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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan konsumen pada Bengkel Efo Auto Service di Pekanbaru.
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan yang menggunakan jasa
Bengkel Efo Auto.S panyak 7.314 orang gambilan sampel dilakukan

d t ) a- 1K pe ah
engan metoc ' - \ m%‘&,ﬁ&lﬁ:& ) ) a :
100 ora .
a P K 10 ) t untuk
| ot A8 4ok ﬁ ment untu

v enelitian ini

a ! 3 SPSS. Variabel
yang digunaka ualita gai beba an konsumen

berkisar pa L k Ik etuju. (2) Ve anggan dalam
kategori cukup = erpenga srthadap kepuasan
pelanggan pade C ) Se X
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ABSTRACT

This study aims to determine the effect of service quality on customer
satisfaction at Efo Auto Service Workshop in Pekanbaru. The population in this
study were all customers who used the services of Efo Auto Service Workshop as
many as 7,314 people..Se /e'sampling method that is the

Auto Servi S CONS ‘;‘ seen from the
average re agree enough. (2)
Variable ¢ f service has a
significant effe shop.
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PENDAHULUAN

setiap tah

jenis baru da besar i dari konsumen

Indonesia

perawatan dan perbaikan kendaraan bukan merupakan pekerjaan yang mudah. Hal

tersebut memerlukan pengetahuan khusus.Berdasarkan hal tersebut, terbuka
peluang bagi pihak lain yang memiliki kahlian dan peralatan kerja di bidang
kendaraan bermotor (otomotif) untuk membuka usaha perbengkelan. Terjadilah

transaksi antara orang yang membutuhkan perawatan atau perbaikan di bidang



otomotif dan mereka yang memiliki keahlian serta peralatan di bidang tersebut.
Hal ini dilakukan di bengkel otomaotif.

Faktor keberhasilan suatu perusahaan dipengaruhi oleh kualitas pelayanan
dari perusahaan _itu sendiri. Melayani konsumen dengan baik merupakan bukti
bahwa perusahaan memiliki kualitas attitude yang baik dalam kinerjanya yang
membuat konsumen merasa nyaman dan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan
yang baik bagi konsumennya.

Bisnis jasa harus mampu meningkatkan kepuasan konsumen yang dengan
memfokuskan diri pada nilai produk dan jasa yang diberikan. Dengan memahami
keinginan dan perilaku konsumen serta pasar sasaranya pemilik usaha
memperoleh  beberapa  petunjuk yaitu bagaimana  keinginan pembeli yang
merupakan landasan bagi keberhasilan pemasaran. Kepuasan merupakan suatu
fungsi dan kinerja harapan;, jika kesan kinerja di berikan-oleh pemilik usaha
kurang memuaskan maka konsumen tidak akan puas tetapi jika kinerja memenuhi
harapan maka konsumen puas serta jika kinerja melebihi harapan konsumen maka
konsumen akan sangat. puas. Atas dasar tersebut.setiap pemilik usaha harus
menciptakan kepuasan konsumen _dan memperoleh loyalitas dimana hal tersebut
akan sangat membawa dampak bagi peningkatan dari pertumbuhan dunia usaha.

Semakin tingginya tingkat persaingan, akan menyebabkan pelanggan
menghadapi lebih banyak alternatif produk, harga dan kualitas yang bervariasi,
sehingga pelanggan akan selalu mencari nilai yang dianggap paling tinggi dari
beberapa produk (Kotler, 2013). Dampaknya, calon pelanggan akan menjatuhkan

pilihannya kepada pesaing (Lupiyoadi, 2008). Upaya perbaikan sistem kualitas
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pelayanan, akan jauh lebih efektif bagi kelangsungan bisnis. Menurut hasil riset
Wharton Business School, upaya perbaikan ini akan menjadikan konsumen makin

loyal kepada perusahaan (Lupiyoadi, 2008). Konsep dari kualitas layanan,

puas, mereka a :  perusahaan | but serta memberi

rekomenda pada ) in. 0 . ne harus memulai

peralatan kendaraan (spare part). Fasilitas yang ditawarkan bengkel berupa
penjualan, perawatan mobil, tune up, body repair, spooring balancing, overhaul,
spare parts, painting, ganti oli, AC mobil, asesoris danvariasi.Perusahaan

berupaya memberikan pelayanan yang memuaskan kepada para pengguna jasa

perusahaan.Tujuan didirikan usaha jasa Bengkel Efo Auto Service adalah sebagai



pendukung untuk memenuhi kebutuhan jasa perbaikan dan peralatan kendaraan
yang berkualitas sehingga pemilik kendaraan menjadi senang atau puas.
Perusahaan kendaraan Bengkel Efo Auto Service di Pekanbaru diharapkan
dapat memberikan kepuasan..kepada para.-konsumennya terutama pemilik
kendaraan mobil di Kota Pekanbaru adalah melalui kegiatan pelayanan jasa yang
berkualitas lebih baik dari pesaing: ‘Kegiatan, bisnis dari suatu perusahaan akan
sukses apabila memperhatikan kepuasan konsumen, karena konsumen yang
kecewa akan beralih pada penyediaan jasa lain yaitu - pihak pesaing.
Perkembangan . penerimaan jasa kendaraan Bengkel Efo Auto Service di

Pekanbaru selama tahun 2017 bisa dilihat pada tabel berikut.

Tabel 1.1 Rata-Rata Pendapatan dan__Kunjungan Konsumen Per
BulanBengkel Mobil Efo Auto Service Pekanbaru Bulan Januari -

Desember 2017
No Buldh PenerimaanJasa Jumlah Jumlah
Bengkel Konsumen Klem

1 | Januari Rp 269.850.000 581 1
2 | Februari Rp 204.546.000 519 1
3 | Maret Rp 313.402.000 546 2
4 | April Rp 202.396.000 624 1
5 | Mei Rp 231.703.000 651 1
6 | Juni Rp 321.051.000 778 1
7 | Juli Rp 262.686.000 570 2
8 | Agustus Rp 154.461.000 512 -
9 | September Rp 274.023.000 545 -
10 | Oktober Rp 200.000.000 604 1
11 | November Rp 264.717.000 666 2
12 | Desember Rp 290.232.000 764 1
Total Rp2.989.067..000 7.314 13

Sumber : Bengkel Efo Auto Service di Pekanbaru, 2018

Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa jumlah pendapatan dan konsumen

Bengkel Efo Auto Service setiap bulannya berfluktuasi. Pendapatan disertai



nery wesy sejisidAu) ueeyeisndiag

iy disay yejepe il udwnyo(]

jumlah konsumen tertinggi bulan Juni yaitu sebesarRp 321.051.000, sedangkan
pendapatan dan jumlah konsumen terkecil pada bulan Agustussebesar Rp

154.461.000 .Namun hal tersebut tidak menjaminbahwa pelanggan sudah

yang

dukungan yang
akan kembali lagi

laman tersebut

mbah. Tetapi
akan
Efo Auto

Kejujuran merupakan suatu hal yang penting bagi usaha seperti
penyediajasa pelayanan yang diberikan kepada konsumen, ketika konsumen
yangsedang melakukan perawatan mobil dalam pergantian onderdil
mobilpenyedia jasa harus menggantinya sesuai permintaan konsumen.
Sementaramemperluas pasar dengan mencari pelanggan baru, perusahaan tetap

harusmelindungi usahanya dari serangan pesaing-pesaing yang selalu



inginmerebut pelangganya, kepuasaan pelanggan adalah awal
menciptakanpelanggan (Soedjas, 2014).

Pada dasarnya setiap perusahaan mengarahkan tujuannya untuk
memperoleh keuntungan' yang..optimal dan.menjalankan. operasi perusahaan
secara kontinyu. Namun, di era globalisasi sekarang ini, hal tersebut tidaklah
mudah mengigat setiap perusahaan pada tingkat. persaingan yang semakin ketat.
Hal ini juga dirasakan oleh Bengkel Efo Auto Service™ di Pekanbaru,
meningkatnya intensitas pesaing dan semakin banyaknya bermunculan pesaing
menuntut perusahaan untuk senantiasa memperhatikan kebutuhan dan keinginan
konsumen serta berusaha memenuhi harapan konsumen dengan cara memberikan

pelayanan yanglebih berkualitas dari pesaing-pesaing mereka.

Dengan adanya kualitas pelayanan yang lebih baik di dalam perusahaan
diharapkan akan.menciptakan Kepuasan konsumen bagi para konsumen. Apalagi
saat ini dimana perkembangan ekonomi yang pesat dan penawaran dalam bidang
pembiayaan semakin banyak membuat masyarakat pekanbaru menapakkan
tuntutan mereka terhadap pelayanan yang diterima, mereka tidak hanya melihat
bagaimana cara kerja jasa suatu bengkel, tetapi juga cenderung memperlihatkan
bagaimana pelayanan yang diberikan oleh perusahaan tersebut. Sehingga kualitas
pelayanan menjadi salah satu pertimbangan utama konsumen dalam menentukan
produk/jasa dari perusahaan bengkel mana yang nantinya akan mereka pilih sesuai
keinginan para konsumen.

Kepuasan konsumen sendiri merupakan respon terhadap ketidaksesuaian

antara tingkat kepentingan sebelumnya dan Kinerja actual yang dirasakannya
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setelah pemkaian jasa (Rangkuti, 2012). Salah satu faktor yang menentukan
kepuasan konsumen adalah presepsi mereka pada suatu perusahaan mengenai

kualitas jasa yang berfokus pada lima dimensi kualitas jasa, yaitu: bukti fisik

tertarik untuk
2 ilmiah denga

hadap Kepuasan

dengan layanan Bengkel Efo Auto Service, karena dibalik banyaknya pelanggan
masih ada pelangganyang kembali karena kurang puas (job return), rata-rata
dalam 1 bulan ada 1 pelanggan yang merasa kurang puas.

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah di uraikan di atas, maka

dapat di rumuskan sebagai berikut: “Apakah kualitas pelayanan berpengaruh
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signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Bengkel Efo Auto Service di
Pekanbaru?
1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian

131

Penelitian ini dilaksanakan untuk memperaktikkan dan mengembangkan

ilmu yang telah diajarkan selama dibangku kuliah dengan harapan dapat
menambah wawasan dan ilmu pengetahuan tentang dunia kerja, khususnya
mengenai manajemen pemasaran yang berkaitan dengan pengaruh kualitas
pelayanan dan kepuasan pelanggan.

c. Bagi pihak lain
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Penelitian ini dapat menjadi referensi atau masukan bagi penulis lain

dalam melakukan penelitian objek maupun masalah yang sama dan

mengembangkan penelitian di masa yang akan datang.
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BAB Il

TELAAH PUSTAKA

intangible e d emilikan sesuatu.
Produksi jasa gl . Selanjutnya
menurut Rangk 012:26) jasa merupak . yatu  kinerja atau

tindakan tak kas a dari satu pihak lain. Pa asa diproduksi dan

Lupiyodi (2011) mendefinisikan jasa sebagai tindakan, prosedur, aktivitas, proses-
proses dan unjuk kerja yang tidak berwujud (intangible). Jasa bukan suatu barang,
melainkan suatu proses atau aktivitas yang tidak berwujud.

Industri jasa cukup bervariasi. Sektor pemerintah, dengan pengadilannya,

pelayanan ketenagakerjaan, rumah sakit, badan pemberi pinjaman militer,

departemen kepolisian dan pemadam kebakaran, kantor pos, badan pembuatan
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peraturan, dan sekolah, berada di usaha jasa. Sektor nirlaba swasta, dengan

misimnya, badan amal, gereja, perguruan tinggi, yayasan, dan rumah sakit, berada

dibisnis jasa. Sebagian besar sektor bisnis, dengan perusahaan penerbangannya,

2)

harga jasa tersebut.

Inseparability (tidak dapat dipisahkan)

Berbeda halnya dengan barang-barang fisik yang diproduksi, disimpan
dalam persediaan, didistribusikan, melalui berbagai macam penjualan dan
pada saat jasa diproduksi dan langsung mengkonsumsi jasa tersebut. Hal ini

mengakibatkan kualitas jasa ditentukan oleh interaksi produsen dengan
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3)

4)

pelanggan. Maka dari itu, efektivitas individu dalam menyampaikan jasa
merupakan unsur yang penting dalam pemberian jasa.

Variability (bervariasi)

ena g. pada siapa yang

SNyt st :
——— 0,
el

BN AR
Ny

Perisha

Jasa dapat disimpan.

S L LU

Denga asa tersebut akan

-
<

berlalu

maka perusahaan akan menghadapi masalah rumit, sehingga perusahaan
perlu melakukan penyesuaian antara kapasitas produksi atau supply dengan

permintaan.

2.1.3 Macam — Macam Jasa
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Macam—macam jasa seperti yang telah disebutkan diatas, dapat

dikelompokkan sebagai berikut :

1) Personalized services

d) Public utility and Transportation services.
Perusahaan public utility mempunyai monopoli secara alamiah, misalnya
perushaan listrik, air minum. Para pemakainya terdiri dari : Domestic
consumer (konsumen lokal), Commercial and office (perkantoran dan
perdagangan), Municipalities (kota praja, pemda). Sedangkan dalam

transportation services, meliputi: angkutan kereta api, kendaraan umum,
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pesawat terbang, dan sebagainya. Pelayanan disini ditunjukkan untuk

angkutan penumpang dan angkutan barang.

3) Entertainment

‘* dﬂ isataan. Dalam
[

SaM3 ngan tempat-tempat

logistik. Dimana pelayanan diberikan kepada konsumen untuk mencapai
kepuasan. Layanan konsumen meliputi aktivitas untuk memberikan kegunaan
waktu dan tempat termasuk pelayanan pratransaksi, saat transaksi.

Manajemen pemasaran menurut Kotler dan Keller (2009) adalah seni dan
ilmu memilih pasar sasaran dan meraih, mempertahankan serta menumbuhkan

pelanggan dengan menciptakan, menghantarkan dan mengkomunikasikan nilai
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pelanggan yang unggul. Manajemen pemasaran bertugas mengkoordinasikan dan
mengelola kegiatan-kegiatan pemasawan dengan baik dan benar. Selanjutnya

menurut Tjiptono (2015) manajemen pemasaran adalah penerapan dari konsep

angmulai menampakkan
tuntutan terhadap pelayana ¢ Ik i sekedar membutuhkan
produk yang bermutu tetapi mereka lebihsenang menikmati kenyamanan
pelayanan (Roesanto, dalamTasunar, 2016).

Menurut Wyckof dalam Lovelock (2011:335), kualitas pelayanan adalah
tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan
tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. Dengan kata lain ada dua faktor

utama yang mempengaruhi kualitas pelayanan yaitu expedited service dan



received. Apabila jasa yang diterima atau dirasakan sesuai dengan yang
diharapkan, maka kualitas pelayanan dipresepsikan baik dan memuaskan. Jika
jasa yang diterima melampaui harapan pelanggan, maka jasa tersebut memiliki
kualitas ideal. Sebaliknya, jika.jasa yang diterima lebih rendah dari apa yang
diharapkan, maka kualitas jasa dipersepsikan buruk.

Kualitas pelayanan merupakan 'Kunei, sukses bagi perusahaan dalam
menghadapi era kompetisi yang semakin tajam. “Kualitas layanan adalah
perbadingan dari harapan pelanggan dengan presepsi dari layanan nyata (actual
performance) yang mereka terima (Parasuraman,1985). Kualitas layanan juga
didefinisikan sebagai persepsi konsumen secara keseluruhan baik keunggulan dan
kelemahan dari-organisasi dalam layanannya (Taylor dan Baker, 1994).

Kualitas pelayanan adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapatdi
tawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidakberwujud
dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun (Kotler, 2013).Tidak ada satu pun
produk baik fisik ~atau berdiri sendiri selalu ada aspekpelayanan yang
menyertainya (Soedjas, 2014). Dalam usaha penyediajasa, pelayanan mejadi salah
satu faktor yang diutamakan dalamperusahaan.

Sebenarnya tidaklah mudah mendefinisikan kualitas secara akurat. Dalam
praktik, aspek ini bukan satu-satunya kualitas. Berdasarkan perspektif TQM (total
quality management), misalnya kualitas dipandang secara luas dimana bukan
hanya aspek hasil saja yang ditekankan, melainkan juga meliputi proses,
lingkungan, dan sumber daya manusia. Hal ini jelas tampak dalam definisi yang

dirumuskan secara rinci oleh Goesth Davis (2016:51), yaitu “kualitas sebagai
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kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, sumber daya manusia,
proses, lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan”.

Definisi kualitas ini jelas berpusat pada pelanggan dimana pelanggan

| dan Berry
berhasil

kualitas jasa

memberikan jasa yang dibutuhkan pelanggan.
3) Compentence, artinya setiap orang dalam suatu perusahaan memiliki
keterampilan dan pengetahuan yang dibutuhkan agar dapat memberikan jasa

tertentu.
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4) Acces, meliputi kemudahan untuk dihubungkan dan ditemui. Hal ini berarti

lokasi fasilitas jasa yang mudah dijangkau, waktu menunggu yang tidak

terlalu lama, seluruh komunikasi perusahaan mudah dihubungi.

5) 1, dan keramatamahan

6) ,‘ 3 i 3 ggan dalam

7) / Ik si C : s mencangkup

nama perusal ‘ rusahaa : tik “pribadi/contact personel

dan inte

8) 3 : Y aguan. Aspek ini

9) ‘ u | saha untuk memahami

digunakan, refresentasi fisik dari jasa.
Namun dalam perkembangan selanjutnya Parasuraman et al., Zeithaml dan
Bitner dalam Lupiyoadi (2008) sampai pada kesimpulan bahwa kesepuluh
dimensi kualitas pelayanan diatas dirangkum menjadi lima dimensi pokok yang

terdiri :



1)

2)

3)

4)

Bukti fisik (tangibles), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai dan
sarana komunikasi serta kendaraan operasional. Dengan demikian bukti
langsung/wujud merupakan satu indicator yang paling konkrit. Wujudnya
berupa segala fasilitas yang secara nyata dapat terlihat.

Kepercayaan (reliability), merupakan kemampuan memberikan pelayanan
yang dijanjikan dengan segera dan :memuaskan. Menurut Lovelock, reliability
to perform the promised service dependably, this means doing it right, over a
period of time. Artinya, keandalan adalah kemampuan perusahaan untuk
menampilkan pelayanan yang dijanjikan secara tepat dan konsisten.
Keandalan dapat diartikan mengerjakan dengan benar sampai kurun waktu
tertentu. Pemenuhan janji pelayanan yang tepat dan memuaskan meliputi
ketepatan waktu dan kecakapan dalam menanggapi keluhan pelanggan serta
pemberian pelayanan secara wajar dan akurat.

Daya Tanggap (responsiveness), Yyaitu sikap tanggap pegawai dalam
memberikan pelayanan yang dibutuhkan dan dapat menyelesaikan dengan
cepat. Kecepatan pelayanan yang diberikan merupakan sikap tanggap dari
petugas alam pemberian pelayanan ‘yang dibutuhkan. Sikap tanggap ini
merupakan suatu akibat akal dan pikiran yang ditunjukkan pada pelanggan.
Jaminan (assurence), mencangkup pengetahuan, kemampuan, kesopanan dan
sifat dapat dipercaya yang dimiliki pegawai, bebas dari bahaya, risiko dan
keragu-raguan. Jaminan adalah upaya perlindungan yang disajikan untuk
masyarakat bagi warganya terhadap resiko yang apabila resiko itu terjadi akan

dapat mengakibatkan gangguan dalam struktur kehidupan yang normal.
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5) Empati (emphaty), meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan,
komunikasi yang baik dan memahami kebutuhan pelanggan. Empati

merupakan individualized attention to customer. Empati adalah perhatian yang

benar-benar dapat d ) aian terhadap
jawaban ya ecara garis besar
kualifikasi ya keamanan,
kenyamana 4ot ata an pelayana emuaskan.

Selai ] - : aman dalam bisnis

personel, setiap ‘pe .- : X ce, yang dimaksud

a) Kecepatan
b) Ketepatan
c) Keterampilan
d) Kenyamanan

2.3.3 Mengelolah Kualitas Pelayanan



Salah satu cara untuk menempatkan suatu perusahaan penyediaan jasa
(jasa murni atau jasa pendukung) dari persaingannya adalah dengan memberikan
pelayanan yang lebih berkualitas dibandingkan dengan persaingan. Sebab, bila
tidak mampu memberikan pelayanan yang.lebih berkualitas, maka perusahaan
akan berada diposisi yang tidak menguntungkan, seperti yang dikatakan Lovelock
bahwa poor quality place a-firmasiastenggara competitive disadvanteage.
Kuncinya adalah dengan memenuhi atau melebihi harapan konsumen sasaran
mengenai Kualitas pelayanan tersebut.

Pengharapan konsumen dibentuk berdasarkan pengalaman mereka, saran
teman-teman dan iklan yang disampaikan oleh perusahaan penyediaan jasa.
Konsumen memiliki peruahaan penyediaan jasa berdasarkan pengharapan ini dan
setelah menikmati jasa tadi mereka akan membandingkan dengan apa yang
mereka harapkan, maka konsumen akan kehilangan minatnya terhadap perusahaan
penyediaan jasa tersebut. Sebaliknya, bila jasa yang mereka nikmati memenuhi
harapannya, maka cenderung akan memakai lagi jasa tersebut.

Oleh karena" itu  perusahaan penyediaan-.jasa perlu mengidentifikasi
keinginan konsumen sasaran dalam Kualitas.jasa, hanya saja kita sadari bahwa
kualitas jasa lebih sulit untuk didefinisikan dan dinilai dari pada kualitas produk.
Meskipun demikian, konsumen tetap akan memberikan penilaian terhadap
kualitas jasa atau pelayanan dan penyediaan jasapun perlu memahami juga
bagaimana sebenarnya penghargaan konsumen itu sehingga dengan demikian
mereka dapat merancang sistem pelayanan yang efektif.

2.3.4 Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kualitas Pelayanan
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Faktor-faktor ~ yang perlu  diperhatikan dalam  meningkatkan
kualitaspelayanan Wolkins dalam Tjiptono (2012) adalah:
1) Mengidentifikasi determinan utama kualitas pelayanan

Langkah pe ha ila : h.  melakukan  riset

pagi  pasar

2)

3)
perkuat persepsi

. Oleh karena itu

4) Mengembangkan budaya
Budaya kualitas merupakan sistem oraganisasi yang menghasilkan lingkungan
yang kondusif bagi pembentukan dan penyempurnaan kualitas secara terus
menerus. Budaya kualitas terdiri dari filosofi, keyakinan, sikap, norma, nilai,
tradisi, prosedur dan harapan.

2.3.5 Tujuan Dan Fungsi Pelayanan

Menurut Kotler (2013:88) tujuan dan fungsi pelayanan adalah:
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1) Kualitas pelayanan diberikan kepada konsumen harus berfungsi untuk lebih
memberikan kepuasan yang maksimal, oleh karena itu dalam rangka
memberikan pelayanan harus dilakukan sesuai dengan fungsi pelayanan.

2) i N yang...diberikan se perusahaan ternyata

dasarkan pada
skala multi item e i : - a dan presepsi
pelanggan, utama kualitas

jasa. Parasuraman, et ¢ = - entifikasikan 10

dimensi pok ’ 3 ' ses, kesopanan,
komunikasi, i pelanggan dan
bukti fisik. Na an S S n, et al., (1988)
menyempurnakan 0 t. Kompetensi, akses,
kesopanan, kreadibilitas, d menjadi jaminan.Sedangkan

akses, komunikasi, dan kemampuan memahami pelanggan dikategorikan sebagai
empati (empathy). Dengan demikian terdapat 5 dimensi utama dalam menilai

kualitas layanan, yaitu :

1) Bukti Fisik (tangibles), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai dan
sarana komunikasi. Indikator nya yaitu :

v’ Lokasi strategis
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v/ Ruang tunggu yang nyaman

v Ruang bengkel yang rapi, dan bersih

v" Memiliki peralatan yang modern

2) 3 iz akni am ikan pelayanan yang

\!‘.:

B
»

3) ﬁ’ - dan karyawan
“
‘F : elayanan dengan
4
v

4) kopensasi,

v Bengkel dapat dipercaya

v Keamaan yang terjamin
5) Empati (empathy), yaitu meliputi kemudahan dalam menjalin relasi,
komunikasi yang baik, perhatian secara pribadi, dan pemahaman atas
kebutuhan individual para pelanggan. Indikatornya yaitu :

v" Memberikan perhatian yang maksimal
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v" Mengutamakan kepentingan konsumen
2.4 Kepuasan Pelanggan

2.4.1 Definisi Kepuasan Pelanggan

perihal

dapat d

dikarenake

penilaian dari konsumen bahwa produk atau pelayanan telah memberikan tingkat
kenikmatan di mana tingkat pemenuhan ini bisa lebih atau kurang. Sedangkan
Menurut Kotler & Keller (2017), kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau
kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk

yang dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan.



nery wesy sejisidAu) ueeyeisndiag

iy disay yejepe il udwnyo(]

Menurut Schnaars dalam Tjiptono (2015), pada dasarnya tujuan dari
sebuah bisnis adalah menciptakan para pelanggan yang puas. Terciptanya

kepuasan pelanggan dapat memberikan beberapa manfaat diantaranya:

dapat diartikan
sebagai p pembelian dan
persepsi terhadap ki ) : niv dapat  berbentuk

sebagai has

nilai. Kualitas mempunyai hubungan yang erat dengan kepuasan konsumen.
Kualitas akan mendorong konsumen untuk menjalin hubungan yang erat dengan
perusahaan. Dalam jangka panjang, ikatan ini memungkinkan perusahaan untuk
memahami harapan dan kebutuhan konsumen. Kepuasan konsumen pada akhirnya
akan menciptakan loyalitas konsumen kepada perusahaan yang memberikan

kualitas yang memuaskan mereka.
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Intinya kepuasan konsumen merupakan perbedaan antara tingkat

kepentingan kinerja atau hasil yang dirasakan dibandingkan dengan presepsi

konsumen. Dari berbagai pendapat yang dilontarkan para ahli bisa disimpulkan

pelanggan &
a) Kualitas

oroduk tersebut

b)

tinggi.
c) Service quality
Kepuasan terhadap kualitas pelayanan biasanya sulit ditiru.Kualitas pelayanan
merupakan driver yang mempunyai banyak dimensi, salah satunya yang
popular adalah SERVEQUAL.
d) Emotional factor
Pelanggan akan merasa puas (bangga) karena adanya emotional value yang

diberikan oleh brand atau produk tersebut.
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e) Biaya dan kemudahan
Pelanggan akan semakin puas apabila relatif mudah, nyaman dan efisien

dalam mendapatkan produk atau pelayanan

kepuasan/

Untuk kon
a) Kinerj
dibeli,

k

mana karekteristik desain dan operasi memenuhi standar-standar yang
ditetapkan sebelumnya berdasarkan keinginanan konsumen. Contoh standar
keamanan dan emisi pemerintah terpenuhi, seperti ukuran as roda untuk truk
tentunya harus lebih besar dari mobil sedan.

e) Daya tahan (durability),berkaitan dengan berapa lama produk tersebut dapat

digunakan. Dimensi ini mencakup umur teknis dan umur produk.
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f)

Mudah  diperbaiki  (serviceability),meliputi  kecepatan, kompetensi,

kenyamanan, mudah direparasi, serta penanganan keluhan yang memuaskan.

g) Estetika (aesthetics), Daya tarik produk terhadap panca indra konsumen,
h) asi produk
rena relatif
dibeli maka
iklan reputasi
ﬂj‘ fat intangible,
variable, insepara an perishable, or _ aaya menggunakan
beberapa at
a) Bukti fi pegawai, dan
b) an pelayanan yang
C) ginan para staff atau karyawan
untuk membantu para pelanggan dan memberika pelayanan dengan tanggap.
d) Jaminan (assurance), mencakup kemampuan, pengetahuan, kesopanan, dan
sifat yang dapat dipercaya yang dimiliki para staff; bebas dari bahaya, resiko
atau keragu-raguan.
e) Empati, meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi yang

baik, perhatian pribadi dan memahami kebutuhan para pelanggan.
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2.4.4 Manfaat Kepuasan Pelanggan

a)
b)

e

rémer
;l;

ensi_
| #
o
biays

o

N
<
@
S
@
=
m

d)

Rekomendasi gethok tular positif.

g) Pelanggan cenderung lebih reseptif terhadap product-line extensions, brand
extensions, dan new add-on services yang ditawarkan perusahaan.

h) Meningkatkan bargaining power relatif perusahaan terhadap jaringan

pemasok, mitra bisnis, dan saluran distribusi
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2.4.5 Strategi Kepuasan Pelanggan

sa dan pelanggan
bersifat berkels lan tid < en 2lesal. Dengan kata

ara terus menerus

perlu dibentuk

database pelang ) ggap perlu oleh

gilirannya menimbulkan loyalitas pelanggan. Tetapi perlu diperhatikan bahwa
dampak kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan berbeda-beda untuk
setiap perusahaan. Pelanggan yang loyal belum tentu puas, tetapi pelanggan yang
puas cenderung loyal.

b) StrategiUnconditional Guarantees / Extraordinary Guarantees
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Strategi memberikan garansi atau jaminan istimewa secara mutlak yang
dirancang untuk meringankan resiko kerugian dipihak pelanggan. Garansi tersebut

menjanjikan kualitas prima dan kepuasan pelanggan yang optimal sehingga dapat

karyawan
c) Super

Ini adala : N ') andingkan dengan
pesaing. Dz
diperlukan : : : _ pelaya ng superior. Yang
sering terja at a : : e yang lebih baik

tetapi 3 YanC ino 3 D duknya. Untuk

d) Strategi Peningkatan Kinerja Perusahaan

Perusahaan menerapkan strategi yang dapat meningkatkan kualitas pelayanan
secara berkesinambungan, memberikan pendidikan dan pelatihan komunikasi,
salesmanship dan public relation kepada pihak manajemen dan karyawan,
memasukkan unsur kemampuan memuaskan pelanggan kedalam sistem penilaian

prestasi karyawan.
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e) Strategi Penanganan Keluhan yang Efektif
Ini adalah strategi menangani keluhan pelanggan dengan cepat dan tepat,

dimana perusahaan harus menjunjukkan perhatian, keprihatinan, dan penyesalan

menangani = ke 2langc g ’ positif. Hal ini

dikarenaka yang memiliki

kekuasaan ndakan dalam

memecahka

+2SNaALN

5\

i

jasa).
2.4.6 Ciri-ciri Konsumen Yang Puas

Kotler, (2013) menyatakan ciri-ciri konsumen yang merasa puas sebagai
berikut:

a) Loyal terhadap produk
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Konsumen yang puas cenderung loyal dimana mereka akan membeli ulang

dari produsen yang sama

b) Adanya komunikasi dari mulut ke mulut yang bersifat positif

dengan persepsi pelanggan atas apa yang mereka rasakan apakah layanan yang
mereka terima sesuai dengan biaya atau tarif yang telah mereka bayarkan
untuk mengkonsumsi layanan tersebut..

Kepuasan pelanggan akan layanan yang ditawarkan, dalam hal ini berkaitan
dengan persepsi puas atau tidaknya pelanggan atas layanan yang ditawarkan

dibandingkan dengan penyedia jasa lainnya.



Menurut teori Kotler dalam Suwardi (2011), menyatakan kunci untuk

mempertahankan pelanggan adalah kepuasan konsumen. Indikator

konsumen dapat dilihat dari:

a. Re-purchase.

kepada perusahaan untuk mencari barang / jasa.

Kepuasan

membeli kembali, dimana-pelanggan tersebut akan kembali

b. Menciptakan Word-of-Mouth |7 Dalam 'hal ,ini, pelanggan akan mengatakan

hal-hal yang baik tentang perusahaan kepada orang lain

c. Menciptakan Citra Merek : Pelanggan akan kurang memperhatikan merek

dan iklan dari produk pesaing

d. Menciptakan keputusan pembelian pada perusahaan yang sama:

produk lain‘dari perusahaan yang sama.

2.5 Penelitian Terdahulu

membeli

Adapun penelitian sterdahulu yang penulis gunakan sebagai sumber

referensidalam penelitian ini, dapat dilihat seperti uraian dibawah ini:

Tabel 2.1 Hasil Penelitian Terdahulu

Judul dan Nama

No Pencii Variabel Penelitian Hasil Penelitian
Analisis Pengaruh | Variabel Bebas (X) | Variabel bukti fisik

1. | Kualitas Pelayanan | Kualitas Pelayanan | memiliki pengaruh yang
Terhadap Kepuasan | Variabel Terikat (Y) | paling  besar  terhadap
Pelanggan Pada | Kepuasan kepuasan pelanggan
Bengkel Ajisaka mobil | Konsumen bengkel  ajisaka  mobil
service Kudus service kudus
Edy Mulyanto (2016)
Pengaruh Kualitas | Variabel Bebas (X) | Kualitas pelayanan yang

2. | Pelayanan  Terhadap | Kualitas Pelayanan | terdiri dari bukti fisik,
Kepuasan  Pelanggan | Variabel Terikat (Y) | kehandalan, daya tanggap,
Pada Bengkel Mobil | Kepuasan jaminan, dan empati
Paramitha Auto Graha | Konsumen berpengaruh signifikan
(PAG) Denpasar terhadap kepuasan
Danesh Aulia Rahman konsumen

(2016)




Judul dan Nama

No Peneliti Variabel Penelitian Hasil Penelitian
Pengaruh Kualitas | Kualitas ~ Layanan | Bahwa kualitas pelayanan
3. | Pelayanan dan | dan Kepuasan | dan kepuasan konsumen
Kepuasan  Pelanggan | Pelanggan (X) merupakan pelayanan jasa
Terhadap Niat | Niat Pemakaian |sservis memiliki pengaruh
Pemakaian«Jasa Servis|\Ulang Jasa.~Servis | positif = dan  signifikan
Pada_-Bengkel . Toyota | (Y) terhadap.. niat pemakaian
Auto 2000 Jakarta ulang jasa servis
Ade Bagus Rangga
Bhuana (2015)
Pengaruh Kualitas Hasil penelitian
4. | Pelayanan . Terhadap menunjukkan bahwa
Kepuasan  Pelanggan | Kualitas Pelayanan | kualitas pelayanan
(studi pada bengkel | Kepuasan Pelanggan | berpengaruh terhadap
mobil sucipto service di kepuasan konsumen.
palembang)
Aditama Kusuma
Atmaja (2015)
Pengaruh Kualitas Kepuasan pelanggan
S | PelayananTerhadap dipengaruhi oleh tinggi atau
Kepuasan Pelanggan Kualitas Pelayanan rendahnya kualitas
Egatngkeer. Montirtm Kepuasan Pelanggan | pelayanan sebesar 69,7%.
layaig Sedangkan sisanya
AbdurRefiian, (2015) dipengaruhi oleh variabel
lain.
2.6 Kerangka Berfikir

Kepuasan konsumen merupakan tujuan dari pemasaran produk maupun

jasa. Apabila pelanggan sering melakukan-pembelian maupun service kembali

secara berulang maka ada faktor-faktor

yang mempengaruhi

kualitas

pelayanan.Berdasarkan pada dimensi kualitas jasa, terdapat lima kriteria penentu

kualitas pelayanan vyaitu :

bukti fisik (tangibles), keandalan (reliability), daya

tangap (responsiveness), jaminan (assurance) dan empati (emphaty). Mengacu

pada pengambaran dimensi kualitas pelayanan yang diterima dan dirasakan oleh

konsumen yang selanjutnya mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen tersebut.
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Maka berdasarkan kelima unsur kualitas pelayanan diatas akan mendasari

kerangka pemikiran ini, sebagai berikut:

Gambar 2.1Kerangka Penelitian

empiris yang diperoleh melalui pengumpulan data (Sugiyono, 2014).
Berdasarkan latar belakang masalah perumusan masalah maka dapat di
buat hipotesis sebagai berikut :“Diduga Kualitas Pelayanan Berpengaruh

Signifikan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Bengkel Efo Auto Service”
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BAB 111

METODE PENELITIAN

3.1 Lokasi dan Objek Penelitian

3. Daya Tanggap
(Responsiveness)

4. Jaminan
(Assurance)

Skala

Bengkel berkenan di
hati konsumen

Mengetahui
kebutuhan konsumen
Memberikan layanan
yang tepat

Mampu
menyelesaikan
keluhan pelanggan

Bengkel dapat
dipercaya
Keamanan

Ordinal
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No Variabel Dimensi Indikator Skala

_ e Memberikan
5. Empati perhatian yang
maksimal

Ordinal

subyek yang me stik tertent al kesempatan yang

<
sama, untuk dip &1} 2). Populasi dalam
=4

penelitian ini adalah seluruh pe an jasa Bengkel Efo Auto

Penelitian ini membutuhkan sampel. Menurut Sugiyono (2014) sampel
adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut.
Pada penelitian inijumlah populasi yang ada sangat banyak sehingga sulit
diketahui jumlahnya, sehingga teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah
teknik non-probability sampling, yaitu teknik pengambilan sampel dengan tidak

memberikan kesempatan yang sama bagi setiap unsur atau anggota populasi untuk
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dipilih menjadi sampel dan dengan metode purposive sampling yaitu teknik
pengambilan sampel sumber data dengan pertimbangan atau kriteria tertentu

(Sugiyono 2014).Adapun kriteria yang ditetapkan dalam penelitian ini adalah

vin, dengan

Wk

v

¢

7
¢

bulatkan

Jenis dan sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah :
3.3.1 Data Primer
Data primer dalam penelitian ini diperoleh dengan cara melakukan
penyebaran kusioner kepada responden. Metode yang dapat digunakan untuk
pengumpulan data primer yaitu melalui wawancara, penyebaran kusioner, dan

observasi secara langsung kepada individu atau perseorangan.
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3.3.2 Data Sekunder
Merupakan data yang diperoleh tidak secara langsung dari sumbernya,

akan tetapi data hasil olahan dari pengambilan data primer. Data sekunder dalam

penelitian ini an penelitian terdah etak (surat kabar dan

NI SSSS Ay 'o..
s
o

data yang diperoleh dapat diolah dan memberikan daftar pertanyaan
tertutup dan terbuka kepada responden dimana selanjutnya responden
diminta untuk mengisi pertanyaan tertutup dan terbuka. Pertanyaan
tertutup dalam kuesioner tersebut menyajikan sebuah pertanyaan yang
harus ditanggapi oleh responden secara terstruktur dibarengi dengan

bentuk pertanyaan terbuka yang diungkapkan dengan tertulis.
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Skala pengukuran dalam penelitian ini adalah skala likert, yang secara
umum merupakan teknik pemberian skor dalam kuesioner penelitian. Skala likert

digunakan untuk mengukur sikap, pendapat dan persepsi seseorang atau

N
1
2
3 2,61-3,40
4 1,81-2,60
5 1,00-1,80

3.5 Teknik Analisis Data

Analisis data merupakan kegiatan yang telah dikumpulkan menjadi data
yang dikelola, yang dalam prosesnya diterapkan teknik statistik tertentu. Dalam
menguji hasil yang di dapat dari kuesioner dilakukan yang mencakup uji validitas
dan reliabilitas data, uji f, uji t dan uji koefisien determinasi (R?).

3.6 Analisis Regresi Linier Berganda
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Analisis data dalam penelitian ini menggunakan regresi linearberganda

dengan bantuan program SPSS (Statistical Product and Service Solution) versi 20.

Analisis ini untuk mengetahui arah hubungan antara variabel independen(X)

= variabel bebas
secara simultan berpengaruh secara = variabel terikat.
Menurut Priyanto (2008) untuk mengetahui signifikan analisis variasi regresi,
dilakukan perbandingan antara nilai F hitung regresi dengan F tabel, dengan
kriteria sebagai berikut:

a) Jika F hitung > F tabel 5%, maka Ho ditolak dan Ha diterima,

berarti bahwa secara simultan variabel X berpengaruh nyata terhadap

variabel terikat Y.
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b) Jika F hitung < F tabel 5%, maka Ho diterima dan Ha ditolak,
berarti bahwa secara simultan variabel bebas X tidak berpengaruh nyata

terhadap variabel terikat Y

den persepsi

dependen

dapat berlaku
untuk populas n tingka i g penelitian ini

adalah 5% ﬁ lilakuka : 0 hitung,dengan
a) Jikathi abe a terdapat pengaruh yang antara variabel bebas

b) Jika t hi < aka : ok antara variabel

Q% § engukur seberapa jauh
kemampuan model dalam ‘ Si V& |abel dependen. Besarnya nilai
Koefisien Determasi adalah 0 <R’< 1dimana Nilai R? yang kecil berarti
kemampuan variabel-variabel independen dalam menjelaskan variasi variabel
dependen amat terbatas. Bila nanti mendekati satu berarti variabel-variabel
independen memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk
memprediksi variasi variabel dependen (Ghozali, 2012).

3.11.Uji Validitas dan Reliabilitas
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a) Uji Validitas
Untuk mengukur sah atau valid tidaknya kuesioner suatu kuesioner

dinyatakan valid ketika pertanyaan pada kuesioner mampu untuk mengungkapkan

sesuatu yang akar KU gan

't
Sl )
>

m (Df)=N-2,

b) Uji
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BAB IV

GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN

4.1  Sejarah Bengkel Efo Auto Service

Harapan ini tentu saja akan terwujud apabila diimbangi dengan upaya
peningkatan kinerja yang lebih komprehensif dan menyeluruh terhadap
lingkungan internal maupun eksternal. Acuan perusahaan dalam visi, misi, tujuan
dan sasaran perusahaan dimasa datang dan penerapan strateginya harus selalu
seiring sejalan. BengkelEfo Auto Service menerima berbagai macam tipe

mobil, layanan service yang disediakan antara lain:
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Service mobil
Menjualoli-oli Mobil

Service gardan

a.
b.
C.
d.

Gantioli

a organisasi yang
merupakan dilakukan oleh
segenap un Al suatu tujuan

perusahaan jenis struktur

Dalam kondisi ini perana dituntut harus benar-benar mampu
membaca kondisi perusahaan dan tingkat kebutuhan. Dalam menunjang
keberhasilan atas tujuan yang hendak dicapai oleh perusahaan besar maupun kecil
sangat memerlukan manajemen yang baik disamping faktor-faktor pendukung
lainnya yang juga berperan penting dalam merealisasikan tujuan tersebut.

Manajemen yang baik dapat tertuang dalam struktur organisasi suatu

perusahaan, karena dalam suatu struktur organisasi dapat menunjukkan suatu pola
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tetap hubungan-hubungan diantara fungsi-fungsi, bagian-bagian, posisi-posisi
maupun orang-orang yang menunjukkan kedudukan, tugas, wewenang, dan

tanggungjawab yang berbeda-beda dalam suatu organisasi. Selain itu, dengan

A
Operasional

Karyawan

terdapat di Bengkel Efo Auto Se

1. Pimpinan, Tugas dan tanggung jawab pimpinan adalah :
a. Memimpin, mengatur, membina mengendalikan serta mengawasi seluruh
pelaksanaan pelayanan jasa.
b. Menetapkan kebijakan pada perusahaan
2. Administrasi-Keuangan,Tugas dan tanggung jawaba dministrasi-keuangan

adalah :



nery wejsy sejisIdAm) ueeyeisndiog

DI disay yepepe fur udwnyo(

. Mendata kendaraan yang masuk

. Menghitung dan melaporkan hasil pendataan terhadap keuangan yang

masuk dan keluar
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BAB V

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

latar b ng I Pekanbaru
~»

yang terc gf ponden yang

dibahas o :- ndidikan dan

Pekerjaan.
5.1.1 Kara

Klas
berikut:

Tabel 5.1:

L TANA R

No- Persentase %
1. 73
2. 27
100
Sumber : Data Olaha
Berdasarkan Tak ‘ : : rata-rata pelanggan yang

menggunakan jasa Bengkel Efo Au e Di Pekanbaru adalah laki-laki. Hal
ini dikarenakan pelanggan yang berjenis kelamin laki-laki lebih mengetahui
tentang perawatan mobil seperti service, penggantian spare part, dll.

5.1.2 Karakteristik Berdasarkan Tingkat Umur

Klasifikasi responden berdasarkan tingkat umur dapat dilihat pada tabel

berikut:
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Tabel 5.2: Karakteristik Responden Berdasarkan Tingkat Umur

No Usia Responden Frekuensi
’ (Tahun) Orang Persentase %
1. 18-30 19 19
2.
3.
4,

Sumber

Bengkel
dikarenaka
sendiri dan
perusahaan
Efo Auto Se
5.1.3 Kara

Klasifika ’ 3 JKs ' anggan Bengkel

No- Persentase %

1. 6

2. SMP/Sederajat 5

3. SMA/Sederajat 44 44

4, Diploma lll (D3) 9 9

5. Sarjana 36 36
Jumlah 100 100

Sumber : Data Olahan, 2019

Berdasarkan Tabel 5.3 dapat dilihat bahwa rata-rata tingkat pendidikan
pelanggan yang menggunakan jasa Bengkel Efo Auto Service Di Pekanbaru
adalah SLTA/Sederajat sebanyak 44 orang atau 44%.

5.1.4 Karakteristik Berdasarkan Pekerjaan
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Untuk mengetahui jumlah pelanggan Bengkel Efo Auto Service Di
Pekanbaru berdasarkan jenis pekerjaan dapat dilihat dari tabel 5.4 berikut ini:

Tabel 5.4: Responden Berdasarkan Pekerjaan

pertanyaan dalam kuesioner Ke

5.2.1 Kualitas Pelayanan

Berikut ini akan disajikan hasil tanggapan responden terhadapvariabel
kualitas pelayanan. Dimensi yang digunakan sebanyak 5 buah yaitu: bukti fisik,
kehandalan, daya tanggap, jaminan dan empati. Dari dimensi tersebut diperoleh
beberapa indikator yang dibuat dalam bentuk pernyataan-pernyataan kepada

responden dengan hasil sebagai berikut:
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5.2.2.1Bukti fisik (Tangible)
Bukti fisik (tangible) diukur dengan menggunakan 4 item pertanyaan.

Berikut ini adalah rekapitulasi jawaban responden untuk mengukur bukti fisik

(tangible).
Tabel 5.5 Kap apan Respon B (Tangible)
No gk Rata-
!_ rata
w
1 g 3.53
‘e
-
Se(
2 _ ‘,.1? 3.38
gan Be
3 g 3.47
selalu | ﬁ
rapi )
Bengk 0 A 100
4 378 3.78
3,54

Berdasarkan Tabel 5.5 an secara keseluruhan tanggapan
responden terhadap bukti fisik (tangible) Bengkel Efo Auto Service Di Pekanbaru
sebesar 3,54 berada pada kategori setuju. Artinya pelanggan merasa bahwa bukti
fisik Bengkel Efo Auto Service Di Pekanbaru secara umum sudah baik.
Berdasarkan jawaban responden dengan skor terendah pada pernyataan “Ruang

tunggu yang disediakan Bengkel Efo Auto Service terasa nyaman”.Hal ini

mengindikasikan Ruang tunggu yang disediakan Bengkel Efo Auto Service perlu
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diperbaiki agar pelanggan merasa nyaman. Sedangkan nilai tertinggi terdapat pada

pernyataan “Bengkel Efo Auto Service memiliki peralatan service Mobil yang

modern”. Hal ini mengindikasikan bahwa peralatan Bengkel Efo Auto Service

sudah memenuhi oder

5.2.2.2 a

diukur. dengan, me
Berikut i l&p\& qut

pertanyaan.

ur keandalan

(reability).
Tabel 5.6 : it Keandalan
bili to § ru
No e o £ N Total | Rata-
= | =ESHI LS *F rata
Layan i ) 100
Bengkel Ef ¥
1 |Service kep 3.53
pelanggan s Qg 114 353
proseduryan ANBA
Jasayan 100
diberikan
2 | Efo Auto Ser o e 3.52
sesuai waktu y 352
dijanjikan
Bengkel Efo Auto | jum 17 100
3 | Service berkenan 3.29
50 | 104 | 141 | 34 329
di hati konsumen Score
Rata-Rata 3,45

Sumber : Data Olahan, 2019

Berdasarkan Tabel 5.6 menggambarkan secara keseluruhan tanggapan

responden terhadap keandalan (reability) Bengkel Efo Auto Service Di

Pekanbarusebesar 3,45 berada pada kategori setuju. Artinya pelanggan merasa

bahwa Bengke IEfo Auto Service Di Pekanbaru dapat diandalkan untuk
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melakukan perawatan mobil. Berdasarkan jawaban responden dengan skor
terendah pada pernyataan “Bengkel Efo Auto Service berkenan di hati

konsumen”. Hal ini mengindikasikan Bengkel Efo Auto Service perlu mengambil

pertanyaan. Be ‘ rekapitulasi jaws len untuk mengukur
daya tangga

Tabel 5.7 : Daya Tanggap

Pekanbaru

N Rata-
Total
o rata
Petugas Beng 100
Efo Auto Service
1 |mengetahui 3.34

kebutuhan 36 0 334

konsumen

Petugas Bengkel Jumlah | 12 | 24 | 42 | 22 0 100
Efo Auto Service

2 . 3.26
memberikan
Score 60 96 126 | 44 0 326

layanan yang tepat

Petugas Bengkel Jumlah | 12 | 25 | 57 6 0 100

Efo Auto Service

3 | mampu 3.43
menyelesaikan Score | 60 | 100 | 171 | 12 0 343

keluhan pelanggan

Rata-Rata 3,34
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Sumber : Data Olahan, 2019

Berdasarkan Tabel 5.7 menggambarkan secara keseluruhan tanggapan

responden terhadap daya tanggap (responsiveness) Bengkel Efo Auto Service Di

Pekanbaru sebesar.& a pada kategori ju. Artinya pelanggan

kesalahan ﬂ‘, n jasa kepada
pelanggan. Sedangkan nilai tertinggi terdapat etugas Bengkel
Efo Auto Hal ini

Tabel 5.8:Rekapitulasi Tanggapan Responden Tentang Jaminan
(Assurance)BengkelEfo Auto Service Di Pekanbaru

N Pernyataan Alternatif Jawaban Total Rata-

0 SS| s | cs [ TS| sTS rata
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Efo Auto Service

dapat dipercaya

sebagai tempat untuk perawatan

N Alternatif Jawaban Rata-
Pernyataan Total
° SS| s | cs | TS| STS rata
Bengkel Bengkel
Jumlah | 12 26 35 18 9 100

3.14

3.01

3,08

Efo Auto Service cukup terpercaya sebagai tempat untuk perawatan mobil.

5.2.2.5 Empati (Emphaty)

ni mengindikasikan bahwa Bengkel

Empati (emphaty) diukur dengan menggunakan 2 item pertanyaan. Berikut

ini adalah rekapitulasi jawaban responden untuk mengukur empati (emphaty).
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Tabel 5.9:Rekapitulasi Tanggapan Responden Tentang Empati (Emphaty)
Bengkel Efo Auto Service Di Pekanbaru

No Pernvataan Alternatif Jawaban Total Rata-
v SS| s | cs | TS | sTS rata
Petugas Bengkel Efo
Auto Service 8 100
memberikan 3.46
3.25
3,36

responden mphaty) Bengkel Di Pekanbaru

sebesar 3,36 berada pada kategori cukup s . Arti merasa bahwa

maksimal kepada konsumen”. Hal ini mengindikasikan bahwa Petugas Bengkel
Efo Auto Service sudah memberikan perhatian kepada konsumen.

Tabel 5.10: Rekapitulasi Tanggapan Responden Terhadap Kualitas
Pelayanan Bengkel Efo Auto Service Di Pekanbaru

Alternatif Jawaban
No Pernyataan SS S KS TS STS Total Rata- Kriteria
5 4 3 2 1 rata
1 Lokasi Bengkel Efo Auto Jumlah 18 29 41 12 0 100 353 Setuju
Service sangat strategis Skor 90 116 123 24 0 353
2 Ruang tunggu yang Jumlah 12 26 50 12 0 100 3.38 Cukup
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Alternatif Jawaban
No Pernyataan SS S KS TS Total Rata- Kriteria
5 4 3 2 rata
disediakan Bengkel Efo Setuju
Auto Service terasa Skor 60 104 150 24 338
nyaman
Ruangan Bengkel Efo Jumlah 16 36 27 21 100

3 Auto Service selalu bersj 3.47 Setuju
dan rapi 80 144 81 347
Bengkel Efo Al [¢ 100
memiliki .

4 servi 4 2 3.78 Setuju
m
Lay.

5 E:"ag o 353 Setuju

P X 114 @ 3
prosedur y.
Jasay. ib 00

6 | Benek p- 3.52 Setuju
sesuai tu
dijanjik
Bengkel la
berkena ha 3.29 Cuku'p

7 or Setuju
konsum
Petugas to G = - )

8 |Servicem a = ~ 334 g:tkf'z
kebutuha --_:3Q 1l = :_,‘LD /
Petugas ke ut r 2 -

J "l 12 4

9 | Service e = 12 3.26 g:tk;‘.z
layanan yang te Skor | 60 - e )
Petugas B 1 ]

10 | Service mamp 3.43 Setuju
menyeles k Stte o 12
pelanggan

11 | Bengkel Efo Auto J E 1 0
dapat diperc R 314 Cukup
tempat untu r o 14 ’ Setuju
mobil

12 100
Bengkel Efo Au ic
menjamin keam 3.01 Cukup

! : 120 301 ' Setuju
mobil yang ditang

13 | Petugas Bengkel Efo Al u
Service memberikan 100
perhatian yang maksimal . 3.46 Setuju
kepada konsumen

24 346

14 | Petugas Bengkel Efo Jumlah 9 30 a1 17 100
AutoService Cukup
mengutamakan Skor 3.25 Setuju

45 120 123 34 325
kepentingan konsumen
Rata-Rata 338 | Cukup
Setuju

Sumber: Data Olahan, 2019

Berdasarkan Tabel 5.10menggambarkan secara keseluruhan tanggapan

responden terhadap kualitas pelayananBengkelEfo Auto  Service Di

Pekanbarusebesar 3,38 berada pada kategori cukup setuju. Artinyakualitas



pelayanan Bengkel Efo Auto Service Di Pekanbaru cukup baik menurut

pelanggan.

5.2.2 Kepuasan Pelanggan

Kepuasan
~
1)
-
y - K b.c; Kepuasan
E e Di Pekanbaru
- -
2 ? No otal Rata
gl © Rata
-
& =
=1 o 1 3.30
B o
< B
e =
5 =
Er' > 2 331
o
m. ﬂ’!
=
o
w - .
p— = lain
i = Konsumen 100
E . tidak
3 | memperhatika 3.24
E n merek 324
e pesaing lainnya
= Konsumen
akan membeli | jymiah | 16 | 30 | 39 | 15 100
produk lain
dari kel Efo
4 | Auto service 347
yang sama Score 80 120 | 117 | 30 347
dimasa
mendatang
Rata-Rata 3,33

Sumber : Data Olahan, 2019



Berdasarkan Tabel 5.11menggambarkan secara keseluruhan tanggapan
responden terhadap kepuasan pelanggan pada jasa Bengkel Efo Auto Service Di
Pekanbaru sebesar 3,33 berada pada kategori cukup setuju. Artinya pelanggan
merasa cukup puas pada jasa.yang diberikan Bengkel Efo Auto Service Di
Pekanbaru. Berdasarkan jawaban responden dengan skor terendah pada
pernyataan “Konsumen tidak -memperhatikan ;merek pesaing lainnya”. Hal ini
mengindikasikan Konsumen masih memperhatikan™ merek pesaing lainnya.
Sedangkan nilai tertinggi terdapat pada pernyataan “Konsumen akan membeli
produk lain dari bengkel Efo Auto Service yang sama dimasa mendatang”. Hal ini
mengindikasikan bahwa Konsumen bersedia membeli_produk lain dari bengkel
Efo Auto Service yang sama dimasa mendatang.

5.3 Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan (X) Terhadap Kepuasan
Pelanggan (Y)
5.3.1 Analisis Regresi Linier Berganda

Berdasarkan hasil pengolahan data variabel Kualitas Pelayanan(X) dan
Kepuasan Pelanggan(Y) yang menggunakan program SPSSversi 20, maka
diperoleh nilai konstanta dan koefisien regresi-sebagai berikut.

Tabel 5.12 Hasil Analisis Regresi Linier Berganda

Model Unstandardized Standardized t Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) .033 .368 .090 929
Bukti_Fisik 526 .095 511 5.542 .000
1 Keandalan .381 .091 346 4.167 .000
Daya_Tanggap .196 .100 181 2.060 .043
Jaminan .209 .089 214 2351 021
Empati .186 .088 189( 2.108 .038

a. Dependent Variable: Kepuasan_Konsumen
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Sumber: Data Olahan 2019
Berdasrkan Tabel 5.12 dapat dijelaskan bahwa hubungan kualitas pelayanan

dengan kepuasan pelanggan Bengkel Efo Auto Service di Pekanbaru, dengan

persamaan regresi liniersederhana sebagai berikut:

setiap peningkatan jaminansebesar 1 (satu) satuan maka akan meningkat
kepuasan pelanggan sebesar 0,209.

f. Nilai koefisien regresi variabel empatisebesar 0,186. Artinya adalah bahwa
setiap peningkatan empatisebesar 1 (satu) satuan maka akan meningkat
kepuasan pelanggan sebesar 0,186.

g. Standar error (e¢) merupakan variabel acak dan mempunyai distribusi
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probabilitas. Standar error (e) mewakili semua faktor yang mempunyai

pengaruh terhadap Y tetapi tidak dimasukan dalam persamaan.

5.3.2
an variabel
bebas (X) g &'W at (Y)
Tabel 5.13
Sig.
.000°
nan, Empati

F tabel = 94; (Kolam ke 5 d
F tabel = 2,31
Keterangan  n: jumlah sampel
k : jumlah variabel bebas
1 : konstan
Berdasarkan hasil pengolahan data diperoleh nilai F hitung (25,895) > F

tabel (2,31) dengan Sig. (0,000) < 0,05. Artinya adalah bahwa variabel
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independen (bukti fisik, kehandalan, daya tanggap,jaminan dan empati)secara
bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap variabel independen (kepuasan

pelanggan). Dengan demikian diketahui bahwa kualitas pelayanan yang baik akan

variabel terika eNng ak Ne Nthitungdengan tepel
pada alpha
(0=5%; df 085. Hasil penguijic #1 litas signifikan
dapat dilih

Dari hasil d

‘_ﬁ

dan signifik hac ‘ as g
an signifikan ter Q ““@

b. Kehandalan (Reability)
Diketahui t hitung (4,167) > t tabel (1,985) dan Sig. (0,000) < 0,05. Hal ini
menunjukkan bahwa t hitung > t tabel atau probabilitas signifikan < 0,05 maka
Ho ditolak dan H, diterima. Artinya kehandalan (reability)berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

c. Daya Tanggap (Responsiveness)

Diketahui t hitung (2,060) > t tabel (1,985) dan Sig. (0,043) < 0,05. Hal ini
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menunjukkan bahwa t hitung > t tabel atau probabilitas signifikan < 0,05 maka

Ho ditolak dan H, diterima. Artinya daya tanggap (responsiveness)

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Koefisien deterr '.ﬁ' berapa besar kemampuan

e

variabel tidak terikat yaitu kualit menjelaskan variabel terikat yaitu
kepuasan pelanggan. Semakin kecil nilai koefisien determinasi menunjukkan
bahwa kemampuan variabel bebas dalam menjelaskan variabel terikat sangat
terbatas. Nilai koefisien determinasi yang semakin mendekati 1 menunjukkan
bahwa variabel bebas yang digunakan memberikan hampir semua informasi yang

dibutuhkan untuk memprediksi variabel terikat. Hasil dari koefisien determinasi

dapat dilihat pada tabel 5.16 berikut ini



Tabel 5.14 Hasil Koefisien Determinasi (R?)

Model R R Square Adjusted R™ /¥ Std. Error of the [*Durbin-Watson
Square Estimate
1 761° 579 557 55333 1.994

a. Predictors: (Constant), Bukti Fisik, Kehandalan, Daya Tanggap, Jaminan, Empati

b. Dependent Variable: Kepuasan_Konsumen
Sumber:Data Olahan 2019

Berdasarkan Tabel 5.14 diketahui nilai koefisien determinasi (R?) sebesar
0,579. Artinya adalah variabel terikat (kepuasan pelanggan)dapat dijelaskan oleh
variabel bebas (kualitas pelayanan)sebesar 57,9% sedangkan sisanya sebesar
42,1% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dimasukkan dalam penelitian ini.
5.4 Hasil Pengujian Instrumen (Uji Validitas dan Reliabilitas)

Uji validitas dan reliabilitas dilakukan untuk menguji kecukupan dan
kelayakan data yang digunakan dalam penelitian. Data penelitian tidak bermanfaat
apabila instrumen yang digunakan untuk.mengumpulkan data penelitian tidak
memiliki validitas dan reliabilitas. Uji validitas dilakukan dengan menggunakan
korelasi pearson dan uji reliabilitas dengan menggunakan cronbach’s alpha.

5.4.1 Uji Validitas

Uji validitas dilakukan dengan membandingkan nilai r hitung dengan r

tabel pada taraf signifikansi 5 %. Jika r hitung > r tabel maka alat ukur yang

digunakan dinyatakan valid dan sebaliknya, jika r hitung < r tabel maka alat ukur



iy disay yejepe il udwnyo(]

nery wWe[sy sejisIdAm ueeyesndiog

yang digunakan tidak valid. Nilai r tabel dapat diperoleh dengan persamaan N - 2

= 100- 2 = 98 = 0.196. Dan nilai r hitung yang diperoleh dapat dilihat pada Tabel

berikut:
Tabel 5.15:
"N QQS“AS IS LA M f?f

Vari r Keterangan
Bukti Val!d
(X Valid
| P Valid
| 0324 Valid
Keand 5 0.347 Valid
2 | o286 Valid
B Valid

| ali

Daya Ta valid
(%) . Valid
AN Valid
Jaminan Ve _ Valid
) . Valid
Empati B 5 valid
(Xs) 196 Valid
1 : 0.196 Valid
Fﬁzzg;z: 0.196 Valid
(Y1) Y13 686 0.196 Valid
Y14 0.374 0.196 Valid

Sumber : Data Olahan, 2019

Dari Tabel 5.15 diketahui nilai r hitung seluruh item pernyataan variabel >
0.196. Artinya adalah bahwa item-item pernyataan yang digunakan untuk
mengukur masing-masing variabel dinyatakan valid.

5.4.2 Uji Reliabilitas
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Menurut Umar (2008:56), uji reliabilitas untuk alternatif jawaban lebih
dari dua menggunakan uji cronbach's alpha, yang nilainya akan dibandingkan

dengan nilai koefisien reliabilitas minimal yang dapat diterima. Uji reliabilitas

digunakan untu ] ingka ioner yang digunakan

fw@ 0.60, maka

Keterangan

Reliabel
Reliabel
Reliabel
Reliabel
Reliabel
Reliabel

.L‘l‘lllq‘ e

selanjutnya.
5.5 Pembahasan

Kepuasan konsumen merupakan tujuan dari pemasaran produk maupun
jasa. Apabila pelanggan sering melakukan pembelian maupun service kembali
secara berulang maka ada faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas
pelayanan.Berdasarkan pada dimensi kualitas jasa, terdapat lima kriteria penentu
kualitas pelayanan yaitu : bukti fisik (tangibles), keandalan (reliability), daya

tangap (responsiveness), jaminan (assurance) dan empati (emphaty). Mengacu



pada pengambaran dimensi kualitas pelayanan yang diterima dan dirasakan oleh
konsumen yang selanjutnya mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen tersebut.
Kualitas menunjuk pada tingkat kesempurnaan pelayanan dalam
memenuhi kebutuhan dan tuntutan setiap konsumen. Pelayanan sebuah kata bagi
penyedia jasa yang harus dikerjakan dengan baik, oleh karena itu dalam suatu
perusahaan harus memiliki strategi ‘khusus untuk mengelola jasa dengan baik.
Strategi Khusus yang “dimaksudkan mengenai tentang hal apa yang dapat
mempengaruhi kepuasan pelanggan, hal itu berkaitan dengan kualitas pelayanan
dimana kualitas pelayanan merupakan aspek terpenting untuk mencapai kepuasan
pelanggan, untuk itu perlu dikaji tentang kualitas pelayanan secara menyeluruh.

Kualitas. pelayanan Bengkel Efo Auto Service menurut-konsumen cukup
baik. Hal ini terlihat dari rata-rata tanggapan responden terhadap indikator
dimensi kualitas pelayanan-herkisar pada kategori tersebut. Demikian halnya
dengan kepuasan pelanggan yang masih dalam kategori cukup setuju. Hal ini
dipicu oleh kualitas pelayanan yang mereka rasakan saat melakukan pembelian
jasa Bengkel Efo Auto Service.

Karena kualitas pelayan di. bengkel Efo Auto Service menurut konsumen
cukup baik, maka bengkel Efo Auto Service harus lebih memperhatikan kualitas
pelayanan bengkel Efo Auto Service yang berkfokus pada 5 (lima) dimensi
kualitas pelayan yaitu bukti fisik (tangibles), keandalan (reliability), daya tanggap
(responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (emphaty). Bengkel Efo Auto
Service harus memperbaiki ruang tunggu untuk konsumen agar konsumen merasa

nyaman. Dan cepat taggap dalam menanggapi keperluan yang diingikan oleh



konsumen atau pelanggan. Serta memberikan jaminan terhadap apa yang
dikerjakan karyawan agar pelanggan merasa puas terhadap pelayan bengkel Efo
Auto Service. Dan menekankan kepada karyawan agar bersikap empati kepada
konsumen dengan-berkomunikasi_dengan baik-dan sopan,.dan melayani dengan
sikap ramah kepada konsumen. Kemudahan dalam bertransaksi juga akan
memberikan nilai tambah bagi-perusahaan.

Dengan adanya Kualitas pelayanan yang lebih baik di dalam bengkel Efo
Auto Service akan meningkatkan kepuasan pelanggan dan akan menciptakan
kepercayaan pada pelanggan untuk selalu menggunakan jasa dari bengkel Efo
Auto Service. Seiring dengan puasnya pelanggan terhadap pelayan tersebut maka
para pelanggan dengan sendirinya akan merekomendasikan. Suatu perusahaan
tersebut kepada pelanggan lain yang ingin menggunakan jasa yang sama.

Berdasarkan pengujian-yang dilakukan diketahui bahwa hipotesis yang
menyatakan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan Bengkel Efo Auto Servicedapat diterima. Hal dikarenakan nilai t hitung
keseluruhan dimensi kualitas pelayanan lebih besar dari t tabel dengan nilai
signifikan lebih kecil dari 0,05.

Hasil ini sejalan dengan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Edy
Mulyanto (2016), Danesh Aulia Rahman (2016), Abdur Rohman (2015) dan
Aditama Kusuma Atmaja (2015) yang menunjukan bahwa kualitas pelayanan
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hasil

penelitian ini juga didukung oleh pendapat Kotler (2008:366) yang mengatakan
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salah satu faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah kualitas

pelayanan.
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BAB VI

KESIMPULAN DAN SARAN

6.1 Kesimpulan

Populasi unakan jasa

Bengkel . Berdasarkan
hasil pene
maka pada
sahaan dalam
bagus kualitas

atkan kepuasaan

ahaan tersebut.

“\i‘é
g

Qa\\\‘

Kualitas pelayanan Be 0 Service dinilai konsumen cukup
baik, terlihat dari rata-rata tanggapan responden berkisar pada kategori
cukup setuju. Karena masih berada pada kategori cukup setuju maka
Bengkel Efo Auto Service hendaknya lebih memperhatikan kualitas

pelayanannya.



nery wesy sejisidAu) ueeyeisndiag

iy disay yejepe il udwnyo(]

3. Variabel kepuasan konsumen Bengkel Efo Auto Service di Pekanbaru

masih kurang maksimal, terlihat dari rata-rata tanggapan responden

berkisar pada kategori cukup setuju.

ess), Jaminan
asan pelanggan

Determinasi

1. Dari hasil penelitian variabel jaminan (Assurance) memiliki nilai rata-
rata paling rendah dari kelima dimensi kualitas pelayanan, pihak Bengkel
Efo Auto Service sebaiknya selalu memperhatikan hal-hal apa- apa saja
yang menyebabkan kurangnya jaminan terhadap mobil yang ditangani

oleh pihak Bengkel Efo Auto Service. Dan diharapkan kepada pimpinan

Bengkel Efo Auto Service Di Pekanbaru agar meningkatkan kualitas
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pelayanan yang diberikan. Misalnya dengan menekankan kepada
karyawan agar bersikap empati dengan konsumen seperti berkomunikasi

dengan baik dan sopan, melayani dengan sikap yang ramah, serta

ngan kepada

tugas dan
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Diharapkan kepada peneliti berikutnya untuk meneliti variabel lainnya
yang mempengaruhi kepuasan pelanggan seperti harga, kualitas produk,

promosi dan lainnya serta menggunakan alat analisis yang berbeda.
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