Analisis Kepuasan Konsumen Terhadap Kualitas Pelayanan di

Sumber Baru Motor Yamaha Bes Y ogyakarta

SKRIPS|

VIS INOANY

(7
£
4]
14
w
2
Z
)

’i:ﬂ!ﬁﬁ'f:'rﬂlﬁ’;ﬂ

DitulisOleh :
Nama : Riyandi Surya Nirwana
Nomor M ahasiswa ;08311360
Jurusan - Manaemen
Bidang Konsentrasi . Oprasional

UNIVERSITASISLAM INDONESIA
FAKULTAS EKONOMI
YOGYAKARTA
2012



ABSTRAK

ANALISISKEPUASAN KONSUMEN TERHADAP KUALITAS
PELAYANAN DI SUMBER BARU MOTOR YAMAHA BES|
YOGYAKARTA

Riyandi Surya Nirwana
08311360

Penelitian empiris ini dimaksudkan untuk mengetahui tingkat kepuasan
konsumen terhadap kualitas pelayanan di Bengkel Sumber Baru Motor Y amaha
Bes dan mengetahui dimensi kualitas pelayanan yang memerlukan
perbaikanSumber Baru Motor Y amaha Besi..

Populas dalam penelitian ini adalah seluruh pengguna jasa pelayanan
servis kendaraan bermotor di Sumber Baru Motor Besi Y ogyakarta. Sampel pada
penelitian ini adalah sedang atau pernah menggunakan jasa pelayanan servis
kendaraan bermotor di Sumber Baru Motor Bes Y ogyakarta dengan jumlah 100
responden.

Variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah kualitas pelayanan
yang terdiri dari reliability, responsiveness, assurance, emphaty dan tangibles
pada kepuasan pelanggan yaitu para memaka jasa servis kendaraan bermotor
di Bengkel Sumber Baru Motor Yamaha Besl Y ogyakarta. Metode pengumpulan
data dilakukan dengan cara membagikan kuesioner-kuesioner penelitian secara
langsung kepada individu yang menjadi subyek penelitian. Sebelum penelitian
dilakukan terlebih dahulu pengukuran validitas dan reliabilitas. Analisis data
dilakukan dengan Analisis Diagram Kartesius dengan penghitungan sumbu
mendatar (X) yang menunjukkan skor tingkat kinerja dan sumbu tegak (Y) yang
menunjukkan skor tingkat kepentingan konsumen.

Hasil analisis data disimpulkan bahwa tingkat kepentingan pelanggan dan
kinerja menunjukkan Tingkat Kepentingan > Tingkat Penilaian atau dapat
dikatakan bahwa Expected Service > Perceive Service. Hal ini berarti bahwa
pelanggan belum merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan Sumber Baru
Motor Yamaha Bes Yogyakarta dan faktor-faktor yang sudah memberikan
kepuasan kepada pengguna jasa pelayanan servis kendaraan di Sumber Baru
Motor Yamaha Bes Yogyakarta meliputi satu faktor, yaitu kergpian dan
kesopanan penampilan karyawan

Katakunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan

Vi



Analisis Kepuasan Konsumen Terhadap Kualitas Pelayanan di

Sumber Baru Motor Yamaha Bes Y ogyakarta

SKRIPS|

ditulisdan diajukan untuk memenuhi syarat ujian akhir
guna memper oleh gelar sarjana strata-1 di Jurusan Manajemen,

Fakultas Ekonomi, Universitas |sSlam Indonesia

Oleh:
Nama . Riyandi Surya Nirwana
Nomor Mahasiswa : 08311360
Jurusan . Manajemen
Bidang Konsentrasi . Oprasional

UNIVERSITASISLAM INDONESIA

FAKULTAS EKONOMI

YOGYAKARTA

2012



PERNYATAAN BEBASPLAGIARISME

“ Dengan ini saya menyatakan bahwa dalam skripsi ini tidak terdapat karya yang
pernah digukan orang lain untuk memperoleh gelar kesarjanaan di suatu perguruan
tinggi, dan sepanjang pengetahuan saya juga tidak terdapat karya atau pendapat yang
pernah ditulis atau diternbitkan orang lain, kecuali yang secara tertulis diacu dalam
naskah ini dan disebutkan dalam referensi. Apabila kemudian hari terbukti bahwa
pernyataan ini tidak benar, saya sanggup menerima hukuman/sanks apapun sesuai

peraturan yang berlaku.”

Y ogyakarta, 10 Februari 2012
Penulis,

Materai 6000

Riyandi Surya Nirwana



AnalisisKepuasan Konsumen Terhadap Kualitas Pelayanan di

Sumber Baru Motor Yamaha Bes Y ogyakarta

Nama . Riyandi Surya Nirwana
Nomor Mahasiswa 08311360

Jurusan . Manajemen

Bidang Konsentrasi . Oprasional

Yogyakarta, 10 Februari 2012
Telah disetujui dan disahkan oleh

Dosen Pembimbing,

Drs. Zulian Yamit, M.Si



DAFTARISI

HALAMAN JUDUL.......cccocviiririiiinns
HALAMAN BEBAS PLAGIARISME .....
HALAMAN PENGESAHAN.........cccccveenne

HALAMAN PERSEMBAHAN
HALAMAN MOTTO
ABSTRAK
KATA PENGANTAR
DAFTAR IS
DAFTAR TABEL
DAFTAR GAMBAR
DAFTAR LAMPIRAN
PENDAHULUAN ........cccoieeine
1.1 Latar Belakang Masalah.....
1.2 Rumusan Masdah ..............
1.3 Batasan Masdah.................
1.4 Tujuan Pendlitian................
KAJAN PUSTAKA ...cccovvnnene
2.1 Hasil Penelitian Terdahulu ..

2.2 Landasan TEOr .....cceeeeee......

BAB I.

BAB II.

BAB III.

3.4.1 Kuisioner

2.1.1. Kepuasan Pelanggan .....

2.2.2. Kualitas Pelayanan Jasa
2.2.3. Instrumen SERVQUAL

2.3 Kerangka Teoritis ...............
METODE PENELITIAN ..........
3.1 Lokas Penelitian
3.2 Variabel Pendlitian
3.3 Definisi Operasional Variabel
3.4 Metode Pengumpulan Data

Xii



3.4.2 Studi PUSLBKAL........ocveevieeeeiieieieiesese e
3.4.3 Skala Pengukuran...........cccocoieeienieneeneesee e
3.4.4 Uji Vdiditas dan Reliabilitas..........ccoceveieneneiinininirienns
3.5 Teknik Pengumpulan Data..........cccoeeeveeeieeseeie e
3.5.1 DAta Primer ..o e
3.5.2 Data SKUNAEY ........coieiieeecieeee e
3.6 Populasi dan Sampél ........ccceeeveiie e
3.6.1 POPUIBSI ..ot
3.6.2 SAMPEL. ...t
.7 Alat ANAIISIS.....coiiiiiiieee s
3.7.1 Analisis INdeks KEpUasaN .........cccccevveeieeeeseeseeeesieesiennens
3.7.2 Analisis Diagram KarteSiUS...........ccccuvevesieeseesinsienseeseninens
3.8 Hasil Andlisis Vdliditas dan Reliabilitas ..........cccccovvvevennnnens
BAB IV. HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN........ccccecvvineene
R o P S = 0 T T S
4 . 1.1 DesKripsi StatiStiK ....ccevveriererieiicececeee e
4 1.2 Faktor-faktor Tingkat Kinerja dan Tingkat Kepentingan .

Xiii



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1 Biodata Responden ..........ccccocveeeneerincnenne.
Lampiran 2 Kuesioner Tingkat Kepentingan Pelanggan
Lampiran 3 Kuesioner Penilaian Kualitas Pelayanan.....
Lampiran 4 Data Tingkat Kepentingan Pelanggan.........
Lampiran 5 Data Penilaian Kualitas Pelayanan...............
Lampiran 6 Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Kepenti

Lampiran 7 Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Kinerja

XVi

Ngan......ccceveveee.

57

58

60

62

65

68

71



DAFTAR TABEL

Tabel 3.1 Pengujian Vaiditas dan Reliabilitas..........cccocevvevviceneciece, 33
Tabel 4.1 Deskripsi Umur Responden ..........cccveeeveeveneeveene e 36
Tabel 4.2 Deskripsi Pekerjaan Responden..........cccceeeveeeveenieseeseesie s 37
Tabel 4.3 Tingkat Kepentingan dan tingkat Kinerja........cccccevevvevveiieneenne. 41
Tabel 4.4 Indek Kepuasan KONSUMEN .........eecuveeereerieseereee e eee e 43

Tabel 4.5 Urutan Prioritas Peningkatan Faktor-faktor yang M enentukan
Kepuasan PElangQan .........ccccveeeieiiriieeseeiiessesste s seeseesneesseesreseesseessesnnens 46
Tabel 4.6 Nilai selisih antara Harapan dan Presepsi........ccccoveeevvccieneenne, 47
Tabel 4.7 Perhitungan Rata-rata dari Penilaian Pel aksanaan dan Penilaian

K epentingan pada Faktor-faktor yang Mempengaruhi K epuasan Pelanggan

Xiiii



DAFTAR GAMBAR

Gambar 2.1 Model Kualitas pelayanan (SERVQUAL) .....ccovvvevveceennenee. 18
Gambar 3.1 Diagram KarteSiUS .........ccceeeereeiiesieeseniieseesieeeesseesseeee e 31
Gambar 4.1 Model Diagram Kartesius dari Faktor-faktor Mempengaruhi

Kepuasan Pelanggan Sumber Baru Motor Y amaha Bes Y ogyakarta....... 50

XV



HALAMAN PERSEM BAHAN

Karyga ini kupersembabkan ontok keduva orangtucake gang sangeat
aku cintai don sayongi. Ontuk segala deoa yang tak henti-
hentinga mereka panjatkan kepadake. Ontuk semua Kasibh saygeang
dan pengorbanan ygang telah mereka berikan hingga saat ini.
Serta dvkengan meral gang senantiasa mengertaike.
YerimaKkasih Papa dan Mama. BKe sangat mengagangi Kalian..

Ontuk Kakakke, Dida Seryae Nirwana dengan segdala pengertion
dan dokungan ygang selalv diberiken kepadake..

Ontuk sodara-sadarake yang akv sayangi, trimckasih otas
dokungannga, dorengannyc dan deanya sebingga ake bisa tetap
bersemangat dalam belajar..

Yeman-teman serta sababatke gang menjadi Kebanggaanke, gang
selale siap mendukung den membantuke Kkapanpun don dimanapen
mereka beradda. VerimeaKkasik atas bontoannga selama ini, ke
tidak akean bisa sampai dititik ini tampa ada dekengan don
semangat dari kKalian.

Ontuk seseorang yang aku saycangi dan Kkasibi. Ontek semva
Kebaikan dan pengerticn serta dukengan ygang diberikan
KepadaKke..



KATA PENGANTAR

Puji syukur penulis panjatkan kehadirat Allah SWT, atas limpahan rahmat dan
hidayah-Nya, serta shalawat dan salam tercurah limpahkan kepada Nabi Muhammad
SAW beserta sahabatnya sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi ini dengan baik
dan lancar. Akhrnya penulis dapat menyelesaikan skripsi dengan judul “Analisis
Kepuasan Konsumen Terhadap Kualitas Pelayanan di Sumber Baru Motor
Yamaha Bes Yogyakarta” dengan baik dan lancar. Skripsi ini merupakan salah satu
syarat akademik dalam menyelesaikan program sarjana S-1 di Fakultas Ekonomi
Universitas Islam Indonesia, Y ogyakarta.

Keberhasilan penulis dalam menyelesaikan skripsi ini tidak terlepas dari
bimbingan, pengarahan, dan dukungan dari berbagai pihak yang dengan ketulusan,
kasih sayang, dan pengorbanannya memberikan bantuan kepada penulis. Oleh karena
itu, pada kesempatan ini penulis ingin menyampaikan rasa terima kasih yang sebesar-
besarnya kepada:

1. Allah SWT, yang sdlalu memberikan kemudahan dan kelancaran, serta jalan
terbaik bagi umat-Nya.
2. Prof. Dr. Hadri Kusuma, MBA, selaku Dekan Fakultas Ekonomi Universitas

Islam Indonesia.

3. Bapak Drs. Zulian Yamit, M.S selaku dosen pembimbing yang telah
memberikan dorongan dan arahan dari merencanakan hingga selesainya

penelitian ini. Dari Bapak, saya juga banyak belgar tentang apa artinya sebuah

vii



perjuangan dalam pencapaian suatu tujuan. Dari Bapak pula saya bisa menjadi
pribadi yang kuat dan tegar, tanpa pantang menyerang, tak lupa pula rasa
disiplin yang tinggi serta tanggungjawab yang Beliau gjarakan kepada saya.
Saya tidak akan lupa atas jasa bapak yang membantu saya sehingga saya bisa
menyel esaikan semuaini, dan keceriaan bapak yang memberikan saya semangat
dan tidak terlau tegang untuk menghadapi bapak untuk berkomunikasi atau
bingbingan.

. Sedluruh staff karyawan maupun dosen-dosen Fakultas Ekonomi Universitas
Islam Indonesia.

. Kedua orang tuaku yang saya sayangi, Bapak H. Dudung bin Solihin dan Ibu
HJ. Nirwana binti H. Masturi. Terimakasih Bapak mama untuk semua kasih
sayang yang kaian berikan, serta dorongan yang tiada habisnya baik secara
moril maupun materiil. Ini semua berkat doa Bapak mama yang selalu
dipanjatkan untuk saya. Untuk papaku, terimakasih karena dari Bapak, aku
belgar apa itu namanya kerja keras dan bertanggung jawab yang selalu bapak
contohkan kepadaku. Untuk mamaku, terimakasih karena dari mama aku belgjar
apa itu makna kehidupan dan kesabaran yang selalu mama contohkan kepadaku.
| Love Y ou mah pak.

. Kakaku Dida Surya Nirwana yang sedang sibuk kerja mudah-mudahan dalam
pekerjaannya selau dimudahkan, selalu membahagiakan dan membanggakan
orang tua kita. Mudah-mudahan rencana pernikahannya dengan teh meta yang

bulannya sudah ditetapkan bisa berjalan lancer. Buat calon kakak ipar aku

viii



10.

mudah-mudahan bisa menyayangi seluruh keluarga besar ku bukan hanya kakak
ku, terutama ayah dan Ibuku yang paling aku sayangi... amieeeennn :-*
Sodara-sodaraku seperti bibi Enong, amang Muflihin, ua Ai, ua Ujang, wa Eti,
A Epen, teh Ende, teh Enenk, bihgji Enay sekeluarga, ap Emas, bi Titi
sekeluarga, nenek Idah, wa Dayat sekeluarga dan banyak lagi yang belum saya
sebutkan termasuk sodara-sodara yang sudah amarhum, terimakasih atas
doanya dan bantuanya secara moril atau materil, mudah-mudahan suatu saat
saya bisa berguana untuk kalian semua atau buat anak cucu kalian, aku bahagia
punya sodara seperti kalian.

Seluruh ponakanku dan adik-adikku, seperti st kembar Rani Lina, Siypa, Fajri,
Sawa, Cinta, teh Meta, Mahesa, Risma, Riza, Ita, Ina, dan lain-lain yang belum
bisa aku sebutkan. Pokoknya Terimakasih atas smua supportnya selamaini.

Ade fgar, argo Laksono, Gigih permadi. Terimakasih atas bantuanya semenjak
aku kuliah di jogia sampe saat ini, kalian sudah banyak memberikan aku
pelgaran berharga lewat sifat dan sikap kalian. Terimakasih telah membantu
aku dalam kehidupan sehari-hariku dan perkuliahanku. Kalian adalah
keluargaku di jogja ini, meskipun satu orang diantara kita sudah meninggalkan

joga dan dah kerja, tapi kita pasti bisa segera menyusul dia

Teman-temanku, Faisa, Gilang, Bondan, maz paisal, Lukman, Arip JAM, Arip,
Furqgon, Aldi, EVA, Rina dan masih banyak lainnya yang gak bisa disebutin

satu-satu. Terimakasih untuk support dan banyolan-banyolan kalian yang lucu

viiii



maupun yang garing, yang udah buat aku ketawa yang otomatis ngehibur aku
he..... Kebersamaan dan kenangan-kenangan yang ada, smoga takkan luntur
oleh waktu. Dan tali silaturahmi kita semua semoga akan terus terjaga diantara
kita.. amieenn...

11. Enenk Endut Nia Riska, terimakasih udah mau jadi tempat keluh kesahku slama
ini, selalu nemenin aku dan memberi dorongan kepadaku. Walaupun kadang
kamu nyebelin, pemarah dan kadang-kadang sedikit lolah tapi kamu bisa
mengertiin aku ketika aku strees dan binggung. Makasih telah support aku,

12. Semua teman-teman Mangjemen '08. SEMANGAT TERUUSSS!!! PANTANG
NYERAH!! KEEP FIGHTING!!

13. Teman-teman TK, SD, SMP, SMA sampai di bangku kuliah, makasih buat
supportnya.. kompak terus sampai tua yak! Kitatunggu siapa yang bakal pegang
pialabergilir untuk pertama kalinya.. piala buat yang nikah duluan..hahaha

14. Octavia, terima kasih atas support dan doa-doa yang diberikan selama ini.
Kesabaran dan kerja kerasmu yang kamu contohkan itu keren bangeett!! Salam
buat cowoknya ya, smoga langgeng n' bisa lanjut ke jenjang selanjutnya..
amieeennnn...

15. Semua pihak yang tidak bisa disebutkan satu per satu, yang telah memberikan
bantuan kepada penulis dalam menyelesaikan skripsi ini.

Penulis menyadari bahwa skripsi ini masih jauh dari sempurna, oleh karena itu,

kritik dan saran yang bersifat membangun dari pembaca akan penulis terima dengan

iXi



senang hati dan lapang dada. Akhirnya penulis berharap semoga skripsi ini dapat

bermanfaat bagi kita semua. Amin.

Y ogyakarta, Febuari 2012

Riyandi Surya Nirwana

Xi



MOTTO
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muda sebelum tua, kaya sebelum miskin, lapang sebelum sempit, dan

hidup sebelum mati.”

Hadist (Imam Hakim dalam kitab Al-Mustadrak)

“Hidup sekali, hiduplah yang berarti.”

“Kita berusaha Tuhan menentukan”

My motto is do not do that which others can do as well (jangan lakukan hal

yang orang lain bisa melakukannya juga)
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BAB |
PENDAHUL UAN

1.1. Latar Belakang Mmasalah

Daam era skarang/era globalisasi persaingan bisnis menjadi sangat ketat, baik
di pasar domestik (dalam negri) maupun di pasar internasiona (seluruh dunia). Hanya
perusahaan yang dapat menekan cost (biaya) sekaligus menghasilkan barang atau jasa
yang berkualitas yang mampu menghadapi persaingan pada pasar global ini. Kunci
keberhasilan perusahaan dalam mencapal tujuannya adalah dapat mengembangkan
produk atau jasa yang lebih baik daripada pesaing yang sudah ada atau yang akan
datang.

Perusahaan harus dapat memuaskan pelanggan dari hal pelayanannya maupun
fasilitas yang ada di perusahaan itu sendiri. Apabila pelanggan tidak puas atas
pelayanan yang telah diberikan perusahaan, maka mereka akan meninggalkan
perusahaan dan mencari prusahaan yang lain. Hal ini dapat menyebabkan penurunan
laba dan kerugian yang cukup besar. Dengan demikian perusahaan harus berusaha
melakukan pengukuran tingkat kepuasan pelanggan agar mengetahui atribut-atribut
yang dapat memuaskan atau yang tidak memuaskan pelanggan.

Fenomena bisnis saat ini adalah pelanggan akan mencari produk atau jasa yang
dapat memberikan kepuasan sesuai dengan keinginan meraka atau bahkan melebihi
yang mereka inginkan. Saat ini pelanggan semakin jeli dalam melihat perusahaan yang
memberikan pelayanan yang lebih yang tidak terdapat di perusahaan lain selain itu juga
pelanggan lebih memiliki banyak tuntutan terhadap produk atau jasa yang ditawarkan

di pasar. Jika sebelumnya konsep menghasilkan produk atau jasa lebih ditentukan oleh



perseps perusahaan, maka kini konsep tersebut sulit dipertahankan mengingat
persaingan terhadap produk atau jasa yang semakin banyak dan semakin ketat.
Perusahaan yang ingin memenangkan persaingan harus dapat menghasilkan produk
atau jasa yang dapat memenuhi keinginan bahkan melebihi yang diinginkan pelanggan
dan memenuhi kebutuhan pelanggan.

Tercapainya kepuasan pelanggan adalah sebuah tujuan utama dan sebuah
keharusan yang diberikan perusshaan disamping mencari keuntungan. Dengan
menghasilkan produk atau jasa yang berkualitas diharapkan akan mengurangi atau
bahkan menghilangkan keluhan dari pelanggan serta dapat meningkatkan penghasilan
perusahaan.

Aspek penting dalam kualitas adalah perusahaan harus dapat menghasilkan
produk atau jasa yang dapat memenuhi atau bahkan melebihi harapan pelanggan
(Tjiptono dan Diana, 2000, hal. 2). Konsep kualitas tersebut sering dianggap sebagai
ukuran relatif kebalkan suatu produk atau jasa yang terdiri atas kualitas desian dan
kualitas kesesuaian. Kualitas desain merupakan fungs spesifikasi produk, sedangkan
kualitas kesesuaian adalah ukuran seberapa jauh suatu produk memenuhi persyaratan
yang sudah di tetapkan atau spesifikasi kualitas yang telah ditetapkan.

Kuditas didefinskan sebagai kondisi dinamis yang berhubungan dengan
produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan
(Tjiptono dan Diana, 2000, hal. 4), Dengan demikian maka orientasi perusahaan dalam
menghasilkan produk atau jasa yang berkualitas adalah pelanggan. Karena pelanggan
yang mempunyai hak untuk menilai kualitas yang mereka terima dengan yang mereka
harapkan. Sedangkan menurut filsapat jepang kualitas adalah “zero defeck’

mengerjakan pertama kali dengan benar (Nursyabani, 2006, hal. 9), maksudnya tidak



pernah melakukan kesalahan dalam memproduks barang atau ketika melayani
pelanggan.

Daam kondis di eragelobalisas ini persaingan antar perusahaan yang semakin
ketat, hal utama yang harus diperhatikan oleh perusahaan adalah kepuasan pelanggan
agar perusahaan dapat bertahan, bersaing dan menguasai pasar. Sepesifikasi kualitas
layanan harus diawali dengan mengidentifikasui keutuhan dan keinginan konsumen
yang dituangkan ke dalam harapan konsumen dan penilaian akhir diberikan oleh
konsumen melauiinformasi umpan balik yang diterima perusahaan (Nursyabani, 2006,
hal. 39). Dengan demikian perusahaan perlu mengetahui faktor kualitas pelayananan
yang seringkali dipertimbangkan pelanggan untuk mengetahui kinerja pelayanan
perusahaan serta untuk mengetahui tingkat kesesuaian antara tingkat kepentingan dan
perseps kinerja perusahaan (Sunardi, 2003, hal. 60).

Peneliti telah melakukan penelitian tentang analisis pelayanan terhadap
konsumen untuk mengukur tingkat kepuasan konsumen. Parasuraman dan Berry dalam
penelitiannya memaparkan bahwa kualitas pelayanan merupakan perbandingan antara
harapan dan kinerja perusahaan. Penelitian tersebut memaparkan sepuluh dimensi yang
digunakan konsumen dalam membentuk hargpan dan persepsi konsumen mengenal
suatu jasa yang mereka terima, yaitu reliability, responsiveness, compentence, access,
courtesy, communication, credibility, security, knowing the customer dan tangibles.
Rangkuti (2002) menganalisis tingkat kepuasan pelanggan berdasar tingkat kepuasan
konsumen terhadap tingkat pelayanan pada PT. PLN Unit Bisnis Jasa dan Produksi di
Jawa Timur, Jawa Tengah, Yogyakarta, Jawa Barat, DKI Jakarta serta Banten,
disamping menganalisis strategi perusahaan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan.

Mengukur tingkat desired service dan adequate service yang diharapkan oleh pengguna



jasa pendidikan serta mengukur tingkat toleransi pengguna jasa pendidikan tersebut.
Sunardi (2003) menerapkan importance-performance analysis untuk menguji faktor-
faktor yang dipertimbangkan nasabah dalam mempersepsikan kualitas pelayanan jasa
perbankan di Maang, serta menguji kesesuaian antara tingkat hargpan nasabah dan
kinerja pelayanan bank di Malang.

Berdasarkan uraian di atas, maka penulis akan menerapkan penggunaan
importance-performance anaysis untuk menganalisis tingkat kepuasan konsumen
pengguna jasa servis kendaraan bermotor di Sumber Baru Motor Yamaha Bes
Yogyakarta, terhadap kinerja perusahaan ditinjau dari kesenjangan antara jasa yang
dialami dengan jasa yang diharapkan. Penelitian ini dilakukan dengan asums bahwa
kepuasan pelanggan terhadap suatu jasa ditentukan oleh tingkat kepentingan pelanggan
sebelum menggunakan jasa dibandingkan dengan hasil persepsi pelanggan terhadap
jasatersebut setelah pelanggan merasakan kinerja jasa tersebut.

Sumber Baru Motor Yogyakarta yang bergerak daam bidang pelayanan jasa
otomotif saat ini berusaha untuk tidak hanya memberikan pelayanan jasa servis
kendaraan bermotor, tetapi juga memperhatikan aspek kepuasan bagi para pemakai
jasanya. Saat ini bukan hanya animo masyarakat untuk memiliki kendaraan bermotor
sangat banyak, tetapi saat ini sudah banyak masyarakat yang memiliki kendaraan
bermotor dan pasti akan bertambah terus khususnya di daerah yogyakarta sendiri. Hal
tersebut mendorong berbagai pihak untuk menyediakan jasa pelayanan jual beli dan
servis kendaraan yang dapat menarik banyak pelanggan.

Sumer Baru Motor Yamaha Besi merupakan bengkel resmi untuk kendaraan
roda dua merk Yamaha. Bengkel ini terletak di jalan kaliurang Km. 14,5 Lodadi,

Ngemplak, sleman, Yogyakarta. Bengkel ini persis ada di depan gerbang Universitas



Islam Indinesia yogyakarta.

Perusahaan jasa servis atau perusahaan  otomotif akan bersaing untuk
mendapatkan pelanggan. Persaingan tersebut mendorong Sumber Baru Motor Yamaha
Bes untuk perlu mengetahui pelayanan yang berkualitas supaya bisa bersaing dengan
perusahaan jasa servis atau perusahaan otomotif yang lainnya.

Perusahaan maka PT. Yamaha berusaha untuk menjalankan fungs produks,
penjualan dan pelayanan purna jual yang lengkap untuk kepuasan pelanggan. Salah
satu usaha yang dilakukan adalah memberikan fasilitas servis kendaraan bermotor yang
merupakan pelayanan purna jual melalui bengkel resmi perusahaan (Sumber Baru

Motor).

1.2. Rumusan Masalah Pendlitian
Saat ini hampir semua keluarga memiliki minimal 1 kendaraan bermotor per

keluarga dan Animo masyarakat untuk memiliki kendaraan bermotor untuk saat ini
tidak menurun. Hal ini mendorong berbagai pihak, termasuk Sumber Baru Motor untuk
menyediakan jasa pelayanan servis kendaraan bermotor. Semakin banyaknya
perusahaan otomotif yang menyediakan jasa tersebut, mengakibatkan para pemakai jasa
pelayanan otomotif semakin kritis untuk menentukan pilihan. Oleh karena itu Sumber
Baru Motor Yamaha Besi Yogyakarta dituntut harus dapat memenuhi kepuasan pemakai
jasanya apabila menginginkan daya saing yang tinggi.
Berdasarkan uraian di atas maka rumusan masalah penelitian ini adalah:
1. Bagaimana tingkat kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan di Bengke
Sumber Baru Motor Yamaha Besi?

2. Apa sga dimens kuaitas pelayanan yang memerlukan perbaikanSumber Baru



1.3.

1.4.

1.

Motor Yamaha Besi ?

BATASAN MASALAH

Batasan penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah:
Penelitian ini akan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan di Sumber Baru Motor Yamaha Bes Yogyakarta. Alasan pemilihan
Sumber Baru Motor Yamaha besi Yogyakarta yaitu bahwa perusahaan tersebut
adalah mitra dari industri pabrik motor YAMAHA yang memiliki salahsatu
pelanggan terbesar di Indonesia termasuk Yogyakarta, sehingga mereka diharapkan
mempunyai banyak pelanggan.
Penelitian ini menekankan pada pelayanan jasa servis kendaraan bermotor bukan
pada penjual produk kendaraan bermotor merk YAMAHA.
Alasan pemilihan daerah penelitian di Yogyakarta adalah karena meningat tempat
tinggal peneliti yang berada di Yogyakarta, sehingga lebih mudah dan leluasa dalam
melakukan penelaitiannya.
Para pemaka jasa pelayanan yang dimaksud adalah para pemilik kendaraan
bermotor merk YAMAHA yang sedang atau pernah menggunakan jasa pelayanan di
Sumber Baru Motor.
Aspek-aspek yang akan diteliti dalam menganalisis kualitas pelayanan Sumber Baru
Motor Yamaha Bes Yogyakarta meliputi pelayanan servis dan pelayanan

administrasi keuangan.

Tujuan Pendlitian
Tujuan pendlitian yang ingin dicapai dalam penelitian ini adal ah:

Untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen terhadap pelayanan di Sumber



Baru Motor Bes Yogyakarta.
2. Untuk mengetahui dimensi kuadlitas pelayanan apa sga yang memerlukan

perbaikan di Sumber Baru Motor Besi Yogyakarta

15. Manfaat Penelitian
Manfaat penelitian yang akan didapat adal ah:

1. Bagi Sumber Baru Motor Yamaha Bes Yogyakarta, penelitian ini diharapkan dapat
menjadi sumber informas dan referensi dalam meningkatkan kualitas pelayanan
dalam rangka memenuhi harapan pelanggan.

2. Bagi kalangan akademisi, penelitian ini diharapkan juga dapat menjadi referens
penelitian lebih lanjut yang berkaitan dengan kualitas jasa pelayanan jasa.

3. Bagi penulis, pendlitian ini untuk memenuhi syarat ujian akhir guna memperoleh
gelar strata-l di Jurusan Mangemen, Fakultas Ekonomi, Universitas Islam

Indonesia.
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KAJIAN PUSTAKA

2.1. Hasl Pendlitian Terdahulu

Dari hasil penelitian terdahuli beberapa peneliti yang melakukan analisis
kualitas pelayanan dengan menerapkan konsep importance-performance analysis
antara lain Parasuraman, Zeithaml dan Berry (1985), Rangkuti (2002), Budiprasetyo

(2003) dan Sunardi (2003). Hasil dari penelitiannya yaitu sebagal berikut:

1. Parasuraman, Zeithaml dan Berry (1985) dalam penelitiannya memaparkan kualitas
pelayanan dan faktor-faktor yang menentukannya dengan mendefinisikan kualitas
pelayanan sebagal dergjat ketidakcocokan antara harapan pelanggan pada jasa
pelayanan dan persepsi pelanggan pada kinerja pelayanan yang diterima. Selain itu
Parasuraman, Zeithaml dan Berry (1985) juga memaparkan sekumpulan atribut
pelayanan yang dapat digunakan pelanggan sebagal kriteria dalam menilai kinerja
pelayanan. Riset tersebut menghasilkan SERVQUAL, yaitu skala yang terdiri dari
22 item untuk mengukur kualitas pelayanan yang tercakup dalam lima dimensi,
yaitu reliability, responsiveness, assurance, emphaty dan tangibles.

2. Rangkuti (2002) menganalisis tingkat kepuasan pelanggan berdasar indeks
kepuasan konsumen terhadap tingkat pelayanan pada PT. PLN Unit Bisnis Jasa dan
Produks di Jawa Timur, Jawa Tengah, Yogyakarta, Jawa Barat, DKI Jakarta serta
Banten, disamping menganalisis strategi perusahaan untuk meningkatkan kepuasan
pelanggan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa pelanggan di daerah Jakarta
mempunyai tingkat kepuasan tertinggi, sedangkan daerah Surabaya dan Semarang

memiliki tingkat kepuasan pelanggan yang lebih rendah apabila dibandingkan



tingkat kepentingan yang diharapkan konsumen.

3. Budiprasetyo (2003) mengukur tingkat desired service dan adequate service yang
diharapkan oleh pengguna jasa pendidikan serta mengukur tingkat tolerans
pengguna jasa pendidikan tersebut. Hasil penelitian menunjukkan bahwa harapan
konsumen yang terdiri dari desired service dan adequate service akan membentuk
rentang toleransi yang berbeda-beda sesuai dengan karakter individu konsumen.
Hasil tersebut ditunjukkan dengan adanya fakta bahwa latar belakang mahasiswa,
yaitu angkatan, keberadaan saudara, asal SMA, pendidikan dan pekerjaan orang tua
serta tingkat kesegjahteraan, cukup mempengaruhi tinggi rendahnya persepsi
mahasiswva dan tingkat tolerans terhadap kudlitas jasa pendidikan yang
diterimanya.

4. Sunardi (2003) menerapkan importance-performance analysis untuk menguji
faktor-faktor yang dipertimbangkan nasabah daam mempersepsikan kualitas
pelayanan jasa perbankan di Maang, serta menguji kesesuaian antara tingkat
harapan nasabah dan kinerja pelayanan bank di Malang. Hasil penelitian terhadap
nasabah bank di Maang menunjukkan bahwa faktor daya tanggap, faktor teknologi
dan keamanan serta faktor empati merupakan faktor yang dipertimbangkan
nasabah dalam mempersepsikan kualitas pelayanan jasa perbankan di Malang.
Variabel keamanan dalam melakukan transaksi, variabel keujuran karyawan
variabel ketepatan karyawan dalam memenuhi janji kepada nasabah, variabel
reputasi/nama baik bank serta variabel keberadaan teknologi canggih (ATM)
merupakan lima faktor terpenting yang menjadi pertimbangan nasabah dalam
mempersepsikan kualitas pelayanan jasa perbankan di Malang.

5. Haim (2003), menganalisis tingkat kepuasan pasien rawat inap Kelas Utama dan
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Kelas 1 pada Rumah Sakit Umum Daerah Dr. H. Abdoel Moeloek, Lampung. Hasl|
penelitian dengan menggunakan analisis nilai rata-rata dan importance performace
anaysis menunjukkan bahwa secara umum pasien belum merasa puas dengan
pelayanan yang diberikan pihak Rumah Sakit Dr. H. Abdoel Moeloek, Lampung.
Dari pendlitian di atas, maka penelitian ini akan menerapkan importance-
performance anaysis untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan di Sumber Baru Motor Yamaha Besi Yogyakarta. Perbedaan
penelitian ini dengan penelitian terdahulu yang pernah dilakukan, yaitu penelitian
Sunardi (2003) adalah terletak pada penggunaan sampel yang berbeda serta
penggunaan analisis tambahan yang berbeda. Sunardi (2003) mengambil sampel
nasabah bank di Maang, sedangkan penelitian ini mengambil sampel para pengguna
Jasa servis kendaraan bermotor di Sumber Baru Motor Yamaha Besi Yogyakarta. Selain
itu penelitian ini juga menggunakan Diagram Kartesius untuk menentukan faktor-faktor
yang menjadi prioritas utama, faktor-faktor yang harus dipertahankan atau di perbaiki,
faktor-faktor yang tidak menjadi prioritas pelanggan serta faktor-faktor yang dianggap
berlebihan oleh pelanggan; dimana dalam penelitian Sunardi (2003) tidak ada / tidak

dilakukan.

2.2. LANDASAN TEORI
2.2.1. Kepuasan Pelanggan

Kotler (1994) mendefiniskan kepuasan pelanggan sebagal tingkat keadaan
perasaan seseorang yang merupakan hasil perbandingan antara penilaian kinerja (atau
hasil akhir) produk dalam hubungannya dengan harapan orang-orang.

Kepuasan pelanggan dapat memberikan beberapa manfaat, diantaranya adalah
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hubungan yang harmonis antara perusahaan dan pelanggan. Keadaan ini dapat memberi
peluang terjadinya pembelian kembali dan mendorong terciptanya loyalitas pelanggan,
dan pada akhirnya dia akan merekomendasikan pelayanan perusahaan tersebut kepada
orang-orang sekitarnya (word of mouth communication). Hal ini tentunya akan
mempengaruhi jumlah pengguna jasa pelayanan perusahaan dan reputasi serta laba
yang besar dapat diraih. Selain itu kepuasan pelanggan merupakan aspek yang paling
penting dalam bisnis selain itu kepuasan pelanggan akan menjadi dayasaing yang
paling menguntungkan perusahaan.

Pada dasarnya pengertian kepuasan pelanggan mencakup perbedaan antara
tingkat kepentingan dan hasil yang diharapkan. Karena pelanggan adalah orang yang
menerima hasil pekerjaan seseorang atau perusahaan, maka hanya merekalah yang
dapat menentukan kebutuhan yang ingin dipenuhi serta kualitas yang diharapkan.
Sunardi (2003) juga menyatakan bahwa umumnya harapan pelanggan merupakan
perkiraan atau keyakinan pelanggan tentang apa yang akan diterimanya bila
mengkonsumsi suatu barang atau jasa. Sedangkan kinerja yang dirasakan adalah
perseps pelanggan terhadap apa yang diterima setelah membeli produk atau jasa
tersebut.

Perusahaan harus menyadari pentingnya kepuasan pelanggan terhadap
kelangsungan perusahaan. Kotler (1994) mengemukakan beberapa metode yang dapat
digunakan untuk mengukur kepuasan pelanggan, yaitu:

1. Sistem keluhan dan saran
Perusahaan seharusnya menyediakan kotak saran, kartu komentar atau customer hot

line untuk memberi kemudahan bagi konsumen dalam menyampaikan saran dan

keluhannya. Dengan cara ini dapat lebih cepat menemukan masalah dan
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memecahkan masal ah tersebut.

2. Survel kepuasan pelanggan
Sistem keluhan dan saran seringkali tidak digunakan oleh konsumen secara

maksimal. Untuk mengatasi hal tersebut, perusahaan dapat melakukan survel
dengan menyebarkan kuesioner atau menelpon pelanggan secara random.

3. Pembelanja gaib (ghost shopping)
Perusahaan akan menyewa orang-orang sebagali pembelanja gaib yang akan

melaporkan peolehan nilai tertinggi dan terendah dari pengalaman mereka
berbel anja pada perusahaan pesaing.

4. Analisis pelanggan yang hilang (lost customer analysis)
Perusahaan seharusnya menghubungi konsumen yang telah berpindah kepada

perusahaan pesaing untuk mempelgari mengapa hal tersebut dapat terjadi.

Berdasarkan data di atas perusahaan harus melakukan perbaikan terus menerus
untuk menaikan kualitas dalam rangka memuaskan keinginan pelanggan atau harapan
pelanggan. Pelanggan memilih penyedia produk atau jasa berdasarkan harapannya dan
setelah menikmati produk atau jasa tersebut maka mereka akan membandingkan
dengan apa yang diharapkan. Bila kualitas jasa yang dinikmati ternyata berada jauh
dibawah yang diharapkan mereka, maka pelanggan akan kehilangan minat terhadap
pemberi jasa tersebut. Karena itu perusahaan perlu mengidentifikasi keinginan yang

diharapkan oleh pelanggan terkait kualitas barang atau jasa yang mereka inginkan.

2.2.2. Kualitas Pelayanan Jasa
Kualitas sering dianggap sebagai ukuran relatif dari kebaikan suatu produk atau
jasa (Tjiptono dan Diana, 2000), tetapi kulitas juga mungkin dapat dilihat sebagai suatu

kelemahan kalau konsumen mempunyai harapan yang terlalu tinggi (Yamit, 2001, hal.
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20). Goetsch dan Davis (1994) mendefinisikan kualitas sebagal suatu kondis dinamis
yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang
memenuhi atau melebihi harapan.
Sementara itu Juran (1951) mendefinisikannya sebagai cocok untuk digunakan
(fitness for use) dan definisi ini memiliki dua aspek utama, yaitu :
1. Ciri-ciri produk yang memenuhi permintaan pelanggan
Kualitas yang lebih tinggi memungkinkan perusahaan meningkatkan kepuasan
pelanggan, membuat produk laku terjual, dapat bersaing dengan pesaing,
meningkatkan pangsa pasar dan volume penjualan serta dapat dijua dengan harga
yang lebih tinggi.

2. Bebas dari kekurangan
Kualitas yang tinggi menyebabkan perusahaan dapat mengurangi tingkat kesalahan,

mengurangi pekerjaan kembali dan pemborosan, mengurangi pembayaran biaya
garansi, mengurangi ketidakpuasan pelanggan, mengurangi inspeks dan pengujian,
mengurangi waktu pengiriman produk ke pasar, meningkatkan hasil dan kapasitas
dan memperbaiki kinerja penyampaian produk dan jasa.

Menurut Rangkuti (2002) jasa merupakan pemberian suatu kinerja atau tindakan
tak kasat mata dari satu pihak kepada pihak lain. Pada umumnya jasa diproduks dan
dikonsumsi secara bersamaan, dimana interaksi antara pemberi jasa dan penerima jasa
mempengaruhi hasil jasa tersebut. Berdasarkan hal tersebut, maka kualitas jasa dapat
didefiniskan sebaga penyampaian jasa yang akan melebihi tingkat kepentingan
pelanggan (Rangkuti, 2002).

Pemasaran jasa tidak sama dengan pemasaran produk karena:

1. pemasaran jasa lebih bersifat intangible dan immaterial karena produknya tidak
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kasat mata dan tidak dapat diraba.

2. produks jasa dilakukan saat konsumen berhadapan dengan petugas sehingga
pengawasan kualitasnya dilakukan dengan segera.

3. interaks antara konsumen dan petugas adalah penting untuk dapat mewujudkan
produk jasa yang dibentuk.

Menurut Rangkuti (2002) kualitas jasa dipengaruhi oleh dua variabel yaitu jasa
yang dirasakan (perceive service) dan jasa yang diharapkan (expected service). Bila
pelayanan jasa lebih rendah dari hargpan maka pelanggan akan meninggalkan
perusahaan itu dan mencari perusahaan yang bisa memberikan pelayanan yang sesuai
dengan harapan, setidaknya hampir mendekati harapan mereka, sebaliknya bila
pelayananya sama atau lebih dari yang diharapkan maka pelanggan akan menjadi
pelanggan tetap dan loyal terhadap perusahaan.

Tingkat kualitas pelayanan tidak dapat dinila berdasarkan sudut pandang
perusahaan, tetapi harus dipandang dari sudut pandang yang merasakan pelayanan
itusendiri yaitu pelanggan. Karena itu, daam merumuskan strategi dan program
pelayanan, perusshaan harus berorientasi pada kepentingan pelanggan dengan
memperhatikan dimens kualitas jasa yang ada.

Hal yang perlu diketahui perusahaan sebelum suatu produk diproduksi adalah
apakah produk tersebut dapat memenuhi kebutuhan para pelanggannya Menurut
Tjiptono dan Diana (2000, ha. 112). Ha ini merupakan alasan utama perlunya
dilakukan riset untuk mengidentifikas kebutuhan pelanggan dan pentingnya
komunikas dengan pelanggan. Saat ini banyak perusahaan yang mencari metode yang
dapat digunakan untuk mengembangkan dan mengevaluasi kriteria kinerja untuk

produk dan layanan serta untuk mengidentifikas aktivitas yang tidak memiliki
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kontribusi besar atau dianggap sebagal pemborosan.

Garvin (1994) mengembangkan dimensi kualitas kedalam delapan dimens yang
dapat digunakan sebagai dasar perencanaan strategi terutama bagi perusahaan atau
manufaktur yang menghasilkan barang (Yamit, 2010, hal. 10).

Bagi perusahaan manufaktur, terdapat delapan dimensi kualitas yaitu:

1. Performance (kinerja) yaitu karakteristik operasi pokok dari produk inti.

2. Feartures yaitu karakteristik pelengkap atau lengkap.

3. Rédiahility (kehandalan ) yaitu kemungkinan kecil akan mengalami kerusakan atau
gagal pakai.

4. Conformance (Kesesuaian) yaitu sgjaun mana karakteristik desain dan operas
memenuhi standar-standar yang telah ditetapkan sebelumnya.

5. Durability (daya tahan ) yaitu berkaitan dengan berapa lama produk tersebut dapat
terus digunakan.

6. Servicability yaitu meliputi kecepatan, kompetensi, kenyamanan, mudah direparasi,
penanganan keluhan yang memuaskan.

7. Estetikayaitu dayatarik produk terhadap pancaindera.

8. percelve yaitu citra dan reputasi produk serta tanggung jawab perusahaan
terhadapnya.

Zeithaml, Berry dan Parasuraman, (1985) berhasil mengidentifikasilimadimensi
karakteristik yang digunakan oleh para pelanggan dalam mengevaluasi kualitas
pelayanan (Yamit, 2010, hal. 10). kelima dimens itu adalah:

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

2. Rédiability (kehandalan) yaitu kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan



16

dengan segera dan memuaskan.
3. Responsiveness (daya tanggap) yaitu keinginan para staff untuk membantu para
pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap.
4. Assurance (jaminan) yaitu mencakup kemampuan, kesopnan dan sifat dapat
dipercaya yang dimiliki para staff, bebas dari bahaya, resiko dan keraguan.
5. Empati yaitu meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan komunikas yang
baik, dan memahami kebutuhan para pelanggannya.
Dari semua urayan diatas bisa di ambil kesimpulan bahwa kepuasan pelanggan
yaitu ketika harapan pelanggan sama dengan pelayannan yang diberikan atau melebihi
harapan pelanggan. Sebaliknya bila pelayanan yang diberikan jauh dari harapan

pelanggan maka pelanggan akan sangat tidak puas atas pelayanan perusahaan tersebut.

2.2.3. Instrumen SERVQUAL

SERVQUAL berasa dari kata Service Quality yang artinya kualitas layanan.
Metode SERVQUAL didasarkan pada “Gap Model” yang dikembangkan oleh
Parasuraman, et al. (1988, 1991, 1993, 1994) (Purnama, 2006, hal. 155). Persepsi
Konsumen merupakan penilaian subyektif terhadap pelayanan yang diperolehnya
Harapan konsumen merupakan refrensi setandar kinerja pelayanan, dan seringkali di
formulasikan berdasarkan keyakinan konsumen tentang apa yang akan terjadi. Harapan
konsumen bersumber dari faktor pemasaran yang terkendali seperti harga, promosi dan
faktor-faktor yang sulit dikendalikan oleh departemen pemasaran seperti kebutuhan
konsumen, komunikasi dari mulut-ke-mulut, pengalaman masalau, penawaran dari
pesaing dan sebagainya (Yamit, 2010, hal. 25). pengertian bahwa kualitas jasa adalah

suatu bentuk persepsi konsumen atas jasa yang mereka terima. Perbedaan antara
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harapan konsumen terhadap kinerja jasa secara umum dan penilaian terhadap kinerja

aktual dari perusahaan tertentu akan mengarahkan persepsi konsumen terhadap kualitas

suatu jasa.

Model kualitas jasa pelayanan, di kembangkan oleh A. Parasuraman, L.L. Berry

dan V.A. Zeitmahl (Berry 1985) yang berupa untuk mengenali kesenjangan (gaps)

pelayanan yang terjadi dan mencari jalan keluar untuk mengurangi atau bahkan

menghilangkan kesenjangan pelayanan tersebut (Yamit, 2010, hal. 25).

Secara umum, kesenjangan pelayanan dapat dibedakan kedalam dua kelompok,

yaitu:

1.

Kesenjangan yang muncul dari dalam perusahaan (company gaps).

Kesenjangan yang muncul dari dalam perusahaan dapat dibedakan kedalam empat
jenis kesenjangan, yaitu:

kesenjangan 1: tidak mengetahui harapan konsumen akan pelayanan.

kesenjangan 2: tidak memiliki desain dan standar pelayanan yang tepat.
kesenjangan 3: tidak memberikan pelayanan sesuai dengan standar pelayanan.
kesenjangan 4: tidak memberikan pelayanan sesuai dengan yang di janjikan.
Kesenjangan yang muncul dari luar perusahaan

Kesenjagan yang muncul dari luar perusahaan yang disebut kesenjangan terjadi
karena ada perbedaan antara preseps konsumen dengan harapan konsumen
terhadap pelayanan.

Untuk lebih jelasnya dilihat dalam Gambar 2.1.



Gambar 2.1.
Model Kualitas Pelayanan (SERVQUAL)
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David E. Bowen, Richard B. Chase, Thomas G, Cummings, and Associates (1990).
Service Management Effectiveness, p.241. (Yamit, 2010, hal. 26)

Gap 1: Tidak mengetahui yang diharapkan konsumen.

Tidak mengetahui yang diharapkan konsumen merupakan salah satu akar
kegagalan perusahaan dalam memenuhi harapan konsumen. Gap 1 merupakan
perbedaan antara harapan konsumen dengan presepsi perusahaan terhadap harapan
konsumen.

Gap 2: Tidak memiliki desain dan standar pelayanan yang tepat.

Persepsi yang akurat mengenai harapan konsumen merupakan hal yang perlu,
namun tidak cukup untuk memberikan pelayanan yang berkualitas. Perusahaan harus
mewujudkan presepsi yang akurat mengenai harapan konsumen ke dalam desaindan
standar kinerja pelayanan.

Gap 3: Tidak memberikan pelayanan sesuai dengan standar pelayanan.

Kesenjangan ke tiga merupakan perbedaan antara standar yang diciptakan
berdasarkan kebutuhan konsumen dengan tindakan nyata perusahaan dalam
memberikan pelayanan kepada konsumen.

Gap 4: Tidak memberikan pelayanan sesua yang dijanjikan.

K esenjangan keempat merupakan perbedaan antara pelayanan yang diberikan dan
komunikasi perusahaan dengan pihak eksternal. Janji yang dibuat oleh pemberi
pelayanan/perusahaan melalui  iklan dan kegiatan komunikasi lainnya akan
menciptakan harapan konsumen yang akan dijadikan standar bagi penilaiankonsumen
terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan.

Gap 5: Perbedaan persepsi konsumen dengan harapan konsumen terhadap pelayanan.

Seperti dikatakan bahwa kesenjangan kelima berada diluar perusahaan, yang
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terjadi karena konsumen memiliki persepsi yang bereda dengan harapannya
Kesenjangan ini tidak mudah untuk dihilangkan, karena perusahaan harus
menghilangkan kesenjangan kesatu hingga kesenjangan keempat, agar kesenjangan
kelima dapat dihilangkan.

Menurut Zeithaml, Berry dan Parasuraman (1985) kualitas layanan dapat
dilihat dari 10 dimensi (Purnama, 2006, hal. 20). yaitu:

1. Comunication, penggunaan bahasa komunikasi yang bisa dipahami konsumen.

2. Credibility, kepercayaan konsumen terhadap penyedialayanan.

3. Security, keamanan konsumen, bebas resiko, bahaya, dan keragu-raguan.

4. Knowing the customer, pemahaman penyedia layanan terhadap kebutuhan dan
harapan konsumen.

5. Tangibles, dalam memberikan layanan harus ada standar prngukuran.

6. Reliablity, konsistensi penyedia layanan dan kemampuhan penyedia layanan untuk
bisa dihubungi oleh konsumen.

7. Responsiveness, kemaunan dan kesediaan penyedia layanan dalam memberi
layanan.

8. Competence, kemampuhan atau keahlian penyedia layanandalam memberikan
layanan.

9. Access, kemampuhan pendekatan dan kemudahan penyedia layanan untuk bisa
dihubungi oleh konsumen.

10. Courtesy, kesopanan, rasa hormat, perhatian dan keadilanpenyedia layananketika
berhubungan dengan konsumen.

Diantara sepuluh dimensi kualitas layanan diatas, menurut Parasuraman, et al.

(1988) ada yang saling tumpang tindih, sehingga mereka menyodorkan lima dimensi
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kualitas layanan yang lebih sederhana (Purnama, 2006, hal. 22). kelima dimens

tersebut yaitu:

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

2. Rdiability (keandalan), yaitu kemampuan untuk melakukan pelayanan sesuai
yang dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan.

3. Responsiveness (ketanggapan), yaitu kemampuan untuk menolong pelanggan
dan ketersediaan untuk melayani pelanggan dengan baik.

4. Assurance (jaminan), yaitu pengetahuan, kesopanan petugas serta sifatnya yang
dapat dipercaya sehingga pelanggan terbebas dari resiko.

5. Emphaty (empati), yaitu rasa peduli untuk memberikan perhatian secara
individual kepada pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan serta kemudahan

untuk dihubungi.

2.3. KERANGKATEORITIS
Dimensi kualitas jasa bisa di gunakan untuk penentuan tingkat kebutuhan
pelanggan pada perusahaan penyedia jasa, dapat dilakukan berdasarkan, yaitu tangibles,
reliability, responsiveness, assurance dan emphaty tangibles. Berdasarkan dimensi
kualitas jasa tersebut, maka dapat dilakukan survey tentang kepuasan pelanggan dengan
terlebih dahulu mencocokkan kebutuhan pelanggan tersebut dengan produk, proses dan
orang-orang yang ada dalam perusahaan. Dengan demikian kerangka teoritis yang

dapat dikembangkan adalah seperti gambar 2.2.



22

Gambar 2.2.
Kerangka Teoritis Penelitian
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BAB |11

METODE PENELITIAN

3.1. Lokas Pendlitian

Penelitian ini menggunakan responden para pemaka jasa pelayanan servis
kendaraan bermotor di Sumber Baru Motor Yamaha Bes yang terletak di jalan jalan
kaliurang Km. 14,5 Lodadi, Ngemplak, sleman, Yogyakarta. Data dikumpulkan dengan
cara menyebarkan kuesioner kepada responden yang representatif, yaitu responden
yang pernah atau sedang merasakan pelayanan servis kendaraan bermotor di Sumber

Baru Motor Yamaha Bes Yogyakarta

3.2. VARIABEL PENELITIAN
Variabel-variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah:
1. Variabel kualitas pelayanan yang terdiri dari reliability, responsiveness, assurance,
emphaty dan tangibles.

2. Variabel kepuasan pelanggan yaitu para memakai jasa servis kendaraan bermotor.

3.3. DEFINISI OPERASIONAL VARIABEL
Difinisi operasiona variabel digunakan untuk memudahkan penelitian dan
membuat persamaan perseps terntang variabel yang digunakan. Adapun definis
operasional penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Reliability
Kemampuan perusahaan penyedia jasa daam melaksanakan kualitas pelayanan

secara handal, akurat dan konsisten.
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2. Responsivenes
Kemampuan para staff untuk membantu para pemaka jasa dan memberikan
pelayanan dengan tanggap.

3. Assurance
Kemampuan, kesopanan dan sikap dapat dipercaya yang dimiliki para staff serta
dapat menanamkan keparcayaan pada para pemakal jasa dari adanya bahaya atau
resiko keragu-raguan.

4. Emphaty
Kemampuan perusahaan penyedia jasa dalam memberikan kemudahan untuk
komunikasi dan melakukan hubungan serta kemampuan memahami kebutuhan para
pemakail jasa.

5. Tangibles
Kemampuan perusahaan penyedia jasa untuk memberikan fasilitas-fasilitas fisik,
perlengkapan, penampilan karyawan dan sarana komunikasi.

6. Kepuasan Pelanggan
Perasaan senang atau kecewa pelanggan sebagal hasil dari perbandingan antara

pengalaman yang dirasakan dan diharapkan.

3.4. METODE PENGUMPUL DATA

3.4.1. Kuesioner
Metode pengumpulan data dilakukan dengan cara membagikan kuesioner-
kuesioner penelitian secara langsung kepada individu yang menjadi subyek penelitian.

Alasan menggunakan kuesioner ini didasarkan pada pendapat bahwa subyek adalah
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orang yang paling tahu tentang dirinya sendiri, dengan demikian diharapkan subyek
penelitian dapat menjawab pertanyaan-pertanyaan yang digjukan dengan bak dan
sesual.

Penelitian ini akan dilakukan dengan menyebar kuesioner kepada para
pengguna jasa pelayanan servis kendaraan bermotor di Sumber Baru Motor YAMAHA
Bes Yogyakarta. Pendliti akan menyebarkan kuesioner, menjelaskan tujuan penelitian
secara ringkas dan menjelaskan cara pengisian kuesioner. Untuk memperbanyak tingkat
pengembalian kuesioner dan menghindarkan kesalahan persepsi terhadap pertanyaan

yang digjukan, maka peneliti akan menunggu responden selama pengisian kuesioner.

3.4.2. Studi Pustaka
Studi pustaka dilakukan untuk memperkuat hasil penelitian. Sumber-sumber
studi pustaka diperoleh dari buku-buku dan jurnal yang berkaitan dengan topik

penelitian yang ada.

3.4.3. Skala Pengukuran

Reliability, responsiveness, assurance, emphaty dan tangibles diukur dengan
menggunakan skala Likert lima point yang terdiri dari lima pilihan jawaban dari sangat
penting (bernilai  5), penting (bernilai 4), cukup penting (bernilai 3), kurang penting
(bernilai 2) dan tidak penting (bernilai 1). Kuesioner diadopsi dari Supranto (2001, hal.
270).

Kepuasan yang akan diukur dan ditanyakan kepada responden adalah tingkat
kepuasan mereka secara keseluruhan terhadap jasa pelayanan servis kendaraan

bermotor yang selama ini meraka rasakan. Jenis pertanyaan yang digjukan diukur
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dengan metode pengukuran skala Likert yang terdiri dari lima pilihan jawaban yaitu
sangat baik (bernilai 5), baik (bernilai 4), cukup baik (bernilai 3), kurang baik (bernilai

2) dantidak baik (bernilai 1). Kuesioner diambil dari Supranto (2001, hal. 270).

3.4.4. Uji Validitas dan Reliabilitas

Kuesioner dikatakan valid (sah) jika pertanyaan-pertanyaan pada suatu
kuesioner mampu mengungkapkan sesuatu yang akan diukur dalam kuesioner tersebut
(Santoso, 2001, hal 270). Selain itu suatu kuesioner dikatakan reliabel (andal) jika
jawaban seseorang terhadap pertanyaan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke
waktu (Santoso, 2001, hal. 270).

Pengukuran validitas dan reliabilitas dilakukan dengan bantuan program SPSS
release 12. Kuesioner dapat dikategorikan valid apabila nila r hasil lebih besar dari
nilai r tabel-nya. Nilai r hasil dapat dilihat dalam koefisien item total correlation,
sedangkan nilai r tabel dapat ditentukan dengan cara sebagai berikut:

1) Menetapkan df = Jumlah Kasus— 2
2) rtabel = (df ; signifikansi 5%)

Adapun cara pengambilan keputusannya adal ah:

1) Jikar hasil adalah positif, sertar hasil > r tabel.
Maka butir pertanyaan adalah valid.

2) Jikar hasil adalah tidak positif, sertar hasil <r tabel.
Maka butir pertanyaan adalah tidak valid.

Berdasarkan perhitungan di atas, maka apabila terdapat butir pertanyaan yang
tidak valid maka butir pertanyaan tersebut harus dibuang dan proses pengujian validitas

diulang lagi.
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Selain harus memenuhi kriteria validitas, kuesioner juga harus reliable.
Kuesioner dapat dikategorikan reliabel apabilanilai r hasil |ebih besar dari nilai r tabel-
nya. Nilai r hasil dapat dilihat dalam koefisien apha, sedangkan nilai r tabel dapat
ditentukan dengan cara sebagai berikut:

1) Menetapkan df = Jumlah Kasus — 2
2) rtabel = (df ; signifikansi 5%)

Adapun cara pengambilan keputusannya adal ah:
1) Jikar aphaadalah positif, sertar alpha> r tabel.
Maka butir pertanyaan adalah reliabel.
2) Jikar alphaadaah tidak positif, sertar alpha < r tabel.

Maka butir pertanyaan adalah tidak reliabel.

3.5. Teknik Pengumpulan Data
Data-data yang dibutuhkan dalam penelitian ini meliputi data primer dan data

sekunder.

3.5.1. DataPrimer

Data primer adalah data-data yang diperoleh secara langsung dari objek
penelitian dan perlu diolah terlebih dahulu, yaitu responden yang telah terpilih
berdasarkan kriteria dan karakteristik yang telah ditentukan. Data primer dalam
penelitian ini diperoleh dari responden melalui pertanyaan-pertanyaan dalam kuesioner,
yaitu data dari kuesioner yang diisi oleh pengguna jasa pelayanan servis kendaraan
bermotor di Sumber Baru Motor Yamaha Besi Yogyakarta .

Data primer yang dibutuhkan adal ah:
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1. Data karakteristik responden.
Méeliputi data nama, jenis kelamin, umur, kualifikasi pekerjaan dan tingkat
pendidikan.

2. Data mengenai tingkat kepuasan konsumen dan kualitas pelayanan

(reliability, responsiveness, assurance, emphaty dan tangibles).

3.5.2. Data Sekunder

Data sekunder adalah data pendukung yang diperoleh dari sumber lain di luar
objek penelitian yang diperoleh melalui studi kepustakaan. Data sekunder digunakan
untuk memperkuat landasan teori dan sebagal rujukan dalam mempelgjari penelitian

yang telah dilakukan sebelumnya.

3.6. Populasi Dan Sample

3.6.1. Populasi
Populasi merupakan jumlah keseluruhan individu atau unit-unit yang menjadi

obyek penelitian (Mustafa, 1992, hal. 3). Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh
pengguna jasa pelayanan servis kendaraan bermotor di Sumber Baru Motor Besi

Yogyakarta.

3.6.2. Sampel
Sampel adalah bagian dari populasi yang karakteristiknya hendak diselidiki dan

dianggap bisa mewakili keseluruhan populasi (Mustafa, 1992, ha. 3). Pemilihan
sampel pada penelitian ini menggunakan metode convenience sampling. Metode ini

akan memilih anggota populas yang paling mudah untuk ditemui dan dimintai
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informasi. Dengan demikian penelitian ini akan mengambil sampel 100 responden dari
orang-orang yang sedang atau pernah menggunakan jasa pelayanan servis kendaraan

bermotor di Sumber Baru Motor Besi Yogyakarta.

3.7.ALAT ANALISIS
Penilaian terhadap hal-hal yang dianggap penting oleh para pelanggan

dilakukan dengan skala Likert lima point yang terdiri dari sangat penting, penting,
cukup penting, kurang penting dan tidak penting. Kelima penilaian tersebut diberikan
bobot sebagai berikut:
a. Jawaban sangat penting diberi bobot 5
b. Jawaban penting diberi bobot 4
c. Jawaban cukup penting diberi bobot 3
d. Jawaban kurang penting diberi bobot 2
e. Jawaban tidak penting diberi bobot 1
Penilaian kinerja perusahaan diberikan lima penilaian dengan bobot:
a. Jawaban sangat baik diberi bobot 5, berarti pelanggan sangat puas
b. Jawaban baik diberi bobot 4, berarti pelanggan puas
c. Jawaban cukup baik diberi bobot 3, berarti pelanggan cukup puas
d. Jawaban kurang baik diberi bobot 2, berarti pelanggan kurang puas
e. Jawaban tidak baik diberi bobot 1, berarti pelanggan tidak puas
Berdasarkan hasil penilaian tingkat kepentingan dan hasil penilaian kinerja
perusahaan maka akan dihasilkan suatu perhitungan mengenal indeks kepuasan antara
tingkat kepentingan dan tingkat pelaksanaan olen Sumber Baru Motor Bes

Yogyakarta. Pengujian tingkat kepuasan pelanggan terhadap kinerja Sumber Baru
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Motor Besi Yogyakarta dilakukan dengan analisis Indeks kepuasan dan Diagram

Kartesius.

3.7.1. AnalisisIndeks Kepuasan
Andlisis Indeks Kepuasan adalah hasil perbandingan skor kinerja atau

pelaksanaan dengan skor kepentingan (Supranto, 2001, hal. 241). Indeks kepuasan
inilah yang akan menentukan urutan prioritas peningkatan faktor-faktor yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan. Penelitian ini menggunakan dua variabel yang
akan diwakilkan dengan huruf X dan', yaitu:

X : Tingkat kinerja yang dapat memberi kepuasan pelanggan

Y : Tingkat kepentingan pelanggan

Adapun rumus yang digunakan adalah:

X
Tki= ¥ x 100 %

Dimana
Tki  : Indeks kepuasan responden
X i : Skor rata-rata penilaian kinerja perusahaan

Yi : Skor rata-rata penilaian kepentingan pelanggan

3.7.2. AnalisisDiagram Kartesius
Analisis Diagram Kartesius dilakukan dengan penghitungan sumbu mendatar
(X) yang menunjukkan skor tingkat kinerja dan sumbu tegak (Y) yang menunjukkan

skor tingkat kepentingan konsumen. Rumus yang digunakan adal ah:

n
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Dimana

X : Skor ratarrata tingkat pelaksanaan/kepuasan
Y - Skor rata-rata tingkat kepentingan

n - Jumlah responden

Diagram Kartesius merupakan suatu bangun yang dibagi atas empat
bagian yang dibatasi oleh dua buah garis yang berpotongan tegak lurus pada
titik-titik (X ,Y ), dimana

)? . Rata-rata dari rata-rata skor tingkat pel aksanaan/kepuasan pelanggan
Y :Raaratadari rata-rataskor tingkat kepentingan pelanggan

tingkat unsur-unsur akan dijabarkan dan dibagi menjadi empat bagian
ke dalam Diagram Kartesius seperti pada Gambar 3.1.

Gambar 3.1
Diagram Kartesius

Kepentingan
Y
Prioritas Utama Pertahankan Prestasi
A B
Y PrioritasRendah  |Berlebihan
C D
X-X
Pel aksanaan

Kinerja/lK epuasan)
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Sumber: Supranto (2001, hal. 242).
Keterangan dari bagian-bagian dalam Diagram Kartesius adalah sebagai

berikut:

A. Menunjukkan faktor yang dianggap mempengaruhi kepuasan pelanggan, termasuk
unsur-unsur jasa yang dianggap sangat penting, namun mang emen belum
melaksanakannya sesuai keinginan pelanggan, sehingga mengecewakan/tidak puas.

B. Menunjukkan faktor yang telah berhasil dilaksanakan perusahaan, makawajib
dipertahankan. Dianggap sangat penting dan sangat memuaskan.

C. Menunjukkan beberapa faktor yang kurang penting pengaruhnya bagi pelanggan,
pel aksanaannya ol eh perusahaan biasa-biasa sgja. Dianggap kurang penting dan
kurang memuaskan.

D. Menunjukkan faktor yang mempengaruhi pelanggan kurang penting, akan tetapi

pel aksanaannya berlebihan. Dianggap kurang penting tetapi sangat memuaskan.

3.8. Hasll AnalisisValiditas dan Reliabilitas
Angket dikatakan valid (sah) dan reliabel jika pertanyaan-pertanyaan pada
suatu kuesioner mampu mengungkapkan sesuatu yang akan diukur dalam kuesioner
tersebut, dan jika jawaban seseorang terhadap pertanyaan adalah konsisten atau
stabil dari waktu ke waktu. Pengukuran validitas dan reliabilitas dilakukan dengan
bantuan program SPSS release 12. Adapun hasil pengujian validitas dan reliabilitas

dapat dilihat dalam Tabel 3.1.
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Tabel 3.1.
Pengujian Validitas dan Reliabilitas
Variabel Penelitian Nilai Keterangan
Tingkat Kepentingan

. Reliabilitas (cronbach alpha) 0,768 Reliabel
. Validitas (r hitung)

- ltem1 0,369 Valid
- Item 2 0,350 vadid
- Item 3 0,388 valid
- Item 4 0,551 valid
- Item5 0,284 valid
- Item 6 0,284 valid
- Item 7 0,425 valid
- Item 8 0,432 valid
- Item 9 0,378 valid
- Item 10 0,544 valid
- ltem 11 0,495 valid
- Item 12 0,618 vadid
- Item 13 0,560 valid
- Item 14 0,520 valid
- Item 15 0,609 valid
- Item 16 0,459 valid
- Item 17 0,509 valid

Tingkat Kinerja

. Reliabilitas (cronbach alpha) 0,798 Reliabel
. Validitas (r hitung)

- Item1 0,304 Valid
- Item 2 0,515 valid
- Item 3 0,562 valid
- ltem4 0,519 valid
- Item5 0,365 valid
- Item6 0,337 valid
- ltem7 0,567 valid
- Item 8 0,441 valid
_ Item 9 0,597 valid
- Item 10 0,525 valid
- ltem 11 0,654 valid
- Item 12 0,680 valid
- ltem 13 0,313 valid
- Item 14 0,475 valid
- ltem 15 0,423 valid
- Item 16 0,411 valid
- Item 17 0,458 valid




Hasil pengujian validitas untuk semua butir dalam variabel tingkat
kepentingan dan variabel tingkat kinerja adalah valid. Hal ini ditunjukkan oleh
besarnya nilai r hasil yang lebih besar dari nilai r tabel (0,2061). Hasil pengujian
reliabilitas juga menunjukkan semua butir pertanyaan adalah reliabel, yang

ditunjukkan oleh nilai r alpha yang lebih besar dari nilai r tabel (0,6).
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BAB IV

HASIL DAN PEMBAHASAN PENELITIAN

4.1. Hasl Pendlitian

Penelitian dilakukan untuk mengalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan di Sumber Baru Motor Besi yang terletak di Jalan Kaliurang Km.
145 Lodadi, Ngemplak, sleman, Yogyakarta. Data dikumpulkan dengan cara
menyebarkan kuesioner kepada responden, yaitu responden yang pernah atau sedang

merasakan pelayanan servis kendaraan bermotor di Sumber Baru Motor Bes.

4.1.1. Deskrips Statistik

Kuisioner yang berhasil kembali kepada penulis dan yang dapat digunakan
adalah 91 kuesioner dari 100 yang disebarkan. Identitas responden dalam kuesioner,
yaitu: umur dan pekerjaan. Adapun gambaran tentang identitas responden dapat dilihat

di Tabel 4.1 di bawah ini.
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Tabel 4.1.

Deskripsi Umur Responden

Umur Jumlah Responden Presentase
< 20 tahun 10 10,99 %
20 tahun - 30 tahun 49 53,85 %
31 tahun - 40 tahun 23 2527 %
41 tahun - 50 tahun 9 9,89 %
>50 tahun 0 0%
Jumlah 91 100%

Berdasarkan Tabel 4.1 bisa dikatakan bahwa sebagian besar responden berumur
antara 20 sampai 31 tahun yaitu sebanyak 49 orang (53,85 %) sedangkan responden
yang berusia di atas 51 tahun tidak ada (0 %). Sedangkan yang berumur kurang dari 20
tahun berjumlah 10 orang (10,99 %), berumur antara 31-35 tahun berjumlah 23 orang

(25,27 %) dan yang berumur antara 41-45 tahun adalah 9 orang (9,89 %).
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Tabel 4.2.
Deskripsi Pekerjaan
Responden
Pekerjaan Jumlah Responden Presentase

Pegawai Negri Sipil 7 7,69 %
Karyawan 19 20,88 %
Pengajar 4 4,40 %
Mahasi swa/Pelgjar 46 50,55 %
Wirausaha 6 6,59 %
Lain-lain 9 9,89 %
Jumlah 91 100%

Tabel 4.2. menunjukkan bahwa sebagian besar responden bekerja sebagai
MahasiswalPelgjar sebanyak 46 orang (50,55 %) dan yang paling sedikit adalah

Wirausaha sebanyak 6 orang (6,59 %).

4.1.2. Faktor-faktor Tingkat Kinerja dan Tingkat Kepentingan Responden
Faktor/atribut dalam penelitian ini meliputi analisis reliability, responsiveness,
assurance, emphaty dan tangible. Analisis reliability digunakan untuk mengukur
kemampuan perusahaan dalam memberikan jasa dengan tepat dan dapat diandalkan.
Analisis responsiveness digunakan untuk mengukur kemampuan perusahaan dalam
memberikan pelayanan kepada pelanggan dengan cepat. Analisis assurance digunakan
untuk mengukur kemampuan, kesopnan serta sifat dapat dipercaya yang dimiliki
karyawan perusahaan. Anaisis emphaty digunakan untuk mengukur pemahaman

karyawan terhadap kebutuhan konsumen serta perhatian yang diberikan karyawan.
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Anadisis tangible digunakan untuk mengukur penampilan fisik, peralatan, karyawan
serta sarana komunikas .
1. Andisis Reliability (Tingkat Keandalan Pelayanan)
a. Prosedur penerimaan pelanggan
Andlisis ini menekankan bahwa pihak Sumber Baru Motor Bes harus dapat
menerima pelanggan dengan cepat dan tepat sehingga pelanggan yang datang
dapat segera dilayani tanpa harus menunggu lama.

b. Pelayanan pemeriksaan dan servis kendaraan

Pelayanan pemeriksaan dan servis kendaraan yang efektif dapat dilakukan
dengan memberikan pelayanan dengan cepat dan tepat kepada pelanggannya.

C. Prosedur pelayanan

Prosedur pelayanan yang diharapkan pelanggan adalah yang tidak
berbelit-belit. Dengan demikian pelanggan tidak perlu melaui prosedur
yang membingungkan sebelum menerima servis dari perusahaan.

2. Analisis Responsiveness (Tingkat Keresponsifan)

a. Kemampuan teknisi dan tenaga administras menyelesaikan keluhan Faktor
ini menekankan kepada kemampuan perusahaan untuk cepat dan tanggap
dadam menghadapi keluhan yang disampaikan pelanggan. Dengan
memberikan tanggapan dengan baik dan cepat dapat memberikan kesan yang
baik kepada pelanggan, sehingga mereka diharapkan akan selalu mengingat
kejadian tersebut.

b. Informas dari teknisi dan tenaga administrasi
Teknis dan tenaga administrasi harus mampu untuk memberikan informas

yang dibutuhkan pelanggan dengan jelas dan mudah dimengerti, sehingga
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pelanggan tidak akan mengalami kebingungan tentang sesuatu hal.

c. Tindakan yang dilakukan saat pelanggan membutuhkan Perusahaan harus
dapat bertindak dengan cepat saat pelanggan membutuhkan agar pelanggan
tidak merasa diterlantarkan.

3. AnalisisAssurance (Tingkat Keyakinan)

a. Pengetahuan dan kemampuan teknisi Faktor ini menuntut teknisi memiliki
pengetahuan yang luas mengena bidangnya. Apabila teknis mempunyai
kemampuan yang baik untuk mengetahui kerusakan kendaraan, maka
pelanggan akan mempunyai keyakinan bahwa kerusakan pada kendaraannya
dapat segera ditangani.

b. Ketrampilan teknisi dan tenaga administrasi Teknisi dan tenaga administrasi
dituntut untuk memiliki ketrampilan yang menunjang pekerjaannya, sehingga
dapat menyelesaikan pekerjaan dengan baik.

c. Pelayanan kepada pelanggan
Pelanggan akan merasa senang apabila perusahaan memberikan pelayanan
yang sopan dan ramah. Apabila teknisi, tenaga administras maupun tenaga
lainnya memberikan pelayanan yang sopan dan ramah, akan menimbulkan
perasaan senang bagi para pelanggan.

d. Jaminan keamanan pelayanan dan kepercayaan terhadap pelayanan
Faktor ini menuntut pihak perusahaan untuk dapat memberikan pelayanan
yang terbaik, terutama adanya jaminan keamanan dalam pelayanan karena

4. Analisis Emphaty (Tingkat Empati)
a. Perhatian kepada setiap pelanggan

Perhatian harus diberikan perusahaan kepada seluruh pelanggannya. Dengan
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memberi perhatian dapat menimbulkan rasa nyaman dan senang karena
pelanggan merasa diperhatikan dan akan dibantu untuk mengatasi kerusakan
kendaraannya.

b. Perhatian kepada setiap keluhan pelanggan
Perusahaan harus dapat mendengar semua keluhan pelanggan. Dengan
memperhatikan setiap keluhan pelanggan serta memberikan respon terhadap
keluhan mereka dapat menimbulkan loyalitas pelanggan.

c. Pelayanan kepada pelanggan dengan status yang berbeda
Pelayanan yang diberikan perusahaan harus dilakukan tanpa membedakan
status pelanggan. Apabila terdapat pembedaan dalam hal status, maka hal
tersebut dapat mengakibatkan rasa tidak diharga dan dapat mengakibatkan
pelanggan tidak loyal kepada perusahaan.

5. Analisis Tangibles (Berwujud)

a. Kebersihan, kerapihan,dan kenyamanan ruangan Kebersihan, kerpihan dan
kenyamanan ruangan merupakan faktor lain yang dapat dirasakan dan dilihat
langsung oleh pelanggan dan merupakan salah satu faktor yang sering
langsung dinilai pelanggan. Dengan demikian untuk menjaga kenyamanan
pelanggan perusahaan harus memperhatikan faktor-faktor tersebut.

b. Penataan eksterior dan interior ruangan
Faktor yang langsung terlihat oleh pelanggan adalah eksterior dalam kondisi
yang terawat, warna cat yang menarik, lingkungan bersih dan sebagainya.
Adapun faktor interior adalah ruang tunggu nyaman, udara dalam ruang yang
sgjuk (walaupun tidak memakai AC) dan terdapat hiburan selama menunggu

servis kendaraan (majalah, koran atau televisi).
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Pelanggan seladu mengharapkan waktu yang mereka habiskan untuk

melakukan servis tidak terlalu lama. Hal ini dapat diwujudkan apabila alat

yang dipakai oleh parateknisi maupun tenaga administrasi adalahlengkap dan

dalam kondisi siap pakai atau tidak rusak.

d. Kerapihan dan kesopanan penampilan karyawan

Karyawan, balk para teknisi maupun tenaga administras adalah orang

pertama yang ditemui pelanggan saat akan melakukan serviskendaraan.

Apabila karyawan berpenampilan rapi serta sopan, maka pelanggan akan

merasa diterima dengan baik serta dapat menimbulkan kesan yang positif.

Faktor-faktor di atas merupakan faktor-faktor yang digunakan untuk menganalisis

tingkat kepentingan responden dan tingkat kinerja. Hasil analisis faktor-faktor tersebut

dapat dilihat dalam Tabel 4.3.

Tabel 4.3.

Tingkat Kepentingan dan Tingkat Kinerja

NO | FAKTOR TINGKAT KEPENTINGAN TINGKAT KINERJA
SP| P |BS|TP|STP | BB | SB | B |BS|TB | STB | BB
A. RELIABILITY
1 | Prosedur penerimaan 200 (172 | 21 | 2 O |39 | 40 | 224 81| O 0 | 345
pelanggan yang cepat dan
tepat.
2 | Pelayanan pemeriksaandan | 355 | 80 | O 0 O |435| 110 (184 | 60 | 4 1 | 359
servis kendaraan yang cepat
dan tepat.
3 | Prosedur pelayanan yang 250 [ 148 12 | © 0 [410] 100 [176 | 78 | 2 0 | 356
tidak berbelit-belit.
B. RESPONSIVENESS
4 | Kemampuan teknisi dan 230 | 164 | 12 | O O |406| 65 |228| 60 | 2 0 | 355

tenaga administras yang
cepat dan tanggap dalam




42

menyel esaikan keluhan
pelanggan.

Teknis dan tenaga
administras memberikan
informasi yang jelas dan
mudah dimengerti.

120

208

45

373

30

224

84

340

Tindakan yang cepat pada
saat pelanggan
membutuhkan.

80

248

39

367

30

188

108

330

. ASSURANCE

Pengetahuan dan
kemampuan teknis
mengetahui kerusakan
kendaraan

340

84

430

110

208

51

369

Ketrampilan teknisi dan
tenaga administrasi dalam
bekerja

185

196

15

396

45

212

78

341

Pelayanan yang sopan dan
ramah.

185

196

15

396

70

180

84

341

10

Jaminan keamanan
pelayanan dan kepercayaan
terhadap pelayanan.

135

228

21

384

85

208

51

353

. EMPHATI

11

Memberikan perhatian
kepada setiap pelanggan.

95

208

54

361

40

176

93

12

323

12

Perhatian kepada setiap
keluhan pelanggan.

140

188

45

375

85

172

81

346

13

Pelayanan tanpa
membedakan status dan
lain-lain.

165

148

60

375

55

208

84

347

TANGIBLES

14

Kebersihan, kerapihan dan
kenyamanan ruangan.

85

208

60

357

45

172

111

332

15

Penataan eksterior dan
interior
ruangan

65

160

102

335

30

116

159

311

16

K e engkapan dan kesiapan
aat-alat yang dipakai.

220

176

405

70

228

57

357

17

Kerapian dan kesopanan
penampilan karyawan.

40

200

90

335

35

156

120

10

321

Catatan :

SP : Sangat Penting

P : Penting

BS :BiasaSga

TP : Tidak Penting

SB

BS
TB

: Sangat Baik
: Baik
: Biasa Sgja
: Tidak Baik
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STB : Sangat Tidak Penting STB : Sangat Tidak Baik
Sumber: Kuesioner

4.1.3. AnalisisIndeks K epuasan
Andlisis indeks kepuasan konsumen masing-masing faktor digunakan untuk

menentukan urutan prioritas peningkatan faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan

konsumen.
Tabel 4.4
Indeks K epuasan Konsumen
No Faktor Ti-ngk.at '} ng!<at Indeks Keterangan
Kinerja | Kepentingan | Kepuasan
A. RELIABILITY
| | Prosedur penerimaan pelanggan 3,79 4,34 87,34% Tidak
yang cepat dan tepat Memuaskan
Pelayanan pemeriksaan dan servis 395 4,78 82.53% Tidak
2 | kendaraan yang cepat dan tepat Memuaskan
Prosedur pelayanan yang tidak 391 4,51 86,83% Tidak
3 | berbelit-belit Memuaskan
B. RESPONSIVENESS
K emampuan teknisi dan tenaga 3,90 4,46 Tidak
4 administras yang cepat dan Memuaskan
tanggap dalam menyel esaikan 87,44%
keluhan pelanggan
Teknis dan tenaga administrasi 3,74 4,10 Tidak
S | memberikan informasi yang jelas 91,15% | Memuaskan
dan mudah dimengerti
6 | Tindakan yang cepat pada saat 3,63 4,03 89,92% Tidak
pelanggan membutuhkan Memuaskan
C. ASSURANCE
Pengetahuan dan kemampuan 4,05 4,73 Tidak
7 | teknisi mengetahui kerusakan 85,81% | Memuaskan
kendaraan
g | Ketrampilan teknisi dan tenaga 3,75 4,35 86,11% Tidak
administrasi dalam bekerja Memuaskan
9 | Pelayanan yang sopan dan ramah 3,75 4,35 86,11% Tidak




Memuaskan
10 Jaminan keamanan pelayanan dan 3,88 4,22 91,93% Tidak
kepercayaan terhadap pelayanan Memuaskan
D. EMPHATI
11 | Memberikan perhatian kepada 3,55 3,97 89,47% Tidak
setiap pelanggan Memuaskan
Perhatian kepada setiap keluhan 3,80 4,12 Tidak
12 92,27%
pelanggan Memuaskan
13 | Pelayanan tanpa membedakan 381 4,12 92,53% Tidak
status dan lain-lain Memuaskan
E. TANGIBLES
14 | Kebersihan, kerapihan dan 3,65 392 93,00% Tidak
kenyamanan ruangan Memuaskan
15 | Penataan eksterior dan interior 342 3,68 92,84% Tidak
ruangan Memuaskan
16 | Kelengkapan dan kesiapan dlat-alat 3,92 4,45 88,15% Tidak
yang dipakai Memuaskan
17 | Kerapian dan kesopanan 3,53 3,68 95,82% | Memuaskan
penampilan karyawan

Tabel 4.4 menunjukkan adanya faktor-faktor yang sangat memuaskan, memuaskan
dan belum memuaskan. Apabila tingkat kepentingan lebih besar daripada tingkat kinerja
perusahaan, maka konsumen akan tidak puas terhadap pelayanan perusahaan. Tetapi jika
tingkat kepentingan sama dengan tingkat kinerja, maka pelayanan sudan memuaskan
konsumen, dan jika tingkat kepentingan lebih kecil daripada tingkat kinerja, maka
pelayanan perusahaan sangat memuaskan konsumen. Dengan toleransi kategori 5%, maka
jika indeks kepuasan adalah 100% menunjukkan sangat memuaskan, jika 95% adalah
memuaskan dan jika kurang dari 95% adalah tidak memuaskan. Dengan demikian hanya
faktor kerapihan dan kesopanan penampilan karyawan (95,82) yang sudah memuaskan
konsumen, sedangkan faktor lainnya belum memuaskan konsumen karena mempunyai
indeks kepuasan yang kurang dari 95%. Adapun urutan prioritas peningkatan faktor-faktor

yang mempengaruhi kepuasan pelanggan Sumber Baru Motor Yamaha Bes Yogyakarta,
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dapat dilihat dalam Tabel 4.5.

Tabel 4.5 menunjukkan prioritas utama yang harus dilakukan Sumber Baru
Motor Yamaha Bes Yogyakarta untuk meningkatkan kinerjanya adalah dengan
melakukan pelayanan pemeriksaan dan servis kendaraan dengan cepat dan tepat,
disamping juga harus didukung pengetahuan dan kemampuan tekniss mengetahui
kerusakan kendaraan. Prioritas lainnya adalah memberikan pelayanan yang sopan dan
ramah, dan dukungan ketrampilan teknisi dan tenaga administrasi dalam bekerja serta
prosedur pelayanan yang tidak berbelit-belit. Dengan melakukan analisis indeks
kepuasan konsumen, maka perusshaan dapat mengetahui urutan prioritas yang
diharapkan pelanggan. Akan tetapi perusahaan harus tetap memperhatikan dan
mempertahankan serta berusaha meningkatkan faktor-faktor lain yang bukan menjadi

prioritas utama yang menentukan kepuasan pelanggan.
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Tabel 4.5.
Urutan Prioritas Peningkatan Faktor-faktor
yang Menentukan Kepuasan Pelanggan

No Faktor-faktor yang Menentukan Kepuasan Pelanggan | Indeks Kepuasan

1 Pelayanan pemeriksaan dan servis kendaraan yang cepat 82,53%
dan tepat
2 Pengetahuan dan kemampuan tekniss mengetahui 85,81%
kerusakan kendaraan
Pelayanan yang sopan dan ramah 86,11%
4 Ketrampilan teknis dan tenaga administras dalam 86,11%
bekerja
5 Prosedur pelayanan yang tidak berbelit-belit 86,83%
6 Prosedur penerimaan pelanggan yang cepat dan tepat 87,34%
7 Kemampuan teknisi dan tenaga administrasi yang cepat 87,44%
dan tanggap dalam menyel esaikan
8 Kelengkapan dan kesiapan alat-aat yang dipakai 88,15%
9 Memberikan perhatian kepada setiap pelanggan 89,47%
10 Tindakan yang cepat pada saat pelanggan membutuhkan 89,92%
11 Teknisi dan tenaga administrasi memberikan informasi 91,15%

yang jelas dan mudah dimengerti

12 Jaminan keamanan pelayanan dan kepercayaan terhadap 91,93%
pelayanan

13 Perhatian kepada setiap keluhan pelanggan 92,27%

14 Pelayanan tanpa membedakan status dan lain-lain 92,53%

15 Penataan eksterior dan interior ruangan 92,84%

16 Kebersihan, kerapihan dan kenyamanan ruangan 93,00%

17 Kerapian dan kesopanan penampilan karyawan 95,82%

Berdasarkan Indeks Kepuasan Konsumen, dapat dihitung nilai rata-rata untuk
mengetahui selisih perbedaan antara tingkat kinerja dan tingkat kepentingan pelanggan dari

tiap-tiap dimens reliability, responsiveness, assurance, emphaty dan tangibility (Hakim,
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2003, hal. 186). Berdasarkan Tabel 4.6, maka perbedaan nilai rata-rata dari kelima dimens

tersebut adalah:
Tabel 4.6.
Nilai Selisih antara Harapan dan Persepsi
Dimensi Tingkat Tingkat Selisih
Kinerja Kepentingan
Reliability 3,88 4,54 0,66
Responsiveness 3,75 4,20 0,44
Assurance 3,86 4,41 0,55
Emphaty 3,72 4,07 0,35
Tangible 3,63 3,93 0,30
Rata-rata 3,77 4,23 0,46

Tabel 4.6 menunjukkan bahwa selish perbedaan terbesar ada pada dimens

reliability (0,66), diikuti dimens assurance (0,55), responsiveness (0,44), emphaty (0,35)

dan terakhir tangible (0,30). Adapun secara keseluruhan, nilai rata-rata tingkat kepentingan

pelanggan Sumber Baru Motor Yamaha Bes Yogyakarta (4,23) lebih besar dibandingkan

dengan nila ratarata tingkat kinerja (3,77) dengan selish sebesar 0,46. Hal ini

menunjukkan Tingkat Kepentingan > Tingkat Kinerja atau dapat dikatakan bahwa Expected

Service > Perceive Service. Keadaan ini berarti bahwa pelanggan belum merasa puas atas

pelayanan yang diberikan Sumber Baru Motor Yamaha Besi Yogyakarta. Berdasarkan hal

tersebut, pihak mangemen Sumber Baru Motor Yamaha Bes Yogyakarta perlu

meningkatkan pelayanannya kepada para pelanggan.
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Diagram Kartesus menggambarkan posis faktor-faktor yang mempengaruhi

kepuasan pelanggan. Perhitungan awa yang dilakukan untuk penempatan faktor-faktor

yang dianggap penting oleh pelanggan serta tingkat kepuasan pelanggan adalah pengukuran

nilai rata-rata dari rata-rata seperti terlihat dalam Tabel 4.7. Adapun Diagram Kartesius

dapat dilihat dalam Gambar 4.1.

Tabel 4.7.

Perhitungan Rata-rata dari Penilaian Pelaksanaan dan Penilaian Kepentingan
pada Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan

Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Penilaian Penilaian 3 -
No Pelanggan Pelaksanaan | Kepentingan
1 | Prosedur penerimaan pelanggan yang cepat dan 345 395 379 | 434
tepat
2 | Pelayanan pemeriksaan dan servis kendaraan yang 359 435 395 | 4,78
cepat dan tepat
3 | Prosedur pelayanan yang tidak berbelit-belit 356 410 391 | 451
4 | Teknis dan tenaga administrasi memberikan 355 406 390 | 446
informasi yang jelas dan mudah dimengerti
5 | Teknis dan tenaga administrasi memberikan 340 373 3,74 | 4,10
informasi yang jelas dan mudah dimengerti
6 | Tindakan yang cepat pada saat pelanggan 330 367 3,63 | 4,03
membutuhkan
7 | Pengetahuan dan kemampuan teknisi mengetahui 369 430 405 | 4,73
kerusakan kendaraan
8 | Ketrampilan teknisi dan tenaga administrasi dalam 341 396 3,75 | 435
bekerja
9 | pd ayanan yang sopan dan ramah 341 396 375 | 435
10 | Jaminan keamanan pelayanan dan kepercayaan 353 384 388 | 422
terhadap pelayanan
11 | Memberikan perhatian kepada setiap pelanggan 323 361 355 | 397
12 | perhatian kepada setiap keluhan pelanggan 346 375 380 | 412
13 | py ayanan tanpa membedakan status dan lain-lain 347 375 381 | 412
14 | Kebers han, kerapihan dan kenyamanan ruangan 332 357 3,65 | 392
15 | penataan eksterior dan interior ruangan 311 335 342 | 368
16 | Kelengkapan dan kesiapan alat-alat yang dipakai 357 405 392 | 445
17 Kerapian dan kesopanan penampilan karyawan 321 335 3,53 | 3,68
Jumlah 64,02 | 71,81
Rata-rata (X dan Y) 377 | 422
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Pembuatan Diagram Kartesius dilakukan dengan cara menentukan nilai kinerja
sebagai titik untuk garis X (horizontal) dan skor tingkat harapan sebagai titik-titik untuk
garisY (vertical). Titik potong antara X dan 'Y yang membagi diagram menjadi empat
kuadran ditentukan berdasarkan nila rata-rata skor tingkat kinerja dan harapan pada
masing-masing garis. Total atribut dimensi pelayanan jasa secara keseluruhan adalah 17
atribut. Berikut dijelaskan lebih lanjut posisi tiap atribut kualitas jasa dalam Diagram
Kartesius. Agar lebih spesifik dalam menentukan strategi pemasaran yang perlu di
tingkatkan. Berdasarkan Tabel 4.7 tingkat kepuasan total didapat total skor rata-rata
kinerja (3,773) dan skor rata-rata harapan (4,22). Jadi titik potong diagram kartesius

X,Y adalah (3,77) dan 4,22).



Gambar 4.1.
Diagram Kartesius dari Faktor-faktor Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan Sumber
Baru Motor Yamaha Besi Yogyakarta

Diagram Kartesius
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Diagram kartesius diperlukan untuk melihat kedudukan atribut-atribut kepuasan
pelanggan pada Sumber Baru Motor Yamaha Besi Yogyakarta yang diperoleh
berdasarkan skor tingkat kepentingan dan skor tingkat kinerja. Dengan demikian,
perusahaan dapat mengkaitkan pentingnya atribut-atribut tersebut dengan kenyataan
yang dirasakan oleh konsumen, sehingga pihak Sumber Baru Motor Yamaha Besi
Yogyakarta dapat memfokuskan perbaikan yang harus dilaksanakan. Diagram kartesius
menggambarkan tingkatan prioritas perbaikan berdasarkan tingkat kepentingan dan
kinerja. Berdasarkan Gambar 4.1, maka dapat dikelompokkan atribut-atribut dalam

kuadran, yaitu sebagai berikut :

KUADRAN A
Menunjukkan bahwa faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan Sumber
Baru Motor Yamaha Bes Yogyakarta Yogyakarta dalam kuadran ini perlu
DIPRIORITASKAN oleh perusahaan, karena faktor-faktor inilah yang dinilai sangat
penting oleh pelanggan, sedangkan tingkat pelaksanaannya masih BELUM
MEMUASKAN, yang termasuk dalam kuadran ini adalah atribut 8 dan atribut 9 :

1. Ketrampilan teknisi dan tenaga administrasi dalam bekerja

2. Pelayanan yang sopan dan ramah

KUADRAN B

Menunjukkan bahwa faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan Sumber
Baru Motor Yamaha Bes Yogyakarta Yogyakarta dalam kuadran ini  perlu
DIPERTAHANKAN, karena pada umumnya tingkat pelaksanaannya TELAH SESUAI

dengan kepentingan dan harapan pelanggan, sehingga dapat memuaskan pelanggan, ,
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yang termasuk dalam kuadran ini adalah atribut 1, atribut 2, atribut 3, atribut 4, atribut

7, atribut 10, atribut 16 :

1.

2.

Prosedur penerimaan pelanggan yang cepat dan tepat

Pelayanan pemeriksaan dan servis kendaraan yang cepat dan tepat

Prosedur pelayanan yang tidak berbelit-belit

Teknis dan tenaga administras memberikan informasi yang jelas dan mudah
dimengerti

Pengetahuan dan kemampuan teknisi mengetahui kerusakan kendaraan

Jaminan keamanan pelayanan dan kepercayaan terhadap pelayanan

K elengkapan dan kesigpan alat-alat yang dipakai

KUADRAN C

Menunjukkan bahwa faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan Sumber

Baru Motor Yamaha Bes Yogyakarta Yogyakarta yang berada dalam kuadran ini

dianggap KURANG PENTING bagi pelanggan, sedangkan kualitas pelaksanaannya

biasa atau cukup sgja, yang termasuk dalam kuadran ini adalah atribut 5, atribut 6,

atribut 11, atribut 14, atribut 15, dan atribut 17 :

1.

Teknis dan tenaga administras memberikan informasi yang jelas dan mudah
dimengerti

Tindakan yang cepat pada saat pel anggan membutuhkan

Memberikan perhatian kepada setiap pelanggan

Kebersihan, keragpihan dan kenyamanan ruangan

Penataan eksterior dan interior ruangan

Kerapian dan kesopanan penampilan karyawan
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KUADRAN D

Menunjukkan bahwa faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan Sumber
Baru Motor Yamaha Bes Yogyakarta Yogyakarta dalam kuadran ini dinila
BERLEBIHAN pelaksanaannya, terutama disebabkan karena pelanggan menganggap
TIDAK TERLALU PENTING terhadap faktor tersebut, tetapi pelaksanaannya
dilakukan dengan baik sekali oleh perusahaan, sehingga sangat memuaskan, tetapi
menjadi |ebih mahal, yang termasuk dalam kuadran ini adalah atribut 12 dan atribut 13:

1. Perhatian kepada setiap keluhan pelanggan

2. Pelayanan tanpa membedakan status dan lain-lain

4.3 Pembahasan

Berdasarkan hasil penelitian, menunjukkan prioritas utama yang harus
dilakukan Sumber Baru Motor Yamaha Besi Yogyakarta untuk meningkatkan
kinerjanya adalah dengan melakukan pelayanan pemeriksaan dan servis kendaraan
dengan cepat dan tepat, disamping juga harus didukung pengetahuan dan kemampuan
tekniss mengetahui kerusakan kendaraan. Prioritas lainnya adalah memberikan
pelayanan yang sopan dan ramah, dan dukungan ketrampilan teknisi dan tenaga
administrasi dalam bekerja serta prosedur pelayanan yang tidak berbelit-belit. Dengan
melakukan analisis indeks kepuasan konsumen, maka perusahaan dapat mengetahui
urutan prioritas yang diharapkan pelanggan. Akan tetapi perusahaan harus tetap
memperhatikan dan mempertahankan serta berusaha meningkatkan faktor-faktor lain

yang bukan menjadi prioritas utama yang menentukan kepuasan pelanggan.



Hasil penelitian ini juga menunjukkan bahwa selisih perbedaan terbesar ada
pada dimensi reliability (0,66), diikuti dimensi assurance (0,55), responsiveness (0,44),
emphaty (0,35) dan terakhir tangible (0,30). Adapun secara keseluruhan, nilai rata-rata
tingkat kepentingan pelanggan Sumber Baru Motor Yamaha Bes Yogyakarta (4,23)
lebih besar dibandingkan dengan nilai rata-rata tingkat kinerja (3,77) dengan selisih
sebesar 0,46. Hal ini menunjukkan Tingkat Kepentingan > Tingkat Kinerja atau dapat
dikatakan bahwa Expected Service > Percelve Service. Keadaan ini berarti bahwa
pelanggan belum merasa puas atas pelayanan yang diberikan Sumber Baru Motor
Yamaha Besi Yogyakarta. Berdasarkan hal tersebut, pihak mangemen Sumber Baru
Motor Yamaha Bes Yogyakarta perlu meningkatkan pelayanannya kepada para
pelanggan.

Berdasarkan andlisis tingkat kepuasan pelanggan dengan diagram kartesius
masih terdapat kinerja yang dibawah keinginan dan harapan pelanggan, ha ini
ditunjukkkan pada Kuadran A yang tergambar pada diagram kartesius dua atribut
terdapat pada kuadran ini, yaitu ketrampilan teknisi dan tenaga administrasi dalam
bekerja dan Pelayanan yang sopan dan ramah. Dengan demikian apabila dilihat dari
tingkat kinerjanya dari dua atribut tersebut, perusahaan (Sumber Baru Motor Yamaha
Bes Yogyakarta) belum melaksanakan atau memberikan pelayanan yang sesuai dengan
harapan konsumen, sehingga hal ini akan membuat konsumen tidak puas dan kecewa.

Untuk kepuasan pelanggan, maka sebaiknya perusahaan mempertahankan
atribut-atribut yang saat ini sudah sesua dengan keinginan pelanggan, yaitu : Prosedur
penerimaan pelanggan yang cepat dan tepat, pelayanan pemeriksaan dan servis
kendaraan yang cepat dan tepat, prosedur pelayanan yang tidak berbelit-belit, teknisi

dan tenaga administras memberikan informasi yang jelas dan mudah dimengerti,
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pengetahuan dan kemampuan teknis mengetahui kerusakan kendaraan, jaminan
keamanan pelayanan dan kepercayaan terhadap pelayanan, dan kelengkapan dan
kesigpan alat-alat yang dipakai.

Menengok dari penelitian terdahulu, maka hasil penelitian ini sgalan dengan
penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Parasuraman, Zeithaml dan Berry (1985)
dadam penelitiannya memaparkan kualitas pelayanan dan faktor-faktor yang
menentukannya dengan mendefiniskan kualitas pelayanan sebagai dergat
ketidakcocokan antara harapan pelanggan pada jasa pelayanan dan persepsi pelanggan
pada kinerja pelayanan yang diterima. Selain itu Parasuraman, Zeithaml dan Berry
(1985) juga memaparkan sekumpulan atribut pelayanan yang dapat digunakan
pelanggan sebagai kriteria dalam menila  kinerja pelayanan. Riset tersebut
menghasilkan SERVQUAL, yaitu skala yang terdiri dari 17 item untuk mengukur
kualitas pelayanan yang tercakup dalam lima dimensi, yaitu reliability, responsiveness,
assurance, emphaty dan tangibles.

Untuk itu, perusahaan harus dapat memuaskan pelanggan dari hal pelayanannya
maupun fasilitas yang ada di perusahaan itu sendiri. Apabila pelanggan tidak puas atas
pelayanan yang telah diberikan perusahaan, maka mereka akan meninggakan
perusahaan dan mencari prusahaan yang lain. Hal ini dapat menyebabkan penurunan
laba dan kerugian yang cukup besar. Dengan demikian perusahaan harus berusaha
melakukan pengukuran tingkat kepuasan pelanggan agar mengetahui atribut-atribut
yang dapat memuaskan atau yang tidak memuaskan pelanggan. Dengan demikian maka
orientasi perusahaan dalam menghasilkan produk atau jasa yang berkualitas adalah
pelanggan. Selain itu, perusahaan perlu mengetahui faktor kualitas pelayananan yang

seringkali dipertimbangkan pelanggan untuk mengetahui kinerja pelayanan perusahaan
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serta untuk mengetahui tingkat kesesuaian antara tingkat kepentingan dan perseps

kinerja perusahaan (Sunardi, 2003).
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BABV
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan
Berdasarkan hasil andlisis data dan pembahasan yang dikemukakan pada bab
sebelumnya, maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut:

1. Hasil pendlitian tentang kesesuaian antara tingkat kepentingan pelanggan dan
kinerja menunjukkan bahwa menunjukkan Tingkat Kepentingan > Tingkat
Penilaian atau dapat dikatakan bahwa Expected Service > Perceive Service. Hal ini
berarti bahwa pelanggan belum merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan
Sumber Baru Motor Yamaha Bes Y ogyakarta

2. Hasil penelitian menunjukkan bahwa faktor-faktor yang sudah memberikan
kepuasan kepada pengguna jasa pelayanan servis kendaraan di Sumber Baru Motor
Yamaha Bes Yogyakarta meliputi 7 faktor, yaitu Prosedur penerimaan pelanggan
yang cepat dan tepat, pelayanan pemeriksaan dan servis kendaraan yang cepat dan
tepat, prosedur pelayanan yang tidak berbelit-belit, teknisi dan tenaga administras
memberikan informas yang jelas dan mudah dimengerti, pengetahuan dan
kemampuan tekniss mengetahui kerusakan kendaraan, jaminan keamanan
pelayanan dan kepercayaan terhadap pelayanan, dan kelengkapan dan kesiapan

alat-aat yang dipakai.
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5.2. Saran
Berdasarkan kesimpulan di atas, maka dapat dikemukakan beberapa saran yang
kiranya dapat bermanfaat bagi perusahaan, yaitu:

1. Hendaknya lebih memperhatikan prosedur penerimaan pelanggan; pelayanan
pemeriksaan dan servis kendaraan serta tindakan yang diambil saat pelanggan
membutuhkan; karena sebagian besar pelanggan menginginkan pelayanan tersebut
di atas dilakukan secara tepat dan tepat sehingga tidak banyak membuang waktu
pelanggan di bengkel.

2. Handaknya lebih tanggap dalam menghadapi setiap keluhan pelanggan; misanya
apabila pelanggan mengeluhkan kerusakan mesin kendaraan dan sebagainya.

3. Hendaknya memperhatikan kebersihan, kerapihan dan kenyamanan ruangan;
karena dengan ruangan yang bersih, rapi dan nyaman dapat membuat pelanggan
merasa nyaman dan tidak bosan selama menunggu kendaraannya di servis.

4. Beberapa faktor telah sesual dengan tingkat kepentingan konsumen sehingga perlu
dipertahankan perusahaan. Akan tetapi, dari beberapa faktor tersebut, yaitu faktor
kemampuan teknis dan tenaga administras yang cepat dan tanggap dalam
menyelesailkan keluhan pelanggan, faktor pengetahuan dan kemampuan teknisi
mengetahui kerusakan kendaraan serta faktor pelayanan yang sopan dan ramah,
perlu mendapat perhatian perusahaan karena berdasarkan analisis, walaupun ketiga
faktor tersebut sudah sesuai dengan kepentingan konsumen akan tetapi juga belum
memuaskan konsumen sepenuhnya. Artinya apabila perusahaan lala maka
konsumen dapat menjadi tidak puas dengan pelayanan perusahaan karena faktor-

faktor tersebut dinilai penting oleh konsumen.
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LAMPIRAN 1. Biodata Responden

Nama/ Inisid :

Usia

Pekerjaan

O < 20 tahun O 20 tahun - 30 tahun
O 31 tahun - 40 tahun O 41 tahun — 50 tahun
O > 50 tahun
OO0 Pegawai Negri Sipil [ Karyawan OO0 Wirasuasta

0 Penggjar 0 Mahasiswa O Lain-lain
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LAMPIRAN 2. Kuesioner Tingkat Kepentingan Pelanggan

61

Jawablah pertanyaan di bawah ini yang menyangkut HARAPAN Anda dalam

memilih jasa pelayanan servis kendaraan bermotor. Pilih satu jawaban dengan memberi
tanda ceklis (V) untuk Sangat Penting (SP), Penting (P), Biasa-biasa (B), Tidak Penting
(TP), Sangat Tidak Penting (STP).

No

Uraian

SP

TP

STP

A.

RELIABILITY

1

Prosedur penerimaan pelanggan yang cepat dan
tepat.

Pelayanan pemeriksaan dan servis kendaraan

yang cepat dan tepat.

3

Prosedur pelayanan yang tidak berbelit-belit.

B. RESPONSIVENESS

1

Kemampuan teknis dan tenaga administrasi
yang cepat dan tanggap dalam menyel esaikan
keluhan pelanggan.

Teknisi dan tenaga administrasi memberikan

informasi yang jelas dan mudah dimengerti.

Tindakan yang cepat pada saat pelanggan

membutuhkan.

C. ASSURANCE

1 | Pengetahuan dan kemampuan teknisi
mengetahui kerusakan kendaraan

2 | Ketrampilan teknisi dan tenaga administrasi
dalam bekerja.
Pelayanan yang sopan dan ramah.

4 | Jaminan keamanan pelayanan dan

kepercayaan terhadap pel ayanan.
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D. EMPHATI

1

Memberikan perhatian kepada setiap
pelanggan.

Perhatian kepada setiap keluhan
pelanggan.

Pelayanan tanpa membedakan status

dan lain-lain.

E. TANGIBLES

1

Kebersihan, kerapihan dan

kenyamanan ruangan.

Penataan eksterior dan interior ruangan

Kelengkapan dan kesigpan alat-alat
yang dipakai.

Kerapian dan kesopanan penampilan

karyawan.




LAMPIRAN 3. Kuesioner Penilaian Kualitas Pelayanan

biasa (B), Tidak Puas (TP), Sangat Tidak Puas (STP).
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Jawablah pertanyaan di bawah ini yang menyangkut PENGALAMAN Anda
setelah Anda menerima/mengalami pelayanan servis kendaraan bermotor. Pilih satu
jawaban dengan memberi tanda ceklis (\) untuk Sangat Puas (SP), Puas (P), Biasa

No

Uraian

SP

TP

STP

A.

RELIABILITY

1

Prosedur penerimaan pelanggan yang cepat
dan tepat.

Pelayanan pemeriksaan dan servis kendaraan
yang cepat dan tepat.

3

Prosedur pelayanan yang tidak berbelit-belit.

B.

RESPONSIVENESS

1

Kemampuan teknis dan tenaga administrasi
yang cepat dan tanggap dalam menyel esaikan
keluhan pelanggan.

Teknisi dan tenaga administras memberikan
informasi yang jelas dan mudah dimengerti.

Tindakan yang cepat pada saat pelanggan
membutuhkan.

C. ASSURANCE

1 | Pengetahuan dan kemampuan teknisi
mengetahui kerusakan kendaraan

2 | Ketrampilan teknisi dan tenaga administrasi
dalam bekerja.
Pelayanan yang sopan dan ramah.

4 | Jaminan keamanan pelayanan dan

kepercayaan terhadap pel ayanan.




D. EMPHATI

1 | Memberikan perhatian kepada setiap
pelanggan.

2 | Perhatian kepada setiap keluhan
pelanggan.

3 | Pelayanan tanpa membedakan status
dan lain-lain.

E. TANGIBLES

1 | Kebersihan, kerapihan dan
kenyamanan ruangan.

2 | Penataan eksterior dan interior
ruangan

3 | Kelengkapan dan kesiapan alat-alat
yang dipakai.

4 | Kerapian dan kesopanan penampilan
karyawan.
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LAMPIRAN 4. Data Tingkat Kepentingan Pelanggan
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LAMPIRAN 5. Data Penilaian Kualitas Pelayanan
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AU__n.én.é4n.éA_.44oo904A_.o_.uné440&7...34.444907__.GoorO_.Goo444...347_
ﬂ__33333444344344532544443254443443441
n1U_45443443444543354444444443554443452
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LAMPIRAN 6. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas K epentingan

Correlations

Correlations

Kepentingan
Item1 Pearson Correlation 369"
Sig. (2-tailed) .000
N 91
Item2 Pearson Correlation 350"
Sig. (2-tailed) .001
N 91
Item3 Pearson Correlation 388"
Sig. (2-tailed) .000
N 91
Item4 Pearson Correlation 551"
Sig. (2-tailed) .000
N 91
Item5 Pearson Correlation 284"
Sig. (2-tailed) .006
N 91
Item6 Pearson Correlation 286"
Sig. (2-tailed) .006
N 91
Item7 Pearson Correlation 4257
Sig. (2-tailed) .000]
N 91
Item8 Pearson Correlation 4327
Sig. (2-tailed) .000]
N 91
Item9 Pearson Correlation 378"




Sig. (2-tailed) .0o0]
N 91
Item10 Pearson Correlation 544"
Sig. (2-tailed) .000]
N 91
Item11 Pearson Correlation 495"
Sig. (2-tailed) .000]
N 91
ltem12 Pearson Correlation 618"
Sig. (2-tailed) .000]
N 91
Item13 Pearson Correlation 560"
Sig. (2-tailed) .000
N 91
Item14 Pearson Correlation 520"
Sig. (2-tailed) .000
N 91
Item15 Pearson Correlation 609"
Sig. (2-tailed) .000
N 91
Item16 Pearson Correlation 4597
Sig. (2-tailed) .000
N 91
Item17 Pearson Correlation 509"
Sig. (2-tailed) .000]
N 91
Kepentingan Pearson Correlation 1
Sig. (2-tailed)
N 91

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

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

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 91 58.7
Excluded® 64 41.3
Total 155 100.0I

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

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha| N of Items

.768 17
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LAMPIRAN 7. Hasll Uji Validitasdan Reliabilitas Kinerja

Correlations

Correlations

Kinerja
Item1 Pearson Correlation 3047
Sig. (2-tailed) .003
N 91
Item2 Pearson Correlation 5157
Sig. (2-tailed) .000]
N 91
Item3 Pearson Correlation 562"
Sig. (2-tailed) .000
N 91
Item4 Pearson Correlation 5197
Sig. (2-tailed) .000
N 91
Item5 Pearson Correlation 365
Sig. (2-tailed) .000
N 91
Item6 Pearson Correlation 3377
Sig. (2-tailed) .001
N 91
Item7 Pearson Correlation 567
Sig. (2-tailed) .000]
N 91
Item8 Pearson Correlation 4417
Sig. (2-tailed) .000]
N 91
Item9 Pearson Correlation 597"
Sig. (2-tailed) .000]
N 91




x|

Iltem10 Pearson Correlation 525
Sig. (2-tailed) .000]
N 91
Item11 Pearson Correlation 654"
Sig. (2-tailed) .000]
N 91
Item12 Pearson Correlation 680"
Sig. (2-tailed) .000]
N 91
Item13 Pearson Correlation 3137
Sig. (2-tailed) .003
N 91
Item14 Pearson Correlation 4757
Sig. (2-tailed) .000]
N 91
Item15 Pearson Correlation 4237
Sig. (2-tailed) .000]
N 91
Item16 Pearson Correlation 4117
Sig. (2-tailed) .000]
N 91
ltem17 Pearson Correlation 458"
Sig. (2-tailed) .000]
N 91
Kinerja Pearson Correlation 1
Sig. (2-tailed)
N 91

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

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

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 91 58.7
Excluded® 64 41.3
Total 155 100.0I

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha| N of Items

.798 17
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Penilaian Kepentingan

Frequencies

77

Statistics
Item1 Item2 Item3 Item4 Item5 Item6 Item7
N Valid 91 91 91 91 91 91 91
Missing 0 0 0 0 0 0 0
Statistics
Item8 Item9 Item10 Item11 Item12 Item13 Item14
N Valid 91 91 91 91 91 91 91
Missing 0 0 0 0 0 0 0
Statistics
Item15 Iltem16 Iltem17
N Valid 91 91 91
Missing 0 0 0
Frequency Table
ltem1
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2 1 1.1 1.1 1.1
3 7 7.7 7.7 8.8
4 43 47.3 47.3 56.0
5 40 44.0 44.0 100.0
Total 91 100.0 100.0




ltem?2

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
\Valid 4 20 22.0 22.0 22.0
5 71 78.0 78.0 100.0
Total 91 100.0 100.0
Iltem3
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 3 4 4.4 4.4 4.4
4 37 40.7 40.7 45.1
5 50 54.9 54.9 100.0}
Total 91 100.0 100.0
Iltem4
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 3 4 4.4 4.4 4.4
4 41 45.1 45.1 49.5
5 46 50.5 50.5 100.0}
Total 91 100.0 100.0
Iltem5
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
\Valid 3 15 16.5 16.5 16.5
4 52 57.1 57.1 73.6




100.0'

5 24 26.4 26.4
Total 91 100.0 100.0
Iltem6
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 3 13 14.3 14.3 14.3
4 62 68.1 68.1 82.4
5 16 17.6 17.6 100.0}
Total 91 100.0 100.0
Iltem7
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 3 2 2.2 2.2 2.2
4 21 231 231 25.3
5 68 4.7 4.7 100.0}
Total 91 100.0 100.0
Iltem8
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 3 5 55 55 5.5
4 49 53.8 53.8 59.3
5 37 40.7 40.7 100.0}
Total 91 100.0 100.0
Iltem9
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent




Valid 3 5 55 55 5.5
4 49 53.8 53.8 59.3
5 37 40.7 40.7 100.0
Total 91 100.0 100.0
Item10
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 3 7 7.7 7.7 7.7
4 57 62.6 62.6 70.3
5 27 29.7 29.7 100.0
Total 91 100.0 100.0
Item11l
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2 2 2.2 2.2 2.2
3 18 19.8 19.8 22.0
4 52 57.1 57.1 79.1
5 19 20.9 20.9 100.0
Total 91 100.0 100.0
Item12
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
\Valid 2 1 1.1 1.1 1.1
3 15 16.5 16.5 17.6
4 47 51.6 51.6 69.2
5 28 30.8 30.8 100.0
Total 91 100.0 100.0
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Item13
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2 1 1.1 1.1 1.1
3 20 22.0 22.0 23.1
4 37 40.7 40.7 63.7
5 33 36.3 36.3 100.0
Total 91 100.0 100.0
Item14
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2 2 2.2 2.2 2.2
3 20 22.0 22.0 24.2
4 52 57.1 oY 1 81.3
5 17 18.7 18.7 100.0
Total 91 100.0 100.0
Item15
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2 4 4.4 4.4 4.4
3 34 374 374 41.8
4 40 44.0 44.0 85.7
5 13 14.3 14.3 100.0
Total 91 100.0 100.0
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Item16

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 3 3 3.3 3.3 3.3
4 44 48.4 48.4 51.6
5 44 48.4 48.4 100.0
Total 91 100.0 100.0
Item17
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 1 1.1 1.1 1.1
2 2 2.2 2.2 3.3
3 30 33.0 33.0 36.3
4 50 54.9 54.9 91.2
5 8 8.8 8.8 100.0
Total 91 100.0 100.0




Descriptives

Descriptive Statistics

Minimum Maximum Sum Mean Std. Deviation

Item1 91 2 5 395 4.34 .670
ltem2 91 4 5 435 4.78 416
Item3 91 3 5 410 4.51 .584
Item4 91 3 5 406 4.46 .583
Item5 91 3 5 373 4.10 .651
Item6 91 3 5 367 4.03 .567
Item7 91 3 5 430 4.73 496
Item8 91 3 5 396 4.35 .584
Item9 91 3 5 396 4.35 .584
Item10 91 3 5 384 4.22 574
ltem11 91 2 5 361 3.97 .706
ltem12 91 2 5 375 4.12 712
Item13 91 2 5 375 4.12 .786
Item14 91 2 5 357 3.92 .703
Item15 91 2 5 335 3.68 773
Item16 91 3 5 405 4.45 .563
Item17 91 1 5 335 3.68 713
Valid N (listwise) 91




Penilaian Kinerja

Frequencies
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Statistics
Item1 Item2 Item3 Item4 Item5 Item6 Item7
N Valid 91 91 91 91 91 91 91
Missing 0 0 0 0 0 0 0
Statistics
Item8 Item9 Item10 Item11 Item12 Item13 Item14
N Valid 91 91 91 91 91 91 91
Missing 0 0 0 0 0 0 0
Statistics
Item15 Iltem16 Iltem17
N Valid 91 91 91
Missing 0 0 0
Frequency Table
Iteml
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 3 27 29.7 29.7 29.7
4 56 61.5 61.5 91.2
5 8 8.8 8.8 100.0}
Total 91 100.0 100.0




ltem?2

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
\Valid 1 1 1.1 1.1 1.1
2 2 2.2 2.2 3.3
3 20 22.0 22.0 25.3
4 46 50.5 50.5 75.8
5 22 24.2 24.2 100.0}
Total 91 100.0 100.0
Iltem3
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
\Valid 2 1 1.1 1.1 1.1
3 26 28.6 28.6 29.7
4 44 48.4 48.4 78.0
5 20 22.0 22.0 100.0
Total 91 100.0 100.0
Iltem4
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2 1 1.1 1.1 1.1
3 20 22.0 22.0 23.1
4 57 62.6 62.6 85.7
5 13 14.3 14.3 100.0}
Total 91 100.0 100.0




Iltem5

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2 1 1.1 1.1 1.1
3 28 30.8 30.8 31.9
4 56 61.5 61.5 93.4
5 6 6.6 6.6 100.0
Total 91 100.0 100.0
Iltem6
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2 2 2.2 2.2 2.2
3 36 39.6 39.6 41.8
4 47 51.6 51.6 93.4
5 6 6.6 6.6 100.0
Total 91 100.0 100.0
Iltem7
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
\Valid 3 17 18.7 18.7 18.7
4 52 57.1 57.1 75.8
5 22 24.2 24.2 100.0
Total 91 100.0 100.0




Iltem8
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2 3 3.3 3.3 3.3
3 26 28.6 28.6 31.9
4 53 58.2 58.2 90.1
5 9 9.9 9.9 100.0
Total 91 100.0 100.0
Iltem9
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 1 1.1 1.1 1.1
2 3 3.3 3.3 4.4
3 28 30.8 30.8 35.2
4 45 49.5 49.5 84.6
5 14 15.4 15.4 100.0
Total 91 100.0 100.0
Item10
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
\Valid 1 1 1.1 1.1 1.1
2 4 4.4 4.4 5.5
3 17 18.7 18.7 24.2
4 52 57.1 57.1 81.3
5 17 18.7 18.7 100.0
Total 91 100.0 100.0
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Item1l

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 2 2.2 2.2 2.2
2 6 6.6 6.6 8.8
3 31 341 341 42.9]
4 44 48.4 48.4 91.2
5 8 8.8 8.8 100.0
Total 91 100.0 100.0
Item12
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2 4 4.4 4.4 4.4
3 27 29.7 29.7 34.1
4 43 47.3 47.3 81.3
5 17 18.7 18.7 100.0
Total 91 100.0 100.0
ltem13
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
\Valid 3 28 30.8 30.8 30.8
4 52 57.1 57.1 87.9
5 11 12.1 12.1 100.0
Total 91 100.0 100.0




Item14
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2 2 2.2 2.2 2.2
3 37 40.7 40.7 42.9
4 43 47.3 47.3 90.1
5 9 9.9 9.9 100.0
Total 91 100.0 100.0
Item15
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2 3 3.3 3.3 3.3
3 53 58.2 58.2 61.5
4 29 31.9 31.9 93.4
5 6 6.6 6.6 100.0
Total 91 100.0 100.0
Item16
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2 1 1.1 1.1 1.1
3 19 20.9 20.9 22.0
4 57 62.6 62.6 84.6
5 14 154 154 100.0
Total 91 100.0 100.0
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Item17

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2 5 55 55 5.5
3 40 44.0 44.0 49.5
4 39 42.9 42.9 92.3
5 7 7.7 7.7 100.0}
Total 91 100.0 100.0




Descriptives

Descriptive Statistics
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Minimum Maximum Sum Mean Std. Deviation

Item1 91 3 5 345 3.79 .587
Item2 91 1 5 359 3.95 .808
Item3 91 2 5 356 3.91 .740
Item4 91 2 5 355 3.90 .633
Item5 91 2 5 340 3.74 .593
Item6 91 2 5 330 3.63 .644
Item7 91 3 5 369 4.05 .656
Iltem8 91 2 5 341 3.75 .676
Item9 91 1 5 341 3.75 797
Item10 91 1 5 353 3.88 .800
Item11 91 1 5 323 3.55 .834
Item12 91 2 5 346 3.80 792
Item13 91 3 5 347 3.81 .631
Item14 91 2 5 332 3.65 .689
Item15 91 2 5 311 3.42 .668
Item16 91 2 5 357 3.92 .636
Item17 91 2 5 321 3.53 720}
Valid N (listwise) 91




