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Kualitas: pelayanan ‘merupakan suatu hal- yang mekemtkeberlangsungan suatu
bisnis.;Hal ini.mengakibatkan semakin kerasnyagiegan yang.membuat kualitas
serta pelayanan pelanggan menjadi-arena kompatigi seru yang juga berlaku pada
usaha otomotif. Adanya situasi tersebut membuaispdaan melakukan peningkatan
daya saing. Dengan-adanya hal tersebut maka Piia sernational Tbk = Daihatsu
berusaha memiliki:bengkel yang selalu memberikalitas pelayanan dalam rangka
mewujudkan-kepuasan-pelangganuan: dari-penelitian ini.adalah untuk mengetahui
dan, /menjelaskan besarnya, pengaruh _Kualitas  Pelaydaehadap,  Kepuasan
Pelanggan baik secara simultan maupun parsial sett& mengetahui variabel pada
Kualitas'Pelayanan yang berpengaruh dominan tephiedpuasan Pelanggan.
Jenis'penelitian-ini “adalah-'penelitian “eksplanatmngan ' pendekatan' kuantitatif:
Teknik pengambilan-sampel; menggunakexidental Sampling. Sampel . penelitian
ini- sebanyak - 100- responden. -Metade . pengumpulan mataggunakan  kuesioner.
Analisis_data _menggunakan "analisis_deskriptif, @sgtinier berganda dan ‘regresi
parsial dengan bantuaaoftware SPSS version 16 for Windows.

Hasil penelitian ' menunjukkan bahwa secara bersasama atau‘serempak (simultan)
variabel' bebas ~'dalam vkonsep Kualitas 'Pelayanan cyaetputi ‘Bukti ~Fisik,
Keandalan; . \Daya. Tanggap; -Jaminan,dan, Empati :mempunybungan yang
signifikan. terhadap variabel terikat: Tingkat. Keparagelanggan, yang. ditunjukkan
dengan nilal Fung 26,195 dan nilai_probabilitas sebesar 0,000. Hal berarti
Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Kepuadanggan. Bukti Fisik-menjadi
variabel ' Kualitas~ Pelayanan- yang- berpengaruh' ' domiterhadap ' 'Kepuasan
Pelanggan:
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Perekonomian dewasa ini, seringkali-kualitas pelagamerupakan suatu -hal: yang
menentukan keberlangsungan suatu bisnis.. Hal ingaigbatkan semakin kerasnya
persaingan- 'yang - membuat . kualitas -serta- ‘pelayandanggan ‘menjadi arena

kompetisi yang: seru. dni juga berlaku. pada usalbanetif. Adanyasituasi tersebut
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membuat perusahaan melakukan peningkatan  daya, sséteh satunya berupa
peningkatan'kualitas” pelayanakternatif yang timbul akibat persaingan' ini'berupa
daya saing.-yang. memaksa perusahaan. untuk melakoddoragai -upaya. untuk

menarik konsumen_ yang Ssalah satunya berupa usahibepan peningkatan
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kepuasan pada 'pelanggan’'serta pelayanan yang ' seswaibahkan 'melampaui

harapan  pelanggan:; Apabila perusahaan.tidak medakupaya.serupa akan bisa

2
i

dipastikan tergilas oleh persaingan dari perusabagemis.

Mengacu ' pada kemajuan dari: pesaing:sebagai dasak mreningkatkan kualitas

| REPOSITORY.UB.ACID |

pelayanan. yang diberikan kepada pelanggan, dihamapkrusahaan akan mampu

dalam  memenuhi’ keinginan * pelanggan’ ‘berupa ' kenyamapalayanan ' yang

professional; barang yang berkualitas; harga yargaing, keamanan, kemudahan
serta kecepatan penanganan permintaan. Kualitas geshrnya mempunyai prinsip

berupa '‘pemberian “pelayanan yang ‘terbaik kepadangggla. * Menurut™ Kotler
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(1997:84), Pelayanan/Jasa “adalah setiap tindakan &egiatan yang - dapat
ditawarkan oleh-suatu ‘pihak kepada‘pihak lain, yeada dasarnya tidak berwujud

dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. Pradyasiapat dikaitkan atau tidak
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dikaitkan dengan suatu produk fisik.” Penilaian pgtmn atas pelayanan yang

J
Y.“!

diterima’'terkadang “tidak ‘sesuai “dengan “apa - yangrs#ipsikan - oleh ' /pihak
perusahaan..Perusahaan menganggap. bahwa. kinegadysanikan pada. pelanggan
sudah” maksimal "dan sesuai dengan  harapan pelanggarmyn' bagi pelanggan

berasumsi bahwa kinerja perusahaan masih kurangbatskan tidak sesuai dengan
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harapan sehingga mengakibatkan ketidakpuasan; yamyeimabkan berpindahnya
pelanggan “kepada para pesaing. Pelanggan yang amptes cenderung akan
menyatakan hal-hal yang baik: tentang produk damsadaan yang bersangkutan
kepada orang lain, karena pembeli yang puas meangélan yang terbaik.

Pelanggan yang mengkonsumsi dan-menikmati pelaygeansahaan, sehingga
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pelanggan yang seharusnya menentukan: kualitas goaay-Hal <ini: berarti: bahwa

"
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citra kualitas yang. baik ‘bukanlah. berdasarkan sysaridang pihak penyedia
pelayanan, - melainkan-berdasarkan ‘'sudut ‘pandangiggela. Kualitas ‘pelayanan
merupakan-hal yang:menentukan di:dalam kepuasanggdn yang -mengarah, pada

konsumen tentunya bertujuan untuk memuaskan pedandgngan berbagai aspek

| ReposITORY.UB.ACID |

padatingkat ‘kepuasan ‘pelanggan. Menurut' Tjiptdt@94:59) kualitas pelayanan
berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keingatanggan:serta ketepatan
penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelandgangan memperhatikan

apa yang'diinginkan pelanggan, maka perusahaamjegaperhatikan kelangsungan
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hidup perusahaan. Pelanggan yang merasa terpeairtginannya atas jasa yang
diperoleh 'serta “‘merasa ‘puas dengan ‘pelayanan’ yaegkdn perusahaan akan

membuat perusahaan, dalam posisi. aman dan nyaman.
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Adanya perbedaan persepsi dalam penerimaan pefayaweajadi” masalah bagi
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perusahaan. ‘Untuk “meminimalisir ‘masalah_perbedaselut, ‘perusahaan harus
mampu-mengevaluasi tingkatan kepuasan: para pelartgdgaadap jpelayanan.yang
diberikan * perusahaan.  Kepuasaan = pelanggan terhgopyanan -menurut

Parasuraman: dalam Tjiptono: (2000:16) ' dipengarulgh ofaktor Bukti-: Fisik,

:
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
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Keandalan, Daya Tanggap, Jaminan dan Empati. Fakadtor yang-mempengaruhi
kepuasan' pelanggan tersebut dapat dijadikan catsgieman dalam meningkatkan
serta.  memaksimalkan: »pengalaman: yang rmenyenangkan rdaminimalkan

pengalaman__yang . kurang -menyenangkan _pada - pelandgamusahaan = dapat

mengevaluasi'apa saja pengalaman menyenangkarppatggan yang bisa diulang
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kembali-untuk-menarik lebih-banyak-pelanggan:

"
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Upaya dalam mewujudkan kepuasan pelanggan secarglarih bukanlah hal yang
mudah 'untuk-dilakukan. ‘Modie dan ‘Cottam dalam djpt (2004:160) menyatakan
bahwa kepuasan- pelanggan  total ‘tidak, mungkin .tarcegekalipun - hanya. untuk

sementara waktu. Akan tetapi upaya penyempurnaanperbaikan kepuasan dapat

| ReposITORY.UB.ACID |

dilakukandengan berbagai strategi.” Hal> yang pdiherhatikan 'yaitu' kepuasan
pelanggan..Schnaars. dalam Tjiptono (2004:61) meskeh; kepuasan, pelanggan
merupakan strategi jangka panjang yang membutuké&artmen, baik menyangkut

dana maupun-sumber daya manusia.
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Penyelengara pelayanan (perusahaan) harus selaéspoa setiap kebutuhan dan
keinginan para pelanggan. ‘Menurut Tjiptono ' (2004 m@&nyatakan bahwa kualitas

jasa yang unggul dan konsisten dapat menumbuhkaumakan pelanggan yang pada
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gilirannya akan memberikan berbagai manfaat, sepert
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Hubungan perusahaan dan‘para pelanggannya meajaatis
Memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang
Dapat- mendorong-adanya loyalitas pelanggan

Reputasi perusahaan menjadi baik dimata pelangan

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

Laba yang diperoleh-dapat meningkat

Sebagai salah satu-upaya untuk mengukur tingketpaoasan pelanggan melalui
variabel kualitas pelayanan-berupa ‘Bukti Fisikak@alan, Daya Tanggap, Jaminan
dan'Empati-maka:peneliti. berupaya- membuktikan pemgga pada lokasi penelitian

di Bengkel PT.. Astra International Tbk — Daihatsaldhg yang terletak di jalan
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Ahmad' Yani -175-Malang. ‘Alasan pemilihan’ lokasi ‘g@bagai- lokasi - penelitian

2
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didasarkan- pada- pertimbangan bahwa, -Bengkel -PT.aAltternational ~Thk —

Daihatsu sedang berkembang serta lebih banyak aigaga untuk perbaikan mobil,

| REPOSITORY.UB.ACID |

oleh karena'itu-dapat-diketahui standar’ kualitdaya@an yang- diberikan' kepada

pelanggan -bengkel:sehingga-.penelitian -ini- dapat, lmeeikan . manfaat  terhadap

perusahaan.
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Berdasarkan uraian tersebut, maka skripsi ini mabggudul “Pengaruh Kualitas
Pelayanan‘terhadap Kepuasan Pelanggan (Survei pad®elanggan Bengkel PT.

Astra International Thk — Daihatsu Cabang-Ahmad Yan.175:Malang)’
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Perumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakangetart, maka perumusan masalah dalam

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

penelitian ini;

Bagaimana pengaruh variabel Kualitas Pelayanan yendgi dari Bukti' Fisik (%),
Keandalan«(%), Daya Tanggap (¥, Jaminan (%) dan Empati (%) secara serempak
dan parsial terhadap, Tingkat Kepuasan Pelangga®Y)Astra International Tbk —

Daihatsu jalan Ahmad Yani 175 Malang?

<
<
=
<L
o
o0

UNIVERSITAS

Variabel manakah dalam Kualitas ‘Pelayanan yang mayad pengaruh: dominan
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terhadap Tingkat Kepuasan Pelanggan?
Tujuan Penelitian

Berdasarkan perumusan. masalah tersebut maka tpgraglitian-iniradalah sebagai

| REPOSITORY.UB.ACID |

berikut :

Mengetahui 'dan-‘menjelaskan ‘pengaruh variabel Kagsafelayanan yang diberikan

PT. Astra International-Tbk — Daihatsu- jalan Ahméahi. 175 Malang yang.terdiri
dari Bukti Fisik (%), Keandalan (¥, Daya Tanggap (J, Jaminan (%) dan Empati

(Xs) secara serempak dan'parsial terhadap TingkatdsapuPelanggan (Y).
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Mengetahui variabel dalam -Kualitas Pelayanan  (Xjigyanempunyai pengaruh
dominan terhadap Tingkat' Kepuasan Pelanggan ().

Kontribusi Penelitian
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Penelitian ini diharapkan dapat memberikan konssiilsebagai berikut :
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\“g !
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1. “Aspek Akademis

Hasil _penelitian-ini-diharapkan dapat digunakanageb bahan ‘pemikiran-bagi

penelitian di masa mendatang atau-sebagai pemlgabdoi penelitian-penelitian di
masa lalu'yang menyangkut tema Kualitas Pelayathadap Kepuasan Pelanggan.
2.1\ Aspek Praktis

Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan s bahan. masukan dan bahan

pertimbangan-bagi perusahaan dalam membuat kebiyd@y menyangkut ‘Kualitas
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Pelayanansebagai salah satu strategi-dalam mertkagkkKepuasan 'Pelanggan:

=
g

Sistematika Pembahasan
Secara garis besar, skripsi ini terbagi-dalam lzglaebab dengan sistematika sebagai

berikut :

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

Bab | .. Pendahuluan

Bab ini menguraikantentang Latar Belakang, Peramddasalah, Tujuan Penelitian,

Kontribusi Penelitian-dan. juga Sistematika Pembamas

Bab 1] .. Tinjauan Pustaka
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Bab ini mengemukakan tentang teari-teori yang h&kadengan pembahasan dalam
skripsi- ini 'yang-'meliputi' 'Penelitian “Terdahulu, ®elnan/Jasa  yang ‘terdiri’ dari

Pengertian. Pelayanan/Jasa;, Kategori. PelayananKlas#jkasi: Pelayanan/Jasa dan
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Karakteristik ~Pelayanan/Jasa, Pengertian KualitaslayBnan/Jasa, Kepuasan

J
%

Pelanggan;’ Hubungan 'Kualitas Pelayanan_dengan' KepuRelanggan, Maping
Penelitian Terdahulu, Model Konseptual dan Hipatesi
Bab Il : 'Metode Penelitian

Bab inirmembahas tentang-bagaimana’ penelitianilskukan, yang meliputi: Jenis

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

Penelitian, Lokasi Penelitian, Konsep, Variabelfillgi Operasional dan Skala
Pengukuran, -~ 'Populasi ' ‘dan ~ Sampel, - Teknik - PengambiBampel, = Metode
Pengumpulan:Data, Validitas dan Reliabilitas selttode Analisis:data:

Bab IV ... Hasil Penelitian dan.Pembahasan

Bab ini' meliputi‘penelitian yang menyangkut persajiata yang diperoleh selama
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penelitian serta :mengemukakan pembahasan yang uigkén dengan: teori yang

2
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menunjang dalam penelitian ini.
Bab V ' “Penutup

Bab ini berisi tentang kesimpulan-kesimpulan- yaiagniil dari penelitian yang telah

| REPOSITORY.UB.ACID |

dilakukan, disamping itu" juga dikemukakan beberg@sman guna membantu

penelitian selanjutnya dan juga dapat dijadikanukas bagi perusahaan.
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TINJAUAN PUSTAKA
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Penelitian Terdahulu
Yusnita (2004)

Penelitian ryang dilakukan oleh ‘Yusnita (2004) ' dwju “Pengaruh  Kualitas

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

Pelayanan terhadap. Kepuasan Pelanggan’. yang meigsomei- pada. Rumah
Makan  PalmAsri Jember. 'Penelitian -ini - dilakukannghn tujuan mengetahui
seberapa besar pengaruh variabel Kualitas Pelayamagndominan terhadap: Tingkat
Kepuasan Pelanggan.

Dalam laporannya menggunakan jenis penelitian -akspbri dengan metode survei.
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Pengambilan-sampel deng@mple random sampling dengan: sampel sebanyak 100
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orang. Menggunakan analisis regresi linier bergataaaanalisis regresi parsial.
Berdasarkan hasil analisis terdapat ‘pengaruh’ y@mifikan secara simultan antara

variabel Kualitas -Pelayanan,  yaitu Bukti -Langsungh&ndalan, 'Daya Tanggap,

| REPOSITORY.UB.ACID |

Jaminan dan Empati terhadap Tingkat Kepuasan Rgandengan dengan korelasi

sebesar'2,015. Berdasarkan nilai koefisien regaasg paling besar adalah’ variabel

Bukti Langsung nilai-koefisien sebesar. 0,210.
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Lukitaningtyas (2007)

Melakukan.. penelitian - yang. . -berjudul . “Pengaruh., Kaalit Pelayanan,  terhadap
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Kepuasan Pelanggan” yang merupakan Survei terh&#dgnggan Gama- Ayam
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Goreng darSteak Kalpataru' Malang. Tujuan' penelitian.ini- adalahulninengeétahui
dan. menjelaskan.pengaruh  Kualitas. Pelayanan setawaltan. terhadap -Tingkat
Kepuasan Pelanggan dan variabel yang paling dominan

Dalam laporannya menggunakan jenis: penelitian_ekspbri,; dengan tujuan untuk

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

menjelaskan hubungan kausal antara variabel medelugujian hipotesa. Instrumen
yang digunakan adalah kuesioner dan-pedoman waveangangambilan-sampel
sebanyak 75 orang 'dan  menggunakan: metode ranadigigsi- linier 'berganda.
Berdasarkan hasil analisis regresi berganda dakatabui bahwa kelima variabel

bebas adalah’KehandalamXDaya Tanggap (X, Jaminan-(%), Empati (%) dan
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Bukti' Fisik (Xs) secara simultan berpengaruh signifikan-terhadagkat Kepuasan
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Pelanggan (Y). Hal, ini dibuktikan-dari nildi,;.,, . sebesar 71,484 dan nilai
probabilitas Fy,;,,,, sebesar 29,524. Variabel Bukti Fisik sebagai ‘bafiayang

paling dominan terhadap variabel Tingkat Kepuasaariggan dengan nilai koefisien

| REPOSITORY.UB.ACID |

regresi variabel Bukti Fisik: sebesar 0,135,

Berdasarkan kedua penelitian terdahulu tersebuatddparik kesimpulan bahwa
Kualitas: Pelayanan khususnya pada variabel BuldikAinampu membuat suatu

perusahaan memberikan kepuasan kepada pelanggan.
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Pelayanan
Pengertian pelayanan

Kinerja pemasaran tidak. lepas. dari suatu- aktiwtasg disebut . sebagai pelayanan.
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Hal ini merupakan faktor penting bagi kelangsungatup perusahaan. Pelayanan
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yang baik ‘akan-berdampak 'pelanggan akan' tetap 'mpeakgn ‘produk atau jasa
perusahaan tersebut .sehingga dapat menghasilkatukgan.
Terdapat beberapa pengertian mengenai pelayangndjgamukakan oleh para ahli.

Menurut Kotler (1997:84), “Pelayanan adalah setiapakan atau kegiatan-yang

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

dapat ditawarkan.oleh suatu. pihak kepada pihak iémg pada-dasarnya tidak
berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan'apapuoduksinya dapat dikaitkan
atau tidak dikaitkan dengan:suatu produk fisik’:

Zeithaml.dan Bitner-dalam Alma (2009:243) pelayahg@sa adalah suatu kegiatan
ekonomi yang outputnya bukan berupa produk yangrdikmsi bersamaan dengan

waktu-produksi-dan-memberikan nilai tambah (sepemtiikmatan, ‘hiburan, santai,
sehat) bersifat tidak berwujud.
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Dari definisi tersebut.dapat disimpulkan bahwa ymtan adalah suatu kegiatan yang

2
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ditawarkan oleh 'suatu pihak untuk memuaskan kelbutpelanggan dimana aktifitas

tersebut ' tidak ‘berwujud. yang dapat atau  tidak meaiygroduk fisik  dimana

| REPOSITORY.UB.ACID |

konsumsi dan produksinya dilakukan pada waktu ysamga serta tidak menghasilkan

kepemilikan apapun. Di dalam pelayanan selalu” ageelainteraksi ‘antara pihak

konsumen dan pemberi jasa. Pelayanan bukan memakang,-pelayanan adalah
suatu proses atau aktivitas; serta aktivitas tetdetak berwujud.

Kategori Pelayanan
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Tawaran dari perusahaan kepada pasar biasanya kopnbaberapa pelayanan.
Komponen' pelayanan:- dapat ~berupa bagian 'kecil ‘atgiam utama dari -total

penawaran.. Menurut -Kotler.. (1997:83). penawaran- dailadakan: menjadi -lima
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kategori :
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Barang berwujud-murni': penawaran hanya' terdiri tharang “berwujud ' seperti
sabun, pasta gigi,-garam. Tidak adajasa yang manpeoduk: itu.

Barang berwujud yang disertai jasa. . penawaranritetdri barang.berwujud yang
disertai dengan satu atau beberapa jasa untuk gkatkan daya tarik konsumennya.

Campuran; penawaran terdiri’dari barang:dan jaagah proporsi-yang sama.
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Jasa utama yang disertai barang dan jasa tambadearawaran terdiri dari satu jasa
utama disertai jasa tambahan dan atau barang pemgluk

Jasa murni:‘penawaran hanya terdiri‘dari jasa'saja

Klasifikasi Pelayanan

Klasifikasi . pelayanan sangat. berguna sebagai. irderrataupun. pertimbangan bagi
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perusahaan dalam mengambil keputusan untuk meretagikategi pemasarannya.
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Menurut 'Lovelock dalam' Tjiptono <(2004:7) yang meagkikasikan pelayanan
berdasarkan beberapa kriteria, yaitu-:

Segmen pasar

| REPOSITORY.UB.ACID |

Berdasarkan -segmen- pasar; jasa dapat -dibedakamdn¢mga  kepada konsumen
akhir, dan jasa kepada konsumen- organisasional.eé@an - utama antara kedua
segmen tersebut adalah dalam memilih jasa, kugkisa yang dibutuhkan, dan
kompleksitas pengerjaan jasa tersebut.

Tingkat keberwujudartdngibility)

Tingkat . ini., berhubungan: dengan -tingkat. keterlibatfasik .dengan  konsumen;
Berdasarkan kriteria ini, jasa dapat dibedakan atriga macam :

BRAWIJAYA

UNIVERSITAS

4
.',l:“




REPOSITORY.UB.AC.ID |

|

Rented goods services

Konsumen:-menyewa' dan'‘menggunakan- produk-produ&ntartberdasarkan tarif
tertentu selama jangka waktu tertentu.- Konsumeyadapat menggunakan: produk
tersebut, . karena. kepemilikannya . tetap. berada. . paithak pperusahaan . yang
menyewakan.

Owned goods services
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Produk-produk yang-dimiliki. konsumen- direparaskesinbangkan: atau; ditingkatkan
untuk kerjanya,-atau dirawat/dipelihara perusaljasan
Non-goods services

Produk' yang: ditawarkan' ke -konsumen:jasa persongdiféie intangible ‘(tidak
berbentuk produk fisik) ditawarkan kepada pararngan.
Ketrampilan penyedia jasa

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

Terdiri atagorofessional services dannonprofessional services.
Tujuan ‘organisasijasa

Terdiri daricommercial service atauprofit service dannonprofit services.
Regulasi

Dari aspek regulasi, jasa dapat dibagi menjagulated services dan nonregulated
Services.
Tingkat intensitas karyawan (keterlibatan tenaggke
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Dikelompokkan' ‘menjadi’dua’ macam, yagguipment-based ‘services' dan people-
based services.
Tingkat kontak penyedia jasa dan pelanggan
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Berdasarkan tingkat kontak ini, dapat dibagi meniégh-contact services danlow-
contact services.

Karakteristik Pelayanan
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Mengenai. karakteristik-pelayanan, ada beberapagpand/ang: dikemukakan: oleh

para ahli. Menurut Kotler (1997:84), pelayanan mrmhi&i 4 (empat) karakteristik,

yaitu :
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Intangibility (tidak berwujud)

Service Intangibility: (ketidaberwujudan data) berarti jasa tidak dajdtad, dicicipi,
dirasakan, didengar;-atau dicium sebelum merekabakemya.
Insepharability (tidak terpisahkan)
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Barang fisik' diproduksi, ‘kemudian disimpan; ‘'darualij serta sampai penggunaan
kemudian. Jasa dijual pertama, kemudian-diprodd&si dikonsumsi pada 'saat yang
sama. Service Insepharability . (ketidakterpisahan | jasa) berarti ‘jasa tidak, dapat
dipisahkan_dari penyediaannya, baik penyedia b&ukemanusia atau. mesin. Jika
karyawan jasa menyediakan jasa karyawan, maka \Wwaryanerupakan bagian dari
jasa. Karena konsumen juga hadir pada saat jassildidin, interaksi konsumen
(customer 'interaction) merupakan ciri ‘khusus' dari-pemasaran-jasa.’ Masgging
penyedia - atau: konsumen mengakibatkan hasil f@sd de outcome).

Variability (keanekaragaman)

J
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Service Variability (keanekaragaman jasa) berarti bahwa Kualitas t@agmntung
pada siapa menyediakan'baik ‘kapan, -dimana, danneaga disediakan. Perusahaan
jasa dapat:mengambil: beberapa langkah ‘untuk mesigkeaagaman jasa, yaitu
menyeleksi. dan- melatih ; personelnya - untuk, -memberijeama -yang--baik.. Untuk
penekanan kualitas, perusahaan dapat memberikamtiingang menjadi syaratnya.
Perishabiliy (mudah lenyap)

Service [ Perishability (kelenyapan jasa)  berarti bahwa ‘jasa tidak dapdatku
kemudian .dijual -ataupun digunakan, karena- kebemaddai jasa hanya pada titik
tertentu dan akan lenyap.
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Menurut ‘Payne (2002:9) ‘terdapat empat karakterigisa yang 'paling sering
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dijumpai, yaitu :
Tidak berwujud yaitu-bersifat abstrak dan tidaknbeud.
Heter ogenitas yaitu jasa merupakan variabel non standar yangasdnegvariasi.

Tidak dapat . dipisahkan. yaitu . jasa pada umumnyasdit@e dan. dikonsumsi pada
saat bersamaan, dengan partisipasi-konsumen dateespersebut.
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Tidak tahan lama yaitu-jasatidak mungkin disimgatam-persediaan.
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Dari kedua pendapat tersebut dapat dijelaskan bataklah —mudah ‘untuk
menentukan’ ‘karakteristik' pelayanan. 'Hal “ini; merkkgn- bahwa' ‘karakteristik

tersebut. tidak :sepenuhnya . membantu- menjelaskan.dasa jasa - hanya . dapat
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dijelaskan sebagai suatu yang memiliki kecendenmungdadap ketidakberwujudan,
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keberanekaragaman, tidak dapat dipisahkan dan tadhal lama.  Jasa yang ada akan
menampilkan. suatu perpaduan masing-masing daritdmapekteristik yang berbeda.

Kualitas Pelayanan

Pengertian Kualitas
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Menurut Kotler (1997:49), kualitas-adalah: keselanuleiri--serta sifat .dari  suatu
produk atau pelayanan yang berpengaruh pada kenaampotuk memuaskan
kebutuhan yang dinyatakan-atau tersirat. Jika $@yaag mempunyai nilai lebih dan

mempunyai. -daya. tarik . yang. berbeda . maka | bisa - digatakesuatu:  tersebut
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mempunyai nilai lebih dibandingkan tempat lain ga@mpunyai kemampuan yang

2
i

baik dalam’''melakukan' pelayanan; “maka' tempat ' tersakan menjadi-tempat
pelayanan jasa.yang-berkualitas bagi pelanggan.

Goetsh dalam Tjiptono (2004:51) “Kualitas merupakaatu kondisi dinamis ‘'yang

| REPOSITORY.UB.ACID |

berhubungan-dengan'produk, jasa, manusia, prosebngkungan yang memenuhi

atau melebihi_harapan’.

Dari definisi tersebut maka dapat dijelaskan bakwaitas merupakan keadaan suatu
sifat dari pelayanan yang ditawarkan- yang'sesw@ai atelebihi-harapan pelanggan

dari penyediaan produk, jasa, manusia, prosesiagkuhgan yang memuaskan.

BRAWIJAYA

UNIVERSITAS

4
.',l:“




REPOSITORY.UB.AC.ID |

|

Pengertian Kualitas Pelayanan

Pelayanan “merupakan perilaku dari suatu perusatkapada konsumen atau
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pelanggannya, dan hasil dari aktifitas: layanan [eefjasa, sehingga antara jasa dan
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pelayanan sangat berkaitan, sedangkan pelayareapgds hakekatnya adalah suatu
pemecahan ‘masalah. Menurut Tjiptono (2004:59) tasalpelayanan berpusat pada
upaya pemenuhan kebutuhan ~dan: -keinginan . pelanggama sketepatan

penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelandgselock dalam Tjiptono

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

(2004:59)  Kualitas Pelayananadalahtingkat kesenaaun yang diharapkan dan
pengendalian-atas: kesempurnaan tersebut untuk réimMesinginan pelanggan:

Dari definisi tersebut dapat ditarik kesimpulan Wwatkualitas pelayanan adalah suatu
kondisi' yang berhubungan dengan seberapa jauh pdiagedia dapat'memberikan

bentuk pelayanan-yang sesuai dengan harapan patangg
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Dimensi Kualitas Pelayanan

2
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Dimensi. kualitas. pelayanan. merupakan. hal pentingg ylaarus. diperhatikan..oleh

perusahaan dalam memberikan kualitas pelayanamadaphpelanggan yang bisa

| REPOSITORY.UB.ACID |

dijadikan 'standar kualifikasi-atas apa saja yadgngganinginkan agar merasakan

kenyamanan pada saat melakukan pembelian jasa:

Kotler (1997 : 93) menjelaskan, terdapat lima disnekualitas pelayanan, “yaitu

sebagai berkut :
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Keandalan, yaitu kemampuan untuk melaksanakan yasg dijanjikan' dengan
terpercaya dan akurat

Daya tanggap, yaitu kemampuan untuk-membantu pgéemdan:memberikan: jasa
dengan cepat.
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Kepastian, yaitu pengetahuan, kesopanan - dan kenampkaryawan -untuk
menimbulkan kepercayaan dan keyakinan pelanggan.
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Empati; yaitu kesediaan untuk peduli,-member perhatribadi bagi pelanggan.

Berwujud, yaitu merupakan penampilan fasilitakfigpieralatan, personal dan materi
komunikasi.

Sedangkan. menurut Zeithaml. dalam  Tjiptono (2004:18)dapat: lima  dimensi

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

mengenai kualitas pelayanan‘sebagai berikut :
Bukti Fisik (Tangibles)

Penampilan fasilitaspbysical . fasilities), . peralatan personil, dan. materi  tertulis,
Tangibles sering digunakan oleh perusahaan jasailkumbemperkuat - citra,
menyediakan-kesinambungan dan menekankan kuaditisskpnsumen.
KeandalanfReability)
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Kemampuan .melaksanakan janji —atas jasa . secarand@iselan- secara. teliti.

Konsumen akan mengadakan hubungan. bisnis. dengarsapaan yang - selalu
mempertahankan janji." Konsumen' akan selalu mengikgadian atau kesalahan
yang disebabkan oleh perusahaan tersebut, ‘danitedan menjadi hambatan ‘untuk
disembuhkan-atau: diperbaiki

Daya TanggapResponsiveness)

"
7

Kesediaan dalam ‘membantu dan melayani konsumemmasayediakan jasa tanpa
tuduhan. Ketanggapan-ini adalah komunikasi antanskmen-dalam-hitungan waktu
yang diperlukan:-oleh seseorang untuk menunggu dantanggapan: jawaban; atau
perhatian atas masalah.

Jaminan Assurance)

| ReposITORY.UB.ACID |

Pengetahuan-dan keramah-tamahan 'karyawan- sertamigeraa ‘mereka dalam
membantu kepercayaatryst and confidence): Trust dan Confidence dapat tertanam
dalam seseorang-yang. menghubungkan- diri-dengasgiexan. Dimensassurance
ini. merupakan penggabungan dari dimensi.;
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Kompetisi Competence), artinya ketrampilan dan pengetahuan yang dimdikh
karyawan untuk melakukan pelayanan.

Kesopanan@ourtesy), meliputi keramahan; perhatian, dan sikap: pargakean.

Kredibilitas atau kepercayaarCredibility), meliputi hal-hal. yang berhubungan
dengan kepercayaan perusahaan, seperti : repueesiasi dan sebagainya.
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Keamanan-$ecurity),  rartinya ' tidak - ada -bahaya, ' resiko ' atau keraguatand
memanfaatkan pelayanan yang ditawarkan.

Perhatian IndividuEmpathy)

Peduli, 'memberikan perhatiansecara pribadi kepadsumen: Konsumen, selalu
menginginkan; ‘pengertian ~dalam hal - ini - merupakan-ckuterpenting . suatu
perusahaan. DimenBmpathy merupakan penggabungan dari.dimensi.:

Akses  Access), meliputi kemudahan untuk. memanfaatkan jasa yditawarkan

perusahaan.

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

Komunikasi: \Communication);  artinya -kemampuan 'melakukan: komunikasi: untuk
menyampaikan - informasi ' kepada: pelanggan r atau: | ‘mebheper masukan
pelanggan/konsumen:

Memahami pelanggarugder standing the Customer) meliputi usaha perusahaan dan
keinginan pelanggan.

<
<
=
<L
e
o0

UNIVERSITAS

Faktor: yang - menentukan. -tingkat -keberhasilan danlitasaperusahaan..adalah

"
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kemampuan perusahaan ‘dalam memberikan- pelayanad&kgmelanggan.’ Lima
dimensi''kualitas - pelayanan tersebut ‘merupakan 'sakth -pendekatan' untuk
mendefinisikan :antara persepsi pelanggan: atas daygang mereka terima dengan

layanan ' yang ‘sesungguhnya diharapkan atau ' diingink&onsekuensi' “atas

| ReposITORY.UB.ACID |

pendekatan | kualitas  pelayanan memiliki 'pengaruhgyaenting bagi ‘strategi
perusahaan untuk mempertahankan.diri dan mencapak&esan dalam menghadapi

persaingan.
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Model Kualitas Pelayanan

Dimensi. kualitas. pelayanan. dapat saja terjadi. kasgan. atau. gap: antara harapan

dan kenyataan yang dirasakan pelanggan, pemakaidel kualitas yang tepat dapat
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menjadiprasyarat-untuk' menyampatkan kualitas jpelay baik.
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Parasuraman.. .. dalam. . Tjiptono (2004:80) . mengidensikan, . terdapat. 5
(kesenjangan) ‘gap - model ' yang ‘menyebabkan kegagpryampaian- jasa,
diantaranya::

Gap (kesenjangan) -antara Harapan Konsumen daepBekanajemen,

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

Pada kenyataannya pihak manajemen suatu-perustithalaselalu dapat merasakan
atau memahami -apa - yang' diinginkan  para pelanggaarssetepat. 'Akibatnya
manajemen tidak mengetahui bagaimana, suatu jaseuselya didesain; dan jasa-jasa
pendukung atau sekunder apa saja yang diinginkasukoen,

Gap (kesenjangan) _ antara Persepsi Manajemen égritddrapan_Konsumen dan

Spesifikasi Kualitas Jasa.

Kadangkala imanajemen: mampu memahami;secara tepataag diinginkan oleh
pelanggan, tetapi-mereka; tidak menyusun suatu atdaderja tertentu, yang, jelas.
Hal ini_dikarenakan- tiga -faktor, yaitu tidak adankamitmen total manajemen
terhadap kualitas jasa, kekurangan sumber daya, kdeena adanya kelebihan
permintaan.

Gap (kesenjangan) antara Spesifikasi Kualitas dasd@enyampaian Jasa.
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Ada beberapa penyebab terjadinya gap (kesenjangamisalnya karyawan kurang
terlatih, beban kerja yang melampaui ‘batas, tidgikatl memenuhi_standar kinerja,
atau bahkan tidak - mau memenuhi standar kinerja giaatapkan:

Gap (kesenjangan) ‘antara Penyampaian’'Jasa dami@sitEksternal.

Sering: kali harapan pelanggan dipengaruhi olemillan pernyataan atau janji yang
dibuat oleh perusahaan. Resiko yang dihadapi pesasaadalah apabila janji yang
diberikan ternyata tidak dapat dipenuhi.

Gap (kesenjangan) antara'Jasa yang Dirasakan siayakag Diharapkan.

| ReposITORY.UB.ACID |
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Gap (kesenjangan). ini terjadi apabila pelanggan gmemr kinerja atau prestasi
perusahaan dengan cara ‘'yang berlainan, -atau- bisa Keliru ‘'mempersepsikan
kualitas jasa'tersebut.
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Komunikasi dari Kebutuhan Personal Pengalaman yang lalu
mulut ke mulut
(o]
| § h 4
2 SHas prawyay 3| Jasayangdiharapkan |
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= o Fertaw Brawnog P Persepsi Manajemen
S0 — : Hubungan Langsun
R - > ositony L > : Hubungan:Tidak; Langsung

Sumber-: Parasuraman, A, €t al,'dalam Tjiptono (2004: 82)

Gambar.1
Model Kualitas Pelayanan (Gap Model)

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

Dalam; gambar:model kualitas.-jasa tersebut dapeladian bahwa pelayanan. yang

diharapkan konsumen berasal dari mulut ke mullipkéran personal, pengalaman
masa lalu, dan komunikasi eksternal."Sedangkan gmmnsalalu berusaha agar dapat

memberikan . pelayanan . dengan kualitas ; yang :tingdeh Ckarena. . itu,.. pihak
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manajemen harus bisa mempersepsikan secara tepayamg menjadi’ harapan
konsumen, selanjutnya harus bisa dijabarkan sepasifik dan sekaligus dibutuhkan

juga ketepatan: dalam-penyampaian. pelayanan. Fakdona yang mempengaruhi
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kualitas pelayanan itu adalah layanan 'yang dihamamglan layanan yang dirasakan.
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Pihak perusahaan berharap' agar pelayanan yangaldiraoleh pelanggan lebih
tinggi (atau setidaknya sesuai) dari pelayanan gimgyapkan oleh pelanggan.

Prinsip Kualitas Pelayanan

Menciptakan suatu.tipe manajemen dan lingkunygery kondusif bagi perusahaan

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

jasa untuk memperbaiki kualitas, adalah-dengan rm@maenuhi enam prinsip utama
yang berlaku bagi-perusahaan jasa.

Menurut Wolkins dalam Tjiptono (2004:75), terdapaém prinsip dalam mengelola
kualitas pelayanan, yang meliputi :

Kepemimpinan
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Strategi “kualitas perusahaan harus ‘merupakanatifisian  komitmen “dari
manajemen ' puncak. “Manajemen “puncak - harus' memimgrusghaan ‘untuk
meningkatkan: kinerja ‘kualitasnya. Tanpa adanya rképpinan - dari-'manajemen
puncak;, maka ‘usaha -untuk. -meningkatkan kualitas ehdrerdampak kecil --pada
perusahaan.

Pendidikan

"
7

Personil-perusahaan dari’ manajer puncak sampgawan operasional, harus
memperoleh: pendidikan  mengenai-kualitas. Aspeklkaspag: perlu rmendapatkan
penekanan dalam pendidikan tersebut meliputi koksefitas sebagai strategi bisnis;
alat dan teknik implementasi strategi kualitas, daeranan eksekutif ‘dalam
implementasi strategi Kualitas.

Perencanaan

| ReposITORY.UB.ACID |

Proses perencanaan strategi harus. mencakup;peagudan:tujuan kualitas yang
digunakan dalam mengarahkan perusahaan untuk nengsipya.
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Review

Proses review ‘merupakan satu-satunya alat yanggpedektif-bagi-manajemen
untuk mengubah -perilaku  organisasional-. Prosesm@iupakan -suatu, -mekanisme
yang menjamin adanya. perhatian yang. konstan das-teenerus untuk mencapai
kajian kualitas.

Komunikasi

BRAWIJAYA
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Inplementasi - startegi. : kualitas ~-dalam + organisaspemjaruhi- - oleh -, proses
komunikasi perusahaan. Komunikasi_harus dilakukeh karyawan;.pelanggan dan
pemimpin perusahaan lainnya, seperti : pemasok.egang saham, pemerintah,
masyarakat umum dan‘lain-lain.

Penghargaan-dan-pengakuan

Penghargaan.dan: pengakuan merupakan aspek- yatiggpgslam implementasi
strategi kualitas. Setiap karyawan yang berpadssipaik perlu diberi penghargaan
dan prestasi tersebut diakui.-Dengan demikian daggeatingkatkan motivasi,” moral
kerja, -rasa -bangga ‘dan'rasa kepemilikan-setiapgatalam -organisasi, yang pada
gilirannya dapat - memberkan kontribusi besar bagiugasaan dan bagi pelanggan
yang dilayani.

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

Sedangkan Kotler (1997:93) menjelaskan. bahwa, pelage kualitas pelayanan
yang baik harus memenuhi beberapakriteria; yaitu':

Konsep-Strategi

<
<
=
<L
e
o0

UNIVERSITAS

Perusahaan' -memiliki “pengertian ' yang ‘jelas’ mengged@nggan ‘sasaran  dan
kebutuhan ‘pelanggan yang akan mereka ''puaskank litntuikembangkan suatu
strategi khusus untuk memuaskan kebutuhan ini_yeginya :akan menghasilakn
kesetiaan pelanggan.

Sejarah Komitmen Manajemen Puncak Pada Kualitas

"
7

Memiliki'' komitmen ‘yang' menyeluruh ‘terhadap kualitasanajemen-tidak ‘hanya
melihat pada prestasi financial bulanan, melainluga pada kinerja pelayanan.
Penetapan Standar yang, Tinggi

Menetapkan standart kualitas pelayanan yang tipgag mengarah pada pelayanan
100% tanpa cacat, ‘antara lain berupa ketepatankdeepatan respon ‘terhadap
keluhan pelanggan.

Sistem untuk Memantau Kinerja Jasa

| ReposITORY.UB.ACID |
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Secara rutin mengaudit kinerja pelayanan perusatiaasendiri maupun' saingan.
Sejumlah cara yang dapat digunakan untuk melakpkagukuran kinerja pelayanan
:“belanja ‘perbandingan, 'survey pelanggan, formsdiran dan-keluhan, tim-audit
kualitas pelayanan dan surat pada pemimpin:
Sistem untuk Memuaskan Keluhan Pelanggan
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Perusahaan juga perlu"mengembangkan program pemp#layanan atas keluhan
pelanggan, yaitu meliputi :

Perusahaan mengusahakan agar pelanggan yang tidaknpdah menyampaikan
keluhan:
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Karyawan perusahaan yang menerima keluhan, dilaghgah baik dan -diberi
wewenang untuk memecahkan masalah pelanggan deepgandan memuaskan.

Perusahaan harus bergerak: lebih dari sekedar mkamgslanggan; tetapi:juga
menemukan serta-memperbaiki akar penyebab masatahsering-timbul.

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

Memuaskan Baik Karyawan Maupun Pelanggan

Manajemen 'menjalankan pemasaran: internal, 'meneiptakatu- lingkungan 'yang
mendukung. \dan. menghargai, -pretasi. pelayanan peggavey): baik. -Secar. teratur
manajemen memeriksa kepuasan jpegawai akan  pekergaabagian penting dari
memuaskan pegawai adalah-membantu mereka mengtiadtpan hidup mereka di
luar pekerjaan.

Dengan demikian-dapat disimpulkan bahwa jika pérasa ingin menciptakan gaya
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manajemen dan lingkungan yang tepat, yaitu gayaaj@aren .dan lingkungan yang

"
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dapat-mendukung perusahaan untuk memperbaiki &safielayanan, perusahaan
harus mampu menjalankan keenam-prinsip utama terseb

Strategi Meningkatan Kualitas Pelayanan

Banyak faktor yang perlu dipertimbangkan dalam megkétkan kualitas pelayanan

| ReposITORY.UB.ACID |

terhadap budaya perusahaan secara keseluruhanruyi@inptono (2004.88), dalam
meningkatkan kualitas pelayanan, ada beberapagitrgdng bisa dijadikan panutan,

yaitu :
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Mengidentifikasi Determinan Utama Kualitas Jasa

Setiap. perusahaan jasa perlu berupaya memberikalitakuyang terbaik kepada
pelanggan.-Untuk- itu diperlukan identifikasi- deteram* utama kualitas jasa dari
sudut._pandang pelanggan, -oleh karena itu perusdiaans melakukan riset’ untuk
mengidentifikasi-determinan, jasa yang; paling pentiagi pasar. sasaran: terhadap
perusahaan dan pesaing berdasarkan determinamaetBrtersebut.

Mengelola Harapan Pelanggan

Perusahaan seringkali berusaha melebih-lebihkamnpé®munikasinya kepada
pelanggan dengan maksud agar pelanggan-tersepikateHal ini dapat menjadi
masalah 'bagi-perusahaan karena semakin banyal/gargidiberikan, maka 'semakin
besar pulaharapan pelanggan: tersebut, yang padamya - akan -menambah peluang
tidak dapat terpenuhinya harapan pelanggan.oleisaeaan.
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Mengelola Bukti ¢vidence) Kualitas Jasa

Pengelolaan bukti kualitas jasa bertujuan untuk pexkRuat persepsi pelanggan
selama dan sesudah jasa diberikan. Oleh karenarjasapakan kinerja dan-tidak
dapat 'dirasakan- sebagaimana ~halnya ‘barang ''makangpata 'cenderung
memperhatikan ; fakta-faktéangibles yang, -berkaitan, dengan. jasa sebagai bukti
kualitas.

Mendidik Pelanggan Tentang Jasa

Membantu pelanggan dalam memahami suatu jasa nk@mpgaya yang sangat
positif-dalam rangka penyampaian kualitas jasaarRglan yang' lebih terdidik akan
dapat mengambil keputusan'secara lebih’baik.

Mengembangkan Budaya Kualitas

Budaya kualitas-merupakan sistem. nilai, organisasigymenghasilkan lingkungan
yang kondusif bagi pembentukan dan penyempurnaalitdsisecara terus menerus:
MenciptakanAutomating Quality

Adanya otomatisasi dapat mengatasi variabilitaslitasajasa yang disebabkan
kurangnya sumber daya manusia‘ yang dimiliki. Maskipdemikian, sebelum
memutuskan “akan melakukan' otomatisasi, ‘perusahaidn /melakukan /penelitian
secara seksama untuk-menentukan-bagian yang 'mdrkbnotsentuhan - manusia dan
bagian yang memerlukan otomatisasi.

Menindalanjuti Jasa

Menindaklanjuti jasa dapat membantu memisahkan keageek jasa yang perlu
ditingkatkan. Perusahaan perlu mengambil iniswaitiik: menghubungi sebagian atau
semua pelanggan- untuk ‘mengetahui-tingkat kepuasarpersepi mereka terhadap
jasa yang diberikan.

Mengembangkan Sistem.Informasi Kualitas Jasa

Sistem .informasi. kualitas jasa -merupakan. suatemistang -menggunakan.berbagai
macam_ . pendekatan  riset secara _sistematis . untuk umgndkan = dan
menyebarluaskan informasi kualitas jasa guna maendyRengambilan keputusan.

| REPOSITORY.UB.AC.ID |
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Kepuasan Pelanggan

Pengertian Kepuasan Pelanggan
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Bagi | perusahaan- yang . berorientasi. jangka -panjaegudsan. pelanggan, -harus
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dijadikan salah satu tujuan dari strategi perusahfal ini dikarenakan: persepsi
pelanggan ‘menentukan ‘apakah pelanggan tersebuttetegnmenggunakan produk
atau jasa perusahaan.atau. bahkan_ beralih- padaapeaus lain. dan.secara tidak

langsung meragukan kredibilitas perusahaan- sebgmsehingga hal ‘ini ‘akan

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

menimbulkan citra yang'tidak baik dalam masyarakdiingga dapat pula dikatakan
bahwa, kepuasan pelanggan juga berdampak. pada &efegam. hidup. perusahaan;
Sering kali perusahaan mengesampingkan kepuasanggein dan mengutamakan
tingkat 'volume  penjualan. Kepuasan: pelanggan_merigdor yang ‘menentukan

keberhasilan perusahaan dalam menjalankan usahanya.
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Kotler(1997:36) menyatakan bahwa, kepuasan adalgkat perasaan senang atau
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kecewa seseorang yang muncul setelah -membandipgkaapsi: kesannya terhadap

hasil kinerja_suatu produk atau jasa dan harapeapbanya.. Sedangkan menurut
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Day dalam Tjiptono-(2004:146) mendefinisikan Ke@mpelanggan adalah respon

pelanggan -terhadap: revaluasi- ketidaksesuaian asonfirmasi: yang: dirasakan

antara. harapan sebelumnya dan_kinerja aktual proghrig dirasakan setelah

pemakainya.
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Dari pengertian tersebut disimpulkan bahwa kepuasdanggan dapat dilihat dari
kesesuaian- ‘antara ‘harapan pelanggan ' denhgan - pgergefagianan-yang diterima

(kenyataan yang dialami). Definisi tersebut menyahgomponen kepuasan. harapan

BRAWIJAYA
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(harapan dan kinerja/hasil yang dirasakan). Umunfiayapan pelanggan merupakan
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perkiraan' atau - keyakinan “'pelanggan’ ‘tentang ‘apa ‘ymn diterimanya bila
pelanggan membeliratau mengkonsumsi suatu prodarar{g atau jasa). Sementara
itu,-kinerja yang dirasakan adalah persepsi pekamdgrhadap apa yang pelanggan

terima setelah mengkonsumsi: produk yang dibeli.ugspn merupakan fungsi dari

;
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
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kesan kinerja dan harapan. Jika kinerja. beradaadiah harapan, pelanggan tidak

puas.-Jika kinerja melebihi ‘harapan, pelanggan adapgas. Secara konseptual,

<
< kepuasan pelanggan dapat digambarkan sebagaitoeriku
V) -
53
V) .
S Tujuan Perusaha Kebutuhan dan
S Keinginan
S0 %
> Produk / Jas
-[.3,'. ‘ A
> Nilai Produk / Jasa Harapan Pelanggan
Bagi Pelanggan Terhad_ap produk /

v

Tingkat Kepuasan
Pelanggan

| REPOSITORY.UB.ACID |

Sumber : Tjiptono (2004 : 147)

Gambar: 2
Konsep Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan terjadi setelah’ mengkonsumslukfiasa yang dibelinya.

Pelanggan‘umumnya ‘mengevaluasi-pengalaman penggsaati produk/jasa untuk
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memutuskan apakah pelanggan akan menggunakan kepmbduk/jasa tersebut.
Setelah 'mengkonsumsi ' produk/jasa- untuk ' pertamanylali pelanggan “menilai

tindakan . dan. .;pengalaman.. yang diperolehnya dari.. keersgimsi - produk/jasa
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tersebut. Selanjutnya, pelanggan menilai tindalempgngalaman yang diperolehnya
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untuk menentukan ‘tingkat kepuasannya; hasilnya 'akampan ‘dalam ‘memori
jangka panjang dan:dipergunakan kembali untuk mexigasi beberapa alternatif di
kemudian hari pada saat pelanggan akan melakukabgh@n ulang.

Menurut 'Schnaars ~dalam - Tjiptono - (2004:161) kepuapalanggan: merupakan

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

strategi.. jangka panjang. .yang membutuhkan  komitmesik menyangkut dana
maupun sumber daya manusia. Ada beberapa straiagi gapat dipadukan untuk
meraih dan-meningkatkan kepuasan: pelanggan, daiara

Strategi Pemasaran berugaationship-Marketing

Merupakan' ' 'strategi 'dimana suatu ‘transaksi ''antagajual ~“dan'' pembeli
berkelanjutan-dan- tidak berakhir setelah prosegupkam selesai:: Dengan kata lain
terjalin suatu.kemitraan. dengan pelanggan: secans-teenerus.- Strategi: ini. dapat
diimplementasikan dengan membuat daftar nama. pgdemgmencakup catatan
penting lainnya mengenai pelanggan yang dianggap péina hubungan jangka
panjang. Dengan tersedianya ‘informasi-semacanméka diharapkan perusahaan
dapat memuaskan para‘’pelanggan.‘secara’lebih kel pada gilirannya dapat
menumbuhkan loyalitas pelanggan sehingga terjadbpéan ulang.

Strategi Superior; Customer Service

<
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Merupakan- strategi dimana perusahaan berorientdsk umenawarkan ‘pelayanan
yang - lebih>'baik “dari- para /pesaing. ' Hal “ini"” membkéuh dana’ ‘yang besar,
kemampuan; sumber: daya manusia, :danusaha yangaggihdapat:tercipta suatu
pelayanan superior. Akan tetapi perusahaan. akanpareheh manfaat,yang sangat
besar dari pelayanan yang lebih baik.
Strategi Unconditional Service Guarantee

| ReposITORY.UB.ACID |

Strategi ini-berintikan: komitmen untuk memberikapkasan kepada pelanggan yang
padagilirannya akan menjadi sumber. dinamisme pepyenaan mutu.produk.atau
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jasa dan kinerja perusahaan. Selain itu juga akeningkatkan motivasi para
karyawan untuk mencapai tingkat kinerja-yang legztk.
Strategi Peningkatan Kinerja Perusahaan

Meliputi. berbagai upaya seperti, melakukan pemamtadan pengukuran kepuasan
pelanggan secara . berkesinambungan, memberikan dgardi dan pelatihan
menyangkut' “komunikasi,salesmanship,” -dan- public ' relations’ kepada“ pihak
manajemen ' dan -karyawan, ' memasukkan ‘unsur 'kemampotrk ‘memuaskan
pelanggan ke ~dalamsistem penilaian 'prestasi ' kawyawdan ‘-memberikan
empowerment yang lebih. besar kepada karyawan dalam melaksaragasnya.
MenerapkarQuality Function Deployment
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Quality ' Function' ‘Deployment ' yaitu " praktek' untuk ''merancang- proses ' sebagai
tanggapan terhadap kebutuhan pelang@mality Function Deployment: 'berusaha
menerjemahkan-, apa yang. dibutuhkan-, pelanggan . mem@jpdi yang .dihasilkan
organisasi.. Dengan-demikia@uality-Function Deployment. memungkinkan. suatu
perusahaan untuk memprioritaskan kebutuhan pelangg@nemukan tanggapan
inovatif' terhadap “kebutuhan' tersebut, dan -mempeéripabses hingga  mencapai
efektivitas'maksimum.

:
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
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Banyak . perusahaan -berfokus. pada. tingkat - kepuasag. yiaggi -karena  para
pelanggan lebih mudah mengubah pikiran apabila apatdan yang lebih baik.

Pelanggan-yang' tidak-puas akan selalu - menggantupramereka dengan' produk
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pesaing. Pelanggan yang sangat puas- sukar untuguivesm pilihannya. Kepuasaan
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tinggi “atau 'kesenangan  menciptakan kelekatan  emasiterhadap ™ merek,  dan
hasilnya adalah ‘kesetiaan pelanggan-yang tinggig&e demikian, pelanggan:akan
setia terhadap merek perusahdaar{d royalty).

Menurut Tjiptono (2002:78) - menyatakan bahwa kugalijasa yang 'unggul” dan

| ReposITORY.UB.ACID |

konsisten  dapat: menumbuhkan kepuasan pelanggan padg: gilirannya akan
memberikan berbagai manfaat, seperti :
Hubungan perusahaan-danpara pelanggannya meajatbims

Memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang
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Dapat mendorong adanya loyalitas pelanggan
Reputasi perusahaan 'menjadi baik dimata pelangan

Laba yang diperoleh dapat meningkat

BRAWIJAYA
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Harapan Pelanggan
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Harapan: merupakan: salah-satu sisi-yang sangamngeddilam. pemasaran produk
yang berorientasi jasa, oleh sebab itu, dalam phe# seorang pemasar
menawarkan ‘janji- untuk''memenuhi ‘harapan’ pelanggaabila ‘pemasar -mampu

memenuhi harapan pelanggan maka akan menimbullkaragen pada pelanggan.

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

Menurut Zeithaml,et al dalam Tjiptono (2008:28) harapan pelanggan meapak
perkiraan atau keyakinan pelanggan:tentang apa gkag diterimanya. Umumnya
faktor — faktor yang-menentukan harapan pelanggaliputi kebutuhan. pelanggan
pribadi, pengalaman masa lampau, rekomendasi adwi ke mulut dan-iklan:

Harapan — harapan-ini;dari; waktu ke waktu herkemgbaeiring: dengan semakin
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banyaknya informasi tang  diterima_ pelanggan  serggmagkin - bertambahnya
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pengalaman’ pelanggan. Pada dasarnya, semua inbakaengaruh terhadap tingkat

kepuasan yang dirasakan pelanggan.

| REPOSITORY.UB.ACID |

Pengukuran Kepuasan Pelanggan

Ada beberapa cara:mengukur kepuasan yang | dimaksperti- pendapat . Kotler

dalam Alma (2009:285) yaitu :

a Complaint-and suggestion system{Sistem keluhan.dan:saran)
Banyak perusahaan-membuka kotak:saran dan menkeiot@an: yang:dialami-oleh
pelanggan. Ada-juga, perusahaan yang- memberi; anyalog stelah: ditulis-.alamat
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perusahaan untuk digunakan menyampaikan saranhdkelserta kritik. “Saran
tersebut juga dapat disampaikan melalui kartu 'kaanecustomer hot line, telepon
bebas pulsa. Informasi' ini dapat memberikan ida masukan-kepada perusahaan
yang memungkinkan: perusahaan mengantisipasi daat tepggap terhadap -kritik
dan saran tersebut.

b. Customer. satisfaction surveys (Survei kepuasan pelanggan)

Dalam hal ini perusahaan-melakukan 'survei untukditeksi komentar pelanggan.
Survei 'ini “dapat “dilakukan ‘melalui - pos; teleponuateawancara “pribadi atau
pelanggan diminta mengisi angket.

C. Ghost shopping: (Pembeli-bayangan)

Dalam, hal .ini.perusahaan menyuruh orang terteribagss pembeli-ke perusahaan
lain atau ke perusahaannya sendiri.. Pembeli mistemelaporkan keunggulan dan
kelemahanpelayan  yang melayaninya.” Juga melapogagala sesuatu yang
bermanfaat sebagai-bahan pengambil keputusan @ehjemen.

d: Lost:customer analysis(Analisis pelanggan yang lari)

Langganan-yang -hilang .dicoba dihubungi, mereka rdanuntuk: mengungkapkan
mengapa mereka berhenti, pindah ke perusahaanatdakah sesuatu masalah yang
terjadi yang tidak bisa diatasi-atau terlambatadiat
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| REPOSITORY.UB.AC.ID |

Dampak 'dari-pengukuran’'kepuasan ‘pelanggan terselaldh pelanggan dilibatkan
dalam | pengembangan . produk, atau..jasa dengancargideetifikasi. apa. yang
dibutuhkan pelanggan. Hal ini berbeda dengan pglmglalam konsep tradisional,

dimana mereka tidak dilibatkan' dalam pengembangadul, ‘karena mereka berada
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di luar sistem.
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Tujuan untuk melibatkan pelanggan dalam pengemlimapgaduk atau jasa -adalah
agar perusahaan dapat memenuhi harapan' pelangdd@nbjika: mungkin: melebihi
harapan pelanggan.-Persepsi yang akurat mengeagiahapelanggan merupakan hal

yang perlu, namun-tidak ‘cukup untuk -memberikan" &spo “kepada  pelanggan.

| ReposITORY.UB.ACID |

Perusahaanharus mewujudkan harapan pelanggan & diesain dan:standar
kepuasan pelanggan. Desain_dan standar. kepuasamggah. dikembangkan atas

dasar-harapan pelanggan dan prioritasnya.
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Hubungan Kualitas Jasa/Pelayanan Dengan Kepuasan'Baeggan

Jasa merupakan jenis produk yang tidak dapat tilimtangible) dan baru bisa
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dirasakan jika: konsumen. (pemakaijasa) membeliBgabagai variabel pendukung
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kualitas pelayanan yaitu berupa bukti langsungn#ekn, daya tanggap, jaminan
dan empati. Kelima variabel tersebut - menentukaandaheningkatkan nilai-kualitas
pelayanan -yang dirasakan-oleh pemakai jasa/peland@enyelengara jasa harus

selalu merespon setiap._kebutuhan dan keinginan gearekai jasa/pelanggan. Dari

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

kelima 'variabel ‘kualitas' pelayanan yang-berupaiblakigsung,” keandalan, daya
tanggap, jaminan-dan empati-tersebut; direalisasilengan: tercapainya kepuasan
atau . ketidakpuasan pemakai jasa/pelanggan.. Kepuadan -ketidakpuasan

merupakan-hasil evaluasi pemakai jasa/pelanggaadap jasa yang mereka terima

dibandingkan-dengan harapan yang mereka punya.
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Menurut - Tjiptono (2004:78) - menyatakan bahwa kuslijasa yang unggul dan

2
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konsisten' dapat menumbuhkan kepuasan ‘pelanggan padg- gilirannya akan

memberikan berbagai.manfaat; seperti :

| REPOSITORY.UB.ACID |

Hubungan perusahaan dan para pelanggannya meajatbims

Memberikan dasar. yang baik bagi pembelian ulang

Dapat mendorong adanya loyalitas pelanggan
Reputasi perusahaan menjadi baik dimata pelangan

Laba yang diperoleh-dapat meningkat
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Kotler-(2000:48) berpendapat bahwa ‘terdapat huburggat antara produksi' dan
pelayanan; - kepuasan -pelanggan dan profitabilitagspkeaan. Semakin tingginya

tingkat _kualitas _pelayanan ~menyebabkan semakingitiyg _tingkat = kepuasan
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pelanggan.
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Dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan saagthgbagi tiap pelaku bisnis
yang ingin memenangkan persaingan. Dengan ‘menapeplelayanan  yang
bermutu' maka akan-menciptakan loyalitas pelanggag-akan berpengaruh; “pada

kemajuan perusahaan.

| REPOSITORY.UB.AC.ID |
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Tabel'1
Mapping Penelitian Terdahulu

|2 I d"?‘r.' Vana_b_el Metode Penelitian Hasil Penelitian
| o Penelitian Penelitian
lg (2004) Variabel Bebas:: (| Jenis: Penelitian-:-Penelitian Berdasarkan -hasil analisis  terdapat
15 ruh Bukti Explanatori pengaruh.. yang.. signifikan . secgra
K Langsung(X) Populasi : Pelanggan Rumah simultan__antara variabel Kualitas
Pe nan Kehandalan() Makan Palm Asri Jember. Pelayanan yaitu Bukti Langsung,
AP Daya Tanggap(® | Sampel: 100 Orang Kehandalan, Daya Tanggap, ‘Jaminan
g san Jaminan(%) Teknik Sampling Simplerandom | dan'= ‘Empati' “terhadap ' Tingkat
Sigillgan - surveiEmpati(X) sampling Kepuasan: Pelanggan- dengan dengan
3 Rumal Lokasi penelitiaan : Rumah korelasi: . sebesar-, 2,015. Berdasarkan
Palm Asr| Variabel Terikat :-.| Makan Palm-Asri Jember. nilai, _koefisien. regresi yang. paling
” Tingkat Kepuasan | Metode Pengumpulan Data : besar adalah variabel Bukti Langsung
Pelanggan(Y) Kuesioner dan Wawancara nilai' koefisien sebesar 0,210.
Teknik Analisis Data : ‘Analisis
regresi linier berganda dan regresi
parsial

|
|
|
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T+ PIRCEHN Variabel Metode Penelitian Hasil Penelitian
Penelitian Penelitian
ingtyas Variabel-Bebas:: | Jenis, Penelitian-: Berdasarkan-hasil-analisis regresiberggnda
Kehandalan(X) Penelitian Explanatori. . [ dapat . diketahui .bahwa . kelima. . variabel
5l Daya Tanggap(® bebas adalah-. Kehandalan .1X Daya
RE ruh Jaminan() Populasi : Pelanggan - | Tanggap (%), Jaminan (%), Empati- (%)
18 Empati(X) Gama Ayam Goreng dandan' “Bukti -~ Fisik = (%)~ secara: -simultap
B nan Bukti Fisik(Xs) Seak Kalpataru Malang.| berpengaruh- signifikan'/ terhadap ‘Tingkat
'; P Kepuasan' - -‘Pelanggan. - (Y)..vhal |ni
| €: 5an Variabel Terikat ;- | Sampel-: 75:0rang dibuktikan dari nilai
gan survei| Tingkat Kepuasan FriningSebesar 71,484 dan nilai
< elanggan | Pelanggan(Y) Teknik Sampling : probabilitas
pITlE "\ Y am Purposive Sampling FritungS€besar 29,524.
SO arSteak
2 : ru Lokasi/Penelitiaan:: Variabel Bukti Fisik'sebagai variabel yang
7, s Gama Ayam.Goreng daR yaling-dominan’ terhadap variabel Tingkat
< Seak Kalpataru Malang.| kepuasani - -Pelanggan = dengan r]ilai
= % koefisien. regresi. . .variabel Bukti, . fisik
D

Metode Pengumpulan
Data :'Kuesioner-dan
Wawancara

sebesar 0,135.

-‘_'3,:.'

Teknik Analisis Data:
Regresi Linier Berganda

| REPOSITORY.UB.ACID
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Model Konsep:dan Hipotesis

|

Model Konseptual

Dari “kajian teor’ mengenai pengaruh kualitas pelaya terhadap kepuasan
pelanggan: maka: konsep dalam penelitianini,  dagabatkan ‘dalam ‘bentuk

model konsep seperti yang terlihat pada GambariBubéni

Bukti Fisik (xl)>.>
Keandalan (>9>

Daya Tanggap (3
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|
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Tingkat Kepuasan
> Pelanggan (Y)

Jaminan (34)

|
Il

Empati ()

Gambar 3
Model Konseptual

Keterangan :

—> | ;= Berpengaruh-secara bersama—sama (simultan)

<
=
=
<
oc
(a0

UNIVERSITAS

— = Berpengaruh secara parsial
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Hipotesis

Dari ' modelr konsep: di.-atas -dapat - dijabarkan | kedalanabel penelitian .dan

REPOSITORY.UB,ACID ‘

hipotesis. Pada dasarnya hipotesis sebagai landasdn _penelitian. Hipotesis

berupa dugaan sehingga harus' diuji- kebenarannygadesegala' data’ ‘yang

diperoleh.-Hipotesis r'merupakan jawaban sementat@adep rumusan masalah
penelitian, . dimana;rumusan masalah penelitian tdiagatakan-dalam bentuk

kalimat pertanyaan (Sugiyono, 2004:70). Berdasarkanusan masalah, tujuan
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penelitian -dan uraian. yang  telah disampaikan paa#iah :sebelumnya, maka

|

peneliti dapat merumuskan hipotesis sebagai berikut
Kualitas' Pelayanan- yang terdiri dari variabel Bukisik (X;)," Keandalan (),
Daya Tanggap (3§, Jaminan (%), dan Empati-(X) secara serempak.dan secara

parsial berpengaruh signifikan terhadap Tingkatu&san Pelanggan (Y) Bengkel

BRAWIJAYA
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PT. Astra International Thk'— Daihatsu Malang.
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Variabel Bukti. Fisik pada Kualitas Pelayanan menyaurpengaruh dominan

terhadap Tingkat Kepuasan Pelanggan.

| REPOSITORY.UB.AC.ID |
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|

Jenis Penelitian

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitiaadalah_penelitian penjelasan

(eksplanatory research). '‘Menurut Singarimbun (1995:5) Penelitian' penjatas
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adalah penelitian 'yang: 'menjelaskan chubungan ' kaastdr : variabel melalui
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penguijian hipotesa. . Tujuan, penelitian. ini - adalatiuknrmengetahui. hubungan
antar variabel dalam penelitian yaitu tentang pertgakualitas pelayanan
terhadap kepuasan' pelanggan. Pendekatan yang' kigudalam: penelitian: ini

adalah- pendekatan: kuantitatif. Arikunto (2002:10&nyatakan:-bahwa. sesuai

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

dengan namanya, banyak dituntut menggunakan angkiaj dari_ pengumpulan
data, penafsiran terhadap data tersebut, sertanpdaa dari' hasilnya. Penelitian
dengan pendekatan- -kuantitatif menekankan analsiggada datanumerical
(angka) yang diolah dengan menggunakan metodststati

Penelitianini' ‘dilakukan ' dengan ‘mengambil sampeli-@atu “populasi’' ‘dan
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menggunakan: kuesioner sebagai-alat ukur; pengumplatan yang -pokok; dan
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menjelaskan hubungan antar variabelnya. Metode ydigywnakan dalam
penelitian ini-adalah metode survei. Menurut Siman{@004:111), survei'adalah

metode riset yang'dalam: pengumpulan data ' primemakakin tanya-jawab

| REPOSITORY.UB.ACID |

dengan . responden. . Metode. ini--menggunakan.. teknik ukd@si . (langsung

ataupun tidak langsung) dalam pengumpulan data.

Lokasi Penelitian
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Penelitian;ini-dilakukan pada Bengkel P TtrAsnternational Thk — Daihatsu

|

Malang yang terletak di jalan Ahmad Yani 175 MalaAtasan pemilihan lokasi
ini 'sebagai lokasi penelitian didasarkan pada mpeangan bahwa Bengkel PT.
Astra | International -Thk  —- Daihatsu -merupakan -pdraan: -berkembang serta

penjualan mobhil yang meningkat dan lebih banyakjoanasa untuk perbaikan
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mobil, 'oleh 'karena‘itu dapat diketahui standar ikamlpelayanan-yang diberikan
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kepada pelanggan bengkel.

Konsep, Variabel Penelitian, Definisi Operasionaldan Skala Pengukuran

Untuk 'menentukan ‘apa, yang; akan diteliti; data' -aquagyakan: dibutuhkan-dan

bagaimana mengukurnya, maka kegiatan penelitiarakan, dijelaskan. melalui

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

konsep, "definisi- operasional variabel” dan’ mengukariabel ' yang  ‘akan
digunakan:.

Konsep

Menurut Singarimbun-(1995:34) konsep-adalah _absittaktang fenomena yang
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dirumuskan..berdasarkan. . generalisasi. . dari . sejumlahakieristik . _kejadian,
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keadaan, kelompok atau individu-individu tertentu.
Konsep-konsep dalam: penelitian ini; yaitu:

Konsep : Kualitas . Pelayanan, merupakan ; keseluruh#nitak. yang  dijalankan

| REPOSITORY.UB.ACID |

oleh perusahaan dalam memberikan segala-bentuikapela yang baik kepada

pelanggan perusahaan.

Konsep . Kepuasan_Pelanggan, merupakan hasil pergamdiantara pelayanan
yang - diterima ' ‘pelanggan-'dengan-‘harapan-harapan ‘garggnkan-'pelanggan

terhadap pelayanan:di.Bengkel PT. Astra. Internatidbk —Daihatsu-Malang
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Variabel Penelitian
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|

Agar. Konsep-konsep - tersebut dapatditeliti, ‘makausadijabarkan' dengan
mengubah. menjadi-variabel. - Menurut Sugiyono | (20D4Bengartikan variabel
sebagai suatu_atribut atau sifat atau dari orangpma objek yang mempunyai

variasi tertentu-yang' ditetapkan oleh peneliti Urdipelajari 'sehingga diperoleh

BRAWIJAYA
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informasi tentang: hal tertentu-kemudian. ditarikikgsilan.
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Variabel yang dipakai pada penelitian ini, yaitu:
Variabel Bebasltidependent Variable)
Menurut -Sugiyono:: (2004:33) variabel -bebas; merupakanriabel - yang

mempengaruhi_atau yang menjadi sebab. perubahartayatimbulnya variabel

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

terikat. Dalam penelitian ini' variabel ‘bebas adatahlitas pelayanan (X) yang
terdiri dari
Variabel Bukti, Fisik .(X1), yaitu merupakan bukti ng langsung bisa dilihat

mengenai keunggulan perusahaan, biasanya melgsilitds fisik.
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Variabel Keandalan- (%4, yaitu merupakan kemampuan pelayanan yang digmiji

2
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dengan segera dan akurat.

Variabel Daya Tanggap (X3), yaitu merupakan keiagipara karyawan untuk

| REPOSITORY.UB.ACID |

memberikan pelayanan yang tanggap.

Variabel Jaminan (X4), yaitu merupakan kepercayiwankeyakinan yang timbul,

berkaitan dengan kemampuan perusahaan dalam mé&mbpalayanan.

Variabel Empati (X5),. yaitu meliputi kemudahan aalf&iubungan, komunikasi

yang baik, perhatian pribadi-dan memahami kebutylaaa pelanggan.
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Variabel Terikat Dependent Variable)

|

Menurut'/‘Sugiyono ' (2004:33) variabel ‘terikat' 'merwupak variabel-'yang
dipengaruhi-.atau. yang. menjadi akibat,. karena .adarmayabel bebas. Dalam
penelitian 'ini. variabel terikat adalah kepuasanapgan (Y).. Variabel ini

meliputi' 'penilaian 'yang 'dilakukan “secara’ 'menyelunléh -pelanggan dalam
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menanggapi- atribut .kualitas -jasa yang- ditawarkah gderusahaan., [Kepuasan

J
Y.“!

tercipta jika antara kenyataan dengan harapan mEnmasa adalah sama atau
melebihi harapan-pemakai.

Definisi, Operasional

Simamora (2004:24) menjelaskan, ‘definisi operasiadalah definisi'yang dibuat

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

spesifik ' sesuai, ~dengan  kriteria - pengujian  atau plemgn. Tidak -peduli
konsepnya nyata ataukah "abstrak, definisi harusiatliisedemikian sehingga
mencerminkan - karakteristik ‘dan ' cara- pengukuraniyguannya adalah ‘agar

pembaca lain juga memiliki:pengertian yang sama.

<
<
=
<L
e
o0

UNIVERSITAS

Definisi. operasional.dalam penelitian ini adalabhaggi berikut:

"
7

Variabel Bebas, terdiri dari 5 variabel, yaitu:

Variabel  Bukti. FisikTangibles (X1),. yaitu  kemampuan. _Daihatsu.  dalam
menunjukkan eksistensinya kepada pihak ekstermapbeaspek nyata yang bisa

dilihat 'dan' diraba.” 'Penampilan ‘dan kemampuan. sackma prasarana fisik

| ReposITORY.UB.ACID |

Daihatsu dan: keadaan lingkungan sekitarnya adaléti byata dari, pelayanan
yang diberikan. Dalam variabel ini dapat diturunktem yang diteliti dengan

indikator keadaan yang dirasakan langsung olempghbn, yaitu:

Kemutakhiran peralatan dan teknologi
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Kondisi, sarana

|

Kondisi'sumber daya manusia

Keselarasan fasilitas fisik-dengan jenis jasa ydibhgrikan

Variabel . Keandalameliability (X2),.. yaitu . kemampuan, Daihatsu. untuk
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memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan see&taat dan terpercaya.
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Dalam’ variabel “ini " ‘dapat' diturunkan - item’ yang - ditedengan indikator

keakuratan pemberian. pelayanan, yaitu:

Ketepatan waktu pelayanan sesuai dengan yang khieri

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

Konsistensi waktu kerja karyawan

Kesesuaian. pelaksanaan pelayanan

Variabel Daya Tanggapgsponsiveness (X3), yaitu kemampuan Daihatsu untuk

membantu. dan memberikan pelayanan_yang. cepat (refpdan.tepat. kepada
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pelanggan  dengan “penyampaian‘informasi “yang jeksaligus mampu

2
i

menangkap ‘aspirasi dari ‘pelanggan. Dalam variabetlapat “diturunkan, item

yang diteliti dengan-indikator kesediaan karyawamberikan pelayanan, yaitu:

| REPOSITORY.UB.ACID |

Kejelasaninformasi penyampaian pelayanan (prosédur

Pemberian pelayanan dengan cepat

Selalu bersiap.membantu masalah yang. dihadapiggan

Variabel  -Jaminambsurance - (X4), - yaitu' © pengetahuan, : - kesopansantunan;

kemampuan,  para karyawan.Daihatsu. untuk menumbuh&sa-percaya . para
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pelanggan. kepada :perusahaan atas.jasayang  dibefikediri dari, beberapa

|

komponen antara lain komunikasi, kredibilitas, kaaan, kompetensi, dan sopan
santun. 'Dalam ‘variabel ini' dapat diturunkan itemgydliteliti denganindikator

jaminan terhadap perusahaan, yaitu:

Kemampuan-atau kompetensi'karyawan
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Kesabaran karyawan dalam'memberikan pelayanan
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Sopan.dalam pelayanan

Variabel Empatémpathy (X5), yaitu ‘Daihatsu memberikan perhatian tulus da

bersifat individual atau,pribadi yang.-diberikan &dp. para pelanggan.dengan

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

berupaya memahami keinginan. Di mana Daihatsu altkan memiliki pegertian
dan ‘pengetahuan ‘pelanggan, memahami‘kebutuhanggelarsecara ' spesifik,
serta memiliki waktu pengoperasian yang nyaman pelgnggan. Dalam variabel

ini- dapat diturunkan item yang diteliti dengan kator kepedulian terhadap
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pelanggan, yaitu:

2
i

Perhatian pribadi kepada pelanggan oleh karyawan

Pemahaman karyawan akan kebutuhan pelanggan

| REPOSITORY.UB.ACID |

Penindaklanjutan keluhan pelanggan

Variabel Terikat, dalam penelitian_ini yaitu Tingkkepuasan Pelanggan (Y),
yaitu-tingkat- perasaan’dimana sesorang- 'menyataksii' perbandingan -atas

kinerja-produk/jasa yang diterima dan, yang. dihaaaploalam. variabel, ini.dapat
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diturunkan- item. yang-diteliti dengan. indikator  tkag kepuasan yang. dirasakan,

|

yaitu:
Pelayanan'sesuai dengan harapan
Tidak berpindah-ke:layanan bengkel lain

Rekomendasi kepada orang lain

BRAWIJAYA
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Jadi, yang-digunakan ‘pada variabel bebas adalagndirkualitas pelayanan-yang

J
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dikategorikan dalam rvariabel:-bukti fisik; -keandaldaya tanggap, jaminan, dan
empati. Sedangkan-variabel terikatnya adalah tinkggauasan pelanggan.
Operasional dari-konsep variabel, indikator-damitiari variabel-variabel bebas

dan terikat secara lebih ringkasnya akan disajidatam Tabel 2 dan akan

;
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

dijadikan dasar untuk pembuatan kuesioner penelitia

<
-
< Tabel 2
! S Konsep; Variabel; Indikator, dan Item
F—.
@ ; KONSEP VARIABEL INDIKATOR ITEM
> < Kondisi bengkel
S oe
-
= Bukti Fisik Keadaan yang .| K€nyamanan ruang
(X1) dirasakan langsung tUnggu

2
i

oleh pelanggan” | o takhiran peralatan

Penampilan karyawan

Konsistensi.waktu kerja

=
<

3 karyawan

I Keakuratan

| O .

3 pemberian pelayanani<esesuaian pelaksanaan
5 B Keandalan pelayanan

2 Ketepatan waktu

pelayanan
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Kualitas Kejelasan informasi

il Pelayanan Kesediaan pelayanan
(X) Daya tanggap memberikan .
< (X3) pelayanan Pemberian-pelayanan
> :
< Kesiapan membantu
O — pelanggan
5=
e
g § Kemampuan karyawan
P4
> Jaminan terhadap| SOPan dalam pelayanar
A Jaminan pelanggan Kesabaran-karyawan
(X4)
Penindaklanjutan
2] keluhan pelanggan
|2 Empati Kepedulian terhadap
18| pelanggan
|- as Braw
E Perhatian pribadi kepada
" pelanggan
;_t Pelayanan sesuai.dengan
2 Tingkat harapan
V) == Kepuasan Kepuasan Kepuasan yang ] -
= Pelanggan| . Pelanggan dirasakan Tidak berpindah ke
% ; (Y) layanan bengkel lain
i
% é Rekomendasi kepada
> 00 orang lain

<L

Skala'Pengukuran

| REPOSITORY.UB.ACID |

Dalam_ penelitian .ini, skala yang digunakan, adal&@lss Likert. Malhotra

(2009:298) 'menjelaskan, skala Likert adalah skaagydigunakan 'secara luas
yang_meminta ;responden menandai derajat perset@tean  ketidak setujuan
terhadap masing-masing dari. serangkaian_pernyateagenai obyek stimulus.
Umumnya, masing-masing ‘item scale mempunyai lim@&dai yang berkisar

antara' “Sangat tidak:setuju”-sampai dengan “sasgaiju’.-Dalam Sugiyono
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(2004:107), skala Likert, digunakan untuk- mengulkkas pendapat, dan persepsi

|

seseorang atau sekelompok orang tentang - fenomesia. sDalam penelitian,
fenomena sosial ini-telah ditetapkan secara spesdéh peneliti, yang selanjutnya
disebut sebagai-variabel penelitian.

Jawaban setiaptem. instrumen yang menggunakan skala Likert mempunyai

BRAWIJAYA
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gradasi dari sangat positif sampai sangat negaitify dapat berupa kata-kata dan
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untuk 'keperluan -analisis  kuantitatif,-maka jawaltandapat diberirskor dengan

rincian sebagai berikut :

‘§ Sangat tidak setuju/tidak pernah diberi skor 1

;g Tidak setuju/hampir tidak permah diberiskor 2

.§ Ragu-ragu/kadang-kadang diberi skor 3
Setuju/sering diberi skor 4
Sangat setuju/selalu diberi skor 5
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Populasi‘dan Sampel

2
i

Populasi

Menurut. Singarimbun-(1995:152): populasi-adalah: gimkeseluruhan dari-unit

REPOSITORY.UB.ACID ‘

analisa yang ciri-cirinya akan diduga. Sedangkamuné Sugiyono (2004:72)

adalah wilayah-generalisasi yang terdiri atas olatak subyek yang mempunyai

kualitas dan-karakteristik tertentu-yang diterapkéh peneliti- untuk . dipelajari
dan kemudian ditarik kesimpulan. Populasi dalameptsn ini adalah pelanggan
datang untuk 'memperbaiki: mobil ‘di-bengkel PT. Adtrgrnational —'Daihatsu

Malang:.
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Sampel

|

Menurut 'Sugiyono (2004:73), sampel adalah bagianjaalah dan'karakteristik
yang dimiliki-oleh populasi. tersebut. Tidak semugoydasi-dalam: penelitian ini
digunakan sebagai responden. Dengan meneliti sabatzri populasi tersebut,

diharapkan sampel tersebut dapat mewakili-hasilpigoulasi.

BRAWIJAYA
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Dari pendapat tersebut peneliti tidak perlu mensdithua-individu pada populasi;
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hanya perlu sebagian dari ‘populasi yang diharaglepat mewakili hasil dari
populasi ‘'sehingga “hemat ‘waktu, biaya dan tenaganDaenelitian ini,”untuk
menentukan-jumlah:sampel yang ‘akan diambil, mengjgam rumus -Machin-and

Champhell (1987:89), yaitu :

;
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

Ui 1 1 (1 + r) + T
p—Z n 1=r/"2n=7)

S

< n_(Z1—a+Z1—,3)2+3
V) == - H2
é ; (up
2. Up' = 1 1n(tr
g < R, Tin n(ﬁ)
o :
S Keterangan:

“pw n =-ukuran'sampel
Za =‘harga‘yang diperoleh dari tabel distribusi- ndribzku

dengan alpha yang telah ditentukan

ZpB = harga yang diperoleh. dari tabel distribusi- ndribaku

| REPOSITORY.UB.ACID |

dengan alpha yang telah ditentukan

r =‘koefisien korelasi terkecil'yang diharapkapait

dideteksi secara signifikan

Berdasarkan -pertimbangan bahwa nilai. r ‘terendahg ydiperkirakan ‘akan

diperoleh melalui’ penelitian ‘adalah r =0,35; kdrana 0,05 (2= 1,96) pada
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|
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| REPOSITORY.UB.ACID |
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pengukuran dua arah, dar= 0.05 (Z.=.1,645). Adapun perhitungannya sebagai

berikut :

e )
=10;366584265
3\ (Z14a.F Z1—p’)2
e UphH?
(1,96 +1,645)2
=00,366584265)7 ©

o 12;996025 Y
'20,13438401

=96,70812025 + 3
= 99,70812025

+3

= 100 (pembulatan)

) _11 <1+r)+ r
P23 " Renhit 2 niinh)

0;35
='0,366584265
M 2(99,70812025-=1)

0,35
=/0,366584265 + SO L RTSESES
=0,366584265+0,001772903784

= 0,36835716

Berdasarkan: perhitungan -tersebut - didapatkan| sapgetlitian 'sebanyak 100
orang, responden. -Selain _dengan. melakukan , perhitungsebut, dapat juga
ditentukan-dengan-membaca’ tabel yang ‘terdapat pakia David ‘Machin;” &
Michael J::Chambell yang berjudutétistical Tabel for:the Design of ‘Clinical
Trial:

Teknik Pengambilan Sampel
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Teknik- pengambilan . sampel dalam. penelitian - ini.. ngemgkan Accidental

|

Sampling. Accidental Sampling yaitu teknik penentuan sampel berdasarkan
kebetulan,” yaitu - siapa 'saja-yang ‘secara 'kebetntadintal’ -bertemu ‘dengan
peneliti.dapat digunakan sebagai sampel, bila dipag orang itu cocok sebagai

sumber data (Sugiyono, 2004:96).
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Teknik Pengumpulan Data
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Teknik pengumpulan data adalah metode atau telarnlg gigunakan oleh peneliti
untuk, mengumpulkan data yang diperlukan., Dalam. . Igeme_ini teknik
pengumpulan data yang digunakan adalah:

Kuesioner

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

Menurut, Sugiyono(2004:162), Kuesioner. merupak&mikepengumpulan . data
yang dilakukan dengan cara member seperangkatngeda atau pernyataan
tertulis ' kepada responsden - untuk dijawabnya. Konesicdisebarkan ‘kepada
responden. Pelanggan Bengkel PT. Astra Internatidb&l— Daihatsu, Malang.

Jawaban dari responden akan diolah dan dianabéssrpenelitianini.
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Wawancara

2
i

Menurut. Esterbergdalam- Sugiyono(2010:231) -wawanealalah - merupakan

pertemuan dua orang untuk bertukar informasi dan nwklalui tanya jawab,

| REPOSITORY.UB.ACID |

sehingga dapat dikonstruksikan makna’ dalam sugil( tertentu. -Dalam teknik

ini; data yang diperoleh dengan cara melakukanatgayab dengan Karyawan

dan responden sebagai pelanggan.Bengkel PT, Agganational Thk — Daihatsu
Malang.

Instrumen-Penelitian
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Instrumen.. penelitian - adalah, alat.. untuk . mengumpulldata : di-. lapangan.

|

Penelitian ini menggunakan-instrumen penelitiaragabberikut:

Kuesioner

Beberapa daftar pertanyaan yang disebarkan kegsgarrden agar mengetahui

data akurat'mengenai persepsi kepuasan pelangbadap kualitas ‘pelayanan.
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Wawancara
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Wawancara ‘dilakukan 'kepada pihak perusahaan' daygisebkecil -responden.

Tujuannya hanya untuk pelengkap data.

Sumber Data

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

Menurut Arikunto 1 (2002:107) sumber -data adalah -skbyari- :mana  data
diperoleh. Sumber data yang digunakan dalam pexeliti, yaitu:

Data Primer

Data primer_adalah data yang dikumpulkan dan dig@hdiri oleh organisasi
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yang menerbitkan atau' menggunakan. Data primendptnelitian ini'diperoleh

2
i

dari penyebaran kuesoiner kepada responden yaagyganelitian ini yaitu para

pelanggan Bengkel.PT. Astra International Thk —-hRtsu yang datang di Jalan

| REPOSITORY.UB.ACID |

Ahmad Yani No. 175 Malang.

Data Sekunder

Data sekunder merupakan sumber data yang bukamhdiksn sendiri’ oleh
peneliti:artinya data’ yang diperoleh-peneliti: sadatak langsung melalui ' media

perantara (diperoleh dan dicatat oleh pihak |dhgta sekunder. dalam penelitian

BRAWIJAYA

UNIVERSITAS

XV

4
.',l:“




REPOSITORY.UB.AC.ID |

ini. diperoleh.dari-dokumen-dokumen perusahaan,regmarah perusahaan dan

|

produk perusahaan.
Validitas 'dan Reabilitas
Validitas

Menurut Arikunto (2002:144) validitas adalah suatkuran. yang menunjukan
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tingkat-tingkat  kevalidan 'atau kesahihan' sesuasirumen.-Dalam  pengujian
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validitas instrumen penelitian; dilakukan dengaracaemasukan butir-butir hasil
jawaban responden, untuk masing-masing variabelak&nd perhitungamnalisis
program SPSS. Valid tidaknya itedapat diketahui dengan mengunakan rumus
korelasi:product moment dalam: Singarimbun (1995 :1137) sebagai berikut :

NY XY= (U XDY)
iz xiyye- (v

Keterangan :

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

r =

r = korelasi-produk: moment

n = banyak sampel (jumlah responden)
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X = skor nilai total

Y= skor nilai-total item

2
i

Dengan''membandingkan indeks - korelagioduct '"moment - dengan- level

signifikansi.-5%, - maka . suatu item- instrument dapietdhui rkevalidannya.

| REPOSITORY.UB.ACID |

Apabila probabilitas hasil korelasi di bawah 5% kenanstrumen dikatakan valid.

Sedangkan' -apabila’ probabilitas hasil “korelasi ' dis-a5%, ' ‘maka ' instrumen

dikatakan tidak valid.

Reliabilitas

Menurut. Singarimbun(1995:140) - disebutkan bahwaalgitas adalah -indeks

yang menunjukan sejauh mana suatu alat pengukuat diypercaya atau dapat
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diandalkan. .atau.--dengan kata lain.menunjukan  kamsisuatu  alat. pengukur

|

dalam mengukur gejala yang sama.
Menurut Arikunto (2006:196) ‘teknik ‘'yang digunakamtuk mengukur reliabilitas
adalah-dengan menggunalkapha Cronbach ;

2
g,
rllz( a jlz 2b

Y

BRAWIJAYA

UNIVERSITAS

J
%

Keterangan :

I, . = Reliabilitas instrumen

k =-Banyaknya butir pertanyaan atau-banyakoph

2 . .
o, =Jumlah varians butir

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

6¢/ =\arians total

Apabila Alpha. Cronbach lebih besar atau. sama. dengan. z6=>(0,6 ), maka
dikatakan reliabel. Apabilalpha Cronbach lebih kecil atau kurang dari 0,6, maka

tidak memuaskan.
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Hasil Uji Validitas dan Uji-Reliabilitas
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Hasil Uji Validitas dan Uji' Reliabilitas Variabel B ukti'Fisik (X)
Berdasarkan pengujian yang-dilakukapadl diketahui -bahwa hubungan

antar item dalam variabel Bukti Fisik {Xadalah valid, karena signifikansinya

REPOSITORY.UB.ACID ‘

lebih-kecil-dari 0,05.' Sedangkan hasil pengujidrabditasnya adalah 0,773 'dan

dinyatakan: reliabel karena:lebih besar dari kogffisfang telah: ditetapkan yaitu

sebesar 0,6.

Tabel 3
Hasil'Uji Validitas dan Uji Reliabilitas'Variabel B uktiFisik (X'1)

No. item Koefisien Korelasi Signifikansi Keterangan
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1 X1i-X1 0,679 0,000 Valid
- 2 il eXaizXa 0,871 0,000 Valid
< 3 X3 X1 0,779 0,000 Valid
S 4 X1aXq 0,780 0,000 Valid
- S, Koefisien ReliabilitasAlpha Cronbach). =0, 773 Reliabel
< ity
—
5=
o
w <L
>
S
>0
L Keterangan::

X711 - '=Kondisi‘Bengkel

(5] X112 ~ =Kenyamanan Ruang Tunggu
b :

|3 X1.3 .= Kemutakhiran Peralatan

|2

}5- X14 | = Penampilan Karyawan

|5

Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Variabel Keandalan (X3)
Berdasarkan-pengujian yang dilakutapat 'diketahui-bahwa item-item
dalam variabel -Keandalan {)Xadalah -valid, karena probabilitasnyalebih. kecil

dari 0,05. Sedangkan hasil pengujian reliabilitasaglalah 0,901 dan dinyatakan

<
=
=
<
oc
(a0

UNIVERSITAS

reliabel karena lebih besar-dari koefisien yanghelitetapkan yaitu sebesar 0,6.

2
i

Tabel 4
Hasil Uji Validitas dan. Reliabilitas Variabel Keandalan (X2)

No. [tem Koefisien Korelasi Signifikansi Keterangan

1 Xoi1=X2 0,954 0,000 Valid

2 XoirXo 0,926 0,000 Valid

3 Koz X2 0,892 0,000 Valid
Koefisien Reliabilitas Alpha Cronbach). =-0,901 Reliabel

REPOSITORY.UB,ACID ‘

Keterangan :
Xoq ' =Konsistensi Waktu

Xoz | [r=Kesesuaian Pelaksanaan
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Xz23 | .= Ketepatan:Waktu

|

<L
b
<L
o
5=
(%2}
o
w <L
=
P4
=Y Hasil-Uji Validitas dan Reliabilitas Variabel Daya Tanggap (%)
\ Tabel 5
Hasil Uji Validitas. dan Reliabilitas Variabel Daya Tanggap (Xs)
N No. Item Koefisien Korelasi Signifikans Keterangan
|8 .
E 1 X3.1-X3 0,921 0,000 Valid
2 2" | X2 X3 0,937 0,000 Valid
£ 3 X3.3X3 0,962 0,000 Valid
§ Koefisien Reliabilitas Alpha Cronbach) =0,931 Reliabel
;E Keterangan :
2 Xs1 | 1= Kejelasan-informasi
g — X35 '=\Kecepatan Pelayanan
‘é ; X33 ' =Kesiapan Membantu
w <
=
> 00

Berdasarkan: pengujian  yang-dilakukandajegtahui  bahwa -item- dalam

-1 :,‘

variabel Daya Tanggap ¢Xadalah valid, karena probabilitasnya lebih kéeiti
0,05.-Sedangkan hasil' pengujian reliabilitasnyaladd®,931 dan dinyatakan

reliabel karena lebih besar.dari koefisien-yanghelitetapkan yaitu sebesar.0,6.

REPOSITORY.UB,ACID ‘

Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Variabel. Jaminan (X4)

& Tabel 6
Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Variabel Jaminan (Xy)

g No. ftem Koefisien Karelasi Signifikansi Keterangan
" RIS 0,822 0,000 Valid
i § 2" XaxXs 0,963 0,000 Valid
§ = 3 XaxXy 0,876 0,000 Valid
>
S e
S0

XiX
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Koefisien Reliabilitas Alpha Cronbach) = 0,866 Reliabel

|

S_ Keterangan :
<L X41 | 1,5 Kemampuan Karyawan
V)
= § Xas | r=\Kesopanan Pelayanan
%]
§ e X4z - ='Kesabaran Karyawan
Z % Berdasarkan pengujian yang, dilakukan® daplketahui bahwa item-item
=

dalam variabel-Jaminan' {Xadalah valid, karena-probabilitasnya'lebih ‘keeaiti

J
%

0,05. 'Sedangkan hasil pengujian: reliabilitasnyaladd®;866: dan dinyatakan
reliabel karena lebih besar dari koefisien yanghelitetapkan yaitu sebesar 0,6.
Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Variabel Empati (X5s)

Berdasarkan pengujian yang dilakukapatl diketahui-bahwa item-item

;
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

dalam variabel Empati. X adalah valid, karena jprobabilitasnya lebih keeiti

E—t[ 0,05." Sedangkan hasil pengujian reliabilitasnyaladd®,908 dan dinyatakan
g g reliabel karena lebih besar dari koefisien yanghtalitetapkan yaitu sebesar0,6.
A
T Tabel 7
;_ o Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Variabel Empati (Xs)
> 00

- No. Item Koefisien Korelasi Signifikans Keterangan

A 17 X 12 X5 0,851 0,000 Valid
2 Xs. X5 0,957 0,000 Valid
3 Xs.3 X5 0,950 0,000 Valid
[al Koefisien Reliabilitas Alpha Cronbach) = 0,908 Reliabel
‘é Keterangan :
|8
|
el Xs51 . = Penindaklanjutan Keluhan
Xs2 ' ='Pemahaman Kebutuhan

Xs3 | = Perhatian/Pribadi Pelanggan
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<L
b
<L
o
5=
e
i <L Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Variabel Tingk at Kepuasan
% % Pelanggan. (Y)
- Tabel 8
o Hasil Uji Validitas 'dan Reliabilitas-Variabel: Tingkat Kepuasan Pelanggan
Q9]
_ NO. | item Koefisien Korelasi Signifikansi| | - Keterangan
b 1Yy 0,823 0,000 Valid
13 2 1YY 0,854 0,000 Valid
i 3y 0,756 0,000 Valid
g Koefisien Reliabilitas Alpha Cronbach) =0,739 Reliabel
< Keterangan::
<
Q= Y1 . = Kesesuaian Pelayanan dengan Harapan
=
2 E \E = Keinginan untuk tidak berpindah ke -Prodakn-
i
>
.:;_) % Y3 = Merekomendasikan:Kepada Orang Lain

Berdasarkan pengujian yang dilakukapad diketahui_bahwa item-item

-1 :,‘

dalam variabel Kepuasan Pelanggan (Y) ‘adalah véhkdena probabilitasnya

lebih kecil-dari 0,05: ' Sedangkan hasil pengujidrabditasnya adalah 0,739 :dan

REPOSITORY.UB,ACID ‘

dinyatakan. reliabel-karena.lebih besar. dari. kosfisfang.telah ditetapkan yaitu

sebesar 0,6

Teknik Analisis‘Data

Menurut Bogdan dalam Sugiyono (2010:244), anatflate adalah proses mencatri
dan menyusun secara sistematis data yang dipedalehasil wawancara, catatan

lapangan dan bahan= bahanlain, sehingga dapamalijpahami dan temuannya
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dapat -diinformasikan . kepada orang- lain.- Analisistaddilakukan : dengan

|

mengorganisasikan: 'data, 'menjabarkannya’ ke ' dalam -uninit, ‘melakukan
sintesa, menyusun ke ‘dalam’ pola, ‘memilih mana ymerging’ dan yang akan

dipelajari dan membuat kesimpulan yang dapat derakan kepada orang lain.

Adapun: metode analisis: data yang.digunakan: padalipen ini yaitu sebagai

berikut :

BRAWIJAYA

UNIVERSITAS

Analisis Deskriptif

A
%

Analisis Deskriptif -adalah. statistik . yang: digunakantuk:: menganalisis . data
dengan cara mendeskripsikan atau menggambarkanydatptelah terkumpul
sebagaimana adanya tanpa bermaksud-membuat 'kesimyang berlaku untuk

umum - atau-  regeneralisasi - (Sugiyono, 1 -2010:147). - Jadita -yang- telah

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

dikumpulkan selanjutnya akan diedit dan diolah ldldistribusikan ke dalam
tabel.- Selanjutnya ‘data tersebut akan'dibahas asselkriptif dengan 'memberi
angka dalam jumlah responden dan persentase.

Analisis Regresi Linear Berganda

<
=
=
<
oc
(a0

UNIVERSITAS

Analisis' ‘regresi- linear’ berganda ~ merupakan ' persamgang menyatakan

2
i

hubungan-antara 'sebuahvariabel terikat: dengaraberibebas: -Metode: ini
digunakan untuk mengetahui.variabel yang domindratiap variabel terikat . dan

untuk’  mengetahui~ pengaruh variabel-variabel bebasara “bersama-sama

REPOSITORY.UB,ACID ‘

terhadap variabel terikat'yang ditunjukkan olehfisien regresi.

Simamora..(2004:339).. menjelaskan, . regresi. liniergdeda ; digunakan: -apabila

variabel independen berjumlah dua atau lebih. Feaaa untuk n variabel adalah

Y- =a + b1X1 + b2X2 Y. UHF ann
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|

Keterangan:

Y = Tingkat Kepuasan Pelanggan
X.= Variabel Independen; yang terdiri dari Buktiiki€X ), Keandalan. (%), Daya
Tanggap. (%);-Jaminan (%) dan:Empati (%)

a'= Konstanta

BRAWIJAYA

UNIVERSITAS

b = Koefisien Regresi

)
\“g !

Ujiy statistik ' Fi'digunakan untuk menguji: persamaagresi ‘'secara keseluruhan
yaitu apakah..semua .variabel, bebas. -mempunyai pdngateara:bersama-sama
terhadap variasi variabel terkait. Analisis iniadlilkan ‘untuk menguji apakah

variabelBukti- Fisik (X7), Keandalan- (%), Daya Tanggap' &, Jaminan (%) dan

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

r
|
|
i
|
|
|
|
|
|

Empati- (%) yang-dihasilkan dari persamaan regresi, secaratsimalempunyai

<L
2 pengaruh yang signifikan terhadaimgkat Kepuasan Pelanggéy).
é g Menurut Malhotra (2010:235); rumus Uji F dijelasksaebagai berikut:
[
w <L R2
> —
25 Ry Ule
(1=R?)
- (n=k=1)
Keterangan :
]i F T Rasio
g R = Korelasi-Ganda
‘E k = Jumlah Variabel Bebas

n = Banyaknya Sampel

Berdasarkan-hipotesis:yang dirumuskan;-maka higopeselitian yang dilakukan

adalah ;
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Ho : By = Pr=w = Bp =0, menunjukkan bahwa variab8ukti -Fisik - (X1),

|

Keandalan (%), Daya Tanggap (&, Jaminan (%) dan Empati (¥) tidak
mempunyai pengaruh-yang signifikan secara simuédradapringkat Kepuasan
PelanggartY).

H,: f1.# L2 # ... # Bn #0, menunjukkan bahwa variab8&ukti Fisik (X),

BRAWIJAYA

UNIVERSITAS

Keandalan (%), Daya Tanggap (J, Jaminan (%) dan Empati (%) mempunyai

)
\“g !

pengaruh yang:signifikan secara simultan terhadagkat Kepuasan Pelanggan
(Y).
Dari penjelasan tersebut dapat diketahui apabdagbilitas Fiung (0) < o maka

Ho ditolak“Sebaliknya apabila probabilitag.fy (p) = «,-dimanaa-sebesar 0,05

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

maka | k. diterima. 'Bila Ho-ditolak; berarti: variabel-variabel- bebas  yang idiuj
mempunyai pengaruh signifikan secara simultan dengaabel terikat.

Analisis 'Regresi Parsial

Analisis | regresi, parsial digunakan -untuk mengeteﬂ&berapa besar pengaruh

variabel bebas dalam menerangkan variabel tef¥atnus uji t dalam Rangkuti

<
=
=
<
oc
(a0

UNIVERSITAS

(2007:155) yaitu:

=
g

¢ ohi
Sby
e]
' s Keterangan:
é by = pendugdagifl
I SN = standaerror dari

Berdasarkan- hipotesis ' yang dirumuskan, -maka’ higof@sngujian-'ini ‘adalah

sebagai:berikut:
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| REPOSITORY.UB.AC.ID |
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| REPOSITORY.UB.ACID |
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Ho = 0, -artinya - tidak- ada pengaruh,  antara . variaBekti: Fisik -(Xq),
Keandalan (%), Daya Tanggap (3, Jaminan (%) dan Empati (¥) terhadap
Tingkat' Kepuasan Pelanggén).

Ha =0, artinya terdapat pengaruh-antara vari@uodi Fisik (X1); Keandalan
(X2), Daya  Tanggap. (3, -Jaminan (%) .dan. Empati. . (¥) terhadap Tingkat
Kepuasan Pelanggdi).

Pengujiantdilakukan “dengan: cara“-membandingkan:pildha hiang dengan
a(e|=0.05)-yaitu :

Apabila probabilitaspkung > 0:05, maka Hditerima dan Hditolak. Artinya tidak
ada ‘pengaruh “yang -signifikan secara -parsial- datialval ‘Bukti' Fisik <(X),
Keandalan: (%), -Daya-Tanggap (3, Jaminan- (%) dan. Empati-(X%) terhadap

Tingkat Kepuasan Pelanggén).

Apabila  probabilitas slung | =0:05, -maka -l ditolak dan H diterima:  Artinya

terdapat. pengaruh:yang signifikan secara parsialv@aiabel Bukti- Fisik (Xy),
Keandalan (%), Daya Tanggap (3, Jaminan (%) dan Empati (%) terhadap

Tingkat' Kepuasan Pelanggén).
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BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Gambaran-Umum Responden

Berdasarkan penelitian dari 100.orang respondery yaarupakan pelanggan

BRAWIJAYA

UNIVERSITAS

Bengkel PT.> Astra-International Tbk —-Daihatsu Magadiperoleh ‘gambaran

A
%

umum rmengenai. identitas; responden yang- telah dikiasikan-oleh  peneliti
berdasarkan jumlah,anggota keluarga, lama menganggan, dan pekerjaan.
Gambaran Responden Berdasarkan Jumlah Anggota Keluga

Dari hasil-penyebaran. dan pengisian_kuesioner oliplergambaran mengenai

.
|
|
|
|
|
|
i
|
|
|

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

jumlah_anggota keluarga responden seperti yangnditkan pada Tabel 9 berikut

ini-:
S
< Tabel 9
g — Deskripsi-Responden Berdasarkan'Jumlah'Anggota Kehrga
e ; No. Javalart Anggoya Jumlah (Orang) | Persentase (%
§ < Keluarga
s 1-{2 orang 26 26
> £ 2|3 orang 28 28
g 3|.4 orang 32 32
4 | 5 orang 8 8
51> 6 orang 6 6
Total 100 100

REPOSITORY.UB,ACID ‘

Pada Tabel 9 'dapat diketahui bahwa responden dadaslitian ini-paling banyak

responden- sebanyak 32 orang (32%) berjumlah andgbdiiarga 2- orangyang
kedua yaituresponden sebanyak 28 orang (28%) berjumlah andgbiarga 3
orang 'yang -ketigaresponden sebanyak 26 orang “(26%)-berjumlah’anggota

keluarga 4 rorangyang keempatesponden sebanyak-8-orang-(8%) berjumlah

BRAWIJAYA

UNIVERSITAS

XXVi

4
:{:‘




REPOSITORY.UB.AC.ID |

anggota  keluarga :5-.orandan. responden ;sebanyak. 6 -orang;:(6%): berjumlah

|

anggota keluarga lebih dari 6 orang

<L
><' Gambaran 'Responden Berdasarkan Lama Menjadi Pelangmn

(%3]
é g Dari ' hasil-penyebaran .dan pengisian- kuesioner-oliplergambaran . mengenai
%]
§<[ lama menjadi pelanggan oleh responden seperti gaampilkan pada Tabel 10
=o'
P4
=Yaa berikut ini ;

- Tabel 10

Deskripsi-Responden Berdasarkan Lama Menjadi Pelargan

N No. | 'Lama‘Menjadi Pelanggan ‘| Jumlah (Orang) | Persentase (%

E

'E 1].<6 bulan 3 3

2 2 | 6 bulan— < 1 tahun 25 25

|8

;g 3 [ 1 tahun—<-1,5 tahun 41 41

& 4 11,5 tahun—< 2 tahun 18 18

s 51>2 tahun 13 13

Total 100 100

Pada Tabel “10 ‘dapat 'diketahui ‘bahwa 'respondendp&melitian-ini ‘paling
banyak pelanggan Bengkel PT. Astra Internation&l ¥ Daihatsu Malang selama

1 tahun— < 1,5 tahun dengan jumlah 41 orang responden (4%&6)g kedua

<
<
=
<L
o
o0

UNIVERSITAS

yaitu-pelanggan ‘Bengkel selama 6 butan<'1 tahun'dengan jumlah' 25 orang

2
i

responden: (25%), ketiga yaitu pelanggan Bengkelnsel1,5 tahur-< 2 tahun

dengan -jumlah_18-orang responden (18%), keempat yeslanggan Bengkel

| REPOSITORY.UB.ACID |

selama > 2 tahun 'dengan jumlah 13 orang resporid)( ‘dan yang terakhir

yaitu_pelanggan :Bengkel 'selama <6 bulan' dengarajur®  orang: responden

(3%).
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Gambaran.-Responden Berdasarkan Pekerjaan

|

Dari hasil penyebaran dan pengisian kuesioner olglergambaran mengenai

<L
E pekerjaan responden seperti yang ditampilkan pattelTL.1 berikut ini
V) =
=S Tabel 11
= 5 Deskripsi-Responden Berdasarkan Pekerjaan
w
% o No. Pekerjaan Jumlah (Orang) | Persentase (%
- m 1| Wiraswasta 41 41
L= 2| PNS/TNI/POLRI 31 31
3| BUMN / BUMD 19 19
41 Pelajar / Mahasiswa 4 4
51 Pensiunan 5 5
Total 100 100

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

Pada ;Tabel 11 dapat, diketahui sbahwa responden. dp&mslitian. ini; paling
banyak sebagai Wiraswasta dengan jumlah 41 orasgomeen (41%),- yang
kedua ' yaitu “pekerjaan ’'sebagai PNS /“TNI'/ POLRIgdanjumlah' 31 orang
responden. (31%), ‘ketiga -yaitu pekerjaan -BUMN /. BUMBngan-jumlah, 19

orang. responden (19%), keempat yaitu pekerjaangaeb@ensiunan: dengan

<
<
=
<L
o
o0

UNIVERSITAS

jumlah 5 orang responden-(5%) dan yang terakhtuy@ekerjaan sebagai Pelajar

2
i

/- Mahasiswa denganjumlah 4.orang responden(4%).

Gambaran Distribusi Jawaban Responden

Gambaran -distribusi item ini-digunakan  untmengetahui: frekuensi-dan

| REPOSITORY.UB.ACID |

variasi_jawaban responden’ terhadap item atau, lpettanyaan yang diajukan

dalam 'kuesioner. Jawaban tersebut selengkapnyagi tdesam ' Tabel 12 ‘berikut

ini;
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Variabel Bukti Fisik (X 1)

|

= s Tabel12
E Jawaban Responden untuk Variabel Bukti Fisik ()
.
= Frekuensi
— [tem
% E Keterangan Orang - || Persentase
= X141} Penampilan'Bengkel )
% o Sangat Setuju 14 14
e Setuju 63 63
Cukup Setuju 23 23
(5] Tidak Setuju 0 0
|3
‘ § Sangat Tidak Setuju 0 0
Iz Total 100 100
'g X1z Kenyamanan Ruang Tunggu
b Sangat Setuju 24 24
< Setuju 28 28
S
< Cukup Setuju 39 39
2= ,
E ; Tidak Setuju 9 9
G T : :
> o Sangat Tidak Setuju 0 0
2
>@ Total 100 100
5 X13. .| Peralatan Modern
s Sangat Setuju 16 16
Setuju 58 58
‘S Cukup Setuju 26 26
| <
F Tidak Setuju 0 0
|
| § Sangat Tidak Setuju 0 0
e
Total 100 100
Xiu Penampilan Karyawan
g Sangat Setuju 12 12
Q g Setuju 50 50
E 3 Cukup Setuju 38 38
G <L
>
28
=,
XXIX
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Tidak Setuju 0 0

|

Sangat Tidak 'Setuju 0 0

Total 100 100

Berdasarkan Tabel 12 dapat diketahui- mengenaibelriBukti Fisik (). Pada

item  Penampilan: BengkelX11), responden yang. menjawab’ sangat 'setuju

BRAWIJAYA
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sebanyak .14 orang: (14%), yang menjawab setuju. gakadB. orang .responden
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(63%), yang menjawab cukup setuju sebanyak 23 orasgonden (23%), dan
tidak ada responden’ yang-menjawab tidak ‘setuju’ orasgngat-tidak setuju.' Hal
ini.membuktikansebagian besar pelanggan setuju bahwa Penampiteygk&e>T.

Astra International Tbk — Daihatsu Malapang baik

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

Pada “itemKenyamanan: Ruang-TungdiXy>); responden- yang ‘menjawab
sangat setuju sebanyak: 24:orang (24%);-yang mebjagtaju sebanyak 28 orang
(28%), yang menjawab cukup setuju _sebanyak 39 onras;ganden (39%), yang
menjawabtidak ‘setuju’ sebanyak 9-orang respondé) (&n tidak-ada sangat

tidak setuju.-Hal-ini:membuktikan-bahwa sebagiasabeesponden-menyatakan

<
=
=
<
oc
(a0
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cukup, setuju bahwa ruang tungBangkel PT, Astra International-Tbk — Daihatsu

=
g

Malangyang nyaman.

Pada itenfPeralatan ModerifX; 3), responden_yang menjawab sangat setuju

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

sebanyak 16 orang: (16%),.yang menjawab setuju.gakebB, orang responden

(58%), yang menjawab cukup setuju sebanyak 26 orasgonden (26%), dan

tidak-ada responden yang menjawab tidak setujusdagat tidak setuju.-Hal ini
membuktikan :mayoritas responden menyatakan) sethwd peralataBengkel

PT. Astra International Tbk — Daihatsu Malayang modern.
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Pada itenmPenampilan Karyawa(X i), responden yang menjawab sangat.setuju

|

sebanyak 12 orang (12%), yang menjawab setuju gakas0 orang responden
(50%), yang-menjawabcukup setuju’ sebanyak- 38 orasgonden-(38%), dan
tidak ada responden:yang -menjawab-tidak-setujusdagat tidak setuju.-Hal ini

membuktikan .. mayoritas - responden menyatakan setgbw® penampilan

BRAWIJAYA
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karyawarBengkel PT.Astra International Tbk - Daihatsu Niglgang menarik.

)
\“g !

Variabel Keandalan (Xy2)

;
|
|

5
P Tabel 13
g Jawaban Responden untuk-VariabeKeandalan (X»)
| &
| 8 -
| & Item Frekuensi
L= Kelgranogn Orang | Persentase
Xoq Konsistensi, Waktu Kerja
(= Sangat Setuju 25 25
S
<L Setuju 49 49
2= ,
5 ; Cukup Setuju 18 18
oc
< < Tidak Setuju 8 8
=
S0 Sangat Tidak Setuju 0 0
A Total 100 100
X5bh Kesesuaian Pelaksanaan Prosedur
Sangat Setuju 29 29
2] Setuju 56 56
| <
2 Cukup Setuju 15 15
| O
|8 Tidak Setuju 0 0
5]
Sangat Tidak 'Setuju 0 0
= Total 100 100
> X553 | Pelayanan Tepat Waktu -
<L Sangat Setuju 27 27
—
3 Setuju 41 41
<
oc
o0
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Cukup Setuju 32 32

N Tidak Setuju 0 0
Sangat Tidak Setuju 0 0

Total 100 100

Berdasarkan. Tabel:13, dapat diketahui, mengenai balriéeandalan(X,). Pada

BRAWIJAYA
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item Konsistensi Waktu KerjdX, 1), responden yang menjawab sangat setuju

)
\“g !

sebanyak ‘25 orang’ (25%), yang menjawab'setuju ‘gakat®' orang ‘responden

(49%),-yang-menjawab, cukup setuju-sebanyak 18 oresgpnden; (18%), yang

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

menjawab tidak setuju 8 orang (8%) dan tidak K adg@aeden yang menjawab

sangat tidak setuju.-Hal iniFmembuktikan-bahwa mitég® responden menyatakan

setuju bahwa&onsistensi Waktu KerjaryawanBengkel-PT: Astra International
Tbk — Daihatsu Malang sesuai dengan yang dijanjikan

Pada itemKesesuaian Pelaksanaan Prose@ur,), responden’ yang menjawab
sangat setuju sebanyak 29:0orang (29%),-yang mehjagtaju Sebanyak 56, 0rang

responden. (56%), -yang,.menjawab. cukup, setuju. sekabyaorang. responden

<
=
=
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(15%), dan tidak ada responden yang menjawab tedilju dan sangat tidak

=
g

setuju. 'Hal! ini-membuktikan: mayoritas: responden yatakan setuju -bahwa

karyawan Bengkel ‘PT. Astra. International- Tbk —: Daihatsu Malanemberi

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

pelayanan sesuai dengan pelaksanaan prosedur.

Pada itenPelayanan Tepat Wak(iX; 3), responden yang menjawab ' sangat setuju

sebanyak 32 orang: (32%), yang menjawab rsetuju . gakatil, orang responden
(41%), yang menjawab cukup setuju sebanyak 27 orasgonden (27%), dan
tidak-ada responden yang menjawab- tidak setuju vraogenjawab ‘sangat tidak

setuju.-Hal ini membuktikan sebagian besar respomienyatakan ;setuju, bahwa
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karyawan Bengkel PT. Astra. International Tbk - Daihatsu Malanemberi

|

pelayanan sesuai dengan ketepatan waktu yangikigani

< |
E’ Variabel Daya Tanggap(Xs)
Q=
2 ; Tabel 14
§ § Jawaban Responden untuk VariabeDaya Tanggap(Xs)
P
S0 :
ltem Keteranadn Frekuensi
& g Orang | Persentase
Xs'1 Kejelasan ‘Informasi
Sangat Setuju 15 15
A Setuju 42 42
| g
E Cukup Setuju 43 43
Iz Tidak Setuju 0 0
L= Sangat Tidak Setuju 0 0
< Total 100 100
> X32 Kecepatan Pelayanan
< Sangat Setuju 21 21
2= ,
§ ; Setuju 40 40
S é Cukup Setuju 39 39
2
>t Tidak Setuju 0 0
L
” Sangat Tidak Setuju 0 0
Total 100 100
s X33 Membantu Masalah Pelanggan
15 Sangat Setuju 12 12
| <
E Setuju 40 40
| O
‘g Cukup Setuju 46 46
e
Tidak Setuju 2 2
g Sangat Tidak Setuju 0 0
o S Total 100 100
5=
v
o
& <
>
28
=,
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Berdasarkan- Tabel: 14 dapat, diketahui-mengenai belrldaya TanggapXs).

|

Pada itemKejelasan Informas(Xs3), responden yang menjawab sangat setuju
sebanyak ‘15 orang (15%), yang menjawab'setuju gakat? orang ‘responden
(42%),-yang-menjawab, cukup setuju-,sebanyak 143 oresgonden. (43%),-dan

tidak ada responden yang menjawab tidak setuju oraogenjawab sangat tidak

BRAWIJAYA

UNIVERSITAS

setuju. 'Hal' ini“membuktikan- bahwa- ‘mayoritas’ ‘resgonagnenyatakan- cukup

)
\“g !

setuju bahwa karyawaBengkel PT.. Astra International Thk,= Daihatsu: Mala
memberi kejelasan-informasi pelayanan dengan baik.
Pada item'kedua yaitdecepatan PelayanaiXs.), responden yang menjawab

sangat setuju sebanyak 21 orang (21%), . yang mehjagtaju sebanyak 40 /orang

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

responden. (40%), -yang..menjawab_cukup, setuju. sekaB9aorang. responden
(39%),dan tidak ada responden yang menjawab tidakts maupun menjawab
sangat tidak setuju.: Hal'ini: membuktikan 'sebagiasab responden:menyatakan
cukup setuju. bahwa. karyawdengkel PT. Astra International Tbk — Daihatsu

Malangmemberi pelayanan dengan cepat.
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Pada item-ketiga bahwa Membantu Masalah Pelanggas), (responden yang

=
g

menjawab-. sangat | ‘setuju - sebanyak- 12 ‘erang|(12%)g: yaanjawab -setuju

sebanyak 40 orang,responden (40%), yang menjawalp csetuju sebanyak 46

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

orang responden(46%), dan responden yang menjadebsetuju-2 ‘orang (2%).

Tidak 'adayang:-menjawab: sangat-tidak setuju. Hamembuktikan:sebagian

besar responden cukup setuju bahwa karyaBemgkel PT. Astra_ International

Tbk —~ Daihatsu-Malangelalu’'siap membantu masalah pelanggan.
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Variabel Jaminan (Xy)

|

< Tabel15
zt' Jawaban Responden untuk VariabeJaminan (X3)
.
I F,
%) ; e Keterangan Frekuensi
e Orang- | 'Persentase
§ é X1 Kemampuan -Melayani
% o0 Sangat Setuju 32 32
N Setuju 33 33
Cukup-Setuju 32 32
= Tidak Setuju 0 0
|2
l E Sangat Tidak-Setuju 0 0
8 Total 100 100
ig Xa2 Kesopanan Karyawan
L= Sangat Setuju 33 33
§ Setuju 11 11
" i Cukup-Setuju 44 A4
l-<_5 § Tidak Setuju 12 12
V)
oc
S é Sangat Tidak-Setuju 0 0
=
S0 Total 100 100
- Xas Tindak Lanjut Keluhan
N Sangat Setuju 14 14
Setuju 29 29
[a] Cukup-Setuju 37 37
|<
E: Tidak Setuju 20 20
|
1§ Sangat Tidak Setuju 0 0
= Total 100 100

Berdasarkan Tabel 15 dapat diketahui mengenaibeldaminan(X,). Pada’item
Kemampuan:Melayan(iXy 1), responden.yang menjawab-sangat 'setuju sebanyak

32 orang (32%), yang-menjawab setuju-sebanyak @&¥aesponden (33%), yang

i
<
S
e
oc
0
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menjawab-. cukup. setuju sebanyak-. 35 -orang jrespon8&¥)( dan. tidak ada

|

responden yang menjawab tidak setuju dan sangaik teetuju. Hal “ini
membuktikan 'sebagian’ besar responden’'menyatakaju deahwa ‘karyawan
Bengkel PT.- Astra-International Thk. — Daihatsu Nalanemiliki: kemampuan

yang baik dalam memberi pelayanan.

BRAWIJAYA
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Pada itenKesopanan Karyawa(X, ), responden-yang menjawab sangat setuju

)
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sebanyak33; orang: (33%), yang menjawab rsetuju gakall, orang responden
(11%), yang menjawab cukup setuju sebanyak 44 orasgonden (44%), dan
yang-menjawab -tidak' setuju sebanyak-12 orang (12%lak ada responden

menjawab sangat tidak setuju. Hal ini: membuktikebagian besar responden

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

cukup setuju. bahwa. karyawdengkel PT. Astra International . Thk — Daihatsu
Malangmemiliki kesopanan dalam memberi pelayanan.

Pada itenTindak Lanjut'Keluhar(X4g); responden yang 'menjawab’sangat'setuju
sebanyak .14. orang: (14%), yang menjawab setuju yebazgv orang.responden

(29%), yang menjawab ‘cukup setuju sebanyak 37 or@sgonden: (37%),
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sebanyak ~20'‘orang ‘responden (20%)- menjawab’ ‘tidakjusedan- tidak 'ada

=
g

responden. yang-menjawab  sangat-tidak :setuju.-Hamhembuktikan, sebagian

besar. responden menyatakan cukup setuju bahwawanyBengkel PT. Astra

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

International Thk "= ~Daihatsu Malan@persedia  menindak® lanjuti’ ‘keluhan

pelanggan.
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Variabel Empati, (Xs)

|

= s Tabel’16
E Jawaban Responden untuk VariabeEmpati (Xs)
.
I F,
= ; ltem Keterangan Frekuensi
e Orang- | 'Persentase
§ § Xs.1 Pemahaman Kebutuhan
% o0 Sangat Setuju 39 39
fFon Setuju 49 49
Cukup.Setuju 12 12
s Tidak Setuju 0 0
E
l E Sangat Tidak-Setuju 0 0
8 Total 100 100
|8 Xso | || /Kepedulian
L= Sangat Setuju 30 30
§ Setuju 55 55
" i Cukup-Setuju 15 15
= § Tidak Setuju 0 0
& _
S é Sangat Tidak Setuju 0 0
=
=)= Total 100 100
- Xs3 Kesabaran Karyawan
A Sangat Setuju 33 33
Setuju 43 43
[al Cukup-Setuju 20 20
|<
E: Tidak Setuju 4 4
|
1§ Sangat Tidak Setuju 0 0
= Total 100 100

Berdasarkan Tabel 16 dapat diketahui mengenaibarzmpati(Xs). Pada’item
Pemahaman Kebutuhdis ;), responden 'yang menjawab sangat setuju sebanyak

39 orang (39%), yang-menjawab setuju-sebanyak @®aesponden (49%), yang

i
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menjawab-. cukup. setuju. sebanyak .12 .orang responti2¥b)( dan. tidak ada

|

responden yang menjawab tidak setuju maupun mehjaaagat tidak setuju. Hal
ini ’membuktikan-sebagian-besar responden menyatsddanmu bahwa karyawan
Bengkel PT.- Astra-International Tbk.— Daihatsu Nalanemahami: kebutuhan

yang sesual dengan yang diperlukan pelanggan.
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Pada- item 'kedu&epedulian (Xs ),  responden yang menjawab “sangat-setuju

)
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sebanyak 30:orang(30%),;-menjawab setujursebarfyakan g responden: (55%);
yang menjawab_cukup setuju sebanyak 15 orang rdspofl5%), .dan tidak ada
responden yang menjawab tidak setuju-maupun-mehjaagat tidak setuju. Hal

inivmembuktikan-sebagian:besar responden menyatsdianu: bahwa karyawan

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

Bengkel PT. Astra-International Tbk - Daihatsu. Maanemiliki.kepedulian
berupa selalu berusaha mengenal nama dan mengiagatah pelanggan.

Pada itemKesabaran Karyawa(Xs 3); responden.yang menjawab sangat ‘setuju
sebanyak .33. orang: (33%), yang menjawab setuju yebaﬁth orang. responden

(43%), yang menjawab cukup setuju sebanyak 20 oresygonden (20%), yang
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menjawab- tidak “setuju’ 'sebanyak 12" orang’ respondpo)(- dan' tidak ‘ada

=
g

responden: yang-menjawab  sangat-tidak :setuju.-Hamembuktikan, sebagian

besar responden setuju bahwa karyaBangkel PT.. Astra International Tbk —

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

Daihatsu‘Malangnemiliki'kesabaran ‘dalam'‘menanggapi keluhan' pgkamg
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Variabel Kepuasan PelangganY)

|

Tabel'17
<L
E’ Jawaban Responden untuk Variabel TingkatKepuasan PelanggartY)
2 e
I F]
= ; [tem KistRrangasl Frekuensi
ST Orang - | Persentasé
= o Y1 Kesesuaian Pelayanan dengan Harapan )
=m Sangat Setuju 28 28
€+ Setuju 60 60
Cukup Setuju 12 12
[ Tidak. Setuju 0 0
‘é Sangat Tidak Setuju 0 0
£
18 Total 100 100
1= Yo Keinginan untuk Tidak Berpindah ke
Produk Lain
;t- Sangat Setuju 21 21
= <_l§ Setuju 58 58
<[ — p
§ ; Cukup Setuju 21 21
> é Tidak Setuju 0 0
=
(28] . .
=: Sangat Tidak Setuju 0 0
g
Total 100 100
Y3 Merekomendasikan Kepada Orang Lain
Sangat Setuju 23 23
[a]
E Setuju 55 55
E Cukup Setuju 23 23
2] Tidak Setuju 0 0
Sangat Tidak Setuju 0 0
Total 100 100
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Berdasarkan. Tabel, .17  dapat diketahui ;mengenai bariingkat Kepuasan

|

Pelanggar{Y). Pada itenKesesuaian Pelayanan dengan Hardpa) responden
yang-menjawab 'sangat setuju sebanyak 28 ‘orang (2&¥Q menjawab  setuju
sebanyak 60. orang:responden (60%), yang-menjawialp etuju sebanyak 12

orang responden (12%) dan tidak ada responden mamgawab tidak setuju dan

BRAWIJAYA

UNIVERSITAS

sangat tidak setuju.-Hal ini-menunjukkan-bahwa mg®responden-merasa puas

)
\“g !

atas | pelayanan -yang: diberikan ol8engkel PT. Astra: International Thk -+
Daihatsu Malang.
Pada itemKeinginan untuk Tidak Berpindah ke’ Produk 'Ldi), responden

yang_menjawab sangat.setuju sebanyak 21 orang (242 menjawab: setuju

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

sebanyak 58 orang:responden (58%), yang. menjawalpcetuju sebanyak 21.
orang responden (21%), dan' tidak ada responden yergawab tidak setuju
maupun menjawab sangat tidak ‘setuju.: 'Halini’ merdkan-bahwa' 'mayoritas
respondenmempunyai . keinginan :untuk :tidak berpindah kepaddayp@an

bengkel lain
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Pada 'item 'Merekomendasikan Kepada ''‘Orang ' 'Laf{iYs), -responden yang

=
g

menjawab-. sangat ‘setuju - sebanyak- 23 ‘orang| (23%)g yaanjawab -setuju

sebanyak 55 orang,responden (55%), yang menjawalp cietuju sebanyak 22

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

orang responden’(22%) dan tidak ada ‘responden mpangawab-tidak setuju-'dan

sangat tidak setujui-Hal ini-menunjukkan-bahwa m&@responden setuju untuk

merekomendasikan, layanan Bengkel PT. Astra Intemat Tbk — Daihatsu

Malangkepada ‘orang lain
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Penguijian Hipotesis

|

Analisis Regresi Linier Berganda

Analisis. regresi linier-berganda digunakan-untutngetahui besarnya pengaruh
antara lima variabel bebas terhadap satu varigidat yang dilakukan dengan

menggunakan -program''SPSS 1@ Windows' Hasil“-analisis“regresi ;linier

BRAWIJAYA
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berganda ditampilkan-pada, Tabel 17 berikut ini:

)
\‘.g :

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

Tabel 18
Rekapitulasi Analisis-Regresi Linier.Berganda antaa-\ariabel Bukiti Fisik
Xy Keandalan (¢); Daya Tanggap. (2¢), Jaminan: (Xs)-dan.Empati;(Xs)
terhadap Tingkat Kepuasan PelangganY)

|
|
|
|
|
|

: Koefisien
S Variabel i1l TRegrosi | g S (OBetd) 11T o Keterangan
< Terikat ' | 'Bebas (B)
:&_’ = X3 0,182 3,303 0,244 0,001 Ditolak
7 ; X2 0,171 2,729 0,234 0,008 Ditolak
&5 < Y. X3 0,160 2,721 0,209 0,008 Ditolak
;_ oc X4 0,127 2,810 0,216 0,006 Ditolak
>0 Xs 0,163 2,899 0,211 0,005 Ditolak
- Konstantal 2,116 2,219 0,029
\ oy R 0,763
R Square 0,582
Adjusted R Square 0,560
[al I:hitunt; 26’195
|9 Signifikansi 0,000
§ N 100
|
|2 Keterangan Tabel :
;2 Variabel Bebas:: = ‘X BuktiFisik Xs':'Daya Tanggap~ 'X‘Empati
X Keandalan X:Jaminan

Variabel Terikat.:- -Y-: Tingkat Kepuasan Pelangga

Berdasarkan ' hasil - analisis: regresidinien bergamada | Tabel 18 tersebut

menunjukan. bahwa. besarnya nilai. _konstan ; yang. dikaasi adalah: 2,116.
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Koefisien, regresi-untuk variabel Bukil. Fisik {Xadalah sebesar 0,182, koefisien

|

regresi untuk. variabel Keandalan{Xadalah sebesar 0,171, koefisien regresi
untuk-variabel Daya Tanggap {xadalah sebesar 0,160, koefisien regresi untuk
variabel . Jaminan (X -adalah-sebesar 0,127, koefisien regresi untukatvelr

Empati (%) adalah sebesar 0,163., Dengan demikian dapatotijhepersamaan

BRAWIJAYA
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regresi sebagai-berikut -

A
%

Y= a +aXy<pXo+aXa+ aXa + B5Xs

Y=2,116+ 0,182X1)+ 0,174X2) + 0,16QX3) + 0,127 X4) + 0,163 Xs)

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

Dari ‘persamaan regresi linier berganda tersebuyatdaiinterpretasikan ‘sebagai

berikut:

Koefisien regresi (). variabel Bukti-Fisik (X) sebesar. 0,182 yang berarti setiap
kenaikan variabel Bukti Fisik (X akan'mempengaruhi kenaikan variabel tingkat

Kepuasan Pelanggan (Y) sebesar 0,182 kali.

Koefisien regresi () variabel ‘Keandalan (X sebesar 0,171 yang berarti ‘setiap
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kenaikan variabel Keandalani>Xakan mempengaruhi variabel tingkat Kepuasan

Pelanggan.(Y):sebesar 0,171 kali

2
i

Koefisien regresi: () ' variabel 'Daya Tanggap, (X sebesar 0,160 yang berarti

setiap -kenaikan -variabel {X akan: mempengaruhi: variabel tingkat Kepuasan

REPOSITORY.UB,ACID ‘

Pelanggan (Y) sebesar 0,160 kali.

Koefisien, regresi. (h) variabel - Jaminan. (3§ :sebesar 0,127, yang berarti, setiap
Kenaikan variabel Jaminan {Xakan mempengaruhi variabel tingkat Kepuasan

Pelanggan(Y) sebesar 0,127 kali.
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|
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| REPOSITORY.UB.AC.ID |
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Koefisien, regresi. @ variabel, Empati. (X) ;sebesar 0,163 yang- berarti. setiap
kenaikan variabel Empati X akan mempengaruhi variabel tingkat Kepuasan

Pelanggan’(Y) sebesar'0,163 kali.
Pengujian pengaruh Secara Simultan Dengan Uji F

Penguijian.. ini; dimaksudkan . untuk. .menguji pengarulmaSe simultan . .atau
bersama-sama variabel Bukti Fisik JXKeandalan (), Daya Tanggap- (X,
Jaminan (%), 'dan “Empati' |(¥) terhadap Tingkat''Kepuasan Pelanggan (Y).
penguijian ini-dilakukan dengan melihat nilai, Sigkah atau. probabilitasnya.-Jika
nilai , signifikan (sig)<0,05 maka secara . simultamuatbersama-sama: variabel
Bukti-Fisik-(X;), Keandalan' (%), Daya Tanggap (3§, Jaminan (%), dan' Empati
(Xs) berpengaruh:signifikan terhadap Tingkat Kepudslanggan(Y).
Berdasarkan hasil pengujian secara simultan seibagai terlihat pada Tabel 18,
hasil-analisis’ regresi linier-berganda menunjukahwa nilai ‘signifikan 'sebesar
0,000 lebih kecil -dari 0,05:(0,000<0,05) 'sehinggaditolak. ' Karena: Ho :ditolah
maka  hipotesis. pertamayang menyatakan bahwa. atgamd yang. signifikan
secara simultan antara variabel Bukti Fisik)(Xeandalan (%), Daya Tanggap
(X3), Jaminan (%), dan'Empati (¥) terhadap Tingkat Kepuasan'Pelanggan ()
dapat; diterima. Dengan ;demikian. dapat : dijelaskamwiaavariabel Bukti.. Fisik
(X1), Keandalan (), Daya Tanggap (3, Jaminan (%), dan Empati (¥) secara
simultan ‘berpengaruh’signifikan terhadap' Tingkapu&san 'PelanggaBengkel
PT. Astra International Thk — Daihatsu, Malang

Besarnya pengaruh variabel Bukti FisikiJXKeandalan (X), Daya Tanggap
(X3),-Jaminan (%), ‘dan Empati (X) ‘secara-bersama-sama (simultan) terhadap

Tingkat, Kepuasan Pelanggan: (Y) dapat-dilihat diai )adjusted: R 'square yaitu

xlii
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sebesar; 0,560 -atau. 56%.. Hal ini berarti bahwa  kgmam, variabel-variabel

|

Kualitas. Pelayanan secara simultan memberikan ikoisir terhadap -Tingkat
Kepuasan— Pelanggan''adalah sebesar-56' %' sedangiamyasisebesar ‘44%

dipengaruhi-oleh-variabel lain.

BRAWIJAYA
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Pengujian-Pengaruh Secara Parsial-dengan Uji t
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Uji regresi parsial digunakan untuk mengetgrengaruh signifikan.variabel
bebas' (X)-secara ‘parsial-terhadap-variabel ‘tefkatserta untuk “mengetahui
variabel -manakah 'yang dominan-maka digunakan -wjart koefisien regresi.

Pengujian ini dilakukan dengan membandingkan argevbabilitas fiung dengan

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

o (0 = 0,05) yaitu apabila-nilai’ signifikansidng < 0,05. Bila probabilitasfung <

a’(p'.<10,05) maka Hoditolak, yang berarti bahwaialzel -bebas:(X) secara
parsial. mempunyai. pengaruh signifikan . terhadap abati terikat (Y). . Taraf
signifikansi 'yang digunakan adalah='0,05. Dalam penelitian’ ini' dilakukan uji

regresi parsial dengan pendekatan-uji t dagihgt Sebagai-berikut:
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a.-Hasil Pengujian Secara Parsial Terhadap. VarBibei Fisik (X;)

=
g

Dari hasil perhitungan secara parsial, variabel tBéfisik (X1). mempunyai

pengaruh “yang “positif dan- signifikan - terhadap ' \malia Tingkat- Kepuasan

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

Pelanggan. (Y) -pada-tingkat. signifikansi-5%=0,05). Hal-ini. dapat dibuktikan

dengan besarnya koefisien regresi. sebesar 0,18&adenlai. iwung Sebesar 3,303

dan probabilitas' sebesar 0,001 (p<0,05).-Hasin@nunjukkan terdapat pengaruh
positif yang- signifikan- pada variabel Bukti FisiK ] terhadap-variabel Tingkat

Kepuasan Pelanggan.
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b. Hasil Pengujian Secara Parsial Terhadap Variabahdalan ()

|

Dari hasil perhitungan secara parsial, variabel ndedan (%) mempunyai
pengaruh “yang —positif ' dan<'signifikan terhadap ' \mglia Tingkat ' 'Kepuasan
Pelanggan: () -pada- tingkat, signifikansi-5%=0,05). Hal-ini. dapat dibuktikan

dengan besarnya koefisien regresi sebesar 0,1 gadenlai fiwng SEDESAr 2,729
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dan probabilitas'sebesar 0,008 (p<0,05)."Hasin@nunjukkan terdapat pengaruh

)
\“g !

positif yang signifikan: pada variabel -/Keandalan)(¥rhadap-variabel Tingkat
Kepuasan Pelanggan.
c. Hasil Pengujian Secara Parsial Terhadap Variabga Tanggap (¥

Dari . thasil- jperhitungan: secara)oparsial, \mliaDaya - Tanggap (Xs)

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

mempunyai. pengaruh. yang . positif. dan:;signifikan. dddp . variabel : Tingkat
Kepuasan Pelanggan (Y) pada tingkat signifikansi (©0¢0,05). Hal ini dapat
dibuktikan-dengan -besarnya koefisien regresi seb@d&0 ' dengan ' nilainiking

sebesar; 2,721 dan: probabilitas sebesar: 0,008 (@xG&sil ini menunjukkan

terdapat pengaruh_ positif yang signifikan pada aksi Daya Tanggap(Xs)
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terhadap variabel Tingkat Kepuasan-Pelanggan.

=
g

d.-Hasil Pengujian Secara Parsial Terhadap- Varizalnan (%)

Dari hasil perhitungan secara parsial, varialaghinan(X,) mempunyai pengaruh

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

yang-positif ‘dan signifikan' terhadap variabel Tiagkkepuasan-Pelanggan (Y)

pada tingkat-signifikansi 5%£0,05) -Hal-ini-dapat-dibuktikan dengan besarnya

koefisien regresi sebesar 0,127 dengan_njtgigtsebesar 2,810 dan probabilitas
sebesar 0,006 (p<0,05). 'Hasil ini ' menunjukkan featigpengaruh ‘positif' yang
signifikan -pada: -variabelaminan (Xz) terhadap 'variabel - TFingkat ' Kepuasan

Pelanggan.
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e. Hasil Pengujian Secara Parsial Terhadap. Var&mglati- (>6)

|

Dari hasil perhitungan secara parsial, varidb@lpati (Xs) mempunyai pengaruh
yang-positif ‘dan-signifikan' terhadap 'variabel Tiagkepuasan-Pelanggan (Y)
pada tingkat-signifikansi 5%m£0,05). Hal-ini-dapat-dibuktikan dengan besarnya

koefisien regresi sebesar 0,163 dengan nilaigtsebesar 2,899 dan probabilitas
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sebesar' 0,005 (p<0,05). 'Hasil ini"menunjukkan featigpengaruh ‘positif yang

)
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signifikan -pada; -variabelEmpati (Xs)terhadap variabel: -“Fingkat: Kepuasan
Pelanggan.
Untuk ' mengetahui variabel” manakah ~yang ‘mempunyaigqreh ‘dominan

terhadap Tingkat: Kepuasan Pelanggan (Y), dapdtatlipada uji t'dan koefisien

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

regresi. dengan. nilai terbesar. Pada tabel dapagtatiki. .bahwa.  besar, nilai
koefisien regresimasing-masing variabel adalah sebagai berikutakatiBukti
Fisik._(Xq1) “mempunyai 'nilai,/ koefisien ‘regresi’ sebesar: 0,1&2andalan' /(%)
mempunyai.nilai koefisien regresi sebesar 0,17yaDléanggap (¥ mempunyai

nilai koefisien regresi sebesar 0,160, Jaminay) (Xempunyai nilai koefisien
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regresi sebesar'0,127, dan' Empat) @empunyai-nilai koefisien regresi sebesar

=
g

0,163.-Dengan- demikian - dapat -dijelaskan- bahwa -baridukti - Fisik- (%)

mempunyai pengaruh yang dominan terhadap Tingkgiu&san Pelanggan

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

Bengkel PT."Astra-International Thk — Daihatsu Malalibandingkan dengan

variabel bebas (X) lainnya:

Pembahasan

Dari penelitian-yang telah dilakukan:dandasarkan analisis: datdapat
diketahui bahwa variabel yang berpengaruh domigamatiap Tingkat Kepuasan

Pelanggan (Y) ‘adalah variabel Bukti-Fisik;{XHal tersebut berdasarkan ‘pada
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koefisien  regresi-tertinggi -yaitu 0,182 -dan- nilgiudy terbesar. yaitu 3,303 .dan

|

signifikansi sebesar 0,001 (sig<0,05) sedangkanal@lr yang berpengaruh
terkecil'terhadap Tingkat Kepuasan-Pelanggan-(‘d)advariabel Jaminan - ¢X
dengan hasil + koefisien  regresi terkecil isebesa2@,lAdapun; pembahasan

masing-masing variabel adalah sebagai berikut :
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Variabel Bukti Fisik-(%)

A
%

Berdasarkan-analisis regresi parsial-menunjukkambaazariabel Bukti Fisik (X
mempunyai_pengaruh yang signifikeerhadap Tingkat Kepuasan Pelanggan (Y).
Dalam' penelitian’ ini ‘variabel' Bukti- Fisik -menjadanabel yang berpengaruh

dominan terhadap ' Tingkat' Kepuasan Pelanggan (Ypaterkoefisien regresi

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

tertinggi- sebesar. 0,182, Dengan demikian, hipotksigga dalam- penelitian ini
yang menyatakan Bukti Fisik' yang dominan’ telah uktibdan dapat diterima.
Variabel /Bukti - Fisik “meliputi Kondisi®' bengkel, 'Keagnanan ruang tunggu,
Kemutakhiran: peralatan dan Penampilan karyawan.

Berdasarkan hasil _wawancara tidak terstruktur selgranyebaran kuesioner
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kepada 'responden; variabel ‘Bukti Fisik-merupakamabeal yang dirasa paling

2
i

memuaskan oleh-para, pelanggan: Hal ini dapat titiaa persentase keseluruhan

sebesar16,5% responden “menjawab sangat. setuju dan 49, &$bomden

REPOSITORY.UB,ACID ‘

menjawab - setuju. ‘Ada’ beberapa alasan 'selama 'pvesgancara yang dinilai

penelitih mampu;menjawab; persenté@seluruharpenilaian responden tersebut.

Pertama, berupa kondisi _bengkel yang sengaja meaggn pembatas kaca
antara ruang tunggu dan bengkel yang dibuat adanggan bisa melihat sendiri
mobil mereka ‘diperbaiki dengan peralatan yang mod€edua, ‘adanya sarana

dapur; minuman, tempat _untuk pelanggan.membuat. sdyetupa-teh atau. kopi
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yang berguna sebagai teman minum mereka saat noenthévisi-layar lebar di

|

ruang. tunggu. atau_di kursi serta sofa yang disediakenyamanan ini ‘untuk
bertujuan agar pelanggan -‘merasa betah serta takdalsaat - menunggu. Ketiga,
tata | letak- interior-;yang -tepat mampu :membuat -pelang menghilangkan

kejenuhan menunggu dengan cara, memanfaatkandasiing ada. Dan keempat,
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pelanggan” merasa -dihargai' dengan pemberian-pelayahah - karyawan: yang

A
%

rapi serta-menarik.

Variabel Keandalan,(X

Berdasarkan-analisis regresi parsial menunjukkémvbharariabel Keandalan: X

mempunyai_pengaruh yang signifikeerhadap Tingkat Kepuasan Pelanggan (Y)

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

dengan koefisien regresi’ sebesar '0,171. Variabedn#@an (X) meliputi
KonsistensirWaktu Kerja, Kesesuaian PelaksanaaseBun-dan:Pelayanan Tepat
Waktu,

Berdasarkan ' hasil “‘wawancara tidak terstruktur szlgranyebaran kuesioner

kepada responden, variabel Keandalay) (Kerupakan variabel yang mempunyai
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pengaruh, signifikanerhadap. Tingkat Kepuasan Pelanggan bengkel.rtdbpat

2
i

dilihat dari persentase keseluruhan = seb@sd&t responden menjawab - sangat

setuju dan48,7% responden ‘menjawab’ setuju. Aderbpd alasan 'selama proses

REPOSITORY.UB,ACID ‘

wawancara,yang dinilai; -peneliti: mampu- menjawab - graese keseluruhan

penilaian responden tersebut. Pertama, kesesugeraikerja karyawan dengan

yang-dijanjikan-perusahaan 'dinilai tepat oleh pgdmm.' Kedua, pelanggan selalu
mendapat-pelaksanaan prosedur-pengerjaan: sernigudetandar joperasi -yang
telah ditetapkan perusahaan. Dan ketiga, ketepea#ttu pengerjaan servis yang

sesuai dengan perkiraan waktu yang diberikan cdéehsahaan.
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Variabel Daya Tanggap. gX

|

Berdasarkan-analisis regresi parsial- menunjukkdnvaarariabel Daya Tanggap
(X3) mempunyai pengaruh-yang signifikeerhadap Tingkat Kepuasan Pelanggan
(Y) dengan koefisien regresi sebesar 0,160. Varidbga Tanggap (¥ meliputi

Kejelasan Informasi; ' Kecepatan Pelayanan'dan Metuddasalah Pelanggan.

BRAWIJAYA
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Berdasarkan- hasil--wawancara tidak, terstruktur sglgmanyebaran . kuesioner

J
%

kepada  responden, variabel Daya Tanggap) (Xerupakan  variabel  yang
mempunyaipengaruh signifikarierhadap Tingkat Kepuasan Pelanggan bengkel.
Hal ini, dapat :dilihat dari. persentase -keseluruhasebesar16% -responden

menjawab_sangat setuju. dan 40,7%_responden, menjsgtaju. Ada beberapa

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

alasan ''selama’ proses’ 'wawancara-‘yang dinilai’ peraitmpu “menjawab
persentas&eseluruharpenilaian responden tersebut. Pertama, pelanggaasm
mendapakejelasan-penyampaian informasi (prosedutédua,pelayanan yang
diberikan pada pelanggan dilakukan dengan cé&pat Ketigakesiapan karyawan

dalam membantu masalah-mobil pelanggan dirasauttigaksecara maksimal
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Variabel Jaminan (¥

2
i

Berdasarkan:analisis ‘regresi-parsial 'menunjukkdmwaavariabel Jaminan (X

mempunyai.pengaruh-yang. signifikéerhadap  Tingkat Kepuasan Pelanggan (Y)

| REPOSITORY.UB.ACID |

dengan koefisien regresi terendah sebesar 0,12iabéaJaminan (X} meliputi

Kemampuan-' ' Karyawan ~Memberi- Pelayanan, ' 'Kesopanaraygen ' dan

Kesabaran Karyawan,

Berdasarkan- hasil ‘wawancara tidak, terstruktur, selganyebaran : kuesioner

kepada responden,. variabel Jaminag) (Werupakan.variabel yang mempunyai
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pengaruh, signifikaterendah. terhadap Tingkat Kepuasan Pelanggan ekeriigk

|

ini‘dapat dilihat dari persentase keseluruhan' s®t#% responden menjawah
sangat setuju'dan 24% responden menjawab setupibAlerapa- alasan selama
proses-wawancara -yang dinilai peneliti-mampu mealppersentaskeseluruhan

penilaian responden tersebut. Pertapelanggan, merasa karyawan memiliki
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kemampuan- yang - kurang - dalam “memberikan ' pelayakauua, pelayanan

A
%

diberikan kepada pelanggan dengan tingkat kesopgaagm kurangDan ketiga,
karyawan kurang dalam penindak lanjutan keluhdaanggan Namun, pelanggan
menilai semua penyebab rendahnya variabel Jammalrasa sangat manusiawi

karena pelanggan menyadari-bahwa waktu kerja kanyalalam:satu-hari dengan

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

menghadapi._puluhan_tipe. pelanggan. yang. berbeda td@n menguras  emosi
karyawan dalam pemberian pelayanan, oleh karengeltanggan beranggapan
bahwa pelayanan dalam'variabel Jaminanini’buk&iydray terlalu penting-dan
pelanggan tidak terlalu berharap banyak.

Variabel Empati ()
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Berdasarkan- analisis. regresi-. parsial- menunjukkamnvaavariabel Empati . (3§

2
i

mempunyai pengaruh yang-signifikeerhadap Tingkat Kepuasan Pelanggan (Y)

dengan''koefisien “regresi  'sebesar ''0,163. Variabelpaim (Xs)''meliputi

REPOSITORY.UB,ACID ‘

Penindaklanjutan: keluhan pelanggan, -Pemahaman. et pelanggan -dan

Perhatian pribadi kepada pelanggan.

Berdasarkan- 'hasil-wawancara tidak ‘terstruktur 'szlgmanyebaran kuesioner
kepada responden;: variabel -Empats)(Xerupakan, variabel -yang: mempunyai
pengaruh signifikaterhadap Tingkat Kepuasan Pelanggan bengkel.rnHdbpat

dilihat ‘dari persentase’ keseluruhan - seb&J&6 responden ‘menjawab 'sangat
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setuju dan.49%. responden menjawab -setuju. Ada éedbealasan: selama, proses

|

wawancara yang _dinilai. peneliti. mampu menjawab grEese keseluruhan
penilaian responden’ tersebut. Pertapglanggan telah“merasa bahwa karyawan
telah '/memberikanpemahaman kebutuhan-  yang sesdd masalah. yang

diperlukan pada mobil merek&edua, pelanggan, merasa senang saat karyawan
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berusaha mengenal nama mereka dan mengingat p&ahesaebelumnya pada
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mobil 'mereka Dan ketiga,-kesabaran;yang; dimiliki. karyawan shrdaik oleh

pelanggan dalam menanggapi keluhan mereka.

| REPOSITORY.UB.AC.ID |
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BAB V

|

KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

Dalam- penelitian tentang Pengaruh- Kualitas -Pelayaierhadap Kepuasan

BRAWIJAYA

UNIVERSITAS

Pelanggan Survei pada Pelanggan Bengkel PT. Adeehtional Tbk — Daihatsu

A
%

Cabang'Ahmad Yani 178alang dapat ditarik kesimpulan-sebagai ‘berikut -
Berdasarkanhasil: penelitian -yang- dilakukamembuktikan - adanya  pengaruh
serempak yaitu variabel Bukti Fis{K), Keandalan(X,), Daya TanggagXs),

Jaminan(X3), dan"Empat{Xs) terhadap Tingkat Kepuasan Pelanggan Pelanggan

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

Bengkel PT:. Astra International Thk~ Daihatsu GepAhmad: Yani 173alang
(Y). Hal ini ditunjukan oletsignifikansi sebesar 0,000 (p<0,0B)asil analisis.ini
juga “menunjukkan bahwa- besarnya  kontribusi" varidiekti * fisik ' “(X1),
keandalan-(X2),- daya tanggap (X3);jaminan (X4)n-dampati -(X5): yang

ditunjukkan dari. nilaadjusted R square yaitu;sebesar 0,560, hal ini berarti bahwa
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kKemampuan variabel-variabel Kualitas Pelayananraesmultan memberikan

2
i

kontribusi terhadap Tingkat Kepuasan Pelanggamahdsdbesar 56 %'sedangkan

sisanya sebesar 44% dipengaruhi-oleh variabel lain.

REPOSITORY.UB,ACID ‘

Secara’ parsial-variabel-variabel 'Kualitas' ‘Pelayayaing “terdiri darivariabel

Bukti Fisik (X1), Keandalan(X,), Daya TanggajXs), JaminanX); dan: Empati
(Xs) memiliki pengaruh yang signifikan terhadap Tingk@&puasan Pelanggan
(Y). Besarnya pengaruh’dari masing-masing varibbbhs (X) terhadap variabel
terikat (Y)-dapat dilihat pada koefisien regresi yhitu variabel-Bukti Fisik (X

mempunyai nilai koefisien regresi sebesar, 0,188albal Keandalan (¥ sebesar
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0,171, variabel Daya Tanggaps)>sebesar 0,160, variabel Jaminan)(Xebesar

|

0,127 dan variabel Empati {Xsebesar 0,163

Variabel Bukti - Fisik -(X1)- merupakan- variabel .yang -mempunyai pengaruh
dominan terhadap Tingkat Kepuasan Pelanggan BerjkeAstra International

Tbk - 'Daihatsu: Cabang' '/Ahmad" Yani ‘17alang. ' Kesimpulan ' tersebut
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didasarkan jpada- hasil. pengujian -hipotesis- dengafisken regresi(B) sebesar

J
%

0,182,

Saran

Dari ‘hasil “penelitian’' menunjukkan  bahwa ‘variaBekti-Fisik' (X;)’ merupakan

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

variabel dominan yang . berpengaruh-terhadap Tinglguasan Pelanggan (Y)
Bengkel PT. Astra International Tbk — Daihatsu GapAhmad Yani 17%alang

apabila dibandingkan-dengan keempat variabel bEbassehingga disarankan
untuk ' lebih r-meningkatkan: variabel -Bukti Fisik \migsda ruang: tunggu dapat

berupa. penambahan sarana penunjang berupa alafigtijik (relaksasi) serta
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perbaikan -dekorasi’ suasana“ ruang tunggu. Hal iniujoan- untuk * semakin

2
i

menambah kenyamanan pelanggan serta: menghilangkassdnan pelanggan

selama proses tunggu servis.
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Dari ' hasil- penelitian “-menunjukkan bahwa r variabeiminan: -(%) rmerupakan

variabel. yang.memiliki koefisien regresi terendabesar: 0,127 maka sangat

diperlukan peningkatan' serta perbaikan dalam peahgah, kesopansantunan,
kemampuan:para karyawan Daihatsu. 'Hal ini sangguba untuk menumbuhkan

rasa percaya para pelanggan kepada perusahagelagsnan yang diberikan.
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PT. Astra International. Tbk. — Daihatsu, Cabang Ahrvaai: 175Malang perlu

|

meminta saran serta kritik secara langsung daangglan. Dengan mengetahui
keinginan ‘pelanggan, maka perusahaan dapat"lebiaimdalam -meningkatkan

kualitas pelayanan!

PT. Astra‘International Tbk ~'Daihatsu Cabang Ahrvaai' 175Malang perlu
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melakukan. -penelitian- rutin ,dengan -waktu -yang, diggsun. akan- kebutuhan

A
%

perusahaan guna untuk terus mengetahui kualitaggredn yang diharapkan oleh

pelanggan sehingga dapat mencapai kepuasan maksimal

| REPOSITORY.UB.AC.ID |
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Hal “Permohonan Pengisian Kuesioner
Lampiran : 1 (satu) Berkas
Judul Skripsi-, ‘Pengaruh:Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasanggealan
(Survei-pada“Pelang@engkel ‘PT. 'Astra’ International
Tbk — Daihatsu™ Cabang Malang)
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Kepada :

A
&

YthPelanggan Bengkel
PT. Astra-International Tbk —'Ddha
Cabang jalan Ahmad Yani 175 Malang

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

Dengan Hormat;

Sehubungan dengan “adanyapenelitian-yapg adakan-dengan’ judul

Pengaruh Kualitas. Pelayanan terhadap Kepuasan dggelan(Survei pada
Pelanggan.Bengkel-PT. Astra International Thk ~hB&u Cabang:Malang)aka
saya.mohon-kesediaan/ Anda untuk meluangkan 'waktjamab" dan'mengisi
daftar pernyataan mengertaialitas Pelayanan Bengkel PT. Astra International
Tbk . — -Daihatsu Cabang  MalangAngket ini; ;semata-mata, hanya  untuk

kepentingan-iimiah.-Untuk-itu-mohon dijawab: denggar-karena jawaban, yang

<
=
=
<
oc
o0

UNIVERSITAS

anda berikan-akan dijamin-kerahasiaannya‘dan @lak dipublikasikan.

2
¢

Kesediaan anda/ merupakan bantuan yang: sangat besaya bagi

terselesaikannya penelitian ini. Sebelumnya sagakan banyak terima kasih.

BN o acitory | Inivereitas Rrawiave - Rennsitar 2011
| § Peneliti, Responden
| O
=
Arfian Rizky Adhytya
NIM. 0710323025 (Nama Terang)

BRAWIJAYA

UNIVERSITAS

vii

4
:{:‘




REPOSITORY.UB.AC.ID |

l. . ldentitas_Responden (Beri tanda silang (X) pgdeaban.yang Anda anggap

|

sesuai)

Nama
Alamat
Jumlah anggota keluarga

2 orang
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3 .orang

)
\“g !

4'orang
5 orang

>/6 orang
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Lama menjadi pelanggan :

<. 6,bulan

6 'bulan'~'1 tahun

>1 tahun — 1,5 tahun
>1,5 tahun = 2-tahun
>'2 tahun
Pekerjaan :
Wiraswasta

PNS /TNI/POLRI
BUMN./ BUMD
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Pelajar / Mahasiswa

Pensiunan
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[I. Petunjuk 'Pengisian-Kuesioner

;I_ Mohon dengan hormat bantuan dan kesediaan andk om@njawab setiap butir
o S’ pernyataan - -sesuai’ dengan, -pertimbangan -anda . mengeanhias - pelayanan
f_—t E Bengkel PT. Astra International Thk'= Daihatsu cap®alang.
%]
§ < Beri tanda silang (X) padajawaban' yang paling aesengan pilihan‘anda.
2 :
Zm Keterangan
. Ss S CS TS STS
Sangat Setuju Setuju Cukup Setuju Tidak Setuju = &ahigak Setuju

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

KUALITAS PELAYANAN (X)
Bukti-Fisik (X 1)

|
i
|
|
|
|
|

Penilaian
No Pernyataan
SSHWEHYCS| "TYU8TS

< _ n _

2 1 | Penampilan kondisi bengkel yang baik
g — 2 || Kenyamanan-ruang tunggu yang memadai
gz ; 3 ' Bengkel memiliki'peralatan yang - modern
w <
;_ g 4 . 1|\ Renampilan karyawan yang menarik
=

=
g

Keandalan (X3)

Konsistensi waktu; kerja karyawan:sesuai-dengan yang
3] ; dijanjikan perusahaan
'g Karyawan memberi pelayanan 'sesuai dengan pelaksanaa
§ R prosedur
‘§ Karyawan -memberi-pelayanan sesuai dengan rketepatan
- § waktu yang dijanjikan

Daya Tanggap (>s)
Karyawan = memberi '/ ‘kejelasan  “informasi / (prosedur)

1
pelayanan dengan baik
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2, || Karyawan memberi pelayanan dengan- cepat

|

3/ | Karyawan selalu siap membantu masalah pelanggan

<L

> .

< Jaminan, (Xs)
V)
= - Penilaian
%) B NO Pernyataan
B < SS{ S CS| ' T STS
>
Z % 7 Karyawan memiliki_ “kemampuan . yang . baik dalam
=

- memberi-pelayanan

Lo
5 Karyawan ‘memiliki kesopanan yang baik 'dalam 'memperi

pelayanan

3. | Karyawan bersedia menindak lanjuti keluhan pelangg

B

;
|
|

e
J
<
©
=
=
=
Sl
=
v
o
a
I
[

i

| Empati (X5)

7 Karyawan memahami_kebutuhan yang. sesuai depgan

yang diperlukan.pelanggan

;_f 3 Karyawan - selalu' “berusaha ‘mengenal ''nama “|dan
v i mengingat masalah yang dihadapi pelanggan
5; 3 Karyawan .. memiliki, kesabaran .-dalam ;. menanggapi
§ <L keluhan pelanggan
=
> 00

& KEPUASAN PELANGGAN (Y)

Penilaian
No Pernyataan
SS{WSHVCS| "TY 8T8

El . Pelayanan bengkel yang didapatkan dari Daihatsuases

'% dengan yang-Anda harapkan

j% A Anda ‘berkeinginan -~untuk tidakberpindah: ke layapan

E bengkel lain

5 Anda__merekomendasikan - layanan bengkel Daihatsu
kepada orang lain
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Correlations'

Correlations

x1.1 x1.2 x1.3 x1.4 Bukti Fisik
x1.1 Pearson Correlation 1 522" .306 .298 679"
Sig. (2-tailed) .018 .190 202 .001
N 20 20 20 20 20
x1.2 Pearson Correlation 522" 1 531" 522 8717
Sig. (2-tailed) .018 016 .018 .000
N 20 20 20 20 20
x1.3 Pearson Correlation .306 531 1 688" 779"
Sig. (2-tailed) .190 016 .001 .000
N 20 20 20 20 20
x1.4 Pearson Correlation 298 522 688" 1 7807
Sig. (2-tailed) 202 .018 .001 .000
N 20 20 20 20 20
Bukti Fisik  Pearson Correlation 6797 871" 779" 780" 1
Sig. (2-tailed) .001 .000 .000 .000
N 20 20 20 20 20

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

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

Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 20 100.0]
Excluded® 0 .0
Total 20 100.0}

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

773

4
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Coarrelations

|

Correlations

><_ x2.1 x2.2 x2.3 Keandalan
< x2.1 Pearson Correlation 1 881" 747" 9547
V) m— . .
S —— Sig. (2-tailed) .000 .000 .OOO|
7} ; N 20 20 20 20
m Hk Hk Kk |
w < x2.2 Pearson Correlation 881 1 716 926
S o Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
S0 |
N 20 20 20 20
x2.3 Pearson Correlation 747" 716" 1 8927
Sig. (2-tailed) .000 .000 .oool
N 20 20 20 20
(3] Keandalan Pearson Correlation 954™ 926" .892" 1
|G . )
|2 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
<
s N 20 20 20 20|
| ©
i = **_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
| ©
E
Reliability
2 Scale: ALL VARIABLES
g — Case Processing Summary
% ; N %
S é Cases  Valid 20 100.0f
= Excluded® 0 .0
S>00
Total 20 100.0|
a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.
‘: Reliability Statistics
| Cronbach's Alpha | N of ltems
} .901 3
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Coarrelations

|

Correlations

><_ x3.1 x3.2 x3.3 Daya Tanggap
1 x3.1 Pearson Correlation 1 757" 852" 921"
V) m— . )
L Sig. (2-tailed) .000 .000 .oool
% ; N 20 20 20 20
< <L x3.2 Pearson Correlation 757" 1 868" 937"
Z o Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
S0 |
N 20 20 20 20
x3.3 Pearson Correlation 852" 868" 1 9627
Sig. (2-tailed) .000 .000 .oool
N 20 20 20 20
5 Daya Tanggap  Pearson Correlation 921" 937" 962" 1
i Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
i o
s N 20 20 20 20|
i g **_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
|8
| &
s Reliability
§t- Scale: ALL VARIABLES
g — Case Processing Summary
% ; N %
i~ < Cases  Valid 20 100.0
2 g Excluded® 0 0
= Total 20 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.
. Reliability Statistics
|
| Cronbach's Alpha | N of Items
| 931 3
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>
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Coarrelations

Correlations

x4.1 x4.2 x4.3 Jaminan
x4.1 Pearson Correlation 1 725" 495’ 8227
Sig. (2-tailed) 000 027 000
N 20 20 20 20
X4.2 Pearson Correlation 725" 1 820" 963"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 20 20 20 20
X4.3 Pearson Correlation 495 820" 1 8767
Sig. (2-tailed) .027 .000 .000
N 20 20 20 20
Jaminan Pearson Correlation 8227 963" 876" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 20 20 20 20

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

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

= Reliability
=
0= Scale: ALL VARIABLES
=
W) ; Case Processing Summary
ot
S < N %
S oe
% o Cases Valid 20 100.0}
Excluded? 0 .0
Total 20 100.0|
a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.

[a]

| J

| <

|« S .

|z Reliability Statistics

I Cronbach’s

| g Alpha N of Items
e 866 3
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|

Correlations

><_ x5.1 x5.2 x5.3 Empati
< X5.1 Pearson Correlation 1 695" 669" 851"
V) m— ) .
7] ; N 20 20 20 20
m Hk Kk *k |
g <L x5.2 Pearson Correlation .695 1 942 .957
= o Sig. (2-tailed) .001 .000 .000
S0 |
N 20 20 20 20
X5.3 Pearson Correlation 669" 942" 1 9507
Sig. (2-tailed) .001 .000 .oool
N 20 20 20 20
5] Empati Pearson Correlation 851" 957" 950" 1
| o . .
i E Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
|2
. g N 20 20 20 20]
i ‘é **_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
E
Reliability
2 Scale: ALL VARIABLES
v
s — Case Processing Summary
@ ; N %
[T < -
> o Cases Valid 20 100.0]
= Excluded® 0 0
> 00
Total 20 100.0}
a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.
‘: Reliability Statistics
1 Cronbach's Alpha | N of ltems
} *908 3
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Coarrelations

|

Correlations

< Tingkat Kepuasan
> yl y2 y3 Pelanggan
A S’ y1 Pearson Correlation 1 590" 433 823"
< rir— 3 .
= ; Sig. (2-tailed) .006 .057 .oool
7))
o
o < N 20 20 20 20
% o y2 Pearson Correlation 590" 1 440 854"
S0 Sig. (2-tailed) .006 .052 .oool
N 20 20 20 20
y3 Pearson Correlation 433 440 1 756"
Sig. (2-tailed) .057 .052 .oool
: N 20 20 20 20
1S Tingkat Kepuasan Pearson Correlation 823" 854" 756" 1
[ < Pelanggan . .
E 99 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
I N 20 20 20 20}
. § **_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
| &

<« Reliability
-
< Scale! ALL' VARIABLES
[
= .
7 ; Case Processing Summary
o
w < N %
S Cases  Valid 20 100.0}
>0 .
Excluded 0 .0
Total 20 100.0}
a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.

[al

| < Reliability Statistics

| § Cronbach's Alpha | N of Items

| &

(2 .739 3

8
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Regression

Variables Entered/Removed °

|

><_ Variables Variables
I Model Entered Removed Method
V)
é R 1 Empati, Bukti
&’ ; Fisik, Daya Model Summary
g § Tanggap, -|Enter Std. Error
% o0 Jaminan, Mod R Adjusted of the
Keandalan” el R |Square| R Square | Estimate
a. All requested variables entered. 1 o —— 560 99808

b. Dependent Variable: Tingkat Kepuasan ] ] L
a. Predictors: (Constant), Empati, Bukti Fisik,

Pelanggan )
(B] Daya Tanggap, Jaminan, Keandalan
|G
| <
E
& ANOVA"
| &
| g Sum of
| &=
e Model Squares df Mean Square F Sig.
< 1 Regression 130.470 5 26.094 26.195 .000%
2 Residual 93.640 94 .996
) —
<1 — Total 224.110 99
= ;
2 < a. Predictors: (Constant), Empati, Bukti Fisik, Daya Tanggap, Jaminan, Keandalan
Ll
= o b. Dependent Variable: Tingkat Kepuasan Pelanggan
=
>0
Coefficients ?
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
[a] Model B Std. Error Beta t Sig.
| J
? = 1 (Constant) 2.116 .953 2.219 .029]
|2
| >
|9 Bukti Fisik 182 .055 244 3.303 .001
| @
|0
| Keandalan A71 .063 .234 2.729 .008
L]
Daya Tanggap .160 .059 .209 2.721 .008
Jaminan 127 .045 216 2.810 .006
Empati 163 .056 211 2.899 .005

a. Dependent Variable: Tingkat Kepuasan Pelanggan
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|G
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| &
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|8
| &
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Kualitas = “pelayanan’= merupakan ' suatu' “—hal = ‘yang ' 'mekemtu
keberlangsungan. 'suatu -bisnis. --Halini-;ymengakibatlsamakin: - kerasnya
persaingan -yang. membuat  kualitas serta. pelayanamgman menjadi. arena
kompetisi_yang. seru_yang juga berlaku pada usabmaiif. Adanya situasi
tersebut membuat perusahaan melakukan peningkayansding. Dengan adanya
hal tersebut maka PT. Astra International Tbhk —h@tsu berusaha memiliki
bengkel yang' selalu’ memberikan kualitas ‘pelayarsdand rangka mewujudkan
kepuasan:pelanggamyjuan: dari penelitiancini adalah untuk ‘mengetatian
menjelaskan-besarnya pengaruh Kualitas Pelayansadig:Kepuasan, Pelanggan
baik ; secara. simultan.. maupun parsial -serta. untukgetahui variabel . pada
Kualitas. Pelayanan yang berpengaruh dominan tephidepuasan Pelanggan.

Jenis “penelitian ini -adalah penelitian eksplanatengan “pendekatan
kuantitatif.- Teknik “pengambilan ‘'sampel - menggunalésatidental “Sampling.
Sampel 'V penelitian 'ini' sebanyak: ©100 “responden! ‘déetpengumpulan’ ‘data
menggunakan' kuesioner. -Analisis-data :menggunakahsasndeskriptif, regresi
linien berganda dan:regresi parsial: dengan bansofware SPSS version 16 for
\Windows.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara bersasama atau serempak
(simultan) variabel bebas dalam konsep’ Kualitagyelan yang meliputi ‘Bukti
Fisik;- Keandalan, Daya'Tanggap, ‘Jaminan dan 'Empatnpunyai ‘hubungan
yang signifikan: terhadap -variabel ‘terikat c Tingkagpiiasan: ‘Pelanggan, -yang
ditunjukkan dengan: nilai ung 26,195 dan nilai probabilitas,sebesar 0,000. Hal
ini. berarti, Kualitas Pelayanan, berpengaruh. terhafigpuasan Pelanggan., Bukti
Fisik, menjadi.variabel Kualitas Pelayanan yang, eegaruh dominan terhadap
Kepuasan Pelanggan.
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KATA PENGANTAR

Puji' syukur-penulis ‘panjatkan kehadirat-Allah SWang telah'melimpahkan
rahmat dah hidayahNya sehingga penulis ‘dapat mesgi&hn., skripsi “yang

berjudul “Pengaruh: Kualitas Pelayanan : terhadap -Kepuasan - Pel@mgan
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(Survei' pada Pelanggan Bengkel-PT. Astra Internatioal Thk ~'Daihatsu
Cabang Ahmad Yani 175 Malang.

Skripsi._ini. merupakan tugas -akhir yang diajukanuknmemenuhi_syarat

)
\“g !

dalam ~memperoleh - gelar, Sarjana. ~Administrasi i Bisp@éla: Fakultas  [llmu
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BAB 1

PENDAHULUAN

A.. Latar Belakang

Perekonomian dewasa ini, seringkali kualitas pelagamerupakan-suatu
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hal’ yang “menentukan ' keberlangsungan ‘suatu 'bisras. ikl mengakibatkan

J
Y.“!

semakin. kerasnya jpersaingan yang.-membuat kuabtés gelayanan pelanggan
menjadi arena kompetisi yang seru. Ini juga berjg&da usaha otomotif. Adanya
situasi' tersebut' membuat perusahaan- melakukan gketeam - daya ‘saing, salah

satunya berupa -peningkatan kualitas -pelayaddiernatif-yang -timbul -akibat

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

persaingan ini. berupa daya saing, yang memaksa ghexas untuk melakukan
berbagai’ upaya “untuk ‘menarik konsumen yang ‘salamysa berupa usaha
pemberian-peningkatan kepuasan pada pelanggarps@ay@nan yang sesuai atau

bahkan . melampaui, harapan. pelanggan.. Apabila  peaasatidak melakukan
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upaya serupa ‘akan ‘bisa dipastikan tergilas olelsapwyan dari - pertsahaan

"
7

sejenis.
Mengacu. pada kemajuan dari. pesaing sebagai dagdr mmreningkatkan
Kualitas pelayanan yang diberikan kepada pelangtiharapkan perusahaan akan

mampu 'dalam “memenuhi-keinginan pelanggan ‘berupgakeman, ‘pelayanan

| ReposITORY.UB.ACID |

yang professional,-barang. yang berkualitas, har@agybersaing;  keamanan,
kemudahan serta kecepatan penanganan permintaaitaKupada dasarnya
mempunyai prinsip-berupa’'pemberian ‘pelayanan yamgik kepada pelanggan.
Menurut: Kotler-(1997:84), Pelayanan/Jasa adalalaps¢indakan atau kegiatan

yang dapat ditawarkan oleh suatu. pihak kepada pinak yang pada dasarnya
1
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tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikpapun. Produksinya dapat
dikaitkan atau tidak-dikaitkan ‘dengan suatu-profkik. Penilaian pelanggan atas
pelayanan-yang diterima terkadang-tidak i sesuai ateraga yang: dipersepsikan

oleh pihak perusahaan. Perusahaan menganggap lameym yang diberikan
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pada-pelanggan sudah ‘maksimal ‘dan-sesuai dengapahapelanggan, namun
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bagi pelanggan:berasumsi; bahwa: kinerja perusahasimiurang atau -bahkan
tidak 'sesuai - dengan  harapan sehingga mengakibagtktidakpuasan  yang
menyebabkan ‘berpindahnya pelanggan kepada parangre$elanggan - yang

merasa puas cenderung akan menyatakan hal-halbgmkgentang produk-dan

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

perusahaan yang ibersangkutan kepada orang; laiapgkgyembeli. yang .puas
merupakan iklan yang terbaik.

Pelanggan yang' mengkonsumsi-dan, menikmati ' pelayaeansahaan,
sehingga . pelanggan- yang. seharusnya -menentukartakugkelayanan. Hal. ini

berarti bahwa citra kualitas yang baik bukanlatdasarkan sudut pandang pihak
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penyedia pelayanan, ‘melainkan berdasarkan sudulapgnpelanggan. Kualitas

"
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pelayanan-merupakan hal ,yang menentukan di dalguaken: pelanggan yang
mengarah pada konsumen tentunya bertujuan -untuk uaskan pelanggan
dengan berbagai aspek pada tingkat kepuasan pelanddenurut Tjiptono

(2004:59) ~kualitas “pelayanan: berpusat-pada upaysemehan kebutuhan: dan

| REPOSITORY.UB.ACID |
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keinginan _pelanggan . serta  ketepatan  penyampaianmgak -mengimbangi
harapan pelanggan. Dengan memperhatikan apa yagghéan pelanggan, maka
perusahaan juga memperhatikan kelangsungan hidupgt®an. Pelanggan yang

merasa terpenuhi keinginannya atas.jasa yang dbeserta:merasa puas.dengan
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pelayanan yang diberikan perusahaan akan membuasgb@an dalam ‘posisi
aman dan nyaman.
Adanya . -perbedaan -persepsi- dalam | penerimaan: pefayamenjadi

masalah bagi. perusahaan. Untuk meminimalisir mhasakrbedaan tersebut,
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perusahaan ~harus- mampu ‘mengevaluasi 'tingkatan $apupara pelanggan
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terhadap pelayanan yang:-diberikan perusahaan: Kepnapelanggan terhadap
pelayanan  menurut Parasuraman, dalam _Tjiptono . (26D0dipengaruhi. oleh
faktor Bukti Fisik, Keandalan, Daya Tanggap, Jamiman Empati. Faktor -

faktor 'yang ‘mempengaruhi’kepuasan_ pelanggan ' térsidpat dijadikan. cara

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

perusahaan . dalam .. meningkatkan. . serta...memaksimall@argalaman. . yang
menyenangkan dan meminimalkan pengalaman yang dumamyenangkan pada
pelanggan. 'Perusahaan dapat mengevaluasi apaesajalgman ‘menyenangkan
pada pelanggan yang bisa diulang-kembali untuk; nieledoih :banyak pelanggan.

Upaya dalam mewujudkan "kepuasan . pelanggan secargyelarih
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bukanlah' hal 'yang -mudah’ untuk ' dilakukan. Modie"@amtam- dalam' Tjiptono

"
7

(2004:160). menyatakan bahwa kepuasan pelanggdrtitiata mungkin tercapai,
sekalipun hanya untuk sementara waktu.- Akan. tetppya penyempurnaan atau
perbaikan kepuasan ‘dapat dilakukan dengan ‘berlsagdegi. 'Hal “yang ‘perlu

diperhatikan< yaitu -kepuasan: pelanggan. Schnaaamdaljiptono(2004:61)

| REPOSITORY.UB.ACID |
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menjelaskan, . kepuasan pelanggan merupakan . strgtegka panjang . yang
membutuhkan komitmen, baik' menyangkut dana maupuonioer daya manusia.
Penyelengara ' 'pelayanan - (perusahaan) harus 'selalespoa ~setiap

kebutuhan. .dan .. keinginan,.para - pelanggan. ;- Menuruptofo . (2004.78)
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menyatakan bahwa kualitas jasa yang unggul danisgtensdapat. menumbuhkan
kepuasan pelanggan-yang pada gilirannya'akan mémbeberbagai’ manfaat,

seperti;

Hubungan’'perusahaan dan para pelanggannya meajatbhis
Memberikan-dasar yang baik bagi pembelian ulang

Dapat mendorong adanya loyalitas pelanggan

Reputasi perusahaan menjadi-baik dimata pelangan

Laba yang.diperoleh dapat meningkat
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Sebagai salah satu upaya untuk-mengukur tinghkeipnasan pelanggan
melalui, variabel - Kualitas - pelayananberupa ' BukiSiki' Keandalan, Daya

Tanggap, Jaminan.dan Empati maka peneliti beruperabuktikan pengaruhnya

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

pada lokasi penelitian di Bengkel PT. Astra Intéoral Tbk — Daihatsu Malang
yang terletak di‘jalan'Ahmad Yani: 175 Malang. Alagsemilihan: lokasi ini

sebagai lokasi penelitian didasarkan pada pertiggrabahwa Bengkel PT, Astra
International Tbk — Daihatsu sedang berkemban@ $elih-banyak menjual jasa

untuk perbaikan mobil, 'oleh karenaitu‘dapat diketastandar kualitas'pelayanan
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yang | diberikan, . kepada -pelanggan -bengkel: ;sehinggaelipan -ini; -dapat

2
i

memberikan manfaat terhadap perusahaan.

Berdasarkan “uraian- tersebut, - 'maka- skripsi-''ini- ‘mmaibga judul

| REPOSITORY.UB.ACID |

“Pengaruh- Kualitas-Pelayanan terhadap: Kepuasan Pefaggan (Survei-pada

Pelanggan Bengkel, PT. Astra International Tbk — Ddratsu Cabang Ahmad

Yani175 Malang)”.
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B." Perumusan Masalah
Berdasarkan-uraian-latar belakangetast, 'maka' perumusan -masalah
dalam penelitian ini:

1. Bagaimana pengaruh variabel Kualitas Pelayanan yendgyi dari Bukti

BRAWIJAYA

UNIVERSITAS

Fisik'(X1), Keandalan (%), Daya Tanggap (, Jaminan (%) dan Empati

J
%

(Xs):secara serempak-dan-parsial terhadap TingkatdéaypuPelanggan
(Y)_ PT. Astra. International Tbk - Daihatsu jalan mdd _Yani 175
Malang?

2. Variabel ‘manakah dalam Kualitas Pelayanan:yang roayg pengaruh

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

dominan. terhadap Tingkat Kepuasan Pelanggan?
C.” Tujuan Penelitian

Berdasarkan  ‘perumusan masalah “tersebut' ‘maka “tygeaslitian “ini
adalah-sebagai-berikut

1., Mengetahui dan menjelaskan pengaruh variabel Kasalelayanan yang
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diberikan' PT. Astra-International Tbk'—~ DaihatslafaAhmad Yani 175

2
i

Malang yang- terdiri -dari Bukti:Fisik (% Keandalan (X), Daya  Tanggap
(X3), Jaminan (%) dan Empati (¥) secara serempak dan-parsial terhadap

Tingkat Kepuasan Pelanggan (Y).

| REPOSITORY.UB.ACID |

2., Mengetahui -variabel /dalam -Kualitas ' Pelayanan ' (Xhgyamnempunyai

pengaruh dominan terhadap. Tingkat Kepuasan Pelar{&@a
D.- Kontribusi Penelitian

Penelitian‘ini diharapkan dapat memberikan konssiisebagai berikut :
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1" “Aspek-Akademis
Hasil; -penelitian: . ini diharapkan, dapat  digunakan ageb bahan

pemikiran _bagi - penelitian di _masa . mendatang atabagse
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pembanding ‘bagi penelitian-penelitian’ di masa jalog menyangkut

A
%

tema Kualitas Pelayananterhadap Kepuasan:Pelanggan

2. .. Aspek Praktis

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

Hasil" penelitian “ini diharapkan' ‘dapat’ dijadikan e - ‘bahan

masukan: dan'bahan pertimbangan bagi perusahaam:datanbuat

kebijakan .yang.-menyangkut Kualitas: Pelayanan sebsajah. satu
strategi dalam meningkatkan Kepuasan Pelanggan.
E. Sistematika Pembahasan
Secara + garis - besar, - skripsi. /ini- terbagi -dalam i lzgdzerbab  dengan

sistematika sebagai berikut :
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Bab | “'Pendahuluan

2
i

Bab rini,  menguraikan  tentang | Latar - Belakang, Peramus
Masalah,  Tujuan . Penelitian,” Kontribusi. Penelitiaan djuga

Sistematika Pembahasan:

REPOSITORY.UB,ACID ‘

Bab 1 ;' -Tinjauan Pustaka

Bab. .ini .-mengemukakan . tentang.. teori-teori-, yang btaka
dengan pembahasan dalam' skripsi ini yang melipenieRtian
Terdahulu; ' Pelayanan/Jasa yang« 'terdiri ~dari'' Paagert

Pelayanan/Jasa, Kategori Pelayanan/Jasa, Klasifikas
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Pelayanan/Jasa dan Karakteristik Pelayanan/Jasagefian
Kualitas'' 'Pelayanan/Jasa, ''Kepuasan - Pelanggan, - Haibung
Kualitas ' Pelayanan ~dengan Kepuasan: Pelanggan, -§lapin

Penelitian Terdahulu, Model Konseptual dan Hipatesi

BRAWIJAYA
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Bab ©““Metode Penelitian
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Bab iniymembahas tentang:bagaimana penelitianilakukan,
yang. meliputi: Jenis. Penelitian,  Lokasi Penelitidfonsep,
Variabel, Definisi Operasional dan Skala PengukuRopulasi

dan '~ Sampel, Teknik '=Pengambilan - -Sampel,: ' Metode

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

Pengumpulan. Data, -Validitas idan . Reliabilitas - sdvtatode
Analisis data.

Bab IV - ~'Hasil‘Penelitian dan'Pembahasan
Bab: .ini. meliputi penelitian- yang-menyangkut: perngmajidata

yang diperoleh _selama penelitian serta . mengemukakan
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pembahasan-yang ‘dihubungkan 'dengan ‘teori 'yang eegun

2
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dalam penelitian ini.
Bab V. . _Penutup

Bab ini berisi‘tentang kesimpulan-kesimpulan 'yaragntbil dari

| REPOSITORY.UB.ACID |

penelitian - yang - telah: ' dilakukan; : -disamping "/ itu:; juga

dikemukakan_ . beberapa . saran, guna . .membantu . penelitian

selanjutnya dan juga dapat dijadikan masukan bemwgisahaan.
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BAB I1

TINJAUAN PUSTAKA
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A. Pendlitian Terdahulu

1.-Yusnita (2004)

J
%

Penelitian-yang dilakukan oleh: Yusnita(2004), bduju‘Pengaruh Kualitas
Pelayanan terhadap. Kepuasan Pelanggan” yang meitganmei pada Rumah
Makan ' Palm- Asri ‘Jember.  ‘Penelitian “ini - dilakukannghn ' tujuan- mengetahui

seberapa besar pengaruh variabel Kualitas Pelayamandominan terhadap. Tingkat

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

Kepuasan Pelanggan.
Dalam ‘laporannya menggunakan‘jenis’ penelitian aekspbri dengan metode
survei. -Pengambilan . sampel . deng&@mple : random. sampling .. dengan . .sampel

sebanyak 100 orang. Menggunakan ‘analisis -regresr liberganda dan analisis
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regresi parsial.

Berdasarkan hasil, analisis terdapat pengaruh:y@nifisan secara; simultan

2
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antara variabel  Kualitas ‘Pelayanan 'yaitu “Bukti 'lsamgy, 'Kehandalan, Daya

Tanggap, Jaminan dan Empati terhadap Tingkat Kepuelanggan dengan dengan

| REPOSITORY.UB.ACID |

korelasi.sebesar. 2,015. Berdasarkan nilai koefisgnesi yang paling besar adalah

variabel Bukti Langsung nilai koefisien sebesad0,2
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2. Lukitaningtyas (2007)
Melakukan' ‘penelitian yang ‘berjudul - “Pengaruh ~KaalitPelayanan

terhadap - Kepuasan . Pelanggan’..yang : merupakan - Stexeadap . Pelanggan

BRAWIJAYA
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Gama Ayam Goreng dafteak Kalpataru Malang. Tujuan penelitian-ini adalah

J
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untuk mengetahui' dan menjelaskan pengaruh Ku&gdsyanan secara simultan
terhadap Tingkat.Kepuasan Pelanggan dan variahglpaling dominan.
Dalam ‘laporannya menggunakan jenis penelitian akgpbri, - dengan

tujuan wuntuk: menjelaskan hubungan-kausal antarabermelalui pengujian

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

hipotesa. Instrumen yang digunakan adalah kuesiarempedoman wawancara:
pengambilan sampel sebanyak 75-orang dan menggunakaode analisis
regresi- linier ~berganda: 'Berdasarkan ' hasil analisigresi: berganda  dapat
diketahui bahwa kelima variabel bebas adalah Kedland(X), Daya Tanggap

(X2), Jaminan (%), Empati (%) dan ‘Bukti- Fisik' () secara’ 'simultan
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berpengaruh. signifikan: terhadap: Tingkat Kepuasatanggan (Y). Hal: ini

2
i

dibuktikan dari nilai Fy;,,., Sebesar 71,484 dan nilai_probabilitas,,,,

sebesar 29,524. Variabel Bukti Fisik sebagai vatialang paling dominan

terhadap ‘variabel Tingkat-Kepuasan “Pelanggan ' dentainkoefisien ‘regresi

| REPOSITORY.UB.ACID |

variabel Bukti.Fisik- sebesar.0,135.

Berdasarkan kedua penelitian terdahulu tersebuatdifarik kesimpulan
bahwa Kualitas Pelayanan khususnya pada variabel Bsik mampu/membuat

suatu perusahaan memberikan kepuasan kepada patangg
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B. ‘Pelayanan
1. Pengertian pelayanan

Kinerja.-pemasaran, tidak lepas-dari-suatu; aktiwt@sg disebut sebagai
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pelayanan. Hal ini merupakan faktor penting bagiakgsungan -hidup
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perusahaan. ‘Pelayanan' 'yang - baik “akan’ berdampakgpela akan' tetap
menggunakan.produk atau jasa perusahaan tersélngge dapat, menghasilkan
keuntungan.

Terdapat beberapa: pengertian: mengenai ' pelayanan digamukakan

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

oleh para ahli. Menurut Kotler (1997:84), “Pelayaalalah setiap tindakan atau
kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihaladepihak lain, yang pada
dasarnya- tidak ' berwujud: dan tidak ‘imengakibatkan ekslkan  iapapun.
Produksinya dapat dikaitkan atau tidak dikaitkangden suatu produk fisik”.
Zeithaml ‘dan' Bitner dalam-Alma-(2009:243) -pelayamagasa “adalah
Suatu-'kegiatan' ekonomi- yang- 'outputnya' bukan: “bepmoauk 'yang
dikonsumsi- ‘bersamaan ‘dengan ‘waktu  produksi dan rexdmhb  nilai

tambah. (seperti.. kenikmatan, . hiburan,. . :santai; . selva&tsifat . .tidak
berwujud.
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Dari definisi-tersebut dapat disimpulkan bahwa yesan adalah suatu

kegiatan--yang ‘ditawarkan oleh-. suatu- pihak- untuk ; peskan, kebutuhan

| REPOSITORY.UB.ACID |

pelanggan. dimana aktifitas tersebut tidak berwuyahg dapat atau tidak

menyertai-produk fisik' dimana konsumsi‘dan produjaidilakukan'pada waktu
yang sama; serta tidak -menghasilkan. kepemilikan wapapi -dalam _pelayanan

selalu ada aspek interaksi antara pihak konsumerpdmberi jasa. Pelayanan
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bukan merupakan barang, pelayanan adalah suatespetau aktivitas, serta
aktivitas tersebut'tidak berwujud:

2. Kategori-Pelayanan

BRAWIJAYA
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Tawaran dari perusahaan kepada ‘pasar biasanya kupnbeberapa
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pelayanan. ' Komponen pelayanan dapat berupa bag@héatau bagian utama
dari. total .penawaran. MenurutKotler: (1997:83) . wesuan . dapat . dibedakan
menjadi lima kategori :

a. Barang ‘berwujud murni o -penawaran. thanya: terdirii dzarang
berwujud -seperti- sabun, pasta - gigi, garam: -~ Tidak ggba yang
menyertai produk itu.

b. Barang. berwujud yang disertai jasa, . penawaranriteddri-barang
berwujud ~ yang- ‘disertai “dengan’ satu’ ataubeberapa “ jmtuk
meningkatkan ‘daya tarik-konsumennya.

c.; Campuran ; penawaran terdiri cdari barang ‘dan-j@seyah proporsi
yang sama.

d. Jasa utama yang disertai barang dan, jasa tambgtes@awaran terdiri
dari satu jasa utama ‘disertai -jasa tambahan daao - htaang
pendukung:.

€. Jasa murni'i’ penawaran-hanya terdiri dari jasa saja

| REPOSITORY.UB.AC.ID |
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3 Klasifikasi Pelayanan
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Klasifikasi' pelayanan sangat berguna sebagai irdermataupun

pertimbangan:bagi perusahaan-dalam mengambil: kegrutuntuk-menetapkan

| REPOSITORY.UB.ACID |

strategi. pemasarannya.. Menurut . Lovelock, dalam diipt (2004:7) . yang

mengklasifikasikan-pelayanan berdasarkan beberdpa, yaitu

a. ' Segmen pasar
Berdasarkan segmen pasar,.jasa dapat. dibedakaadngga kepada
konsumen akhir dan jasa kepada konsumen orgamssierbedaan
utama __antara kedua segmen tersebut adalah dalamlimgasa,
Kualitas' 'jasa ‘yang dibutuhkan, dan 'kompleksitasgggaan’ jasa
tersebut.
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b. Tingkat keberwujudartdngibility)

Tingkat ini" ‘berhubungan-dengan tingkat keterlibatesik dengan

konsumen. Berdasarkan-kriteria’'ini, jasa dapatdéiken menjadi tiga

macam:

1): -Rented goods services
Konsumen. menyewa_ dan. menggunakan . produk-produ&ntart
berdasarkan tarif tertentu ‘selama” jangka  waktu erairt
Konsumen hanya ‘dapat’ menggunakan  produk “terseboenk
kepemilikannya tetap 'berada ' pada ' ‘pihak perusahaamg y
menyewakan:

2)...Owned goods services
Produk-produk yang dimiliki konsumen direparasketinhbangkan
atau ditingkatkan “untuk - kerjanya,” atau’ dirawat/iyaea
perusahaan jasa.

3) ~Non-goods services
Produk . yang- ditawarkan ' ke konsumen : jasa: personegifée
intangible (tidak berbentuk produk fisik). ditawarkan kepadaapa
pelanggan.

c. Ketrampilan penyedia jasa
Terdiri ‘atagor ofessional services dannonpr ofessional services.

d.r Tujuan-organisasijasa
Terdiri ~dari. commercial: service -atau profit. service /dan. nonprofit
services.

e. Regulasi
Dari aspek regulasi, jasa dapat-dibagi menjegilated services dan
nonregulated services.

f. Tingkatintensitas karyawan (keterlibatan tenaggke
Dikelompokkan menjadi dua.macam; yaéguipment-based services
danpeople-based services.

g. Tingkat kontak penyedia jasa dan pelanggan
Berdasarkan' tingkat kontak-ini," dapat ‘dibagi-'menjaigh-contact
services danlow-contact services.
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| REPOSITORY.UB.AC.ID |
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| REPOSITORY.UB.ACID |

4, Karakteristik Pelayanan

Mengenai- ' karakteristik ' “pelayanan;, -ada “beberapa gpand yang

dikemukakan oleh para-ahli. Menurut-Kotler (1997;:8¢elayanan; memiliki 4

(empat) karakteristik, yaitu :

BRAWIJAYA

UNIVERSITAS

4
.',l:“




13

[ ReEPOSITORY.UB.ACID |

|

a. Intangibility (tidak berwujud)
Service Intangibility (ketidaberwujudan data) berarti jasa tidak dapat
dilihat, “dicicipi, \dirasakan, didengar, ' atau ‘dicissebelum ‘mereka
membelinya.

b.Insepharability (tidak terpisahkan)
Barang-fisik diproduksi, kemudian disimpan, damnualij serta sampai
penggunaan kemudian. Jasa dijual pertama, kemupaoduksi dan
dikonsumsi ' '‘pada saat - yang  samdervice - Insepharability
(ketidakterpisahan jasa) berarti jasa! tidak 'dapgisahkan dari
penyediaannya, baik ‘penyedia berbentuk -manusia ratsin.  Jika
karyawan .. jasa ..menyediakan. -jasa  ;karyawan, maka. Warya
merupakan bagian dari jasa. Karena konsumen juda pada saat
jasa dihasilkan, ‘interaksi konsumeaustomer interaction) merupakan
ciri- khusus' 'dari pemasaran ‘jasa.- 'Masing-masing qukay atau
konsumen mengakibatkan hasil jasa\{ ce outcome).

c¢.-Variability (keanekaragaman)
Service Variahility (keanekaragaman, jasa) berarti bahwa kualitas jasa
tergantung pada siapa menyediakan baik kapan, dimaan
bagaimana' disediakan. Perusahaan jasa dapat meahdsehbrapa
langkah ' untuk' 'mengatasi'’keragaman "jasa, “yaitu -neksje dan
melatih- rpersonelnya -untuk- memberikan jasa: yang: balktuk
penekanan . kualitas, rperusahaan, dapat. memberikamtiins/ang
menjadi syaratnya.

d. Perishabiliy (mudah lenyap)
Service Perishability (kelenyapan jasa) berarti bahwa jasa tidak dapat
untuk kemudian'dijual’ ataupun’'digunakan,- karenagiataan nilai
jasahanya padatitik tertentu-dan akan-lenyap.
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Menurut Payne (2002:9). terdapat empat karaktkerjaa yang paling
sering dijumpai, yaitu':

a.-Tidak berwujud yaitu bersifat-abstrak dan tidaksgud.

b. Heterogenitas yaitu jasa merupakan variabel non. standar, yangasang
bervariasi.

c. Tidak dapat dipisahkan 'yaitu jasa-pada umumnyasdika dan
dikonsumsi'pada saat bersamaan, dengan parti¢ipasumen dalam
proses tersebut:

d.- Tidak tahan lama-yaitu jasa tidak mungkin disimgalam persediaan.

| ReposITORY.UB.ACID |

Dari. kedua pendapat tersebut dapat dijelaskan batdaslah  mudah

untuk‘menentukan ' karakteristik® ‘pelayanan. "Hal' " inenanjukkan ~bahwa
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karakteristik tersebut tidak sepenuhnya membantojaetaskan. jasa ‘dan jasa
hanya ‘dapat ‘dijelaskan’ sebagai“suatu'yang menkiikenderungan terhadap

ketidakberwujudan, keberanekaragaman;. tidak .dapatatikan dan tidak tahan
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lama. Jasa yang ada akan menampilkan ‘suatu perpadasing-masing dari

J
%

empat karakteristik yang' berbeda:
C.. Kualitas Pelayanan
1. Pengertian Kualitas

Menurut Kotler (1997:49), kualitas adalah' keselaruhiri serta sifat dari

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

suatu . produk.  atau . pelayanan. yang . berpengaruh._ padsankpuan.  untuk
memuaskan  kebutuhan ' yang “dinyatakan atau tersii&h sesuatu. ‘yang
mempunyai -nilai: lebih -dan mempunyai daya tarik ydregbeda 'maka: bisa
dikatakan sesuatu tersebut mempunyai. nilai lelbardiingkan tempat lain dan

mempunyai ‘kemampuan yang baik -dalam’melakukan gpetay maka tempat
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tersebut akan:menjadi tempat pelayananjasa yakgditas bagi pelanggan.

2
i

Goetsh dalam Tjiptono (2004:51) “Kualitas merupal@aratu kondisi
dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, namsses dan lingkungan

yang memenuhi-atau melebihi harapan’:

| REPOSITORY.UB.ACID |

Dari. definisi tersebut maka dapat dijelaskan bakwalitas merupakan

keadaan suatu sifat 'dari pelayanan‘yang ditawaykaig sesuai’ atau ‘melebihi
harapan pelanggan dari penyediaan produk, jasaysizaiproses-dan.lingkungan

yang memuaskan.
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2. Pengertian Kualitas Pelayanan
Pelayanan ‘'merupakan perilaku-dari suatuperusakeg@ada konsumen

atau pelanggannya;.dan hasil dari aktifitas. laydmempa jasa, sehingga antara

BRAWIJAYA
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jasa dan pelayanan sangat berkaitan, sedangkayapafajasa pada hakekatnya

J
%

adalah~ 'suatu: pemecahan masalah. ‘Menurut' Tjiptor@4(29) ' kualitas
pelayanan berpusat pada upaya pemenuhan; kebutahakeshginan pelanggan
serta ketepatan penyampaiannya “untuk’ mengimbangapdia pelanggan.

Lovelock - dalam ' Tjiptono: (2004:59) ' Kualitas ' Pelayanadalah -tingkat

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

kesempurnaan yang. diharapkan_dan.pengendaliankesasnpurnaan tersebut
untuk memenuhi keinginan pelanggan.

Dari definisi-tersebut dapat: ditarik- kesimpulanwalkualitas pelayanan
adalah suatu kondisi yang berhubungan dengan gsbgrah pihak penyedia

dapat' memberikan‘bentuk pelayanan‘yang sesuai dé&gapan pelanggan.
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3. Dimens KualitasPelayanan

2
i

Dimensi  kualitas ~ pelayanan merupakan hal pentinggyaharus
diperhatikan-oleh' perusahaan ‘dalam-memberikantkaapelayanan terhadap

pelanggan yang-bisa dijadikan standar kualifikéas @apa saja yang pelanggan

| REPOSITORY.UB.ACID |

inginkan agar merasakan kenyamanan pada saat rketagembelian jasa.

Kotler (1997:'93) menjelaskan; terdapat lima disnémalitas pelayanan,
yaitu sebagai berkut. ;

a. Keandalan, vyaitu kemampuan - untuk melaksanakan  jgsag
dijanjikan‘dengan terpercaya dan akurat
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b. Daya tanggap, yaitu kemampuan untuk membantu pgdenglan
memberikan jasa dengan cepat.

c.' Kepastian, 'yaitu pengetahuan, kesopanan' dan kensmiaryawan
untuk menimbulkan kepercayaan dan keyakinan pe&mgg

d..Empati,: yaitu kesediaan . untuk: peduli,-member perhgiribadi bagi
pelanggan.

€. Berwujud, vyaitu merupakan penampilan  fasilitas kfisperalatan,
personal dan materi komunikasi-
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Sedangkan menurut Zeithaml, dalam Tjiptono- (2004:T&dapat lima
dimensi mengenai kualitas pelayanan sebagai berikut

a. Bukti-Fisik (Tangibles)
Penampilan fasilitapbysical fasilities), peralatan personil, dan materi
tertulis. - Tangibles sering ~digunakan- oleh- perusahgesa . untuk
memperkuat . citra, menyediakan . kesinambungan- danekaakan
kualitas pada konsumen.

b. Keandalan Reability)
Kemampuan'melaksanakan janji' atas jasa 'secarad@iséan secara
teliti.=. Konsumen: akan: mengadakan hubungan: - bisnisigate
perusahaan yang-selalu mempertahankan. janji. Kaaswakan, selalu
mengingat kejadian atau kesalahan yang disebalkfnperusahaan
tersebut, dan hal ini akan menjadi hambatan unisé&mbuhkan atau
diperbaiki

c.' Daya TanggapResponsiveness)
Kesediaan . dalam membantu;  dan . ~melayanirkonsumen dan
menyediakan jasa tanpa tuduhan. Ketanggapan.itatatamunikasi
antara . konsumen dalam hitungan, waktu . yang, dipenlukéeh
seseorang untuk menunggu “bantuan, tanggapan jawadian
perhatian-atas masalah.

d. JaminanAssurance)
Pengetahuan -dan keramah-tamahan . karyawan : serta meaa
mereka, dalam. membantu kepercayamaosi and confidence). Trust
danConfidence dapat tertanam dalam seseorang yang menghubungkan
diri- “dengan’ “perusahaan. - Dimensssurance -ini “merupakan
penggabungan dari dimensi':
1) ~Kompetisi -Competence), -artinya ' _ketrampilan- dan pengetahuan

yang-dimiliki oleh karyawan untuk melakukan pelag@an
2). . Kesopanan Qourtesy), meliputi keramahan, perhatian; dan sikap
para karyawan.

| REPOSITORY.UB.AC.ID |
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3). Kredibilitas atau kepercayaa@redibility), meliputi hal-hal' yang
berhubungan-dengan-kepercayaan perusahaan, sepegtitasi,
prestasi dan sebagainya.

4) ~Keamanan: Security);: rartinya tidak ' ada ‘bahaya; resiko: atau
keraguan dalam memanfaatkan pelayanan yang ditamark

e. Perhatian IndividuEmpathy)

Peduli,” memberikan perhatian secara pribadi Kepkoasumen.

Konsumen ‘selalumenginginkan 'pengertian-dalam thamerupakan

kunci: terpenting 'suatu perusahaan.’'DimeRsipathy “merupakan

penggabungan:dari dimensi::

1). . Akses. Access), meliputi kemudahan  untuk. memanfaatkan jasa
yang ditawarkan perusahaan.

2) “Komunikasi- Communication), -artinya kemampuan melakukan
komunikasi 'untuk “menyampaikan ''informasi kepada nggan
atau memperoleh masukan:pelanggan/konsumen:

3): -Memahami. pelangganUfderstanding , the: Customer) . meliputi
usaha perusahaan-dan keinginan;pelanggan.
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Faktor yang menentukan tingkat keberhasilan dardithksaperusahaan
adalah-kemampuan perusahaan dalam memberikan pafagapada pelanggan.
Lima dimensi_kualitas pelayanan tersebut merupasaah satu pendekatan

untuk ' mendefinisikan ‘antara persepsi pelangganayasan‘yang mereka terima
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dengan-: layanan-yang sesungguhnya- diharapkan -atsginlan. jKonsekuensi

"
7

atas pendekatan kualitas pelayanan memiliki pehggaing penting bagi strategi
perusahaan- untuk' ‘mempertahankan ' 'diri; dan “mencapsukgesan dalam
menghadapi persaingan.

4, Model Kualitas Pelayanan

| ReposITORY.UB.ACID |

Dimensi kualitas pelayanan dapat'saja terjadi kaegan atau gap antara
harapan dan -kenyataan. yang rdirasakan .pelanggargkpem rmodel kualitas
yang tepat dapat menjadi prasyarat untuk menyamapakualitas pelayanan

baik.
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Parasuraman dalam Tjiptono (2004:80) mengidensikem, terdapat 5
(kesenjangan): gap ‘model’ yang- menyebabkan 'kegagsagampaian jasa,

diantaranya :

BRAWIJAYA
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a. Gap (kesenjangan) antara Harapan Konsumen danepBers
Manajemen.
Pada kenyataannya pihak manajemen suatu -perusélainselalu
dapat merasakan atau-memahami apa yang. diingird@npglanggan
secara tepat. Akibatnya manajemen tidak mengetsgdimana suatu
jasa seharusnya didesain, dan jasa-jasa pendukangekunder apa
saja yang diinginkan konsumen.

b. Gap ‘(kesenjangan) antara Persepsi’'Manajemen #grhiddrapan
Konsumen dan: Spesifikasi Kualitas Jasa.
Kadangkala  manajemen -mampu. memahami secara, tepal/aaym
diinginkan . oleh . pelanggan, . tetapi: mereka . tidak. meog. . suatu
standar. kinerja ‘tertentu yang jelas. Hal ini dikai@an tiga faktor,
yaitu tidak adanya komitmen total manajemen terpddalitas jasa,
kekurangan sumber daya, atau karena adanya ketgbénmintaan.

c.' Gap (kesenjangan) antara Spesifikasi Kualitas dasaPenyampaian
Jasa.
Ada beberapa penyebab terjadinya ,gap (kesenjarganiisalnya
karyawan kurang terlatih, beban ‘kerja yang melampatas, -tidak
dapat memenuhi-standar-kinerja, atau bahkan tidak memenuhi
standar kinerja 'yang ditetapkan:

d. Gap: (kesenjangan) - antara’ Penyampaian: Jasar dan nkasiu
Eksternal.
Sering. kali harapan pelanggan dipengaruhi olemiklan pernyataan
atau ' janji 'yang ‘dibuat ‘oleh" ‘perusahaan. Resiko  yditgadapi
perusahaan'adalah apabila ‘janji yang diberikanyatantidak dapat
dipenuhi:

e.-Gap- (kesenjangan) antara- Jasa |yang- Dirasakan - dse. yang
Diharapkan,
Gap (kesenjangan) ini terjadi apabila pelanggangueur kinerja atau
prestasi perusahaan dengan cara yang berlainanpigta juga keliru
mempersepsikan-kualitas jasa tersebut.
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< Komunikasi dari Kebutuhan Personal Pengalaman yang lalu
‘&’ e mulut ke mulu
= ;
vy
=2 ) 4 .
w <L »  Jasayang diharapkan |e¢
= [Stias prawiay 2
= Konsumen ! 1
E | Jasa yang Dirasakan |
| X
1
; : —
' Penyampaian Jasa |[€=--9 Komunikasi
[a] Pemasar v 7y Eksterne
|G !
P ' | 1
| 2 " Penjabaran Spesifikasi |
| & 1
8] : i
|8 Keterangan ;.
i§ e Ry e > Persepsi Manajemen
|
b S »Hubungan-Langsung
_______ > : Hubungan Tidak Langsung

Sumber | Parasuraman;-A,-et-al; dalam Tji ptono (2004; 82)

Gambar 1
Modé Kualitas Pelayanan (Gap M odel)
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Dalam "‘gambar model kualitas jasa tersebut dapafadikan bahwa

2
i

pelayanan yang diharapkan konsumen' berasal: dartitrkal mulut; kebutuhan
personal, pengalaman masa lalu, dan komunikasereledt. Sedangkan pemasar

selalu berusaha agar dapat memberikan pelayanajanldwmalitas-yang tinggi.

| REPOSITORY.UB.ACID |

Oleh karena itu, pihak manajemen harus hisa mempsikan secara tepat apa

yang menjadi harapan konsumen, selanjutnya harsa 0ijabarkan secara

spesifik-dan‘sekaligus dibutuhkan juga ketepatdand@enyampaian pelayanan.
Faktor .utama-yang mempengaruhi, kualitas pelayanamadalah layanan yang

diharapkan. dan. layanan yang dirasakan.  Pihak pemasa berharap agar
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pelayanan yang dirasakan oleh_ pelanggan lebih itifeggu setidaknya sesuai)
dari pelayanan yang diharapkan-oleh pelanggan.

5/ Prinsip Kualitas Pelayanan
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Menciptakan suatu tipe manajemen dan lingkungeng kondusif bagi
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perusahaan-jasa’untuk' memperbaiki- kualitas,  addéigan cara’ memenuhi
enam prinsip.utama yang berlaku bagi perusahaan jas
Menurut “Wolkins- dalam' Tjiptono (2004:75), terdapatam- prinsip

dalam 'mengelola kualitas pelayanan; yang meliputi::

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

a.. Kepemimpinan
Strategi kualitas perusahaan harus merupakaratifigan komitmen
dari “manajemen puncak.- Manajemen puncak “harus“ n@mim
perusahaan' untuk meningkatkan kinerjakualitasfympa adanya
kepemimpinan:/dari ~manajemen _puncak, ' ~maka usaha k untu
meningkatkan kualitas -hanya berdampak kecil padaspbaan.

b. Pendidikan
Personil perusahaan_dari manajer puncak _Sampayakan
operasional, harus memperoleh pendidikan mengeraditds. Aspek-
aspek yang /perlu:mendapatkan penekanan-dalam gemdidrsebut
meliputi rkonsep - kualitas sebagai 'strategi- bisnist; aan -teknik
implementasi . - strategi, .. kualitas. . dan:  peranan ;- ekdekdfalam
implementasi strategi kualitas.

c. Perencanaan
Proses perencanaan strategi harus-mencakup peaguéan-tujuan
kualitas' ' yang - digunakan ©dalam’ mengarahkan = perusahaduk
mencapai visinya:

d. Review
Proses review merupakan satu-satunya alat. yanggpefektif-bagi
manajemen  untuk mengubah - perilaku ~organisasionedseB - ini
merupakan 'suatu’ mekanisme ' yang -menjamin-adanyatizrhyang
konstan dan terus-menerus untuk-mencapai kajiditdsia

e.-Komunikasi
Inplementasi startegi kualitas dalam organisgsemgaruhi oleh proses
komunikasi perusahaan. Komunikasi harus dilakuKeh &aryawan,
pelanggan 'dan’ pemimpin- perusahaan’ lainnya, 'sepepgmasok,
pemegang 'saham; pemerintah, masyarakat umum dalailai
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f. Penghargaan dan pengakuan

Penghargaan ‘dan pengakuan merupakan aspek yatiggpdalam

implementasi ‘strategi’ Kualitas."'Setiap''karyawangyberpartisipasi
baik -perlu: diberi-penghargaan dan_prestasi tersdlakui, Dengan

demikian dapat. meningkatkan:metivasi,. moral kengsa bangga, dan
rasa kepemilikan setiap orang.dalam organisasg yada gilirannya
dapat memberkan kontribusi besar bagi perusahaahata pelanggan
yang-dilayani.
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Sedangkan Kotler (1997:93) menjelaskan bahwa; pelaga kualitas
pelayanan yang.baik harus memenuhi beberapa &rieitu :

a. Konsep'Strategi

Perusahaan /' memiliki <pengertian’ yang -jelas  ‘mengg@eanggan

sasaran dan kebutuhan pelanggan yang akan meekskan. Untuk

itu dikembangkan. suatu strategi khusus untuk mekamakebutuhan
ini yang nantinya akan menghasilakn kesetiaan ggkam
b. Sejarah Komitmen Manajemen Puncak Pada Kualitas

Memiliki'komitmen yang menyeluruh ‘terhadap’ kualitasanajemen

tidak-hanya melihat pada prestasi financial-bulamaelainkan, juga

pada kinerja pelayanan.
c. Penetapan Standar yang Tinggi

Menetapkan standart kualitas pelayanan yang tigggg mengarah

pada’ pelayanan 100% tanpa cacat;  antara lain-bé&etppatan-dan

kecepatan respon terhadap keluhan pelanggan.
d.  Sistem-untuk Memantau Kinerja Jasa

Secara rutin;; mengaudit . kinerja. pelayanan:;perusahaarsendiri

maupun _saingan. Sejumlah . cara , yang dapat . digunakamk

melakukan pengukuran kinerja pelayanan : “belanjdbaoelingan,
survey -pelanggan, formulir-saran ‘dan keluhan, “timditakualitas
pelayanan dan-surat pada pemimpin.

e.-Sistem-untuk: Memuaskan Keluhan Pelanggan

Perusahaan juga perlu-mengembangkan program pemuydéiayanan

atas keluhan pelanggan, yaitu meliputi :

1)~ Perusahaan mengusahakan agar pelanggan yang tiagsknudah
menyampaikan keluhan.

2) -Karyawan jperusahaan yang menerima keluhan dilatigah baik
dan. .diberi. wewenang untuk - memecahkan. masalah. meEang
dengan cepat dan-memuaskan.

3) Perusahaan harus bergerak lebih dari” sekedar mkamuas
pelanggan, ' tetapi “juga menemukan serta ‘mempertelilar
penyebab masalah yang:sering timbul.

| REPOSITORY.UB.AC.ID |
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f. Memuaskan Baik Karyawan Maupun Pelanggan
Manajemen’ menjalankan “pemasaran ‘internal,” ‘meneaiptaguatu
lingkungan'yang mendukung‘'dan- menghargai “pretatyaean
pegawair yang- baik. Secar teratur ' manajemen:-memekkpuasan
pegawai akan-pekerjaannya, bagian penting dari ragkam pegawai
adalah-membantu mereka menghadapi tuntutan hiduekeneli luar
pekerjaan.
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Dengan demikian dapat “disimpulkan ‘bahwa ' jika “péraga ingin
menciptakan.gaya manajemen dan lingkungan yang} tgggau gaya manajemen
dan lingkungan yang dapat mendukung perusahaak umétnperbaiki- kualitas

pelayanan, ‘perusahaan ' harus: mampu  menjalankan nke@msip -utama

:
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
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tersebut.

6.  Strategi Meningkatan Kualitas Pelayanan

Banyak faktor yang perlu.dipertimbangkan. dalam megkeatkan kualitas
pelayanan terhadap budaya perusahaan secara keseluMMenurut Tjiptono

(2004:88), 'dalam ‘'meningkatkan kualitas pelayanda, lzeberapa strategi 'yang

BRAWIJAYA

UNIVERSITAS

bisa dijadikan-panutan, yaitu :
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a. Mengidentifikasi Determinan Utama Kualitas Jasa
Setiap perusahaan jasa perlu-berupaya memberikalitalsuyang
terbaik kepada pelanggan. Untuk'itu diperlukaniidigasi-determinan
utama kualitas: jasa dari-sudut, pandang pelangdeh; larena; itu
perusahaan harus melakukan riset untuk mengideatifideterminan
jasa yang paling penting bagi pasar sasaran teghaglaisahaan dan
pesaing berdasarkan determinan-determinan tersebut.

b. Mengelola Harapan Pelanggan
Perusahaan seringkali berusaha melebih-lebihkan -anpes
komunikasinya. kepada pelanggan | dengan: maksud ajanggan
tersebut terpikat. Halini. dapat menjadi. masalalgi hzerusahaan
karena semakin banyak janji yang diberikan, makaag& besar pula
harapan pelanggan tersebut, yang pada gilirannga akenambah
peluang tidak dapat terpenuhinya harapan pelangigarperusahaan.

| ReposITORY.UB.ACID |
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c. Mengelola Bukti évidence) Kualitas-Jasa
Pengelolaan bukti kualitas jasa-bertujuan-untuk perkuat persepsi
pelanggan 'selama dan sesudah jasa' diberikan. ' Glednk jasa
merupakan  kinerja dan-tidak dapat rdirasakan: selnaga -halnya
barang: maka.. pelanggan-.cenderung ..memperhatikan -féitta
tangibles yang berkaitan dengan jasa sebagai bukti kualitas.
d. Mendidik Pelanggan Tentang Jasa
Membantu pelanggan dalam'memahami suatu jasa nkanipgpaya
yang: sangat “'positif ~dalam ' rangka''penyampaian lasalijfasa.
Pelanggan yang lebih terdidik akan dapat:mengakepiitusan secara
lebih baik.
e. Mengembangkan Budaya Kualitas
Budaya kualitas' merupakan sistem nilai organisasgymenghasilkan
lingkunganyangkondusif- bagi' pembentukan’ dan “papyenaan
kualitas secara terus menerus.
f. -MenciptakanAutomating Quality
Adanya. otomatisasi dapat mengatasi. variabilitaditgajasa. yang
disebabkan kurangnya sumber daya manusia, yangildinMieskipun
demikian,” ‘sebelum ~memutuskan akan ~melakukan ' oteasati
perusahaan' ' perlu melakukan' penelitian - 'secara -'seksantuk
menentukan bagian yang membutuhkan /sentuhan mastarsibagian
yang memerlukan otomatisasi;
g..Menindalanjuti Jasa
Menindaklanjuti-jasa dapat membantu memisahkankespeek jasa
yang’ perlu ditingkatkan. Perusahaan perlu ‘mengamisilatif- untuk
menghubungi ~sebagian: atau ‘semua' '‘pelanggan  untulgetadni
tingkat'kepuasan dan persepi mereka terhadap gegpdiberikan:
.-Mengembangkan Sistem Informasi, Kualitas Jasa
Sistem . informasi kualitas jasa merupakan suatuemistyang
menggunakan  berbagal ‘'macam 'pendekatan riset ‘sectNatis
untuk mengumpulkan ‘dan-menyebarluaskan informaslitks’ jasa
guna mendukung pengambilan keputusan.
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D... Kepuasan Pelanggan

1. Pengertian K epuasan Pelanggan

| ReposITORY.UB.ACID |

Bagi perusahaan yang berorientasi jangka panjagm,dsan pelanggan
harus dijadikan ;salah satu tujuan dari-strategugsraan, hal-ini_dikarenakan

persepsi ~pelanggan’ ‘menentukan apakah - pelanggaebuersakan 'tetap

BRAWIJAYA

UNIVERSITAS

4
.‘,‘:"




24

REPOSITORY.UB.AC.ID |

|

menggunakan produk atau jasa perusahaan atau bbéiaiin pada perusahaan
lain ‘'dan’secara“tidak langsung ‘meragukan kredibilgerusahaan sebelumnya,

sehingga-hal -ini: akan. -menimbulkan -citra. yang . tithekk dalam- masyarakat
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sehingga dapat pula dikatakan bahwa kepuasan gaiangga berdampak pada
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kelangsungan- hidup' 'perusahaan. Sering, kali'''perapalmengesampingkan
kepuasan. pelanggan . dan.-mengutamakan. tingkat. vophengialan. Kepuasan
pelanggan menjadi faktor yang menentukan kebedmagderusahaan - dalam

menjalankan usahanya.

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

Kotler (1997:36) menyatakan bahwa, kepuasan. adalgkat perasaan
senang atau kecewa 'seseorang yang muncul setelabaméingkan persepsi
kesannya: terhadap hasil kinerja:suatu: produk aisaiglan' harapan-harapannya.
Sedangkan. menurut Day dalam Tjiptono (2004:146)dekmisikan Kepuasan

pelanggan ‘adalah respon' pelanggan ‘terhadap ' evatetidaksesuaian “atau
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diskonfirmasi -yang  dirasakan antara- harapan  selsfandan kinerja aktual

2
i

produk yang dirasakan setelah pemakainya.
Dari pengertian tersebut ‘disimpulkan bahwa ' kepugsdanggan dapat

dilihat, dari kesesuaian -antaraharapan -pelanggagade persepsi, pelayanan

| REPOSITORY.UB.ACID |

yang. diterima _(kenyataan yang dialami).  Definisirsébut menyangkut

komponen' kepuasan' harapan‘(harapan ' dan Kinerja/asg - 'dirasakan).
Umumnya harapan, pelanggan:merupakan perkiraankatgakinan. pelanggan
tentang apa yang akan diterimanya bila pelangganbek atau mengkonsumsi

suatu/produk ‘(barang' atau jasa).: Sementara iteyj&iryang-dirasakan adalah
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persepsi pelanggan terhadap apa yang pelanggamateatelah mengkonsumsi
produk-yang dibeli: " Kepuasan merupakan fungsi kizsan kinerja-dan harapan:.

Jika kinerja:berada di bawah harapan, pelanggak pdas.Jika kinerja melebihi
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harapan, pelanggan sangat puas. Secara konsd@pagsan pelanggan dapat
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digambarkan: sebagai berikut :

[a] Tujuan Perusaha Kebutuhan da

‘E 3 Keinginan Pelanggan
: % Produk / Jas

' v

i§ Nilai Produk / Jasa Harapan Pelanggan
e Bagi Pelangge Terhadap produklJasa

I [
Tingkat Kepuasa
Pelanggan

Sumber @ Tjiptono (2004 : 147)

Gambar 2
Konsep K epuasan Pelanggan
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Kepuasan. pelanggan terjadi setelah, mengkonsumslukfasa “yang
dibelinya.- Pelanggan umumnya ‘mengevaluasi ' pengalgpeamggunaan suatu

produk/jasa untuk - memutuskan:apakah -pelanggan mienygunakan kembali

| REPOSITORY.UB.ACID |

produk/jasa tersebut. Setelah mengkonsumsi pragi#ijintuk pertama kalinya,

pelanggan' ‘menilai " tindakan “dan = pengalaman'’' ‘yang ralgieya | dari
mengkonsumsi produk/jasa tersebut.. Selanjutnyaanggln.--menilai: tindakan
dan pengalaman yang diperolehnya untuk menentuikeykat kepuasannya,

hasilnya'akan:disimpan dalam memori-jangka panjeamgdipergunakan-kembali
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untuk mengevaluasi beberapa alternatif dii kemutham pada saat pelanggan
akan melakukan-pembelian ulang.

Menurut rSchnaars - dalam. -Tjiptono, (2004:161) , kepuapatanggan

BRAWIJAYA
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merupakan strategi jangka panjang yang A membutuhkamitmen, - baik
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menyangkut dana ‘maupun sumber daya’ manusia.’ Adadpeb strategi’ yang
dapat dipadukan: untuk meraihdan meningkatkan. lsgpu@elanggan, antara
lain :

a. Strategi Pemasaran beruReationship Marketing
Merupakan strategi dimana suatu.transaksi-antampial-dan pembeli
berkelanjutan. dan tidak berakhir. setelah_ prosegupkm: selesai.
Dengan kata lain terjalin suatu kemitraan dengdanggan secara
terus-menerus. Strategi ini-dapat diimplementasd@mgan membuat
daftar nama 'pelanggan;- mencakup catatan-pentingyaimengenai
pelanggan yang -dianggap perlu  dibina-hubungan  @ng#njang.
Dengan , tersedianya -informasi- semacam- itu, ~maka rapkan
perusahaan dapat memuaskan para pelanggan sduarade, yang
pada gilirannya dapat menumbuhkan loyalitas pelamggehingga
terjadi pembelian-ulang:.

b.  Strategi-Superior Customer Service
Merupakan strategi dimana perusahaan beroriemaigk menawarkan
pelayanan, yang. lebih baik dari. para pesaing.. Hamembutuhkan
dana yang besar, kemampuan sumber daya manusiaisdha yang
gigih” agar dapat tercipta suatu pelayanan supeddan tetapi
perusahaan' akan memperoleh 'manfaat -yang ~sangar llesa
pelayanan yang lebih baik.

c¢.-Strategi-Unconditional Service Guarantee
Strategi, ini, berintikan komitmen. untuk memberikaapkasan. kepada
pelanggan yang pada gilirannya akan menjadi sundogmisme
penyempurnaan mutu produk atau jasa dan kinerjzssgkaan. Selain
itu juga’ akan meningkatkan ‘motivasi para'karyawatukimencapai
tingkat kinerja yang lebih: baik.

d.- Strategi: Peningkatan Kinerja.Perusahaan
Meliputi, _berbagai upaya seperti; ; melakukan -pemamtaidan
pengukuran - kepuasan ' pelanggan @ secara _berkesinaamhung
memberikan ' pendidikan - dan - pelatihan- menyangkut' ' kidkasi,
salesmanship, ' dan’ public® relations kepada 'pihak manajemen dan

| REPOSITORY.UB.AC.ID |
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karyawan, memasukkan unsur’ kemampuan untuk ‘- memuaska
pelanggan ‘'ke - dalam' sistem- penilaian prestasi ~kanyawdan
memberikanempower ment yang' lebih besar 'kepada karyawan dalam
melaksanakan tugasnya.

e.-MenerapkarQuality Function Deployment
Quality-Function Deployment yaitu praktek untuk merancang proses
sebagai tanggapan terhadap kebutuhan pelangganity Function
Deployment ' berusaha menerjemahkan apa yang dibutuhkan gelang
menjadi 'apa’ yang dihasilkan ‘organisasi.: Dengan ldemiQuality
Function - Deployment “memungkinkan,  suatu -, perusahaan -, untuk
memprioritaskan. .. kebutuhan . pelanggan,. .. menemukan gamag
inovatif terhadap kebutuhan tersebut, dan mempearpedses hingga
mencapai efektivitas maksimum:
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Banyak: perusahaan berfokus pada tingkat kepuasam tyaggi karena

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

para pelanggan:lebih mudah mengubah pikiran apaisladapatkan. yang. lebih
baik. Pelanggan yang tidak puas akan selalu"metiggenduk mereka dengan
produk-pesaing. Pelanggan yang sangat puas suk#e nniengubah pilihannya.
Kepuasaan. tinggi_atau Kesenangan menciptakan katelgnosional terhadap

merek, dan hasilnya adalah kesetiaan pelanggantirgg. Dengan ‘demikian,
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pelanggan akan setia terhadap merek perusabea {oyalty)-
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Menurut Tjiptono (2002:78) menyatakan bahwa kusljgsa yang unggul
dan 'konsisten- dapat' menumbuhkan kepuasan ' pelaryggen pada gilirannya
akan memberikan-berbagai- manfaat, seperti :

1. Hubungan perusahaan dan para pelanggannya meajaubs

| ReposITORY.UB.ACID |

2."'Memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang
3.. Dapat:mendorong -adanya loyalitas pelanggan
4. Reputasi perusahaan menjadi baik dimata pelangan

5.''Laba yang diperoleh'dapat-meningkat
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2. Harapan Pelanggan
Harapan merupakan salah-satu-sisi yang 'sangahgeatdlam pemasaran

produk-yang berorientasi jasa, oleh sebab itu nd@lerusahaan iseorang pemasar

BRAWIJAYA
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menawarkan janji untuk memenuhi harapan pelang§aabila pemasar mampu
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memenuhi' ‘harapan’ 'pelanggan: maka 'akan' 'menimbulkguakan ' 'pada
pelanggan.
Menurut Zeithaml,et al dalam Tjiptono (2008:28) harapan -pelanggan

merupakan ~perkiraan -atau keyakinan  pelanggan - @ni@pa yang' akan

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

diterimanya. Umumnya faktor — _faktor. yang imenentukerapan pelanggan
meliputi ' kebutuhan pelanggan pribadi, pengalamasamampau, ‘rekomendasi
dari mulut:ke:mulut dan:iklan.

Harapan — harapan ini dari waktu ke waktu berkempaeiring dengan

semakin ~banyaknya ' informasi tang --diterima’ “pelanggserta ' 'semakin
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bertambahnya 'pengalaman pelanggan. /Pada cdasareyayasini; akan
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berpengaruh terhadap tingkat kepuasan yang dinagstanggan.
3.-Pengukuran Kepuasan Pelanggan

Ada beberapa cara mengukur kepuasan yang -dimagspdsti pendapat

| REPOSITORY.UB.ACID |

Kotler dalam Alma (2009:285) yaitu :

a. Complaint and suggestion‘system (Sistem keluhan-dan saran)
Banyak perusahaan membuka kotak saran dan menegiaotzan yang
dialami-oleh, pelanggan..Ada juga, perusahaan yangh®e amplop
yang telah ditulis alamat perusahaan, untuk digumakenyampaikan
saran, keluhan ‘serta_kritik. Saran tersebut jugsatda@isampaikan
melalui- kartu “komentar, -customer -hot' ‘line, “teleposbas™ pulsa.
Informasi-ini'dapat memberikan' ida dan’'masukan d@pgzerusahaan
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yang memungkinkan perusahaan mengantisipasi daat ¢t&mggap
terhadap kritik'dan saran tersebut.

b." Customer satisfaction surveys (Survei kepuasan pelanggan)
Dalam - hal  ini\ perusahaan: ‘melakukan- survei -untuk dieksi
komentar-pelanggan. ;Survei-ini-dapat- dilakukan- haelaos, telepon
atau wawancara pribadi atau pelanggan diminta raeaggket.

¢. Ghost shopping (Pembeli bayangan)
Dalam hal ini perusahaan-menyuruh-orang terteriiagse pembeli ke
perusahaan' lain’‘atau ke perusahaannya sendiri. dlemisteri-ini
melaporkan keunggulan: dan kelemahan:pelayan yarigyamnya.
Juga. melaporkan segala  sesuatu; yang. bermanfaagasebahan
pengambil keputusan oleh manajemen.

d. Lost customer analysis (Analisis pelanggan yang lari)
Langganan 'yang hilang -dicoba dihubungi, 'mereka mtamiuntuk
mengungkapkan mengapa mereka berhenti, pindahrsegheaan lain,
adakah- sesuatu -masalah -yang -terjadi.  yang -tidak -diegasi. -atau
terlambat diatasi.
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Dampak dari pengukuran kepuasan pelanggan teradbtgh pelanggan
dilibatkan-dalam-pengembangan produk: atau jasaameogra mengidentifikasi
apa yang dibutuhkan pelanggan. Hal ini berbedaatepglanggan dalam konsep

tradisional, dimana mereka tidak dilibatkan daleangembangan produk, karena
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mereka berada diluar sistem.
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Tujuan untuk melibatkan pelanggan dalam pengemimapgaduk atau
jasa ‘adalah~agar' perusahaan dapat memenuhi’ hgpafzarggan, bahkan' jika
mungkin-melebihi- harapan. pelanggan. Persepsi y&ogpamengenai harapan

pelanggan. merupakan hal yang perlu, namun tidakizuwktuk memberikan

| ReposITORY.UB.ACID |

kepuasan-kepada pelanggan. Perusahaan harus mkavujoarapan pelanggan
ke dalam.desain:dan standar kepuasan pelanggaainRis). standar kepuasan

pelanggan dikembangkan atas dasar harapan peladggarioritasnya.
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E. "Hubungan Kualitas Jasa/Pelayanan Dengan K epuasan Pelanggan
Jasa merupakan jenis produk-yang tidak dapat ti{intangible) dan baru

bisa dirasakan -jika: konsumen (pemakai: jasa) .memaeli Berbagai  variabel
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pendukung kualitas pelayanan yaitu berupa bukgdang, keandalan, daya tanggap,
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jaminan'dan’empati.-Kelima variabel tersebut: mariemt dalam meningkatkan' nilai
kualitas pelayanan yang. dirasakan oleh pemakalp@lsaggan. Penyelengara jasa
harus selalu merespon setiap kebutuhan dan kemgiai@a pemakai jasa/pelanggan.

Dari kelima variabel kualitas pelayanan yang berupliti langsung, keandalan; daya

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

tanggap,: jaminan_dan_empati_ tersebut, direalisastengan. tercapainya: kepuasan
atau -ketidakpuasan “pemakai jasa/pelanggan.’ Kepuagan —ketidakpuasan
merupakan-hasil:evaluasi pemakai jasa/pelangghadap jasa yang mereka terima
dibandingkan dengan harapan yang-mereka punya.

Menurut Tjiptono (2004:78) menyatakan bahwa kusljésa yang unggul dan
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konsisten rdapat. menumbuhkan kepuasan pelanggan pada. gilirannya rakan

2
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memberikan berbagai manfaat, seperti :

1.'Hubungan perusahaan dan para-pelanggannya meajaubis
2. Memberikan dasaryang baik bagi pembelian ulang

3. Dapat'mendorong adanya loyalitas pelanggan

4. Reputasi perusahaan menjadi baik dimata pelangan

5. Laba yang.diperoleh dapat meningkat

| REPOSITORY.UB.ACID |

Kotler (2000:48) berpendapat bahwa terdapat hubuegat antara produksi
dan pelayanan, kepuasan pelanggan.dan profitabg@eusahaan.-Semakin tingginya
tingkat kualitas  pelayanan ‘menyebabkan semakingitiyg tingkat kepuasan

pelanggan.
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Dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan saagthg bagi tiap pelaku
bisnis yang ingin-memenangkan persaingan.'Dengamberikan' pelayanan ' “yang

bermutu maka akan:-menciptakan loyalitas pelanggag akan: berpengaruh .- pada
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kemajuan perusahaan.
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Penelitian Terdahulu

-
C

Tabel 1
Mapping Penelitian T er.dahulu
EI 020 Nriahd M etodePenditian Hasit Pendlifian
|4 enditian Pendlitian
¥ (2004) Variabel Bebas: | Jenis Penelitian: Penelitian Berdasarkan - ‘hasil analisis  terdapat
;f ruh Bukti Explanatori pengaruh yang- signifikan'“secgra
g Langsung(X) Populasi : Pelanggan’'Rumah simultan’ ~antara variabel = Kualitas
nan Kehandalan(®) Makan Palm-Asri-Jember. Pelayanan . yaitu: Bukti--Langsung,
P Daya Tanggap(®:: | Sampel-: 100 Orang Kehandalan, Daya Tanggap, :Jaminan
20 Jaminan(%) Teknik Sampling Smplerandom | dan . Empati = terhadap _ Tingkat
e llloan  surveiEmpati(x) sampling Kepuasan Pelanggan dengan dengan
L “_.f Rumah Lokasi penelitiaan ® Rumah korelasi' sebesar 2,015. Berdasarkan
f_:; Palm Asr{ Variabel Terikat : | Makan Palm-Asri-Jember. nilai' “koefisien regresi* yang ‘paling
7 Ty 3 Tingkat Kepuasan | Metode Pengumpulan Data besar adalah variabel-Bukti-Langsyng
}5 < Pelanggan(Y) Kuesioner dan-Wawancara nilai, koefisien sebesar 0,210.
% o Teknik Analisis Data.; Analisis
> 0 regresi linier berganda dan regresi
parsial
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fLLi dan varrabe Metode Penelitian Hasil-Pendlitian
/Ju Pendlitian Pendlitian
' ingtyas Variabel Bebas: | Jenis Penelitian : Berdasarkan hasil'analisis regresi berggnda
Kehandalan(XX) Penelitian Explanatori | dapat« diketahui: -bahwa - kelima variaipel
Daya Tanggap(® bebas- -adalah Kehandalan ;X Daya

|3 ruh Jaminan(X) Populasi : Pelanggan Tanggap. (%), Jaminan. (%), Empati. (%)

‘z Empati(X) Gama Ayam Goreng dandan. Bukti Fisik (%) secara simultap

‘ 2 nan Bukti Fisik(Xs) Seak Kalpataru'Malang.| berpengaruh signifikan- terhadap Tingkat
te 319) Kepuasan -~ Pelanggan = (Y).-~ hal"’ “|ni
g san Variabel Terikat : | Sampel: 75 Orang dibuktikan dari nilai
gan survei| Tingkat Kepuasan ) epc meﬂgsebesar 71,484 dan Hilai

elanggan | Pelanggan(Y) Teknik. Sampling : -
S . f probabilitas
cl  aVEW Purposive Sampling

Fritung gepesar 29,524

o
QD
&
2

Aru Lokasi Penelitiaan
Gama Ayam ‘Goreng dan Variabel ‘Bukti Fisik'sebagai variabel yapg
Steak Kalpataru Malang.| paling-dominan: terhadap variabel Fingkat
Kepuasan:...Pelanggan. . dengan r]ilai
Metode Pengumpulan .| koefisien  regresi  variabel Bukti _fisik
Data :'Kuesioner dan | sebesar 0,135.
Wawancara

UNIVERSITAS
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Teknik Analisis Data :
Regresi Linier:Berganda
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G.. Mode Konsep dan Hipotesis
1. Modd Konseptual

Dari kajian teori. mengenai pengaruh- kualitas pelayaterhadap kepuasan
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pelanggan maka konsep dalam penelitian ini, dajpiatkan dalam bentuk model
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konsep 'seperti'yang terlihat pada Gambar 3 beinlkuit

Gambar 3
Model Konseptual

| REPOSITORY.UB.AC.ID |
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Keterangan :

——> = Berpengaruh secara bersama - sama;(simultan)

2
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— - = Berpengaruh secara parsial

2. Hipotesis

REPOSITORY.UB,ACID ‘

Dari model konsep. di atas dapat dijabarkan kedatanabel penelitian dan

hipotesis. Pada dasarnya hipotesis 'sebagai’ landasgn penelitian.” Hipotesis

berupa 'dugaan - sehingga: harus - diuji, -‘kebenarannygadesegala 'data -yang
diperoleh. Hipotesis. merupakan jawaban sementateadap rumusan masalah

penelitian, dimana - rumusan-masalah ‘penelitian telayatakan dalam bentuk
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kalimat pertanyaan (Sugiyono, 2004:70). Berdasankanusan masalah,  tujuan
penelitian—dan-uraian 'yang -telah" ‘disampaikan- paaigiah sebelumnya, maka

peneliti dapat: merumuskan, hipotesis.sebagai-berikut

BRAWIJAYA
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a. Kualitas Pelayanan yang terdiri dari variabel Buksik (X;), Keandalan

A
%

(X3), ‘Daya “Tanggap (¥ ~Jaminan’ (%), dan-Empati (%) secara

serempak. dan secara parsial berpengaruh. signifiddradap : Tingkat

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

Kepuasan Pelanggan (Y) Bengkel PT. Astra Internatidbk — Daihatsu

Malang.

b, Variabel Bukti Fisik pada. Kualitas  Pelayanan. menyaiinpengaruh
dominan terhadap Tingkat Kepuasan Pelanggan.
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| REPOSITORY.UB.ACID |
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BAB 11

METODE PENELITIAN

A.. Jenis Penditian

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitianadalah penelitian

BRAWIJAYA
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penjelasan gksplanatory 'research). ‘Menurut Singarimbun ' (1995:5) ' Penelitian

J
3

penjelasan. adalahpenelitian yang -menjelaskan - lgaoukausal -antar  variabel
melalui pengujian “hipotesa. Tujuan penelitian. imalah  untuk mengetahui
hubungan- antar- variabel dalam “‘penelitian, yaitu-ategt pengaruh kualitas

pelayanan- terhadap -kepuasan pelanggan. Pendekatan digunakan dalam

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

penelitian ini . adalah pendekatan, kuantitatif. Artw (2002:10) menyatakan
bahwa sesuai dengan namanya, banyak dituntut meakgo angka, ‘mulai-dari
pengumpulan data, rpenafsiran terhadap  data tersebut: penampilan -dari

hasilnya. Penelitian,dengan pendekatan kuantia¢ihekankan analisisnya pada
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datanumerical (angka) yang diolah dengan menggunakan metodstitati

2
¢

Pengelitian-ini dilakukan: dengan mengambil 'sampel sktu populasi-dan
menggunakan: kuesioner. sebagai-alat ukur pengumpulatan yang. pokok,. dan

menjelaskan hubungan “antar variabelnya.” Metode  ydigginakan- dalam

| REPOSITORY.UB.ACID |

penelitian ini-adalah metode survei.‘Menurut' Simar{@004:111), survei adalah

metade. ; riset - yang: dalam,. pengumpulan: -data ; primeakuakén: tanya-jawab

dengan responden, Metode ini_menggunakan teknik ukdasi (langsung

ataupun tidak langsung)-dalam pengumpulan data.
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B. Lokas Pendlitian
Penelitian ini“dilakukan pada ‘Bengkel-PT trAsinternational “Tbk —
Daihatsu Malang yang. terletak di jalan -Ahmad  Yani5.1Malang. Alasan

pemilihan lokasi ini_sebagai lokasi penelitian diaikan pada. pertimbangan

BRAWIJAYA
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bahwa Bengkel PT. Astra International Tbk — Daibhatserupakan perusahaan

J
%

berkembang: serta penjualan mobil- yang-meningkaletah banyak menjual jasa
untuk perbaikan mobil, oleh karena itu dapat dikeistandar kualitas pelayanan
yang diberikan kepada pelanggan bengkel.

C. /Konsep, Variabel Pendlitian, DefiniscOperasional, dan Skala Pengukuran

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

Untuk menentukan: apa yang akan diteliti,; data agvayyakan dibutuhkan
dan bagaimana mengukurnya, maka kegiatan penelitinrakan dijelaskan
melalui' konsep, definisi'operasional variabel dagngukur variabel 'yang akan
digunakan.

1. Konsep
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Menurut~Singarimbun (1995:34)' konsep' adalah “absitrédéntang

2
i

fenomena ~yang: dirumuskan - berdasarkan :generalisasi  dejumlah
karakteristik kejadian, keadaan, kelompok atawiddtindividu, tertentu.

Konsep-konsep-dalam penelitian-ini, yaitu:

REPOSITORY.UB.ACID ‘

a.-Konsep Kualitas Pelayanan, merupakan keseluruhi@itak yang

dijalankan . oleh_ perusahaan dalam . memberikan. . sepaiduk
pelayanan yang baik kepada pelanggan perusahaan.
b.-Konsep Kepuasan Pelanggan, merupakan-hasil pedgamantara

pelayanan, yang-diterima pelanggan dengan. harapapdra yang
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dinginkan pelanggan. terhadap “pelayanan. di BengKel Atra
International Thk — Daihatsu Malang
2. Variabel Penélitian

Agar konsep-konsep tersebut dapat diteliti, makeushalijabarkan
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dengan' “mengubah “‘menjadi - variabel. ‘Menurut “Sugiyof2904:31)

J
%

mengartikan ‘variabel sebagai suatu-atribut atat atbu’ dari-orang maupun
objek yang mempunyai variasi tertentu yang ditedapkleh peneliti untuk
dipelajari’ sehingga diperoleh informasi tentangteaientu kemudian ditarik

kesimpulan:.

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

Variabelryang dipakai pada penelitian ini,. yaitu:

a. Variabel Bebaslidependent Variable)
Menurut-Sugiyono (2004:33) variabel 'bebas ‘merupakamabel
yang mempengaruhi-atau, yang. menjadi sebab perubgdatau

timbulnya variabel terikat. Dalam penelitian iniridoel bebas
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adalah kualitas pelayanan-(X)-yang terdiri dari :

2
i

1) ‘Variabel -Bukti Fisik  (X1), yaitu  merupakan; bukti ng
langsung “bisa  dilihat - mengenai keunggulan perusehaa

biasanya meliputifasilitas fisik.

REPOSITORY.UB.ACID ‘

2)-1‘Variabel - Keandalan (X, ryaitu ‘merupakan  -kemampuan

pelayanan yang dijanjikan dengan segera dan akurat.
3) Variabel Daya Tanggap (X3), yaitu merupakan ‘keiagipara

karyawan untuk memberikan pelayanan yang tanggap:
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4) Variabel Jaminan (X4), yaitu merupakan kepercaydan
keyakinan /' -yang" “timbul; ' berkaitan - dengan- ' kemampuan
perusahaan-dalam memberikan pelayanan.

5) Variabel Empati, (X5), .yaitu, meliputi. kemudahan amala

BRAWIJAYA
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hubungan, ‘komunikasi' ‘'yang- baik, -perhatian ' pribadn d

J
%

memahami kebutuhan para pelanggan.
b. Variabel Terikat Dependent Variable)
Menurut Sugiyono (2004:33) variabel ‘terikat' merupak/ariabel

yang dipengaruhi atau-yang menjadi akibat, kareiaayga variabel

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

bebas. . Dalam ..penelitian. .ini-. variabel . terikat ;adakdpuasan
pelanggan (Y). Variabel ini meliputi penilaian yamijakukan
secara 'menyeluruh oleh ‘pelanggan ' dalam “menangdaputa
kualitas jasa-yang ditawarkan,oleh; perusahaan: &gputercipta

jilka antara kenyataan dengan harapan pemakai ffdahasama
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atau melebihi-harapan‘pemakai.

2
i

3. Definisi Operasional

Simamora (2004:24) menjelaskan, definisi operasiadalah definisi

REPOSITORY.UB.ACID ‘

yang dibuat spesifik'sesuai dengan kriteria peagugitau ‘pengukuran. Tidak

peduli-kensepnya  nyata -ataukah @abstrak, ' definisushaibuat :sedemikian

sehingga mencerminkan_karakteristik. dan, cara_peamgnkya. Tujuannya

adalah agar pembaca lain juga memiliki pengertargysama.

Definisi operasional dalam penelitian ini. adalabaggai berikut:

a. Variabel Bebas, terdiri dari 5 variabel, yaitu:
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1) Variabel Bukti _FisikTangibles (X1), yaitu . kemampuan
Daihatsu dalam “menunjukkan ' ‘eksistensinya - kepadakpih
eksternal - berupa’ aspek nyata yang -bisa dilihat dleatba.

Penampilan dan, kemampuan sarana dan_prasarana fisik
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Daihatsu~dan keadaan ‘lingkungan ' sekitarnya adalatti b

J
%

nyata dari pelayanan yang diberikan.  Dalam variabalapat
diturunkan_ item yang diteliti dengan indikator. kead yang
dirasakan langsung oleh pelanggan, yaitu:

a) Kemutakhiran peralatan dan teknologi

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

b)-Kondisi sarana
c) Kondisi sumber daya manusia
d) Keselarasan fasilitas-fisik dengan-jenis jasa ydibgrikan
2)- Variabel -, Keandalameliability | 1(X2), - yaitu:: kemampuan

Daihatsu untuk memberikan pelayanan sesuai yaagjtian
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secara akurat dan-‘terpercaya. ‘Dalam -variabel - irpatda

2
i

diturunkan  item ~yang - diteliti. dengan. indikator . keektan
pemberian pelayanan, yaitu:

a) Ketepatan waktu pelayanan-sesuai dengan yang khiberi

REPOSITORY.UB.ACID ‘

b) -Konsistensi waktu kerja karyawan

c) -Kesesuaian pelaksanaan pelayanan
3) Variabel © -~ Daya ' Tanggapgsponsiveness ~ (X3),  “yaitu
kemampuan: Daihatsu- untuk ' 'membantu: dan. memberikan

pelayanan. yang cepat (responsif). dan. tepat-kepakdaggan
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dengan penyampaian informasi yang jelas.sekaligaspn
menangkap-aspirasi- dari- pelanggan. Dalam-variatedapat
diturunkan  item yang- diteliti 'dengan | indikator  keisean

karyawan memberikan pelayanan, yaitu:
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a) Kejelasan informasi' penyampaian pelayanan (prosédur

J
%

b) Pemberian pelayanan dengan cepat
c)-Selalu bersiap-membantu masalah yang dihadapi gugan
4) Variabel © -Jaminamssurance’ (X4), * yaitu’ pengetahuan,

kesopansantunan,-kemampuan ‘para karyawan: Daihatsk u

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

menumbuhkan rasa.percaya para pelanggan kepadsapaan
atas jasa ‘yang diberikan. ‘Terdiri dari beberapa garan
antara’ lain’ komunikasi; 'kredibilitas, ' keamanan, getansi,
dan sopan, santun. Dalam variabel ini  dapat dituanonikem

yang diteliti dengan indikator, jaminan . terhadapugahaan,
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yaitu:

2
i

a) Kemampuan atau kompetensi karyawan
b) Kesabaran karyawan dalam memberikan pelayanan

¢) Sopan-dalam pelayanan

REPOSITORY.UB.ACID ‘

5):1‘Variabel -Empatémpathy. (X5), | yaitu- Daihatsu memberikan

perhatian . tulus -dan bersifat; individual . atau . pribgdng
diberikan kepada para pelanggan dengan berupayainaenn
keinginan: Di mana Daihatsu' diharapkan-memiliki gr&gn

dan pengetahuan pelanggan, memahami kebutuhamgpalan
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secara spesifik, serta memiliki waktu. pengoperasfang
nyaman bagi pelanggan. Dalam 'variabel ini-dapairalikan
item:, yang -diteliti- . dengan indikator- kepedulian -safhp

pelanggan, yaitu:

BRAWIJAYA
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a) Perhatian pribadi kepada pelanggan oleh karyawan

J
%

b) Pemahaman karyawan akan kebutuhan-pelanggan
c)-Penindaklanjutan keluhan pelanggan
b."Variabel Terikat, dalam penelitian ini yaitu Tingk&epuasan

Pelanggan/(Y); yaitu tingkat perasaan dimana segargenyatakan

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

hasil perbandingan atas kinerja produk/jasa yategidia dan yang
diharapkan. -Dalam variabel ini dapat diturunkamitgang diteliti
dengan indikator tingkat kepuasan yang dirasakaity:y

a) Pelayanan sesuai-dengan harapan

b) Tidak berpindah ke layanan bengkel lain
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c) Rekomendasi kepada orang-lain

2
i

Jadi,  yang-digunakan ‘pada,variabel  hebas: adalakendinkualitas

pelayanan, yang dikategorikan, dalam. variabel bukik,f keandalan, daya

REPOSITORY.UB.ACID ‘

tanggap, jaminan; dan'empati. Sedangkan ‘variabkbteya adalah ‘tingkat

kepuasan pelanggan.

Operasional dari. konsep  variabel, indikator damitéari variabel-
variabel bebas dan terikat secara lebih ringkaskga disajikan dalam Tabel

2 danakan dijadikan dasar untuk pembuatan kuesparelitian.
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Tabd 2
= Konsep, Variabe, Indikator, dan Item
><- KONSEP | VARIABEL INDIKATOR ITEM
o a. Kondisi bengkel
= g b. Kenyamanan ruang
e P Bukti'Fisik Keadaan'yang tunggu
> o (X1) dirasakan langsungc..Kemutakhiran
% foa) olehpelanggan peralatan
d. Penampilan karyawan
e
a.Konsistensi-waktu
kerja karyawan
5 Keakuratan b.Kesesuaian
‘g pemberian pelaksanaan pelayanan
E: Keandalan pelayanan c.Ketepatan waktu
| £ (X2) pelayanan
2 Kesediaan a.Kejelasan informasi
Kuall Daya tanggap memberikan pelayanan
ualitas .
o Pelayanan (X3) pelayanan b.Pemberlan pelayanan
S ¢.Kesiapan membantu
(X)
<L pelanggan
! S
E ; a..Kemampuan
oy P2 karyawan
;_ o Jaminan terhadap b. Sopan dalam
S0 Jaminan pelanggan pelayanan
: (X4) c.-Kesabaran-karyawan
~p
a.-Penindaklanjutan
keluhan pelanggan
= Empati Kepedulian b. Pemahaman
jg (X5) terhadap pelanggan kebutuhan pelanggan
IS ¢. Perhatian pribadi
Ig kepada pelanggan
‘§ a. Pelayanan sesuali
o Tingkat dengan harapan
Kepuasan Kepuasan Kepuasan yang |b. Tidak berpindah ke
Pelanggan Pelanggan dirasakan layanan bengkel lain
(Y) c.-Rekomendasi kepada
orang:lain

<L
<
S
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o
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4. Skala Pengukuran
Dalam- penelitian ‘ini, skala yang' digunakan -adal&hlas Likert.
Malhotra (2009:298) menjelaskan; skala Likert ddakala yang digunakan

secara luas yang meminta responden menandai dgrejaetujuan atau

BRAWIJAYA
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ketidak ' ‘setujuan terhadap masing-masing dari - skesang pernyataan

J
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mengenai obyek; stimulus: Umumnya, masing=masing-geale mempunyai
lima. kategori yang. berkisar .antara “Sangat tidakujgé _sampai dengan
“sangat setuju”. Dalam -‘Sugiyono (2004:107), skalkett digunakan untuk

mengukur sikap, ‘pendapat, dan persepsi seseorangsakelompok: orang

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

tentang. . fenomena . sosial. Dalam. penelitian;. .fenomsasial. . ini.. telah
ditetapkan secara spesifik oleh ‘peneliti,’ yang rgetaya disebut - sebagai
variabel penelitian.

Jawaban: setiagtem instrumen:-yang-menggunakan - skala  Likert

mempunyai gradasi dari sangat positif sampal sangghtif, yang dapat
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berupa kata-kata ‘dan ‘untuk keperluan-analisis ‘katihtmaka jawaban’itu

2
i

dapat diberi skor-dengan rincian sebagai berikut :

- a. Sangat tidak setuju/tidak pernah diberi skor 1
E b. “Tidak setuju/hampir tidak pernah diberi'skor 2
:% c: “Ragu-ragu/kadang-kadang diberi skor 3
:i; d. Setuju/sering diberi skor 4
e. Sangat setuju/selalu diberi skor 5
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D.” Populas dan Sampel
1. Populasi
Menurut-Singarimbun (1995:152), populasi-adalah gimkeseluruhan

dari unit analisa yang ciri-cirinya akan didugad&sgkan menurut Sugiyono

BRAWIJAYA
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(2004:72) adalah-wilayah generalisasi-yang teraliais obyek atau-subyek

J
%

yang mempunyai - kualitas dan«karakteristik rterteydung -diterapkan  oleh
peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik -kepulan. Populasi dalam
penelitian ini-adalah pelanggan datang untuk mebgiarmobil di bengkel

PT. Astra International = Daihatsu’'Malang.

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

2.: Sampel

Menurut_Sugiyono (2004:73), sampel adalah bagianjdalah-dan
karakteristik “yang 'dimiliki oleh™populasi; tersebdiidak ‘semua’ populasi
dalam-penelitian ini. digunakan:sebagai respondemgBn. meneliti sebagian

dari populasi tersebut, diharapkan sampel tersedpat mewakili hasil dari
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populasi.

2
i

Dari -pendapat tersebut- peneliti tidak ' perlu- menskimua individu
pada populasi, hanya perlu sebagian dari populasg ydiharapkan dapat

mewakili-hasil dari populasi sehingga hemat waktaya dan tenaga. Dalam

REPOSITORY.UB.ACID ‘

penelitian ini, ~untuk ~menentukan - jumlah ' 'sampel’ - yaakgan ' diambil,

menggunakan rumus Machin and Champhell (19878 y

(up?)

o U 11 l.f].-l-?“ r
> p:Enxl :r] 2(n_ 1)
g (z7=\a +zy — )2
3 ne=——n ; +3
e

oc
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tas Br H_f)

g Up~= 2 n (1—1“

< .
V) = Keterangan:
52
% = n =ukuran-sampel
% % Zo. =‘harga yang diperoleh-dari tabeldistribusi-ndribzku
=

dengan alpha yang telah ditentukan

)
\“g !

ZpB = harga yang diperoleh darijtabel distribusi-ndribaku
dengan alpha‘yang telah ditentukan
r ='koefisien korelasiterkecil yang diharapkapait

dideteksi secara signifikan

Berdasarkan pertimbangan bahwa nilai r terendaly yperkirakan

r
|
|
i
|
|
|
|
|
|

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

akan' diperoleh-melalui penelitian-adalah r ‘= 0,3@®mudiana 0,05 (4=

§t_ 1,96) ‘pada pengukuran “dua ‘arah;-danr= 0.05 (Z5-'=71,645). Adapun
<

N - perhitungannya sebagai berikut :

5=

B orptias S0

Em P = 2 1-r

S0

= 351y 0,35

& eZRr7 (1—0,35)

= (,36065842065

it hZ1ma it Arng)

sitas BEHWIA
(1,66 +'1/645)°

S 5360580565 | ¢

o 12996025 .
0,13435401

=96,70812025+ 3

= 99,7061.2025

+3
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= 100 (pembulatan]
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= 1 145 T

S Upsss=1n ( )+

o 2 177" 2(n=1)
A = 0,366584265 e
5; s 7 2(99/70812025 L 1)
o 0)35
w <l =0,366534265 +
> o 2(98[70812025)
=m =.0,366584265+ 0,001772903754

=,0,36835716a

A
%

Berdasarkan perhitungan  tersebut ~ didapatkan sanpeelelitian
sebanyak' 100 orang-' responden. “Selain -dengan''‘malakplkerhitungan
tersebut,. dapat:juga; ditentukan. dengan-membac# yahg terdapat. pada

buku David Machin, & Michael J. Chambell yang bdgu"Satistical' Tabel

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

for the Design-of Clinical Trial.
5./ Teknik Pengambilan-Sampe

Teknik pengambilan sampel . dalam, penelitian ini _ngemgkan
Accidental Sampling.  Accidental - Sampling' yaitu teknik ‘penentuan-sampel

berdasarkan - kebetulan; yaitu- siapa 'saja yang: sdavatulan/incidental
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bertemu.dengan peneliti dapat. digunakan sebagapedarhila dipandang

2
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orang itu cocok sebagai-sumber data (Sugiyono, :2604

E. Teknik Pengumpulan Data

REPOSITORY.UB,ACID ‘

Teknik pengumpulan- data: adalah -metode. atau :tekailg.ydigunakan

oleh peneliti untuk_mengumpulkan data yang dipenukDalam penelitian ini

teknik pengumpulan data yang digunakan adalah:
1. Kuesioner
Menurut Sugiyono (2004:162), Kuesioner merupakarknike

pengumpulan data yang dilakukan dengan cara mesaiperangkat
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pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada  responsctuk
dijawabnya. ' 'Kuesioner - disebarkan- kepada ' respondsganggan
Bengkel PT. Astra International Thk — Daihatsu NMalaJawaban

dari responden akan diolah dan dianalisis dalanelpem ini.
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2.~ 'Wawancara

J
%

Menurut rEsterberg dalam Sugiyono'(2010:231) wawanealalah
merupakan pertemuan, dua orang untuk bertukar irEsirdan ide
melalui tanya jawab, sehingga dapat dikonstruksikeakna dalam

suatu topik tertentu. Dalam ‘teknik ini, data: yangetbleh dengan

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

cara.melakukan tanya . jawab-. dengan. Karyawan -danomdsp
sebagai pelanggan Bengkel PT, Astra Internatiofs&l + Daihatsu
Malang.

F. Instrumen Penelitian

Instrumen penelitian adalah alat untuk mengumputkata di lapangan.

<
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Penelitian‘ini-menggunakan instrumen penelitiaragabberikut:

2
i

1. -Kuesioner
Beberapa daftar pertanyaan yang disebarkan. kemasg@nden agar

mengetahui ' data “akurat “mengenat- persepsi kepuastanggan

| REPOSITORY.UB.ACID |

terhadap kualitas pelayanan.

2. Wawancara
Wawancara dilakukan kepada pihak perusahaan daagisebkecil

responden. Tujuannya hanya untuk pelengkap data.

BRAWIJAYA

UNIVERSITAS

4
.',l:“




49

REPOSITORY.UB.AC.ID |

|

G." Sumber Data
Menurut Arikunto (2002:107) sumber data 'adalah sklmari mana data
diperoleh..Sumber data yang digunakan dalam pemeliti; yaitu:

1. Data Primer

BRAWIJAYA
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Data primer‘adalah data yang dikumpulkan dan diskfdiri oleh

J
%

organisasi:yang menerbitkan atau menggunakan. [eteer dalam
penelitian ini diperoleh-dari penyebaran kuesokegada responden
yang dalam penelitian ‘ini yaitu' para pelanggan’ Beh@T. Astra

International Thk — Daihatsu yang datang di Jal&amAd' Yani No.

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

175 Malang.

2. 'Data Sekunder
Data sekunder ‘'merupakan:sumber ' data “yang “bukarahdikin
sendiriroleh. peneliti artinya data yang diperolemgditi secara tidak

langsung melalui media perantara (diperoleh daataicoleh pihak

<
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lain).~Data 'sekunder dalam-penelitianini 'diperotiri- dokumen-

2
i

dokumen; perusahaan,. seperti;. sejarah. - perusahaan pasiuk
perusahaan.

H. Validitas dan Reabilitas

| REPOSITORY.UB.ACID |

1. Validitas

Menurut-Arikunto. (2002:144). validitas .adalah . suatkuran. yang
menunjukan “tingkat-tingkat kevalidan “atau kesahils&suatu instrumen.
Dalam: ‘pengujian- validitas instrumenc penelitian,aklilkan *dengan. cara

memasukan .- butir-butir. . hasil- jawaban .. responden;: unbto&sing-masing
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variabel ke dalam perhitungamalisisprogram SPSS. Valid tidaknya item
dapat ‘diketahui-dengan mengunakan ‘ruhkarelas product moment dalam
Singarimbun<(1995 :137) sebagai berikut::

roi N XY.- (DX DY)
fExe-@x -2y

Keterangan :

BRAWIJAYA

UNIVERSITAS

J
%

r--= korelasi produk moment
n = banyak sampel (jumlah responden)
X = skor nilai total

Y. = skor:nilai total item

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

Dengan -membandingkan indeks: karelasoduct :moment' dengan
level . signifikansi.. 5%, maka suatu . item instrumenapat.  diketahui
kevalidannya. Apabila ‘probabilitas hasil Korelasi lhawah 5%, maka
instrumen dikatakan 'valid. Sedangkan apabila' prititzeh hasil korelasi: di

atas 5%, makarinstrumen-dikatakan. tidak-valid.
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2. Reliabilitas

2
i

Menurut Singarimbun (1995:140) disebutkan ‘bahwialvgitas adalah

indeks- yang -menunjukan- sejauh-mana, suatu, alat -Renglapat. dipercaya

| REPOSITORY.UB.ACID |

atau dapat diandalkan atau dengan kata lain mekamjkonsisten suatu alat

pengukur dalam mengukur gejala yang sama.

Menurut Arikunto (2006:196) teknik yang: digunakartuk-mengukur

reliabilitas adalah dengan menggunak$pha Cronbach :

2
0,
rllz[ X jlz 2b

k=1)7 &
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Keterangan :
I, = Reliabilitas instrumen
k = Banyaknya butir pertanyaan atau banyakogh

2 4 ¥
o, '=Jumlah varians butir

BRAWIJAYA
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o> | =Varians total

J
%

Apabila Alpha Cronbach lebih besar-atau sama dengan @,6:(0.6),
maka dikatakan reliabel. Apabifdpha Cronbach lebih kecil-atau kurang-dari
0,6, maka tidak- memuaskan.

[..- Hasll Uji Validitasdan Uji Reliabilitas
1. Hasil'Uji-Validitas dan'Uji ReliabilitasVariabel Bukti Fisk (X1)

;
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

;{ Berdasarkan. pengujian yang dilakukapad diketahui bahwa hubungan
e S antar item dalam variabel Bukti Fisik {)Xadalah valid, karena signifikansinya
< [e—

’._.

@ ; lebih kecil dari 0,05.' Sedangkan hasil pengujidrabditasnya adalah 0,773 dan
w <

%% dinyatakan. reliabel karena,lebih besar. dari- kogtfisfang-telah. ditetapkan yaitu
>

o sebesar 0,6.

g
Tabel 3
Hasil Uji Validitas dan Ui Reliabilitas Variabel Bukti Fisik (X3)

li No. ltem Koefisien Korelasi Signifikansi Keterangan
E nijexainG 0,679 0,000 Valid
o1
ié 2 X12X1 0,871 0,000 Valid
E 81 XilaXa 0,779 0,000 Valid
A0 O XX 0,780 0,000 Valid

Koefisien'Reliabilitas Alpha Cronbach) =0, 773 Reliabel
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Keterangan :

;I_ X114+ -=Kondisi-Bengkel
D S, X112 o= Kenyamanan Ruang Tunggu
<[ — .
5 g X133~ ='Kemutakhiran Peralatan
§ <L X1.4. = Penampilan Karyawan
S
S0

2/ *Hasiuji Validitas dan Reliabilitas Variabel K eandal an (Xs)

A
%

Berdasarkan pengujian yang dilakutapat diketahui-bahwa item-item

dalam variabel Keandalan {Xadalah valid, karena probabilitasnya lebih kecil

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

dari 0,05. 'Sedangkan-hasil pengujian-reliabilitasagialah-0,901 dan' dinyatakan

reliabel karena lebih besar-dari koefisien-yanattelitetapkan yaitu sebesar 0,6.

|
|
|
|
|
|
|

Tabel 4
o Hasil Uji Validitasdan ReliabilitasVariabel Keandalan (X5)
>
7 g No. ltem Koefisien Korelasi Signifikansi Keterangan
= § 1| XorXa 0,954 0,000 Valid
& ~ 2 | KXoz Xy 0,926 0,000 Valid
% o’ 3 X2.3X2 0,892 0,000 Valid
> 00 Koefisien. ReliabilitasAlpha Cronbach) = 0,901 Reliabel
L
Keterangan:
| X1+ -=/Konsistensi Waktu
1
? Xo2.  =Kesesualan Pelaksanaan

X3 v ='Ketepatan Waktu

| REPOSITORY.UB.ACID |
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3. Hasl Uji-Validitas dan Rdliabilitas Variabel Daya Tanggap (X3)

<L
E Tabé 5
0= Hasil Uji Validitasdan Reliabilitas VVariabel' Daya Tanggap (X3)
é ; No. ltem Koefisien Korelasi Signifikans Keterangan
i L, 1 | XarXs 0,921 0,000 Valid
= % 2 | XazXa 0,937 0,000 Valid
= 3| XaaXs 0,962 0,000 Valid
8o Koefisien Reliabilitas Al pha Cronbach) = 0,931 Reliabel
Keterangan ;
15 X317 '=Kejelasan Informasi
:g X3, ' =Kecepatan Pelayanan
’% X33, . =Kesiapan Membantu

Berdasarkan pengujian yang dilakukan daiatahui bahwa item dalam

<
z'[ variabel Daya Tanggap. gxadalah valid; karena probabilitasnya lebih keeiti
1% B |
§ § 0,05. Sedangkan hasil pengujian, reliabilitasnyaladd®,931 dan dinyatakan
oc
§ é reliabel karena lebih besar-dari koefisien yangttealitetapkan yaitu sebesar 0,6.
=
>0 4., -Has | Uji-Validitasdan Reliabilitas Variabe:Jaminan (X4)
L
Tabel 6
Hasil Uji Validitas dan Réliabilitas Variabel Jaminan (X4)
[a] No. ltem Koefisien Korelasi Signifikansi Keterangan
| J
E 1 | XerXs 0,822 0,000 Valid
H 2 | XazXa 0,963 0,000 Valid
8 3 | XagXa 0,876 0,000 Valid
L= Koefisien Reliabilitas Alpha Cronbach) = 0,866 Reliabel
§ Keterangan-
A S, X1~ =Kemampuan Karyawan
S o=
3 3 Xaz2:+ - .=1Kesopanan Pelayanan
9 < X432 = Kesabaran Karyawan
S e
S0

4
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Berdasarkan pengujian yang dilakukan dapedtahui bahwa item-item
dalam variabel Jaminan'{)Xadalah valid, karena probabilitasnya'lebih ‘keeaiti
0,05! 'Sedangkan hasil. pengujian: reliabilitasnyaledd®;866- dan  dinyatakan

reliabel karena lebih besar dari koefisien yangttelitetapkan yaitu sebesar 0,6.

BRAWIJAYA

UNIVERSITAS

5. ‘Hasi'ji Validitas dan ReliabilitasVariabd Empati (Xs)

J
%

Berdasarkan pengujian yang dilakukapatl diketahui-bahwa item=item
dalam variabel Empati (X adalah valid, karena probabilitasnya lebih: keeiti
0,05.  Sedangkan hasil pengujian’ reliabilitasnyaladd®,908 "dan dinyatakan

reliabel karena lebih besar-dari koefisien:yangttelitetapkan yaitu sebesar 0,6.

;
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

Tabel 7
Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Variabel Empati (X5s)
§_t No. ltem Koefisien Korelasi Signifikans Keterangan
<L 10 Xs1°Xs 0,851 0,000 Valid
<= niVereiac 0,957 0,000 Valid
% B 3 X535 X5 0,950 0,000 Valid
S é Koefisien Reliabilitas Alpha Cronbach) =0,908 Reliabel
=
> 00
£ Keterangan ;
Xs1 = Penindaklanjutan Keluhan
Xs2 ““='Pemahaman Kebutuhan

REPOSITORY.UB.ACID ‘

Xs.3 1~ -=/Perhatian Pribadi. Pelanggan
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6. Hasl Uji-Validitas dan Reliabilitas Variabel Tingkat Kepuasan

S_ Pelanggan. (Y)

) Sg Tabel 8

,15 ~os Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Variabel/ Tingkat Kepuasan

v ; Pelanggan (Y)

§ § NO.. | item Koefisien Korelasi Signifikansi Keterangan

2

S| 1YY 0,823 0,000 Valid

& 2 Y-Y 0,854 0,000 Valid
3 Y3-Y 0,756 0,000 Valid
Koefisien Reliabilitas Alpha Cronbach) = 0,739 Reliabel

P Keterangan :

i% Y1 .. = Kesesuaian Pelayanan dengan Harapan

Y5 = Keinginan untuk tidak berpindah ke -Prodiakn
Y3 =Merekomendasikan Kepada Orang Lain
Berdasarkan pengujian yang dilakukapadl diketahui bahwa item-item
dalam variabel~Kepuasan- Pelanggan -(Y) -adalah vabkdena probabilitasnya

lebih_kecil dari 0;05. 'Sedangkan hasil pengujidraibbditasnya adalah 0,739 dan

<
<
=
<L
o
o0
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dinyatakan. reliabel karena.lebih besar dari kosfisfang telah ditetapkan yaitu

2
i

sebesar 0,6

J!Y Teknik: AnalisisData

| REPOSITORY.UB.ACID |

Menurut Bogdan dalam Sugiyono-(2010:244); anatisit adalah-proses

mencari ’dan' menyusun -'secara- ‘sistematis’ 'data - yapgrotéh - dari- hasil

wawancara, catatan fapangan dan bahan - bahansklimgga dapat mudah
dipahami dan temuannya dapat diinformasikan kemadag. lain.-Analisis data
dilakukan dengan mengorganisasikan, data, menjataykake dalam;unit — unit,
melakukan' 'sintesa, menyusun ke“dalam' 'pola,-memilina -yang penting dan
yang akan dipelajari dan  membuat kesimpulan yamptddiceriterakan ‘kepada

orang;lain.
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Adapun ‘metode analisis data yang digunakan padalipan ini-yaitu
sebagai berikut::
1. Analisis Deskriptif

Analisis ~ Deskriptif _adalah statistik yang  digunakamtuk

BRAWIJAYA
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menganalisis data'dengan cara mendeskripsikamataggambarkan data

A
%

yang, telah terkumpul sebagaimana, adanya tanpa - ksashanembuat
kesimpulan yang berlaku untuk umum, atau regeneasli§Sugiyono,
2010:147). Jadi, data yang telah dikumpulkan setaga akan ‘diedit dan

diolah-lalu-didistribusikan ke dalam tabel. Selamya' data tersebut akan

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

dibahas. secara deskriptif dengan_memberi angkandiaialah responden
dan-persentase.
2. AnalisisRegresi Linear Berganda

Analisis._regresi. linear. . berganda, merupakan persamgang

<
=
=
<
oc
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menyatakan “hubungan antara sebuah ‘variabel ted&agan variabel

2
i

bebas: 'Metodeini digunakan untuk> mengetahui ' vakigang dominan
terhadap variabel terikat dan untuk mengetahui pergvariabel-variabel

bebas secara bersama-sama’ terhadap variabel tgakgt ditunjukkan

REPOSITORY.UB,ACID ‘

oleh’ koefisien‘regresi.

Simamora, : (2004:339) -, menjelaskan, - regresi i: linier géeda
digunakan apabila variabel 'independen berjumlah  ddau - lebih.

Persamaan untuk n-variabel adalah":

Y =Srass bll‘{l +b2}{2 Y.L +bn}{n
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Keterangan:

Y = Tingkat Kepuasan Pelanggan
X = Variabel Independen yang terdiri dari BuktiikiéxX), Keandalan
(X2);.Daya Tanggap. (3}, Jaminan (4) dan. Empati. (%)

a = Konstanta

BRAWIJAYA
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b = Koefisien Regresi

)
\“g !

Uji, statistik, Fdigunakan, untuk menguji-persamaegresi secara
keseluruhan yaitu - apakah _semua variabel bebas nmm@ipypengaruh
secara ‘bersama-sama terhadap '‘'variasi' 'variabelittevkaalisis ini

dilakukan -untuk. menguji apakah- varial@ukti -Fisik- (X1), Keandalan

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

(X2), Daya Tanggap (, Jaminan () dan Empati (¥) yang dihasilkan
dari-'persamaan ' regresi secara’ simultan ‘mempunyagapgh yang
signifikan terhadagingkat Kepuasan Pelanggéx):

Menurut_Malhotra (2010:235), rumus. Uji..F. dijelaskaabagai
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berikut:

=
4
= &,

(17RZ)
(n—k—=1]

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

Keterangan:

Er<=Rasio

R “=‘Korelasi Ganda

k = Jumlah Variabel Bebas
n--= Banyaknya Sampel
Berdasarkan-hipotesis-yang' dirumuskan, maka higopeselitian

yang.dilakukan-adalah -
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a. Hy: f, = B, = ..=_f =0, menunjukkan bahwa . variabel
Bukti-Fisik (X1}, Keandalan '(¥), Daya Tanggap (¥, Jaminan
(X4) dan Empati (%) tidak; mempunyai pengaruh-yang: signifikan

secara simultan terhaddmgkat Kepuasan Pelanggér).

BRAWIJAYA
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b.H_ "+ By =+ [;= <. = B, % 0, menunjukkan bahwa variabBukti

)
\“g !

Fisik (X1)y Keandalan (%), Daya Tanggap' @, Jaminan (%) dan
Empati (%) mempunyai.pengaruh yang signifikan secara simulta
terhadapringkat Kepuasan Pelanggén).

Dari penjelasan-tersebut dapat' diketahui'apabodaghilitas Fiwung

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

(p) = wrmakaHy ditolak. Sebaliknya -apabila: probabilitag.fqy (p) = «,
dimanaxz sebesar 0,05 makg Iditerima. BilaH, ditolak, berarti variabel-
variabel bebas‘yang diuji mempunyai'pengaruh’ sigmfsecara simultan
dengan variabel terikat. v

3. Analisis Regres Parsial
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Analisis regresi parsial-digunakan untuk-mengetakberapa besar

=
g

pengaruh variabel bebas dalam:menerangkan vatiiet. Rumus uji t

dalam Rangkuti (2007:155) yaitu:

b
53 bt i
8 5Dy
IE Keterangan:
o = pendugdagif1
S o] = standaerror dari#

Berdasarkan-hipotesis yang' dirumuskan, maka higgopengujian

ini adalah sebagai berikut:
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a. Ho = 0, artinya tidak ada pengaruh antara varidaéti Fisik
(X7),”Keandalan (¥, Daya Tanggap (&, Jaminan'(%)' dan
Empati (%) -terhadagringkat Kepuasan-Pelangg@n).

b. Ha = 0, artinya terdapat pengaruh antara varidghedti Fisik

(X1), Keandalan (¥, Daya Tanggap (3, Jaminan (%) dan

Empati (%) terhadapringkat Kepuasan Pelanggéy)).

Penguijian ; dilakukan> dengan- cara - membandingkan : pildha
thitung dengarg (a ='0.05) yaitu :

a.-Apabila probabilitaspfung >-0.05,'maka kiditerima dan' Hditolak.

Artinya: tidak ada pengaruh yang rsignifikan-secaaesipl  dari

variabel Bukti' Fisik (X1), Keandalan (%), Daya Tanggap (X,

Jaminan (%) dan Empati (X¥) terhadap Tingkat  Kepuasan

PelanggarfY): v

=:.0.05, .maka. k. ditolak ., dan, H

b.-Apabila. -probabilitas pfung

diterima. Artinya terdapat pengaruh yang signifilsacara parsial
dari ‘variabelBukti Fisik ‘(X.); 'Keandalan-(¥),” Daya Tanggap
(X3),Jaminan (%) dan Empati (%) terhadapTingkat: Kepuasan

PelanggartY).
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BAB IV

HASIL PENELITIAN'DAN PEMBAHASAN

A... Gambaran . Umum Responden

Berdasarkan  penelitian dari 100 orang respondeng yarerupakan
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pelanggan Bengkel PT. 'Astra International’ Tbk ~hatiu Malang, diperoleh

J
%

gambaran-umum. mengenai identitas responden . yaaly -tiklasifikasikan oleh
peneliti berdasarkan jumlah anggota keluarga, lamemjadi pelanggan, dan
pekerjaan.

1 Gambar an-Responden Berdasarkan-Jumlah Anggota K eluar ga

;
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

Dari hasil penyebaran dan pengisian kuesioner dliplergambaran

§.t mengenai jumlahanggota keluarga responden seperyy ditampilkan pada
<
! S Tabel 9 berikut/ini:
5=
V)
5 P2 Tabel 9
;_ o Deskripsi. Responden Berdasarkan Jumlah Anggota Keluarga
> 00
No. JumKIZIh Anggota Jumlah (Orang) | Persentase/(%)
& uarga
112 orang 26 26
2| 3 orang 28 28
31 4 orang 32 32
| 41'5 orang 8 8
| 51> 6 orang 6 6
| Total 100 100

| REPOSITORY.UB.ACID |

Pada Tabel 9 dapat diketahui bahwa responden. dadsalitian .ini
paling banyakresponden” sebanyak 32 ‘orang (32%) berjumlah’ anggota
keluarga“2-orangyang kedua-yaituesponden'sebanyak 28-orang (28%)

berjumlah;;anggota keluarga 13 -oran@ng, ketigaresponden. .sebanyak 26
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orang (26%) berjumlah-anggota keluarga 4 oram@mng keempatesponden
sebanyak' 8 orang (8%) berjumlah-anggota keluargeabg danresponden
sebanyak 6-orang (6%) berjumlah anggota keluatgh tari-6-orang

2.._Gambaran Responden Berdasarkan L ama M enjadi Pelanggan
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Dari “hasil penyebaran dan pengisian kuesioner-olglergambaran

J
%

mengenai lama menjadi' pelanggan :oleh respondemtisgprg ditampilkan

pada Tabel 10 berikut ini :

Pada Tabel 10 dapat diketahui bahwa responden dazdaelitian ini

S Tapel 10
:g Deskrips Responden Berdasarkan Lama Menjadi Pelanggan
’é No:. | .. LamaMenjadi Pelanggan: | - Jumlah (Onang). |-Persentase (%)
kd 1] <6 bulan 3 3
2116 bulan= <1 tahun 25 25

;_t 31 Ltahun—= <15 tahun 41 41

< 41 1,5 tahun—< 2 tahun 18 18

- 51> 2tahun 13 13

; Total 100 100

<L

o

o0

2
=
V)
oc
i
=
=
=

paling -banyak ‘pelanggan Bengkel PT. 'Astra’ Inteomati Tbk — Daihatsu

2
i

Malangrselama: 1 tahur < 1,5 tahun dengan jumiah 41 orang responden

(41%),. yang kedua yaitu pelanggan Bengkel selanalén— < 1 tahun

| REPOSITORY.UB.ACID |

dengan jumlah 25 orang responden (25%), ketigar yztanggan Bengkel

selama 1,5 tahur-'< 2 'tahun-dengan jumlah 18 orang responden (18%),

keempat yaitu pelanggan Bengkel selama > 2 tahngastejumlah, 13 orang
responden (13%), dan-yang terakhir yaitu pelangBangkel selama <6

bulan dengan jumlah'3 orang responden’(3%).
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3.. Gambaran Responden Berdasarkan Pekerjaan

<L

><' Dari-hasil' penyebaran dan‘pengisian 'kuesioner-oliglergambaran
V)
§§ mengenai | pekerjaan  responden: seperti  yang  ditaampilkada . Tabel; 11
(%2}
§ <L berikut ini ;
S
=fas Tabe 11

& Deskripsi 'Responden Berdasarkan Pekerjaan

No: Pekerjaan Jumlah (Orang) _|..Persentase (%)
1 [\Wiraswasta 41 41

El 2 |[PNS/ TN}/ POLRI 31 31

]§ 3 |[{BUMN /BUMD 19 19

|E| 4 | Pelajar /- Mahasiswa 4 4

18 5 | /Pensiunan 5 5

= Total 100 100

Pada Tabel 11 dapat diketahui'bahwa responden dazdaeditian-ini
paling-banyak sebagai Wiraswasta dengan jumlah@igaesponden (41%),

yang kedua yaitu pekerjaan sebagai PNS / TNI / PQidgRgan jumlah 31

<
<
=
<L
o
o0
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orang responden-(31%), ketiga yaitu-pekerjaan  BUMRUMD ‘dengan

2
i

jumlah: 19 orang responden (19%),  keempat ryaitu; neeke sebagai

Pensiunan dengan jumlah 5 orang responden (5%)aiag. terakhir yaitu

| REPOSITORY.UB.ACID |

pekerjaan sebagai Pelajar / Mahasiswa dengan julahang responden

(4%).

B. Gambaran: Distribusi Jawaban :Responden

Gambaran-distribusi item ini digunakan_unia&ngetahui: frekuensi:dan
variasi: jawaban. responden terhadap_item atau._petianyaan;yang . diajukan
dalam kuesioner. Jawaban tersebut selengkapnyai téatam Tabel 12 ‘berikut

ini :
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1. Variabel Bukti Fisik (X;)

<L
Ef Tabel'12
o Jawaban Responden untuk Variabel Bukti.Fisik (X)
5=
e e ltem Frekuens
%m Keterangan Orang - | Persentase
>0 X141 Penampilan Bengkel
- a.. Sangat Setuju 14 14
N b.. Setuju 63 63
c... Cukup. Setuju 23 23
d.” Tidak Setuju 0 0
N €.~ Sangat Tidak Setuju 0 0
1S Total 100 100
¢§ Xio Kenyamanan Ruang Tunggu
| & a.. Sangat Setuju 24 24
& b.” Sefuju 28 28
8 c.- Cukup Setuju 39 39
i d.- Tidak'Setuju 9 9
e Sangat Tidak Setuju 0 0
< Total 100 100
> X1s | Peralatan Modern
o E a.” Sangat Setuju 16 16
oL o b.> Setuju 5811 58
A ; ¢, Cukup Setuju 26 26
5 < d.. Tidak Setuju 0 0
=0 e. Sangat Tidak Setuju 0 0
Son Total 100 100
X1 Penampilan Karyawan
g a: Sangat Setuju 12 12
b.. Setuju 50 50
c. Cukup Setuju 38 38
d.” Tidak Setuju 0 0
; e.~ Sangat Tidak Setuju 0 0
| Total 100 100

Berdasarkan Tabel 12 dapat diketahui . mengenai belriBukti Fisik

o
J
<
=]
2
>
o
o
£
v
(=)
a
i
[+

(X7).-Pada 'itemPenampilan’ BengkglX11), ‘responden yang -menjawab ' sangat
setuju rsebanyak- 14 orang. (14%),-yang menjawab usetepanyak 63; orang
responden_ (63%), yang menjawab cukup setuju seka®§aorang responden

(23%), dan tidak ada responden yang menjawab sdaku -maupun-sangat tidak
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setuju. Hal ini membuktikasebagian besar pelanggan setuju bahwa Penampilan
Bengkel PT. Astra International Tbk — Daihatsu Niglgang baik
Pada itenfiKkenyamanan Ruang Tung@¥, ), respoenden yang menjawab

sangat setuju sebanyak 24 orang (24%), yang mebjagtaju sebanyak 28 orang

BRAWIJAYA
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(28%), yang -menjawab cukup setuju-sebanyak-39 oresgpnden (39%), yang

)
\“g !

menjawab:-tidak: setuju 'sebanyak -9-orang respondén)  (@n: tidak-ada sangat
tidak setuju. Hal ini. membuktikan-bahwa. sebagiasabgesponden menyatakan
cukup setuju bahwa ruang tungBangkel PT. Astra International Thk — Daihatsu

Malangyang-nyaman.

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

Pada itenPeralatan . Moderr{X, ), responden. yang . menjawab, sangat
setuju sebanyak 16 orang’ (16%), yang menjawab usetepanyak 58 -orang
responden’(58%), 'yang 'menjawab cukup_setuju’ seka2§aorang’ responden
(26%),~dantidak. ada. responden:yang -menjawab uidazhlkjuvdan sangat tidak

setuju. Hal ini membuktikan mayoritas responden yatakan setuju bahwa

<
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peralatarBengkel PT. Astra'International Tbk'—~ Daihatsu-Malgang modern.

=
g

Pada itemPenampilan-KaryawagX3), responden- yang-menjawab, sangat

setuju_sebanyak 12 orang (12%), yang. menjawab usetepanyak 50 orang

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

responden- (50%), ‘'yang menjawab cukup-setuju ' sekaB§aorang responden

(38%),dan' tidak: ada: responden-yang menjawab tsddlju dan sangat, tidak

setuju... Hal _ini_membuktikan. mayoritas. responden yatakan -setuju bahwa
penampilan karyawaBengkel PT. Astra International Tbk = Daihatsu ‘Ngla

yang.menarik.
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2. Variabel Keandalan (X5)

<L
> Tabel'13
% S, Jawaban/'Respondenuntuk Variabel Keandalan (X2)
F :
7} Item Frekuens
ﬁﬁ% fjetpeanodR Orang | Persentase
= o X514 v o} Konsistensi Waktu Kerja )
% (a8 a: Sangat Setuju 25 25
b.. Setuju 49 49
€= c. Cukup Setuju 18 18
d.” Tidak Setuju 8 8
e.> Sangat Tidak Setuju 0 0
Total 100 100
(g Koo Kesesuaian Pelaksanaan Prosedur.
ks a. Sangat Setuju 29 29
12 b.” Setuju 56 56
I c.- Cukup Setuju 15 15
|8 d: Tidak Setuju 0 0
=] e.. Sangat Tidak Setuju 0 0
Total 100 100
< X543 Pelayanan Tepat ngtu
> a.> Sangat Setuju 27 27
< b= Setuju 41 41
o - ¢... Cukup Setuju 32 32
= ; d. Tidak Setuju 0 0
o e.” Sangat Tidak Setuju 0 0
W <L Total 100 100
=
> 00

Berdasarkan Tabel 13 dapat diketahui mengenaibalif@andalan’X,).

SE

Pada itemKonsistensi- Waktu' KerjgX>:1), responden yang menjawab sangat

setuju rsebanyak: 25 ‘orang . (25%),-yang ' menjawab usetepanyak 49 orang

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

responden. (49%), ryang, menjawab_.cukup -setuju. sekab§aorang. responden

(18%), yang menjawab tidak setuju 8 orang (8%) til#aek ada responden 'yang

menjawab sangat tidak'setuju. Hal inimembuktikahvia:mayoritas' responden
menyatakan setuju-bahwansistensi Waktu-KerjtaryawanBengkel PT.. Astra

International Tbk — Daihatsu Malang sesuai dengarg\dijanjikan.
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Pada  itemKesesuaian Pelaksanaan Prose@X ,), responden “yang
menjawab - 'sangat -setuju-'sebanyak 29 ‘oerang ' (29%)g yaenjawab “setuju
sebanyak 56 orang:responden (56%); yang-menjawiaipcsetuju sebanyak 15

orang responden (15%), dan tidak ada respondenmeangawab tidak setuju dan

BRAWIJAYA
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sangat tidak setuju.-’Hal inimembuktikan°mayorresponden-menyatakan setuju

)
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bahwa karyawanBengkel -PT. Astra International Tbhk '=-Daihatsu: Nala

memberi pelayanan,sesuai dengan, pelaksanaan prosedu

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

Pada itemPelayanan Tepat 'Wakt(iX,3), responden’ yang menjawab

sangat setuju sebanyak'32:orang (32%), yang mehjaetaju sebanyak 41 /orang

responden. (41%), ryang..menjawab..cukup - setuju. seka?yaorang. responden
(27%), dan tidak ada responden yang menjawab se#alkju maupun menjawab
sangat tidak-setuju. Hal'ini membuktikan 'sebagiasab responden’menyatakan
setuju bahwa karyawaBengkel PT.: Astra. International Tbkv— Daihatsu Mala

memberi pelayanan sesuai dengan ketepatan wakgudyanjikan.
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3.. Variabel Daya Tanggap (X3)

<L
Ef Tabel'14
g e Jawaban Responden untuk Variabel Daya Tanggap (X3)
5=
§< ltemn K eterangan Frekuens
=0 ' ) Orang | Persentase
sm X3 Kejelasan Informasi
a: - Sangat Setuju 15 15
L b. Setuju 42 42
€. 'Cukup Setuju 43 43
d. “'Tidak-Setuju 0 0
e.Sangat Tidak Setuju 0 0
(ol Total 100 100
;2 X32 Kecepatan-Pelayanan
E a. Sangat Setuju 21 21
I b-~Setuju 40 40
|8 ¢. Cukup: Setuju 39 39
=) d: - Tidak Setuju 0 0
e. Sangat Tidak Setuju 0 0
< Total 100 100
> X33 Membantu-Masalah Pelanggan
< a. 'Sangat Setuju 12 12
Q = b: -~ Setuju 40-, 40
5 ; c...Cukup Setuju 46 46
& o d. Tidak Setuju 2 2
> e.“Sangat Tidak Setuju 0 0
> e Total 100 100
>0

SE

Berdasarkan Tabel 14 dapat diketahui mengenaibalridaya Tanggap

(X3). Pada itemKejelasan “Informas(X31), responden-yang menjawab sangat

setuju sebanyak: 15/ -orang. (15%),-yang menjawab usetepanyak 42 orang

responden. (42%), ryang, menjawab_cukup.setuju. sekafi§aorang. responden

| REPOSITORY.UB.ACID |

(43%), dan tidak ada responden yang menjawab seéalju maupun menjawab

sangat tidak ‘setuju.-Hal'ini-membuktikan-bahwa mitg® responden menyatakan
cukup setuju. bahwa karyawdengkel PT. Astra International  Thk — Daihatsu

Malangmemberi kejelasan informasi pelayanan dengan baik.
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Pada item kedua vyaitiKecepatan Pelayana(Xs,), responden yang
menjawab - 'sangat -setuju-sebanyak 21 ‘orang ' (21%)g yaenjawab “setuju
sebanyak 40. orang:responden (40%); yang-rmenjawkalpcsetuju sebanyak 39

orang, responden (39%),dan_tidak ada responden gamgawab tidak setuju

BRAWIJAYA

UNIVERSITAS

maupun ‘menjawab’ 'sangat’ tidak setuju. ‘Hal ini ‘mermkaik-sebagian ‘besar
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responden: menyatakan ' cukup setuju: bahwa'karyadengkel -PT. Astra
International Thk — Daihatsu Malamgemberi pelayanan dengan cepat.
Pada’ item ketiga bahwa Membantu Masalah Pelanggad), tesponden

yang._menjawab sangat.setuju sebanyak 12 orang (12# menjawab’ setuju

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

sebanyak 40. orang:responden (40%), yang. menjawaipcetuju sebanyak 46
orang responden (46%), dan responden yang menjisiesetuju 2 orang-(2%).
Tidak ada“yang -menjawab ' /'sangat‘tidak setuju. Hamembuktikan'sebagian
besar responden. cukup setuju bahwa karyaBemgkel PT: Astra International

Tbk — Daihatsu Malangelalu siap membantu masalah pelanggan.
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4. Variabd Jaminan (X,)

<L
Ef Tabel'15
o Jawaban Responden untuk Variabel Jaminan (X.)
—
5=
§< ltemn K eterangan Frekuens
2 e : Orang | Persentase
sSm Xa1 11|/ Kemampuan Melayani
a: - Sangat Setuju 32 32
& b. Setuju 33 33
€. 'Cukup Setuju 32 32
d. “'Tidak-Setuju 0 0
e.Sangat Tidak Setuju 0 0
(ol Total 100 100
;2 Xao Kesopanan Karyawan
E a. Sangat Setuju 33 33
I b-~Setuju 11 11
|8 ¢. Cukup: Setuju 44 44
=) d: - Tidak Setuju 12 12
e. Sangat Tidak Setuju 0] 0
< Total 100 100
> Xa3 Tindak Lanjut Keluhan
< a. 'Sangat Setuju 14 14
Q = b: -~ Setuju 29 29
5 ; c...Cukup Setuju 37 37
& o d. Tidak Setuju 20 20
> e.“Sangat Tidak Setuju 0 0
> e Total 100 100
>0

SE

Berdasarkan Tabel 15 dapat diketahui mengenaibadaminan(Xy,).

Pada itemKemampuan Melayan(iX, i), respondenyang menjawab sangat setuju

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

sebanyak 32; orang’ (32%), yang menjawab setuju gaka8B: orang responden

(33%),..yang.. menjawab, cukup setuju _sebanyak,35. oraggonden. (35%). dan

tidak ada responden yang menjawab tidak setujusdagat tidak setuju. Hal ini

membuktikan 'sebagian'besar responden_menyatakaju deahwa' karyawan
Bengkel PT.. Astra-International Thk. — Daihatsu Nialanemiliki: kemampuan

yang baik dalam memberi pelayanan.
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Pada itemKesopanan KaryawaliX,,), responden yang menjawab
sangat setuju 'sebanyak 33 orang (33%), yang mebjagtaju sebanyak 11'orang
responden: (11%), ‘'yang menjawab.-cukup: setuju, sekaddaorang: responden

(44%), dan _yang menjawab tidak,setuju .sebanyak rdAgo(12%). Tidak ada

BRAWIJAYA
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responden” menjawab sangat tidak-setuju.- Hal-ini loogdiikan” sebagian ‘besar
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responden: cukup: setuju bahwa karyavBemgkel PT. Astra International Tbk —
Daihatsu Malangnemiliki kesopanan dalam memberi pelayanan.
Pada ‘itemTindak Lanjut Keluhan(X43), responden’ yang menjawab

sangat setuju sebanyak'14 orang (14%), yang mehjaetaju sebanyak 29 /orang

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

responden. (29%), ryang..menjawab..cukup - setuju. sekaByaorang. responden
(37%), sebanyak 20 orang responden (20%) menjadak $etuju dan tidak ada
responden’ yang-menjawab, sangat tidak 'setuju.” Hanembuktikan'sebagian
besar responden. menyatakan cukup-setuju bahwavmﬁéngkel PT. Astra

International Tbk — Daihatsu Malan@ersedia. menindak lanjuti- keluhan
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pelanggan.
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| REPOSITORY.UB.ACID |
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5. Variabel Empati (X5)

<L
Ef Tabel'16
g o Jawaban Responden untuk Variabel Empati (Xs)
5=
§< ltemn K eterangan Frekuens
2 e Orang | Persentase
sm Xs.1 Pemahaman Kebutuhan
a: - Sangat Setuju 39 39
L b. Setuju 49 49
€. 'Cukup Setuju 12 12
d. “'Tidak-Setuju 0 0
e.Sangat Tidak Setuju 0 0
(ol Total 100 100
' g Xs. | Kepedulian
E a. Sangat Setuju 30 30
I b-~Setuju 55 55
|8 ¢. Cukup: Setuju 15 15
=) d: - Tidak Setuju 0 0
e. Sangat Tidak Setuju 0] 0
< Total 100 100
o Xs3 Kesabaran-Karyawan
< a. 'Sangat Setuju 33 33
Q = b: -~ Setuju 43, 43
5 ; c...Cukup Setuju 20 20
« " d. Tidak Setuju 4 4
> e.“Sangat Tidak Setuju 0 0
> e Total 100 100
>0

SE

Berdasarkan Tabel 16 dapat diketahui mengenaibaliampati (Xs).

Pada itemPemahaman Kebutuh#is ;), responden yang menjawab sangat setuju

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

sebanyak 39 orang’ (39%), yang menjawab setuju gakadd: orang responden

(49%),.yang.menjawab, cukup setuju. sebanyak 12 oraesgonden. (12%), dan

tidak ada responden yang menjawab tidak setuju oraapenjawab ‘sangat tidak

setuju. Hal ini:membuktikan 'sebagian'besar respomaenyatakan 'setuju bahwa
karyawanBengkel PT. Astra International; Thk ~ Daihatsu -Nglanemahami

Kebutuhanyang sesuai dengan yang diperlukan pgdang
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Pada item kedu&epedulian(Xs ), responden yang menjawab sangat
setuju 'sebanyak -30° orang(30%), menjawab setujangelr 55-orang responden
(55%), yang-menjawab cukup setuju;sebanyak |15 orasgonden: (15%); dan

tidak ada responden yang menjawab tidak setuju oraopenjawab sangat tidak

BRAWIJAYA
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setuju. Hal ini membuktikan sebagian besar respomaenyatakan 'setuju bahwa
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karyawan Bengkel PT: Astra:International -Tbk '= ‘Daihatsu Nhglanemiliki
kepedulian berupa, selalu. berusaha mengenal namanumargingat masalah
pelanggan.

Pada ‘itemKesabaran Karyawar{Xs3), responden:yang. menjawab

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

sangat setuju sebanyak. 33.orang (33%),.yang, mebjagtaju sebanyak 43 orang
responden (43%), yang menjawab cukup setuju seka?@aorang responden
(20%), yang-menjawab' tidak’ setuju’ sebanyak.12 ‘orasgonden-(12%), dan
tidak ada responden yang, menjawab sangat tidakuseial vini membuktikan

sebagian besar responden setuju bahwa karyBemagkel PT. Astra International
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Tbhk - 'Daihatsu ‘Malangmemiliki-~kesabaran -dalam - menanggapi- keluhan

=
g

pelanggan.

| REPOSITORY.UB.ACID |
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6.. Variabel Kepuasan Pelanggan ()

<L
3[- Tabdl 17
g é’ Jawaban Responden untuk Variabel Tingkat Kepuasan Pelanggan (Y)
(%2}
i < [tem K eteranaan Frekuensi
%m 9 Orang | Persentase
S0 Y1 Kesesuaian Pelayanan dengan Harapan
. a. Sangat Setuju 28 28
- b: Setuju 60 60
c.. Cukup: Setuju 12 12
d. Tidak Setuju 0 0
5] e. Sangat Tidak Setuju 0 0
E Total 100 100
15 Y, ' 'Keinginan-untuk Tidak Berpindah ke
;5 Produk Lain
|8 a: Sangat Setuju 21 21
1= b: Setuju 58 58
c.. Cukup: Setuju 21 21
= d. Tidak Setuju 0 0
> e. Sangat Tidak Setuju 0 0
! Total 100 100
< = Y3 Merekomendasikan Kepada Orang Lain .
% ; a. Sangat Setuju 23 23
w < b= Setuju 55 55
S e ¢ Cukup Setuju 23 23
S| d.. Tidak Setuju 0 0
& e. Sangat Tidak Setuju 0 0
Total 100 100

Berdasarkan 'Tabel 17 ~dapat 'diketahuimengenai halridingkat
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Kepuasan Pelanggdiv). Pada itenKesesuaian. Pelayanan dengan Hardah

responden” yang menjawab sangat setuju’ sebanyak r&8y q28%), yang

menjawabsetuju: sebanyak 60 orang‘responden’ (6{&ay menjawab cukup
setuju -sebanyak-: 12 -orang, responden-(12%) dan. tathk responden.  yang

menjawab tidak setuju dan sangat tidak setuju. iHalmenunjukkan bahwa
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mayoritas responden merasa puas atas pelayananjemidgan oletBengkel PT.
Astra-International Tbk = Daihatsu Malang.

Pada -itemKeinginan, untuk -Tidak,Berpindah ke Produk  L&ivi,),
responden yang menjawab sangat setuju  sebanyak rzmg q21%), yang
menjawab-setuju’ sebanyak 58 orang responden’ (58&ay-menjawab- cukup
setuju rsebanyak- 21 -orang responden-(21%), 'dan- taikk responden yang
menjawab . tidak setuju.. _maupun, menjawab, sangat . tidatuju.  Hal _ini
menunjukkan bahwa mayoritas respondeempunyai keinginan “untuk’ tidak
berpindah 'kepada pelayanan -bengkel lain

Pada .itemMerekomendasikan . Kepada; Orang : Ldviz), -responden
yang menjawab sangat setuju sebanyak 23 orang (2&#{ menjawab setuju
sebanyak ‘55 orang responden (55%), yang menjawklpetuju 'sebanyak 22
orang responden.(22%) dan,tidak-ada responden rylzmgawab tidak setuju-dan
sangat tidak setuju, Hal ini menunjukkan bahwa m&®responden setuju untuk
merekomendasikan- layanan -Bengkel -PT.- Astra 'Intemat Tbk ' - Daihatsu
Malangkepada orang lain
C.  Pengujian.Hipotesis

1. 'AnalisisRegres Linier Berganda
Analisis: regresivlinier -berganda -digunakan  untukngetahui: besarnya
pengaruh antara lima variabel bebas terhadap saiabel terikat yang. dilakukan
dengan' menggunakan program SPS$of&\indows. Hasil analisis regresilinier

berganda ditampilkan-pada Tabel 17 berikut ini:
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Tabel 18
< Rekapitulasi AnalisisRegresi Linier, Berganda antara Variabel Bukti
zf Fisik (X;), Keandalan (X5), Daya Tanggap (X3), Jaminan (X,4) dan
g — Empati (Xs) terhadap, Tingkat Kepuasan Pelanggan (Y)
% <;[ Variabel Koefisien Keterangan
= Regresi thitung Beta Sig:t téfhadap Ho
% P Terikat Bebas (B)
Xa 0,182 3,303 0,244 0,001 Ditolak
I Xz 0,171 2,729 0,234 0,008 Ditolak
Y X3 0,160 2,721 0,209 0,008 Ditolak
X4 0,127 2,810 0,216 0,006 Ditolak
= Xs 0,163 2,899 0,211 0,005 Ditolak
15 Konstantal 2;116 2,219 0,029
g R 0,763
g R Sguare 0,582
;g Adjusted R Square 0,560
ié I:hitung 26,195
e Signifikansi 0,000
N 100
Keterangan, Tabel :
Variabel Bebas.: . X Bukti Fisik Xs.«.Daya Tanggap.. ¢ Empati
. Keandalan X: Jaminan '

Variabel Terikat:” 'Y T Tingkat Kepuasan Pelangga
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Berdasarkan hasil analisis-regresi linier, bergapalda Tabel 18 tersebut

e
75

menunjukan - bahwa “besarnya nilai-'konstan “yang ' dikeasi adalah “2,116.

Koefisien regresi-untuk variabel BuktiFisik {)Xadalahsebesar 0,182, koefisien

‘ REPOSITORY.UB,ACID ‘

regresi_untuk. variabel KeandalanyfXadalah sebesar 0,171, koefisien regresi

untuk variabel Daya Tanggap {Xadalah sebesar 0,160, koefisien regresi untuk

variabel '\Jaminan (f -adalah::sebesar0,127; koefisien: regresi-untukalyeair
Empati. (%) .adalah-sebesar 0,163.: Dengan. demikian. dapatotighepersamaan

regresi sebagai berikut :
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Y.= a+ 0 X1-10X5+ X3+ X4+ b5Xs
Y=2,116+0,182(X;) + 0,171(X7) + 0,160(X3) + 0,127(X4) +0,163(Xs)
Dari. persamaan regresi linier-berganda tersebyiatddiinterpretasikan

sebagai berikut:
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1. Koefisien regresi (§) variabel Bukti-Fisik (X) sebesar 0,182 yang berarti

J
%

setiap: kenaikan'variabel Bukti;Fisik {)Xakan mempengaruhi kenaikan
variabel tingkat Kepuasan Pelanggan (Y) sebes&2Xkali.
2. Koefisien regresi () variabel Keandalan (X sebesar 0,171 yang berarti

setiap- kenaikan ' variabel ‘Keandalam)(>akan imempengaruhi variabel

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

tingkat Kepuasan Pelanggan (Y) sebesar 0,171 kali

3. Koefisien regresi () variabel Daya Tanggap §¢X sebesar 0,160 yang
berarti- setiap' kenaikan' variabelsjXakan’mempengaruhi‘variabel tingkat
Kepuasan Pelanggan (Y) sebesar 0,160 kali:

4. Koefisien regresi () variabel Jaminan (X sebesar 0,127, yang berarti

<
<
=
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o
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setiap'kenaikan ' variabel ‘Jaminans Xakan ' mempengaruhi' variabel

2
i

tingkat Kepuasan Pelanggan (Y. sebesar 0,127 kali:

5. . Koefisien regresi @) variabel Empati (X) sebesar. 0,163 yang berarti

| REPOSITORY.UB.ACID |

setiap kenaikan variabel Empatispakan mempengaruhi-variabel tingkat

Kepuasan Pelanggan (Y) sebesar 0,163 kali.

2.. Pengujian pengaruh Secara Simultan Dengan Uji F
Pengujian ini dimaksudkan untuk menguji pengarwasesimultan atau
bersama-sama variabel Bukti FisikifXKeandalan' (¥, Daya Tanggap' (X,

Jaminan. (%), danEmpati (¥ terhadap::Tingkat.:Kepuasan;-Pelanggan (Y).
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pengujian ini dilakukan dengan melihat nilai Sigkah atau probabilitasnya. Jika
nilai ‘signifikan -(5ig)<0,05-maka 'secara 'simultamuatbersama-sama variabel
Bukti Fisik-(X1),-Keandalan; (%), Daya Tanggap (3, Jaminan (Of); dan Empati

(Xs) berpengaruh signifikan terhadap Tingkat Kepudalanggan (Y).

BRAWIJAYA
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Berdasarkan-hasil pengujian- secara’ simultan- 'sabagai-terlihat ‘pada

)
\“g !

Tabel 18, hasil analisisiregresi linier-bergandaungukan bahwa nilai'signifikan
sebesar: 0,000. lebih. kecil dari. 0,05, (0,000<0,08)rgma Ho ditolak. Karena Ho
ditolah ‘'maka hipotesis 'pertama yang menyatakan &aada pengaruh’ yang

signifikan secara simultan ;antara variabel Buksile(Xy);: Keandalan: (), -Daya

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

Tanggap . (%), : Jaminan. (%), -dan-Empati (%) terhadap;; Tingkat,.Kepuasan
Pelanggan (Y) dapat diterima. Dengan demikian ddpaltskan bahwa variabel
Bukti-Fisik-(X;), Keandalan' (%), Daya Tanggap (3§, Jaminan (), dan' Empati
(Xs) | secara-:simultan, . berpengaruh -signifikan terhadapgkﬁt Kepuasan

PelanggamBengkel PT. Astra International Tbk — Daihatsu Nala
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Besarnya “pengaruh’ Wwariabel 'Bukti“Fisik 1\X Keandalan (¥, ‘Daya

=
g

Tanggap. (%), Jaminan (%), dan Empati-(X), secara bersama-sama (simultan)

terhadap Tingkat Kepuasan Pelanggan (Y) dapatatlilifari nilai adjusted R

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

square yaitu sebesar 0,560 atau 56%. Hal ini berarti'lmakemampuan variabel-

variabelKualitas: Pelayanan: secara simultan | mekdoerkontribusi: terhadap

Tingkat Kepuasan Pelanggan adalah sebesar 56 %gb@thasisanya sebesar 44%

dipengaruhi oleh variabel lain.
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3. . Pengujian Pengar uh Secara Parsial dengan Uji t
Uji “regresi “parsial~ digunakan ‘- untuk ' mengetapengaruh- ‘signifikan
variabel bebas (X). secara parsial- terhadap variddekat . (Y): serta - untuk

mengetahui variabel manakah yang dominan maka digumuji t- dan_ koefisien
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regresi. Pengujian ini‘dilakukan dengan membandingkntara probabilitasidng

)
\“g !

dengano (e = 0,05) yaitu apabila nilaisignifikansing < 0;05: Bila probabilitas
thiung <0 (P-.<:0,05) maka Ho ditolak, yang berarti bahwaiaksel bebas (X)
secara parsial mempunyai pengaruh signifikan teghadriabel terikat (Y). Taraf

signifikansi yang-digunakan adalah= 0,05. Dalam penelitian ini dilakukan uji

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

regresi-parsial.dengan.pendekatan-uji-t dikind Sebagai berikut:
a. Hasil Pengujian Secara Parsial Terhadap Varkibed Fisik (X;)
Dari hasil perhitungan secara parsial, variabeltBrikik' (X1) mempunyai
pengaruh yang positif. dan signifikan-terhadap \kﬁliéf ingkat Kepuasan

Pelanggan (Y) pada tingkat signifikansi. 5%=0,05). Hal ini dapat

<
=
=
<
oc
(a0

UNIVERSITAS

dibuktikan-dengan besarnya"koefisien regresi-self&482 dengan nilai

=
g

thitung S€esar 3,303, dan probabilitas sebesar 0,001 Ox0Hasil -ini

menunjukkan, terdapat pengaruh positif yang sigarfikpada variabel

| REPOSITORY.UB.ACID |

Bukii Fisik (X1) terhadap variabel Tingkat Kepuasan‘Pelanggan.

b. Hasil' Pengujian-Secara Parsial Terhadap Varieeahdalan ()

Dari hasil perhitungan, secara parsial, variabelndeéan (>¢) mempunyai
pengaruh yang positif dan signifikan terhadap ‘idingkat Kepuasan
Pelanggan: (Y) pada tingkat signifikansi '5%=Q,05): Hal: ini “dapat

dibuktikan..dengan besarnya koefisien. regresi-seld®4a 1. dengan nilai
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thiung_S€DESar 2,729 “dan probabilitas “sebesar 0,008 OpxOHasil ini
menunjukkan' ' terdapat’ pengaruh- positif-'yang ' sigarfikpada variabel
Keandalan. (X)) terhadap variabel Tingkat Kepuasan: Pelanggan.

c. Hasil Pengujian Secara Parsial Terhadap Variabga Tanggap (3

BRAWIJAYA
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Dari' ‘hasit ‘perhitungan secara -parsial;” \mmliaDaya’ Tanggap(Xz)

)
\“g !

mempunyai -pengaruh; yang- positif:rdan 1 signifikan: dedp . variabel
Tingkat Kepuasan. Pelanggan (Y). pada tingkat sigmifsi-5% §¢=0,05).
Hal ini" dapat dibuktikan dengan besarnya koefisegresi sebesar 0,160

dengan nilaidiung sebesar 2,721 dan_probabilitas-sebesar-0,0080§)x0,

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

Hasil. .ini-menunjukkan. terdapat. pengaruh. positif.g/asignifikan., pada
variabel Daya Tanggap (X3) '‘terhadap variabel Tingkat Kepuasan
Pelanggan:

d. Hasil Pengujian Secara. Parsial Terhadap Varibjmlnah (%)

Dari hasil perhitungan secara parsial, varialahinan(X,). mempunyai
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pengaruh yang-positif dan signifikan-terhadap-\mmiaingkat Kepuasan

=
g

Pelanggan. (Y)pada, tingkat: signifikansi '5%=0,;05).; Hal ini dapat

dibuktikan dengan besarnya Koefisien regresi seld&427. dengan nilai

| REPOSITORY.UB.ACID |

thiung SEbesar’' 2,810 ‘dan probabilitas 'sebesar’ 0,006 OpxOHasil “ini

menunjukkan rterdapat; pengaruh- positif_'yang: sigaifikpada, variabel

Jaminan(X,) terhadap variabel Tingkat Kepuasan Pelanggan.
e. Hasil Pengujian Secara Parsial Terhadap Var&amglati ()
Dari: 'hasil “perhitungan- secara parsial, variaBeipati (Xs): mempunyai

pengaruh yang- positif. dan signifikan-terhadap \eslialingkat Kepuasan
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Pelanggan (Y) pada tingkat signifikansi, 5%=0,05). Hal ini dapat
dibuktikan-dengan besarnya ‘koefisien regresi“ sel@463 dengan nilai
thitung SEDESar 2,899, dan probabilitas- sebesar 0,005 0@x0Hasil ini

menunjukkan, terdapat pengaruh positif yang sigarfikpada variabel

BRAWIJAYA
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Empati(Xs) terhadap variabel Tingkat Kepuasan'Pelanggan.

)
\“g !

WUntuk ' :-mengetahui ./ variabel:manakah'ryang: mempunyaigqreh
dominan, terhadap Tingkat Kepuasan Pelanggan (atddilihat pada uji t dan
koefisien' regresi ‘dengan- nilai terbesar. Pada tdhpht diketahui' bahwa’ besar

nilai koefisien regresimasing-masing variabel adalah sebagai’ berikutakeli

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

Bukti Fisik (X1) mempunyai,nilai koefisien regresi;sebesar. 0,k&andalan (%)
mempunyai nilai koefisien regresi sebesar 0,17 aDeanggap (¥ mempunyai
nilai ‘koefisien ‘regresi'sebesar 0,160, Jaminay)-(Xempunyai ‘nilai'koefisien
regresi-sebesar 0,127, dan, Empat) @dempunyai nilai koefisvien regresi,sebesar

0,163. Dengan demikian dapat dijelaskan “bahwa bhalrid@ukil Fisik (%)
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mempunyai -pengaruh 'yang-dominan--terhadap ' Tingkgiu&san- Pelanggan

=
g

Bengkel PT.. Astra International Thk — Daihatsu Malalibandingkan dengan

variabel bebas (X) lainnya.

| REPOSITORY.UB.ACID |

F.’ Pembahasan

Dari-penelitian yang telah-dilakukan dandasarkan analisis datdapat

diketahui. .bahwa-, variabel . yang . berpengaruh . dominarhatap, Tingkat
Kepuasan Pelanggan (Y) “adalah' variabel BuktiFief). Hal tersebut
berdasarkan pada’koefisien-regresi tertinggi yaiiB2 dan nilaisang terbesar

yaitu 3,303 dan. signifikansi-sebesar. 0,001 (sigsPsedangkan: variabel .yang
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berpengaruh terkecil terhadap Tingkat KepuasanngBgémn. (Y) adalah variabel
Jaminan (%) ‘dengan ‘hasil ‘koefisien' regresi terkecil -sebesaP0"Adapun
pembahasanimasing-masing variabel-adalah sebagaithe

1. Variabel Bukti Fisik (X)
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Berdasarkan analisis regresi ‘parsial menunjukkamvhavariabel

A
%

Bukti Fisik (X1} rmempunyai pengaruhyangsignifikaarhadap Tingkat
Kepuasan Pelanggan (Y). Dalam penelitian ini vadid@ukti Fisik menjadi
variabel 'yang berpengaruh dominan terhadap Tingleguasan Pelanggan

(Y) 'dengan: ‘koefisien-regresi- tertinggi ' sebesar-2,1Bengan: demikian,

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

hipotesis. ketiga .dalam. penelitian -ini: yang menyatalBukti. Fisik- yang
dominan telah terbukti ‘dan dapat diterima. VariaBekti Fisik meliputi

Kondisi' bengkel, ‘Kenyamanan ‘ruang tunggu,; ' Kemutakhperalatan -dan
Penampilan karyawan.

Berdasarkan ‘hasil wawancara tidak. terstrukiur sezl@enyebaran
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kuesioner kepada responden, variabel Bukti'Fisikupekan variabel yang

2
i

dirasa - paling: memuaskan oleh- para:pelanggan. Hadlapat- dilihat dari
persentase keseluruhan sebesab% responden menjawab sangat setuju

dan '49,75% responden menjawab setuju. Ada bebeafapan selama proses

REPOSITORY.UB,ACID ‘

wawancara yang-dinilai; peneliti mampu menjawab. graesekeseluruhan

penilaian responden tersebut. Pertama, berupa sidoeingkel. yang sengaja
menggunakan pembatas kaca antara ruang tungguetakdd yang dibuat
agar pelanggan bisa melihat sendiri: mobil,meregartiaiki dengan peralatan

yang modern. Kedua, adanyarsarana;dapur minumaratamtuk pelanggan
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membuat sendiri berupa teh atau kopi yang bergebagai teman minum
mereka saat-menonton televisi-layar-lebar di ritanggu-atau di kursi'serta
sofa yang disediakan, kenyamanan ini untuk benugagar pelanggan-merasa

betah serta tidak bosan saat menunggu. Ketigaletaa interior yang tepat

BRAWIJAYA

UNIVERSITAS

mampu membuat’ pelanggan menghilangkan' kejenuhamunggo dengan

A
%

caramemanfaatkan fasilitas -yang -ada.  Dan' keengehanggan merasa

dihargai_dengan. pemberian pelayanan. . oleh  karyayeag rapi serta

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

menarik.

2. Variabel Keandalan (%

Berdasarkan : analisis rregresi parsial - menunjukkamvbavariabel
Keandalan (%) mempunyai pengaruh yang signifikaerhadap Tingkat
Kepuasan Pelanggan-(Y) dengan‘koefisien regressael0,171. Variabel
Keandalan (%) meliputi, Konsistensi, Waktu Kerja,. Kesesuaian Redg@aan

Prosedur dan Pelayanan Tepat Waktu.
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Berdasarkan ' hasil wawancara-tidak ‘terstruktur sel@enyebaran

2
i

kuesioner kepada, responden;: variabel, Keandalah r(¥rupakan variabel
yang mempunyagpengaruh signifikaterhadap Tingkat Kepuasan Pelanggan

bengkel."Hal" ini ‘dapat dilihat* dari persentase kegban —'sebesa27%

REPOSITORY.UB,ACID ‘

responden :-menjawab ;sangat setuju- dan 48,7% respandejawab ‘setuju.

Ada beberapa alasan selama proses. wawancara yatag peneliti mampu
menjawab ‘persentaseeseluruhanpenilaian responden tersebut. “‘Pertama,
kesesusaian jam kerja: karyawan dengan yang dignjpgerusahaan: dinilai

tepat,.oleh . pelanggan. . Kedua, -pelanggan . selalu;: mandpelaksanaan
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prosedur pengerjaan: servis dengan. standar opeaag telah ditetapkan
perusahaan. -Dan ketiga, ketepatan ‘waktu 'pengegaavis- yang -sesuai
dengan perkiraan:waktu yang diberikan oleh perusaha

3. Variabel Daya Tanggap X
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Berdasarkan analisis regresi ‘parsial menunjukkamvbavariabel

A
%

Daya Tanggap (2} mempunyai: pengaruhyang signifikéerhadap Tingkat
Kepuasan Pelanggan (Y) dengan_koefisien regresgsael0,160. Variabel
Daya Tanggap (¥ meliputi Kejelasan Informasi, Kecepatan Pelayadan

Membantu Masalah Pelanggan.

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

Berdasarkan: hasil wawancara. tidak; terstruktur. sel@enyebaran
Kuesioner kepada responden, variabel Daya Tanggaprerupakan variabel
yang'/mempunyapengaruh signifikaterhadap Tingkat Kepuasan Pelanggan
bengkel.-.Hal. ini- dapat. dilihat: dari -persentase  kesban :sebesat6%

responden menjawab sangat setuju dan-40,7% respondejawab setuju.
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Ada’ beberapa ‘alasan ‘selama proses' wawancara Vaifeg-peneliti mampu

2
i

menjawab ' persentaseeseluruhanpenilaian responden; tersebut, -Pertama,
pelanggan. merasa mendagajelasan penyampaian informasi (prosedural)

Kedua, pelayanan yang diberikan pada pelanggan-dilakuleangah cepat

REPOSITORY.UB,ACID ‘

Dan ketiga;kesiapan karyawan -dalam membantu: /masalah rmobihggda

dirasa dilakukan secara maksimal
4.’ Variabel Jaminan (X
Berdasarkan ' analisis regresi parsial menunjukkamvbavariabel

Jaminan... (%).. mempunyai. pengaruh::yang | .signifikaterhadap. : Tingkat
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Kepuasan Pelanggan (Y) dengan koefisien regresndeh sebesar 0,127.
Variabel Jaminan (J' 'meliputi Kemampuan Karyawan Memberi'Pelayanan,

Kesopanan pelayanan dan Kesabaran Karyawan:

Berdasarkan hasil wawancara tidak iterstruktur: selaenyebaran
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kuesioner kepada responden, variabel Jamingnn@€rupakan. variabel yang

A
%

mempunyai pengaruh - signifikanterendah ‘terhadap “Tingkat Kepuasan
Pelanggan bengkel. Hal ini dapat dilihat dari petase keseluruhan ~sebesar
26%. responden. menjawab sangat. setuju dan..24%. dEspomenjawab

setuju.” Ada beberapa alasan_selama proses wawayaagadinilai peneliti

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

mampu’ ‘menjawab/’persentageseluruhanpenilaiant responden ' tersebut.
Pertama,pelanggan. merasa karyawan- memiliki-kemampuan . yamgng
dalam memberikan pelayanatedua,pelayanan diberikan kepada pelanggan
dengan tingkat kesopanan yang kurabgn ketigakaryawan kurang- dalam

penindak. lanjutan. keluhan pelanggadamun, pelanggan menilai;.semua
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penyebab. rendahnya variabel. Jaminan ini. dirasaasam@nusiawi- karena

2
i

pelanggan-menyadari-bahwa waktu-kerja karyawamudalatu' hari' dengan

menghadapi puluhan tipe-pelanggan-yang berbeda akah-menguras emosi
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karyawan . dalam . pemberian, pelayanan, , oleh karena pélanggan

beranggapan’ bahwa pelayanan dalam- variabel Jarmndoukan hal yang

terlalu-penting dan pelanggan tidak terlalu benhdranyak:
5. . Variabel Empati: ()
Berdasarkan ‘analisis regresi parsial menunjukkamvbavariabel

Empati’ “(X) - mempunyai. pengaruh ' yang. ‘signifikaterhadap ' Tingkat
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Kepuasan Pelanggan (Y) dengan koefisien. regresssel0,163. Variabel
Empati’ (%) “meliputi ‘Penindaklanjutan’ keluhan-'pelanggan, ' Henraan
kebutuhan pelanggan dan Perhatian-pribadi kepddaggan.

Berdasarkan hasil wawancara tidak, terstruktur se&l@enyebaran
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kuesioner kepada responden, variabel Empafi (xerupakan-variabel yang

A
%

mempunyai pengaruh -signifikanterhadap  Tingkat -Kepuasan' Pelanggan
bengkel. Hal ini_dapat dilihat. dari persentase kesban -.sebesaB4%
responden menjawab’ sangat setuju dan 49% respomelgawab setuju. ‘Ada

beberapa alasan selama proses: wawancara' yangi-giemeliti’ mampu
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menjawab; persentaseeseluruhanpenilaian responden. tersebut. -Pertama,
pelanggan telah merasa bahwa karyawan telah médmbepemahaman
kebutuhan “'yang sesuai ‘pada masalah 'yang 'diperh&ada mobil 'mereka
Kedua, pelanggan merasa senang,saat- karyawan-berusaligemaemama

mereka dan mengingat permasalahan sebelumnya pablid mereka Dan
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ketiga,- kesabaran yang dimiliki ‘karyawan' diras& tmaeh pelanggan’ dalam

2
i

menanggapi keluhan mereka.
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BRAWIJAYA

UNIVERSITAS

4
:{:‘




REPOSITORY.UB.AC.ID |

|

BAB V

KESIMPULAN'DAN SARAN

A.’ Kesimpulan
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Dalam | -penelitian - tentang -~ Pengaruh | Kualitas | -Pelayaff@rhadap

A
%

Kepuasan Pelanggan Survel pada-Pelanggan Bengkd@si@a International Thk
= Daihatsu 'Cabang Ahmad Yani 1¥falang dapat ditarik kesimpulan sebagai
berikut :

1.. Berdasarkanhasil . penelitian. .yang.. dilakukarmembuktikan -adanya
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pengaruh serempak yaitu variabel Bukti Figk;), Keandalan(X>),

Daya TanggafXs),' Jaminan(Xj), dan Empati(Xs) ‘terhadap' Tingkat
Kepuasan Pelanggan. Pelanggan Bengkel PT. Astren&ienal Thk —
Daihatsu Cabang Ahmad Yani 1®falang(Y). Hal ini ditunjukan-oleh

signifikansi-sebesar 0,000 (p<0,06)asil analisis inijuga menunjukkan
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bahwa -besarnya: -kontribusi variabel /bukti- fisik Xkeandalan. (X2),

2
i

daya tanggap (X3), jaminan (X4), dan empati (X5)g/ditunjukkan dari
nilai “adjusted “R" square yaitu- 'sebesar 0,560, -hal -ini’'berarti ' bahwa

kemampuan -variabel-variabel,-Kualitas 1, Pelayanan' raecsimultan

REPOSITORY.UB,ACID ‘

memberikan kontribusi terhadap.. Tingkat Kepuasarafgan: adalah

sebesar 56 % sedangkan sisanya sebesar 44% dipeingi@h’ variabel
lain:

2. Secara parsial. variabel-variabel .. Kualitas.. Pelayagang -terdiri . dari
variabel Bukti Fisik(X1), Keandalan(X,), Daya TanggagXs), Jaminan

(Xz),>dan Empati(Xs) memiliki “pengaruh 'yang signifikan' terhadap

BRAWIJAYA

UNIVERSITAS

86

4
:{:‘




87

REPOSITORY.UB.AC.ID |

|

Tingkat Kepuasan ‘Pelanggan (Y). ‘Besarnya pengaiain rasing-
masing-variabel bebas (X) terhadap variabel te(iatapat dilihat pada
koefisien- regresi (b) -yaitu: variabel, Bukti FisikifXmempunyai nilai

koefisien regresi sebesar 0,182, variabel Keand@ansebesar 0,171,

BRAWIJAYA
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variabel'Daya Tanggap gXsebesar 0,160, variabel Jaminan)(debesar

A
%

0,127 dan variabel Empati-{)Xsebesar 0,163
3., VariabelBukti Fisik (X1) merupakan variabel yang:-mempunyai pengaruh
dominan terhadap -Tingkat Kepuasan ~Pelanggan ' BengHel Astra

International ‘Tbk -~ Daihatsu-Cabang ""Ahmad: Yani - 1¥&lang.

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

Kesimpulan: tersebut didasarkan. pada ;hasil pengtiipotesis: dengan
koefisien regresi (B) sebesar 0,182.
B. Saran
1. ' Dari, -hasil- penelitian, menunjukkan-, bahwa varialialkti - Fisik-, (X;)

merupakan . variabel’ dominan yang berpengaruh _tephadagkat
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Kepuasan-Pelanggan (Y) Bengkel PT. Astra Internatid bk — Daihatsu

2
i

Cabang Ahmad Yani 17Malang apabila dibandingkan dengan keempat
variabel bebas lain, sehingga disarankan untukh lamieningkatkan

variabel ‘Bukti' Fisik-misal pada ruang tunggu dapatupa penambahan
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sarana penunjang -berupa- alat pijat listrik / (relajs@erta perbaikan

dekorasi . suasana .ruang tunggu. Hal ini _ bertujuasukunsemakin
menambah “kenyamanan ' pelanggan’ serta “menghilangklosdnan

pelanggan selama proses tunggu servis.
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2. Dari hasil penelitian  menunjukkan - bahwa variab&minan - (%)
merupakan ‘variabel 'yang memiliki- koefisien- regrésiendah ' sebesar
0,127 maka: sangat -diperlukan: peningkatan - serta apx@m dalam

pengetahuan, kesopansantunan, kemampuan para karyaihatsu. Hal
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ini 'sangat” berguna untuk’ menumbuhkan 'rasapercaya pelanggan

A
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kepada perusahaan atas pelayanan yang diberikan.

3. PT. Astra International Tbk — Daihatsu Cabang Ahnfadi 175Malang

| REPOSITORY.UB.AC.ID |

perlu meminta ‘saran-serta kritik secara langsumgpdganggan. Dengan

mengetahui ‘keinginan  pelanggan, ‘maka perusahaast tgh mudah

dalam meningkatkan kualitas pelayanan.

4. PT. Astra International Tbk — Daihatsu’ Cabang Ahfadi 175Malang
perlu ‘melakukan’ penelitian: rutin-dengan 'waktu- yalgesuaikan 'akan
kebutuhan. perusahaan guna untuk-terus.-mengetalalitalsupelayanan

yang diharapkan ‘oleh pelanggan. sehingga dapat m&ndaepuasan
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maksimal.

2
i
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