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ABSTRAK

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan di AHASS
Sungai Guntung (INHIL

3 d gai Guntung,
adapaun tujua enelitian ini a ) un garuh Kualitas
Pelayanan A epua langgan di tung (INHIL).
Kemudian ah se ng ditetapkan s esponden, dalam
penelitian ini menggunakan analisis dat: i enggunakan motode
analisis regres ie na dengan mengg . an program SPSS

Versi 22. asil uji : peroleh persamaan nilai

koefisien k anya antara variabel
dependen (Kualit elayana i en : “elanggan) pada
AHASS Sung - 13 i alitas Pe erpengaruh taehadap
Kepuasan Pe ok : &7 2dangkan sisanya
dipengaruhi oleh variz ; enelitian ini.



ABSTRACT

The Effect of Service Quality on Customer Satisfaction at AHASS Sungai

Guntung (INHIL)

S Sungai Guntung,

g-‘ ice Quality on
INHI The the number of
: , : grquantitative data
analysis usin imple linear regre VSis diusing the SPSS
Version 22 pr N ity Service endent  (Customer
Satisfaction \S ) /icé Quality has an
effect on Custome i i AS v {HIL) while the rest

This re
while the p
Customer S
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BAB |

PENDAHULUAN

semakin ‘'m ama akan t sicyang semakin

meningk i merupaka c m arakat untuk

menunjang yang banyak

digunakan bermotor juga

semakin be at akan sepeda

Untuk menjaga performa kendaraan, keamanan dan kenyamanan yang
maksimal, semua kendaraan pasti membutuhkan perawatan yang rutin. Apabila
terjadi kerusakan pemakaian (pemogokan), banyak pengendara sepeda motor yang
tidak dapat memperbaiki karena kurangnya pengetahuan tentang kendaraan. Hal
ini menjadi peluang bisnis yang dapat dimanfaatkan untuk mengembangkan bisnis

jasa layanan service sepeda motor.



Adanya peluang usaha di bidang jasa layanan servis sepeda motor membuat
banyak pengusaha tertarik untuk membuka usaha tersebut. Misalnya, dikawasan
Sungai Guntung, Kecamatan Kateman (INHIL), banyak outlet bengkel yang
dibuka diberbagai lokast, termasuk di pusat-keramaian.»Di Kawasan Sungai
Guntung (INHIL) terdapat banyak sekali bengkel yang resmidan non-resmidengan
menggunakan berbagai peralatan-dan‘fasilitas yang tersedia, terutama suku cadang
mekanik, ~untuk melayani pelanggan yang membutuhkan.” Meningkatnya
persaingan antar pengusaha bengkel juga mendorong perusahaan sepeda motor
untuk mendirikan jasa layanan service sepeda .motor bagi para pengguna

kendaraan.

Meningkatkan kualitas pelayanan merupakan salah satu strategi pemasaran
yang diprioritaskan untuk memenuhi keinginan pelanggan, untuk menciptakan
kualitas layanan yang tinggi; ‘perusahaan. harus ‘menawarkan layanan yang dapat
diterima dan dirasakan oleh pelanggan, sesuai dengan harapan pelanggan dan
lainnya. Semakin tinggi kualitas layanan yang dirasakan, semakin puas pelanggan.
Kepuasan pelanggan akan memberikan dampak.positif bagi perusahaan terutama
meningkatkan loyalitas pelanggan, dan reputasi perusahaan akan semakin positif
bagi masyarakat khususnya bagi pelanggan. Oleh karena itu, setiap bisnis harus
berusaha memahami harapan pelanggan terhadap produk yang dihasilkan atau
layanan yang diberikan. Menurut Parasuraman, dalam Tjiptono (2006:70), ada 5
aspek penting yang harus diperhatikan dalam kualitas pelayanan, yaitu: bukti
fisik (Tangibles), keandalan (Reliability), daya tanggap (Responsiveness),garansi

(Assurance), empati (Emphaty).



Perusahaan Honda telah mendirikan penyedia layanan dengan nama
AHASS. Bengkel AHASS hanya melayani servis (perbaikan) untuk sepeda motor
merk Honda. Bengkel AHASS juga menyediakan segala macam sparepart atau
biasa dikenal dengan nama suku.cadang untuk-sepeda motor.yang diproduksi oleh
Honda sendiri. Diantaranya adalah service yang berhubungan dengan busi, twin
tube, coolant, aki, oli MPX.dani masik: 'banyak lagi.Hal ini memungkinkan
terjaminnya tujuan pelanggan untuk mendapatkan servis sepeda motor mereka di
AHASS karena semua yang dipasok adalah merk Honda. Biasanya, pelanggan
AHASS yang menggunakan layanan ini memiliki buku perawatan yang dapat

mencatat berapa lama pelanggan tidak melakukan servis sepeda motornya.

Setiap pelanggan pada saat membeli suatu produk atau jasa yang ingin
mereka dapatkan adalah kepuasan yang maksimal terhadap produk atau jasa yang
telah dibelinya, maka perusahaan ,yang. memproduksi produk dan jasa harus
meningkatkan kualitas pelayanan agar pelanggan yang telah membeli produk dan
jasa tersebut merasa puas. AHASS juga mengutamakan kualitas pelayanan dengan

memberikan pelayanan sepeda motor terbaik kepada pelanggan.

AHASS Honda Mas Sungar Guntung merupakan salah satu bengkel sepeda
motor resmi merk Honda atau biasa dikenal dengan AHASS (Astra Honda
Authorised Service Station) yang berlokasi strategis di kawasan perkotaan yaitu
jalan raya Yos Sudarso, Desa Air Tawar, Sungai Guntung. Kondisi ini menjadikan
AHASS Honda Mas Sungai Guntung sebagai bengkel resmi Honda dengan
pengguna atau pelanggan yang cukup tinggidengan rata-rata jumlah pelanggan per

hari hingga 5 pelanggan. Ini dapat dibuktikan dari data yang diperoleh dari
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AHASS Honda Mas Sungai Guntung dari bulan Agustus 2021 hingga Desember

2021.

Selain itu, setiap bengkel resmi Honda (AHASS) didukung oleh mekanik

tentang ca
sepeda mot(

Didalam melayani dan menangani keluah-k Apelangan AHASS

mempunyai sepenuh hati,

berikut data

Jumlah
1 Kepala Mekanik 1 - 1
2 Part 1 1 2
3 Resepsionis - 1 1
4 Kasir - 1 1
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5 Mekanik 3 3

6 Asisten Mekanik 2 2

Tota 7 10

Sumber: Be L)
Se arus dapat
. gTAS ISL%

memberi & gb nya, lﬁﬁ uas dengan
kualitas p erika yal dan terus
mengguna ng puas atau tidak
puas cende ahaa n'ys at memberikan
kualitas pel aik. arena meningkatkan
operasional lai dari et JKat , mencapai hal
tersebut den rank e ti suku cadang

sepeda moto
menghadirkan

Memberitahu per

melakukan servis di A

2

a AHASS ingin
sepeda motor.

ci motor saat setelah

Data Jumlah Pelanggan AHASS Sungai Guntung

Bulan Januari-Desember 2021

Bulan Jumlah Pelanggan AHASS
(Orang)
Januari 109
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Februari 117
Maret 94
87
SWNE Ry
S
_';E $ - E:_.
ber W =< = e G
er I
I
EK ANBAR
Sumber: Ben A as HIL)

Berdasarkan tabel

Sungai Guntung (INHIL) cuku

jumlah pelanggan AHASS

amun hal tersebut tidak menjamin

bahwa pelanggan akan selau loyal pada AHASS Sungai Guntung (INHIL). Akan

tetapi AHASS Sungai Guntung (INHIL) tetap melaukan kualitas yang terbaik

untuk pelanggan nya salah satunya dari fasilitas yang diberikan oleh AHASS

Sungai Guntung (INHIL) adalah penyediaan ruang tunggu yang nyaman,

kemudian adanya waifi geratis, televisi, fast charging area, air mineral yang

disediakan.
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“Tentunya akan memberikan kepuasan pelanggan sambil menunggu

kendaraannya di servis oleh mekanik profesional AHASS”.

Berdasarkan latar belakang diatas dan melihat betapa pentingnya kualitas jasa

1. Untuk mengetahui sejauh manah tingkat kepuasan pelanggan terhadap kinerja
yang diberikan perusahaan kepada pelanggan AHASS  Sungai
Guntung(INHIL).

2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan

di AHASS Sungai Guntung (INHIL).
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1.3.2 ManfaatPenelitian

Manfaat dari penelitian ini adalah :

1. Bagi AHASS Sungai Guntung(INHIL)

pemasaran dapat
rapkan kualitas
‘[ dan pengetahuan

ilmu yang telah

pembaca pada umumnya, dapat dijadikan sebagai bahan acuan dalam pengerjaan
tugas kuliah mahasiswa khususnya di konsentrasi manajemen pemasaran serta

dapat pula dijadikan sebagai bahan penelitian selanjutnya.



1.4 Sistematika Penulisan
Dalam penyusunan penelitian ini terdiri dari 6 bab yang mana dari masing-

masing bab akan dibagi lagi menjadi beberapa sub bab. Adapun ke 6 bab tersebut

N ueeyeisndidg
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g dari masalah,

hipotesis dan

Jengan Kualitas

BAB IV GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN

Pada bab ini penulis akan memuat sejarah singkat tentang perusahaan yang di

jadikan objek dalam penelitian ini yaituAHASS Sungai Guntung (INHIL).

BAB V HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
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Pada bab ini akan dilakukan analisis pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap

Kepuasan Pelanggan di AHASS Sungai Guntung (INHIL)

BAB VI KESIMPULAN DAN SARAN

1?; ‘"

“\\\‘\\\\\\

%

10
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BAB Il

TELAAH PUSTAKA

2.1 Kualitas Layanan

antara sifat dari karakteristik yang entukan sejauh mana keluaran dapat
memenuhi persyaratan kebutuhan pelanggan,jadi pelanggan yang menentukan dan
menilai sampai seberapa jauh sifat dan karakteristik tersebit memenuhi

kebutuhannya”.

Menurut Lupiyoadi (2014:63) menyatakan bahwa “Kualitas adalah jumlah

total atribut karakteristik yang menentukan sejauh mana produksi dapat memenuhi

11
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persyaratan kebutuhan pelanggan, oleh karena itu pelanggan menentukan dan
menilai sejauh mana karakteristik dan karakteristik tersebut memenuhi. kebutuhan

- kebutuhan mereka".

Jalah usaha
untuk me ﬂ i ) apa.ya uhkan orang lain.
Pelayanan arti ai se uk usa 2giatan  yang
atu hubungan
dengan tu

kedua yang

bersangkuta

opini perusahaan kepad an dan pihak lain yang

berkepentingan.

Menurut Kasmir dalam (Rahman, 2017) menjelaskan pelayanan adalah
tindakan atau perbuatan seorang individu atau organisasi untuk mendatangkan
kepuasan kepada seorang pelanggan atau pelanggan. Sedangkan menurut

Mulyono dalam (Rahman, 2017) berargumen bahwa Pelayanan adalah suatu rasa

12
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(menyenangkan atau tidak menyenangkan) yang diterima oleh penerima

pelayanan pada saat menerima pelayanan.

Menurut Tjiptono,dalam (Royana, 2013) menjelaskan Service (Layanan)

2.1.3 Pen
Kualitas anan adala at /8 erhubungan dengan
kepuasan te engguna. Artinya

suatu jasa akan be palk : janisasi tertentu

atau kesesuaian dengan persyaratan. terus menerus, bebas dari kerusakan atau
cacat, memenuhi kebutuhan pelanggan, melakukan apapun yang membuatmu

bahagia. (Tjiptono,2004:2).

13
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2.1.4 Karakteristik Layanan
Menurut Tjiptono (2012) menemukan bahwa layanan memiliki empat

karakteristik unik yang membedakannya dari produk yang memengaruhi strategi

didengar, a
2. Variab

Layana at sanga able & ; erupakan non-

standarized = artinya as  de enisnya ¢ eraneka  ragam

4. Perishability

Jasa atau layanan adalah komoditas yang tidak tahan lama, tidak dapat
disimpan untuk pemakaian ulang diwaktu mendatang, dijual kembali atau

dikembalikan.

14
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2.1.5 Dimensi Layanan
Ada lima dimensi kualitas pelayanan menurut Parasuraman, Zethalm dan

Berry dalam Tjiptono yang dijelaskan sebagai berikut:.

terbaik ba . Bai 3 tas, peralatan dan

teknologi
2. Reliabili

Keandalan ad smampuan perusah: pelayanan yang

memenuhi aktu, bebas dari

kesalahan, ke

dimengerti.
4. Assurance

Assurance adalah jaminan yang bersumber dari kesopanan karyawan, dari
komunikasi yang baik dan dari pengetahuan yang diperoleh, untuk dapat

memperoleh kepercayaan dari pelanggan.

15



5. Empathy

Empati adalah memberikan perhatian yang tulus dan pribadi kepada

pelanggan, hal ini dilak

dan spesifik. ““‘
=

an untuk mengungkap keinginan konsumen secara tepat

nery we[sy sejsIdAiu ) ueeyeisndidg
DA disay yepepe i uamnjo(

c. Keakuratan penanganan, pengadministrasian, dan catatan oleh Ahass.

2. Daya Tanggap

Indikator daya tanggap sebagai berikut:

a. Tanggap dalam menangani keluhan,kritik dan saran pelanggan.

b. Cepat dalam menanggapi pelanggan yang membutuhkan bantuan.

16



c. Kejelasan Informasi penyampaian jasa, seperti memberikan informasi

tentang kejelasan prosedur pelayanan jasa.

d. Karyawan bersedia untuk memberikan layanan dengan cepat.

. Karyawan Aha Q Q ‘
[Ln
sungguh-sungguh dala
c. Pembinaan hubungan yang baik antara konsumen dengan karyawan.
d. Keramahan yang diberikan karyawan ketika bicara pada konsumen.

5. Bukti Fisik

Indikator bukti fisik sebagai berikut:

~
o)

- |
-
=
=
£ g
-
o Z
® 3
= g
G E
HI=
<
o 2
5 =
- >
& 2
; "";' an personal pada
= =
‘E‘;
ﬂi
=

a. Ahass Sungai Guntung memiliki fasilitas peralatan reparasi lengkap (tols

Honda).

17
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b. Tersedia fasilitas wiffi area, toilet, penataan ruang tunggu yang bersih dan
nyaman.

c. Ahass Sungai Guntung memiliki Peralatan tegnologi yang memadahi.

2.2 Pengertian Keg Pelanggan

angkan “facio”

berarti melakukan atau me enge ';_ epuasan dapat dipahami

anfaat produk

en. Perusahaan

Menurut Kotler sebagaiman dikutip oleh Tjiptono (2005: 366), mengukur

kepuasan pelanggan ada empat cara yang dapat diterapkan yaitu:

a. Sistem Keluhan dan Saran, Perusahaanmemberikan kesempatan seluas-
luasnya kepada pelanggan untuk menyampaikan saran, ulasan, pendapat dan

keluhan melalui media berupa kotak saran, website dan lembar komentar.

18
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b. Survei Kepuasan Pelanggan, Perusahaan akan menerima umpan balik
pelanggan dan umpan balik langsung memberikan sinyal positif bahwa

perusahaan memperhatikan pelanggan tersebut. Survei biasanya dilakukan

melaporkan

dibandingkan

a. o epuasan pelanggan akan

b. Kepuasan dapat mendukung kebutuhan pendanaan di masa depan, tingkat
kepuasan akan diperhitungkan ketika mengalokasikan pendanaan di masa
depan. Perusahaan mengukur kepuasan pelanggan dari program yang akan

mencari cara untuk meningkatkan kepuasan pelanggan.

19
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c. Kepuasan dapat meningkatkan efisiensi operasional, pelanggan menghargai

manfaat dari peningkatan efisiensi operasional, seperti antrian yang lebih

pendek dan waktu tunggu yang minimal.

penting untuk
setiap bisni pan balik dan
informasi u meningkatkan

kepuasan pe 1. Me : da empat model

dapat digunakan dapat berupa kotak saran yang letaknya strategis (mudah

diakses), lembar komentar, saluran telepon khusus bebas pulsa, dll..

2. Pembeli Bayangan (Ghost Shopping)

Salah satu cara untuk mendapatkan rasa kepuasan pelanggan adalah dengan
mempekerjakan beberapa orang untuk bertindak sebagai calon pelanggan atau

pembeli produk perusahaan atau pesaing, dan kemudian mereka melaporkan

20
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temuan mereka tentang kekuatan dan kelemahan produk perusahaan dan pesaing

berdasarkan pengalaman mereka dalam membeli produk atau jasa.

3. Analisis Konsumen Beralih (Lost Customer An

pelanggan < : ysaha memuaskan

pelanggan

4. Su

Menurut Tjiptono (1997), metode yang digunakan untuk mengukur kepuasan

pelanggan adalah sebagai berikut:

1. Directly Reportec Satisfaction

Ukur kepuasan pelanggan secara langsung dengan menanyakan langsung

kepada responden tentang tingkat kepuasan pelanggannya.

21
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2. Derived Dissatisfaction

Dengan mengajukan pertanyaan kepada responden tentang apa yang mereka

harapkan dari atribut tertentu dan bagaimana perasaa

] berbeda dari

tawaran m epentinga : : erja perusahaan di

membutuhkan komi Qa maupun sumber daya manusia.

Menurut Schnaars dar 99 a- beberapa strategi yang dapat

1. Relationship Marketing

Strategi di mana transaksi pertukaran antara pembeli dan penjual sedang
berlangsung dan tidak berakhir setelah melakukan penjualan selesai. Dengan kata
lain, kami terus membangun kemitraan dengan pelanggan kami, dan kami dapat
mengharapkan bisnis yang berulang (repeat business).

2. Superior Customer Service

22
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Perusahaan ingin menawarkan layanan yang lebih baik dari pesaingnya. Hal
ini membutuhkan dana yang besar, kapasitas staf, dan upaya terus menerus untuk
menciptakan layanan prima yang dapat menguntungkan dalam bentuk
pertumbuhan yang cepat dan keuntungan yang besar.

Adalah

internalnya i nidilandasi _oleh- 1 k memberikan

ada pelanggan

pelayanz

Menangani keluhan berpotensi mengubah pelanggan yang tidak senang
menjadi pelanggan yang puas (atau bahkan pelanggan jangka panjang). Ada

empat aspek penting dalam penanganan keluhan, yaitu::
1. Empati terhadap pelanggan yang marah;
2. Kecepatan dalan penanganan keluhan;

3. Kewajaran atau keadilan dalam memecahkan permasalahan/keluhan;

23



4. Kemudahan konsumen menghubungi perusahaan.

Selain itu, keterlibatan manajemen senior dalam menangani keluhan
pelanggan juga dapat berdampak positif. Memang, pelanggan lebih suka
berurusan dengan orang-orang yang memiliki kekuatan untuk membuat keputusan
dan mengambil tindakan untuk memecahkan masalah mereka. Oleh karena itu
pelanggan merasa bahwa perusahaan sangat memperhatikan setiap permasalahan
pelanggan dan selalu berusaha untuk memperbaiki kekurangannya.

5. Peningkatan Kinerja Perusahaan

Meliputi pemantauan dan pengukuran kepuasan pelanggan secara terus
menerus, komunikasi, keterampilan penjualan, pemberian pelatihan dan
pendidikan = terkait hubungan masyarakat kepada manajer dan karyawan,
penggabungan -elemen kepuasan kepemimpinan pelanggan ke dalam sistem
evaluasi kinerja karyawan, hal Ini akan mencakup berbagai inisiatif, termasuk

penguatan karyawan,pemberdayaan dalam menjalankan tugasnya.
6. Menerapkan Quality Function Deployment (QFD)

Strategi ini adalah proses yang menjawab kebutuhan pelanggan kami. QFD
mencoba menemukan apa yang dihasilkan pelanggan di antara produk-produk
yang dihasilkan perusahaan. Hal ini dilakukan dengan melibatkan pelanggan
dalam proses pengembangan produk sesegera mungkin. Oleh karena itu, dengan
QFD, perusahaan dapat memprioritaskankebutuhan pelanggan, menemukan
jawaban inovatif atas kebutuhan tersebut, meningkatkan proses, dan mencapai
efektivitas yang maksimal. Strategi-strategi ini sangat penting bagi perusahaan
dan dalam jangka panjang tidak hanya manfaat ekonomi tetapi juga manfaat sosial

akan membawa manfaat yang besar bagi perusahaan itu sendiri.

24



2.3 Penelitian Terdahulu

Tabel 2.1

Penelitian Terdahulu

Nama Judul Penelitian Alat Analisis Hasil Penelitian
Peneliti(th)
Nurul Analisis Pengaruh | Uji regresi linier | Hasil pengujian
Abidin Kualitas Pelayanan | berganda,Uji  t, | terhadap  Hipotesis
(2015)Univ | dan Harga.|,Uji iy dan | menunjukan bahwa
ersitas Terhadap Koefisien Variabel Kualitas
Muhamadiy.{ Kepuasan determinasi R’ | Pelayanan dan Harga
ah Pelanggan (Setudi | Squere. Berpengaruh Positip
Surakarta kasus Pada Terhadap Kepuasan
Bengkel Servis Pelanggan.
Motor AHASS
Honda Universitas
Muhamadiyah
Surakarta)
Deny Analisis  Kualitas | Penelitian ini | Berdasarkan data
Setiawan Pelayanan terhadap | menggunakan analisis  setastistik,
(2018) Kepuasan metode observasi, | indikator dalam
Perogram Pelanggan  Servis | wawancara, penelitian ini bersifat
Setudi (Studi Kasus | Konsioner. , Data | wvalit+ dan variabel
Manajemen, [ AHASS Kenari  akan  di=: analisis | nya bersifat reliabel
STIE Motor) dengan  metode | .Pada pengujina
Kusuma deskriptif asumsi klasik data
Negara kuantitatif. berdistribusi normal,
tidak terjadi
multikolinier,
heterokedtisitas,dan
autokorelasi.
Syaifullah Pengaruh Kualitas | Uji asumsi klasik | Hasil penelitian ini
(2018)Univ | Pelayanan, Waktu | dan regresi linier | menunjukkan
ersitas Tunggu dan Harga | berganda. kualitas  pelayanan,
Wiraraja Terhadap waktu dan harga
Kepuasan secara persial
Pelanggan di maupun simultan
AHASS  Anugrah berpengaruh
Jaya Kabupaten seknifikan terhadap
Sumenep. kepuasan pelanggan

di Bengkel AHASS
Anugrah Jaya
Kabupaten
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Sumenep.

Sudibyo
Budi Utomo
(2019)

STIE
STMY
Majalengka

Pengaruh  kualitas
Pelayanan
Terhadap

Kepuasan

Konsur

Kualitas Pelayanan

(X)

Uji deskriptif | Hasil penelitian ini
analisis. menunjukan Kualitas
pelayanan
berpengaruh secara
positif terhadap
puasan konsumen

Jts {!@ Ber!gkel

sumilang

pen

pelanggan
S Sumber

Kepuasan

— \
Pelanggan (Y)
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2.5 Hipotesis
Hipotesis adalah dugaan sementara dari pihak peneliti atas rumusan masalah

yang diteliti, Hal ini sesuai dengan yang disebutkan oleh Sugiyono (2003:70)

D rumusan masalah

alam bentuk
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BAB Il

pelayanan G epU: yelangg: tung (INHIL)
adalah di ja Sudarso al emz giri Hilir, lebih

tepatnya di

3.1.2 ObjekP
Adapun

(INHIL).

Adapun waktu pele alam rentang waktu bulan

Q G,

Sebtember sampai Desember ta U bisa saja bersifat tentative karena

bisasajaberubahsewaktu-waktu.
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3.2 OperasionalVariabel

Operasional Variabel Penelitian

Tabel 3.1

e Pemenuhan
keinginan
pelanggan

e Pelayanan yang
ramah

Kepuasan pelanggan
adalah keadaan

Kepuasan

e Pelayanan
memuaskan
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emosional, reaksi | pelanggan | e Pelayanan Sekala Ordinal
pasca pembelian sesuai harapan
mereka dapat berupa e Permasalahan
kemarahan, ketidak .
puasan, kejengkelan, terselesaikan
netralitas,

sempel untuk penelitian ini.
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3.3.2 Sampel
Sampel adalah sebuah bagian yang dipakai untuk mewakili suatu populasi, hal

ini sesuai dengan pendapat menurut Anwar Sanusi (2011:87) yang mengatakan

dengan me N ru 10" ) ka ’1 oseph F. Hair,

1998), sehi

10x5(ju

di atas di p

é\"}\\\"

i
<<
S
Q
©
S
3
@
>
«Q
«Q
c
S
)
2
)
5

3.4 Skala

Menurut Sugiyono (2005:105) “Skala pengukuran merupakan kesepakatan
yang digunakan sebagai acuan untuk menentukan panjang pendeknya interval
yang ada dalam alat ukur, sehingga alat ukur tersebut bila digunakan dalam
pengukuran akan menghasilkan data kuantitatif”. Setelah skala pengukuran dibuat

akan dilakukan uji validitas dan reliabilitas Instrumen yaitu :
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1. Uji Validitas Instrumen

Menurut Sugiyono (2005:141) menyatakan bahwa “Instrumen yang valid

berarti alat ukur yang digunakan untuk mendapatkan.data (mengukur) itu valid.

uk mengukur

obyek yang sa : tasilkan data - r panjang dari
e : ek

Dengan

data, maka 5 - iti : @' an reliabel. Jadi

3.5.1 Jenis Data

Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer dan

sekunder yaitu :
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a. Data Primer

Menurut Anwar Sanusi (2011:104) “Data primer adalah data yang pertama kali

dicatat oleh dan dikumpulkan oleh peneliti”.

ng oleh objek

AHASS Sungai

3.6 Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah Teknik
Survei atau cara survei.Menurut Anwar Sanusi (2011:105) mengatakan bahwa
“cara survei merupakan cara pengumpulan data dimana peneliti atau pengumpul

data mengajukan pertanyaan atau pernyataan kepada responden baik baik dalam
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bentuk lisan maupun secara tertulis”. Berkaitan dengan cara survei, cara survei

terbagi atas dua cara yaitu :

a) Kuesioner

AN

‘ﬁ\%\‘i

menggambarkan data yang terku ebagaimana adanya tanpa bermaksud
untuk membuat kesimpulan yang berlaku umum atau generalisasi”. Begitu juga
dengan pendapat dari Sugiyono (2005:169) yang menyatakan bahwa “Statistik
deskriptif adalah statistik yang digunakan untuk menganalisis data dengan cara
mendeskripsikan atau menggambarkan data yang terkumpul sebagaimana adanya

tanpa bermaksud membuat kesimpulan yang berlaku untuk umum atau

generalisasi”.
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3.7.1 Analisis Data Kuantitatif

Analisis kuantitatif adalah metode analisis yang menggunakan nilai

numerik yang dapat dihitung atau diukur. Analisis kuantitatif bertujuan untuk

bebas. Metode regresi linier dimaksu

mengetahui seberapa besar tingkat

pengaruh antara variabel bebas (independent) dengan variabel terikat (dependen).

Metode ini juga bisa digunakan sebagai peramalan, sehingga dapat diperkirakan

antara baik dan buruknya suatu variabel X terhadap variabel Y, begitu sebaliknya.

Y=a+bX+e
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Dimana :

Y= Kepuasan pelang

b= angka ara i egresi, yang “menunju Ka peningkatan

ataupun pe dan bila (-) maka

terjadi pen

X = variabe

Artinya, tidak ada pengaruh signifikan secara parsial terhadap masing-

masing variabel bebas..
2)Ha:by>0
Artinya, masing-masing variabel bebas memiliki pengaruh yang

signifikan secara parsial. Kriteria tes adalah sebagai berikut:
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a) Taraf Signifikan (a = 0,05)

b) Distribusi t dengan derajat kebebasan (n)

3.7.3

"-.

independen yang as *ﬁ
=

independen, maka R Q Q““‘.&

berpengaruh secara signifikasi te

apakah variabel tersebut
abel dependen. Maka digunakan nilai
Adjusted R? pada saat mengevaluasi model regresi yang terbaik karena Adjusted
R2 dapat naik turun apabila satu variabel independen di tambahkan ke dalam

model.
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BAB IV

GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN

4.1 Sejarah singkat PT. AHASS Indonesia

motor di Indone @g otor pada
| 4

ﬂ' Saat itu PT

Federal M n dari Jepang
dalam bent

Sepeda mc ertama yang diproduksi- lah ang komersial,
yakni S 90 Z dengan mesin 4 tak /olun tahun pertama

dalam setah : 1 0.000 unit pada

tahun 1999 [erus i : 7 rus berkembang

antara lain PT Honda Federal (1974) yang mengkhususkan diri dalam pembuatan
suku cadang dasar sepeda motor Honda seperti rangka, velg, pipa knalpot, dil, PT
Showa Manufacturing Indonesia (1979) mengkhususkan diri dalam pembuatan
peredam kejut, PT Honda Astra Engine Manufacturing (1984) mengkhususkan
diri dalam pembuatan mesin mesin kendaraan dan PT Federal Izumi Mfg. (1990)

mengkhususkan diri dalam produksi piston. Seiring dengan perubahan kondisi

38



ekonomi dan pertumbuhan pasar sepeda motor, terjadi perubahan struktur
kepemilikan dari pabrikan sepeda motor Honda ini. Pada tahun 2000, PT Federal
Motor dan beberapa anak perusahaannya bergabung menjadi PT Astra Honda
Motor, dengan 50% saham dimiliki oleh PT Astra International Thk dan Honda
Motor Co. Jepang memiliki 50%. Saat ini PT Astra Honda Motor memiliki 3
pabrik perakitan, pabrik pertamaibertokasi di, Sunter, Jakarta Utara, dan juga
merupakan kantor pusat. Pabrik kedua berlokasi di Pegangsaan Dua, Kelapa
Gading, dan pabrik ketiga berlokasi di MM 2100, Cikarang Barat, Bekasi. Pabrik
ketiga ini merupakan pabrik perakitan terbaru yang telah beroperasi sejak tahun
2005. Dengan semua fasilitas tersebut, PT Astra Honda Motor saat ini memiliki
kapasitas produksi 4,2 juta sepeda motor per tahun, memenuhi permintaan pasar
sepeda motor di _Indonesia yang terus berkembang. Salah satu pencapaian paling
membanggakan dari PT Astra_Honda Motor adalah produksi® 35 juta unit pada
tahun 2012. Ini merupakan pencapaian pertama yang diraih industri sepeda
motor Indonesia bahkan di tingkat ASEAN. Untuk memenuhi kebutuhan dan
kepuasan pelanggan sepeda motor Honda, PT “Astra Honda Motor saat ini
didukung oleh 1.800 showroom penjualan, 3.600 AHASS (Astra Honda
Authorized Service Station) dan 7.400 toko suku cadang, siap melayani jutaan
orang. . Pengguna sepeda motor Honda di seluruh Indonesia. Industri sepeda
motor saat ini merupakan industri besar di Indonesia. Saat ini, ada sekitar 18.000

karyawan di PT Astra Honda Motor, serta ratusan karyawannya.
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4.2 Sejarah singkat AHASS (CV. Honda Mas Sungai Guntung INHIL)
Awalnya, bengkel khusus sepeda motor HONDA bernama AHASS

(AstraHonda Authorized Service Station) berdiri pada tahun 2008, tepatnya pada

4.3.1 Visi dan Mis

Visi

Memimpin
merealisasikan impian pelanggan, menciptakan kegembiraan dan berkontribusi

terhadap masyarakat indonesia.

Misi

Menciptakan solusi mobilitas bagi masyarakat indonesia dengan produk dan

layanan terbaik.
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4.3.2 Visi dan Misi PT.AHASS (CV.Honda Mas Sungai Guntung INHIL)

Visi

Memimpin pangsa.pasar sepedah motor di indonesia dengan merealisasikan

AW

‘\\\\\ Nt

%
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4.4 Struktur Organisasi

4.4.1 Struktur Organisasi PT AHASS Pusat

PD

Gambar 4.1
Struktur organisasi PT.AHASS Pusat

(Sumber : http//strukturpusat.com)

Final Chack
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Wewenang Dan Tanggung Jawab Karyawan PT.AHASSSetiap karyawan
PT.AHASS memiliki hak dan kewajiban sesuai dengan fungsinya. Hal ini

diperlukan agar setiap karyawan mengetahui apa yang harus dilakukan untuk

Counter Op A ) 3 Check Kasir
Gudang PD <inerja penjualan

ke Astra Inte an sepeda motor

b. Direktur .. . ‘

Bertanggung jawab ata

\\“'

penjualan yang terjadi, membantu
Branch Manager dalam mengawasi pelaksanaan kegiatan penjualan dan
pemeliharaan, membantu komisaris dalam merencanakan pengembangan PT.
Lancar Sukses Mandiri sesuai dengan tujuan yang ingin dicapai, bertanggung
jawab untuk merencanakan dan mengkoordinasikan pekerjaan, membuat
perencanaan dengan manajer cabang untuk mencapai target yang ditetapkan,

menerima laporan permintaan penjualan dan pembelian dari manajer cabang dan
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melakukan review dengan komisaris, menyampaikan laporan evaluasi kepada

komisaris setiap akhir bulan bersama manajer cabang.

c. Kepala Cabang (Man 'er)

merencanakan,

memantau
g jawab atas
pemeliharaan,
an dealer utama,

a motor dalam

e. Sales Counter

Bertanggung jawab atas kegiatan pelayanan penjualan,akuntansi
penjualan, memberikan laporan evaluasi penjualan kepada manajer penjualan, dan
juga bertanggung jawab dalam menjaga hubungan baik dengan pelanggan dan

perusahaan

f. Administrasi Bagian Penjualan
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Bertanggung jawab atas segala bentuk administrasi penjualan, dan

pelaporan rutin kepada Manajer Penjualan.

g. Kepala Operasional

h. Supir ’
| a

W nggung jawab

konter penjuala ’

J. Pre Delivery(PD)

Bertanggung jawab untuk mempersiapkan sepeda motor sebelum
pengiriman, termasuk kelengkapan dan kelayakan sepeda motor, melakukan
perawatan rutin kendaraan yang ada di stok, melaporkan operasi kepada kepala

operasi.

k. Kepala Bagian Pemeliharaan
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Bertanggung jawab atas kegiatan pemeliharaan (perbaikan), secara
berkala melapor kepada manajer cabang, supervisor departemen administrasi dan

kepala departemen mekanik.

|. Kepala Admi

merencana

ety R

EYa ) )

“\\\

m. Kasir

Bert an untuk manajer

pemeliharaa pemeliharaan.
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4.4.2 Struktur Organisasi AHASS 6891 CV Honda Mas Sungai Guntung

Manager

(INHIL)
©
o
Ser
£ |
T
=
Kasir
(Sumber :
1) Manager

kanik

kanik

sten Mekanik

Si

. Honda Mas)

Manajer yang bertanggung jawab untuk mengintegrasikan variabel yang

berbeda (karakteristik, budaya, pendidikan, dll.) ke dalam tujuan organisasi

bersama menggunakan mekanisme adaptif.
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2) Kepala Bengkel

Bertanggung jawab atas kecukupan di bengkel atau di departemen

operasional bengkel, seperti menerima laporan harian yang diberikan oleh FD

mencatat : onsum : mengalami

masalah m

4) KM

Mekanik dan

mengawasi pengof anik “da anik jika mengalami

Bertanggung jawab mene atas pembelian alat-alat motor

servicemotor honda.

6) Administrasi / Resepsionis

Bertanggung jawab atas segala bentuk administrasi penjualan, bertanggung

jawab atas pelaporan rutin kepada Manajer Penjualan.
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7) Spare part

Tugas Administrator Spare Part adalah bertanggung jawab penuh atas

ketersediaan suku cadang.

e. Juj

8) Mek

Bertug : aiki ' imen, setelah selesai

pekerjaan dila

9) Asisten
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BAB V

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

‘ !‘%%\‘-ﬁ“‘ "’ 0 as Pelayanan
ggar Sﬁ Aég—l,%is'q IL) secara

n dapat dilihat

adalah laki-laki sebanyak 38 orang dengan persentase (76%) dan perempuan
sebanyak 12 orang dengan persentase (24%). Dapat disimpulkan bahwa mayoritas
pelanggan servis motor pada bengkel AHASS adalah laki-laki dengan berjumlah
38 orang dari keseluruhan jumlah responden yaitu 50 sisahnya adalah perempuan,

dan jenis motor yang di servis mayoritas berjenis metic.

50



N ueeyesndidg

iy disay yejepe il udwnyo(]

ISJIAIU

nery we[sy sej

5.1.2 Umur
Deskripsi karakteristik responden berdasarkan umur dapat dilihat pada

tabel dibawah ini.

\&

WNINLEE

itas responden

sentase (42%),

=AY

kemudian u 22%), kemudian
umur < 25 set ' Ir > 48 sebanyak
8 orang denga ﬁ yoritas pelanggan

Deskripsi kaerakteristik respe perdasarkan masa kerja dapat dilihat

pada tabel dibawah ini.

Tabel 5.3
Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan
Pekerjaan Frekuensi Persentase (%0)
Pelajar/Mahasiswa 3 6
Wiraswasta 11 22
Pegawai Negri 7 14
Karyawan 21 42
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Lainnya 8 16
Jumlah 50 100
Sumber: Data diolah tahun 2022

Berdasarkan tabel 5.3 (Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan),

‘-@‘ ini yaitu

“p I pekerjaan

karyawan : ah  Sung lung  terse penduduk nya

sebagai kar

an Pendapatan

Pendapatan , Persentase (%0)
<Rp 2.000.000 4 8
Rp 2.100.000—Rp 4.000.000 13 26
Rp 4.100.000—Rp 6.000.000 18 36
> Rp 6.000.000 15 30
Jumlah 50 100

Sumber, Data diolah tahun 2022

Berdasarkan tabel 5.4 (Karakteristik Responden Berdasarkan Pendapatan),

menunjukan bahwa responden yang berpendapatan Rp 4.100.000—Rp 6.000.000
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merupakan yang paling banyak menjadi responden dalam penelitian ini yaitu

berjumlah 18 orang atau 30%, reponden yang berpendapatan < Rp 2.000.000

berjumlah 4 orang atau 8%. Maka dapat disimpulkan mayoritas pelanggan servis

Hasil pengujian validitas untuk variabel kualitas pelayanan sebagai berikut :

Tabel 5.5
Hasil Pengujuan Validitas Kualitas Pelayanan (X)
Variabel Intem I hitung I tabel Keterangan
Pernyataan
Kualitas Intem. 1 0,741 0,284 Valid
Pelayanan Intem. 2 0.850 0,284 Valid
(X) Intem. 3 0,925 0,284 Valid
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Intem. 4 0,031 0,284 Valid

Intem. 5 0,052 0,284 Valid
Intem. 6 0,874 0,284 Valid
Intem. 7 0,850 0,284 Valid

em. 8 0,925

seluruh item
pernyataan emiliki r nitung
lebih besar men penelitian

adalah valid

ﬁg\_‘ﬁ_h@\‘%\‘”‘,

20k

(Y)
Variabel Keterangan
Kepuasan Valid
Pelanggan Valid
(Y) Valid
: 0 Valid
Item.5 0,795 0,288 Valid

Sumber : Data Olahan SPSS, 2022

Berdasarkan tabel 5.6 diatas dapat di tarik kesimpulan bahwa seluruh item
pernyataan dalam kuesioner mengenai variabel kepuasan pelangganmemiliki r
hiung lebih besar daripada r tbel sehingga dapat dikatakan bahwa instrumen

penelitian adalah valid dan dapat digunakan dalam penelitian selanjutnya.
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5.2.2 Uji Reliabilitas
Uji reliabilitas merupakan ukuran Kkestabilan dimensi variabel dan

konsistensi responden dalam menjawab pertanyaan terkait dengan susunan

diandalkan (reliabel).

5.3 Analisis Kuantitatif

5.3.1 Analisis Kuantitatif Variabel Kualitas Pelayanan
Berikut ini ini hasil tanggapan responden berdasarkan tiap indikator dapat

dilihat sebagai berikut :
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Tabel 5.8
Hasil Tanggapan Responden Tentang Penampilan Karyawan yang Rapi dan
Bersih

Persentase
(%)

Frekuensi

No Jawaban Alternatif

Tabel 5.9
Hasil Tanggapan Responden Tentang Memiliki Letak Strategis dan Mudah
Dijangkau
No | Jawaban Alternatif Frekuensi Bobot Persentase
%
1 Sangat Setuju 31 155 62,0
2 Setuju 15 60 30,0
3 Ragu-Ragu 4 12 8,0
4 Tidak Setuju — — —
5 Sangat Tidak Setuju — — —
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\ Total \ 50 | 227 | 100 \
Sumber : Data Olahan 2022

Berdasarkan tabel 5.9 diatas dapat dilihat bahwa hasil tanggapan

persentase an responden

sangat set gkau. Hal ini
menggamba 2hingga mudah

dijangkau

RALVNALY

o

Persentase
%
58,0
28,0
14,0

Ol WIN|F-

Total
Sumber : Data Olahan 2022

Berdasarkan tabel 5.10 diatas dapat dilihat bahwa hasil tanggapan
responden AHASS Sungai Guntung diperoleh tanggapan responden dengan
ferekuensi tertinggi yaitu 29 orang dengan tingkat persentase (58,0%) yang
menyatakan sangat setuju, kemudian tanggapan responden yang menyatakan

setuju 14 orang dengan persentase (28,0%), dan sebanyak 7 dengan tingkat
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persentase (14,0%) menyatakan ragu-ragu. Kesimpulan tanggapan responden
sangat setuju dengan fasilitas fisik yang memadai. Hal ini menggambarkan bahwa
AHASS memiliki fasilitas fisik yang memadai sesuai yang diharapkan oleh
pelanggan yang bi nggan anya ruang tunggu,

waifi g i i I S

y R&%\N‘E‘RQHIAS §% M ﬁ%m

Hasil erusakan
No rsentase
%
1 a e 60,0
2 ¢ ] - 26,0
3 s B G e 14,0
4 =0 s 1 _
5 S da o ) = -
al — - 2 100
Sumber : D 02
Berda: | /5, As @Ii hasil tanggapan
IR ERR
responden A i dengan ferkuensi
tertinggi yaitu 30 p g menyataka sangat
setuju, kemudian tan n 13 orang dengan tingkat
persentase (26,0%), dan gkat persentase (14,0%) yang

menyatakan ragu-ragu. Kesimpulan dari tanggapan responden dominan menjaab
sangat setuju, yang artinya mekanik mampu memperbaiki sesuai kerusakan yang

terjadi pada kendaraan yang dikeluhkan pelanggan.
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Tabel 5.12
Hasil Tanggapan Responden Perubahan Positif Pasca Perbaiki

Bobot Persentase
%
70,0

16,0

No Jawaban Alternatif Frekuensi

il tanggapan

lam ferkuensi

Hasil Tanggapan Responden g Mekanik Mempunyai Pengetahuan

Luas
No | Jawaban Alternatif Frekuensi Bobot Persentase
%
1 Sangat Setuju 34 170 62,0
2 Setuju 9 36 18,0
3 Ragu-Ragu 7 21 8,0
4 Tidak Setuju — — —
5 Sangat Tidak Setuju — — —
Total 50 227 100

Sumber : Data Olahan, 2022
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Berdasarkan tabel 5.13 diatas dapat dilihat bahwa hasil tanggapan

responden ASASS Saungai Guntung diperoleh tanggapan dengan frekuensi

tertinggi yaitu sebanyak 34 orang dengan tingkat persentase (62,0%) yang

responden AHASS Sungai Guntung diperoleh tanggapan dengan frekuensi
tertinggi yaitu sebanyak 31 orang dengan tingkat persentase (62,0%) yang
menyatakan sangat setuju, kemudian tanggapan responden yang menyatakan
setuju sebanyak 15 orang dengan tingkat persentase (30,0%), dan 4 orang dengan

tingkat persentase (8,0%) menyatakan ragu-ragu. Kesimpulan dari tanggapan
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responden dominan menjawab sangat setuju, yang artinya pelanggan sangat puas

dengan kinerja mekanik yang cepat tanggap dalam menangani keluhan pelanggan.

Tabel 5.15

merespon persoalan yang di keluhan'eleh pelanggan dengat sangat baik.

Tabel 5.16
Hasil Tanggapan Responden Tentang Ketepatan Mengambil Tindakan
No | Jawaban Alternatif Frekuensi Bobot Persentase
%

1 Sangat Setuju 30 150 60,0

2 Setuju 13 52 26,0

3 Ragu-Ragu 7 21 14,0

4 Tidak Setuju — — —

5 Sangat Tidak Setuju — — —
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\ Total \ 50 | 223 | 100 \
Sumber : Data Olahan, 2022

Berdasarkan tabel 5.16 diatas dapat dilihat bahwa hasil tanggapan

pihak AHASS Kketepata am meng 3 g di inginkan oleh

pelanggan.

No Persentase
%
70,0
16,0

14,0

OB IW|IN|F-

100

Total
Sumber : Data Olahan, 2022

Berdasarkan tabel 5.17 diatas dapat dilihat bahwa hasil tanggapan
responden AHASS Sungai Guntung diperoleh tanggapan dengan frekuensi
tertinggi yaitu sebanyak 35 orang dengan tingkat persentase (70,0%) yang
menyatakan sangat setuju, kemudian tanggapan responden setuju sebanyak 8

orang dengan tingkat persentase (16,0%), dan 7 orang dengan tigkat persentase
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(14,0%) yang menyatakan ragu-ragu. Kesimpulan dari tanggapan responden
dominan menjawab sangat setuju, ini artinya responden sangant setuju dengan

pihak Ahass yang memberikan kredibilitas/kepercayaan berupa garansi atas

perbaikan, hal t elan in_atas pelayanan dan
Kinerja
Hasil Ta es)ﬁ\m arhan enyamanan
No : rsentase
%
1 a e 68,0
2 ~ 18,0
3 - — 14,0
4 e 1 _
5 S da 1 ) - o _
al b ik 2 100
Sumber : D 02
Berda: | /5, As @Ii hasil tanggapan
R ERR
responden A ’ i dengan frekuensi
tertinggi yaitu de tase (68,0%) yang
menyatakan sangat nden yang menyatakan
setuju sebanyak 9 orang den se (18,0%), dan 7 orang dengan

tingkat persentase (14,0%) menyatakan ragu-ragu. Kesimpulan dari tanggapan
responden dominan menyatakan sangat setuju, yang artinya bahwa responden
sangat puas/sangat setuju tentang adanya jaminan keamanan dan keyamanan yang

diberikan olaeh pihak Ahass.
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Tabel 5.19
Hasil Tanggapan Responden Tentang Karyawan Memiliki Nilai Moral yang
Tinggi

No Jawaban Alternatif Frekuensi Bobot Persentase
%
58,0

responden AH . i Guntur 5 engan frekuensi
tertinggi ye
menyataka
setuju seba

tingkat persentase u. - Kesimpulan dari

Tabel 5.20

Hasil Tanggapan Responden Tentang Pelayanan yang Adil Tanpa
Memandang Status Sosial

No | Jawaban Alternatif Frekuensi Bobot Persentase %
1 Sangat Setuju 30 150 60,0
2 Setuju 13 52 26,0
3 Ragu-Ragu 7 21 14,0
4 Tidak Setuju — — —
5 Sangat Tidak Setuju — — —
Total 50 223 100

Sumber : Data Olahan, 2022
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Berdasarkan tabel 5.20 diatas dapat dilihat bahwa hasil tanggapan
responden AHASS Sungai Guntung diperoleh tanggapan dengan frekuensi

tertinggi yaitu sebanyak 30 orang dengan tingkat persentase (60,0%) yang

setuju se ) ) : 0 < ang dengan

tingkat s : simpulan dari

responden sanga be nan yang adil tanpa

memandang Se 50Sia | dape : a yang terlebih

dulu datang

Hasil

No

Persentase
%
70,0
16,0
14,0

Berdasarkan tabel 5.21 diatas dapat dilihat bahwa hasil tanggapan
responden AHASS Sungai Guntung diperoleh tanggapan dengan frekuensi
tertinggi yaitu sebanyak 35 orang dengan tingkat persentase (70,0%) yang
menyatakan sangat setuju, kemudian tanggapan reasponden yang menyatakan
setuju sebanyak 8 orang dengan tingkat persentasi (16,0%), dan 7 orang dengan

tingkat persentase (14,0%) yang menyatakan ragu-ragu. Kesimpulan dari
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tanggapan responden dominan menyatakan sangat setuju, yang artinya bahwa
responden sangat setuju oleh pihak Ahass yang mampu memenuhi keinginan
pelanggan, dalam arti memenuhi segala keinginan yang dikeluhkan oleh
pelanggan men keru jadi pada kendaraan

bermot

‘ gﬁ:;\lﬁasms §5ﬂ M R@ma

Hasil Ta Pelanggan
No : rsentase
%
1 a e 68,0
2 ~ 18,0
3 - — 14,0
4 e 1 _
5 S da 1 ) - o _
al b ik 2 100
Sumber : D 02
Berda: | /5, As @Ii hasil tanggapan
B R ERR
responden A ’ i dengan frekuensi
tertinggi yaitu yi de tase (68,0%) yang
menyatakan sangat onden yang menyatakan
setuju sebanyak 9 orang den si (18,0%), dan 7 orang dengan

tingkat persentase (14,0%) yang menyatakan ragu-ragu. Kesimpulan dari
tanggapan responden dominan menyatakan sangat setuju, yang artinya bahwa
responden sangat setuju oleh pihak Ahass yang memberikan pelayanan yang

ramah kepada pelanggan.
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Tabel 5.23
Hasil Tanggapan Responden Berdasarkan Variabel Kualitas Pelayanan

Tanggapan Responden Total
No Pernyataan Variabel ss [Ts R TS TsTs Sekor
Kuali X)
1
a 50
TAS IS
1 NERS LAM g
r 220
50
9 a
- 227
F [ ma O - 50
3 | Bobot Seko = o4 lhazss) T 222
M ' 50
4 mempe eru
Bo - - 223
Per - - 50
perb
5 [Bobot S| 228
L L
Mekanik - - 50
5 pengetahuan
Bobot Sekor 36 | 21 | - - 227
Mekanik yang cepat| 31 | 15 4 - - 50
F tanggap dalam menangani
keluhan pelangan
Bobot Sekor 155 | 60 | 12 | - - 227
Mampu merespon persoalan | 29 | 14 7 - - 50
8 dan keluhan pelanggan
Bobot Sekor 145 | 56 | 21 | - - 222
Ketepatan mengambil | 30 | 13 7 - - 50
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9 tindakan

Bobot Sekor 150 | 52 21 - - 223
Memberikan 35 8 7 - - 50

228
50

227
50

222

50

223
50

228
50

227

3374
3750
750
Baik

Sumber : Data Olahan, 2022

Berdasarkan tabel 5.23 diatas dapat dilihat perolehan skor tertinggi adalah
228 dimana dari sekor tersebut terdapat pada poin 5, 10, dan 14 , dan perolehan
sekor terendah adalah 220 pada poin penampilan karyawan hal ini dipengaruhi
oleh kegiatan atau pekerjaan yang dilakukan karyawan karna posis kerja pada

perbaika kendaraan, faktor yang mempengaruhi adalah keadaan pekerjaannya, dan
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dari hasil keseluruhan sekor untuk tanggapan responden mengenai kualitas
pelayanan diperoleh sekor 3374, sehingga kereteria jawaban responden adalah

Sangat Baik yaitu berada pada interval 3750 dan 3150. Berikut ini Kriteria

indikator skor tertinggi berada ator yaitu perubahan positif pasca
perbaikan, memberikan kredibilitas/kepercayaan berupa garansi atas perbaikan ,
dan mampu memenuhi keinginan pelanggan dengan skor sebanyak 228, dan yang
paling rendah berada pada indikator penamilan karyawan yang rapi dan bersih

dengan sekor sebanyak 220.
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5.3.2 Analisis Kuantitatif VVariabel Kepuasan Pelanggan
Berikut ini hasil tanggapan responden berdasarkan tiap indikator dapat

dilihat sebagai berikut :

responden adalah dominan lebih me akan sangat setuju, yang artinya bahwa
responden sangat setuju/sangat puas dengan pelayanan yang diberikan oleh pihak

AHASS.
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Tabel 5.26

Hasil Tanggapan Responden Tentang Pelayanan Sesuai Dengan Harapan

Pelanggan
No | Jawaban Alternatif Frekuensi Bobot Persentase (%0)
Sangat Setuj 30 60,0
38,0

Pelanggan

2,0

responden di
ekuensi tertinggi

g menyatakan

ersentase (2,0%)
n lebih dominan

pelayanan sesuai

No Jawaban Alternatif Frekuensi Bobot Persentase (%0)
1 Sangat Setuju 35 175 70,0
2 Setuju 13 52 26,0
3 Ragu-Ragu 2 6 4,0
4 Tidak Setuju - - -
5 Sangat Tidak Setuju - - -
Jumlah 50 233 100

Sumber : Data Olahan, 2022
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Berdasarkan tabel 5.27 diatas dapat dilihat hasil tanggapan responden di
AHASS Sungai Guntung diperoleh tanggapan dengan tingkat frekuensi tertinggi

yaitu sebanyak 35 orang dengan tingkat persentase (70,0%) yang menyatakan

AHASS Sungai Guntung diperoleh tanggapan resonden dengan frekuensi tertinggi
yaitu sebanyak 31 orang dengan tingkat persentase (62,0%) yang menyatakan
sangat setuju, kemudian tanggapan responden yang menyatakan setuju sebanyak
17 orang dengan tingkat persentase (34,0%), dan 2 orang dengan tingkat
persentase (4,0%) yang menyatakan ragu-ragu. Kesimpulan dari tanggapan

responden diatas dominan menyatakan sangat setuju, yang artinya responden

bersedia untuk merekomendasikan kepada orang lain.
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Tabel 5.29
Hasil Tanggapan Responden Tentang Penggunaan AHASS di Masa yang
Akan Datang

No Jawaban Alternatif Frekuensi Bobot Persentase (%0)
Sangat Setuju 27 54,0
42,0

an responden
AHASS Su ngan frekuensi
tertinggi ya (54,0%) yang
menyataka etuju sebanyak
dengan tingkat
anggapan responden

lebih  domina ne esponden akan terus

Tanggapan Responden

Pernyataan Variabel
NO | Kepuasan Pelanggan (Y) | SS | S |RR| TS| STS | Total

5 4 3 2 1 Sekor

Puas dengan pelayanan| 30 | 19 | 1 | — - 50
1 yang diberikan

Bobot Sekor 150 | 76 | 3 - - 229

Pelayanan sesuai dengan 30 19| 1| - - 50

harapan pelanggan
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2 | Bobot Sekor 150 | 76 | 3 - - 229
Menyelesaikan 3% | 13| 2 | - - 50
3 permasalahan untuk
memuaskan pe
233
50
<5
g A\@
bot Sekor 229
ﬂ' ASS dima 50
‘-‘.: i ', D)
;"? N e 225
= Ve 1145
# .r S . 1250
= WL 250
| Sangat
‘ Baik

)

mendatang. Keseluruhan sekor pada total keseluruhan dari tanggapan jawaban
responden mengenai kepuasan pelanggan diperoleh skor 1145, sehingga kriteria
jawaban responden adalah Sangat Baik yaitu berada pada interval 1050 sampai

1250. Berikut ini kriteria penilaian dari rekapitulasi hasil penelitian:
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Range : Skor Maksimal — Skor Minimal
5

: 1250-250
5

0
¢
&
=7
>
”
r
I
ar
<

W\ »
N>

B

W

\
-

-
....
N

Sumber :

T Eloleleln k2

5.4 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan

5.4.1 Analisis Regresi Linier Sederhana
Penggunaan regresi linier sederhana untuk mengetahui pengaruh kualitas

layanan terhadap kepuasan pelanggan. Hasil pengujian yang dianalisis dalam
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SPSS versi 22 menunjukkan hasil uji regresi linier sederhana pada tabel berikut

ini.
Tabel 5. 32
Model Sig.
1 ,000
,000
Sumber :
ilai konstan (a)
sebesar 11, ‘ ai Tote ) /| esi ) sebesar 0,173
sehingga pe
Y =a+bX
Y =11,192 +

variabel Kepuasan Pelangganadalahsebesar 11,192

b. Koefisien regresi variabel Kualitas Pelayanan sebesar 0,173 menyatakan
bahwa setiap penambahan 1% nilai Kualitas Pelayanan, maka nilai Kepuasan
Pelanggan bertambah sebesar 0,173. Koefiisien regresi tersebut bernilai
positif, sehingga dapat dikatakan bahwa arah pengaruh variabel Kualitas

Pelayanan terhadap variabel Kepuasan Pelanggan adalah positif.
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5.4.2 Uji Koefisien Korelasi
Berdasarkan koefisien korelasi dimaksudkan untuk mengukur keratan

hubungan antara dua variabel yaitu variabel Kualitas Pelayanan terhadap variabel

Model

1

Sumber:

Dari anali elasi diatas diperols lila 3n korelasi sebesar
0,722 atau . : ola: ar hubungan yang

kuat antara penden-(Kualitas Pelayanz ependen (Kepuasan

kontribusi variabel kualitas pela adap variabel kepuasan pelanggan.
Berdasarkan hasil pengujian pada Tabel 5 di atas dapat kita lihat nilai koefisien
determinasi berdasarkan nilai R Square dari analisis regresi di atas, nilai yang
ditentukan adalah 0,522 atau 52,2%. Nilai koefisien determinasi menunjukkan
kontribusi  variabel kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan dan

hubungan kedua variabel tersebut kuat. Sedangkan sisanya sebesar 47,3%

dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dibahas lebih lanjut dalam penelitian ini.
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5.5 Hipotesis

5.5.1 Uji Parsial (Uji t)

Model Sig.
1 ,000
,000
Sumber : D
Data ta : Zunjukan bahwa.ni : esar 7,236 dengan
signifikan O an di : ara an 5% (2-tailed)
dengan pers ,010.
Dimana n adala abel bebas dan | adalah
konstan.
Dengan demkian diketahui b t wpel (2,010) dan siq (0,000) <
0,05.

5.6 Pembahasan Hasil penelitian

AHASS Cv .Honda Mas Sungai Guntng (INHIL) adalah Bengkel motor
jenis Honda yang terletak di Sungai Guntung Kecamatan Kateman di dirikan
pada tahun 2008. Dalam penelitian ini, peneliti mengambil variabel Kualitas

Pelayanan diduga memberi pengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan. Dimana hasil
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analisis regresi linier sederhana menunjukan adanya pengaruh yang positif
terhadap Kepuasan Pelanggan. Dari hasil penelitian yang telah dilakukan maka
didapatkan hasil penelitian yaitu Kualitas Pelayanan secara parsial berpengaruh
signifikan terhadap Kepuasan-Pelanggan AHASS Sungai Guntung, hal tersebut
dapat dipastikan dengan melihat hasil uji t (parsial) dengan perolehan nilai thjwng >
tner dengan tingkat yang signifikan.. Hubungan keeratan Kualitas Pelayanan
terhadap Kepuasan Pelanggan pada katregori kuat, hal ini dapat dipastikan dengan
melihat nilai korelasi (r) memperoleh nilai sebesar 0,722 atau 72,2%. Dan
kontribusi yang diberikan untuk variab Kepuasan Pelanggan sebesar 0,522 atau
sebesar 52,2% dan selebihnya dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak dibahas

dalam penelitian‘ini.

Dari seluruh hasil penelitian yang telah peneliti lakukan dapat disimpulkan
bahwa variabel kualitas pelayanan dengan lima indikator antara lain kehandalan,
daya tanggap, jaminan, empati dan bukti fisik berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan, karena dengan memberikan kualitas layanan itu
akan menciptakan kepuasan = pelanggan. Hal_ini didukung oleh penelitian
terdahulu seperti dalan jurnal Nur Abidin', Sudibyo Budi Utomo, Sutrisno Djaja,
yang menyatakan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh positif terhadap

Kepuasan Pelanggan.

Oleh karena itu, hipotesis bahwa kualitas pelayanan dengan dimensi
seperti kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Ahass Sungai

Guntung motor dapat diterima.
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Dari penjelasan di atas dapat disimpulkan bahwa untuk mengatasi
permasalahan perusahaan Ahass Sungai Guntung, perusahaan harus menerapkan

teori kualitas pelayanan dan indikatornya.
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BAB VI

KESIMPULAN DAN SARAN

6.1 Kesimpulan
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6.2 Saran

Berdasarkan dari hasil penelitian yang telah dilakukan kepada pelanggan

Ahass untuk indikator bukti fisik pada penampilan karyawan menjadi nilai

“;\30?

A )

kan indikator
pati dan bukti
fisik yang t Karena masih
terdapatindik

dapat meme

<At

N
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