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HALAMAN ABSTRAKSI

Skripsi ini berjudul Analisis Kepuasan Konsumen Pada Kualitas Jasa
Pelayanan PT. AHASS Motor Cabang Sagan Yogyakarta. Penelitian ini dilakukan di PT.
AHASS Motor Cabang Sagan Yogyakarta. Tujuan penelitian ini adalah untuk
mengetahui, apakah kualitas pelayanan dari PT. AHASS Motor Cabang Sagan
Yogyakarta sudah sesuai dengan harapan pelanggan dan apakah ada pengaruh yang
signifikanpada kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian ini dilakukan
dengan metode statistik dan deskriptif, hal ini bertujuan agar penelitian dapat
memperoleh hasil yang akurat, sehingga dapat dicari solusi yang tepat. Penilaian statistik
dilakukan dengan menggunakan instrument kuisioner, selanjutnya diolah dengan
menggunakan bantuan computer program SPSS.12. Sedangkan populasi yang diteliti
adalahpara pelanggan yang sedang melakukan pembayaran rekening listrik ataupun yang
pernah datang ke bengkel PT. AHASS Motor Cabang Sagan. Sampel yang digunakan
sebanyak 100 responden dengan metode convenience sampling. Metode pengolahan dan
analisis menggunakan analisis Diagram Kartesius digunakan untuk menguji hipotesis
mengenai pengaruh dimensi-dimensi kualitas pelayanan/ pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan.

Melalui analisis yang dilakukan, secara keseluruhan pelayanan (jasa) yang
diberikan PT. AHASS Motor Cabang Sagan sudah sesuai harapan pelanggan, hal ini
dikarenakan karena adanya gap positif antara kinerja karyawan dengan harapan
pelanggan. Dan dimensi kualitas pelayanan secara bersama-sama berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Tetapi secara pervariabel kualitas jasa ataupelayanan tidak
menunjukkan pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan variable
kualitas pelayanan/ jasa mempunyai pengaruh yang berbeda-beda, pada dimensi
berwujud dan empati seluruh atribut pemuas yang ada didalam kedua variabel tersebut
kurang memuaskan konsumen.
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Dewasa ini jumlah pengguna kendaraan bermotor khususnya sepeda motor di

Yogyakarta dari hari ke hari semakin meningkat. Hal ini terlihat jelas ketika jalan - jalan

di wilayah DIY baik itu jalan protokol maupun jalan biasa disesaki oleh pengguna sepeda

motor. Mengingat dealer-dealer dari berbagai macam merk berlomba untuk menarik

konsumennya dengan memperkenalkan produk terbarunya disertai berbagai macam

keunggulannya yang dianggap lebih baikdari merk lain.

DIY sebagai salah satu kota yang terkenal akan kebudayaan daerahnya juga

terkenal sebagai kota dengan tingkat pendidikan yang tinggi. Indikator yang dijadikan

dasar dari pendapat tersebut adalah banyaknya perguruan tinggi terkenal yang letaknya di

DIY. Dengan kata lain mayoritas kepadatan penduduk DIY ditempati oleh frekuensi

mahasiswa yang kuliah di Jogja, baik yang berasal dari Pulau Jawa maupun dari luar

Pulau Jawa.

Secara spesifik mayoritas mahasiswa menggunakan sepeda motor sebagai alat

transportasi pendukung kegiatan belajarnya. Sepeda motor dinilai sebagai alat

transportasi yang murah, efisien baik dalam pemakaian maupun penggunaannya daripada

kendaraan bermotor lainnya seperti mobil dan angkutan umum. Dapat dikatakan tingkat

kebutuhan mahasiswa di Jogja akan adanya sepeda motor sangat tinggi.

Honda sebagai salah satu merk sepeda motor yang sudah memiliki pasar yang

jangkauannya dalam menarik konsumen sangat besar di Indonesia sudah terkenal sejak



dulu, selalu mengeluarkan inovasi mereka yang baru dengan segala kelebihannya.

Bahkan konsumen sudah sangat percaya terhadap kualitas Honda sebagai merk yang

dapat dikedepankan kehandalannya (reliability) dibandingkan merk lain.

Di Jogja Honda terbilang pandai menarik pasar dengan mempertimbangkan

keberadaan mahasiswa sebagai pengguna sepeda motor yang jumlahnya paling banyak.

Honda mengeluarkan produk sepeda motor yang disesuaikan dengan kondisi mahasiswa.

Selain itu Honda juga menyediakan kualitas jasa pelayanan servis. dengan bengkel PT.

AHASS Motor yang memiliki cabang di beberapa titik kota yang dianggap sebagai lokasi

yang strategis dan mudah dijangkau bila konsumen hendak melakukan servis terhadap

sepeda motor mereka.

Dilihat dari kualitas jasa pelayanan yang diberikan oleh PT. AHASS Motor

Cabang Sagan, dapat dikatakan PT. AHASS Motor Cabang Sagan, memiliki standar

pelayanan yang sudah absolut sehingga dari sinilah kepercayaan terhadap Honda tidak

diragukan lagi bahkan cenderung meningkat. Hal ini mengindikasikan bahwa dalam

prakteknya PT. AHASS Motor Cabang Sagan sudah menerapkan dasar - dasar dari

penetapan standar pelayanan yang berkualitas bagi konsumen mereka.

PT. AHASS Motor Cabang Sagan merupakan salah satu bentuk pelayanan jasa

yang diberikan Honda kepada para pengguna produknya. Di tempat ini para pengguna

sepeda motor Honda dapat melakukan servis dan mendapatkan pelayanan, sehingga

mereka dapat langsung dapat mengutarakan keluhan mengenai kendaraan mereka. Dari

sini Honda dapat mempelajari bagaimana reaksi konsumen mengenai pelayanan yang

mereka berikan serta produk yang mereka jual.



Dalam hal ini masalah pelayanan jasa sebenarnya pada prakteknya lebih sulit

untuk dilakukan karena kualitas pelayanan lebih bersifat abstrak dan subyektif. Jasa lebih

bersifat sementara (temporary) daripada permanen, lebih bersifat subyektif daripada

obyektif. Metode-metode tradisional yang dapat digunakan untuk mengendalikan kualitas

jasa adalah dengan menetapkan tujuan atau standar yang tepat dijadikan karyawan dalam

aktivitasnya. Dalam kaitannya dengan PT. AHASS Motor Cabang Sagan, barangkali PT.

AHASS Motor Cabang Sagan memiliki standar-standar khusus yang dijadikan patokan

dalam menjalankan pelayanan jasa servis yang mereka berikan kepada konsumen.

Tetapi masih banyak ditemui, beberapa konsumen masih kurang merasa puas

dengan pelayanan yang diberikan PT. AHASS Motor Cabang Sagan, dampaknya mereka

akan berpaling dari Honda dan memilih produk lain. Terlihat sebagai alasan yang Wise

dan sepele, namun dampaknya citra Honda dan PT. AHASS Motor Cabang Sagan

sebagai pusat pelayanan servis akan ditinggal oleh konsumen dan calon-calon konsumen

yang akan akan memakai produk Honda. Sehingga dipandang perlu untuk mengetahui

bagaimana PT. AHASS Motor Cabang Sagan menetapkan standar pelayanan servis bagi
konsumennya. Mengingat seperti pemyataan yang telah disebutkan sebelumnya bahwa

untuk menilai suatu pelayanan jasa apakah berkualitas atau tidak sangatlah sulit.

Dari sudut pandang yang berbeda, PT. AHASS Motor Cabang Sagan memiliki

satu keunggulan yang mencolok daripada pusat pelayanan servis merk sepeda motor lain.

Disebabkan PT. AHASS Motor Cabang Sagan merupakan salah satu cabang pusat

pelayanan resmi yang bernaung di bawah merk sepeda motor tertentu yaitu Honda.

Namun bukan tidak mungkin pusat pelayanan merk lain akan mencoba pelayanan yang
lebih baik dengan mempelajari kelemahan PT. AHASS Motor Cabang Sagan yang belum



disampaikan oleh pengguna sepeda motor Honda, bahkan bengkel-bengkel biasa pun

nantinya akan dapat menyusul tingkat pelayanan jasa yang diberikan Honda. Hal ini jelas

akan mengancam eksistensi PT. AHASS Motor Cabang Sagan sebagai pusat pelayanan

servis sepeda motor Honda, dan memerlukan rancangan program khusus agar PT.

AHASS Motor Cabang Sagan tetap memiliki pasar yang luas bahkan diharapkan dapat

meningkat sesuai dengan citra Honda sebagai produsen sepeda motor yang paling banyak

dipakai di Indonesia dan di Yogyakarta umumnya karena Yogyakarta identik dengan kota

mahasiswa yang merasakan pentingnya sepeda motor sebagai penunjang kegiatan belajar

mereka.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian di atas, maka perumusan masalah dalam penelitian ini adalah:

1. Apakah atribut pelayanan jasa di PT. AHASS Motor Cabang Sagan Yogyakarta

memiliki tingkat kepentingan yang tinggi bagi pelanggan ?

2. Apakah atribut pelayanan jasa di PT. AHASS Motor Cabang Sagan Yogyakarta

dalam pelaksanaannya telah dapat dikatakan sangat baik bagi pelanggan ?

3. Apakah pelanggan sudah merasa puas dengan pelayanan jasa PT. AHASS Motor

Cabang Sagan Yogyakarta?

1.3 Batasan Masalah

Asumsi yang digunakan dalam penelitian ini sebagai batasan masalah yaitu

mencakup analisis pelaksanaan atribut-atribut kualitas pelayanan jasa di PT. AHASS

Motor Cabang Sagan Yogyakarta dan pengaruhnya terhadap kepuasan pelanggan

1.4 Tujuan Penelitian

Adapun tujuan yang ingin dicapai pada penelitian ini adalah sebagai berikut:



i. Untuk mengetahui tingkat kepentingan pelanggan terhadap atribut pelayanan jasa

di PT. AHASS Motor Cabang Sagan Yogyakarta.

2. Untuk mengetahui penilaian pelanggan terhadap pelaksanaan atribut pelayanan

jasa di PT. AHASS Motor Cabang Sagan Yogyakarta.

3. Untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan jasa PT.

AHASS Motor Cabang Sagan Yogyakarta

1.5 Manfaat Penelitian

Manfaat penelitian yang diharapkan dari penelitian ini adalah :

1. Secara Teoritis

Dari penelitian ini diharapkan dapat mengetahui pentingnya pelayanan

kualitas jasa yang diberikan terhadap konsumen walaupun pelayanan terhadap

jasa sulit dilakukan namun terdapat standarisasi pelayanan jasa yang sudah

menjadi pedoman wajib dan juga dapat mengatasi kesulitan-kesulitan yang

dihadapi dalam memberikan pelayanan jasa yang secara tidak langsung dapat

dijadikan langkah antisipasi sehingga dapat meminimalisir kerugian yang terjadi.
2. Secara Praktis

a. Bagi Penulis

Dapat menambah wawasan dan pengetahuan mengenai kegiatan

pemberian pelayanan kualitas jasa terutama pengamatan secara langsung

sehingga ditemukan adanya standar khusus bagi pemberian pelayanan jasa
yang berkualitas.

b. Bagi Perusahaan



Sebagai bahan periimbangan yang terkait dengan pelayanan jasa servis

sepeda motor, yang nantinya dipastikan berkaitan erat dengan tingkat

penjualan produk perusahaan..

c. Bagi Peneliti-peneliti lain

Sebagai bahan referensi bagi peneliti-peneliti lain yang berminat untuk

melakukan penelitian tentang kegiatan monitoring pelayanan jasa yang

dapat dikatakan berkualitas baik.



BAB II

KAJIANPUSTAKA

2.1 Landasan Teori

Meskipun sulit mendefinisikan kualitas dengan tepat dan tidak ada definisi

kualitas yang dapat diterima secara universal, dari perspektif David Garvin dapat
bermanfaat dalam mengatasi konflik-konflik yang sering timbul di antara para manajer
dalam departemen fungsional yang berbeda. Dalam kerangka kerja seperti ini sebaiknya
pihak perusahaan menggunakan perpaduan antara beberapa perspektif kualitas dan secara

aktif selalu melakukan perbaikan yang berkelanjutan atau melakukan perbaikan secara

terus menerus. Perusahaan jasa dan pelayanan lebih menekankan pada kualitas proses,

karena konsumen biasanya terlibat langsung dalam proses tersebut. Sedangkan
perusahaan yang menghasilkan produk lebih menekankan pada hasil, karena konsumen

umumnya tidak terlibat langsung dalam prosesnya. Untuk itu diperlukan sistem

manajemen kualitas yang dapat memberikan jaminan kepada pihak konsumen bahwa

produk atau layanan tersebut dihasilkan oleh proses yang berkualitas ( Yamit Zulian,
Manajemen Kualitas 2004 hal: 9 ).

Kualitas dapat didefinisikan ke dalam banyak pengertian tergantung pada konteks

dan sudut pandang kualitas, serta kriteria yang akan mendukung definisi kualitas itu

sendiri. Beberapa definisi kualitas menurut para pakar antara lain menurut Edward

Downing kualitas adalah apapun yang menjadi kebutuhan dan keinginan konsumen,

menurut Philip B. Crosby kualitas adalah zero impact ( nihil cacat); kesempurnaan dan

kesesuaian terhadap pelayanan, menurut Goetsch Davis (1994) kualitas adalah kondisi



dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa,, manusia, proses dan lingkungan yang
melebihi harapan.

Menurut David Garvin definisi kualitas dapat dilihat dari 5sudut pandang yaitu :

a. Trancedental Approach ; kualitas hanya dapat dirasakan, sulit didefinisikan, dan

sulit diukur

b. Product Based Approach; kualitas memiliki atribut yang dapat diukur.

c. User Based Approach ;kualitas dipandang cocok dengan selera pemakai.

d. Manufacturer Based Approach; kualitas sesuai dengan persyaratan dan produk

e. Value Based Approach; kualitas diukur dari nilai dan harga.

Kualitas jasa merupakan suatu pembahasan yang sangat kompleks karena penilaian

terhadap kualitas jasa melibatkan konsumen secara langsung dalam proses jasa tersebut,

sehingga dapat didefinisikan kualitas jasa adalah bagaimana tanggapan konsumen

terhadapa jasa konsumsi yang dirasakannya. Di dalam teori mengenai manajemen jasa,

penilaian ini disebut sebagai costumer perceived service quality yang mencakup beberapa

dimensi. Melalui penelitian pasar, setiap penyedia jasa haras dapat menentukan apa yang

menjadi kebutuhan atau keinginan konsumen. Dimensi kualitas jasa sangat berhubungan

dengan apa yang diinginkan konsumen. Penilaian konsumen terhadap kualitas jasa yang

terjadi selama proses penyampaian jasa menimbulkan kontak yang melibatkan penyedia

jasa dengan konsumen merupakan suatu gambaran mengenai sutu "momen oftruth" yaitu

suatu peluang untuk memuaskan atau tidak memuaskan pelanggan.

Kualitas haras dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir pada persepsi konsumen

(Kotler, 2000). Hal ini berarti bahwa citra kualitas yang baik bukanlah berdasar pada

persepsi pihak penyedia jasa, melainkan melalui persepsi konsumen. Persepsi konsumen



terhadap kualitas jasa merupakan penilaian menyeluruh atas keunggulan suatu jasa dari

sudut pandang konsumen. Namun perlu diperhatikan bahwa sifat jasa yang tidak nyata

(intangible) menyebabkan sangat sulit bagi konsumen untuk menilai jasa sebelum dia

mengalaminya, bahkan setelah di mengkonsumsi jasa tertentu pun, sulit bagi pelanggan

untuk menila kualitas jasa tersebut. Kinerja jasa sering kali tidak dievaluasi, sehingga

konsumen menggunakan isyarat intrinsik dan isyarat ekstrinsik jasasebagai acuan.

Berkaitan dengan sulitnya konsumen untuk menilai suatu kualitas jasa, Zeithaml

(1981) mencoba mengembangkan sebuah kerangka berpikir untuk menjelaskan masalah

ini. Dia membedakan 3 kategori kualitas yang dapat ditawarkan. Isyarat intrinsic

berkaitan dengan output dan penyampaian jasa itu sendiri., yang merupakan search

quality, yaitu atribut kualitas jasa yang dapat diukur konsumenmisalnya warna, harga,

aroma, dan rasa. Sedangkan yang dimaksud isyarat ekstinsik adalh unsure-unsur yang

merupakan pelengkap bagi suatu jasa yang merupakan experience quality dan credence

quality.

Experience quality adalah kualitas yang hanya bisa dievaluasi konsumen setelah

membeli atau mengkonsumsi suatu jasa, misalnya kecepatan pelayanan pengiriman

barang dan kerapian rambut setelah selesai masuk salon. Sedangkan credence quality

adalah kualitas jasayang sukat dievaluasi konsumen meskipun telah mengkonsumsi suatu

jasa misalnya kualitas operasi jantung. Perbedaan antara experience quality dan credence

quality sangatlah subjektif, karena sulit bagi seseorang untuk menilai kualitas jasa

perbaikan motor meskipun dia telah mempernbaikinya melalui bengkel tertentu.

(credence quality). Sedangkan bagi orang lain, dia dapat merasakan perabahan atau

perbedaan kualitas pelayanan setelah iamembawa motor ke bengkel (experience quality).



Pada umumnya isyarat ektrinsik dipergunakan sebagai indikator kualitas jasa apabila

tidak ada informasi isyarat intrinsic yang memadai.

Dalam konteks penilaian kualitas jasa maupun produk telah diperoleh

kesepakatan, bahwa harapan konsumen memiliki peranan besar sebagai standar

perbandingan dalam kualitas maupun kepuasan. Menurut Dolsan dan Dover (dalam

Zethamlet al.., 1993), harapam konsumen merupakan keyakinan konsumen sebelum

mencoba tau membeli suatu produk yang dijadikan standard an acuan dalam meniali

kinerja produk tersebut. Harapan ini terbentuk dari pengelamannya mengkonsumsi jasa

itu pada waktu lalu, informasi dari teman, keluarga dan Iain-lain (word of mouth) serta

bisa juga dari kebutuhannya (personnal need). Untuk membuktikan apakah kualitas suatu

produk baik atau tidak, dapat diukur dari tingkat kepuasan konsumen (Kotler, 2000).

A. Kepuasan Pelanggan

Yang dimaksud kepuasan pelanggan terhadap suatu jasa dalah perbandingan

antara persepsinya terhadap jasa yang diterima dengan harapan sebelum

menggunakan jasa tersebut. Apabila harapannya terlampui, berarti jasa tersebut

telah memberikan suatu kualitas yang luar biasa dan juga akan menimbulkan

kepuasan yang sangat tinggi. Sebaliknya, apabila harapannya itu tdak tercapa,

maka diartikan kualitas jasa tersebut tidak memenuhi apa yang diinginkannya atau

perusahaan tersebut gagal melayani konsumennya. Apabila harapannya sama

dengan apa yang diperolehnya, berarti konsumen itu sudah merasa puas. Harapan

maupun penilaian konsumen terhadap kinerja perusahaan menyangkut beberapa

dimensi kualitas jasa.
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B. Dimensi Kualitas Jasa Pelayanan

Dimensi kualitas adalah atribut -atribut dari kualitas jasa yang dapat digunakan

untuk mengukur tingkat kepuasan konsumen terhadap kualitas jasa yang

diberikan. Parasuraman mengemukakan lima dimensi pokok kualitas jasa
pelayanan, yaitu:

1. Bukti langsung (tangibles), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai dan
sarana komunikasi.

2. Kehandalan (reliability), yakni kemampuan memberikan pelayanan yang
dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan.

3. Daya tanggap (responsiveness), yaitu keinginan para staf untuk membantu para
pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap.

4. Jaminan (assurance), mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan, dan sifat

dapat dipercaya yang dimiliki para staf; bebas dari bahaya, resiko atau keragu-
raguan.

5. Empati (empathy), meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi

yang baik, perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan para pelanggan

C. Pengukuran Kepuasan Pelanggan

Kotler, 1994 mengemukakan beberapa metode yang dapat digunakan untuk

mengukur kepuasan pelanggan, metode tersebut antara lain :

1. Sistem Pengaduan

Sistem ini memberikan kesempatan kepada pelanggan untuk memberikan saran,

keluhan, dan bentuk ketidakpuasan lainnya dengan cara menyediakan kotak saran.

Setiap saran dan keluhan yang masuk haras menjadi perhatian bagi perusahaan,
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sebab saran dab keluhan itu pada umumnya dilandasi oleh pengalaman mereka

dan hal ini sebagai bentuk kecintaan mereka terhadap produk maupun terhadap

perasahaan.

2. Survey pelanggan

Survey pelanggan merupakan cara yang umum digunakan dalam mengukur

kepuasan pelanggan misalnya melalui surat pos, telepon, atau wawancara secara

langsung.

3. Panel pelanggan

Perasahaan mengundang pelanggan yang setia terhadap produkdan mengundang

pelanggan yang telah berhenti membeli tau berpindah menjadi pelanggan

perusahaan lain. Dari pelanggan setia akan diperoleh informasi tingkat kepuasan

yang mereka rasakan dan dari pelanggan yang telah berhenti membeli, perasahaan

akan memperoleh informasi mengapa hal itu dapat terjadi Apabila pelanggan

yang berhenti membeli ini meningkat hal ini menunjukkan kegagalan perasahaan

dalam memuaskanpelanggan.

2.2 Kajian Pustaka

Untuk melengkapi data yang telah ada, maka penliti mencantumkan hasil dari

penelitian - penelitian terdahulu yang pernah dilakukan di dalam konsep pelaksanaan

pelayanan kualitas jasa ini antara lain sebagai berikut:

1. Martania Cahyasari ( 2003 ) dengan judul penelitian " Analisis Kepuasan

Konsumen terhadap jasa Rumah Makan Ayam Goreng SuhartiYogyakarta ".

Peneliti mengangkat rumusan masalah antara lain bagaimana tingkat kepuasan

konsumen terhadap masing-masing atribut jasa pada Rumah Makan Ayam
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Goreng Suharti dan juga bagaimana tingkat kepuasan konsumen terhadap jasa

Rumah Makan Ayam Goreng Suharti secara keseluruhan. Tujuan yang ingin
dicapai dalam penelitian tersebtu yaitu untuk mengetahui tingkat kepuasan

konsumen terhadap atribut-atribut pemuas jasa pada Rumah Makan Ayam

Goreng Suharti Yogyakarta. Hipotesis yang diajukan oleh peneliti yaitu

konsumen merasa puas terhadap masing - masing atribut pemasaran jasa dan

konumen merasa puas terhadap jasa Rumah Makan Ayam Goreng Suharti secara

keseluruhan. Metode penelitian yang digunakan peneliti yaitu untuk

mengumpulkan data selain menggunakan metode kuisioner dan wawancara

peneliti menggunakan metode studi pustaka. Sedangkan teknik pengambilan

sampel menggunakan metode Quota Sampling yaitu jumlah subyek yang akan

diselidiki ditetapkan terlebih dahulu. Jika quotum telah ditentukan maka

penyelidikan tentang siapa subyeknya dapat dimulai Dalam penelitian ini

populasinya dalah selurah konsumen Rumah Makan Ayam Goreng Suharti dan

ditetapkan jumlah sampel sebanyak 100 responden.. Teknik analisis yang
digunakan peneliti melalui analisis deskriptif dimana dengan menggunakan

kuisioner yang telah disebarkan kemudian dilakukan analisis data, sehingga
mendapatkan gambaran yang jelas. Metode analisa ini diterangkan dalam bentuk

prosentasi disertai penyajiannya. Analisa lain yang digunakan peneliti yaitu

dengan analisa kuantitatif melauli penggunaan data yang diperoleh reponden

kemudian dilakukan analisa statistic. Untuk mngetahui sejauh mana kepuasan
konsumen digunakan teknik Importance Performance Analysis ( Manilla dan

Janmes, pp. 77-79 dalam Tjiptono, 1995, hal, 41 ). Responden diminta untuk
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merangking berbagai elemen dari penawaran berdasarkan derajat kepentingan

setiap elemen dan seberapa baik kinerja perusahaan dalam masing-masing

elemen. Pengujian instrument penelitian dilakukan dengan uji validitas yaitu

proses pengukuran untuk menguji butir-butir dalam daftar pertanyaan unutk

melakukan fungsi ukumya, dimana pengujian dilakukan dengan mengkorelasikan

skor pada masing-masingitem dengan skor totalnya kemudian diolah dengan

bantuan SPSS 11.0. Pengujian dalam penelitian ini dibagi dalam 2 bagian yaitu

melalui tingkat kinerja Rumah Makan Ayam Goreng Suharti dan melalui tingkat

kepentingan atau harapan konsumen terhadap jasa Rumah Makan Ayam Goreng

Suharti. Peneliti menyimpulkan bahwa faktor-faktor yang ada dalam kualitas

pelayanan jasa kurang dioptimalkan dalam kinerja perasahaan, terutama faktor

empati dimana ditemukan kurangnya perhatian secara khusus terhadap konsumen

dengan penuh tanggung jawab.

2. Penelitian lain yang dilakukan oleh Mahdi Agus Riyadi ( 2003 ) dengan judul

penelitian " Evaluasi Kualitas Pelayanan pada Rumah Sakit PKU Muhammadiyah

Yogyakarta " mengangkat masalah kualitas pelayanan pada RS PKU

Muhammadiyah, dimensi kualitas apa yang paling berkualitas serta bagaimana

kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh RS PKU

Muhammadiyah. Tujuan yang ingin dicapai peneliti adalah untuk mengetahui

bagaimana kualitas pelayanan pada RS PKU Muhammadiyah Yogyakarta dan

untuk mengetahui dimensi kualitas pelayanan apa yang paling berkualitas pada

RS PKU Muhammadiyah Yogyakarta serta untuk mengetahui bagaimana

kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh RS PKU
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Muhammadiyah Yogyakarta. Peneliti mengangkat hipotesis terdapat adanya

kualitas pelayanan yang berkualitas pada variabel bukti langsung, keandalan,

daya tanggap, jaminan, dan perhatian di RS PKU Muhammadiyah dan dugaan

bahwa variabel keandalan merupakan variabel yang paling berkualitas serta

tingginya tingkat kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan yang diberikan

oleh RS PKU Muhammadiyah. Populasi dalam penelitian ini meliputi para

konsumen yang dirawat di RS PKU Muhammafiyah Yogyakarta sedangkan

sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagian jumlah populasi

konsumen di RS PKU Muhammadiyah Yogyakarta yang dianggap representatif.

Dalam mengumpulkan data untuk menunjang penelitian tersebut peneliti

menggunakan kuisioner. Analisis data yang digunakan dalam penelitian tersebut

melalui analisis deskriptif. Untuk uji instrumen penelitian, peneliti menggunakan

skala Likert. Dengan skala Likert maka variabel yang kana diukur dijabarkan

menadi indikator variabel. Kemudian indikator tersebut dijadikan sebgai titik

tolak untuk menyusun item-item instrument yang dapat berupa pertanyaan

maupun pemyataan. Dari hasil penelitiannya peneliti menyimpulkan bahwa

variabel reliability memiliki kualitas yang paling baik. Tingkat kehandalan pada

Rumah Sakit PKU Muhammadiyah yang meliputi ketepatan dalam memenuhi

perjanjian, kesesuaian dengan jadual, keakuratan dalam mendiagnosis suatu

penyakit serta kerjasama antara pihak rumah sakit dengan konsumen sudah

berkualitas.

3. Demikian halnya dengan penelitian yang dilakukan oleh Ita Martasari ( 2004 )

dengan judul penelitian " Analisis Tingkat Kepuasan Konsumen terhadap
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Kualitas Pelayanan di Hotel Sheraton Mustika Yogyakarta." Dalam penelitian

tersebut maslah yang paling menonjol yaitu ketika peneliti mengangkat maslah

mengenai dimensi kualitas apa yang perlu diprioritaskan. Hipotesis yang

diajukan peneliti adalah dugaan bahwa tingkatharapan dengan kinerja Hotel

Sheraton pada dimensi tangibles lebih besar dari reliability, assurance, emphaty,

dan responsiveness, dan juga dugaan bahwa dimensi kualitas yang perlu

diprioritaskan dalam kinerja pelayanan Hotel Sheraton adalah dimensi assurance.

Teknik pengumpulan data yang digunakan peneliti melalui kuisioner dan juga

wawancara. Sampel yang dimabil melalui Metode Purposive Sampling dimana

pemilihan sekelompok subyek didasarkan atas cirri-ciri atau sifat-sifat tertentu

yang dipandang memiliki hubungan yang erat dengan cirri-ciri atau sifat-sifat

populasi yang sudah diketahui sebelumnya. Untuk proses pengukuran data dalam

penelitian ini dibagi atas 2 tahap yaitu tahap pemberian pertanyaan mengenai

karakteristik konsumen pada Hotel Sheraton dan tahap pemberian pertanyaan

mengenai harapan dan kinerja yang dirasakan oleh konsumen Hotel Sheraton

Mustika Yogyakarta. Untuk menguji instrument dalam penelitian ini digunakan

uji validitas dan uju reliabilitas sedangkan untuk menganalisis data digunakan

persentase dan diagram kartesius. Kesimpulan yang ditulis peneliti menyebutkan

bahwa atribut yang paling dominan mempengarahi tingkat kepuasan konsumen

adalah variabel pemberian pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan, pihak hotel

memberikan pelayanan kepada konsumen dari wal dan staf hotel memberikan

perhatian secara individu kepada tamu hotel.
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2.3 Hipotesis

Hipotesis merupakan dugaan sementara yang mungkin benar atau mungkin salah.

Hipotesis akan ditolak jika salah dan diterima jika fakta-fakta membenarkannya. Prinsip

untuk sementara dianggap benar dan kemudian diadakan pengujian tentang kebenaran

tersebut dengan menggunakan data hasil penelitian. Dalam penelitian ini penulis

mengajukan hipotesis :

1. Bahwa rata-rata konsumen atau pelanggan memiliki tingkat kepentingan yang

tinggi terhadap atribut pelayanan jasa di PT. AHASS Motor cabang Sagan

Yogyakarta.

2. Bahwa penilaian pelanggan terhadap terhadap pelaksanaan atribut pelayanan jasa

di PT. AHASS Motor Cabang Sagan Yogyakarta dapat dikatakan baik.

3. Bahwa tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan jasa PT. AHASS Motor

Cabang Sagan Yogyakarta terbilang tinggi.
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BAB III

METODE PENELITIAN

3.1 Lokasi Penelitian

Lokasi yang dipilih untuk melakukan penelitian atas kualitas jasa

pelayanan yaitu PT. AHASS cabang Sagan Yogyakarta sebagai salah satu pusat

perawatan dan servisresmi sepeda motor Honda.

3.2. Gambaran Umum Perusahaan

3.2.1 Sejarah Perusahaan

PT Astra Honda Motor merupakan perasahaan manufakturing sepeda

motor pertama dan terbesar di Indonesia. Dengan jumlah karyawan sekitar 8000

orang, saat ini mampu memproduksi 2 juta unit per-tahunnya. Pada awal

pendirian nama yang digunakan adalah PT Federal Motor yang berdiri pada
tanggal 11 Juni 1971.

Pada saat itu kepemilikan saham mayoritas dimiliki oleh PT Astra

International Tbk. Bara pada tahun 2000 setelah terjadi merger dengan beberapa

anak perusahaan, serta adanya perabahan komposisi kepemilikan saham (50% PT

Astra International Tbk dan 50% Honda Motor Co. Japan) nama perusahaan

berubah menjadi PT Astra Honda Motor, yang resmi digunakan sejak wala tahun
2001.

Pada saat awal terbentuknya perasahaan, keseluruhan komponen masih

didatangkan dari Jepang dalam bentuk terarai atau CKD (Completely Knock

Down). Bara mulai tahun 1974 seiring dengan ketentuan pemerintah untuk
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melakukan program lokalisasi komponen secara bertahap mulai dibuat di dalam

negeri. Jumlah produksi mengalami peningkatan secara bertahap, mulai dari total

produksi yang sekitar 1500 unit selama tahun 1971, meningkat menjadi 30 ribu

unit pada tahun berikutnya sampai 30 tahun kemudian (tahun 2002) dimana

produksi mampu mencapai 150 ribu unit per-bulannya..

Begitu pula dengan jenis komponen yang diproduksi secara lokal, dimana

kandungannya selalu meningkat dari tahun ke tahun, saat ini kandungan lokal

untuk tipe bebek sudah mencapai 92%. Ini berarti hanya tinggal 8%komponen

lagi yang perlu diimpor dari luar, dimana jumlah inipun hanya yang berkaitan

dengan bagian engine (mesin) saja. Diluar itu seluruhnya sudah diproduksi di
dalam negeri.

Jumlah akumulasi produksi PT Astra Honda Motor saat ini mencapai lebih

dari 15 juta unit sejak didirikan pada tahun 1971 (jumlah akumulasi produksi 15

juta unit dicapai pada tanggal 22 September 2005). Dengan pangsa pasar lebih

dari 50% PT Astra Honda Motor tetap berupaya selalu konsisten menghasilkan

produk-produk berkualitas dan terjangkau oleh konsumen sepeda motor di

Indonesia

3.2.2 Sejarah PT. Ahass Motor Cabang Sagan Yogyakarta

PT. AHASS Sagan Yogyakarta berdiri pada pertengahan tahun 1996, dan

samapi saat ini telah mempekerjakan 6orang karyawan yang terdiri dari 2orang

karyawan wanita serta 4 orang karywan pria. Pemilihan lokasi yang strategis

menjadi faktor utama dibukanya cabang di daerah Sagan. Letaknya yang berada

di tengah kota dan dekat dengan lokasi kampus UGM dan UNY menjadikan
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AHASS cabang Sagan mudah dijangkau oleh para pengguna sepeda motor
Honda, khususnya mahasiswa yang ada di Yogyakarta.

3.3 Populasi dan Sampel Penelitian

Populasi adalah jumlah keseluruhan dari unit analisa atau satuan-satuan

yang atributnya hendak diteliti. Populasi dari obyek penelitian ini adalah

konsumen atau pelanggan bengkel PT. AHASS Motor Honda.

Sampel adalah bagian dari populasi yang akan diteliti. Dalam penelitian teknik

pengambilan sampel menggunakan metode non probability sampling, yaitu

dengan accidental sampling yaitu teknik pengambilan berdasarkan kebetulan,
siapa saja yang secara kebetulan bertemu dengan peneliti (Sugiyono. 1999. p. 77).
Dalam hal ini penulis menentukan jumlah sampel sebanyak 100 responden
dengan metode penyebaran kuisioner dilakukan selama 2mingg, 10 kiuisioner per
hari (dimulai dari waktu bengkel buka hingga bengkel tutup).

Penggunaan 100 kuisioner tersebut dilakukan dengan alasan teknis (Ibnu
Subiyanto, p. 103) sebagai berikut:

a. Total populasi tidak diketahui

b. Penggunaan probability tidak operasional di lapangan karena cenderung akan
bias.

c. Analisis antar seksi tidak dipergunakan dalam penelitian

d. Biaya dan waktu yang tersedia tidak memungkinkan operasi penelitian
menggunakan probability sampling
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3.4 Variabel Penelitian

Variabel yang digunakan dalam penelitian ini meliputi Variabel Dependen

dan Variabel Independen, dimana kepuasan termasuk ke dalam variabel dependen

sedangkan variabel independennya meliputi :

Xi = Tangibles (bukti langsung)

X2 = Reliability (kehandalan)

X3 = Responsiveness (daya tangkap)

X4 = Empaty (empati)

X5 = Assurance (jaminan)

3.5 Definisi Operasional

Dalam skala yang khusus diketahui untuk mengukur kualitas jasa lebih sulit

daripada kualitas produk. Hal ini disebabkan jasa lebih bersifat sementara

(temporary) daripada permanen, lebih bersifat subyektif daripada obyektif.

Metode-metode tradisional yang dapat digunakan untuk mengendalikan kualitas

jasa adalah dengan menetapkan tujuan atau standar yang tepat dijadikan karyawan

dalam aktivitasnya. Peneltian yang dilakukan oleh Edward Downing

menghasilkan definisi kualitas, yaitu apapun yang menjadi kebutuhan dan

keinginan konsumen, menurut Philip B. Crosby kualitas adalah zero impact (nihil

cacat ); kesempurnaan dan kesesuaian terhadap pelayanan, menurut Goetsch

Davis (1994) kualitas adalah kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk,

jasa, , manusia, proses dan lingkungan yang melebihi harapan. 5 dimensi

karakteristik kualitas pelayanan, yaitu :
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1. Reliability (kehandalan) yaitu :

a. Prosedur penerimaan konsumen atau sistem antrian yang tertib dan

teratur dengan baik.

b. Pelayanan pemeriksaan kerusakan yang cepat

c. Memberikan pelayanan yang memuaskan sesuai dengan kebutuhan

konsumen

d. Pelayanan pemeriksaan dengan tepat

e. Kerjasama karyawan bengkel dalm meberikan informasi mengenai

kerusakan kendaraan

2. Responsiveness (daya tangkap) yaitu :

a. Kemampuan pihak bengkel untuk cepat tanggap terhadap keluhan

yang djsampaikan konsumen

b. Karyawan memberikan informasi yang mudah dimengerti oleh

konsumen.

c. Kemampuan karyawan dalam menanggapi kebutuhan pelanggan

d. Karyawan seharusnya cekatan dalam memberikan pelayanan

e. Karyawan memberikan tanggapan yang baik terhadap keluhan

pelanggan

3. Assurance (jaminan) yaitu:

a. Ketrampilan karyawan dan kecakapan karyawan dalam bekerja

b. Pelayanan yang sopan dan ramah

c. Pemberian pelayanan pasca perbaikan dalam bentuk garansi dengan

waktu yang telah ditentukan
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d. Karyawan mampu berkomunikasi yang efektifdengan pelanggan

e. Karyawan mempunyai sifat jujur dan dapat dipercaya

4. Empathy (empati) yaitu.:

a. Memberikan perhatian secara khusus pada setiap konsumen dengan

penuh tanggung jawab.

b. Pelayanan tanpa memandang status sosial, danIain-lain

c. Pelayanan konsultasi dan saran-saran perbaikan terhadap konsumen

d. Memberikan kemudahan dalam akses pelayanan

e. . Menghargai pelanggan dan tidak arogan

5. Tangibles (bukti langsung) yaitu :

a. Kebersihan ruangan bengkel

b. Kebersihan dan penampilan karyawan

c. Kerapian karyawan

d. Tersedianya fasilitas seperti TV, koran, dan majalah di ruang tunggu

e. Memiliki fasilitas operasi yang lengkap dan mutakhir

3.6 Uji Instrumen Penelitian

Penelitian ini menggunakan uji validitas dan uji reliabilitas dalam menguji

instrumen penelitian. Sebelum kuisioner digunakan untuk mengumpulkan data

maka perlu dilakukan uji validitas dan uji reliabilitas. Uji validitas digunakan

untuk mengetahui valid tidaknya data yang digunakan, data yang digunakan untuk

pengujian ini diambil dari 100 responden. Hasil analisis dikatakan valid

apabila setiap korelasi tidak melebihi angka 0.05.
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Sedangkan uji reliabilitas digunakan untuk menunjukkan sejauh mana

suatu alat pengukuran dapat dipercaya atau diandalkan. Uji reliabilitas dilakukan

terhadap 100 sampel. Data ini dikatakan handal apabila melewati alpha 0.6. Hasil

pengukuran uji reliabilitas ini dilakukan menggunakan komputerisasi program

SPSS

3.6 Metode Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data yang dilakukan dalam penelitian inimenggunakan:

a. Metode kuisioner yaitu memberikan daftar pertanyaan tertulis kepada

responden untuk memperoleh datadatayang diinginkan.

b. Metode observasi yaitu pengumpulan data dengan jalan mengamati dan

mencatat secara langsung pada obyek yang diteliti

c. Metode interview yaitu mengadakan wawancara langsung pada pihak yang

dapat memberikan keterangan yang diperlukan dalam penelitian.

3.7 Metode Analisis Data

a. Metode Kualitatif

Merupakan analisis yang tidak dinyatakan dalam bentuk angka yang sifatnya

kuantitatif. Tetapi berapa pendapat atau keterangan mengenai situasi obyek

penelitian yang dianalisa. Bisa berbasis pada perspektif teori tertentu yang

digunakan untuk memberikan deskripsi yang lebih jelas tentang kaitan antara

variable-variabel yang digunakan dengan maksud untuk lebih mempercaya

pemahaman atas hasil analisis kualitatif.

24



b. Metode Kuantitatif

Dengan menggunakan data yang diperoleh dari responden kemudian

dilakukan analisis statistik. Untuk mengetahui sejauh mana kepuasan

konsumen digunakan Teknik Importance Analysis (Nursya'bani Purnama,

2006). Responden diminta untuk meranking berbagai elemen dari penawaran

berdasarkan derjat kepentingan setiap elemen baik kinerja perusahaan masing-

masing elemen perusahaan. Indeks kepuasan konsumen dapat diperoleh

dengan menggunakan skala Likert yang ditentukan dalam 4 poin skala baik

untuk penilaian tingkat harapan maupun tingkat kinerja. Keempat penilaian

tersebut adalah :

1. Skala Penilaian untuk tingkat harapan :

a. Sangat Penting (SP) diberibobot 4

b. Penting (P) diberibobot 3

c. KurangPenting (KP) diberibobot 2

d. TidakPenting (TP) diberibobot 1

2. Skala Penilaian untuk tingkat kinerja :

a. Sangat baik (SB) diberibobot 4

b. Baik (B) diberibobot 3

c. Kurang Baik (KB) diberi bobot 2

d. Tidak Baik (TB) diberibobot 1

Berdasarkan skor harapan dan skor kinerja, maka dihasilkan suatu perhitungan

tingkat keseuaian responden. Tingkat kesesuaian adalah hasil perbandingan skor

penilaian kinerja perusahaan dengan skor penilaian harapan konsumen. Tingkat
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keseuaian inilah yang akan menentukan prioritas faktor-faktor yang

mempengaruhi kepuasan konsumen. Dalam penelitian ini terdapat 2 buah variabel

yang diwakilkan oleh huraf X dan Y, dimana X merapakan skor penilaian kinerja

perusahaan yang dapat memberikan kepuasan konsumen dan Y merapakan skor

penilaian harapan konsumen. Rumus yang digunakan(J. Supranto, 1997.p.241):

TKi = ~ xl00%
Yi

Keterangan:

Tki = Tingkat Kesesuaian Responde i = Atributjasa

Xi = Skor Penilaian kinerja perusahaan

Yi = Skor penilaian harapan konsumen

Selanjutnya sumbu horizontal ( X ) akan diisi oleh skor penilaian kinerja

perasahaan dan sumbu vertikal ( Y ) akan diisi oleh skor penilaian harapan

konsumen (J. Supranto, 1997, p. 241)

n

n

Keterangan:

X : Skor rata-rata kinerja

Y : Skor rata-rata harapan konsumen

n : Jumlah responden

Selanjutnya membuatdiagram kartesius yaitu merapakansuatu baganyang dibagi

atas 4 bagian yang dibatasi oleh 2 buah garis yang berpotongan tegak lurus pada
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titik ( X, Y ) dimana X merupakan rata-rata dari skor skor rata-rata pelaksanaan

atau kinerja perusahaan seluruh faktor-faktor yang mempengaruhi dan Y

merupakan rata-rata dari skor harapan konsumen seluruh factor-faktor yang

mempengaruhinya.

Dalam penelitian ini terdapat 12 faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen,

sehingga K = 12. Rumus yang digunakan (J. Supranto, 1997, p. 241):

N N

X = J=! Y= ^—
K K

Keterangan:

X : rata-rata dari skor kinerja

Y : rata-rata dari skor harapan

N

(=1

K

N

<=1

: jumlah dari skor penilaian kinerja perusahaan

: jumlah dari skor penilaian harapan konsumen

K : banyaknya atribut / faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan

konsumen

Untuk menentukan tingkat kepuasan konsumen, maka ditentukan melalui

Indikator sebagai berikut:

TK > 1 sangat puas ; TK = 1 puas ; TK < 1 tidak puas

(Sumber: Bilson Simamora, 2001, p. 197)
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Selanjutnya tingkat unsur-unsur akan dijabarkan menjadi 4 bagian ke dalam

diagram kartesius padagambar berikut:

Y= harapan

Prioritas Utama
A

Prioritas Turun

Pertahankan Prestasi
B

D

Beriebihan

X X = kinerja

Keterangan:

A rMenunjukkan faktor atau atribut yang dianggap mempengaruhi konsumen,

termasuk unsur-unsur yang dianggap sangat penting, namun manajemen

belum melaksanakan sesuai keinginan konsumen, sehingga mengecewakan

atau tidak puas.

B :Menunjukkan unsur jasa pokok yang telah berhasil dilaksanakn perasahaan.

Untuk itu wajib dipertahankan, dianggap sangat penting dan sangat

memuaskan.

C :Menunjukkan beberapa faktor yang kurang penting pengarahya bagi

konsumen, pelaksanaanya biasa-biasa saja dianggap memuaskan.

D :Menunjukkan faktor atribut yang memepengaruhi konsumen kurang penting,

tetapi pelaksanaannya beriebihan, dianggap kurang penting tetapi sangat

memuaskan.
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BAB IV

ANALISIS DATA

Dalam bab ini, penulis akan menguraikan dan menganalisis data yang telah

terkumpul selama penelitian dilakukan, data tersebut berapa hasil jawaban responden

dalam kuisioner, yang berbentuk pilihan (multiplechoice) yaitu dengan memilih dan

memberi tanda pada jawaban yang dianggap paling benar menurut pendapat masing-

masing responden, yang menjadi responden adalah para pelanggan yang sedang berada di

bengle PT. AHASS Motor Cabang Sagan Yogyakarta. Hasil pengolahan data berapa

informasi untuk mengetahui kualitas pelayanan yang diberikan oleh PT AHASS Motor

Cabang Sagan apakah ada perbedaan penilaian antara harapan dengan yang dirasakan

oleh pelanggan. Serta untuk mengetahui apakah dimensi-dimensi kualitas jasa

(realibility, responsiveness, assurance, empaty, tangible) mempengaruhi kepuasan
konsumen.

Berdasarkan permasalahan dan perumusan model yang telah dikemukakan, maka

teknik analisis yang digunakan dalam penelitian ini meliputi analisis kualitatif dan

kuantitatif. Analisis kualitatif merapakan analisis yang tidak dinyatakan dalam bentuk

angka yang sifatnya kuantitatif. Tetapi berapa pendapat atau keterangan mengenai situasi

obyek penelitian yang dianalisa. Bisa berbasis pada perspektif teori tertentu yang

digunakan untuk memberikan deskripsi yang lebih jelas tentang kaitan antara variable-

variabel yang digunakan dengan maksud untuk lebih mempercaya pemahaman atas hasil

analisis kualitatif. Sedangkan analisis kuantitatif merapakan analisis yang menggunakan

data yang diperoleh dari responden kemudian dilakukan analisis statistik Responden
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diminta untuk meranking berbagai elemen dari penawaran berdasarkan derjat

kepentingan setiap elemen baik kinerja perasahaan masing-masing elemen perusahaan.

Indeks kepuasan konsumen dapat diperoleh dengan menggunakan skala Likert yang

ditentukan dalam 4 poin skala baik untuk penilaian tingkat harapan maupun tingkat

kinerja.

4.1. Uji Validitas

Penelitian ini menggunakan uji validitas dalam menguji instrumen penelitian.

Sebelum kuisioner digunakan untuk mengumpulkan data maka perlu dilakukan uji

validitas dan uji reliabilitas. Uji validitas digunakan untuk mengetahui valid tidaknya data

yang digunakan.

Data yang digunakan untuk pengujian ini diambil dari 100 responden. Hasil

analisis dikatakan valid apabila setiap korelasi tidak melebihi angka 0.05. Hasil

pengukuran uji validitas ini dilakukan dengan menggunakan komputerisasi program

SPSS dan dikelompokan seperti dibawah ini.

4.1.1 Tabel ValiditasVariabel Kepentingan pelanggan

No Atribut Korelasi Hasil
1 Prosedur penerimaan

konsumen atau sistem antrian

yang tertib dan teratur dengan
baik.

0.000 Valid

2 Pelayanan pemeriksaan
kerusakan yang cepat

0.000 Valid

3 Memberikan pelayanan yang
memuaskan sesuai dengan
kebutuhan konsumen

0.000 Valid

4 Pelayanan pemeriksaan
dengan tepat

0.000 Valid

5 Kerjasama karyawan bengkel
dalam memberikan informasi
mengenai kerusakan
kendaraan

0.000 Valid
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10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

Kemampuan pihakbengkel
untuk cepat tanggap
terhadap keluhan yang
disampaikan oleh konsumen
Karyawan memberikan
informasiyangjelas dan
mudah dimengerti
Kemampuan karyawan dalam
menanggapi kebutuhan
pelanggan
Karyawanseharusnya cekatan
dalam memberikan pelayanan
Karyawan memberikan
tanggapan yang baik terhadap
keluhan pelanggan
Ketrampilan dankecakapan
karyawan dalam bekerja
Pelayanan yang sopan dan
ramah

Pemberian pelayanan pasca
perbaikan dalam bentuk
garansi dengan waktu yang
telah ditentukan

Karyawan mampu
berkomunikasi yangefektif
dengan pelanggan
Karyawanmempunyai sifat
jujur dan dapat dipercaya
Memberikan perhatian secara
khusus kepada konsumen
denganpenuhtanggung jawab
Pelayanan kepada semua
konsumen tanpa memandang
status sosial dan lain lain

Pelayanan konsultasi dan
saran perbaikan terhadap
konsumen

Memberikan kemudahan
dalam akses pelayanan

20 Menghargai pelanggan dan
tidak arogan

21

22

23

24

Kebersihan raangan bengkel
Kebersihan dan penampilan
karyawan
Kerapian karyawan
Tersedianya fasilitas seperti

0.000

0.001

0.000

0.003

0.000

0.000

0.000

0.000

0.000

0.000

0.000

0.000

0.000

0.000

0.000

0.000

0.000

0.000

0.000

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid
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25

TV, koran, dan majalah di
ruangtunggu

Memiliki fasilitas operasi
yang lengkap dan mutakhir

Sumber: Data yang telah diolah

Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa hasil analisis kesahihan butir

pemyataan pada harapan dikatakan valid karena setiap korelasi tidak melebihi batas

maksimal yaitu 0.05. Artinya setiap butir pemyataan dalam kuisioner valid dan setiap

pemyataan mempunyai hubungan korelasi positifdengan pemyatan lainnya.

4.1.2. Tabel Validitas Variabel Kinerja Bengkel

No

8

10

Atribut

Prosedur penerimaan
konsumen atau sistem antrian
yang tertibdanteratur dengan
baik.

Pelayanan pemeriksaan
kerusakan yang cepat
Memberikan pelayanan yang
memuaskan sesuai dengan
kebutuhan konsumen
Pelayanan pemeriksaan
dengan tepat
Kerjasama karyawan bengkel
dalam memberikan informasi
mengenai kerusakan
kendaraan

Kemampuan pihak bengkel
untukcepat tanggap
terhadap keluhan yang
disampaikan oleh konsumen
Karyawan memberikan
informasi yangjelas dan
mudah dimengerti
Kemampuankaryawandalam
menanggapi kebutuhan
pelanggan
Karyawan seharusnya cekatan
dalam memberikan pelayanan
Karyawan memberikan
tanggapan yang baik terhadap

0.000 Valid

Korelasi Hasil

0.000 Valid

0.000 Valid

0.000 Valid

0.000 Valid

0.000 Valid

0.000 Valid

0.000 Valid

0.000 Valid

0.000 Valid

0.000 Valid
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11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

keluhan pelanggan
Ketrampilandan kecakapan
karyawan dalam bekerja
Pelayanan yang sopan dan
ramah

Pemberian pelayanan pasca
perbaikan dalam bentuk
garansi dengan waktu yang
telah ditentukan

Karyawan mampu
berkomunikasi yangefektif
dengan pelanggan
Karyawan mempunyai sifat
jujur dan dapat dipercaya
Memberikan perhatian secara
khusus kepada konsumen
dengan penuh tanggungjawab
Pelayanan kepada semua
konsumen tanpa memandang
status sosial dan lain lain

Pelayanan konsultasi dan
saran perbaikan terhadap
konsumen

Memberikan kemudahan
dalam akses pelayanan
Menghargaipelanggandan
tidak arogan
Kebersihan ruanganbengkel
Kebersihan dan penampilan
karyawan
Kerapian karyawan
Tersedianya fasilitas seperti
TV, koran, dan majalah di
ruang tunggu

Memiliki fasilitas operasi
yang lengkap dan mutakhir

Sumber: Data yang telah diolah

Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa hasil analisis kesahihan butir

pemyataan pada harapan dikatakan valid karena setiap korelasi tidak melebihi batas

maksimal yaitu 0.05. Artinya setiap butir pemyataan dalam kuisioner valid dan setiap

pemyataan mempunyai hubungan korelasi positifdengan pemyatan lainnya.

0.001 Valid

0.000 Valid

0.000

0.000 Valid

0.000 Valid

0.000 Valid

0.000 Valid

0.000 Valid

0.000 Valid

0.000 Valid

0.000 Valid

0.000 Valid

0.000 Valid

0.000 Valid

0.000 Valid
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4.2 Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas adalah untuk mengetahui handal atau tidaknya suatu alat

ukur yang akan digunakan dalam suatu pengukuran dan dapat menunjukkan bahwa

pengukuran tersebut dapat memberikan hasil yang relative tidak sama apabila dilakukan

pengukuran kembali terhadap subyek yang sama. Uji reliabilitas dilakukan terhadap 100

sampel. Data ini dikatakan handal apabila melewati alpha 0.6. Hasil pengukuran uji

reliabilitas ini dilakukan menggunakan komputerisasi program SPSS dan dikelompokki
sebagai berikut :

4.2.1 Tabel Reliabilitas

an

Variabel Alpha Hasil

Kepentingan Konsumen 0.8738 Reliabel

Kinerja Bengkel 0.8672 Reliabel

Sumber: Data yang telah diolah

Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa setiap butir pemyataan dikatakan reliable karena

melewati alpha 0.6, artinya setiap butir pemyataan dalam kuisioner adalah reliable atau

handal.

4.3 Analisis Kuantitatif

Analisis kualitatif ini digunakan untuk memperoleh gambaran tentang karakteristik

konsumen/ pelanggan yang akan diteliti berdasarkan lima dimensi kualitas pelayanan,

yaitu : tangible, responsiveness, assurance, empathy, reliability. Dalam setiap dimensi

terdapat lima pemyataan dan ada dua jenis kuisioner yang diisi, yaitu :kepentingan dan

kinerja bengkel., dengan menggunakan skala linkert 1- 4, dimana jawaban untuk

kepentingan adalah :sangat penting =4, penting =3, kurang penting =2, tidak penting =
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1. Sedangkan untuk kinerja bengkel adalah : sangat baik =4, baik =3, kurang baik =2,

tidak baik = 1. Dalam kuisioner terdapat 25 pemyataan yang haras diisi oleh responden,

yang terdiri dari:

S No 1-5 : dimensi Kehandalan (reliability)

S No 6-10 : dimensi Tanggapan (responsiveness )

S No 11-15 : dimensi Jaminan (assurance)

S No 16-20 : dimensi empati ( empathy )

S No 21 -25 : dimensi Berwujud (tangibles)

Metode analisis deskriptif ini dijabarkan dalam bentuk table sebagai berikut:

A. Kehandalan (reliability )

Tabel 4.3.1

hasil penilaian kinerja bengkel

no Pemyataan
Prosedur penerimaan konsumen atau sistem
antrian yang tertib dan teratur dengan baik.
Pelayanan pemeriksaan kerusakan yang
cepat

Memberikan pelayanan yang memuaskan
sesuai dengan kebutuhan konsumen
Pelayanan pemeriksaandengan tepat
Kerjasama karyawan bengkel dalam
memberikan informasi mengenai kerusakan
kendaraan

Rata-rata Total

Nilai total Rata-rata
356 3.56

287 2.87

321 3.21

356 3.56

351 3.51

3.342

Dari tabel hasil penilaian kinerja PT. AHASS Sagan pada dimensi Kehandalan (relibility

) di atas, bahwa rata-rata jawaban dari setiap pemyataan yang dijawab oleh responden

adalah 3, 342 dan ini menunjukkan bahwa kinerja pelayanan pada Kehandalan (relibility

)yang diberikan PT AHASS Motor Sagan adalah baik dimata para pelanggan
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Tabel 4.3.2

hasil penilaian kepentingan pelanggan

no Pemyataan Nilai total Rata-rata
1 Prosedur penerimaan konsumen atau sistem

antrian yang tertib danteratur dengan baik.
314 3.14

2

3

Pelayanan pemeriksaan kerusakan yang
cepat

278 2.78

Memberikan pelayanan yang memuaskan
sesuai dengan kebutuhan konsumen

289 2.89

4 Pelayanan pemeriksaan dengan tepat 359 3.59
5 Kerjasama karyawan bengkel dalam

memberikan informasi mengenai kerusakan
kendaraan

347 3.47

Rata-rata Total | 3.174 1

Dari tabel hasil penilaian kepentingan konsumen PT. AHASS Sagan pada dimensi

Kehandalan ( relibility ) di atas, bahwa rata-rata jawaban dari setiap pemyataan yang

dijawab oleh responden adalah 3, 174 dan ini menunjukkan bahwa kepentingan terhadap

atribut Kehandalan (relibility )yang diberikan PT AHASS Motor Sagan adalah penting
bagipara pelanggan

B. Ketanggapan ( Responsiveness )

Tabel 43.3

hasil penilaian kinerja bengkel

no

10

Pemyataan
Kemampuan pihak bengkel untuk cepat
tanggap terhadapkeluhanyang
disampaikan oleh konsumen

Karyawan memberikan informasi yang jelas
dan mudah dimengerti
Kemampuan karyawan dalam menanggapi
kebutuhan pelanggan
Karyawan seharusnya cekatan dalam
memberikan pelayanan
Karyawan memberikan tanggapan yang

Nilai total Rata-rata
345 3.45

321 3.21

353 3.53

341 3.41

321 3.21
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baik terhadap keluhan pelanggan
Rata-rata Total 3.362

Dari tabel hasil penilaian kinerja PT. AHASS Sagan pada dimensi Ketanggapan (

responsiveness ) di atas, bahwa rata-rata jawaban dari setiap pemyataan yang dijawab

oleh responden adalah 3, 362 dan ini menunjukkan bahwa kinerja pelayanan pada

Ketanggapan ( responsiveness ) yang diberikan PT AHASS Motor Sagan adalah baik

dimata para pelanggan

Tabel 4.3.4

Hasil Penilaian Kepentingan Pelanggan

no Pemyataan Nilai total Rata-rata
6 Kemampuan pihak bengkel untuk cepat

tanggap terhadap keluhan yang
disampaikan oleh konsumen

341 3.41

7 Karyawanmemberikan informasi yangjelas
dan mudah dimengerti

314 3.14

8 Kemampuan karyawan dalam menanggapi
kebutuhan pelanggan

283 2.83

9 Karyawan seharusnya cekatan dalam
memberikan pelayanan

314 3.14

10 Karyawan memberikan tanggapan yang
baik terhadap keluhan pelanggan

344 3.44

Rata-rata Total 3.192

Dari tabel hasil penilaian kepentingan konsumen PT. AHASS Sagan pada dimensi

Ketanggapan ( responsiveness ) di atas, bahwa rata-rata jawaban dari setiap pemyataan

yang dijawab oleh responden adalah 3, 192 dan ini menunjukkan bahwa kepentingan

terhadap atribut Ketanggapan (responsiveness) yang diberikan PTAHASS Motor Sagan

adalahpenting bagi para pelanggan
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C. Jaminan ( assurance )
Tabel 43.5

Hasil Penilaian Kinerja Bengkel

no

11

12

Pemyataan Nilai total Rata-rata
Ketrampilan dan kecakapan karyawan
dalam bekerja

344 3.44

Pelayanan yang sopan dan ramah 342 3,42
3

4

Pemberian pelayanan pasca perbaikan
dalam bentuk garansi dengan waktu yang
telah ditentukan

337 3,37

Karyawan mampu berkomunikasi yang
efektif dengan pelanggan

313 3,13

5 Karyawan mempunyai sifat jujur dan dapat
dipercaya

287 2,87

Rata-rata Total
3.246

Dari tabel hasil penilaian kinerja PT. AHASS Sagan pada dimensi Ketanggapan (

responsiveness ) di atas, bahwa rata-rata jawaban dari setiap pemyataan yang dijawab

oleh responden adalah 3, 246 dan ini menunjukkan bahwa kinerja pelayanan pada

Ketanggapan ( responsiveness ) yang diberikan PT AHASS Motor Sagan adalah baik
dimata parapelanggan

Tabel 4.3.6

Hasil Penilaian Kepentingan Pelanggan
no

CI
Pemyataan

Ketrampilan dan kecakapan karyawan
dalam bekerja
Pelayanan yang sopan dan ramah
Pemberian pelayanan pasca perbaikan
dalam bentuk garansi dengan waktu yang
telah ditentukan

Karyawan mampu berkomunikasi yang
efektifdengan pelanggan
Karyawan mempunyai sifat jujur dan dapat
dipercaya
Rata-rata Total

Nilai total Rata-rata
360 3,60

364 3,64
340 3,40

347 3,47

332 3,32

2.806
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Dari tabel hasil penilaian kepentingan konsumen PT. AHASS Sagan pada dimensi

Ketanggapan ( responsiveness ) di atas, bahwa rata-rata jawaban dari setiap pemyataan

yang dijawab oleh responden adalah 2.806 dan ini menunjukkan bahwa kepentingan

terhadap atribut Ketanggapan (responsiveness) yang diberikan PT AHASS Motor Sagan
adalah kurangpenting bagi para pelanggan

D. Empati ( emphaty)

no

DI

Tabel 4.3.7

Hasil Penilaian Kinerja Bengkel

Pemyataan
Memberikan perhatian secara khusus
kepada konsumen dengan penuh tanggung
jawab

Pelayanan kepada semua konsumen tanpa
memandang status sosial dan lain lain
Pelayanan konsultasi dan saran perbaikan
terhadap konsumen
Memberikan kemudahan dalam akses
pelayanan

Menghargai pelanggan dantidak arogan
Rata-rata Total

Nilai total

291

290

349

336

332

Rata-rata

2,91

2,90

3,49

3,36

3,32

3.196

Dari tabel hasil penilaian kinerja PT. AHASS Sagan pada dimensi Empati (emphaty )di

atas, bahwa rata-rata jawaban dari setiap pemyataan yang dijawab oleh responden adalah

3, 196 dan ini menunjukkan bahwa kinerja pelayanan pada Empati ( empathy ) yang
diberikan PT AHASS Motor Sagan adalah baik dimata para pelanggan
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Tabel 4.3.8

Hasil Penilaian Kepentingan Pelanggan

no Pemyataan Nilai total Rata-rata
DI Memberikan perhatian secara khusus

kepada konsumen dengan penuh tanggung
jawab

291 2,91

2 Pelayanan kepada semua konsumen tanpa
memandang status sosial dan lain lain

342 3,42

3 Pelayanan konsultasi dan saran perbaikan
terhadap konsumen

356 3,56

4 Memberikan kemudahan dalam akses
pelayanan

350 3,50

5 Menghargaipelanggan dan tidak arogan 346 3,46
1Rata-rata Total 3.37

Dari tabel hasil penilaian kepentingan konsumen PT. AHASS Sagan pada dimensi

Empati ( emphaty ) di atas, bahwa rata-rata jawaban dari setiap pemyataan yang dijawab

oleh responden adalah 3.37 dan ini menunjukkan bahwa kepentingan terhadap atribut

Empati (emphaty) yang diberikan PT AHASS Motor Sagan adalah penting bagi para

pelanggan

E. Berwujud ( Tangibles )

Tabel 43.9

Hasil Penilaian Kinerja Bengkel

no Pemyataan Nilai total Rata-rata
El Kebersihan ruangan bengkel 353 3.53
2 Kebersihan dan penampilan karyawan 341 3.41
3 Kerapian karyawan 335 3.35
4 Tersedianya fasilitas seperti TV, koran, dan

majalah di ruang tunggu
313 3.13

5 Memiliki fasilitas operasi yang lengkapdan
mutakhir

290 2.90

Rata-rata Total
...

3.264
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Dari tabel hasil penilaian kinerja PT. AHASS Sagan pada dimensi Berwujud (tangibles)

di atas, bahwa rata-rata jawaban dari setiap pemyataan yang dijawab oleh responden

adalah 3.264 dan ini menunjukkan bahwa kinerja pelayanan pada Berwujud (tangibles )

yang diberikan PT AHASS Motor Sagan adalah baik dimata para pelanggan.

no

El

Tabel 4.3.10

Hasil Penilaian Kepentingan Pelanggan

Pemyataan
Kebersihan ruangan bengkel

Nilai total Rata-rata

Kebersihan dan penampilan karyawan
Kerapian karyawan
Tersedianya fasilitas seperti TV, koran, dan
majalah di ruang tunggu
Memiliki fasilitas operasi yang lengkap dan
mutakhir

Rata-rata Total

364 3.64

347 3.47

342 3.42

314 3.14

293 2.93

3.32

Dari tabel hasil penilaian kepentingan konsumen PT. AHASS Sagan pada dimensi

Berwujud ( tangibles ) di atas, bahwa rata-rata jawaban dari setiap pemyataan yang

dijawab oleh responden adalah 3.32 dan ini menunjukkan bahwa kepentingan terhadap

atribut Berwujud (tangibles ) yang diberikan PT AHASS Motor Sagan adalah penting
bagi para pelanggan

Selanjutnya untuk mengetahui kualitas dari kualitas pelayanan apakah sudah

sesuai dengan harapan pelanggan atau belum, dapat diketahui dengan mencari gap antara

rata-rata jawaban kuisioner kinerja karyawan dengan harapan pelanggan seperti tabel di
bawah ini.

Tabel 43.11

gap nilai rata-rata antara kinerja dengan kepentingan
No Atribut

Prosedur penerimaan
konsumen atau sistem

Kinerja
3.56

Kepentingan
3.14

Gap_
0.42
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10

11

12

13

antrian yang tertib dan
teratur dengan baik.
Pelayanan pemeriksaan
kerusakan yang cepat
Memberikanpelayanan
yang memuaskan sesuai
dengan kebutuhan
konsumen

Pelayanan pemeriksaan
dengan tepat
Kerjasama karyawan
bengkel dalam
memberikan informasi
mengenai kerusakan
kendaraan

Kemampuan pihak
bengkel untukcepat
tanggap terhadap
keluhan yang
disampaikan oleh
konsumen

Karyawan memberikan
informasi yangjelas dan
mudah dimengerti
Kemampuan karyawan
dalammenanggapi
kebutuhan pelanggan
Karyawan seharusnya
cekatan dalam

memberikan pelayanan
Karyawan memberikan
tanggapan yang baik
terhadap keluhan
pelanggan

Ketrampilan dan
kecakapankaryawan
dalam bekerja
Pelayanan yangsopan
dan ramah

Pemberianpelayanan
pasca perbaikan dalam
bentuk garansi dengan
waktu yang telah
ditentukan

2.87

3.21

3.56

3.51

3.45

3.21

3.53

3.51

2.87

3.21

3.56

3.51

2.91 -0.04

3.42 0.21

3.56 0.00

3.50 0.01

3.46 -0.01

3.64 -0.43

3.47 0.06

3.42 0.09

3.14 -0.27

2.93 0.28

2.91 0.65

3.42 0.09
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sudah sesuai dengan harapan para pelanggan, semua pemyataan yang ada dalam

kuisioner dijawab dengan baik oleh para pelanggan, jawaban dari pemyataan kinerja

lebih besar dari jawaban pemyataan kepentingan pelanggan. Hal ini menunujukkan

bahwa kinerja PT. AHASS Motor. Sagan sudah sesuai dengan harapan para pelanggan

bahkan rata-rata melebihi harapan para pelanggan, hanya pada pemyataan Pelayanan

pemeriksaan dengan tepat dan tersedianya fasilitas seperti TV, koran, dan majalah di

ruang tunggu yang tidak terdapat gap.

4.4 DIAGRAM KARTESIUS

Setelah mengetahui hasil penelitian tentang kepuasan terhadap berbagai atribut

yang dimiliki oleh bengkel AHASS Motor Sagan, selanjutnya dapat dikethui tentang

posisi penempatan data yang telah dianalisis tersebut dengan menggunakan diagram

kartesius. Diagram ini memiliki 4kuadran atau posisi yang dapat diindikasikan sebagai
berikut :

1. Kuadran A, menunjukkan faktor atau atribut yang dianggap mempengaruhi

konsumen, termasuk unsur-unsur yang dianggap sangat penting, namun

manajemen belum melaksanakan sesuai keinginan konsumen, sehingga

mengecewakan atau tidakpuas.

2. Kuadran B, menunjukkan unsur jasa pokok yang telah berhasil dilaksanakn

perasahaan. Untuk itu wajib dipertahankan, dianggap sangat penting dan

sangat memuaskan.

3. Kuadran C, menunjukkan beberapa faktor yang kurang penting pengarahya

bagi konsumen, pelaksanaanya biasa-biasa saja dianggap memuaskan.
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4. Kuadran D, menunjukkan faktor atribut yang memepengaruhi konsumen

kurang penting, tetapi pelaksanaannya beriebihan, dianggap kurang penting

tetapi sangat memuaskan.

Dalam hal ini digunakan skala empat tingkat yang terdiri dari : Sangat setuju,

setuju, tidaksetuju, sangattidak setuju.

1. Jawaban sangat setuju berarti sangat penting diberi bobot 4

2. Jawaban setujuberarti penting diberi bobot 3

3. Jawaban tidak setuju berarti kurang penting diberi bobot 2

4. Jawabansangat tidak setujuberarti di beri bobot 1

Sedangkan untuk persepsi diberikan penilaian dengan bobot sebagai berikut:

1. Jawaban sangat setuju diberi bobot 4 berarti pelanggan sangat puas

2. Jawaban setuju diberi bobot 3 berarti pelanggan puas

3. Jawaban netral diberi bobot 2 berarti pelanggan tidak puas

4. Jawaban tidak setuju diberi bobot 1berarti pelanggan sangat tidak puas

Untuk memberikan interpretasi rata-rata tingkat penilaian pelaksanaan dan kepentingan

perlu dihitung skala masing-masing seperti sebagai berikut:

Tingkat Kepentingan Tingkat Kinerja

ST T R SR SB B TB STB

4 3 2 1 4 3 2 1

Jawaban rata-rata

Tertinggi = 4

Terendah = 1

Interval antar kelas =- = 0,75
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INTERVAL KELAS SKALA

1,00-1,74 SR STB

1,75-2,49 R TB

2,50 - 3,24 T B

3,25 - 4,59 ST SB

Keterangan:

• SR : Sangat rendah dan STB : Sangat Tidak baik

• R: Rendah dan TB: Tidak baik

• T : Tinggi dan B: Baik

• ST : Sangat Tinggi dan SB : Sangat baik

Dalam pembahasan hasil penelitian ini akan dilakukan analisis dan pembahasan

dari setiap variabel dan atribut-atributnya yang terdiri dari Reliability, Responsiveness,

Assurance, Empathy, dan Tangibles yang terangkum dalam tingkat harapan (X) dan

tingkat kinerja (Y) pada PT. AHASS Motor Cabang Sagan Yogyakarta.

Selanjutnya untuk dapat menentukan posisi atribut pelayanan jasa bengkel

AHASS Motor Sagan ke dalam diagram kartesius, dilakukan perhitungan rata-rata

penilaian kinerja dan rata-rata penilaian kepentingan dari masing-masing atribut pemuas.

Untuk menentukan penilaian rata-rata kinerja dan rata-rata kepentingan secara

keseluruhan dapat diuraikan sebagai berikut:
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1• Skor rata-rata kinerja dan rata-rata kepentingan masing-masing atribut pelayanan
jasa bengkel AHASS Motor Sagan

a. Reliability

a.1.Prosedur penerimaan konsumen atau sistem antrian yang tertib dan teratur
dengan baik.

Rata-rata Kinerja ( X ) Rata-rata Kepentingan ( Y)

X = ™ v - V
n

X = ^=3.56 y = 314
100 —

Y = —
n

Y " hT3'14

a.2. Pelayanan pemeriksaan kerusakan yang cepat

Rata-rata Kinerja ( X ) Rata-rata Kepentingan ( F)

X = *L v - Yi
Y =

n
n

* =TiH87 r.™Y = -2,78
100

a.3. Memberikan pelayanan yang memuaskan sesuai dengan kebutuhan konsumen

Rata-rata Kinerja ( X ) Rata-rata Kepentingan ( Y)

X =^ y =2Z
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Y = 321 = mi t, 289
100x-M-3» ?-^-w»

a.4. Pelayanan pemeriksaan dengan tepat

Rata-rata Kinerja ( X ) Rata-rata Kepentingan ( Y)

X = ™ f = 22

IF _ 356 _ 359
x-m^6 r-&3*

a.5 Kerjasama karyawan bengkel dalm meberikan informasi mengenai kerusakan

kendaraan

Rata-rata Kinerja ( X ) Rata-rata Kepentingan ( Y)

XiX = ±L y = Yi
n

Y
n

~V - 351 _-> ci - 347
*-i«r3-51 r =^3-47

b. Responsiveness

b. 1. Kemampuan pihak bengkel untuk cepat tanggap terhadap keluhan yang
disampaikan oleh konsumen

Rata-rata Kinerja ( X ) Rata-rata Kepentingan ( Y)
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~x = — y = 22
" n

353 341

'"iff-** '-£-*«

b.2. Karyawan memberikan informasi yang jelas dan mudah dimengerti

Rata-rata Kinerja ( X ) Rata-rata Kepentingan ( F)

X = — v = 2Z
" /i

*-£-*' F^'<

b.3. Kemampuan karyawan dalam menanggapi kebutuhan pelanggan

Rata-rata Kinerja ( X ) Rata-rata Kepentingan ( F)

X = * f = k
n n

*-!!-*' r-f-u,

b.4. Karyawan seharusnya cekatan dalam memberikan pelayanan

Rata-rata Kinerja ( X ) Rata-rata Kepentingan ( F)

X = ^ ^ = K
n n
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X
341

100
3,41 Y - 2H-3.14

100

b.5. Karyawan memberikan tanggapan yangbaik terhadap keluhanpelanggan

Rata-rata Kinerja ( X )

n

X
321

100
3,21

Rata-rata Kepentingan ( Y )

n

- 344
Y = —=3,44

100

c. Assurance

c.l. Ketrampilan dan kecakapan karyawan dalam bekerja

Rata-rata Kinerja ( X )

x~*
n

X = —
100

3,44

c.2. Pelayanan yang sopan dan ramah

Rata-rata Kinerja ( X )

n

Rata-rata Kepentingan ( Y )

Y=Y±
n

F - ^2=3,60
100

Rata-rata Kepentingan ( Y )

Yi
Y =

n
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1 = 252=3,42 ?- ^1=3,64
100 100

c.3. Pemberian pelayanan pasca perbaikan dalam bentuk garansi dengan waktu

yang telah ditentukan

Rata-rata Kinerja ( X ) Rata-rata Kepentingan ( Y )

n n

X = — -3,37 Y = —=3,34
100 100

c.4. Karyawan mampu berkomunikasi yang efektif dengan pelanggan

Rata-rata Kinerja ( X ) Rata-rata Kepentingan ( Y )

X = * f- 2
n n

— 313 - 347
X = —=3,13 Y = — = 3,47

100 100

c.5. Karyawan mempunyai sifat jujur dan dapat dipercaya

Rata-rata Kinerja ( X ) Rata-rata Kepentingan ( Y )

x-* F=^
n n

51



X =^=2,87 F=^2 =3,22
100 100

d. Emphaty

d.l. Memberikan perhatian secara khusus kepada konsumen dengan penuh

tanggung jawab

Rata-rata Kinerja ( X ) Rata-rata Kepentingan ( F )

x = * y = 2!
n n

X = —=2,91 Y = — = 2,91
100 100 '

d.2. Pelayanan kepada semua konsumen tanpa memandang status sosial dan lain

lain

Rata-rata Kinerja ( X ) Rata-rata Kepentingan ( F )

X = ^ f = ^
n n

1-^=2,90 F=l« =3,42
100 100

d.3. Pelayanan konsultasi dan saran perbaikan terhadap konsumen

Rata-rata Kinerja ( X ) Rata-rata Kepentingan ( F )

x = * f = 2Z
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X
349

100
3,49

356

100
3,56

d.4. Memberikan kemudahan dalam akses pelayanan

Rata-rata Kinerja ( X )

x- *
n

X = —
100

3,36

Rata-rata Kepentingan ( Y )

Y^

F - ^=3,50
100

d.5. Menghargai pelanggan dan tidak arogan

Rata-rata Kinerja ( X )

— 332
X = — = 3,32

100

e. Tangibles

e.l. Kebersihan ruangan bengkel

Rata-rata Kinerja ( X )

Xi
X =

n

Rata-rata Kepentingan ( Y )

n

346

100
= 3,46

Rata-rata Kepentingan ( Y )

Y=Y±
n
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— 353
X = —=3,53

100

e.2. Kebersihan dan penampilan karyawan

Rata-rata Kinerja ( X )

x-»

X = 511 =3.41
100

e.3. Kerapian karyawan

Rata-rata Kinerja ( X )

x- *

— 335
X = —=3,35

100

F - 151=3,64
100

Rata-rata Kepentingan ( Y )

77 Yi

- 347
Y = — = 3,47

100

Rata-rata Kepentingan ( Y )

F-2

- 342
Y = —=3,42

100

e.4. Tersedianya fasilitas seperti TV, koran, dan majalah di ruang tunggu

Rata-rata Kinerja ( X ) Rata-rata Kepentingan ( F )

j = *
n

Y=Y±
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7-^-3,13 ?- 2H-3.14
100 ioo

e.5. Memiliki fasilitas operasi yang lengkap dan mutakhir

Rata-rata Kinerja ( X ) Rata-rata Kepentingan ( F )

X = * y = ?L
n n

X=^2=2,90 F=^1=2,93
100 ioo

Rata-rata dari skor rata-rata kinerja dan rata-rata dari skor rata-rata kepentingan

konsumen seluruh faktor-faktor yang mempengaruhi, dapat diuraikan melalui

perhitungan berikut:

N

- !>•
X = -i=!

K

~ _ 3,56 +2,87 +3,21 +3,56 +3,51 +3,53+,3,21+,3,53 +3,41 +3,21 +3,44 +
25 ~~

= 3,42 +3,37 +3,13 +2,87 +2,91 +2,90 +3,49 +3,36 +3,32 +3,53 +3,41 +

_ 3,35 + 3,13 + 2,90
25

X = 3,2872

25
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_ I"
r= 2=1—

K

Y= 3>14 +2,78 +2.89 +3.59 +3.47 +3.41+ 3.14 +2.83 +3.14 +3.44 +
25

_ 3.60 + 3.64 + 3.34 + 3.47 + 3.22 + 2.91 + 3.42 + 3.56 + 3.50 + 3.46 + 3.64 +
_

3.47 + 3.42 + 3.14 + 2.93

25

= 3.302

Titik Potong (X ; Y) =(3,28 ; 3,30)

4.4.1. Analisis Diagram Kartesius

Keterangan:

Titik Koordinat Kartesius (X,Y)

a.l (3,56; 3,14)

a.2 (2,87; 2,78)

a.3 (3,21; 2, 89)

bl (3,53; 3,41)

b2 (3,21; 3,14)

b3 (3,53 ; 2,83 )

cl (3,44; 3,60)

c2 (3,42; 3,64)

c3 (3,37; 3,34)

dl (2,91; 2,91)

d2 (2,90; 3,42)

a.4 (3,56 ; 3,59 )

a5 (3,51; 3,47)

b4 (3,41; 3,14)

b5 (3,21; 3,44)

c4 (3,13; 3,47)

c5 (2,87 ; 3,22)

d4 ( 3,36 ; 3,50 )

d5 (3,32 ; 3,46)
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d3 ( 3,49 ; 3,56 )

el ( 3,53 ; 3,64 )

e2 (3,41; 3,47)

e3 (3,35 ; 3,42 )

e4 (3,13; 3,14)

e5 (2,90 ; 2,93 )

Diagram Hasil Rata-rata Terhadap Dimensi Reliability
Gambar 1

Reliability

4 •

3.5 -

3 J

2.5 •

> 2 •

1.5 •

1 •

0.5 -

0 -

0

•

• Reliability

0.5 1 15 2 2.5 3 3.5

X

4

Diagram Hasil Rata-rata Terhadap Dimensi Responsiveness
Gambar 2

4 -I

3.5 -

3 •

2.5

>• 2 H

1.5

1 1

0.5

0 +-

Responsiveness

0 0.5 1 1.5 2 2.5 3 3.5 4

X

i Responsiveness
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Diagram Hasil Rata-rata Terhadap Dimensi Assurance
Gambar 3

4

3.5 ^

3

2.5 -1

> 2

15 -I

1

0.5

0

Assurance

0 0.5 1 1.5 2 2.5 3 3.5 4

X

i Assurance

Diagram Hasil Rata-rata Terhadap Dimensi Emphaty
Gambar 4

Emphaty

i Emphaty
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Diagram Hasil Rata-rata Terhadap Dimensi Tangibles
Gambar 5

Tangibles

4

3.5 •

3 -

2.5

> 2

1.5 ^

1

0.5

0

0 0.5 1 1.5 2 2.5 3 3.5 4

X

i Tangibles
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DIAGRAM HASIL RATA-RATA KEPENTINGAN KONSUMEN DAN

KINERJA YANG DIRASAKAN KONSUMEN TERHADAP ATRIBUT

PELAYANAN JASA BENGKEL AHASS MOTOR CABANG SAGAN

YOGYAKARTA

4

3.5

3

2.5

2

1.5

1

0.5

0

0 0.5

Kuadran A

Kuadran C

1.5

Gambar 6

2.5

+ e5
♦ a2

X 04 »

Kuadran B

rportsnn—

Kuadran D

3.5 x
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Berdasarkan diagram kartesius tentang analisis kepuasan konsumen terhadap atribut

pelayanan jasa yang mampu mempengaruhi konsumen yang tertera pada diagram di atas,

dapat ditentukan Tingkat Kesesuaian masing-masing atribut pemuas melalui rumus :

TKi = — xl00%
Yi

Keterangan:

Tki = Tingkat Kesesuaian Responden i = Atribut jasa

Xi = Skor Penilaian kinerja perusahaan

Yi = Skor penilaian harapan konsumen

Dari rumus diatas 25 atribut pemuas dapat diprosentasekan melalui uraian berikut:

1. Kuadran A

menunjukkan faktor atau atribut yang dianggap mempengaruhi konsumen,

termasuk unsur-unsur yang dianggap sangat penting, namun manajemen belum

melaksanakan sesuai keinginan konsumen, sehingga mengecewakan atau tidak

puas. Atribut yang masuk dalam kuadran ini yaitu :

• b 5, Karyawan memberikan tanggapan yang baik terhadap keluhan

pelanggan, memiliki tingkat kesesuaian = 90 %

• c 4, Karyawan mampu berkomunikasi yang efektif dengan pelanggan,

memiliki tingkat kesesuaian = 90 %

• d 2, Pelayanan kepada semua konsumen tanpa memandang status sosial

dan Iain-lain, memiliki tingkat kesesuaian = 84 %
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2. Kuadran B

Menunjukkan unsur jasapokok yang telah berhasil dilaksanakn perusahaan.Untuk

itu wajib dipertahankan, dianggap sangat penting dan sangat memuaskan. Atribut

yang masuk dalam kuadran ini yaitu :

• a 4, Pelayanan pemeriksaan dengan tepat, memiliki tingkat kesesuaian =

99%

• a 5, Kerjasama karyawan bengkel dalam meberikan informasi mengenai

kerusakan kendaraan, memiliki tingkat kesesuaian= 101 %

• b 1, Kemampuan pihak bengkel untuk cepat tanggap terhadap keluhan

yangdisampaikan olehkonsumen, memiliki tingkat kesesuaian = 103 %

• b 2, Karyawan memberikan informasi yang jelas dan mudah dimengerti,

memiliki tingkat kesesuaian = 102%

• c 1, Ketrampilan dan kecakapan karyawan dalam bekerja, memiliki

tingkat kesesuaian = 95 %

• c 2, Pelayanan yang sopan dan ramah, memiliki tingkat kesesuaian = 94%

• c 3, Pemberian pelayanan pasca perbaikan dalam bentuk garansi dengan

waktu yang telah ditentukan, memiliki tingkat kesesuaian = 100 %

• d 1, Memberikan perhatian secara khusus kepada konsumen dengan

penuh tanggung jawab, memiliki tingkatkesesuaian = 100%

• d 3, Pelayanan konsultasi dan saran perbaikan terhadap konsumen,

memiliki tingkat kesesuaian = 98 %

• d 4, Memberikan kemudahan dalam akses pelayanan, memiliki tingkat

kesesuaian = 96 %
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• d 5, Menghargai pelanggan dan tidak arogan, memiliki tingkat kesesuaian

= 95 %

• el, Kebersihan ruangan bengkel, memiliki tingkat kesesuaian = 96 %

• e 2, Kebersihan dan penampilan karyawan, memiliki tingkat kesesuaian =

98%

• e 3, Kerapian karyawan, memiliki tingkat kesesuaian = 97 %

3. Kuadran C

Menunjukkan beberapa faktor yang kurang penting pengaruhya bagi konsumen,

pelaksanaanya biasa-biasa saja dianggap memuaskan. Atribut yang masuk dalam

kuadran ini yaitu :

• a 2, Pelayanan pemeriksaan kerusakan yang cepat, memiliki tingkat

kesesuaian = 102 %

• a 3, Memberikan pelayanan yang memuaskan sesuai dengan kebutuhan

konsumen, memiliki tingkat kesesuaian =111%

• c 5, Karyawan mempunyai sifat jujur dan dapat dipercaya, memiliki

tingkat kesesuaian = 89 %

• e4, Tersedianya fasilitas seperti TV, koran, dan majalah di ruang tunggu,

memiliki tingkat kesesuaian = 99 %

• e 5, Memiliki fasilitas operasi yang lengkap dan mutakhir, memiliki

tingkat kesesuaian = 98 %

4 Kuadran D, menunjukkan faktor atribut yang memepengaruhi konsumen kurang

penting, tetapi pelaksanaannya beriebihan, dianggap kurang penting tetapi sangat

memuaskan. Atribut yang masuk dalam kuadran ini yaitu :
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• a 1, Prosedur penerimaan konsumen atau sistem antrian yang tertib dan

teratur dengan baik, memiliki tingkat kesesuaian =113%

• b 3, Kemampuan karyawan dalam menanggapi kebutuhan pelanggan,

memiliki tingkat kesesuaian = 124 %

• b 4, Karyawan seharusnya cekatan dalam memberikan pelayanan,

memiliki tingkat kesesuaian = 108 %

4.5. PEMBAHASAN

Berdasarkan hasil analisis data yang telah dilakukan, dapat ditentukan hasil

sebagai berikut:

1. Hasil penelitian kepuasan konsumen terhadap beberapa atribut pelayanan jasa

bengkel menunjukkan konsumen merasa kurang puas. Hal ini ditunjukkan dengan

nilai rasio yang dicapai kurang dari 100 % atau dengan indikasi Tingkat

Kesesuaian lebih kecil daril (TK <1) yang berarti tingkat kepentingan lebih besar

dari kinerja Walaupun Tingkat Kesesuaian masing-masing atribut hampir

mendekat 100 %. Tetapi terdapat beberapa atribut yang dirasakan oleh konsumen

sudah merasa puas terhdap kualitas jasa pelayanan bengkel AHASS Motor Sagan.

2. Berdasarkan 5 dimensi kualitas pelayanan, atribut-atribut yang kurang
memuaskan konsumen antara lain :

A. Dimensi Kehandalan (reliability):

• a 4, Pelayanan pemeriksaan dengan tepat

B. Dimensi Jaminan ( assurance ) :

• c 1, Ketrampilan dan kecakapan karyawan dalam bekerja

• c 2, Pelayanan yang sopan dan ramah
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• c4, Karyawan mampu berkomunikasi yang efektifdengan pelanggan

C. DimensiEmpati ( empathy ) :

Dapat disimpulkan pada dimensi ini, konsumen merasa kurang puas

terhadap seluruh atribut kualitas pelayanan jasa yang ada di bengkel

AHASS Motor Sagan.

D. Dimensi Berwujud (tangibles ):

Dapat disimpulkan pada dimensi ini, konsumen merasa kurang puas

terhadap seluruh atribut kualitas pelayanan jasa yang ada di bengkel

AHASS Motor Sagan.
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BABV

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Setelah dilakukan penelitian mengenai analisis kualitas pelayanan terhadap

kepuasan pelanggan bengkel AHASS Motor Cabang Sagan Yogyakarta. dan

setelah melihat hasil analisis data yang dilakukan terhadap responden yang

berjumlah 100 orang maka dapat dikemukakan beberapa kesimpulan sebagai
berikut :

1. Dari penelitian yang dilakukan terhadap para pelanggan bengkel AHASS

Motor Sagan, diketahui bahwa kinerja atau pelayanan yang diberikan oleh

bengkel AHASS Motor Sagan kepada para pelanggan sudah baik, ini terbukti

dengan adanya gap positif antara kinerja karyawan dengan harapan para

pelanggan. Hampir semua jawaban responden pada kinerja karyawan melebihi

rata - rata jawaban dari harapan pelanggan., hal ini menunjukkan bahwa

kualitas pelayanan bengkel AHASS Motor Cabang Sagan Yogyakarta sudah

berkualitas atau kualitas pelayanan P AHASS Motor Cabang Sagan

Yogyakarta sudah sesuai dengan harapan pelanggan.

2. Dari penelitian yang dilakukan dengan menggunakan diagram kartesius, maka

dapat disimpulkan bahwa dimensi kualitas jasa ( tangibles, responsiveness,

assurance, empathy, dan reliability ) secara keseluruhan mempunyai pengaruh

positifdan signifikan terhadap kepuasan pelanggan
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3. Pada dimensi kehandalan ( reliability ) disimpulkan bahwa pada dimensi

kehandalan ( reliability ) terdapat hubungan yang positif dengan kepuasan

pelanggan, dimana hanya terdapat satu atribut pemuas saja yang dirasakan

kurang oleh konsumen.

4. Dimensi Ketanggapan ( responsiveness ) merupakan dimensi yang paling

menonjol dalam kualitas pelayanan jasa PT. AHASS Motor Sagan, dimana

semua atribut yang ada di dalam dimensi ini memuaskan konsumen dan

tingkat kesesuaiannya di atas 100 %.

5. Pada dimensi Jaminan (assurance ), disimpulkan bahwapada dimensi ini dari

5 atribut pemuas yang ada pada PT AHASS Motor Sagan, hnya 2 atribut

pmuan yang memuaskan konsumen.

6. Pada dimensi Empati ( empahty ), seluruh atribut pemuas yang ada pada

dimensi ini kuarang memuaskan konsumen.

7. Pada dimensi Berwujud ( tangibles ), seluruh atribut pemuas yang ada pada

dimensi ini kurang memuaskan konsumen.
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5.2 Saran

Dari penelitian yang dilakukan pada para pelanggan PT. AHASS Motor
cabang Sagan Yogyakarta, dapat dikemukakan beberapa saran sebagai berikut:

1. Pelayanan yang diberikan PT. AHASS Motor cabang Sagan
Yogyakarta sejauh ini sudah cukup baik ( berkualitas ). Dan

diharapkan mampu mempertahankan kualitas yang sudah cukup
baik ini, tetapi akan lebih baik lagi apabila kualitas pelayanan yang
diberikan kepada pelanggan ditingkatkan lagi untuk meningkatkan
kepuasan pelanggan. Terutama pada dimensi kualitas pelayanan
yang berhadapan langsung dengan para pelanggan atau yang
dirasakan secara langsung oleh pelanggan, untuk lebih ditingkatkan
lagi karena ini akan mempengaruhi pelanggan pada saat
menggunakan atau merasakan jasa pelayanan PT. AHASS Motor

cabang Sagan Yogyakarta

2. Pelanggan secara keseluruhan sudah merasa puas dengan semua
fasilitas dan pelayanan yang diberikan oleh PT. AHASS Motor

cabang Sagan Yogyakarta, oleh karena itu setiap karyawan harus

dapat mempertahankan kondisi ini dan lebih meningkatkan kualitas

pelayanan pada bidang-bidang pelayanan lainnya yang dirasa masih

terdapat beberapa kekurangan, agar nantinya pelanggan dapat
merasa puas atas seluruh pelayanan yang diberikan oleh PT.

AHASS Motor cabang Sagan Yogyakarta
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KEPENTINGAN KONSUMEN

Pemyataan berikut ini berkenaan dengan pendapat anda mengenai kepentingan
anda akan kinerja bengkel AHASS cabang Sagan Yogyakarta.

Berdasarkan harapan anda tersebut, berilah tanda ( V) pada salah satu kolom yang
tersedia berikut ini:

Keterangan:
SP : Sangat Penting
P : Penting
KP : Kurang Penting
TP : Tidak Penting

No

A

A.l

A.2

A.3

A.4

A.5

B

Bl

B2

B3

B4

B5

CI

C2

C3

C4

C5

D

DI

D2

Pertanyaan
Dimensi Kehandalan (Reliability)
Prosedur penerimaan konsumen atau sistem antrian yang
tertib dan teratur dengan baik.
Pelayanan pemeriksaan kerusakan yang cepat.
Memberikan pelayanan yang memuaskan sesuai dengan
kebutuhan konsumen

Pelayanan pemeriksaan dengan tepat
Kerjasama karyawan bengkel dalammemberikan informasi
mengenai kerusakan kendaraan

Dimensi Ketanggapan (Responsiveness)
Kemampuan pihak bengkel untuk cepat tanggap terhadap
keluhan yang disampaikan oleh konsumen
Karyawan memberikan informasi yang jelas dan
dimengerti

mudah

Kemampuan
pelanggan

karyawan dalam menanggapi kebutuhan

Karyawan seharusnya cekatan dalam memberikan pelayanan
Karyawan memberikan tanggapan yang baik terhadap
keluhan pelanggan
Dimensi Keyakinan ( Assurance)
Ketrampilan dan kecakapan karyawan dalam bekerja
Pelayanan yang sopan dan ramah
Pemberian pelayanan pasca perbaikan dalam bentuk garansi
dengan waktu yang telah ditentukan
Karyawan
pelanggan

mampu berkomunikasi yang efektif dengan

Karyawan mempunyai sifat jujurdan dapat dipercaya
Dimensi Empati (Emphaty)
Memberikan perhatian secara khusus kepada
dengan penuh tanggung jawab
Pelayanan kepada semua
status sosial dan lain lain

konsumen

konsumen tanpa memandang

SP KP TP



D3 Pelayanan konsultasi dan saran perbaikan terhadap
konsumen

D4 Memberikan kemudahan dalam akses pelayanan
D5 Menghargai pelanggan dan tidak arogan

E Dimensi Berwujud ( Tangibles)
El Kebersihan ruangan bengkel
E2 Kebersihan dan penampilan karyawan
E3 Kerapian karyawan
E4 Tersedianya fasilitas seperti TV, koran, dan majalah di ruang

tunggu

E5 Memiliki fasilitas operasi yang lengkap dan mutakhir

KINERJA BENGKEL

Pemyataan berikut ini berkenaan dengan pendapat anda mengenai kepentingan
anda akan kinerja bengkel AHASS cabang Sagan Yogyakarta yang ssungguhnya setelah
anda menikmati jasa bengkel yang diberikan. Berilah tanda ( V) pada salah satu kolom
yang tersedia berikut ini:
Keterangan:
SB

B

Sangat baik
Baik

KB

TB

Kurang baik
Tidak baik

No Pertanyaan SB B KB TB

A

A.1

Dimensi Kehandalan (Reliability)
Prosedur penerimaan konsumen atau sistem antrian yang
tertib dan teratur dengan baik.

A.2 Pelayanan pemeriksaan kerusakan yang cepat.
A.3 Memberikan pelayanan yang memuaskan sesuai dengan

kebutuhan konsumen

A.4 Pelayanan pemeriksaan dengan tepat
A.5 Kerjasama karyawan bengkel dalam memberikan informasi

mengenai kerusakan kendaraan
B Dimensi Ketanggapan (Responsiveness )

Bl Kemampuanpihak bengkel untuk cepat tanggap
terhadap keluhan yang disampaikan oleh konsumen

B2 Karyawan memberikan informasi yang jelas dan mudah
dimengerti

B3 Kemampuan karyawan dalam menanggapi kebutuhan
pelanggan

B4 Karyawan seharusnya cekatan dalam memberikan
pelayanan

B5 Karyawan memberikan tanggapan yang baik terhadap
keluhan pelanggan



c Dimensi Keyakinan (Assurance)
CI Ketrampilan dan kecakapan karyawan dalam bekerja
C2 Pelayanan yang sopan dan ramah
C3 Pemberian pelayanan pasca perbaikan dalam bentuk garansi

dengan waktu yang telah ditentukan
C4 Karyawan mampu berkomunikasi yang efektif dengan

pelanggan
C5 Karyawan mempunyai sifat jujur dan dapat dipercaya
D Dimensi Empati ( Emphaty)

DI Memberikan perhatian secara khusus kepada konsumen
dengan penuh tanggung jawab

D2 Pelayanan kepada semua konsumen tanpa memandang
status sosial dan lain lain

D3 Pelayanan konsultasi dan saran perbaikan terhadap
konsumen

D4 Memberikan kemudahan dalam akses pelayanan
D5 Menghargai pelanggan dan tidak arogan

E Dimensi Berwujud ( Tangibles )
El Kebersihan ruangan bengkel
E2 Kebersihan dan penampilan karyawan
E3 Kerapian karyawan
E4 Tersedianya fasilitas seperti TV, koran, dan majalah di

ruang tunggu
E5 Memiliki fasilitas operasi yang lengkap dan mutakhir
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KEPENTINGAN KONSUMEN

Pemyataan berikut ini berkenaan dengan pendapat anda mengenai kepentingan
anda akan kinerja bengkel AHASS cabang Sagan Yogyakarta.

Berdasarkan harapan anda tersebut, berilali tanda ( V) pada salah satu kolom yang
tersedia berikut ini :

Keterangan:
SP : Sangat Penting
P : Penting
KP : Kurang Penting
TP : Tidak Penting

No Pertanyaan SP p KP TP
A

A.l

Dimensi Kehandalan ( Reliability )
Prosedur penerimaan konsumen atau sistem antrian yang
tertib dan teratur dengan baik. V>

A.2

A.3

Pelayanan pemeriksaan kerusakan yang cepat. ts

Memberikan pelayanan yang memuaskan sesuai dengan
kebutuhan konsumen v^ i

A.4 Pelayanan pemeriksaan dengan tepat c^

A.5

B

B 1

Kerjasama karyawan bengkel dalam memberikan informasi
mengenai kerusakan kendaraan t/~
Dimensi Ketanggapan (Responsiveness )
Kemampuan pihak bengkel untuk cepat tanggap terhadap
keluhan yang disampaikan oleh konsumen l^

B2 Karyawan memberikan informasi yang jelas dan mudah
dimengerti IS

B3 Kemampuan karyawan dalam menanggapi kebutuhan
pelanggan {/

rB4 Karyawan seharusnya cekatan dalam memberikan pelayanan 1/
B5

C

C f

Karyawan memberikan tanggapan yang baik terhadap
keluhan pelanggan 1/

Dimensi Keyakinan ( Assurance )
Ketrampilan dan kecakapan karyawan dalam bekerja 1/

C2

C3

"cT"

Pelayanan yang sopan dan ramah u-

Pemberian pelayanan pasca perbaikan dalam bentuk garansi
dengan waktu yang telah ditentukan s

-

Karyawan mampu berkomunikasi yang efektif dengan
pelanggan (/

C 51 Karyawan mempunyai sifdt jujur dan dapat dipercaya IS

1 D Dimensi Empati ( Emphaty)
D 1 Memberikan perhatian secara khusus kepada konsumen

dengan penuh tanggung jawab V

D2 Pelayanan kepada semua konsumen tanpa memandang
status sosial dan lain lain /



C_
JCJ
_C_2_
C3

"cT

"cjT
p

Dimensi Keyakinan ( Assurance)
Ketrampilan dan kecakapan karyawan dalam hekerjn
Ppmvanort \/o*-»/% on«n« J —— iPelayanan yang sopan dan ramah
Pemberian pelayanan pasca perbaikan dalam bentuk garansi
dengan waktu yang telah ditentukan
Karyawan mampu berkomunikasi yang efektif dengan
pelanggan

Karyawan mempunyai sifat jujur dan dapat dipercaya
Dimensi Empati ( Emphaty )
Memberikan perhatian secara khusus kepada konsumen
dengan penuh tangfiung jawab

D2 | Pelayanan kepada semua konsumen tanpa memandang
status sosial dan lain lain

D3

D4

_D5
E~~

Pelayanan konsultasi dan saran perbaikan terhadap
konsumen

Memberikan kemudahan dalam.akses pelayanan
.Menghargai pelanggan dan tidak arogan
Dimensi Berwujud (Tangibles )

-— • — •• - x rr

E1 | Kebersihan ruangan bengkel
E2 Kebersihan dan penampilan karyawan
E3 Kerapian karyawan
E4 Tersedianya fasilitas seperti TV, koran, dan majalah di

ruang tunggu

Is

(s~

[S

\f

~v

^
\/

I
E5 Memiliki fasilitas operasi yang lengkap dan mutakhir ~J7

L^-

tr

is

\/



Validitas Kepentingan

Correlations

Kepentingan
VAR00001 Pearson Correlation ,614(**)

Sig. (2-tailed) ,000

N 100

VAR00002 Pearson Correlation ,488(**)

Sig. (2-tailed) ,000

N 100

VAR00003 Pearson Correlation ,547n
Sig. (2-tailed) ,000

IM 100

VAR00004 Pearson Correlation ,532(")

Sig. (2-tailed) ,000

N 100

VAR00005 Pearson Correlation ,561 (**)
Sig. (2-tailed) ,000

N 100

VAR00006 Pearson Correlation .531 n
Sig. (2-tailed) ,000

N 100

VAR00007 Pearson Correlation ,614n
Sig. (2-tailed) ,000

N 100

VAR00008 Pearson Correlation ,524(**)

Sig. (2-tailed) ,000

N 100

VAR00009 Pearson Correlation ,614n
Sig. (2-tailed) ,000

N 100

VAR00010 Pearson Correlation ,416(~)
Sig. (2-tailed) .000

N 100

VAR00011 Pearson Correlation ,353C)
Sig. (2-tailed) ,000

N 100

VAR00012 Pearson Correlation •500(")
Sig. (2-tailed) ,000

N 100

VAR00013 Pearson Correlation ,313(")
Sig. (2-tailed) ,002

N 100

VAR00014 Pearson Correlation ,390(**)

Sig. (2-tailed) ,000



N 100

VAR00015 Pearson Correlation ,366(")
Sig. (2-tailed) ,000

N 100

VAR00016 Pearson Correlation ,541(**)
Sig. (2-tailed) ,000
N 100

VAR00017 Pearson Correlation ,481(**)
Sig. (2-tailed) ,000

N 100

VAR00018 Pearson Correlation ,467(**)
Sig. (2-tailed) ,000

N 100

VAR00019 Pearson Correlation ,551 (**)
Sig. (2-talled) ,000

N 100

VAR00020 Pearson Correlation ,547(**)
Sig. (2-tailed) ,000
N 100

VAR00021 Pearson Correlation ,500(**)
Sig. (2-tailed) ,000

IM 100

VAR00022 Pearson Correlation ,531 (")
Sig. (2-tailed) ,000

N 100

VAR00023 Pearson Correlation ,481D
Sig. (2-tailed) ,000

N 100

VAR00024 Pearson Correlation ,614(**)
Sig. (2-tailed) ,000

N 100

VAR00025 Pearson Correlation ,540D
Sig. (2-tailed) ,000

IM 100

VAR00026 Pearson Correlation 1

Sig. (2-tailed)

N 100

Correlation is significantat the 0.01 level (2-tailed).
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Frequency Table

Valid 1,00

2,00

3,00

4,00

Total

Frequency
12

12

26

50

100

VAR00001

Percent

12,0

12,0

26,0

50,0

100,0

VAR00002

Valid Percent

12,0

12,0

26,0

50,0

100,0

Cumulative

Percent

12,0

24,0

50,0

100,0

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 1,00 5 5,0 5,0 5,0
3,00 9 9,0 9,0 14,0
4,00 37 37,0 37,0 51,0
2,00 49 49,0 49,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

VAR00003

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 3,00 3 3,0 3,0 3,0
1,00 4 4,0 4,0 7,0
4,00 45 45,0 45,0 52,0
2,00 48 48,0 48,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Valid 2,00

3,00

4,00

Total

Frequency
1

39

60

100

VAR00004

Percent

1,0

39,0

60,0

100,0

VAR00005

Valid Percent

1,0

39,0

60,0

100,0

Cumulative

Percent

1,0

40,0

100,0

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 2,00 12 12,0 12,0 12,0
3,00 29 29,0 29,0 41,0
4,00 59 59,0 59,0 100,0
Total 100 100,0 100,0



VAR00006

Cumulative

Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2,00 12 12,0 12,0 12,0

3,00 35 35,0 35,0 47,0

4,00 53 53,0 53,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

VAR00007

Cumulative

Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1,00 12 12,0 12,0 12,0

2,00 12 12,0 12,0 24,0
3,00 26 26,0 26,0 50,0

4,00 50 50,0 50,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

VAR00008

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 1,00 2 2,0 2,0 2,0

3,00 9 9,0 9,0 11,0
4,00 38 38,0 38,0 49,0

2,00 51 51,0 51,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

VAR00009

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 1,00 12 12,0 12,0 12,0

2,00 12 12,0 12,0 24,0
3,00 26 26,0 26,0 50,0
4,00 50 50,0 50,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

VAR00010

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 1,00 4 4,0 4,0 4,0

3,00 14 14,0 14,0 18,0
2,00 15 15,0 15,0 33,0

4,00 67 67,0 67,0 100,0
Total 100 100,0 100,0



VAR00011

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 1,00 1 1,0 1,0 1,0

3,00 11 11,0 11,0 12,0
2,00 13 13,0 13,0 25,0

4,00 75 75,0 75,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

VAR00012

Cumulative

Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2,00 1 1,0 1,0 1,0

3,00 34 34,0 34,0 35,0
4,00 65 65,0 65,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

VAR00013

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 1,00 1 1.0 1,0 1,0
2,00 9 9,0 9,0 10,0
3,00 39 39,0 39,0 49,0

4,00 51 51,0 51,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

VAR00014

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 1,00 3 3,0 3,0 3,0
2,00 14 14,0 14,0 17,0
3,00 16 16,0 16,0 33,0

4,00 67 67,0 67,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

VAR00015

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 1,00 2 2,0 2,0 2,0
2,00 23 23,0 23,0 25,0
3,00 26 26,0 26,0 51,0
4,00 49 49,0 49,0 100,0
Total 100 100,0 100,0



VAR00016

Cumulative

Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 1,00 2 2,0 2,0 2,0

3,00 5 5,0 5,0 7,0

4,00 44 44,0 44,0 51,0

2,00 49 49,0 49,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

VAR00017

Cumulative

Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 2,00 13 13,0 13,0 13,0

3,00 32 32,0 32,0 45,0

4,00 55 55,0 55,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

VAR00018

Cumulative

Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1,00 1 1,0 1,0 1,0

2,00 2 2,0 2,0 3,0

3,00 37 37,0 37,0 40,0

4,00 60 60,0 60,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

VAR00019

Cumulative

Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 2,00 13 13,0 13,0 13,0

3,00 24 24,0 24,0 37,0

4,00 63 63,0 63,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

VAR00020

Cumulative

Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 2,00 12 12,0 12,0 12,0

3,00 30 30,0 30,0 42,0

4,00 58 58,0 58,0 100,0

Total 100 100,0 100,0



VAR00021

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 2,00 1 1,0 1,0 1,0

3,00 34 34,0 34,0 35,0
4,00 65 65,0 65,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

VAR00022

Cumulative

Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2,00 14 14,0 14,0 14,0

3,00 25 25,0 25,0 39,0
4,00 61 61,0 61,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

VAR00023

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 2,00 13 13,0 13,0 13,0
3,00 32 32,0 32,0 45,0
4,00 55 55,0 55,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

VAR00024

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 1,00 12 12,0 12,0 12,0
2,00 12 12,0 12,0 24,0
3,00 26 26,0 26,0 50,0
4,00 50 50,0 50,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

VAR00025

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 1,00 2 2,0 2,0 2,0
3,00 3 3,0 3,0 5,0
4,00 46 46,0 46,0 51,0
2,00 49 49,0 49,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
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N 100

KIN13 Pearson

Correlation ,358(")

Sig. (2-tailed) ,000

N 100

KIN14 Pearson

Correlation
,455(**)

Sig. (2-tailed) ,000

N 100

KIN15 Pearson
Correlation

,611 (**)

Sig. (2-tailed) ,000

N 100

KIN 16 Pearson

Conrelation
,630(**)

Sig. (2-tailed) ,000

N 100

KIN17 Pearson
Correlation

,654(**)

Sig. (2-tailed) ,000

N 100

KIN18 Pearson

Correlation
,483(**)

Sig. (2-tailed) ,000
N 100

KIN 19 Pearson

Correlation
,343(**)

Sig. (2-tailed) ,000
N 100

KIN20 Pearson

Correlation
,290(**)

Sig. (2-tailed) ,003

N 100

KIN21 Pearson
Correlation

,555(**)

Sig. (2-tailed) ,000

N 100

KIN22 Pearson
Correlation

.41 1(")

Sig. (2-tailed) ,000
N 100

KIN23 Pearson

Correlation
,437(**)

Sig. (2-tailed) ,000
N 100

KIN24 Pearson

Correlation
,455(**)

Sig. (2-tailed) ,000

N 100
KIN25 Pearson

Correlation ,654n

Sig. (2-tailed) ,000



N 100

KINERJA Pearson

Correlation
1

Sig. (2-tailed)

N 100

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

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

RELIABILITY ANALYSIS SCALE

Reliability Coefficients

N of Cases = 100,0

Alpha = ,8672

Deskriptif

Descriptive Statistics

N of Items = 25

(ALPHA)

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
KIN1 100 2,00 4,00 3,5600 ,51874
KIN2 100 1,00 4,00 2,8700 ,99143
KIN3 100 1,00 4,00 3,2100 ,82014
KIN4 100 2,00 4,00 3,5600 ,51874
KIN5 100 2,00 4,00 3,5100 ,70345
KIN6 100 2,00 4,00 3,4500 ,70173
KIN7 100 1,00 4,00 3,2100 ,82014
KIN8 100 1,00 4,00 3,5300 ,61060
KIN9 100 1,00 4,00 3,4100 ,77973
KIN10 100 1,00 4,00 3,2100 ,82014
KIN11 100 1,00 4,00 3,4400 ,79544
KIN12 100 1,00 4,00 3,4200 ,69892
KIN13 100 2,00 4,00 3,3700 ,69129
KIN14 100 1,00 4,00 3,1300 ,84871
KIN15 100 1,00 4,00 2,8700 ,99143
KIN16 100 1,00 4,00 2,9100 1,00599
KIN17 100 1,00 4,00 2,9000 1,00000
KIN18 100 1,00 4,00 3,4900 ,67412
KIN19 100 1,00 4,00 3,3600 ,81054



C
M

IDC
M

OC
O

o8C
D

C
O

IDC
O

O1
^

C
O

C
O

88o

OOC
M

C
O

co"

8c
o

IDco"

oo^
»

^
-

co"

8IDc
o

co"

8C
O

co"
cm"

OO*•"

OO
oo*•"

oo•*"

oo^•"

oo

oo
_

8
oo

oo
_

oo
oo

oo
Oo

oo
oo

8
oo

8

oC
M

Z
Mz

C
M

C
M

z

C
O

C
M

z
z

IDC
M

z2

a?

1zI

2Huc
r

CumulativePercent

o
_

o
O

t-
CO"

o
"

•<j-
o

c0
)

0
)

0
.

•D1

O
O

O
o

*-"
CM"

N."
O

"
•*

ID
O

cc
o

0
.

o
_

o
o

o
*-"

cm"
n."

o
"

^
f

ID
O

C0
)

3a8>u
.

*
-

C
M

r
-

O
*

t
W

Q

O
O

O
15

°
.

°
-

P
.

z
cm

c
o

^
h

-

5>

C
M

z2

C
D

>
*

•

C
D

0
)

1
S

3
0

-
o

6a
.

O
O

O
O

cm"
cm*

oi"
o

"
m

m
o

o
o

o
o

o
C

M
OID

O
O

O
O

O
C

M
O

I*-
t
o

5
8

>
N

O
g

ID
I)
3a

t>
-

T
-

O
•*

o

o
o

o
o

o
_

o
_

o
o

t-"
cm"

CO*
•*"

2

C
D

o
o

o
o

>
—

i
-

c
o

m
o

'•£
c

c
m

m
o

co
ai

y
—

?
P

E
.?

3
Q

.
O

c8
o

o
_

O
o

o
*-*

CM*
cm"

m
"

o
"

£
C

M
C

O
•
*

O
a>

^

0
.

•
aC
O

>

o
o

o
o

o
o

c
•«

-
C

M
C

M
i
n

o
z

C
O

H0
)

C
M

C
O

•»
O

X
,
_

a
.

•^
cm

c
m

i
n

o
C

M
C

O
T

T
O

0
)

T
"

3aa>

L
i.

2
o

o
o

"to
o_

o
o

o
-g

«
-

C
M

C
O

*
•

t
-

X
3C
D

>

Z5

CD
0

)

1
^

3
Q

-
O

o
o

o

*-"
co"

o
"

•*
o

cC
D

2a
.

o
o

o
o

c8C
D

a
.

§3
,

C
T

l
.CD

c
m

r
»

o
o

o

CM*
N

."
O

"
*•

i
n

o

C
M

f
-

•*
i
n

s
e

o
o

o
o

CM*
CO*

E



Valid

Valid

2,00

3,00

4,00

Total

2,00

3,00

4,00

Total

Frequency
12

25

63

100

Frequency
12

31

57

100

KIN5

Percent

12,0

25,0

63,0

100,0

KIN6

Percent

12,0

31,0

57,0

100,0

KIN7

Valid Percent

12,0

25,0

63,0

100,0

Valid Percent

12,0

31,0

57,0

100,0

Cumulative

Percent

12,0

37,0

100,0

Cumulative

Percent

12,0

43,0

100,0

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 1,00 1 1,0 1,0 1,0
2,00 22 22,0 22,0 23,0
3,00 32 32,0 32,0 55,0
4,00 45 45,0 45,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Valid

Valid

1,00

2,00

3,00

4,00

Total

1,00

2,00

3,00

4,00

Total

Frequency
1

3

38

58

100

Frequency
2

12

29

57

100

KIN8

Percent

1,0

3,0

38,0

58,0

100,0

KIN9

Percent

2.0

12,0

29,0

57,0

100,0

Valid Percent

1,0

3,0

38,0

58,0

100,0

Valid Percent

2,0

12,0

29,0

57,0

100,0

Cumulative

Percent

1,0

4,0

42,0

100,0

Cumulative

Percent

2,0

14,0

43,0

100,0



Valid 1,00

2,00

3,00

4,00

Total

Frequency
1

22

32

45

100

KIN10

Percent

1,0

22,0

32,0

45,0

100,0

KIN11

Valid Percent

1,0

22,0

32,0

45,0

100,0

Cumulative

Percent

1,0

23,0

55,0

100,0

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 1,00 2 2,0 2,0 2,0
2,00 13 13,0 13,0 15,0
3,00 24 24,0 24,0 39,0
4,00 61 61,0 61,0 100,0
Total

I —_____
100 100,0 100,0 |

Valid

Valid

Too"
2,00

3,00

4,00

Total

Too
3,00

4,00

Total

Frequency

1

9

37

53

100

Frequency
12

39

49

100

KIN12

Percent

1,0

9,0

37,0

53,0

100,0

KIN13

Percent

12,0

39,0

49,0

100,0

KIN14

Valid Percent

1,0

9,0

37,0

53,0

100,0

Valid Percent

12,0

39,0

49,0

100,0

Cumulative

Percent

1,0

10,0

47,0

100,0

Cumulative

Percent

12,0

51,0

100,0

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 1,00 2 2,0 2,0 2,0
2,00 24 24,0 24,0 26,0
3,00 33 33,0 33,0 59,0
4,00 41 41,0 41,0 100,0
Total 100 100,0 100,0



KIN15

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 1,00 2 2,0 2,0 2,0
2,00 50 50,0 50,0 52,0
3,00 7 7,0 7,0 59,0
4,00 41 41,0 41,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

KIN16

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 1,00 2 2,0 2,0 2,0
2,00 49 49,0 49,0 51,0
3,00 5 5,0 5,0 56,0
4,00 44 44,0 44,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Valid

Valid

Valid

1,00

2,00

3,00

4,00

Total

1,00

2,00

3,00

4,00

Total

1,00

2,00

3,00

4,00

Total

Frequency

2

49

6

43

100

Frequency
3

1

40

56

100

Frequency
2

15

28

55

100

KIN17

Percent

2,0

49,0

6,0

43,0

100,0

KIN18

Perce"t
3,0

1,0

40,0

56,0

100,0

KIN19

Percent

2,0

15,0

28,0

55,0

100,0

Valid Percent

2,0

49,0

6,0

43,0

100,0

Valid Percent

3,0

1,0

40,0

56,0

100,0

Valid Percent

2,0

15,0

28,0

55,0

100,0

Cumulative

Percent

2,0

51,0

57,0

100,0

Cumulative

Percent

3,0

4,0

44,0

100,0

Cumulative

Percent

2,0

17,0

45,0

100,0



KIN20

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent
Valid 1,00

2,00

3,00

4,00

| Total

3

12

35

50

I 100

3,0

12,0

35,0

50,0

100,0

3,0

12,0

35,0

50,0

100,0

3,0

15,0

50,0

100,0

KIN21

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent
Valid 1,00

2,00

3,00

4,00

| Total

1

3

38

58

I 100

1,0

3,0

38,0

58,0

100,0

1,0

3,0

38,0

58,0

100,0

1,0

4,0

42,0

100,0

KIN22

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent
Valid 1,00

2,00

3,00

4,00

Total

2

12

29

57

100

2,0

12,0

29,0

57,0

100,0

2,0

12,0

29,0

57,0

100,0

2,0

14,0

43,0

100,0

KIN23

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent

,

Valid 1,00

2,00

3,00

4,00

Total

1

15

32

52

100

1,0

15,0

32,0

52,0

100,0

1,0

15,0

32,0

52,0

100,0

1,0

16,0

48,0

100,0

KIN24

"Yequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent
valid 1,00

2,00

3,00

4,00

Total

2

24

33

41

100

2,0

24,0

33,0

41,0

100,0

2,0

24,0

33,0

41,0

100,0

2,0

26,0

59,0

100,0

)



KIN25

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 1,00 2 2,0 2,0 2,0
2,00 49 49,0 49,0 51,0
3,00 6 6,0 6,0 57,0
4,00 43 43,0 43,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
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