

XY = Jumlah skor butir (Y) kuadrat

Untuk membantu menganalisis uji validitas dan reliabilitas

menggunakan program komputer SPSS dengan memakai 30 sampel.

Suatu instrument yang valid mempunyai validitas tinggi, sebaliknya

instrument yang kurang valid mempunyai validitas rendah. Sebuah

instrument dikatakan valid apabila dapat mengungkap data dari

variabel yang diteliti secara tepat. Tinggi rendahnya data validitas

instrument menunjukan sejauh mana data yang terkumpul tidak

menyimpang dari gambaran variabel yang dimaksud. Maka

dilakukan analisis dengan menggunakan korelasi Pearson. Cara
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mencari validitas adalah dengan menghitung korelasi antara skor item

dengan skor total {total score item).

Berdasarkan hasil pengolahan data diperoleh nilai koefisien korelasi

Pearson angka skor masing - masing item dengan angka skor total

dari keseluruhan item sbb (lampiran):

Butir Pertanyaan

Tabel 3.1

Hasil Uji Validitas

Keandalan (Reliability)

R hitung R tabel

0,859 0,306

0,751 0,306

0,805 0,306

0,808 0,306

Sumber: Hasil Pengolahan Data (Lampiran)

Daya Tanggap (Responsiveness)

Butir Pertanyaan R hitung R tabel

0,928 0,306

0,947 0,306

Sumber: Hasil Pengolahan Data (Lampiran)
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Jaminan (Assurance)

Butir Pertanyaan R hitung R tabel Keterangan

0,807 0,306 Valid

0,836 0,306 Valid

0,799 0,306 Valid

Sumber: Hasil Pengolahan Data (Lampiran)

Empati (Emphaty)

Butir Pertanyaan R hitung R tabel Keterangan

1 0,850 0,306 Valid

2 0,914 0,306 Valid

3 0,878 0,306 Valid

Bukti Fisik {Tangibles)

Butir Pertanyaan R hitung R tabel Keterangan

0,847 0,306 Valid

0,810 0,306 Valid

0,918 0,306 Valid

0,867 0,306 Valid

0,954 0,306 Valid
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Sumber: Hasil Pengolahan Data (Lampiran)

Loyalitas

Butir Pertanyaan R hitung R tabel Keterangan

1 0,854 0,306 Valid

2 0,872 0,306 Valid

3 0,822 0,306 Valid

4 0,829 0,306 Valid

5 0,824 0,306 Valid

Sumber: Hasil Pengolahan Data (Lampiran)

Dari Tabel 1. diperoleh distribusi R dengan menggunakan n = 30 ;

a = 0,05 ; R = 0,306

Kesimpulan =

Rh > Rt ini berarti data yang diperoleh adalah valid.

Rh < Rt ini berarti data yang diperoleh adalah tidak valid.

3.7.1.2 Uji reliabilitas instrumen

Uji reliabilitas digunakan untuk menunjukkan sejauh manasuatu hasil

pengukuran relatif konsisten apabila pengukuran diulangi dua kali

atau lebih. Uji reliabilitas atas setiap butir pertanyaan angket
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dilakukan dengan metode Alpha Cronbach (a) karena butir

pertanyaan menggunakan pengukuran skala. Rumusnya ialah:

f K V< 2>V
r =

K «\ ,

ket:

r = reliabilitas instrumen

K = banyak butirpertanyaan

cr t = varians total

Xcr b - jumlah varians butir

Uji ini diolah setelah uji validitas dilakukan pada pertanyaan yang

sudah memiliki validitas

Uji reliabilitas atas setiap butir pertanyaan angket dilakukan dengan

metode Alpha Cronbach (a )dengan tingkat signifikasi 5%, apabila r

hitung> r tabel makakuesioner tersebut reliabel.
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Tabel 3.2

Hasil Uji Reliabilitas Instrumen

No. Variabel Koefisien Alpha Keterangan

1. Keandalan (Reliability) 0,8175 Reliabel

2. Daya Tanggap

(Responsiveness)

0,8576 Reliabel

3. Jaminan (Assurance) 0,7419 Reliabel

4. Empati (Emphaty) 0,8513 Reliabel

5. Bukti Fisik (Tangibles) 0,9266 Reliabel

6. Loyalitas 0,8957 Reliabel

Sumber: Hasil Pengolahan Data (Lampiran)

Berdasarkan hasil olah data, diperoleh koefisien hitungnya > r tabel

, r tabel sebesar 0,306 . Koefisien Alpha didapat dari hasil olah data

(terlampir). Oleh karena itu kuesioner untuk data penelitian

dinyatakan reliabel.

3.7.2 Bentuk Alat Pengumpul Data

3.7.2.1 Kuesioner

Yaitu berupa susunan pertanyaan yang diberikan pada responden.
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3.7.2.2 Skala Likert

Skala ini meminta responden menunjukkan tingkat persetujuan atau

ketidaksetujuan terhadap serangkaian pertanyaan tentang suatu obyek

(Istijanto, M.M., M.Com, 2005: 88).

Skalapenilaian untuk kualitas pelayanan dan loyalitas:

- Sangat Setuju (SS) diberi bobot 5

- Setuju (S) diberi bobot4

- Cukup (C) diberi bobot 3

- Tidak Setuju (TS) diberi bobot 2

- Sangat Tidak Setuju (STS) diberi bobot 1

3.8 Teknik Analisis

3.8.1 Analisis Kualitatif

Yaitu analisis yang didasarkan padahasil jawaban dari responden dengan

menggunakan tabulasi data, membaca tabel-tabel, grafik atau angka-

angka yang tersedia, kemudian dilakukan penguraian dan penafsiran.

3.8.2 Analisis Kuantitatif

Analisis yang dilaksanakan berdasarkan pada analisis data kualitatif

kemudian dianalisa lebih lanjut yaitu dengan cara menganalisis data-data

yang diperoleh menurut statistik. Analisis yang digunakan yaitu (Sudjana,

2002: 69):
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3.8.2.1 Metode Regresi Linear Berganda

Digunakan untuk menguji apakah ada pengaruh antara kualitas

pelayanan dengan loyalitas konsumen pada jasa bengkel AHASS

BLPT Yogyakarta.

Langkah-langkahnya adalah:

a) Merumuskan hipotesis I

Ho = bx = b2 = ^ = b4 = b5 = b0

Diduga ada pengaruh yang signifikan dari variabel kualitas jasa

(X) terhadap loyalitas konsumen (F).

Hx=b^b2* b3 * b4 * b5 ^ 0

Diduga ada pengaruh yang signifikan dari variabel kualitas jasa

(X) terhadap loyalitas konsumen (Y).

b) Analisa regresi linear berganda

Persamaannya yaitu:

Y= a + b,Xx + b2X2 + b3X3 + b4X4 + b5X5

Dimana:

Y = variabel loyalitas

a = konstanta

bx,b2,b3,b4,bs = koefisien regresi yang ditaksir dengan n

buah pasangan data yang akan didapat dari

persamaan

49



Xx = dimensi keandalan

X2 = dimensi daya tanggap

Xy = dimensi jaminan

X4 = dimensi empati

X5 = dimensi berwujud atau bukti fisik

c) Uji keberartian (linieritas) regresi linear berganda

Langkah-langkahnya adalah sebagai berikut:

1. Untuk menguji keberartian regresi linear berganda

dirumuskan:

JK(Re gresi) Ik

'""'"* ~ JK(StandarError)l{n-k-1)

Dimana:

JK = jumlah kuadrat

k = variabel penelitian

n = jumlah data

2. Kriteria uji keberartian (signifikan) dengan

menggunakan uji F.

i. Jika F hitung > F tabel (a = 5%), dengan dk

pembilang tertentu dan dk penyebut tertentu, maka dapat

disimpulkan bahwa regresi linear berganda berarti

(signifikan).

50



Jenjang kedua = rt4_23 (koefisien korelasi antara variabel Xx

dengan Y, dimana variabel X2 dan X3

dikontrol).

r, 2_|3 (koefisien korelasi antara variabel X2

dengan Y, dimana variabel Xx dan X2

dikontrol) dan seterusnya.

Sedangkan langkah-langkah untuk mengetahui faktor kualitas jasa

yang paling dominan mempengaruhi loyalitas konsumen yaitu (Zainal

Mustafa, 1990: 138):

a. Merumuskan hipotesis kedua

H0 :bl = 0 (diduga tidak terdapat pengaruh dari dimensi

keandalan terhadap loyalitas konsumen).

Hx:bx*0 (diduga terdapat pengaruh dari dimensi keandalan

terhadap loyalitas konsumen).

H0 :b2 = 0 (diduga tidak terdapat pengaruh dari dimensi daya

tanggap terhadap loyalitas konsumen).

77, : b2 * 0 (diduga terdapat pengaruh dari dimensi daya tanggap

terhadap loyalitas konsumen).

H0 :by = 0 (diduga tidak terdapat pengaruh dari dimensi

keyakinan terhadap loyalitas konsumen).

53



BAB IV

ANALISIS DAN PEMBAHASAN

4.1 Data dan Analisis

4.1.1 Analisis Kualitatif

Dalam penelitian ini disebarkan kuesioner kepada para konsumen

AHASS BLPT Yogyakarta untuk dimintai tanggapan mengenai

kualitas jasa yang terdiri dari keandalan (XI), daya tanggap (X2),

jaminan (X3), empati (X4), berwujud/ atau bukti fisik (X5).

Dalam daftar pernyataan yang diajukan kepada responden terdiri dari

5 jawaban yaitu:

Sangat Setuju (SS)

Setuju (S)

- Cukup (C)

- Tidak Setuju (TS)

Sangat Tidak Setuju (STS)
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a. Variabel Keandalan (XI)

Tabel 4.1

Tanggapan Responden Terhadap Variabel Keandalan (XI)

Kategori F % Skor F x skor

SS

S

C

TS

STS

28

45

20

0

29,2

46,9

20,8

3,1

0

5

4

3

2

1

140

180

60

6

0

Jumlah 96 100% 15 386

Rata - rata skor = 3,86

Sumber: Hasil Pengolahan Data (Lampiran)

Berdasarkan Tabel 4.1 diatas dapat dilihat bahwa dari 100 responden

yang diambil sebagai sampel, sejumlah 28 orang (29,2%) menyatakan

sangat setuju, 45 orang menyatakan setuju (46,9%), 20 orang

menyatakan cukup (20,8%) dan 3 orang menyatakan tidak setuju

(3,1%>), sedangkan rata - rata skor tanggapan responden terhadap

variabel Keandalan adalah 3,86.

Pengkategoriannya yaitu:

1. Antara 1-1,8 dikategorikan sangat tidak bagus

2. Antara 1,8 - 2,6 dikategorikan tidak bagus

3. Antara 2,6 - 3,4 dikategorikan cukup bagus
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4. Antara 3,4 - 4,2 dikategorikan bagus

5. Antara 4,2 - 5 dikategorikan sangat bagus

Dilihat dari 5 pengkategorian diatas maka variabel Keandalan yang

memiliki skor rata - rata 3,86 termasuk dalam kategori bagus.

Tabel 4.2

Total Skor Variabel Keandalan (XI)

Pertanyaan Xl.l XI.2 X1.3 XI.4

Total skor 403 392 334 382

Skor rata-rata 4,03 3,92 3,34 3,82

Sumber: Hasil Pengolahan Data (Lampiran)

Dari tabel diatas pernyataan yang memiliki skor rata - rata terendah

adalah XI.3 sebesar 3,34 ini menunjukan bahwa pihak bengkel

kurang memiliki kemampuan dalam konsultasi atau memberikan

saran, dan pernyataan yang memiliki skor rata - rata tertinggi adalah

Xl.l sebesar 4,03 ini menunjukan bahwa pelayanan pemeriksaan

kerusakan kendaraan dilakukan dengan cepat dan tepat.
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b. Variabel Daya Tanggap (X2)

Tabel 4.3

Tanggapan Responden Terhadap Variabel Daya Tanggap (X2)

Kategori F % Skor F x skor

SS

S

c

TS

STS

33

40

17

6

0

34,4

41,7

17,7

6,3

0

5

4

3

2

1

165

160

51

12

0

Jumlah 96 100% 15 388

Rata - rata skor = 3,88

Sumber: Hasil Pengolahan Data (Lampiran)

Berdasarkan Tabel 4.2 diatas dapat dilihat bahwa dari 100 responden

yang diambil sebagai sampel, sejumlah 33 orang (34,4%) menyatakan

sangat setuju, 40 orang menyatakan setuju (41,7%), 17 orang

menyatakan cukup (17,7%) dan 6 orang menyatakan tidak setuju

(6,3%o), sedangkan rata - rata skor tanggapan responden terhadap

variabel Daya Tanggap adalah 3,88.

Pengkategoriannya yaitu:

1. Antara 1 - 1,8 dikategorikan sangat tidak bagus

2. Antara 1,8 - 2,6 dikategorikan tidak bagus

3. Antara 2,6 - 3,4 dikategorikan cukup bagus
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4. Antara 3,4 - 4,2 dikategorikan bagus

5. Antara 4,2 - 5 dikategorikan sangat bagus

Dilihat dari 5 pengkategorian diatas maka variabel Daya Tanggap

yang memiliki skor rata - rata 3,88 termasuk dalam kategori bagus.

Tabel 4.4

Total Skor Variabel Daya Tanggap (X2)

Pertanyaan X2.1 X2.2

Total skor 389 386

Skor rata-rata 3,89 3,86

Sumber: Hasil Pengolahan Data (Lampiran)

Dari tabel diatas pertanyaan yang memiliki skor rata - rata terendah

adalah X2.2 sebesar 3,86 ini menunjukan bahwa pihak bengkel

kurang cepat dan tanggap dalam memperbaiki/ menservis kendaraan,

dan pertanyaan yang memiliki skor rata - rata tertinggi adalah X2

sebesar 3,89 menunjukan bahwa kemempuan pihak bengkel dalam

memberikan informasi mudah dimengerti pelanggan.
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c. Variabel Jaminan (X3)

Tabel 4.5

Tanggapan Responden Terhadap Variabel Jaminan (X3)

Kategori F % Skor F x skor

SS

S

c

TS

STS

28

39

26

2

1

29,2

40,6

27,1

2,1

1,0

5

4

3

2

1

140

156

78

4

1

Jumlah 96 100% 15 379

Rata - rata skor = 3,79

Sumber: Hasil Pengolahan Data (Lampiran)

Berdasarkan Tabel 4.3 diatas dapat dilihat bahwa dari 100 responden

yang diambil sebagai sampel, sejumlah 28 orang (29,2%) menyatakan

sangat setuju, 39 orang menyatakan setuju (40,6%), 26 orang

menyatakan cukup (27,1%), 2 orang menyatakan tidak setuju (2,1%),

dan 1 orang yang menyatakan sangat tidak setuju (1,0%), sedangkan

rata - rata skor tanggapan responden terhadap variabel Jaminan

adalah 3,79.

Pengkategoriannya yaitu:

1. Antara 1-1,8 dikategorikan sangat tidak bagus

2. Antara 1,8 - 2,6 dikategorikan tidak bagus
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3. Antara 2,6 - 3,4 dikategorikan cukup bagus

4. Antara 3,4 - 4,2 dikategorikan bagus

5. Antara 4,2 - 5 dikategorikan sangat bagus

Dilihat dari 5 pengkategorian diatas maka variabel Jaminan yang

memiliki skor rata - rata 3,79 termasuk dalam kategori bagus.

Tabel 4.6

Total Skor Variabel Jaminan (X3)

Pertanyaan X3.1 X3.2 X3.3

Total skor 376 373 385

Skor rata-rata 3,76 3,73 3,85

Sumber: Hasi Pengolahan Data (Lamr)iran)

Dari tabel diatas pertanyaan yang memiliki skor rata - rata terendah

adalah X3.2 sebesar 3,73 ini menunjukan pihak bengkel kurang

memberikan keyakinan bahwa motor yang sudah diserviskan benar -

benar sudah tidak memiliki keluhan lagi, dan pertanyaan yang

memiliki skor rata -rata tertinggi adalah X3.3 sebesar 3,85 ini

menunjukan bahwa pihak bengkel memberikan pelayanan semacam

garansi setelah dilakukan perbaikan.
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d. Variabel Empati (X4)

Tabel 4.7

Tanggapan Responden Terhadap Variabel Empati (X4)

Kategori F % Skor F x skor

SS

S

C

TS

STS

30

40

23

3

0

31,3

41,7

24,0

3,1

0

5

4

3

2

1

150

160

69

6

0

Jumlah 96 100% 15 385

Rata - rata skor = 3,85

Sumber: Hasil Pengolahan Data (Lampiran)

Berdasarkan Tabel 4.4 diatas dapat dilihat bahwa dari 100 responden

yang diambil sebagai sampel, sejumlah 30 orang (31,3%) menyatakan

sangat setuju, 40 orang menyatakan setuju (41,7%), 23 orang

menyatakan cukup (24,0%), dan 3 orang menyatakan tidak setuju

(3,1%), sedangkan rata - rata skor tanggapan responden terhadap

variabel Empati adalah 3,85.

Pengkategoriannya yaitu:

1. Antara 1- 1,8 dikategorikan sangat tidak bagus

2. Antara 1,8 - 2,6 dikategorikan tidak bagus

3. Antara 2,6 - 3,4 dikategorikan cukup bagus
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4. Antara 3,4 - 4,2 dikategorikan bagus

5. Antara 4,2 - 5 dikategorikan sangat bagus

Dilihat dari 5 pengkategorian diatas maka variabel Empati yang

memiliki skor rata - rata 3,85 termasuk dalam kategori bagus.

Tabel 4.8

Total Skor Variabel Empati (X4)

Pertanyaan

Total skor

Skor rata-rata

Sumber: Hasi

X4.1 X4.2 X4.3

398 376 383

3,98 3,76 3,83

Pengolahan Data (Lampiran)

Dari tabel diatas pertanyaan yang memiliki skor rata - rata terendah

adalah X4.2 sebesar 3,76 ini menunjukan bahwa pihak bengkel

kurang sopan dan ramah dalam memberikan pelayanan dan

pertanyaan yang memiliki skor rata - rata tertinggi adalah X4.1

sebesar 3,98 ini menunjukan bahwa pelayanan dilakukan pihak

bengkel kepada semua pelanggan/ konsumen tanpa memandang status

sosial.
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e. Variabel Bukti Fisik (X5)

Tabel 4.9

Tanggapan Responden Terhadap Bukti Fisik (X5)

Kategori F % Skor F x skor

SS

S

C

TS

STS

35

43

14

4

0

36,5

44,8

14,6

4,2

0

5

4

3

2

1

175

172

42

8

0

Jumlah 96 100% 15 397

Rata - rata skor = 3,97

Sumber: Hasil Pengolahan Data (Lampiran)

Berdasarkan Tabel 4.5 diatas dapat dilihat bahwa dari 100 responden

yang diambil sebagai sampel, sejumlah 35 orang (36,5%) menyatakan

sangat setuju, 43 orang menyatakan setuju (44,8%), 14 orang

menyatakan cukup (14,6%), dan 4 orang menyatakan tidak setuju

(4,2%>), sedangkan rata - rata skor tanggapan responden terhadap

variabel Bukti Fisik adalah 3,97.

Pengkategoriannya yaitu:

1. Antara 1 - 1,8 dikategorikan sangat tidak bagus

2. Antara 1,8 - 2,6 dikategorikan tidak bagus

3. Antara 2,6 - 3,4 dikategorikan cukup bagus
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4. Antara 3,4 - 4,2 dikategorikan bagus

5. Antara 4,2 - 5 dikategorikan sangat bagus

Dilihat dari 5 pengkategorian diatas maka variabel Bukti Fisik yang

memiliki skor rata - rata 3,97 termasuk dalam kategori bagus.

Tabel 4.10

Total Skor Variabel Bukti Fisik (X5)

Pertanyaan X5.1 X5.2 X5.3 X5.4 X5.5

Skor Total 398 380 388 388 365

Skor rata-rata 3,98 3,80 3,88 3,88 3,65

Sumber: Hasil Pengolahan Data (Lampiran)

Dari tabel diatas pertanyaan yang memiliki skor rata - rata terendah

adalah X5.5 sebesar 3,65 ini menunjukan bahwa mekanik/ pihak

bengkel kurang menjaga kebersihan dan penampilan, dan pertanyaan

yang memiliki skor rata - rata tertinggi adalah X5.1 sebesar 3,98 ini

menunjukan bahwa AHASS BLPT Yogyakarta memiliki ruang

tunggu yang memadai.
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f. Variabel Loyalitas (Y)

Tabel 4.11

Tanggapan Responden Terhadap Loyalitas (Y)

Kategori F % Skor F x skor

SS 37 38,5 5 185

S 42 43,8 4 168

C 14 14,6 3 42

TS 3 3,1 2 6

STS 0 0 1 0

Jumlah 96 100% 15 401

Rata - rata skor = 4,01

Sumber: Hasil Pengolahan Data (Lampiran)

Berdasarkan Tabel 4.6 diatas dapat dilihat bahwa dari 100 responden

yang diambil sebagai sampel, sejumlah 37 orang (38,5%) menyatakan

sangat setuju, 42 orang menyatakan setuju (43,8%), 14 orang

menyatakan cukup (14,6%), dan 3 orang menyatakan tidak setuju

(3,1%>), sedangkan rata - rata skor tanggapan responden terhadap

variabel Loyalitas adalah 4,01.

Pengkategoriannya yaitu:

1. Antara 1-1,8 dikategorikan sangat tidak bagus

2. Antara 1,8 - 2,6 dikategorikan tidak bagus

3. Antara 2,6 - 3,4 dikategorikan cukup bagus
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4. Antara 3,4 - 4,2 dikategorikan bagus

5. Antara 4,2 - 5 dikategorikan sangat bagus

Dilihat dari 5 pengkategorian diatas maka variabel Loyalitas yang

memiliki skor rata - rata 4,01 termasuk dalam kategori bagus.

Tabel 4.12

Total Skor Variabel Loyalitas (Y)

Pertanyaan Y.l Y.2 Y.3 Y.4 Y.5

Skor Total 360 401 402 396 400

Skor rata-rata 3,60 4,01 4,02 3,96 4

Sumber: Hasil Pengolahan Data (Lampiran)

Dari tabel diatas pertanyaan yang memiliki skor rata - rata terendah

adalah Y.l sebesar 3,60 ini menunjukan bahwa konsumen tidak

hanya menggunakan jasa bengkel AHASS BLPT Yogyakarta untuk

perawatan/ perbaikan kendaraannya, dan pertanyaan yang memiliki

skor rata - rata tertinggi adalah Y.3 sebesar 4,02 ini menunjukan

bahwa konsumen akan menggunakan kembali jasa bengkel AHASS

BLPT Yogyakarta di masa yang akan dating.
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4.1.2 Analisis Kuantitatif

4.1.2.1 Uji Hipotesis Pertama

> Uji F

Pengujian ini dilakukan dengan maksud untuk mengetahui

seberapa besarvariabel bebas (X) yaitu kualitas jasa yang terdiri

dari keandalan (reliability) XI, daya tanggap (responsiveness),

jaminan (assurance) X3, empati (emphaty) X4 dan berwujud

atau bukti fisik (tangibles) X5 secara bersama- sama

mempengaruhi variabel terikat (Y) yaitu loyalitas konsumen

untuk selalu menggunakan jasa AHASS BLPT Yogyakarta.

Apabila ¥ hll > ¥ lah , maka Ho ditolak dan Ha diterima,

sedangkan apabila ¥ hll < ¥lah, maka Ho diterima dan Ha

ditolak sebagai hipotesis.

Dari hasil perhitungan diketahui F;„,= 60,143 (Lihat Lampiran)

dan ¥lah= 2,3157 dengan taraf signifikasi 5%. Ini berarti F,„, >

1 lah •

Hal ini menunjukan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan

antara faktor - faktor kualitas jasa (X) sebagai variabel bebas

terhadap loyalitas konsumen (Y) untuk selalu menggunakan jasa
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AHASS BLPT Yogyakarta. Maka dari itu dapat disimpulakan

bahwa hipotesis I terbukti.

Dan untuk persamaan regresi nya yaitu (Lihat Lampiran)

Y= 0,498 + 0,277 XI + 0,163 X2 + 0,201 X3 + 0,260 X4 +

0,255 X5

Dari persamaan diatas:

a. Koefisien regresi Keandalan (XI) adalah sebesar

0,277 yang berarti menunjukan hubungan yang positif terhadap

Loyalitas konsumen untuk selalu memakai jasa AHASS BLPT

Yogyakarta (Y). Artinya apabila variabel bebas lainnya

konstan, maka setiap peningkatan Keandalan (XI) akan

mengakibatkan Loyalitas konsumen untuk selalu menggunakan

jasa AHASS BLPT Yogyakarta (Y).

b. Koefisien regresi Daya Tanggap (X2) adalah sebesar

0,163 yang berarti menunjukan hubungan yang positif terhadap

Loyalitas konsumen untuk selalu memakai jasa AHASS BLPT

Yogyakarta (Y). Artinya apabila variabel bebas lainnya

konstan, maka setiap peningkatan Daya Tanggap (X2) akan

mengakibatkan Loyalitas konsumen untuk selalu menggunakan

jasa AHASS BLPT Yogyakarta (Y).
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c. Koefisien regresi Jaminan (X3) adalah sebesar 0,201

yang berarti menunjukan hubungan yang positif terhadap

Loyalitas konsumen untuk selalu memakai jasa AHASS BLPT

Yogyakarta (Y). Artinya apabila variabel bebas lainnya

konstan, maka setiap peningkatan Jaminan (X3) akan

mengakibatkan Loyalitas konsumen untuk selalu menggunakan

jasa AHASS BLPT Yogyakarta (Y).

d. Koefisien regresi Empati (X4) adalah sebesar 0,260

yang berarti menunjukan hubungan yang positif terhadap

Loyalitas konsumen untuk selalu memakai jasa AHASS BLPT

Yogyakarta (Y). Artinya apabila variabel bebas lainnya

konstan, maka setiap peningkatan Empati (X4) akan

mengakibatkan Loyalitas konsumen untuk selalu menggunakan

jasa AHASS BLPT Yogyakarta (Y).

e. Koefisien regresi Berwujud atau Bukti Fisik (X5)

adalah sebesar 0,255 yang berarti menunjukan hubungan yang

positif terhadap Loyalitas konsumen untuk selalu memakai jasa

AHASS BLPT Yogyakarta (Y). Artinya apabila variabel bebas

lainnya konstan, maka setiap peningkatan Berwujud atau Bukti

Fisik (X5) akan mengakibatkan Loyalitas konsumen untuk

selalu menggunakan jasa AHASS BLPT Yogyakarta (Y).
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Besarnya kontribusi seluruh variabel X terhadap variabel Y

ditunjukan oleh R2 dan variabel X yaitu 0,770 (Lihat Lampiran)

artinya bahwa setelah variabel XI, X2, X3, X4, X5 faktor

kualitas jasa yang digunakan dalam perhitungan regresi ini

secara bersama - sama mampu memberikan kontribusi terhadap

peningkatan loyalitas konsumen untuk selalu menggunakan jasa

AHASS BLPT Yogyakarta sebesar 77 %, sedangkan variabel

bebas lainnya tidak dimasukkan dalam penelitian ini yang

mempunyai kontribusi lain sebesar 23 %.

4.1.2.2 Uji Hipotesis Kedua

> UjiT

Uji t ini digunakan untuk mengetahui pengaruh dari masing -

masing variabel bebas (X) terhadap variabel terikat (Y).

Dengan melakukan uji t ini, hipotesis kedua yang menyatakan

bahwa dimensi keandalan (reliability) XI menjadi kualitas jasa

yang paling berpengaruh terhadap loyalitas konsumen untuk

selalu menggunakan jasa AHASS BLPT Yogyakarta (Y) akan

dibuktikan kebenarannya.

Langkah pertama yang dilakukan adalah membandingkan antara

tA(, dengan tlah pada taraf signifikasi 5 %. Maksud

menggunakan tarafsignifikasi sebesar 5 %, yaitu disini derajat
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kesalahan sebesar 5 %, sehingga kebenarannya mencapai 95 %.

Semakin kecil probabilitasnya berarti semakin semakin

signifikan.

Tabel 4.13

Hasil Uji t pada taraf signifikasi 5 %

Variabel Bebas Koefisien t hit ttab Probabilitas Keterangan

1. Keandalan

(Reliability)

0,277 4,067 1,9867 0,000<0,05 Signifikan

2.Daya Tanggap

(Responsiveness)

0,163 3,359 1,9867 0,001<0,05 Signifikan

3.Jaminan

(Assurance)

0,201 3,628 1,9867 0,0000,05 Signifikan

4.Empati

(Emphaty)

0,260 3,949 1,9867 0,0000,05 Signifikan

5.Bukti Fisik

(Tangibles)

0,255 3,779 1,9867 0,0000,005 Signifikan

Sumber: Hasil I3engolahan Data (Laimpiran)

Dari tabel 4.9 diatas t tab 1,9867 diperoleh dari tabel distribusi t yaitu

df 90 dan a 0,025

Dan dari tabel diatas pula dapat dilihat bahwa variabel keandalan

(XI) mempunyai t,„, yang lebih besar dari \lah. Hal ini berarti bahwa

pada variabel keandalan (XI) mempunyai pengaruh yang signifikan
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terhadap loyalitas konsumen untuk selalu menggunakan jasa AHASS

BLPT Yogyakarta.

Jadi hipotesis kedua yang menyatakan bahwa variabel keandalan

(XI) merupakan faktor yang paling dominan mempengaruhi loyalitas

konsumen untuk selalu menggunakan jasa AHASS BLPT Yogyakarta

adalah terbukti.

Untuk membuktikan variabel faktor kualitas jasa mana yang paling

dominan mempengaruhi loyalitas konsumen untuk selalu

menggunakan jasa AHASS BLPT akan dapat dilihat melalui tabel

korelasi parsial berikut:

Tabel 4.14

Analisis Korelasi Parsial

Variabel Bebas Korelasi Parsial

1.Keandalan (Reliability) XI 0,394

2.Daya Tanggap (Responsiveness) X2 0,344

3.Jaminan (Assurance) X3 0,357

4.Empati (Emphaty) X4 0,384

5.Bukti Fisik (Tangibles) X5 0,370

Sumber: Lampiran

Dari tabel 4.10 terbukti bahwa keandalan (XI) mempunyai korelasi

yang paling besar yaitu 0,394. Hal ini dapat disimpulkan bahwa



keandalan (XI) merupakan faktor yang paling dominan mempengaruhi

loyalitas konsumen untuk selalu menggunakan jasa AHASS BLPT

Yogyakarta.

Jadi hipotesis kedua yang menyatakan bahwa keandalan (XI)

merupakan faktor yang paling dominan mempengaruhi loyalitas

konsumen untuk selalu menggunakan jasa AHASS BLPT Yogyakarta

adalah terbukti. Dengan demikian hipotesis kedua telah terbukti.

Untuk langkah selanjutnya akan diuraikan hasil analisis mengenai

pengaruh masing - masing variabel bebas (X) terhadap variabel terikat

(Y):

a. Pengaruh variabel Keandalan/ Reliability (XI) terhadap

Loyalitas konsumen untuk selalu menggunakan jasa AHASS BLPT

Yogyakarta (Y).

Hasil dari thll dari variabel Keandalan (XI) sebesar 4,067 dengan

probabilitas 0,000. Hasil ini menggambarkan bahwa variabel faktor

Keandalan (XI) mempunyai pengaruh yang signifikan sebab ilah

(1,9867) lebih kecil dari thil (4,067) dengan probabilitas 0,000.

Besarnya variabel Keandalan (XI) terhadap Loyalitas konsumen untuk

selalu menggunakan jasa AHASS BLPT Yogyakarta sebesar 0,394 atau

39,4% dengan catatanapabila variabel lainnyakonstan.
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Bahwa Kualitas Jasa pada variabel Keandalan (Reliability) seperti

melakukan pelayanan pemeriksaan kerusakan kendaraan dengan cepat,

penanganan masalah administrasi dilakukan dengan baik, memberikan

saran kepada konsumen dalam melakukan konsultasi, dan pelaksanaan

pelayanan sesuai dengan program yang sebelumnya direncanakan, ini

memiliki pengaruh yang dominan terhadap Loyalitas konsumen untuk

selalu menggunakan jasa AHASS BLPT Yogyakarta.

b. Pengaruh variabel Daya Tanggap/ Responsiveness (X2)

terhadap Loyalitas konsumen untuk tetap memakai jasa AHASS BLPT

Yogyakarta.

Hasil dari thll dari variabel Daya Tanggap (X2) sebesar 3,359 dengan

probabilitas 0,001. Hasil ini menggambarkan bahwa variabel faktor

Daya Tanggap (X2) mempunyai pengaruh yang signifikan sebab tlah

(1,9867) lebih kecil dari thll (3,359) dengan probabilitas 0,001.

Besarnya variabel Daya Tanggap (X2) terhadap Loyalitas konsumen

untuk selalu menggunakan jasa AHASS BLPT Yogyakarta sebesar

0,344 atau 34,4% dengan catatan apabila variabel lainnya konstan.

Bahwa Kualitas Jasa pada variabel Daya Tanggap (X2) seperti

kemampuan pihak bengkel yang cepat dan tanggp dalam memperbaiki/

menservis kendaraan, begitu juga dalam memberikan informasi agar
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mudah untuk dimengerti pelanggan, ini mempengaruhi Loyalitas

konsumen untuk selalu menggunakan jasa AHASS BLPT Yogyakarta.

c. Pengaruh variabel Jaminan/ Assurance (X3) terhadap

Loyalitas konsumen untk tetap memakai jasa AHSS BLPT Yogyakarta.

Hasil dari thll dari variabel Jaminan (X3) sebesar 3,628 dengan

probabilitas 0,000. Hasil ini menggambarkan bahwa variabel faktor

Jaminan (X3) mempunyai pengaruh yang signifikan sebab tlah (1,9867)

lebih kecil dari thlt (3,628) dengan probabilitas 0,000.

Besarnya variabel Jaminan (X3) terhadap Loyalitas konsumen untuk

selalu menggunakan jasa AHASS BLPT Yogyakarta sebesar 0,357 atau

35,7%o dengan catatan apabila variabel lainnya konstan.

Bahwa Kualitas Jasa pada variabel Jaminan seperti sparepart yang

dijual dijamin asli (tidak palsu), memberikan keyakinan kepada

pelanggan bahwa motor yang sudah diserviskan benar - benar sudah

tidak memiliki keluhan lagi, dan juga memberikan pelayanan semacam

garansi setelah dilakukannya perbaikan, ini mempengaruhi Loyalitas

konsumen untuk selalu menggunakan jasa AHASS BLPT Yogyakarta.

d. Pengaruh variabel Empati/ Emphaty (X4) terhadap Loyalitas

konsumen untuk tetap memakai jasa AHASS BLPY Yogyakarta.

Hasil dari Xlvl dari variabel Empati (X4) sebesar 3,949 dengan

probabilitas 0,000. Hasil ini menggambarkan bahwa variabel faktor
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Empati (X4) mempunyai pengaruh yang signifikan sebab tlah (1,9867)

lebih kecil dari th„ (3,949) dengan probabilitas 0,000.

Besarnya variabel Empati (X4) terhadap Loyalitas konsumen untuk

selalu menggunakan jasa AHASS BLPT Yogyakarta sebesar 0,384 atau

38,4% dengan catatan apabilavariabel lainnya konstan.

Bahwa Kualitas Jasa pada variabel Empati seperti pelayanan yang

diberikan pihak bengkel kepada semua pelanggannnya tanpa

memandang status sosial, diberikan dengan sopan dan ramah, selain itu

juga mampu atau bersedia menjadi pendengar yang baik dan mengingat

keluhan konsumennya, ini mempengaruhi Loyalitas konsumen untuk

selalu menggunakanjasa AHASS BLPT Yogyakarta.

e. Pengaruh variabel Berwujud atau Bukti Fisik/ Tangibles (X5)

terhadap Loyalitas konsumen untuk tetap memakai jasa AHASS BLPT

Yogyakarta.

Hasil dari thll dari variabel Berwujud atau Bukti Fisik (X5) sebesar

3,779 dengan probabilitas 0,000. Hasil ini menggambarkan bahwa

variabel faktor Berwujud atau Bukti Fisik (X5) mempunyai pengaruh

yang signifikan sebab Xtah (1,9867) lebih kecil dari thil (3,779) dengan

probabilitas 0,000.

Besarnya variabel Berwujud atau Bukti Fisik (X5) terhadap Loyalitas

konsumen untuk selalu menggunakan jasa AHASS BLPT Yogyakarta
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sebesar 0,370 atau 37,0% dengan catatan apabila variabel lainnya

konstan.

Bahwa Kualitas Jasa pada variabel Berwujud atau Bukti Fisik seperti

adanya ruang tunggu yang memadai, memiliki sparepart yang lengkap,

lokasi bengkel yang cukup strategis, peralatan yang dimiliki lengkap,

dan juga mekanik/ pihak bengkel selalu menjaga kebersihan dan

penampilan.
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BABV

KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

1. Besarnya kontribusi seluruh variabel X terhadap variabel Y ditunjukan

oleh R2 yaitu sebesar 0,770. Hal ini berarti bahwa antara variabel

Keandalan (XI), Daya Tanggap (X2), Jaminan (X3), Empati (X4), dan

Bukti Fisik (X5) secara bersamaan mempunyai pengaruh sebesar 77 %

terhadap Loyalitas konsumen untuk selalu menggunakan jasa AHASS

BLPT Yogyakarta, sisanya 23 % dipengaruhi variabel lain yang tidak

termasuk dalam penelitian ini.

2. Dari analisis korelasi parsial diketahui bahwa koefisien parsial untuk

Keandalan (XI) sebesar 0,394, Daya Tanggap (X2) sebesar 0,334,

Jaminan (X3) sebesar 0,357, Empati (X4) sebesar 0,384 dan Bukti Fisik

sebesar 0,370. Dari hasil perhitungan diatas dapat disimpulkan bahwa

ternyata Keandalan (XI) merupakan faktor yang paling dominan

mempengaruhi Loyalitas konsumen untuk selalu menggunakan jasa

AHASS BLPY Yogyakarta (Y) jika dibandingkan dengan variabel

lainnya.

3. Dilihat dari tanggapan responden, total skor pada komponen yang

paling dominan yaitu variabel Keandalan (XI) untuk pertanyaan ke 1

sebesar 403, pertanyaan ke 2 sebesar 392, pertanyaan ke 3 sebesar
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334, dan pertanyaan ke 4 sebesar 382 dan rata - rata skor untuk variabel

Keandalan (XI) sebesar 3,86 , Daya Tanggap (X2) sebesar 3,88 ,

Jaminan (X3) sebesar 3,79, Empati (X4) sebesar 3,85 , Bukti Fisik (X5)

sebesar 3,97 dan Loyalitas (Y) sebesar 4,18 yang kesemuanya termasuk

dalam kategori "bagus".

4. Hipotesis pertama yang menyatakan bahwa pengaruh faktor Kualitas

Jasa yaitu variabel keandalan, daya tanggap, jaminan, empati dan bukti

fisik secara bersama - sama memiliki pengaruh yang positif terhadap

Loyalitas konsumen untuk selalu menggunakan jasa AHASS BLPT

Yogyakarta, terbukti dalam penelitian ini terlihat dari nilai F hil yang

diperoleh sebesar 60,143 lebih besar dari F lah yang diperoleh sebesar

2,3157 pada taraf signifikasi 5 %. Dari perhitungan statistik juga

membuktikan bahwa besarnya koefisien regresi bernilai positif pada

masing - masing variabel Kualitas Jasa, yaitu variabel Keandalan

sebesar 0,277, variabel Daya Tanggap sebesar 0,163, variabel Jaminan

sebesar 0,201, variabel Empati sebesar 0,260 dan variabel Bukti Fisik

sebesar 0,255. Dengan melihat data diatas berarti seluruh variabel

bebas tersebut mempunyai pengaruh yang positif terhadap Loyalitas

konsumen untuk selalu menggunakan jasa AHASS BLPT Yogyakarta.

5. Melalui perhitungan korelasi parsial juga dapat diketahui bahwa

variabel Keandalan (XI) dengan probabilitas 0,0000,05, variabel Daya
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Tanggap (X2) dengan probabilitas 0,001<0,05, variabel Jaminan (X3)

dengan probabilitas 0,0000,05, variabel Empati (X4) dengan

probabilitas 0,0000,05 dan variabel Bukti Fisik (X5) dengan

probabilitas 0,0000,05 ini mempunyai pengaruh yang signifikan

terhadap Loyalitas konsumen untuk selalu menggunakan jasa AHASS

BLPT Yogyakarta.

B. Saran

1. Komponen yang berpengaruh kuat terhadap pembentukan layanan

bengkel AHASS BLPT Yogyakarta adalah Keandalan. Komponen

Keandalan terdiri dari 4 item pernyataan, yaitu: Pernyataan 1:

Pelayanan pemeriksaan kerusakan kendaraan dilakukan dengan cepat

dan tepat (skor total 403), pernyataan 2: penanganan masalah

administrasi dilakukan dengan baik (skor total 392), pernyataan 3:

pihak bengkel memiliki kemampuan yang baik dalam konsultasi atau

memberikan saran kepada pelanggan (skor total 334), pernyataan 4:

pelaksanaan pelayanan sesuai dengan program yang sebelumnya

direncanakan (skor total 382).

Oleh sebab itu maka disarankan untuk lebih meningkatkan kualitas jasa

AHASS BLPT Yogyakarta agar terbentuk loyalitas konsumen, dan
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untuk meningkatkannya perlu dilakukan usaha secara bertahap

diantaranya:

a. Melakukan pelayanan pemeriksaan kerusakan kendaraan dengan

cepat dan tepat, yakni pelayanan dilakukan sesuai dengan no urut

antrian, memperbaiki kerusakan atau mengganti sparepart hanya

pada bagian yang dianggap rusak saja.

b. Menangani masalah administrasi dengan baik, yakni memberikan

bonus bagi pelanggan yang sering melakukan service, berupa

service gratis, dan pembayaran sesuai dengan harga sparepart dari

pusat hanya saja ditambah dengan ongkos pasang dan ongkos

bongkar.

c. Pelayanan dilakukan sesuai dengan program yang sebelumnya

direncanakan, contohnya setiap pelanggan yang melakukan

service 5 kali akan mendapatkan bonus 1 kali service.

d. Dari ketiga pernyataan diatas yang paling mendapatkan perhatian

adalah pernyataan keempat sebab pernyataan ini mempunyai skor

total paling rendah yaitu memberikan saran kepada pelanggan

dalam berkonsultasi, yakni mengganti spare part yang rusak

dengan yang asli, mengganti oli secara teratur, menservice

kendaraan secara teratur.
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KUESIONER

KUALITAS JASA AHASS BLPT YOGYAKARTA

Pernyataan berikut ini berkenaan dengan pendapat Anda terhadap kualitas

jasa AHASS BLPT YOGYAKARTA yang sesungguhnya setelah Anda

menikmati jasa bengkel yang diberikan. Berilah tanda (V) pada salah satu kolom

yang tersedia berikut ini:

Keterangan:

SS = Sangat Setuju

S = Setuju

C = Cukup

TS = Tidak Setuju

STS = Sangat Tidak Setuju
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A. Dimensi Keandalan {Reliability)

No Pernyataan

Pelayanan pemeriksaan kerusakan kendaraan

dilakukan dengan cepat dan tepat

Penanganan masalah administrasi dilakukan

dengan baik

Pihak bengkel memiliki kemampuan yang

baik dalam konsultasi atau memberikan saran

kepada pelanggan

Pelaksanaan pelayanan sesuai dengan

program yangsebelumnya direncanakan

SS

B. Dimensi Daya Tanggap {Responsiveness)

No Pernyataan

Kemampuan pihak bengkel cepat tanggap dalam

memperbaiki/menservis kendaraan

Kemampuan pihak bengkel dalam memberikan

informasi mudah dimengerti pelanggan
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C. Dimensi Jaminan (Assurance)

No Pemyataan SS

Sparepart yang dijual dijamin asli (tidak

palsu)

Memberikan keyakinan bahwa motor yang

sudah diserviskan benar-benar sudah tidak

memiliki keluhan lagi

Memberikan pelayanan semacam garansi

setelah dilakukan perbaikan

D. Dimensi Empati (Emphaty)

No Pernyataan

Pelayanan dilakukan pihak bengkel kepada

semua pelanggan/konsumen tanpa

memandang status sosial

Pelayanan yang diberikan dengan sopan dan

ramah

Pihak bengkel mampu atau bersedia menjadi

pendengar yang baik dan mengingat keluhan

sebelumnya
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E. Dimensi Berwujud atau Bukti Fisik (Tangibles)

No Pernyataan

Ruang tunggu yang memadai

Pihak bengkel memiliki sparepart yang

lengkap

Lokasi bengkel cukup strategis

Pihak bengkel memiliki kelengkapan

peralatan

5 Mekanik/pihak bengkel selalu menjaga

kebersihan dan penampilan
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LOYALITAS KONSUMEN AHASS BLPT YOGYAKARTA

Pernyataan berikut ini berhubungan dengan pendapat ataupun peniiaian

Anda terhadap HONDA AHASS BLPT berkaitan dengan loyalitas konsumen.

Berilah tanda (V) pada salah satu kolom yang tersedia berikut ini:

No Pernyataan SS S C TS STS

1 Saya hanya menggunakan jasa bengkel

AHASS BLPT untuk kendaraan saya

2 Saya mempertimbangkan jasa bengkel

AHASS BLPT sebagai pilihan utama saat

membutuhkan jasa bengkel untuk kendaraan

saya

3 Saya akan menggunakan kembali jasa

bengkel AHASS BLPT di masa yang akan

datang

4 Saya akan menyarankan kepada teman atau

sahabat saya untuk menggunakan kembali

jasa bengkel AHASS BLPT

5 Saya kurang merasa senang jika ada orang

yang memberikan pernyataan miring

mengenai bengkel AHASS BLPT
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Uji Validitas Variabel Keandalan (X1)
Correlations

X.l.l X.I.2 X.1.3 X.1.4 TOT XI

X.l.l Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

1.000

30

.574*'

.001

30

.578*=

.001

30

.612*'

.000

30

.859*

.000

30

X.l.2 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

.574*'

.001

30

1.000

30

.412*

.024

30

.497*'

.005

30

.751*

.000

30

X.1.3 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

.578*1

.001

30

.412*

.024

30

1.000

30

.532*'

.002

30

.805*

.000

30

X.1.4 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

.612*'

.000

30

.497*'

.005

30

.532**

.002

30

1.000

30

.808*

.000

30

rorxi Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

.859*

.000

30

.751*

.000

30

.805*

.000

30

.808*

.000

30

1.000

30

**• Correlation is significant at the0.01 level (2-tailed).

*• Correlation is significant atthe0.05 level (2-tailed).

Uji Reliabilitas Variabel Keandalan (X1)
****** Method 1 (space saver) will be used for this analysis

******

R E L I A

P H A)

ILITY ANALYSIS SCALE

Reliability Coefficients

N of Cases = 30.0

Alpha = .8175

100

N of Items

(A L



Uji Validitas Variabel Daya Taggap (X2)
Correlations

X2.1 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N
X2.2 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

TOT_X2 Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

X2.1

.000

30

.759*'

.000

30

.928*

.000

30

X2.2

.759*

.000

30

.000

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

rOT X2

.928*

.000

30

.947"

.000

30 I 30

.947*1 l-OOO

.000

30 I 30

Uji Reliabilitas Variabel Daya Taggap (X2)
****** Method

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

RELIABILITY ANALYSIS
P H A)

SCALE (A L

Reliability Coefficients

N of Cases = 30.0

Alpha = .8576

N of Items
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Uji Validitas Variabel Jaminan (X3)

X3.1 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

X3.2 Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N
X3.3 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

TOT X3 Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Correlations

X3.1

1.000

30

.561*1

.001

30

.462*

.010

30

.807*

.000

30

X3.2

.561*''

.001

30

.000

30

.462*

.010

30

.836*1

.000

30

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Uji Reliabilitas Variabel Jaminan (X3)

X3.3

.462*

.010

30

.462*

.010

30

.000

30

.799*

.000

30

TOT X3

.807*

.000

30

.836*

.000

30

.799"

.000

30

1.000

30

ed for this analysisr) will be us****** Method 1 (space save

******

RELIABILITY

P H A)

Reliability Coefficients

N of Cases = 30.0

Alpha = -7419

ANALYSIS SCALE (A L

N of Items
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Uji Validitas Variabel Empati (X4)

X4.1 Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

X4.2 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

X4.3 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

TOT X4 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Correlations

X4.1

1.000

30

.735*1

.000

30

.576*1

.001

30

.850*

.000

30

X4.2

.735*

.000

30

1.000

30

.695*

.000

30

.917*

.000

30

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

X4.3

.576*

.001

30

.695*

.000

30

1.000

30

.878*

.000

30

TOT X4

.850*

.000

30

.917"

.000

30

.878*

.000

30

.000

30 I

Uji Reliabilitas Variabel Empati (X4)
****** Method 1 (space saver) will be used for this analysis

+ -k -k -k ~k -k

RELIABILITY ANALYSIS
P H A)

SCALE (A L

Reliability Coefficients

N of Cases = 30.0

Alpha = .8513

N of Items = 3
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Uji Validitas Variabel Bukti Fisik (X5)

X5.1

X5.2

X5.3

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N
Pearson Correlation

Sig. (2-tailcd)

N

X5.4 PearsonCorrelation

Sig. (2-tailed)

N

X5.5 PearsonCorrelation

Sig. (2-tailed)

N

TOT X5 PearsonCorrelation

Sig. (2-tailed)

N

Correlations

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

Uji Reliabilitas Variabel Bukti Fisik (X5)
,**** Method 1 (space saver) will be used for this analysis

******

R E L I A

P H A)

ILITY ANALYSIS SCALE

Reliability Coefficients

N of Cases = 30.0

Alpha = .9266
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Uji Validitas Variabel Loyalitas Konsumen (Y)

Yl.l

Y1.2

Y1.3

Y1.4

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Y1.5 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

TOT_Y Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Yl.l

.000

30

.732*

.000

30

.616*1

.000

30

.569*'

.001

30

.630*1

.000

30

.854*

.000

30

Correlations

Y1.2

.732*

.000

30

.000

30

.678*

.000

30

.698*1

.000

30

.563*

.001

30

.872*

.000

30

Y1.3

.616*

.000

30

.678*

.000

30

1.000

30

.591*

.001

30

.664*1

.000

30

.833*1

.000

30

**• Correlation issignificant atthe 0.01 level (2-tailed).

YI.4

.569*

.001

30

.698*1

.000

30

.591*

.001

30

.000

30

.640*

.000

30

.829*'

.000

30

Y1.5

.630*

.000

30

.563*

.001

30

.664*1

.000

30

.640*

.000

30

1.000

30

.824*1

.000

30

Uji Reliabilitas Variabel Loyalitas Konsumen (Y)
****** Method 1 (space saver) will be used for this analysis

-k k -k k * k

R E L I A

P H A)

ILITY ANALYSIS SCALE

Reliability Coefficients

N of Cases = 30.0

Alpha - .8957
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N of Items = 5

(A L

rOT_Y

.854*

.000

30

.872*

.000

30

.833*

.000

30

.829*

.000

30

.824*

.000

30

1.000

30



Frequency Table
Keandalan (X1)

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

Valid TS

C

S

SS

Total

3

20

45

28

96

3.1

20.8

46.9

29.2

100.0

3.1

20.8

46.9

29.2

100.0

3.1

24.0

70.8

100.0

Valid

Valid

Valid

TS

C

S

SS

Total

STS

TS

C

S

SS

Total

TS

C

S

SS

Total

Daya Tanggap (X2)

Frequency

6

17

40

33

96

Percent

6.3

17.7

41.7

34.4

100.0

Valid Percent

6.3

17.7

41.7

34.4

100.0

Jaminan (X3)

Frequency

1

2

26

39

28

96

Frequency

3

23

40

30

96

Percent

1.0

2.1

27.1

40.6

29.2

100.0

Valid Percent

1.0

2.1

27.1

40.6

29.2

100.0

Empati (X4)

Percent

3.1

24.0

41.7

31.3

100.0

Valid Percent

106

3.1

24.0

41.7

31.3

100.0

Cumulative

Percent

6.3

24.0

65.6

100.0

Cumulative

Percent

1.0

3.1

30.2

70.8

100.0

Cumulative

Percent

3.1

27.1

68.8

100.0



Bukti Fisik (X5)

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

Valid TS

C

S

SS !
Total

4

14

43

35

96

4.2

14.6

44.8

36.5

100.0

4.2

14.6

44.8

36.5

100.0

4.2

18.8

63.5

100.0

Loyalitas Konsumen

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

Valid TS

C

S

SS

Total

3

14

42

37

I 96

3.1

14.6

43.8

38.5

I 100.0

3.1

14.6

43.8

38.5

J 100.0

3.1

17.7

61.5

100.0
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Regression
Descriptive Statistics

Mean Std. Deviation N

Loyalitas Konsumen 3.9188 .6214 96

Keandalan (X1) 3.7813 .5952 96

Daya Tanggap (X2) 3.8750 .7504 96

Jaminan (X3) 3.7817 .6786 96

Empati (X4) 3.8575 .6136 96

Bukti Fisik (X5) 3.8167 .5952 96

Variables Entered/Removed'

Model Variables Entered

Variables

Removed Method

Bukti Fisik (X5), Jaminan (X3),
Daya Tanggap (X2). Empati (X4),
Keandalan (XI)

a. All requested variables entered.

b- DependentVariable: Loyalitas Konsumen

Enter

Model Summary

Model R R Square

Adjusted R
Square

Std. Error of

the Estimate

1 .877a .770 .757 .3064

a. Predictors: (Constant). Bukti Fisik (X5). Jaminan (X3). Daya
Tanggap (X2). Empati (X4). Keandalan (XI)

ANOVAb

Model

Regression

Residual

Total

Sum of Squares

28.236

8.451

36.686

df

5

90

95

Mean Square

5.647

9.390E-02

F Sig_
60.143 .000"

a. Predictors: (Constant). Bukti Fisik (X5), Jaminan (X3). Daya Tanggap (X2). Empati (X4).
Keandalan (XI)

b- DependentVariable: Loyalitas Konsumen
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