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ABSTRAK

Dalam penelitian ini judul yang diambil adalah Analisis Pengaruh Kualitas
Pelayanan terhadap Tingkat Kepuasan Konsumen pada Bengkel AHASS Monza
Prima Yogyakarta. Tujuan Penelitian dengan judul tersebut adalah untuk
mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen. Atribut
yang diukur adalah variabel terikat (dependent variable) dan variabel bebas
(independent variable). Variabel bebas terdiri dari Bukti Langsung (Tangibles),
Kehandalan (Reliability), Daya Tanggap (Responsiveness), Jaminan (4ssurance)
dan empati (Emphaty). Variabel terikat (dependent variable) adalah Kepuasan
Konsumen. Karakteristik responden yang diukur berdasarkan Jenis Kelamin,
Jenis Pekerjaan dan Pendapatan/bulan.

Masalah yang di identifikasi dalam penelitian ini yaitu Pertama, adakah
pengaruh yang signifikan antara dimensi kualitas pelayanan yang meliputi
tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty terhadap kepuasan
konsumen pada engkel AHASS Monza Prima. Kedua, Diantara kelima dimensi
tersebut manakah yang paling dominan.

Pengukuran dalam penelitian ini berdasarkan penilaian konsumen yang
diperoleh dari kuesioner yang kemudian di analisis dengan analisis regresi, Uji F,
Uji t dan koefisien determinasi.

Dari hasil analisis diketahui bahwa adanya pengaruh variabel 7angibles,
Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy secara signifikan terhadap
kepuasan konsumen pada Bengkel AHASS Monza Prima. Diantara kelima
variabel bebas tersebut variabel Realibility mempunyai pengaruh dominan
terhadap kepuasan konsumen pada Bengkel AHASS Monza Prima Yogyakarta.

Kata kunci : Tangible, Realibility, responsiveness, Assurance, Empathy dan
Kepuasan konsumen.
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1.1.

BAB 1

PENDAHULUAN

Latar Belakang Masalah

Kepuasan Konsumen merupakan hal terpenting dalam kegiatan
pemasaran, dimana suatu pemasaran merupakan inti dari kegiatan bisnis.
Sedangkan salah satu tujuan sebuah perusahaan bisnis adalah untuk
memperoleh laba melalui penjualan.

Kepuasan konsumen secara langsung dapat mempengaruhi omzet
sebuah organisasi perusahaan. Tujuan utama perusahaan untuk dapat
menghasilkan produk atau jasa yang berkualitas adalah tercapainya
kepuasan konsumen atau pelanggannya yang = ditandai dengan
berkurangnya keluhan dari para pelanggan sehingga kinerja perusahaan
meningkat.

Konsumen merupakan target pasar dimana konsumenlah yang
dapat menaikkan atau menurunkan tingkat penjualan sebuah organisasi,
karena itu kepuasan konsumen merupakan hal yang sangat penting dan
harus diperhatikan sebuah perusahaan. Dan pada perkembangan sekarang
ini, persaingan kualitas produk dan jasa semakin ketat dan terlihat hampir
sama, semuanya menawarkan produk dan jasa yang berkualitas. Sehingga
hal tersebut membuat konsumen kesulitan dalam memilih produk atau jasa
yang akan mereka konsumsi. Hal itulah yang membuat perusahaan

berlomba-lomba untuk meningkatkan kualitas pelayanan terhadap




konsumen. Dan konsumen akan lebih selektif untuk memilih service atau
pelayanan yang tebaik yang diberikan oleh perusahaan.

Pelayanan yang diberikan sebuah perusahaan menjadikan daya
tarik bagi konsumen untuk mengunjungi perusahaan dan menjadikan
perusahaan tersebut sebagai perusahaan kepercayaan dimana konsumen
mempercayakan apa yang mereka inginkan dan butuhkan  kepada
perusahaan tersebut. Hal itu dapat menjadikan nilai lebih bagi perusahaan
tersebut dimana perusahaan tersebut dapat memikat hati konsumen sebagai
target pasar yang secara tidak langsung memberikan keuntungan kepada
perusahaan.

AHASS Monza Prima merupakan perusahaan yang bergerak di
bidang service motor khusus merk Honda. Dengan ukuran bisnis yang
tidak terlalu besar, AHASS Monza Prima dapat menjadikan dirinya
sebagai bengkel motor khusus merk Honda yang mendapat sertifikat dari
PT.Astra Honda Motor Indonesia. Dengan kelengkapan suku cadang dan
kualitas pelayanan yang diberikan menjadikan AHASS Monza Prima
sebagai bengkel khusus motor merk honda yang ramai dan sangat
diminati pelanggan di kawasan yogyakarta dan sekitarnya.

Meskipun ukuran binisnya yang tidak terlalu besar, tetapi bila
bicara masalah kualitas produk atau jasa yang ditawarkan AHASS Monza
Prima tidak perlu dipertanyakan lagi. Berbicara mengenai kualitas

pelayanan yang diberikan, AHASS Monza Prima memiliki peralatan dan
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perlengkapan yang sesuai dengan standar PT. AHM indonesia sehingga
tidak perlu diragukan lagi.

Berbicara mengenai kepuasan konsumen (pelanggan), akan
berhubungan dengan kualitas pelayanan (service quality). Kualitas
pelayanan dapat diketahui dengan cara membandingkan persepsi para
pelanggan atas layanan yang nyata-nyata mereka peroleh dengan layanan
yang sesungguhnya mereka harapkan atau inginkan.

Zeithhaml, Berry, dan Parasuraman (dalam Zulian Yamit, 2004,
him. 11) mengidentifikasi lima dimensi karakteristik yang digunakan oleh
para pelanggan dalam mengevaluasi kualitas pelayanan yaitu tangibles,
reliability, responsiveness, assurance dan emphaty.

Dengan standar kualitas pekerjaan yang ditetapkan PT.AHM
Indonesia untuk AHASS Monza Prima, akankah hal tersebut sesuai
dengan keinginan konsumen dan membuat mereka merasa puas dengan
pelayanan yang berikan AHASS Monza Prima, atau hal tersebut malah
membuat pelanggan merasa tidak puas terhadap pelayanan yang berikan.

Berdasarkan uraian tersebut diatas, mendorong penulis untuk
mengetahui lebih jauh tentang sejauh mana dimensi kualitas berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen (pelanggan). Maka penulis tertarik untuk
menelitt  masalah tersebut dan memberikan judul *“ANALISIS
PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP TINGKAT
KEPUASAN KONSUMEN PADA BENGKEL AHASS MONZA

PRIMA YOGYAKARTA”.




1.2. Rumusan Masalah

L.

2.

Adakah pengaruh yang signifikan antara dimensi kualitas
pelayanan yang meliputi tangibles, reliability, responsiveness,
assurance dan emphaty terhadap kepuasan konsumen pada
Bengkel AHASS Monza Prima yogyakarta?

Diantara kelima dimensi tersebut manakah yang paling dominan?

1.3. Batasan Masalah

Untuk lebih memfokuskan permasalahan dan data yang akan

dibahas dan dikumpulkan dalam penelitian ini, maka dalam hal ini

perlu adanya pembatasan masalah sebagai berikut :

L.

W2

Obyek penelitian yang dimaksud adalah semua pelanggan yang
pernah menggunakan jasa pelayanan di bengkel AHASS Monza
Prima yogyakarta.

Dimensi kualitas pelayanan yang digunakan yaitu tangibles,
reliability, responsiveness, assurance dan emphaty.

Kepuasan atau ketidak puasan pelanggan adalah respon pelanggan
terhadap evaluasi ketidak puasan atau kesesuaian/diskonfirmasi

yang dirasakan setelah pemakaiannya.



1.4.  Tujuan Penelitian

I

Untuk mengetahui adakah pengaruh yamg signifikan antara
dimensi kualitas pelayanan yang meliputi tangibles, reliability,
responsiveness, assurance dan emphaty terhadap kepuasan
konsumen pada bengkel AHASS Monza Prima Yogyakarta.

Untuk mengetahui diantara kelima dimensi tersebut manakah yang

paling dominan.

1.5. Manfaat Penelitian

1.

(98]

Bagi Penulis

Hasil penelitian ini diharapkan dapat berguna untuk menambah
pengetahuan dan wawasan penulis dalam mempelajari pemasaran
yang berhubungan dengan kepuasan konsumen. Serta untuk
memenuhi syarat guna memperoleh gelar Sarjana Strata-1 di
Program Studi Manajemen, Fakultas Ekonomi, Universitas Islam
Indonesia.

Bagi Perusahaan

Diharapkan dapat menjadi bahan masukan dan pertimbangan
dalam menetapkan kebijaksanaan strategi dibidang pemasaran
terutama dalam meningkatkan kualitas pelayanan.

Bagi Pihak Lain

Diharapkan dapat menjadi bahan acuan untuk melakukan

penelitian selanjutnya.




2.1,

BAB 11

KAJIAN PUSTAKA

Hasil Penelitian Terdahulu

Berdasarkan hasil penelitian terdahulu yang pernah dilakukan oleh
Lita Oktaviana (2004) dengan judul “Analisis Tingkat Kepuasan
Konsumen Terhadap Kualitas Pelayanan pada Klinik Mitra Medika di
Kecamatan Majenang”.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa tingkat kepuasan konsumen
terhadap pelayanan pada Klinik Mitra Medika di Kecamatan Majenang
adalah tinggi dan dimenst kualitas pelayanan yang terdiri dari tangibles,
reliability, responsiveness, assurance, dan FEmphaty berpengaruh positif
terhadap kepuasan konsumen. Dari kelima dimensi kualitas pelayanan
Klinik Mitra Medika Majenang tersebut, dimensi yang paling dominan
adalah dimenst reliability.

Berdasarkan hasil analisis data dari penelitian yang telah dilakukan
Weny Dyah Marlia (2004) dengan judul “Analisis Pengaruh Kualitas
Pelayanan dan Fasilitas terhadap Kepuasan Pasien di Happy Land Medical
Centre”. Penelitian yang ditujukan kepada pasien di Happy Land Medical
Centre dar1 27 Januari — 28 Oktober 2003 dengan menggunakan taraf
signifikan 5% diperoleh dua kesimpulan. Pertama, terdapat pengaruh yang
signifikan antara kualitas pelayanan dan fasilitas terhadap kepuasan pasien

Happy Land Medical Centre. Kedua, Kualitas pelayanan merupakan faktor



paling dominan mempengaruhi kepuaan pasien Happy Land Mediacal
Centre.

Dari kedua penilitan tersebut, perbedaan untuk penelitian “Analisis
Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen pada Bengkel
AHASS Monza Prima Yogyakarta, terletak pada dimensi kualitas yang
akan diteliti (pada penelitian kedua).

Pada penelitian kedua hanya menggunakan variabel independen
dua buah yaitu kualitas pelayanan dan fasilitas. Sedangkan pada penelitian
sekarang, variabel independen diwakili oleh lima dimensi kualitas
pelayanan yaitu tangibles (bukti langsung), refiability (kehandalan),
responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan) dan emphaty

(empati).

2.2. Landasan Teori
2.2.1 Pengertian Pemasaran dan Manajemen Pemasaran

Pemasaran merupakan  faktor penting dalam perusahaan.
Perusahaan harus dapat menafsirkan kebutuhan dan keinginan konsumen
sebagail dasar dalam pengambilan keputusan untuk memperoleh produk
yang akan diproduksi, sehingga konsumen akan merasakan kepuasaan dan
produk yang ditawarkan akan mendapatkan pandangan yang baik.
Kotler dan Amstrong (2001, hal 7) menyatakan bahwa Pemasaran adalah

suatu proses sosial dan manajerial yang membuat individu dan kelompok



memperoleh apa yang mereka butuhkan dan inginkan, lewat penciptaan
dan pertukaran timbal balik produk dan nilai dengan orang lain.

Proses pertukaran ini memerlukan banyak tenaga dan ketrampilan.
Manajemen pemasaran terjadi bila setidaknya satu pthak dalam pertukaran
potensial memikirkan sasaran dan cara mendapatkan tanggapan yang dia
kehendaki dari pihak lain.

Definisi pemasaran menurut William J. Stanton (dalam basu swasta, 1990,
hal 5) Pemasaran adalah suatu sistem keseluruhan dari kegiatan-kegiatan
bisnis yang dityjukan untuk merencanakan, menentukan harga,
mempromosikan, dan mendistribusikan barang dan jasa yang memuaskan
kebutuhan baik kepada pembeli yang ada maupun pembeli potensial.
Manajemen  Pemasaran  adalah  penganalisaan,  perencanaan,
implementasi, dan pengendalian program yang dirancang untuk
menciptakan, membangun, dan mempertahankan pertukaran yang
menguntungkan dengan target pembeli untuk tujuan mencapai obyektif
organisasi (Kotler dan Armstrong, 2004, hal 16).

Pengertian manajemen pemasaran yang dirumuskan tahun 1985 oleh
Persatuan Pemasaran Amerika (Kotler, 2001, hal 18) Manajemen
Pemasaran adalah proses perencanaan dan pelaksanaan dan perwujudan,
pemberian harga, promosi dan distribusi dari barang-barang, jasa dan
gagasan untuk menciptakan pertukaran dengan kelompok sasaran yang

memenuhi tujuan pelanggan dan organisasi.



Definisi diatas menyadari bahwa manajemen pemasaran adalah proses
yang mencakup analisis, perencanaan, pelaksanaan dan pengawasan juga
mencakup barang-barang, jasa, serta gagasan. Berdasarkan pertukaran dan

tujuannya adalah memberikan kepuasan bagi pihak yang terlibat.

2.2.2 Konsep Pemasaran

Konsep pemasaran yakin bahwa pencapaian sasaran organisasi
tergantung pada penentuan kebutuhan dan keinginan pasar sasaran dan
penyampaian kepuasan yang didambakan itu lebih efektif dan efisien
ketimbang pesaing.

Konsep pemasaran adalah sebuah falsafah bisnis yang
menyatakan bahwa pemuasan kebutuhan konsumen merupakan syarat
ckonomi dan sosial bagi kelangsungan hidup perusahaan (basu swastha
dan irawan, 1990, hal. 10). Hal ini mengandung pengertian bahwa tugas
utama dari perusahan adalah membuat percaya konsumen terhadap produk
yang dihasilkan dan perusahaan harus percaya bahwa nantinya konsumen
akan menimbulkan kesan yang baik dan loyalitas dari konsumen terhadap
perusahan yang pada akhirnya akan menghasilkan laba yang maksimal.

Hal int sangat penting untuk menguasai peluang pasar yang ada.
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2.2.3 Pemasaran Jasa

Menurut Djaslim (dalam fandy tjiptono, 2000, hal 17) jasa adalah
setiap kegiatan atau manfaat yang ditawarkan oleh satu pihak kepada
pihak lain dan pada dasarnya tidak berwujud, serta tidak menghasilkan
kemilikan sesuatu. Sedangkan menurut Kotler, jasa adalah setiap tindakan
atau unjuk kerja yang ditawarkan oleh salah satu pihak ke pihak lain yang
bersifat tidak berwujud (intangible) yang secara prinsip tidak
menyebabkan perpindahan kepemilikan apapun

Meskipun terjadi perbedaan antara beberapa pengertian jasa seperti
yang telah diungkapkan, ada beberapa karateristik jasa yang memberikan
jawaban yang lebih sesuai. Menurut kotler dan armstrong ( 2001, hal 376)
karateristik tersebut adalah:

1. Tidak dapat diraba (intangibility)

Jasa bersifat intangible yang berarti bahwa jasa tidak dapat
dirasa, diraba, atau dilihat sebelum dibeli. Konsep intangible ini
memiliki dua pengertian. Pertama bahwa sesuatu itu tidak dapat
disentuh, dan tidak dapat dirasa. Kedua bahwa sesuatu tersebut
tidak mudah untuk didefinisikan, diformulasikan, atau dipahami
secara rohaniah. /ntangibility ini yang membedakan antara barang
dengan jasa. Karena barang adalah sesuatu yang merupakan sebuah
obyek, alat, atau benda dan jasa adalah suatu perbuatan, aktivitas

atau kinerja (performance).
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2. Produksi dan konsumsi secara bersama (/nseparability)

Jasa dilakukan secara bersama dengan produksinya. Berbeda
dengan barang yang dinikmati setelah menjadi hasil dari proses
produksi. Karena sebab inilah maka interaksi antara produsen dan
konsumen dilakukan secara terus menerus dalam proses produksi
agar keinginan konsumen terpenuhi.

3. Sangat dipengaruhi oleh faktor luar (Variability)

Jasa sangat bervariabel karena merupakan non-standarized
output, yang artinya bahwa jasa sangat bervariasi baik bentuknya,
kualitasnya maupun jasanya. Hal ini sangat tergantung faktor-
faktor dari luar, yakni peratauran yang berlaku, tekhnologi, pada
siapa, kapan dan dimana jasa tersebut dihasilkan. Ada tiga faktor
yang menyebabkan variabilitas kualitas jasa, yaitu kerjasama atau
partisipasi pelanggan dalam penyampaian jasa, motivasi faktor
dalam melayani pelanggan, dan beban kerja perusahaan.

4. Tidak dapat disimpan (Perishability)

Jasa adalah sesuatu yang berbentuk aktifitas, atau kegiatan.
Dari sifat jasa yang tidak bisa diraba, jasa juga tidak dapat di
simpan layaknya barang. Hal ini juga merupakan salah satu ciri

khusus dari jasa.
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2.2.4 Pengertian Kualitas

Berbicara mengenai definisi kulitas, masih banyak perbedaan
persepsi diantara yang dikemukakan. Dimana setiap orang mempunyai
pendapat masing-masing mengenai definisi kualitas. Untuk i1tu diperlukan
definist yang jelas untuk menggambarkan pengertian kualitas. Menurut
Juran (dalam Zulian Yamit, 2004, hlm. 7) mendefinisikan kualitas sebagai
kesesuaian terhadap spesifikasi. Definisi tersebut menekankan pada
pemenuhan harapan pelanggan.

Crosby (dalam ZulianYamid, 2004, hal 7) mendefinisikan kualitas
sebagai kesesuaian dengan keperluan, sedangkan Deming ( dalam Zulian
Yamid,2004, hal 7) mendefinisikan kualitas adalah apapun yang menjadi

kebutuhan dan keinginan konsumen.

2.2.5 Pengertian Kualitas Pelayanan

Kualitas menurut American Society for Quality Control, adalah
keseluruhan ciri-ciri dan karakteristik-karakteristik dari suatu produk atau
jasa dalam hal kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan-kebutuhan
yang telah ditentukan atau bersifat laten (Rambat Lupiyoadi). Pelayanan
menurut Moekijat, merupakan suatu kegiatan atau aktivitas yang sifatnya
berwujud atau pun tidak berwujud yang dilakukan untuk melayani
konsumen dengan memberikan barang dan jasa disertai atau tanpa disertai

pmindahan kepemilikan atas suatu benda atau jasa tertentu.
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Parasuraman (dalam Yazid. 2001, hal 65) mendefinisikan kualitas

pelayanan sebagai seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dengan

harapan para pelanggan atas layanan yang mereka terima. Pelayanan yang

berkualitas akan menciptakan kepuasan terhadap pengguna layanan yang

pada akhirnya dapat memberikan beberapa manfaat, diantaranya terjalin

hubungan yang harmonis antara penyedia jasa dengan pelanggan,

memberikan dasar yang kuat bagi pembelian ulang, dan terciptanya

loyalitas pelanggan.

2.2.6 Dimensi Kualitas Pelayanan

David  Garvin  (dalam  Zulian Yamit 2004, him.10)

mengembangkan dimensi kualitas ke dalam 8 (delapan) dimensi.

Kedelapan dimensi tersebut adalah sebagai berikut :

1.

Performance (kinerja), yaitu karakteristik pokok dari produk
nti.

Features, yaitu karakteristik perlengkapan atau tambahan.
Reliability (kehandalan), yaitu kemungkinan tingkat kegagalan
pemakaian.

Conformance (kesesuaian), yaitu sejauh mana karakteristik,
desain, dan operasi memenuhi standar-standar yang telah
ditetapkan sebelumnya.

Durability (daya tahan), yaitu berapa lama dapat terus

digunakan.
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Serviceability, yaitu  meliputi  kecepatan, kompetensi,
kenyamanan, kemudahan dalam pemeliharaan dan penanganan
keluhan yang memuaskan.

Estetika, yaitu menyangkut corak, citra dan daya tarik produk.
Perceived, yaitu menyangkut citra dan reputasi produk serta
tanggung jawab perusahaan terhadapnya.

dimensi-dimensi di atas lebih banyak diterapkan pada

perusahaan manufaktur, maka berdasarkan berbagai penelitian terhadap

beberapa jenis jasa, Zeithaml, Berry dan Parasuraman (dalam Zulian

Yamit,

2004, hal 11) berhasil mengidentifikasi lima kelompok

karakteristik yang digunakan oleh para pelanggan dalam mengevaluasi

kualitas jasa, vaitu :

1.

Tangibles (bukti langsung) meliputi fasilitas fisik ,
perlengkapan, pegawai dan sarana komunikasi.

Reliability  (keandalan) yakni kemampuan memberikan
pelayanan yang dijanjikan dengan segera, akurat dan
memuaskan.

Responsiveness (daya tanggap) yaitu keinginan para staf untuk
membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan
tanggap.

Assurance (jJaminan) mencakup pengetahuan, kemampuan,
kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staff,

bebas dari bahaya, risiko atau keragu-raguan.
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5. Empathy (empati) meliputi kemudahan dalam melakukan
hubungan, komunikasi yang baik, perhatian pribadi dan

memahami kebutuhan para pelanggan.

2.2.7 Perilaku Konsumen

James F.Engel (1994, him. &) berpendapat bahwa: perilaku
konsumen didefinisikan sebagai tindakan-tindakan individu yang secara
langsung terlibat dalam usaha memperoleh dan menggunakan barang-
barang jasa ekonomis termasuk proses pengambilan keputusan yang
mendahului dan menentukan tindakan-tindakan tersebut.

Gerald Zaltman dan Melanie Wallendorf (1979:6) menjelaskan
bahwa: perilaku konsumen adalah tindakan-tindakan, proses dan hubungan
sosial yang dilakukan individu, kelompok, dan organisasi dalam
mendapatkan, menggunakan suatu produk atau lainnya sebagai suatu
akibat dari pengalamannya dengan produk, pelayanan, dan sumber-sumber
lainnya.

David L.Loudon dan Albert J. Della Bitta (1984:6) mengemukakan
bahwa perilaku konsumen dapat didefinisikan sebagai proses pengambilan
keputusan dan aktivitas individu secara fisik yang dilibatkan dalam proses
mengevaluasi, memperoleh, menggunakan atau dapat mempergunakan
barang-barang dan jasa.

Sedangkan menurut Basu Swastha dan T. Hani Handoko (1987,

hlm. 9), perilaku konsumen didefinisikan sebagai kegiatan-kegiatan
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individu yang secara langsung terlibat dalam pendapatan dan
menggunakan barang dan jasa termasuk dalam proses pengambilan
keputusan, persiapan, dan penentuan kegiatan-kegiatan tersebut.
Berdasarkan pendapat para ahli diatas dapat disimpulkan bahwa
perilaku konsumen adalah tindakan-tindakan vyang dilakukan oleh
individu, kelompok atau organisasi yang berhubungan dengan proses
pengambilan keputusan dalam mendapatkan, menggunakan barang-barang

atau jasa ekonomis dapat dipengaruhi lingkungan.

2.2.8 Kepuasan Konsumen

Banyak pakar yang memberikan definisi mengenai kepuasan
pelanggan. Day (dalam Tse dan Wilson, 1998 hal 197) menyatakan bahwa
kepuasan atau ketidak puasan pelanggan adalah respon pelanggan terhadap
evaluasi ketidak puasan atau kesesuaian/diskonfirmasi yang dirasakan
setelah pemakaiannya. Harapan pelanggan dibentuk dan didasarkan oleh
beberapa faktor, diantaranya pengalaman berbelanja di masa lampau, opini
teman dan kerabat, serta informasi dan janji-janji perusahaan dan para
pesaing.

Andriansyah dan Sunardji Daromi mengemukakan bahwa
sebenarnya konsep kepuasan pelanggan masih bersifat abstrak. Pencapaian
kepuasan dapat merupakan proses sederhana, maupun kompleks dan
rumit. Dalam hal ini peranan setiap individu dalam service encounter

sangatlah penting dan berpengaruh terhadap kepuasan yang dibentuk.
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Untuk dapat mengetahui tingkat kepuasan pelanggan secara lebih baik,
maka perlu dipahami sebab-sebab kepuasan. Pelanggan tidak cuma lebih
banyak kecewa pada jasa daripada barang, tetapi mereka juga jarang
mengeluh. Salah satu alasannya adalah karena mereka juga ikut terlibat
dalm proses penciptaan jasa. Mungkin saja hal tersebut dikarenakan
kliennya tidak menyampaikan atau memberitahukan dengan jelas dan
lengkap segala aspek perusahaannya yang bisa mempengaruhi pengmbilan
keputusan dan hasil pencapaian.

Engel, et al. (1994. hal 55) mengungkapkan bahwa kepuasan
pelanggan merupakan evaluasi purnabeli dimana alternatif yang dipilih
sekurang-kurangnya memberikan hasil (oufcome) sama atau melampaui
harapan pelanggan, sedangkan ketidakpuasan timbul apabila hasil yang
diperoleh tidak memenuhi harapan pelanggan. Sedangkan pakar
pemasaran Kotler (1997, hal 85) menandaskan bahwa kepuasan pelanggan
adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja (atau
hasil) yang ia rasakan dibandingkan dengan harapannya (Fandy Tjiptono,
2000, hal 47)

Pada dasarnya pengertian kepuasan konsumen mencakup
perbedaan antara tingkat kepentingan dan kinerja atau hasil yang
dirasakan. Engel dan Pawitra (dalam Lita Oktaviana, 2004) mengatakan
bahwa pengertian tersebut dapat diterapkan dalam penilaian kepuasan
terhadap suatu perusahaan tertentu karena keduanya berkaitan erat dengan

konsep kepuasan konsumen, terlihat pada diagram berikut :
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Gambar 2.1

Konsep Kepuasan Konsumen

Tujuan perusahaaan Kebutuhan dan

keinginan konsumen

Produk
l Harapan pelanggan
terhadap produk
Nilai produk bagi
konsumen

|

v

Tingkat Kepuasan
konsumen

Sumber: A Pasuraman, V.A Zeithaml dan L.L. Berry : “A concetual Model
Service Quality and implications for future research” journal of marketing
vol 49, Autum [985. Dikutip dari Husein Umar dalam Riset Pemasaran
dan Perilaku Konsumen, PT Gramedia, Jakarta 2002, him. 54.
Ada beberapa penyebab utama tidak terpenuhi harapan pelanggan,
diantaranya yaitu:
1. Pelanggan keliru dalam menafsirkan signal (seperti harga atau
positioning)
2. Pelanggan keliru dalam mengkomunikasikan jasa yang
diinginkan.

3. Miskomunikasi rekomendasi dari mulut ke mulut.
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4. Kinerja karyawan perusahaan jasa yang buruk.

5. Miskomunikasi penyedia jasa oleh pesaing.

Diantara beberapa faktor penyebab tersebut ada yang bisa
dikendalikan oleh penyedia jasa. Dengan demikian penyedia jasa
bertanggung jawab untuk meminimumkan miskomunikasi dan
misinterpretasi yang mungkin terjadi dan menghindarinya dengan cara
merancang jasa yang mudah dipahami dengan jelas. Dalam hal ini
penyedia harus mengambil inisiatif agar ia dapat memahami dengan jelas
instruksi dari klien dan klien mengerti benar apa yang akan diberikan
( Fandy Tjiptono, 2000, hal 51 ).

Miskomunikasi yang terjadi dapat menyebabkan kesenjangan
antara yang diharapkan konsumen dengan apa yang didapatkan oleh
konsumen. = Sehingga akan  mengakibatkan timbulnya kesenjangan
kepuasan konsumen. Dibawah ini merupakan gambar proses kepuasan
konsumen yang didalamnya dapat kita lihat kesenjangan kepuasan

konsumen.
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Gambar 2.2

Proses Kepuasan Konsumen

Persepsi konsumen Konsumen sangat puas

Desired Service

Harapan Zone of

Persepsi Konsumen 1 -0 .-
p N Konsumen Service
T Adequate
"""""" 1 Service

Perceived Service

Konsumen sangat tidak puas

Sumber : Freddy Rangkuti, 2002, him. 41

Kesenjangan dapat terjadi apabila pelanggan mempersepsikan
pelayanan yang diterima (perceived service) lebih tinggi dari pelayanan
yang diinginkan (desired service) atau lebih rendah daripada kepentingan

pelanggan (adequate service).

Kerangka Teoritis

Berdasarkan penjelasan dan teori-teori yang memperkuat penelitian
ini, maka untuk mengetahui ada tidaknya hubungan antara kelima variabel
dengan tingkat kepuasan konsumen digunakan kerangka teoritis sebagai

berikut:
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Gambar 2.3 kerangka teoritis

r .
RELIABILITY P NN

RESPONSIVENESS t: B —— KEPUASAN KONSUMEN

~ S et N
ASSURANCE e
EMPATI f

Jika melihat dari gambar di atas maka dapat dapat dilihat bahwa
ada pengaruh antara dimensi tangiables, reliability, responsiveness,

assurance, dan emphaty terhadap tingkat kepuasan konsumen.
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Formulasi Hipotesis

L

Ada pengaruh yang signifikan antara dimensi kualitas pelayanan
yang meliputi tangibles, reliability, responsiveness, assurance dan
emphaty terhadap kepuasan konsumen pada Bengkel AHASS
Monza Prima Yogyakarta.

Dimensi reliability — merupakan faktor yang paling dominan
mempengaruhi  kepuasan pelanggan bengkel AHASS Monza

Prima.
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BAB 111
METODE PENELITIAN
Lokasi Penelitian

Penelitian ini dilakukan dengan memberikan kuesioner untuk diisi
oleh konsumen yang pernah mengunakan jasa service motor di bengkel
AHASS Monza Prima. Penelitian dilakukan ditempat tersebut
Variabel Penelitian

Variabel adalah suatu atribut sifat atau aspek dari orang ataupun
obyek yang mempunyai variasi tertentu yang ditetapkan peneliti untuk
dipelajari dan ditarik kesimpulannya.

Penelitian  bertwyjuan untuk  mengetahui  pengaruh  kualitas
pelayanan terhadap tingkat kepuasan konsumen pada Bengkel AHASS
Monza Prima Yogyakarta. Berdasarkan tujuan tersebut maka dalam
penelitian ini terdapat 2 (dua) macam variabel yaitu variabel bebas
(independent variable) dan variabel terikat (dependen variable).

Untuk menyamakan pemahaman tentang variabel-variabel yang
digunakan dalam penelitian ini, maka perlu dikemukakan definisi
operasional dari masing-masing variabel, yang diukur dengan
menggunakan skala likert yaitu:

1. Variabel independen berupa;

a. Tangibles atau bukti langsung (X1)

Meliputi fasilitas fisik , perlengkapan, pegawai dan sarana

komunikasi.



24

b. Reliability atau kehandalan (X2)
Yakni kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan
dengan segera, akurat dan memuaskan.

c. Responsiveness atau daya tanggap (X3)
Yaitu keinginan para karyawan untuk membantu para
pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap.

d. Assurance atau jaminan (X4)
Mencakup pengetahvan, kemampuan, kesopanan, dan sifat
dapat dipercaya yang dimiliki para karyawan, bebas dari
bahaya, risiko atau keragu-raguan.

e. Empati (X5)
Meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi,
yang baik, perhatian pribadi dan memahami kebutuhan para

pelanggan.

Vanabel dependen dalam penelitian ini adalah kepuasan konsumen
(Y).

Kotler dan Amstrong (2004, hal 112) mengemukakan
bahwa Kepuasan Pelanggan menunjukkan sejauh mana kinerja
yang diberikan oleh sebuah produk sepadan dengan harapan
pembeli. Apabila kinerja produk sesuai dengan harapan pelanggan
maka pelanggan akan merasa puas. Pelanggan akan merasa

semakin puas apabila kinerja produk melebihi harapan pelanggan.



3.3.  Populasi dan Sampel Penelitian

3.3.1.

3.3.2.

Populasi

Populasi atau universe adalah wilayah generalisasi yang
terdiri atas obyek atau subyek yang mempunyai kualitas dan
karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajan
kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 1999, hal 33).
Sedangkan yang menjadi populasi dalam penelitian ini adalah
konsumen yang pernah mengunjungi Bengkel AHASS Monza
Prima yogyakarta.
Sampel

Adapun untuk  menentukan jumlah sampel digunakan

rumus sebagai berikut (sugiyono, 1999, hal 35)

2

dimana:
n = banyaknya sampel
Z = batas interval
a = tarar kesalahan dalam pengujian yang biasanya digunakan
E = besar deviasi/eror atau tingkat kesalahan estimasi
Kesalahan dalam pengujian statistik sebesar 5%, karena

taraf signifikansi yang biasa digunakan dalam penelitian sejenis

adalah sebesar 5%. Karena 0=5%, maka Z%af = 1,96 (dari tabel
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7). Peneliti menentukan E = 0,1 karena ini merupakan keputusan
subyektif, peneliti menginginkan tingkat kesalahan dalam
pengisian kuesioner yang mungkin terjadi tidak lebih dari 0,1
(10%), sedangkan tingkat kebenaran adalah 0,9 (90%).

Maka jumlah sampel yang akan diteliti :

2
n=20725 [1’96}

0,1

>

n= 96,04

Jadi jumlah sampel yang akan diteliti sebanyak 96 orang.

Data dan Metode Pengumpulan Data

3.4.1. Jenis Data

Data merupakan informasi yang diakui kebenarannya dan
akan menjadi dasar untuk dianalisis dalam penelitian. Jenis data
dalam penelitian ini terdiri dari:

a) Data Primer
Data primer merupakan data yang diperoleh secara langsung
dari obyek penelitian.

b) Data Sekunder
Data sekunder merupakan data yang diperolah dengan mencari
keterangan dari buku bacaan atau literatur, keterangan-
keterangan yang berhubungan dengan masalah yang

merupakan data teoritis.
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3.4.2. Metode Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data yang digunakan agar hasil

penelitian dan analisisnya dapat dipertanggungjawabkan secara

ilmiah serta dapat menghasilkan penelitian yang baik. Adapun

metode pengumpulan data yang digunakan adalah:

a)

b)

Wawancara

Wawancara merupakan cara pengumpulan data dengan
jalan tanya jawab sepihak yang dikerjakan secara sistematis
dan berdasarkan tujuan penelitian (Marzuki, 1986, hal 55)
Kuisioner

Kuestoner merupakan daftar pertanyaan yang diberikan
atau dikirimkan kepada orang yang dimintai keterangan tentang
dirinya, bagaimana keadaannya, pendapatnya, dan keyakinan
(Marzuki, 1986, hal 57). Dalam penelitian ini data utama yang
digunakan penulis adalah kuesioner. Angket ini ditujukan
kepada potensial = customer sebagai  responden, untuk
memperoleh keterangan yang berguna dalam proses penelitian
yang dilakukan.

Teknik penyebaran kuesioner dilakukan di Bengkel
AHASS Monza Prima dengan memberikan kuesioner tersebut
secara langsung kepada konsumen yang sedang mengunjungi
Bengkel AHASS Monza Prima dan kepada konsumen yang

pernah mengunjungi Bengkel AHASS Monza Prima. Pada saat
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penyebaran kuesioner peneliti berusaha bertanggung jawab
langsung terhadap pembagian kuesioner yang diberikan kepada
konsumen. Peneliti  berusaha meminimalisir  penitipan
kuesioner kepada Bengkel AHASS Monza Prima. Sehingga
peneliti dapat mengontrol pengisian kuesioner yang nantinya
akan sangat erat hubungannya dengan kevalidan data yang
akan diperoleh.

Untuk mengukur perilaku responden terhadap suatu
jawaban, digunakan skala pengukuran ordinal vaitu skala
fikert. Untuk setiap pertanyaan dalam penelitian ini disediakan
5 (lima) alternatif jawaban dengan skor sebagai berikut:

e STS (Sangat Tidak Setuju) diberi skor 1
e TS (Tidak Setuju) diberi skor 2

e N (Netral) diberi skor 3

e S (Setuju) diberi skor 4

e SS(Sangat Setuju) diberi skor 5

Uji Kualitas Data

Dalam menyusun instrumen agar didapatkan instrumen yang baik
ada beberapa syarat yang harus dipenuhi. Instrumen yang baik harus
memenuhi dua persyaratan penting yaitu valid dan variabel.dari seluruh
instrumen, akan dibuat menjadi sebuah kuesioner yang akan disebarkan

kepada 96 responden.
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3.5.1. Uji Validitas

Validitas merupakan suatu ukuran yang menunjukkan tingkat
tingkat validitas atau kesahihan suatu instrumen. Suatu instrumen yang
valid atau sahih mempunyai validitas tinggi, sebaliknya instrumen yang
kurang valid mempunyai validitas yang rendah. Sebuah instrumen
dikatakan valid jika mampu mengukur apa yang diinginkannya.

Untuk itu dilakukan analisis item dengan metode Product Moment
Pearson. Pengolahan dilakukan dengan mengkorelasikan antara skor yang
diperoleh masing-masing item pernyataan dengan skor total item. Tingkat
kepercayaan yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebesar 95%.
Dengan demikian a yang digunakan adalah 0,05 (5%). Menurut Sutrisno
Hadi (1989, hal 124), suatu item pernyataan dikatakan valid apabila nilai
probabilitas < 0,05.

Koefisien korelasi yang tinggi menunjukkan kesesuaian antara
fungsi item dengan fungsi ukur secara keseluruhan atau dengan kata lain

instrumen tersebut valid.

3.5.2. Uji Realibilitas

Uji realibilitas dilakukan untuk menunjukkan bahwa suatu alat
ukur dapat diandalkan atau dapat dipercaya. Dengan kata lain, realibilitas
menunjukkan konsistensi alat pengukur dalam mengukur gejala yang
sama. Uji realibilitas dilakukan atas item-item yang lolos pada pengujian

validitas. ~ Alat statistik yang digunakan secara luas untuk menguji
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realibilitas adalah Crombach’s Coefficient Alpha. Adapun rumusnya

sebagai berikut:

_( k )[i—ZO'bZJ
= 2
k—1 ot

Dimana :

m = Realibilitas instrumen

k = Banyaknya butir pertanyaan
o’ = Varians total

> ob’ = Jumlah butir varians

Koefisien ini bermanfaat untuk menyelediki konsistensi dan
homogenitas diantara butitr-butir pertanyaan dalam kuesioner. Suatu data
dinyatakan realibel apabila nilai Cronbach Coefficient Alpha berada diatas
0,6 (Uma Sekaran, 1992).

Semakin besar nilai alfa, mendekati angka 1, maka semakin tinggi
pula tingkat realibilitasnya. Oleh karena itu, suatu butir pertanyaan dapat
dikatakan realibel manakala nilai koefisien alfa lebih besar atau sama

dengan 0,6.

Model dan Teknik Analisis Data
3.6.1. Model Analisis
Dalam menganalisis data, penulis menggunkan analisis

kualitatif dan kuantitatif,
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a. Analisis Kualitatif

Yaitu analists dalam bentuk uraian dari hasil- hasil penelitian
didukung teori-teori data yang telah ditabulasi dan kemudian
diiktisarkan. Analisis kualitatif pada umumnya sulit diberi
kebenaran secara matematik dan lebih kepada penyampaian
perasaan atau wawasan yang datanya diambil berdasarkan sampel
( Husein Umar, 2002, him. 94 ).
b. Analisis Kuantitatif

Yaitu analisis data yang berbentuk angka- angka yang akan
diolah dan disajikan dalam hubungannya dengan metode statistic

untuk dituju kebenaran data, tcori dan hipotesis

Teknik Analisis Data
3.6.2.1 Analisis Regresi Berganda

Analisis regresi linier berganda digunakan untuk
mengetahut pengaruh dimensi kualitas pelayanan yang terdiri dari
dari tangible, realibility, responsiveness, assurance dan emphaty
terhadap kepuasan konsumen.

Adapun bentuk persamaannya sebagai berikut (Husein
Umar, 2002 hlm 135):
Y =bp+ by X; + by Xo + biX;+ byXat bsXs

Dimana :
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Y = Kepuasan Konsumen

X = Tangible (wujud fisik)

X> = Realibility (kehandalan)

X3 = Responsiveness (daya tanggap)

X4 = Assurance (Jaminan)

Xs = Empati

by = Konstanta

by, bs, bs, by, bs = Koefisien regresi X1,X2, X3, X4, X5

Dengan mehhat nilai koefisien regresi pada persamaan di
atas, maka dapat diketahui besarnya pengaruh variabel-variabel

independen terhadap variabel dependen.

3.6.2.2  Pengujian Hipotesis dengan Uji Serentak (Uji F)
Digunakan untuk menunjukkan apakah semua variabel

bebas yang dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh secara

bersama-sama terhadap variabel independen.

Langkah-langkah pengujiannya adalah :

1) Membuat Formulasi Hipotesis

HO : Tidak ada pengaruh positif dari variabel independen (X)
secara bersamaan terhadap variabel dependen (Y).

Ha : Ada pengaruh positif antara variabel independen (X) secara
bersama-sama terhadap variabel dependen (Y).

2) Menetapkan taraf signifikansi dan kriteria pengujian.
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Dalam penelitian ini digunakan taraf signifikansi (a) sebesar
5%, sehingga kriteria pengujian hipotesisnya:
HO diterima jika probabilita > «
HO ditolak jika probabilita < a

3) Melakukan perhitungan dengan bantuan program SPSS.

4) Kesimpulan
Dibuat dengan cara membandingkan hasil perhitungan pada
langkah 3 dengan 2.

3.6.2.3 Pengujian Hipotesis dengan Uji Parsial (Uji t)

Uji t digunakan untuk menguji signifikansi dari variabel
kepuasan  konsumen dan  variabel rangible,  reability,
responsiveness, assurance dan empati.

Langkah-langkah pengujiannya adalah :
1) Membuat formulasi hipotesis
HO : Artinya tidak ada pengaruh positif antara masing-masing

variabel bebas (X) dengan variabel terikat (Y).

Ha : Artinya ada pengaruh positif antara masing-masing

variabel bebas (X) dengan variabel terikat (Y).

2) Menetapkan taraf signifikansi dan kriteria pengujian
Dalam penelitian ini digunakan taraf signifikansi (@) sebesar
5% sehingga kriteria pengujian hipotesisnya:
Ho diterima jika probabilita > «

Ho ditolak jika probabilita < a
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3) Melakukan perhitumgan dengan bantuan progran SPSS
4) Kesimpulan
Dibuat dengan cara membandingkan hasil perhitungan pada
langkah 3 dan 2.
3.6.2.4 Koefisien Determinasi (Rz)
Determinasi  koefisien digunakan untuk mengukur besarnya
sumbangan dari variabel bebas yang ditelitinya terhadap variasi
variabel terikat. Jika R® diperoleh dari hasil perhitungan semakin
besar (mendekati 1) maka dapat dikatakan bahwa sumbangan dar
variabel bebas terhadap variasi variabel terikat semakin besar.

Hal ini berarti model yang digunakan semakin kuat untuk
menerangkan variasi variabel terikat, sebaliknya jika R® semakin
kecil (mendekati 0), maka dapat dikatakan bahwa sumbangan dari
variabel bebas terhadap variabel terikat semakin kecil. Jika hasil
perhitungna menunjukkan nilai R’ sama dengan 1, maka dapat
dikatakan bahwa sumbangan variabel terikat sangat kuat atau
sempurna. Secara umum dapat dikatakan bahwa besarnya koefisien

determinasi (R?) berada 0 sampai 1 atau 0 < R* < 1.
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BAB IV

ANALISIS DAN PEMBAHASAN

Penelitian ini dilakukan di Bengkel Ahass Monza Prima Yogyakarta,
dengan menyebar kuesioner sebanyak 96 orang konsumen. Hasil penyebaran data
diperoleh 96 data jawaban tentang kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen.
Selanjutnya data diolah untuk menjawab permasalahan penelitian ini yaitu
bagaimana kualitas pelayanan pada Bengkel Ahass Monza Prima Yogyakarta, dan
mengetahui tentang pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen
serta mengetahui dimensi kualitas pelayanan yang paling dominan mempengaruhi
kepuasan konsumen. Analisis data dilakukan dengan cara analisis deskriptif dan
analisis statistik melalui Analisisi Regresi Linier Berganda.

Sebelum dilakukan analisis lebih lanjut terlebih dahulu dilakukan uji

instrumen dan data penelitian dengan uji validitas dan reliabilitas.

4.1. Uji Kualitas Data
4.1.1. Uji Validitas
Uj validitas dilakukan dengan bantuan komputer program SPSS
Versi 12.00 yang bertyjuan untuk mengetahur bahwa setiap butir
pertanyaan yang diajukan kepada 96 responden telah dinyatakan valid atau
tidak. Teknik yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan teknik
korelasi, yaitu dengan membandingkan hasil koefisien korelasi (ry)

dengan r . Dari hasil uji validitas diperoleh tabel sebagai berikut:
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Tabel 4.1

Hasil Uji Validitas

Dimensi Item Probabilitas [ 0,05 Keterangan
Tangibles Pl 0.000 0.05 Valid
P2 0.000 0.05 Valid
P3 0.000 0.05 Valid
Reliability Pl 0.000 0.05 Valid
P2 0.000 0.05 Valid
P3 0.003 0.05 Valid
Responsiveness Pl 0.000 0.05 Valid
P2 0.000 0.05 Valid
P3 0.000 0.05 Valid
Assurance Pl 0.000 0.05 Valid
P2 0.000 0.05 Valid
P3 0.013 0.05 Valid
Empati Pl 0.000 0.05 Valid
P2 0.013 0.05 Valid
P3 0.001 0.05 Valid
Kepuasan P1 0.000 0.05 Valid
P2 0.000 0.05 Valid
P3 0.000 0.05 Valid
P4 0.004 0.05 Valid
PS 0.000 0.05 Valid

Keterangan : * : Valid dengan probabilitas < 0,05
Sumber : Data primer diolah, 2008
Dari Tabel 4.1 di atas dapat diketahui besarnya probabilitas dan
seluruh butir pertanyaan lebih kecil dari tingkat signifikansi 5%
(0,05). Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa seluruh butir
dinyatakan valid. Dengan demikian seluruh butir pertanyaan yang ada
pada instrumen penelitian dapat dinyatakan layak sebagai instrumen

untuk mengukur data penelitian.
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4.1.2 Hasil Uji Reliabilitas
Uji reliabilitas menunjukkan seberapa besar keterandalan
kuesioner, schingga akan memberikan jawaban yang konsisten, jika
responden diberikan pertanyaan dalam waktu yang berbeda. Pengujian ini
dilakukan dengan Alpha Cronbach’s. Suatu instrumen dinyatakan reliabel
jika nilai Alpha > 0,06 (Uma Sekaran, 1992). Hasil uji reliabilitas dapat

ditunjukkan pada tabel 4.2 berikut :

Tabel 4.2
Hasil Uji Reliabilitas
Variabel Koef. Alpha | Nilai Kritis Keterangan
Cronbach
Tangibles 0,771 0,6 Reliabel
Reliability 0,641 0,6 Reliabel
Responsiveness 0,742 0,6 Reliabel
Assurance 0,675 0,6 Reliabel
Empathy 0,615 0,6 Reliabel
Kepuasan Konsumen 0,795 0,6 Reliabel

Sumber : Data primer diolah, 2008
Dari hasil uji reliabilitas diperoleh koefisien reliabilitas alpha pada
seluruh variabel penelitian nilainya lebih besar 0,6 , sehingga instrumen

penelitian dapat dinyatakan reliabel.

4.2 Analisis Deskriptif
Analisis deskriptif adalah analisis yang menjelaskan tentang gambaran
perusahaan yang diteliti menggunakan analisis statistik deskriptif berupa
karakteristik konsumen, persepsi konsumen terhadap kelima dimensi jasa

dalam bentuk persentase.




38

4.2.1 Karakteristik Responden

Karakteristik responden yang dianalisa dalam penelitian ini meliputi,
jenis kelamin, pekerjaan dan penghasilan. Karakteristik responden tersebut
dapat dijelaskan sebagai berikut:

a. Jenis Kelamin

Jenis kelamin merupakan salah satu faktor yang dapat
mempengaruhi individu dalam menyikapi suatu produk dan jasa, hal ini
berkaitan dengan tingkat harapan masing-masing jenis kelamin. Dari

hasil angket yang telah disebarkan diperoleh hasil seperti terlihat pada

tabel 4.3
Tabel 4.3
Klasifikasi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Jenis Kelamin Jumlah Persentase
Laki-laki 53 55,2%
Perempuan 43 44 8%
Jumlah 96 100,0%

Sumber: Lampiran 4
Berdasarkan Tabel: 4.3 dapat diketahui bahwa 53 persen
responden berjenis kelamin laki-laki dan 43 persen responden berjenis
kelamin perempuan. Ditinjau dari besarnya persentase menunjukkan
bahwa responden mayoritas adalah pelanggan dengan jenis kelamin laki-
laki. Hal in1 disebabkan karena responden laki-laki memiliki tingkat
aktivitas yang tinggi, sehingga lebih mengetahui bengkel-bengkel yang

memiliki kualitas pelayanan yang terbaik.
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b. Jenis Pekerjaan
Jenis pekerjaan merupakan faktor yang dapat menentukan
kepuasan konsumen dalam memilih Bengkel Ahass Monza Prima
Yogyakarta. Hal ini disebabkan karena jenis pekerjaan berhubungan
langsung dengan tingkat harapan pada jenis pekerjaan yang ditekuninya.

Tabel 4.4 menunjukkan pekerjaan responden.

Tabel 4.4
Kilasifikasi Responden berdasarkan Pekerjaan
Pekerjaan Jumlah Persentase
PNS 17 17,7%
Pegawai swasta/Wiraswasta 31 32,3%
Pelajar/Mahasiswa 28 29,2%
Lain — lain 20 20,8%
Jumlah 96 100,0%

Sumber: Lampiran 3

Dari tabel 4.4 di atas menunjukan bahwa jenis pekerjaan
responden mayoritas adalah pegawai swasta/wiraswasta, yaitu sebesar
32,3 persen (31 orang ). Sedangkan distribusi tingkat pekerjaan yang lain
yaitu pelajar/mahasiswa sebesar 28 persen (29,2 orang), PNS sebesar
17,7 persen (17 orang), pelajar/mahasiswa sebesar 29,2 persen (28 orang)

dan lain - lain sebanyak 20 orang atau 20,8%.

Kenyataan ini berarti jenis pekerjaan pelanggan yang
menggunakan jasa di Bengkel Ahass Monza Prima Yogyakarta adalah
pegawai swasta/wiraswasta. Hal ini disebabkan karena responden yang
memiliki pekerjaan sebagai karyawan pegawai swasta/wiraswasta adalah

seorang pengusaha, sehingga kendaraan merupakan alat mobilitas yang
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sangat penting bagi pelanggan ini, schingga membutuhkan perawatan

agar tidak terganggu dalam aktivitas pekerjaannya.

Tingkat Pendapatan

Berdasarkan tingkat pendapatan responden, terdiri atas 4
kelompok, yaitu kelompok responden yang berpenghasilan kurang dari
Rp.500.000, antara Rp.550.000 sampai dengan Rp.700..000, antara
Rp.750.000 sampai dengan Rp. 1.000.000, dan lebih dari 1.000.000. Hasil

analisis data ini diperoleh frekuensi data seperti ditunjukkan pada tabel

berikut:
Tabel 4.5
Tingkat penghasilan Responden
Pendapatan Jumlah Persentase
<Rp.500.000 34 35,4%
Rp.500.000 - Rp.750.000 25 26,0%
Rp.751.000 - Rp.1.000.000 14 14,6%
> Ryp.1.000.000 23 24,0%
Jumlah 96 100,0%

Sumber : Lampiran 3

Dari tabel 4.5 dapat diketahui bahwa tingkat pendapatan responden
mayoritas adalah kurang dari Rp.500.000 yaitu sebesar 34 orang (35,5 %).
Hal ini mungkin disebabkan karena hampir sebagian besar responden

adalah pelajar/mahasiswa sehingga tingkat pendapatannya masih rendah.
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4.2.2 Persepsi Konsumen terhadap Kualitas Pelayanan Bengkel Ahass
Monza Prima Yogyakarta

Analisis ini menjelaskan tentang deskriptif penilaian

responden terhadap variabel variabel penelitian yang terdiri dari

kualitas pelayanan, dan kepuasan konsumen. Penilaian terhadap

variabel penelitian ini diukur dengan skor terendah 1 (sangat tidak

puas), dan skor tertinggi adalah 5 (Sangat puas). Sehingga dalam

menentukan kriteria penilaian konsumen terhadap variabel penelitian

dapat dilakukan dengan interval sebagai berikut :
Skor persepsi terendah adalah : 1
Skor persepsi tertinggi adalah : 5

5-1

Interval =——=10,8

Sehingga diperoleh batasan persepsi adalah sebagai berikut :

Tabel 4.6
Kriteria Persepsi Konsumen
Interval Kualitas pelayanan Kepuasan
1,00 - 1,80 Sangat tidak baik Sangat tidak puas
1,81 -2,60 Tidak baik Tidak puas
2,61 -340 Cukup Cukup
3,41 -420 Baik Puas
4,21-5,00 Sangat Baik Sangat Puas
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Hasil analisis deskriptif terhadap variabel penelitian dapat

ditunjukkan dengan tabel berikut :

Tabel 4.7
Deskriptif Variabel Kualitas pelayanan
Persepsi
Dimensi Indikator Rata-rata Konsumen
1 | Tangible Fasilitas lengkap 3.85 Baik
Peralatan baik 3.99 Baik
Gedung baik 3.95 Baik
Rata-rata 3.93 Baik
2 | Reliability Pelayanan 3.64 Baik
Karyawan bekerja profesional 4.02 Baik
Pemeriksaan kerusakan cepat 3.43 Baik
Rata-rata 3.69 Baik
3 | Responsiveness Karyawan siap membantu 4.19 Baik
Karyawan cepat tanggap 3.79 Baik
Kecepatan pelayanan 3.76 Baik
Rata-rata 3.91 Baik
4 | Assurance Karyawan yang dapat dipercaya 3.67 Baik
Pelayanan sesuai janji 3.89 Baik
Jaminan atas pelayanan 4.03 Baik
Rata-rata 3.86 Baik
5 | Emphaty Karyawan menjaga kesopanan 391 Baik
Tidak memandang status sosial 4.16 Baik
Karyawan berkomunikasi dengan baik 4.18 Baik
Rata-rata 4.08 Baik
Rata-rata Kualitas Pelayanan 3.25 Cukup

Sumber : Data primer diolah, 2008 (Lampiran 1)

Berdasarkan hasil analisis deskriptif seperti pada Tabel 4.7
menunjukkan bahwa rata-rata penilaian responden terhadap kualitas pelayanan
adalah sebesar 3,25 (cukup baik). Sedangkan penilaian tertinggi pada item
karyawan siap membantu dengan rata-rata sebesar 4,19 (baik), dan penilaian
terendah terjadi pada item pemeriksaan kerusakan cepat dengan skor rata-rata
3,43 (baik). Hal ini berarti konsumen telah memberikan penilaian yang cukup

baik terhadap kualitas pelayanan pada jasa Bengkel Ahass Monza Prima
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Yogyakarta karena berada pada interval 2,61 — 3,40. Hasil ini menunjukkan
bahwa pelayanan yang diberikan oleh jasa Bengkel Ahass Monza Prima
Yogyakarta adalah baik dengan kualitas pelayanan dengan standar yang baik
di segala bidang. Hasil ini diterima dengan penilaian variabel per item
pertanyaan vyang menunjukkan bahwa hampir seluruh dimensi kualitas

pelayanan dinilai baik.

Berdasarkan rata - rata per dimensi tertinggi pada dimensi emphaty
yaitu dengan rata — rata skor 4,08 (baik), sedangkan rata — rata terendah pada
dimensi reliability dengan rata — rata skor 3,69 (baik). Hal ini disebabkan
karena keunggulan dari bengkel ini adalah memiliki pelayanan karyawan
dalam memberikan pelayanan selalu bersikap sopan, ramah, tidak membeda —
bedakan status sosial pelanggan, dan mampu berkomunikasi dengan baik

konsumen.

Sedangkan hasil deskriptif terhadap kepuasan konsumen dapat

ditunjukkan pada tabel berikut :

Tabel 4.8
Deskriptif Variabel Kepuasan Konsumen
Rata-
Dimensi Indikator rata Kriteria
Kepuasan |Fasilitas memuaskan 3.52 Puas
Pelayanan memuaskan 3.81 Puas
Kecepatan karyawan melayani pelanggan 3.80 Puas
Jaminan memuaskan 4.23 Sangat Puas
Perhatian karyawan memuaskan 4.01 Puas
Rata-rata 3.88 Puas

Sumber : Lampiran 1
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Hasil deskriptif terhadap kepuasan konsumen memiliki rata-rata
sebesar 3,88. Hal ini berarti konsumen telah merasa puas terhadap kualitas
pelayanan Bengkel Ahass Monza Prima Yogyakarta karena berada pada
interval 3,61 — 4,20. Kepuasan tertinggi terjadi pada jaminan memuaskan
rata-rata sebesar 4,23 (sangat puas), dan kepuasan terendah terjadi pada
fasilitas memuaskan, tetapi masih dalam kriteira yang puas dengan rata-rata
3,52 (puas). Hasil ini menunjukkan bahwa konsumen telah merasakan
senang, suka dan puas terhadap jasa yang diberikan dan kinerja jasa Bengkel

Ahass Monza Prima Yogyakarta.

4.3 Analisis Kuantitatif
Analisis  kuantitatif yaitu cara menganalisis data dengan
menggunakan statistik inferensial yang digunakan untuk membuktikan
hipotesis. Analisis kuantitatif yang digunakan dalam penelitian ini adalah
analisis regresi linear berganda, uji t, uji f, koefisien korelasi, koefisien

determinasi dan korelasi parsial.

4.3.1. Hasil Regresi Linear Berganda
Model regresi linear berganda untuk 7angibles (X)), Reliability
(X), Responsiveness (X3), Assurance (X4), Empathy (Xs), dan Kepuasan
konsumen (Y) mempunyai formula sebagai berikut:

Y=a+ b]Xl + bzXz + b3X3+ b4X4 + b5X5 +e
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Dalam penelitian ini, dalam menganalisis regresi linear berganda
penulis menggunakan seri program statistik SPSS versi 12.0. SPSS
adalah suatu program soffware komputer yang digunakan untuk
mengolah data baik parametrik maupun nonparametrik, seperti pada

tabel berikut:

Tabel 4.9
Estimasi Regresi Linear Berganda
Variabel Regrecion | Thiang | Koef. Signifi IKeterangan
Coeficient Beta kansi
Tangibles (X)) 0,280 3,392 | 0,264 0,001 Signifikan
Reliability (X3) 0,219 4,166 | 0,293 0,000 Signifikan
Responsiveness (X3) 0,137 2,187 0,146 0,031 Signifikan
Assurance (X4) 0,189 2,177 10,193 0,032 Signifikan
Empathy (Xs) 0,215 2,109 | 0,165 0,038 Signifikan
Constanta (Bo) 0,031
Standart error = 0,28674
Adjusted R Square = 0,764
R Square - 0,777
Multiple R = 0,881
F hitung = 62,616
Signif F = 0,000

Sumber:Data primer yang diolah, 2008

Pada Tabel 4.9 di atas perhitungan regresi linear berganda dengan
menggunakan program komputer didapat hasil sebagai berikut:

Y= 0,031 + 0,280X,; + 0,219X, + 0,137X; + 0,189X 4 + 0,215X;

Dalam persamaan regresi di atas, konstanta (Y) adalah sebesar
0,031. Maka berarti jika tidak ada variabel Tangibles, Reliability,
Responsiveness, Assurance, dan Empathy yang mempengaruhi

Kepuasan konsumen, maka kepuasan konsumen akan sebesar 0,031
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satuan. Hal ini dapat diartikan bahwa kepuasan konsumen akan rendah

apabila perusahaan tidak memperhatikan kelima dimensi di atas.

Variabel  Tungibles (X;) merupakan  variabel  yang
mempengaruhi Kepuasan konsumen dengan koefisien positif sebesar
0,280. Berarti bila kualitas pelayanan pada Tangibles (X;) meningkat
sebesar satu satuan maka kepuasan konsumen akan meningkat sebesar
0,280 dengan anggapan variabel Reliability (X;), Responsiveness (X3),
Assurance (X4), dan Empathy (Xs), tetap. Hal ini berarti semakin tinggi
kualitas pelayanan pada Tangibles maka semakin tinggi pula kepuasan

konsumen.

Variabel Reliability (X;) merupakan variabel yang mempengaruhi
Kepuasan konsumen dengan koefisien regresi yang positif sebesar
0,219. Berarti apabila Reliability (X,) meningkat sebesar satu satuan
maka Kepuasan Konsumen akan meningkat sebesar 0,219 dengan
anggapan variabel Tangibles (Xi), Responsiveness (Xs), Assurance
(X4), dan Empathy (Xs), tetap. Hal ini berarti semakin tinggi kualitas
pelayanan pada reliability maka semakin tinggi pula kepuasan

konsumen..

Variabel Responsiveness (X3) merupakan variabel yang mempengaruhi
Kepuasan konsumen dengan koefisien regresi yang positif sebesar
0,137. Berarti apabila Responsiveness (X;) meningkat sebesar satu
satuan maka Kepuasan Konsumen akan meningkat sebesar 0,137

dengan anggapan Tangibles (X1), Reliability (Xy), Assurance (Xs), dan
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Empathy (Xs), tetap. Hal ini berarti semakin tinggi kualitas pelayanan

pada Responsiveness maka semakin tinggi pula kepuasan konsumen.

Variabel Assurance (Xs) merupakan variabel yang mempengaruhi
Kepuasan konsumen dengan koefisien regresi yang positif sebesar
0,189. Berarti apabila Assurance (X,) meningkat sebesar satu satuan
maka Kepuasan Konsumen akan meningkat sebesar 0,189 dengan
anggapan Tangibles (X1), Reliability (X;), Responsiveness (X3), dan
Empathy (Xs) tetap. Hal ini berarti semakin tinggi kualitas pelayanan

pada ussurance maka semakin tinggi pula kepuasan konsumen..

Variabel - Empathy (Xs) merupakan variabel yang mempengaruhi
Kepuasan konsumen dengan koefisien regresi yang positif sebesar
0,215. Berarti apabila Empathy (Xs) meningkat sebasar satu satuan
maka Kepuasan Konsumen akan meningkat sebesar 0,215 dengan
anggapan Tangibles (X), Reliability (X;), Responsiveness (X3), dan
Assurance (X,) tetap. Hal ini berarti semakin tinggi kualitas pelayanan

pada empathy maka semakin tinggi pula kepuasan konsumen.

43.2. UjiF

Untuk mengetahui signifikansi pengaruh semua variabel
independen secara bersama-sama terhadap variabel dependen
digunakan Uji F. Analisis dari hasil uji F (uj serentak) dimaksudkan

untuk membuktikan dari penelitian yang menyatakan bahwa variabel-
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variabel Tangibles, realibility, responsiveness, assurance dan emphaty
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan Konsumen
pada Ahass Monza Motor Yogyakarta. Uji F digunakan untuk melihat
signifikansi pengaruh antara variabel independent atau variabel bebas
secara serentak terhadap variabel dependent atau variabel terikat yaitu
dengan membandingkan Sig F yang dihasilkan oleh regresi linear
berganda dengan taraf signifikan sebesar 5% (a = 0,05). Hasil

perhitungan uji F ditunjukkan pada tabel 4.10 dibawah ini ;

Tabel 4.10
Hasil Uji F
ANOVAP
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 25.740 5 5.148 62.616 .0002
Residual 7.400 90 082
Total 33.140 95

a. Predictors: (Constant), Empati, Reliability, Responsiveness, Tangibles, Assurance
b. Dependent Variable: Kepuasan konsumen

Hasil uji F seperti pada tabel 4.10 diperoleh Fpiung sebesar 62,616 dan
probabilitas sebesar 0,000. Karena Sig Fhitung lebih kecil dari 0,05 maka
Ho ditolak dan Ha diterima, atau dapat disimpulkan bahwa ada
pengaruh secara serempak Kualitas Pelayanan yang terdiri dari variabel
Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance dan Empathy
terhadap Kepuasan konsumen di Bengkel Ahass Monza Prima

Yogyakarta.
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4.3.3. Uji t (Parsial)

Analisis dari hasil wji parsial (uji t) dimaksudkan untuk
membuktikan dari penelitian yang menyatakan masing-masing variabel
independen mempunyai pengaruh terhadap variabel terikatnya atau
dependen. Dengan membandingkan antara nilai probabilitas dengan
tingkat signifikansi 5%. Sedangkan untuk mengetahui seberapa besar
pengaruh variabel-variabel bebasnya secara parsial terhadap variabel
terikat dapat dilihat koefisien determinasi parsial (r* partial). Nilai
determinasi yang paling besar menunjukkan variabel yang paling
dominan mempengaruhi kepuasan konsumen. Hasil Uji parsial dapat

ditunjukkan pada tabel berikut :

Tabel 4.11
Hasil Uji Parsial
Variabel Bebas r partial | r* partial uji t Sigt
Tangibles (X1) 0,337 0,113 3,392 0,001
Reliability (X2) 0,402 0,162 4,166 0,000
Responsiveness (X3) 0,225 0,050 2,187 0,031
Assurance (X4) 0,224 0,050 2,177 0,032
Empathy (X5) 0,217 0,047 2,109 0,038

Sumber : Data primer diolah, 2008

Hasil pengujian

signifikansi

menunjukkan bahwa variabel

Tangibles (X;) terdapat nilai thun, sebesar 3,392 dan probabilitas
sebesar 0,001 yang berarti 0,001 < 0,05. Nilai tersebut dapat
membuktikan Ho ditolak yang berarti bahwa ada pengaruh variabel
Tangibles secara signifikan terhadap Kepuasan konsumen Bengkel

Ahass Monza Prima Yogyakarta
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Sedangkan besarnya pengaruh variabel 7ungibles terhadap
kepuasan konsumen dapat ditunjukkan dengan koefisien determinasi
parsial (r’) yaitu sebesar 0,113. Artinya kepuasan konsumen dapat

dijelaskan oleh variabel 7ungibles sebesar 11,3%.

Hasil pengujian signifikansi menunjukkan bahwa variabel
Reliability (X;) terdapat nilai thiune sebesar 4,166 dan probabilitas
sebesar 0,000 yang berarti 0,000 < 0,05. Nilai tersebut dapat
membuktikan Ho ditolak yang berarti bahwa ada berpengaruh variabel
Reliability secara signifikan terhadap Kepuasan konsumen Bengkel

Ahass Monza Prima Yogyakarta.

Sedangkan besarnya pengaruh variabel Reliability terhadap
kepuasan konsumen dapat ditunjukkan dengan koefisien determinasi
parsial (1) yaitu sebesar 0,162. Artinya kepuasan konsumen dapat
dijelaskan oleh variabel Reliability sebesar 16,2%.

Hasil  pengujian signifikansi menunjukkan bahwa variabel
Responsiveness (X3) terdapat nilai thiyg, sebesar 2,187 dan probabilitas
sebesar 0,031 yang berarti 0,031 < 0,05. Nilai tersebut dapat
membuktikan Ho ditolak yang berarti bahwa ada pengaruh variabel
Responsiveness secara signifikan terhadap Kepuasan konsumen

Bengkel Ahass Monza Prima Yogyakarta.

Sedangkan besarnya pengaruh variabel Responsiveness terhadap
kepuasan konsumen dapat ditunjukkan dengan koefisien determinasi

parsial (r*) yaitu sebesar 0,050. Artinya kepuasan konsumen dapat
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dijelaskan oleh variabel Responsiveness sebesar 5%.

Hasil pengujian signifikansi menunjukkan bahwa variabel
Assurance (X;) terdapat nilai thwne Sebesar 2,177 dan probabilitas
sebesar 0,032 yang berarti 0,032 < 0,05. Nilai tersebut dapat
membuktikan Ho ditolak yang berarti bahwa ada pengaruh variabel
Assurance secara signifikan terhadap Kepuasan konsumen pada

Bengkel Ahass Monza Prima Yogyakarta.

Sedangkan besarnya pengaruh variabel Assurance terhadap
kepuasan konsumen dapat ditunjukkan dengan koefisien determinasi
parsial (r*) vaitu sebesar 0,050. Artinya kepuasan konsumen dapat
dijelaskan oleh variabel Assurance sebesar 5%.

Hasil pengujian signifikansi menunjukkan bahwa variabel
Emphaty (Xs) terdapat nilai thiung  Sebesar 2,109 dan probabilitas
sebesar 0,038 yang berarti 0,038 < 0,05. Nilai tersebut dapat
membuktikan Ho ditolak yang berarti bahwa ada pengaruh variabel
Emphaty secara signifikan terhadap Kepuasan konsumen pada Bengkel

Ahass Monza Prima Yogyakarta.

Sedangkan besarnya pengaruh variabel Emphaty terhadap
kepuasan konsumen dapat ditunjukkan dengan koefisien determinasi
parsial (r°) yaitu sebesar 0,047, Artinya kepuasan konsumen dapat

dijelaskan oleh variabel Emphaty sebesar 4,7%.



Dar1 analisis kelima variabel tersebut di atas koefisien
determinasi parsial terbesar ditunjukkan oleh variabel Reliability (X;)
sebesar 0,162. Dengan demikian untuk variabel Reliability (X;)
mempunyai pengaruh dominan terhadap Kepuasan konsumen. Hasil ini
dapat membuktikan hipotesis kedua yang menyatakan “Dimensi
Reliability merupakan dimensi kualitas pelayanan yang paling dominan
mempengaruhi kepuasan konsumen jasa Bengkel Ahass Monza Prima

Yogyakarta

4.3.4 Analisis Koefisien Determinasi

Tabel 4.12
Koefisien Determinasi
Model R R Square Adjustet Std. Error of
R Square the Estimate
1 .881* 177 764 28674

Sumber : Data primer diolah, 2008

Untuk mengetahui pengaruh variabel-variabel bebas secara serentak
terhadap variabel tidak bebas dapat dilihat dari besarnya koefisien
korelasi ganda atau R®. Pada Tabel 4.12 menunjukkan besarnya
koefisien determinasi (R”) = 0,777 yang menunjukkan variabel bebas
secara bersama-sama mempengaruhi variabel tidak bebas sebesar
77,7% sisanya sebesar 22,3% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak

dimasukkan dalam model penelitian.

Sedangkan koefisien korelasi berganda (R) menunjukkan

keeratan hubungan antara variabel bebas dengan variabel terikat. Hasil
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koefisien korelasi berganda seperti pada tabel 4.11 di atas sebesar
0,881. Nilai ini cenderung mendekati angka 1 sehingga dapat diartikan
bahwa terdapat hubungan yang kuat antara kualitas pelayanan
(Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance dan FEmpathy)

dengan kepuasan konsumen.

4.4 . Pembahasan

Hasil analisis regresi linier berganda pada menunjukkan adanya
pengaruh yang positif dan signifikan dari variabel kualitas pelayanan yang
terdiri dari Tangibles, realibilty, responsiveness, assurance, dan emphaty
secara bersama-sama terhadap kepuasan konsumen pada Bengkel Ahass
Monza Prima Yogyakarta. Signifikansi tersebut dapat dilihat dari besarnya
nilai probabilitas yang lebih kecil dari nilai signifikansi 5%. Hal ini berarti
Tangibles, realibilty, responsiveness, assurance, dan emphaty telah
mampu memberikan kontribusi yang signifikan dalam meningkatkan
kepuasan konsumen pada Bengkel Ahass Monza Prima Yogyakarta.

Hasil penelitian ini sesuai dengan pendapat yang dikemukakan
oleh Kotler (2002), bahwa kualitas pelayanan adalah bentuk dan
karakteristik total dari sebuah produk barang dan jasa yang menunjukkan
kemampuannya untuk memuaskan atau memenuhi kebutuhan konsumen.
Implementasi kualitas pelayanan yang dilakukan oleh suatu perusahaan
yang bergerak di bidang jasa adalah dengan memberikan kualitas

pelayanan (service) yang terbaik bagi konsumen dengan tujuan untuk



54

menciptakan kepuasan dan loyalitas konsumen. Kualitas yang diberikan
oleh perusahaan akan menimbulkan persepsi konsumen. Persepsi yang
baik akan kualitas pelayanan yang diterimanya, maka semakin besar
harapan konsumen terpenuhi sehingga semakin besar pula kepuasan
konsumennya.

Hasil analisis pada variabel reliability menunjukkan adanya
pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hal ini
berarti jika kualitas pelayanan pada dimensi Reliability semakin meningkat
maka kepuasan konsumen juga semakin meningkat. Hal ini disebabkan
karena dimensi Reliability merupakan dimensi yang secara parsial
memiliki nilai atau pengaruh yang paling besar terhadap kepuasan
konsumen dibandingkan dimensi Tangible, Responsiveness, Assurance,
dan FEmpathy. Penilaian konsumen pada dimensi reliability terendah
adalah atribut pemeriksaan kerusakan cepat yaitu pada rata-rata angka 3,34
disusul atribut pelayanan dengan rata-rata nilai 3,64 dan yang terakhir
atribut karyawan bekerja profesional dengan rata- rata nilai 4,02. Selama
ini pelanggan jika ingin memperbaiki sepeda motor di bengkel Ahass
harus mengantri, atau membutuhkan waktu yang lama. Strategi yang
hendaknya diambil oleh pihak Bengkel Ahass Monza Prima yaitu dengan
menambah jumlah teknisi, sehingga pelanggan dapat ditangani dengan
cepat, karena pelayanan yang cepat dan tepat merupakan keinginan
pelanggan yang sebagian besar adalah pegawai swasta. Dengan kata lain

pihak ahass monza motor harus menempatkan dimensi reliability sebagai
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langkah awal untuk memperbaiki kualitas pelayannya karena mengingat
dimensi reliability merupakan dimensi yang paling dominan terhadap
kepuasan konsumen,

Hasil analisis selanjutnya menunjukkan adanya pengaruh positif
dan signifikan variabel Tungibles terhadap kepuasan konsumen. Hal ini
berarti jika kualitas pelayanan pada dimensi 7ungibles semakin meningkat
maka kepuasan konsumen juga semakin meningkat. Penilaian konsumen
pada dimensi ‘angibles terendah adalah atribut fasilitas pada rata-rata
angka 3,85. Strategi yang hendaknya diambil oleh pihak Bengkel Ahass
Monza Prima yaitu dengan mulai memperbaiki atribut fasilitas, misalnya
dengan menambah fasilitas yang disediakan bagi pelanggan, misalnya
ruang tunggu dilengkapi AC, entertaiment (TV, musik, majalah), kursi
duduk menggunakan bahan yang nyaman, dan fasilitas toilet yang bersih.

Pada dimensi Responsiveness menunjukkan adanya pengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hal ini berarti jika
kualitas pelayanan pada dimensi Responsiveness semakin meningkat maka
kepuasan konsumen pada Bengkel Ahass Monza Prima Yogyakarta juga
semakin meningkat. Penilaian konsumen pada dimensi responsiveness
terendah adalah atribut kecepatan pelayanan pada rata-rata angka 3,76.
Strategi yang hendaknya diambil oleh pihak Bengkel Ahass Monza Prima
yaitu dengan menambah jumlah teknisi yang memiliki skill dan
pengalaman yang memadai, sehingga karyawan mampu memberikan

pelayanan secara cepat dan tepat.
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Pada variabel jaminan (Assurance) menunjukkan adanya pengaruh
positif’ dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hal ini berarti jika
kualitas pelayanan pada dimensi jaminan semakin meningkat maka
kepuasan konsumen juga semakin meningkat. Penilaian konsumen pada
dimensi assurance terendah adalah atribut karyawan yang dapat dipercaya
pada rata-rata angka 3,67. Strategi yang hendaknya diambil oleh pihak
Bengkel Ahass Monza Prima yaitu merekrut karyawan yang mampu
bertanggung jawab atas pekerjaannya sehingga mampu meyakinkan
pelanggan bahwa karyawan dapat dipercaya, dan memiliki sifat jujur. Hal
ini tentunya akan meningkatan kepuasan konsumen dalam menggunakan
Jjasa Bengkel Ahass Monza Prima Yogyakarta.

Pada variabel emphaty menunjukkan terdapat pengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen pada pelayanan Bengkel Ahass
Monza Prima Yogyakarta. Hal ini berarti jika kualitas pelayanan pada
dimensi empati semakin meningkat maka kepuasan konsumen juga akan
semakin meningkat. Penilaian konsumen pada dimensi emphaty terendah
adalah atribut karyawan menjaga kesopanan pada rata-rata angka 3,91.
Strategi yang hendaknya diambil oleh pihak Bengkel Ahass Monza Prima
yaitu dengan memberikan perhatian secara individu, memahami kebutuhan
individual para pelanggan dan bersikap sopan kepada pelanggan. Hal ini
tentunya akan meningkatan kepuasan konsumen ketika menggunakan jasa

Bengkel Ahass Monza Prima Yogyakarta.
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Memang dari semua item terendah dari masing-masing variabel
memiliki atau masuk dalam kategori baik akan tetapi nilai-nilai itu jika di
rata-ratakan akan mengakibatkan penilaian rata-rata konsumen terhadap
kualitas pelayanan akan menjadi atau masuk ke dalam kategori cukup,
sehigga secara keseluruhan dapat mengakibatkan penilaian yang kurang
baik terhadap kinerja yang di berikan oleh AHASS Monza Prima
Yogyakarta. Dengan kata lain untuk dapat memperbaiki kualitas
pelayanannya, pihak Ahass Monza Prima dapat memulainya dengan
memperbaiki dari dimensi Reliability, kemudian secara berurutan disususl
demensi Tangible, Responsiveness, Assurance dan FEmpathy. Hal ini
disebabkan karena dimensi Reliability merupakan dimensi yang paling
dominan terhadap kepuasan konsumen tetapi memiliki nilai yang paling
kecil, sehingga harus ditingkatkan agar dapat memberikan kepuasan pada

setiap konsumenya.
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BAB YV

KESIMPULAN DAN SARAN

S.1. KESIMPULAN

Berdasarkan analisis dan pembahasan tentang hubungan Lima Dimensi

Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan Bengkel Ahass Monza

Prima Yogyakarta, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:

1. Setelah dilakukan analisis pada rata-rata penilaian persepsi konsumen

terhadap kualitas pelayanan bengkel ahass monza prima yogyakarta.

Maka, diperoleh hasil sebagai berikut :

Variabel 7angible dengan total rata — rata = 3,93

Menunjukkan rata — rata penilaian terhadap variabel Tangible
adalah baik.

Rata - rata tertinggi terdapat pada atribut peralatan = 3,99
Menunjukkan bahwa persepsi konsumen terhadap peralatan yang
ada di bengkel Ahass Monza Prima adalah baik.

Variabel Reliability dengan total rata — rata = 3,69

Menunjukkan rata — rata penilaian terhadap variabel Reliability
adalah baik.

Rata — rata tertinggi terdapat pada atribut karyawan bekerja
profesional = 4,02

Menunjukkan bahwa persepsi konsumen terhadap karyawan

Ahass Monza Prima bekerja profesional adalah baik.
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Variabel Responsiveness dengan total rata — rata = 3,91
Menunjukkan rata — rata penilaian terhadap variabel
Responsiveness adalah baik.

Rata — rata tertinggi terdapat pada atribut karyawan siap membantu
= 4,19

Menunjukkan bahwa persepsi konsumen terhadap kesiapan
karyawan untuk menbantu atau melayani adalah baik.

Variabel Assurance dengan total rata — rata = 3,86

Menunjukkan rata — rata penilaian terhadap varianel Assurance
adalah baik.

Rata — rata tertingg: terdapat pada atribut jaminan atas pelayanan
= 4,03

Menunjukkan bahwa persepsi konsumen terhadap jaminan atas
pelayanan pada bengkel Ahass Monza Prima adalah baik.

Variabel Empathy dengan total rata — rata = 4,08

Menunjukkan rata — rata penilaian terhadap variabel Empathy
adalah baik.

Rata — rata tertinggi terdapat pada atribut karyawan berkomunikasi
dengan baik = 4,18

Menunjukkan bahwa persepsi konsumen terhadap komunikasi

yang dilakukan oleh karyawan adalah baik.
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2. Hipotesis pertama yang menyatakan bahwa Lima Dimensi Kualitas
Pelayanan secara simultan dan parsial mempunyai pengaruh signifikan
terhadap Kepuasan konsumen diterima. Sedangkan koefisien determinasi
ganda (R?) sebesar 0,777, hal ini berarti kelima variabel bebas tersebut
mempunyai kontribusi sebesar 77,7% terhadap Kepuasan konsumen pada
Bengkel Ahass Monza Prima Yogyakarta, sedangkan sisanya sebesar
22,3% dipengaruhi oleh variabel bebas lain yang tidak dimasukkan dalam
model penelitian .

3. Hipotesis Kedua menyatakan variabel Realibility mempunyai pengaruh
dominan terhadap Kepuasan konsumen terbukti. Hal ini dapat dilihat pada
koefisien determinasi parsial (r*) dari variabel Realibility (X;) mempunyai
nilai terbesar yaitu sebesar 0,162. Artinya Kepuasan Konsumen dapat
dijelaskan oleh kualitas pelayanan pada dimensi Realibility sebesar
16,2%. Nilai ini paling besar jika dibandingkan koefisien beta variabel
yang lain, yaitu Tangibles (X;) sebesar 11,3%, Responsiveness (X3)

sebesar 5%, Assurance (X4) sebesar 5% dan Empathy (Xs) sebesar 4,7%.
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5.2. SARAN
Berdasar kesimpulan di atas, selanjutnya dapat diusulkan saran yang
diharapkan akan bermanfaat bagi Bengkel Ahass Monza Prima Yogyakarta
berkaitan dengan pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan
Pelanggan.

Ditemukannnya variabel Realibility merupakan variabel yang paling
besar pengaruhnya terhadap kepuasan konsumen pada pelayanan yang
diberikan oleh Bengkel Ahass Monza Prima Yogyakarta, maka sebaiknya
pihak perusahaan harus memprioritaskan peningkatan pada dimensi ini,
karena puas tidaknya konsumen dalam menggunakan jasa bengkel ini sangat
ditentukan oleh besar-kecilnya kualitas pelayanan pada dimensi Realibility
yang diberikan perusahaan. Langkah yang dilakukan adalah mempermudah
prosedur penerimaan dan pelayanan sehingga tidak rumit, dalam memberikan
pelayanan tidak mengulur — ulur waktu, menambah jumlah teknisi atau
mekanik guna mengurangi jumlah antrian yang terlalu lama, karyawan
hendaknya memberikan informasi yang jelas kepada konsumen tentang
keadaan dan pelayanan atau servis dari pihak bengkel.

Selain dimensi Reliability, pihak Bengkel Ahass Monza Prima
Yogyakarta harus meningkatkan pada dimensi yang lain, untuk memperoleh
keseimbangan kualitas pelayanan seperti peningkatan pada jaminan, perhatian
dan keandalan karena faktor-faktor ini secara nyata juga berpengaruh

terhadap konsumen.
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LAMPIRAN A



ANGKET PENELITIAN

A. Data Responden

Mohon Bapak/Ibu/Sdr/i berkenan untuk mengisi setiap pertanyaan
berikut dengan memberi tanda silang (X) pada jawaban yang sesuai
dengan keadaan Bapak/Ibu/Sdr/i pada saat ini.
1. Jenis kelamin?

a. Laki —laki b. Perempuan
2. Pekerjaan?

a. PNS c. Pelajar/Mahasiswa

b. Pegawai swasta/wiraswasta d. Lain - lain

3. Pendapatan/Uang saku per bulan?
a. Kurang dari 500.000 d. Lebih dari Rp 1.000.000
b. Rp 500.000 — 750.000
¢. Rp 751.000 — 1.000.000




B. Pertanyaan berikut ini berkenaan dengan pendapat Bapak/Ibu/Sdr/i

yang berhubungan dengan jasa pelayanan yang diberikan oleh

AHASS Monza Prima. Berilah tanda silang (X) pada jawaban yang

anda pilih pada setiap pertanyaan dibawabh ini.

Keterangan :

SS : Sangat Setuju

S : Setuju

N . Netral

TS : Tidak Setuju

STS : Sangat Tidak Setuju

A. Tangibles (bukti langsung)

No Pertanyaan SS TS | STS
1 | Fasilitas yang ada di AHASS Monza
prima sudah baik dan lengkap (misal.
Ruang tunggu, kursi duduk,toilet, dil)
2 | AHASS Monza Prima memiliki
peralatan dan perlengkapan yang baik
3 | AHASS Monza Prima memiliki
gedung vang baik
B. Reliability (kehandalan)
No Pertanyaan SS TS | STS
I | AHASS Monza prima memberikan
pelayanan yang baik.
2 | Seluruh karyawan bekerja dengan
sangat profesional.
3 | Pemeriksaan kerusakan dan

perbaikanya dilakukan dalam waktu

vang relatif cepat.




C. Responsiveness (daya tanggap)

No Pertanyaan SS TS | STS
1 | Karyawan selalu siap membantu
permintaan tamu/pelanggan.
2 | Karyawan cepat tanggap terhadap
keluhan-keluhan pelanggan
3 | Karyawan memiliki kecepatan dalam
menangani transaksi.
D. Assurance (jaminan)
No Pertanyaan SS TS | STS
1 | AHASS 'Monza Prima memiliki
karyawan yang dapat dipercaya.
2 | Pelayanan yang diberikan sesuai
dengan yang dijanjikan
3 | AHASS Monza Prima memberikan
Jaminan atas layanan yang diberikan
(misalnya, garansi atau asuransi)
E. Empati
NO Pertanyaan SS TS | STS
1 | Dalam memberikan pelayanan,
karyawan selalu menjaga kesopanan
dan keramahan
2 | Pelayanan yang diberikan  tidak

memandang status sosial.

(V8]

Karyawan mampu berkomunikasi yang

baik dengan pelanggan.




C. Pertanyaan berikut ini berkenaan dengan pendapat Bapak/Ibu/Sdr/i

vang berhubungan dengan tingkat kepuasan yang dirasakan

mengenai kualitas jasa pelayanan yang diberikan oleh AHASS Monza

Prima. Berilah tanda silang (X) pada jawaban yang anda pilih pada

setiap pertanyaan dibawah ini.

No Pertanyaan SS TS | STS
1 | Fasilitas yang dimiliki AHASS Monza
Prima memuaskan.
2 | Pelayanan yang diberikan oleh AHASS
Monza Prima memuaskan.
3 | Kecepatan karyawan dalam
memberikan pelayanan memuaskan.
4 | Jaminan yang diberikan AHASS
Monza Prima memuaskan.
5 | Perhatian para montir/karyawan dalam

memberikan pelayanan memuaskan.
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LAMPIRAN C




Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Variabel Tangibles

Correlations
Correlations
P1 P2 P3 X1
P1 Pearson Correlation 1 .510* 567 .867*"
Sig. (2-tailed) : .000 .000 .000
N 96 96 96 96
P2 Pearson Correlation .510*1 1 574* 795"
Sig. (2-tailed) .000 : .000 .000
N 96 96 96 96
P3 Pearson Correlation 567 574 1 841*
Sig. (2-tailed) .000 .000 : .000
N 96 96 96 96
X1 Pearson Correlation 867 .795™ 841 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 :
N 96 96 96 96

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

Case Processing Summary

N

%

Cases

Valid
Excluded®
Total

96
0
96

100.0

100.0

a. | jstwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of items
771 3




Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Variabel Reliability

Correlations
Correlations
P1 P2 P3 X2
P1 Pearson Correlation 1 433" .296*" .786*
Sig. (2-tailed) . .000 .003 .000
N 96 96 96 96
P2 Pearson Correlation 433" 1 401 .808**
Sig. (2-tailed) .000 . .000 .000
N 96 96 96 96
P3 Pearson Correlation .296™ .401™ 1 693"
Sig. (2-tailed) .003 .000 . .000
N 96 96 96 96
X2 Pearson Correlation .786™ .808* 693" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .
N 96 96 96 96

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

Case Processing Summary

N

%

Cases

Valid
Excluded®
Total

96
0
96

100.0

100.0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of ltems

641

3




Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Variabel Responsiveness

Correlations
Correlations
P1 P2 P3 X3
P1 Pearson Correlation 1 A476™ .399™ 748
Sig. (2-tailed) ) .000 .000 .000
N 96 96 96 96
P2 Pearson Correlation 476 1 .590*4 .866™"
Sig. (2-tailed) .000 . .000 .000
N 96 96 96 96
P3 Pearson Correlation .399* .590* 1 .820™
Sig. (2-tailed) .000 .000 : .000
N 96 96 96 96
X3 Pearson Correlation 748™ .866* .820* 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .
N 96 96 96 96

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

Case Processing Summary

N

%

Cases

Valid
Excluded®
Total

96
0
96

100.0

100.0

a.  istwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

742

3




Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Variabel Assurance

Correlations
Correlations
P1 P2 P3 X4
P1 Pearson Correlation 1 379" .251* 701
Sig. (2-tailed) : .000 .013 .000
N 96 96 96 96
P2 Pearson Correlation .379* 1 .320* 760"
Sig. (2-tailed) .000 . .001 .000
N 96 96 96 96
P3 Pearson Correlation .251* .320™ 1 748
Sig. (2-tailed) .013 .001 . .000
N 96 96 96 96
X4 Pearson Correlation 701* .760* .748* 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 :
N 96 96 96 96

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

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

Reliability

Case Processing Summary

N

%

Cases

Valid
Excluded?®
Total

96
0
96

100.0
.0
100.0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of ltems
675 3




Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Variabel Empati

Correlations
Correlations
P1 P2 P3 X5
P1 Pearson Correlation 1 557*4 327 .842*
Sig. (2-tailed) ) .000 001 .000
N 96 96 96 96
P2 Pearson Correlation 557* 1 167 .733*
Sig. (2-tailed) .000 . 103 .000
N 96 96 96 96
P3 Pearson Correlation 327+ 167 1 681
Sig. (2-tailed) .001 103 : .000
N 96 96 96 96
X5 Pearson Correlation 842 733 681* 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .
N 96 96 96 96

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

Case Processing Summary

N

%

Cases

Valid
Excluded?
Total

96
0
96

100.0

100.0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

.615

3




Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Variabel Kepuasan

Konsumen
Correlations
Correlations
P1 P2 P3 P4 P5

P1 Pearson Correlation 1 598" 4374 .286™* .386™1 748™9
Sig. (2-tailed) . .000 .000 .005 .000 .000
N 96 96 96 96 96 96

P2 Pearson Correlation .598*4 1 5334 .405* .309* 7701
Sig. (2-tailed) .000 : .000 .000 .002 .000
N 96 96 96 96 96 96

P3 Pearson Correlation 437 5334 1 443 511 786
Sig. (2-tailed) .000 .000 . .000 .000 .000
N 96 96 96 96 96 96

P4 Pearson Correlation .286™4 405 4434 1 470 6851
Sig. (2-tailed) .005 .000 .000 k .000 .000
N 96 96 96 96 96 96

P5 Pearson Correlation 386 .309*% 5114 470" 1 718"
Sig. (2-tailed) .000 .002 .000 .000 . .000
N 96 96 96 96 96 96

Y Pearson Correlation .748* 770% .786™ 6854 .718*% 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .
N 96 96 96 96 96 96

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

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 06 100.0
Excluded® 0 .0
Total 96 100.0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of items

795

5
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Karakteristik Responden

Frequencies
Statistics
Jenis
Kelamin | Pekerjaan | Pendapatan
N Valid 96 96 96
Missing 0 0 0
Frequency Table
Jenis Kelamin
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  Laki- laki 53 55.2 552 55.2
Perempuan 43 448 448 100.0
Total 96 100.0 100.0
Pekerjaan
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid PNS 17 17.7 17.7 17.7
Pegawai
swasta/Wiraswasta 31 g3 (% & 50.0
Pelajar/Mahasiswa 28 292 29.2 79.2
Lain - lain 20 20.8 20.8 100.0
Total 96 100.0 100.0
Pendapatan
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid < Rp.500.000 34 354 354 354
Rp.500.000 - Rp.750.000 25 26.0 26.0 61.5
Rp.750.000 - Rp.1.000. 14 146 146 76.0
000
> Rp.1.000.000 23 24.0 240 100.0
Total 96 100.0 100.0




Regression

Variables Entered/Removed

Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 Empati,
Reliability,
Responsiv
eness,
Tangibles, a
Assurance

Enter

a. All requested variables entered.
b. Dependent Variable: Kepuasan konsumen

Model Summary

Adjusted Std. Error of
Model R R Square | R Square | the Estimate
1 8812 777 764 .28674

a. Predictors: (Constant), Empati, Reliability,
Responsiveness, Tangibles, Assurance

ANOVAP
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 25.740 5 5.148 62.616 .000%
Residual 7.400 90 .082
Total 33.140 95

a. Predictors: (Constant), Empati, Reliability, Responsiveness, Tangibles, Assurance
b. Dependent Variable: Kepuasan konsumen

Coefficients
Stand
ardize
d
Unstandardized Coeffi
Coefficients cients Correlations
Std. Zero-o
Model B Error Beta t Sig. rder Partial Part
1 (Constant) .031 226 137 .891
Tangibles .280 .082 293 | 3.392 .001 790 337 169
Reliability 219 .053 264 | 4.166 .000 689 .402 207
Responsiveness 137 .063 146 | 2.187 .031 647 225 109
Assurance .189 .087 193 | 2177 .032 765 224 .108
Empati 164 078 165 | 2.109 .038 731 217 105

a. Dependent Variable: Kepuasan konsumen
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