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ABSTRAK

Makmur, 2017. “ Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Pelanggan Dalam Menggunakan Jasa Bengkel Di PT. Tala Motor
Yamaha Makassar”. (Dibimbing oleh Moh. Aris Pasigai dan Muh. Nur Rasyid).

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh
kualitas pelayanan jasa yang meliputi bukti fisik, keandalan, daya tanggap,
jaminan dan empati terhadap kepuasan pelanggan Bengkel di PT. Tala Motor
Yamaha Makassar.

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode observasi,
wawancara, kuesioner dan metode penentuan sampel yang digunakan adalah
dengan menggunakan rumus Roscoe sebanyak 50 responden. Metode analisis
yang digunakan adalah analisis regresi berganda.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang terdiri dari
bukti fisik (X;), keandalan (X3), daya tanggap (Xs3), jaminan (X,) dan empati
(Xs). Secara bersam-sama memiliki pengaruh yang positif terhadap kepuasan
pelanggan. Dari hasil deskripsi variabel kepuasan pelanggan dan perhitungan skor
variabel yang didapat menunjukkan, variabel daya tanggap dengan nilai sebesar
200 menjadi faktor terbesar yang mempengaruhi kepuasan pelanggan, kemudian
Keandalan dengan nilai sebesar 194, jaminan dengan nilai sebesar 188, bukti fisik
dengan nilai sebesar 187, sementara empati dengan nilai sebesar 185 menjadi
faktor terendah yang mempengaruhi kepuasan pelanggan.

Kata kunci : Kepuasan Pelanggan, Kualitas Pelayanan, Daya Tanggap,
Keandalan, Jaminan, Bukti Fisik dan Empati.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Globalisasi membawa dampak yang besar bagi perkembangan dunia
bisnis. Pasar menjadi semakin luas dan peluang ada dimana-mana, namun
sebaliknya persaingan menjadi semakin ketat dan sulit diprediksikan. Kondisi
ini menuntut perusahaan untuk menciptakan keunggulan kompetitif bisnisnya
agar mampu bersaing secara berkesinambungan.

Persaingan yang semakin ketat terjadi di dalam dunia otomotif
khususnya produk sepeda motor karena produk ini merupakan alat transportasi
darat yang paling dominan banyak dimiliki dan dibutuhkan oleh masyarakat.
Memang tidak mudah menjadi yang terbaik, selain harus menyediakan
kualitas terbaik juga ada faktor pola perilaku konsumen yang tidak mudah
ditebak, apalagi di Indonesia yang terdiri dari banyak pulau, sehingga
memiliki ragam pola perilaku yang berbeda pula.

Kualitas memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk menjalin
ikatan yang kuat dengan perusahaan. Dalam jangka panjang ikatan seperti ini
memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan seksama harapan dan
kebutuhan seorang pelanggan. Dengan demikian perusahaan dapat

meningkatkan kepuasan pelanggan dimana perusahaan memaksimumkan



pengalaman pelanggan yang menyenangkan dan meminimumkan pengalaman
palanggan yang kurang menyenangkan (Tjiptono, 1996).

Layanan adalah kegiatan yang diarahkan untuk memastikan bahwa
produk ditangani atau diperbaiki untuk memperoleh kemampuan maksimal,
sedangkan dukungan adalah derajad dan perluasan layanan kepada pelanggan
yang terlihat dari tersedianya petunjuk dan pelatihan (Armistead et. Al., 1999).
Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap perilaku pembelian yaitu melalui
kepuasan pelanggan. Melalui kepuasan itu pelanggan akan melakukan
pembelian jasa atau memutuskan untuk menggunakan jasa dan pada akhirnya
akan merekomendasikan hal itu kepada orang lain.

Menurut Levitt dalam Tjiptono (1997), syarat yang harus dipenuhi oleh
suatu perusahaan agar dapat sukses dalam persaingan adalah berusaha
mencapai tujuan untuk menciptakan dan mempertahankan pelanggan. Agar
tujuan tersebut tercapai, maka setiap perusahaan harus berupaya menghasilkan
dan menyampaikan barang dan jasa yang diinginkan pelanggan dengan harga
yang pantas (reasonable). Dengan demikian setiap perusahaan harus mampu
memahami perilaku konsumen pada pasar sasarannya, karena kelangsungan
hidup perusahaaan tersebut sebagai organisasi yang berusaha memenuhi
kebutuhan dan keinginan para konsumen sangat tergantung pada perilaku
konsumen. Perilaku konsumen sendiri merupakan tindakan-tindakan individu
yang secara langsung teribat dalam usaha memperoleh, menggunakan dan

menentukan produk dan jasa, temasuk proses pengamblan keputusan yang



mendahului dan mengikuti tindakan-tindakan tersebut (Engel et al., 1994).
Dari pengertian tersebut dapat diketahui bahwa pemahaman terhadap perilaku
konsumen bukanlah pekerjaan yang muda tetapi cukup sulit dan kompleks,
khususnya disebabkan oleh banyaknya variabel yang mempengaruhi dan
variabel-variabel tersebut saling berinteraksi. Meskipun demikian bila hal
tersebut dapat dilakukan maka perusahaan yang bersangkutan akan dapat
meraih keuntungan yang jauh lebih besar dari pada pesaingnya. Karena
dengan dipahaminya perilaku konsumen perusahaan dapat memberikan
kepuasan secara lebih baik kepada konsumennya(Kotler at al., 1996 dalam
Triptono 1997).

Pengaruh kemajuan ilmu pengetahuan dan teknologi telah meningkatkan
kesadaran dan tuntunan masyarakat akan pelayanan yang baik, termasuk
dalam hal ini adalah usaha di bidang bengkel yang akhir-akhir ini berkembang
pesat, baik secara kualitas maupun kuantitas. Dapat kita lihat hampir disetiap
jalan raya maupun wilayah perkampungan banyak tempat-tempat yang
menyediakan jasa bengkel. Dengan banyaknya usaha dibidang perbengkelan
ini menimbulkan persaingan yang semakin ketat antara satu bengkel dengan
bengkel lainnya. Dengan adanya persaingan ini pula maka masing-masing
bengkel berusaha meningkatkan jumlah pelanggan serta mempertahankan
pelanggan agar tetap setia menggunakan jasanya dengan cara meningkatkan

kepuasan pelanggan.



Kepadatan aktivitas di jalan menuntut kenyamanan dalam berkendara.
Untuk itu kendaraan yang dipakai harus selalu dalam keadaan baik. Agar
kendaraan selalu dalam keadaan baik maka diperlukan perawatan dan servis
berkala. Untuk itu sangat dibutuhkan jasa bengkel motor. Bengkel motor
adalah usaha yang didirikan dengan tujuan menerima jasa perawatan dan
perbaikan kendaran roda dua atau umumnya disebut motor (Effendi, 2009)

Kunci sukses agar pelanggan memilih jasa layanan bengkel adalah
dengan memberikan kepuasan kepada pelanggan. Kepuasan tersebut dapat
dicapai melalui pemberian layanan dan dukungan yang optimal kepada
pelanggan. Banyaknya pesaing tidak menghalangi Bengkel di PT. Tala Motor
untuk tetap bertahan, bahkan mampu berkembang pesat sampai sekarang ini.
Memberikan pelayanan yang memuaskan bagi pelanggan merupakan visi dari
Bengkel di PT. Motor untuk tetap eksis di dunia perbengkelan.

Kepuasan pelanggan selalu berubah dari waktu ke waktu. Harapan
pelanggan terhadap sebuah produk atau jasa tidak akan perna sama bisa naik
atau bahkan bisa turun. Pelanggan yang perna merasakan layanan atau produk
berkualitas prima pasti akan mengidamkan kualitas yang sama bahkan lebih
tinggi ketika menggunakan produk atau jasa sejenis. Sadar akan fakta tersebut
dunia bisnis berkompetisi membuat pelanggannya lebih puas dan tidak
berpaling keproduk lain. Sistem pelayanan pelanggan yang mengarah ke
kepuasan pelanggan diterapkan. Bahkan banyak perusahaan yang menciptakan

divisi khusus untuk menangani kepuasan pelanggan.



Perusahaan didirikan dengan prioritas utama mampu memberikan
kepuasan bagi pelanggan. Pengukuran kepuasan pelanggan (customer
satisfaction) yang ditandai dengan berkurangnya keluhan (compleint) dari
pelanggan yang bertujuan untuk meningkatkan posisi produk atau jasa dan
menarik calon pelanggan. Oleh karena itu memahami kebutuhan dan
keinginan pelanggan adalah dasar bagi suatu perusahaan dalam mencapai
keberhasilan pemasaran suatu produk atau jasa.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian pada latar belakang di atas, maka dapat dirumuskan
masalah sebagai berikut :

1. Apakah kualitas pelayanan jasa yang meliputi bukti fisik (tangibels),
keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan
(assurance) dan empati (empathy) berpengaruh terhadap kepuasan

pelanggan pada PT. Tala Motor Yamaha Makassar?

1.3 Tujuan Penelitian
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui seberapa besar
pengaruh kualitas pelayanan jasa yang meliputi bukti fisik, keandalan, daya
tanggap, jaminan dan empati terhadap kepuasan pelanggan bengkel di PT.

Tala Motor Yamaha Makassar.



1.4 Manfaat Penelitian
1. Bagi Perusahaan, sebagai bahan pertimbangan bagi perusahaan dalam
mengembangkan kebijaksanaan pihak bengkel terutama yang
berhubungan dengan pelayanan dan kinerja karyawan atau mekanik
terhadap pelanggan.
2. Bagi Peneliti, untuk mengetahui penerapan teori yang diperoleh
dibangku kuliah dengan realita yang terjadi di lapangan, mengenai

pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan.



BAB Il

TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Konsep Pemasaran

Menurut Kotler (2000), konsep pemasaran adalah proses sosial dan
manajerial dimana individu dan kelompok mendapatkan apa yang mereka
butuhkan dan inginkan melalui penciptaan dan pertukaran produk dan nilai
satu sama lain. Konsep pemasaran berorientasi pada pelanggan, dengan
anggapan bahwa konsumen hanya akan bersedia membeli produk-produk yang
mampu memenuhi kebutuhan dan keinginannya serta memberikan kepuasan.
Konsep yang relevan bagi perusahaan jasa dalam melakukan kegiatan
pemasaran adalah konsep pemasaran sosial, yaitu konsep yang beranggapan
bahwa konsumen hanya bersedia membeli produk-produk yang mampu
memuaskan kebutuhan dan keinginannya serta berkontribusi pada
kesejahteraan lingkungan sosial konsumen (Tjiptono, 2007).

Konsep pemasaran merupakan filosofi yang harus ada dalam sebuah
entitas dalam rangka menganalisa kebutuhan pelanggan (konsumen) kemudian
membuat keputusan untuk memenuhi kebutuhan konsumen tersebut dengan
cara yang lebih baik dibandingkan dengan entitas lainnya (kompetitor).
Karena tidak bisa dipungkiri, bahwa di era teknologi dan komunikasi yang
semakin pesat, persaingan antar perusahaan semakin ketat. Dan mereka yang

bertahan adalah mereka yang Dberhasil mendapatkan kredibilitas serta



kepercayaan di mata konsumen. Sebuah konsep pemasaran yang baik, benar-
benar harus melihat seperti apa kebutuhan konsumen. Dengan demikian,
konsumen memiliki peran yang sangat penting untuk keberhasilan sebuah
konsep pemasaran. Agar tidak ketinggalan di antara para pesaing, maka
diperlukan kunci yang kedua, yaitu meningkatkan kualitas produk tanpa
meninggalkan esensi dari produk awal yang dibuat. Dan yang terakhir adalah
strategi apa yang harus dilakukan perusahaan dalam rangka menjaga kepuasan
konsumen sehingga konsumen tidak akan beralih ke produk dari perusahaan
lain.
2.2 Pengertian Jasa
Jasa merupakan setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan
oleh suatu pihak kepada pihak lain, pada dasarnya bersifat intangible (tidak
berwujud fisik) dan tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu (Kotler, 1994).
Jasa memiliki beberapa karakterisik utama yang membedakannya dengan
barang. Karakteristik jasa tersebut adalah (Tjiptono, 2004):
1. Intangibility (tidak berwujud)
Jasa merupakan sesuatu yang tidak berwujud, artinya tidak dapat dilihat,
dirasa, diraba, dicium atau didengar sebelum dibeli. Hal ini
mengakibatkan pelanggan tidak dapat memprediksi hasilnya sebelum
membeli jasa tersebut.

2. Inseparability (tidak dapat dipisahkan)



Berbeda halnya dengan barang-barang fisik yang diproduksi, disimpan
dalam persediaan, didistribusi, melalui berbagai macam penjual dan pada
saat jasa diproduksi dan langsung mengkonsumsi jasa tersebut.
3. Variability (bervariasi)
Jasa sangat bervariasi karena sangat tergantung pada siapa yang
menghasilkan, kapan dan dimana jasa tersebut dihasilkan.
4. Perishability (tidak tahan lama)
Jasa merupakan komoditas tidak tahan lama dan tidak dapat
disimpan. Dengan demikian, bila suatu jasa tidak digunakan, maka
jasa tersebut akan berlalu begitu saja.
2.3 Konsep Kualitas Pelayanan Jasa
Kualitas pelayanan merupakan kunci sukses bagi perusahaan dalam
menghadapi era kompetisi yang semakin tajam. Kualitas layanan adalah
perbandingan dari harapan pelanggan dengan persepsi 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).
Menurut Parasuraman, et al., (1985) ada dua faktor utama yang
mempengaruhi kualitas jasa yaitu expected service (jasa yang diharapkan) dan
perceived service (jasa yang diterima). Apabila jasa yang diterima atau yang

dirasakan sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas jasa dipersepsikan
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baik dan memuaskan. Jika jasa yang diterima melampaui harapan pelanggan,
maka kualitas jasa dipersepsikan sebagai kualitas yang ideal. Sebaliknya jika
jasa yang diterima lebih rendah dari pada yang diharapkan, maka kualitas jasa
akan dipersepsikan buruk atau tidak memuaskan.

2.4 Dimensi Kualitas pelayanan jasa
1. Bukti Fisik (tangibles)

Menurut Parasuraman et al., (1998) dalam Lupiyoadi dan Hamdani
(2006) bukti fisik (tangibles) yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam
menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan
kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan yang dapat diandalkan
serta keadaan lingkungan sekitarnya merupakan salah satu cara perusahaan
jasa dalam menyajikan kualitas layanan terhadap pelanggan.

Hubungan bukti fisik dengan kepuasan pelanggan adalah bukti fisik
mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Semakin baik
persepsi pelanggan terhadap bukti fisik maka kepuasan pelanggan juga
akan semakin tinggi. Jika persepsi pelanggan terhadap bukti fisik buruk
maka kepuasan pelanggan juga akan semakin rendah.

2. Keandalan (reliability)
Menurut Parasuraman et al.,, (1998) dalam Lupiyoadi dan
Hamdani (2006) keandalan (reliability) adalah kemampuan perusahaan
memberikan pelayanan sesuai dengan apa yang dijanjikan secara

akurat dan terpercaya. Kinerja harus sesuai dengan harapan pelanggan
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yang tercermin dari ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk
semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap simpatik dan akurasi yang
tinggi.

Hubungan keandalan dengan kepuasan pelanggan adalah
keandalan mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.
Semakin baik persepsi pelanggan terhadap keandalan maka kepuasan
pelanggan juga akan semakin tinggi. Jika persepsi pelanggan terhadap

keandalan buruk maka kepuasan pelanggan juga akan semakin rendah.

3. Daya tanggap (responsiveness)

Menurut Parasuraman et al., (1998) dalam Lupiyoadi dan
Hamdani (2006) daya tanggap (responsiveness) adalah suatu
kebijakan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang cepat
dan tepat kepada para pelanggan dengan penyampaian informasi
yang jelas. Memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada
pelanggan dapat meningkatkan kualitas pelayanan jasa yang
diberikan oleh perusahaan. Hubungan daya tanggap dengan
kepuasan pelanggan adalah daya tanggap mempunyai pengaruh
positif terhadap kepuasan pelanggan. Semakin baik persepsi
pelanggan terhadap daya tanggap maka kepuasan pelanggan juga
akan semakin tinggi. Jika persepsi pelanggan terhadap daya
tanggap buruk maka kepuasan pelanggan juga akan semakin

rendah.
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4. Jaminan (assurance)

Menurut Parasuraman et al., (1998) dalam Lupiyoadi dan
Hamdani (2006) jaminan (assurance) adalah pengetahuan, kesopan-
santunan dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk
menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan. Hal
ini  meliputi beberapa komponen, antara lain: komunikasi
(communication), kredibilitas (credibility), keamanan (security),
kompetensi (competence) dan sopan santun (courtesy). Hubungan
jaminan dengan kepuasan pelanggan adalah jaminan mempunyai
pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Semakin baik
persepsi pelanggan terhadap jaminan maka kepuasan pelanggan juga
akan semakin tinggi. Jika persepsi pelanggan terhadap jaminan buruk
maka kepuasan pelanggan juga akan semakin rendah.

5. Empati (empathy)

Menurut Parasuraman et al., (1998) dalam Lupiyoadi dan
Hamdani (2006) empati (empathy) yaitu memberikan sikap yang
tulus dan bersifat individual atau pribadi yang diberikan kepada
pelanggan dengan berupaya memahami keinginannya. Hubungan
empati dengan kepuasan pelanggan adalah empati mempunyai
pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Semakin baik

persepsi pelanggan terhadap empati maka kepuasan pelanggan juga
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akan semakin tinggi. 1Jika persepsi pelanggan terhadap empati buruk
maka kepuasan pelanggan juga akan semakin rendah.
2.5 Kepuasan Pelanggan
Kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan adalah respon
pelanggan terhadap evaluasi ketidaksesuaian (disconfirmation)
yang dipersepsikan antara harapan awal sebelum pembelian (atau
norma Kinerja lainnya) dan Kkinerja aktual produk yang
dipersepsikan setelah pemakaian atau konsumsi  produk
bersangkutan (Tse dan Wilton dalam Tjiptono, 2007). Kotler. et al.,
(1996) menandaskan bahwa kepuasan pelanggan adalah tingkat
perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja (atau hasil)

yang ia rasakan dibandingkan dengan harapannya.

2.6 Kerangka Pikir

Untuk mengukur tingkat kepuasan pelanggan, belum ada standar baku
yang dapat dijadikan pedoman, selain karena kepuasan itu sifatnya relative juga
harapan dan interpretasi pelanggan berbeda-beda pula. Tetapi secara empirik
kepuasan pelanggan dapat dipahami oleh perusahaan dengan meneliti 5 (lima)
dimensi kualitas pelayanan vyaitu: Bukti Fisik (tangibility), Keandalan
(realibility), Daya Tanggap (responsiveness), Jaminan (assurance), Empati
(empathy). Jika PT. Tala Motor Yamaha Makassar mampu menjabarkan kelima

dimensi tersebut dalam satu mekanisme pelayanan maka kepuasan pelanggan
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lebih mudah diwujudkan atau dengan kata lain harapan konsumen untuk
merasa puas dengan pelayanan PT. Tala Motor Yamaha Makassar akan lebih
mendekati kenyataan pelayanan dikatakan berkualitas apabila konsumen
merasa puas, baik pada saat terjadinya kontak pelayanan pada situasi tertentu
maupun disaat pasca pembelian.

Pelanggan PT. Tala Motor Yamaha Makassar dikatakan puas apabila
terdapat kesesuaian antara harapan konsumen setelah mengevaluasi produk
dengan pelayanan yang diterimanya. Ketidakpuasan akan timbul jika harapan
dan keinginan konsumen tidak sesuai dengan kualifikasi pelayanan yang
diterimanya. Secara sistemik, kerangka pikir dalam penulisan ini dapat

digambarkan sebagai berikut:



Gambar 2.1 Bagan Kerangka Pikir
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2.7 Hipotesis

Hipotesis adalah pernyataan dugaan tentang hubungan antara dua
variabel atau lebih. Jadi hipotesis merupakan dugaan sementara
mengenai hubungan antar variabel dalam suatu penelitian yang
kebenarannya perlu dibuktikan. Sugiyono (2006) menyatakan bahwa
hipotesis adalah kesimpulan sementara tentang hubungan antara dua
variabel atau lebih.,

Berdasarkan uraian diatas maka dapat dirumuskan hipotesis
penelitian sebagai berikut :
Diduga kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan

bengkel PT. Tala Motor Yamaha Makassar
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BAB IlI

METODE PENELITIAN

3.1 Lokasi dan Waktu Penelitian
Lokasi penelitian ini adalah di Kantor PT. Tala Motor Yamaha

Makassar, dengan pertimbangan karena penulis sebagai karyawan

langsung di perusahaan tersebut. Adapun waktu dalam penelitian ini

adalah dilakukan selama dua (2) bulan mulai bulan Mei 2017 sampai

Juni 2017.

3.2 Metode Pengumpulan Data
Metode pengumpulan data yang digunakan oleh penulis dalam
penelitian adalah:

1. Observasi, yaitu penulis melakukan pengamatan dan pencatatan
langsung yang secara sistematis di PT. Tala Motor Yamaha
Makassar

2. Wawancara yang digunakan oleh peneliti adalah wawancara bebas
terstruktur, artinya peneliti mengadakan wawancara langsung
dengan pelanggan

3. Kuesioner yaitu cara pengumpulan data dengan memberikan data
atau menyebarkan daftar kepada responden dengan harapan

mereka akan memberikan respon atas daftar pertanyaan tersebut.
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3.3 Jenis dan Sumber Data
Jenis penelitian ini adalah penelitian deskriftif kuantitatif dan
kualitatif yaitu suatu jenis penelitian yang memberikan gambaran
dengan jelas tentang peranan perusahaan sebagai pelaku organisasi.
Sumber data dalam penelitian ini dijaring dari sumber data primer
dan sekunder sesuai dengan tujuan penelitian ini.
1. Data Primer
Sumber data primer adalah sumber data utama yang digunakan
untuk menjalin berbagai data dan informasi yang terkait dengan
fokus yang dikaji. Hal ini yang dilakukan melalui metode
wawancara dan observasi
2. Data Sekunder
Sumber data sekunder adalah sumber data pendukung yang
diperlukan untuk melengkapi data primer yang dikumpulkan. Hal
ini yang dilakukan sebagai upaya penyesuaian dengan kebutuhan
data lapangan yang terkait dengan kepuasan pelanggan.
3.4 Populasi dan Sampel
Menurut Sugiyono (2004), populasi adalah wilayah generalisasi
yang terdiri atas objek atau subjek yang mempunyai kualitas dan
karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan
kemudian ditarik kesimpulannya. Populasi dalam penelitian ini yaitu

seluruh pelanggan Bengkel PT. Tala Motor Yamaha Makassar setiap
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bulan yang jumlahnya sekitar 210 orang, maka dilakukan pengambilan
sampel untuk penelitian ini.

Teknik pengambilan sampling yang digunakan adalah non
probability sampling, dengan menggunakan metode accidental
sampling, yaitu peneliti memilih siapa saja anggota populasi yang
secara kebetulan bertemu dengan peneliti dianggap dapat memberikan
informasi yang diperlukan (Sugiyono, 2004). Penentuan jumlah sampel
yang akan digunakan dalam penelitian ini menggunakan rumus Roscoe
dengan ketentuan untuk sampel yang layak dengan menggunakan
rumus ini adalah antara 30 sampai dengan 500 (Sugiyono, 2010.129).
adapun uraian rumus sebagai berikut:

n = (Variabel X+Variabel Y) x 10

Dimana:

n = Ukuran Sampel

X = Kualiatas Pelayanan (variabel terikat/independent)
X1 = Bukti Fisik

X2 = Keandalan (Realibility)

X3 = Ketanggapan (Responsiveness)

Xa = Jaminan Asuransi (Assurance)

Xs = Empati (Emphaty)



Jadi hasil yang didapat adalah:

n = (Variabel X+Variabel Y) x 10

= (5+0) x 10

= 50 Responden

3.5 Defenisi Operasional Variabel

Tabel 3.1 Operasional Variabel
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No. Variabel Defenisi Operasional Indikator

1. Bukti Fisik Menurut Parasuraman et al., | - Sarana dan prasarana:
(1998) dalam Lupiyoadi dan | 1. Fasilitas fisik
Hamdani (2006) bukti fisik yaitu | 2. Perlengkapan dan
kemampuan suatu perusahaan peralatan
dalam menunjukkan eksistensinya | 3. Penampilan pegawai
kepada pihak eksternal

2. Keandalan Menurut parasuraman et al., | 1. Ketepatan waktu

(1998) dalam Lupiyoadi dan
Hamdani (2006) keandalan
(reliability) adalah kemampuan
perusahaan memberikan
pelayanan sesuai dengan apa yang
dijanjikan secara akurat dan
terpercaya. Kinerja harus sesuai

dengan harapan pelanggan yang

2. Sikap yang simpatik

3. Akurasi
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tercermin dari ketetapan waktu,
pelayanan yang sama untuk semua
pelanggan tanpa kesalahan, sikap

simpatik dan akurasi yang tinggi.

Daya Tanggap | Menurut Parasuraman et al., | 1.Pelayanan yang cepat
(1998) dalam Lupiyoadi dan dan tepat
Hamdani (2006) daya tanggap | 2.Kejelasan informasi
(responsiveness) adalah  suatu | 3. Menyediakan waktu
kebijakan untuk membantu dan membantu pelanggan
memberikan pelayanan yang cepat
dan tepat kepada para pelanggan
dengan penyampaian informasi
yang jelas.

Jaminan Menurut  Parasuraman et al., | 1. Sopan santun

(1998) dalam Lupiyoadi dan
Hamdani (2006) jaminan
(assurance) adalah pengetahuan,
kesopan-santunan dan
kemampuan para pegawai
perusahaan untuk menumbuhkan
rasa percaya para pelanggan

kepada perusahaan.

2. Pengetahuan petugas

3. Rasa percaya
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Empati Menurut Parasuraman et al., | 1. Pemahaman kebutuhan
(1998) dalam Lupiyoadi dan pelanggan secara
Hamdani (2006) empati (empathy) spesifik
yaitu meberikan sikap yang tulus | 2. Pengertian dan
dan bersifat idividual atau pribadi pengetahuan tentang
yang diberikan kepada pelanggan pelanggan
dengan  berupaya memahami | 3. Waktu pengopresian
keinginannya yang nyaman bagi
pelanggan
Kepuasan Kotler. Et al., (1996) | 1. Kesesuaian harapan
Pelanggan menandaskan bahwa kepuasan | 2. Minat berkunjung
pelanggan adalah tingkat perasaan kembali
seseorang setelah membandingkan | 3. Kesediaan
Kinerja (atau hasil) yang ia rasakan merekomendasikan
dibandingkan dengan harapannya.

3.6 Metode Analisis Data

Suatu penelitian membutuhkan analisis data dan interpretasi yang
bertujuan menjawab pertanyaan-pertanyaan penelitian dalam rangka
mengungkap fenomena sosial tertentu. Analisis data adalah proses
penyederhanaan data ke dalam bentuk yang mudah dibaca dan

diinterpretasikan. Pada penelitian ini data yang dikumpulkan dianalisis
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dengan menggunakan regresi berganda dengan uji asumsi klasik. Data
yang dikumpulkan dalam penelitian ini diolah kemudian dianalisis
dengan alat statistik sebagai berikut:
3.6.1 Analisis Regresi Berganda

Analisis regresi berganda digunakan untuk menguji pengaruh
dua atau lebih variabel independen terhadap variabel dependen.

Dalam penelitian ini, analisis regresi berganda digunakan untuk

menguji apakah variabel-variabel bukti fisik (X;), keandalan (X5),

daya tanggap (X3), jaminan (X;), serta empati (Xs) mempengaruhi
kepuasaan pelanggan pada PT. Tala Motor Yamaha Makassar.

Model persamaan regresi berganda yang digunakan untuk
menguji hipotesis sebagai berikut:

Y=po+Pr+Pr+P2+P2+P3+P3+p4+pa+e

Keterangan :
Y = Kepuasaan Pelanggan
X1 = Bukti Fisik
X = Keandalan

X3 = Daya Tanggap

X4 = Jaminan
Xs = Empati
B = Koefisien regresi

e = Standar error
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BAB 1V
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1. Gambaran Umum Lokasi Penelitian

4.1.1 Sejarah PT. Yamaha Motor

Berdirinya PT. Motor Yamaha indonesia, perusahaan Yamaha berasal dari
nama pendirinya yaitu “Yamaha Tarakusu” pada tahun 1887. Nama pertama
perusahaan ini yaitu Yamaha corp (Nippon gakki). Motor produksi
pertamanya adalah single cylinder 2 stroke 125cc. Motor 125cc tersebut
dikenal sebagai YAl alias Atakombo. Motor ini lumayan sukses dan
produksi berikutnya. Perkembangan perusahaan Yamaha Motor berhasil
menancapkan bendera sebagai pembuat motor 2 yang terbaik terutama model
YDS 250cc tahun 1960 dan YR1 350cc. Pada tahun 1970 dilanjutkan
membuat YR 5, motor ini yang terkenal ringan dan relatif terjangkau
harganya dibanding motor-motor dikelasnya saat itu.

Produk Yamaha Motor saat ini Yamaha V-ixion, Jupiter Z, Jupiter MX,
Vega R, Yamaha Mio, Yamaha Mio Soul, RX-King, dll.

Untuk mempercepat program pengembangan teknologi yang dibutuhkan
untuk bisnis, Yamaha dalam hal ini fokus pada kualitas performa berkendara,

setia dalam mendesain, dan berwawasan lingkungan.
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4.1.2 Profil Kantor PT. Tala Motor Yamaha Makassar

Berdasarkan letak geografis, kantor PT. Tala Motor Yamaha

Makassar berada di jalan Aroepala (Hertasning Baru) Kelurahan Gunung Sari

Kecamatan Rappocini Kota Makassar.

4.1.3 Visi dan Misi

Visi

Misi

>

Untuk menciptakan masyarakat Yamaha yang sejahtera dan loyal dan
mencapai perkembangan bisnis yang sehat dan berkelanjutan

Dengan memberikan pengalaman yang menyenangkan bagi
pelanggan dan mudah diakses terhadap pelayanan dan produk yang
berstandar kualitas dunia

Dengan mempergunakan sumber daya manusia yang handal
Menggunakan teknologi terdepan yang tepat guna dan sistem bisnis
yang berfokus kepada pelanggan untuk menjadi produsen sepeda

motor terdepan di Indonesia

Menyediakan produk pilihan yang inovatif dan bermutu tinggi
dengan harga yang terjangkau
Senantiasa meningkatkan kompetensi karyawan, teknologi dan

proses produksi



4.1.4 Struktur Organisasi Bengkel PT. Tala Motor Yamaha Makassar

Kepala
Toko/Manajer

Service Advisor

Service Counter

Spare Part Counter

Teknisi |

Teknisi 3

Teknisi 5

Teknisi 2

Teknisi 4

Teknisi 6
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Struktur organisasi merupakan gabungan antara personil yang satu dengan

personil yang lainnya dalam menjalankan sebuah tugas. Organisasi ini dibentuk
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karena adanya suatu kerja sama yang baik dalam melakukan aktivitas kunci
organisasi dan menunjukkan pola koordinasi yang digunakan untuk menjalankan
strategi.

Dalam menjalankan kegiatan untuk mecapai sasaran yang telah
direncanakan maka PT. Tala Motor Yamaha Makassar sebagai Bengkel Motor
Yamaha untuk wilayah makassar telah mengembangkan jaringan kerja antara satu
unit dengan unit lainnya untuk mendukung terselenggaranya tujuan perusahaan
dalam bentuk pencapaian keuntungan atau laba perusahaan yang maksimal

melalui peningkatan pelayanan kepada setiap konsumen di wilayah Makassar.

4.2 Karakteristik Responden

Berdasarkan hasil pengumpulan data yang diperoleh malalui kuesioner
yang diberikan kepada pelanggan Bengkel PT. Tala Motor Yamaha Makassar
yang berjumlah 50 orang sebagai responden, maka dapat diketahui
karakteristik setiap pelanggan. Hal ini dilakukan dengan harapan bahwa
informasi ini dapat menjadi masukan bagi Bengkel PT. Tala Motor Yamaha
Makassar dalam menyusun strategi pelayanan yang sesuai dengan
karakteristik pelanggannya dimasa yang akan datang.

Karakteristik responden ini berdasarkan jenis kelamin, pendidikan

terakhir, pekerjaan dan frekuensi melakukan service.
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4.2.1 Jenis Kelamin Responden

Tabel. 4.1 Karakteristik responden berdasarkan Jenis Kelamin

No. Jenis Kelamin Responden Persentase (%)
1 | Laki-laki 35 70
2 Perempuan 15 30
Jumlah 50 100

Berdasarkan jenis kelamin, responden ternyata didominasi oleh
pelanggan yang berjenis kelamin laki-laki sebanyak 35 orang dengan
persentase 70% dan sisanya adalah responden perempuan sebanyak 15 orang
dengan persentase 30%. Jumlah responden laki-laki lebih banyak
dibandingkan responden perempuan karena pada umumnya pelanggan yang
sering datang melakukan service adalah laki-laki, namun demikian perbedaan
jenis kelamin bisa menimbulkan pendapat atau sudut pandang yang berbeda
dalam menilai kualitas pelayanan yang diberikan Bengekel PT. Tala Motor
Yamaha Makassar.

4.2.2 Pendidikan Terakhir Responden

Tabel. 4.2 Karakteristik responden berdasarkan pendidikan

No. Tingkat pendidikan Responden Persentase (%)
1 SD 4 8
2 SLTP 12 24
3 SLTA 29 58
Sarjana 5 10
Jumlah 50 100
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Berdasarkan pendidikan terakhir yang dimiliki responden, dapat
dilihat baha sebagian besar responden, 29 atau 58% diantaranya tamatan
SLTA, 12 orang atau 24% SLTP, 5 orang atau 10% Sarjana dan tamatan SD 4
orang atau 8%. Tingkat pendidikan yang ditempuh seseorang menunjukkan
tingkat pengetahuan dan wawasan yang dimiliki, yang akan berpengaruh pada
kemampuan analisis terhadap suatu permasalahan seperti pelayanan yang
diberikan oleh PT. Tala Motor Yamaha Makassar.

4.2.3 Pekerjaan Responden

Tabel 4.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan

No. Tingkat pendidikan Responden | Persentase (%)
1 Pelajar/Mahasiswa 10 20
2 Pegawai/Karyawan 19 38
3 Wiraswasta 12 24
4 Lain-lain 9 18
Jumlah 50 100

Dari data diatas diketahui karakteristik responden yang paling
dominan yaitu pegawai/karyawan sebanyak 19 orang atau 38% diikuti oleh
wiraswasta sebanyak 112 orang atau 24%, selanjutnya pelajar/mahasiswa
10 orang atau 20% dan terakhir lain-lain sebanyak 9 orang atau 18%.
Tingkat pekerjaan yang dimiliki seseorang menunjukkan para pelanggan
memang kebanyakan dari mereka yang sudah bekerja karena mempunyai

penghasilan dan juga bisa meluangkan waktu mereka untuk melakukan
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service kendaraan motor mereka di Bengkel PT. Tala Motor Yamaha

Makassar.
4.2.4 Banyaknya melakukan Service

Tabel 4.4 Karakeristik responden berdasarkan Banyaknya
Melakukan Service

No. Banyaknya Responden Persentase (%))

1 1 Kkali 18 36

2 2 kali 12 24

3 3 kali 17 34

4 4 kali 3 6

5 Lainnya 0 0
Jumlah 50 100

Dari data diatas dapat diketahui karakteristik responden
berdasarkan banyaknya melakukan service 1 kali sebanyak 18 orang atau
36%, 3 kali sebanyak 17 orang atau 3%, 2 kali sebanyak 12 orang atau
24% dan 4 kali sebanyak 3 orang atau 6%.
4.3 Penentuan Range
Survey ini menggunakan skala Likert dengan skor tertinggi ditiap
pertanyaannya adalah 5 dan skor terendah adalah 1. Dengan jumlah
responden sebanyak 50 orang, maka:
Skor tertinggi :50 x5=250

Skor terendah :50x1=50

250 - 50
Sehingga range untuk hasil survey = —— =40
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Range Skor :

a. 50 — 90 = sangat tidak setuju
b. 91 — 130 = tidak setuju

c. 131-170  =netral

d. 171-210 = setuju

e. 211-250 = sangat setuju

4.4 Deskripsi Variabel Kualitas Pelayanan dan Perhitungan Skor
Variabel (X)

Untuk menunjang kepuasan pelanggan, maka salah satu upaya yang
dilakukan oleh setiap perusahaan khususnya perusahaan yang bergerak
dibidang jasa sangat perlu memberikan penerapan kualitas pelayanan, sebab
dengan adanya peningkatan kualitas pelayanan, maka akan dapat
mempengaruhi kepuasan pelanggan.

Dalam meningkatkan kualitas pelayanan pelanggan pada Bengkel
PT. Tala Motor Yamaha Makassar maka perlu dilakukan analisis mengenai
kualitas pelayanan. Hal ini bertujuan untuk dapat melihat sebagian besar
pengaruh kualitas pelayanan yang diberikan oleh Bengkel PT. Tala Motor
Yamaha Makassar. Adapun dimensi-dimensi kualitas pelayanan yang
meliputi: Bukti Fisik (X;), Keandalan (X;), Daya Tanggap (X3), Jaminan

(X4) dan Empati (Xs).
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4.4.1 Pertanyaan Mengenai Variabel Bukti Fisik (X3)

Tabel 4.5 Tanggapan responden terhadap variabel bukti fisik

No. | Tanggapan SS S N TS STS | Skor
Pertanyaan FI % | F | % | F|%|F|%|F|%

1. Penampilan pegawai |10 |20 |25 |50 |9 |18 |6 |12 189
rapi dan professional

2. Peralatan, 7 14128 |5 |10 |20 |5 10 189
perlengkapan dan
sarana yang modern

3. Kondisi  lingkungan | 10 |20 |23 |46 |12 (24 |5 |10 187
gedung yang bersih
dan nyaman

4. Petugas mekanik |9 |18 |29 |58 |8 |16 |4 |8 183
selalu  mengenakan
baju seragam saat
melakukan service

187

Dari table di atas dapat disimpulkan bahwa tanggapan responden terhadap

variable bukti fisik yang dimiliki PT. Tala Motor Yamaha Makassar berada pada

range ke empat (setuju).

a. Pada pertanyaan pertama vyaitu penampilan pegawai rapi dan
professional, 10 orang (20%) menjawab sangat setuju, 25 orang (50%)
menjawab setuju, 9 orang (18%) menjawab netral dan 6 orang (12%)
menjawab tidak setuju.

b. Pada pertanyaan kedua yaitu peralatan, perlengkapan dan sarana yang
modern, sebanyak 7 orang (14%) menjawab sangat setuju, 28 orang
(56%) menjawab setuju, 10 orang (20%) menjawab netral dan 5 orang

(10%) menjawab tidak setuju
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c. Pada pertanyaan ketiga yaitu kondisi lingkungan, gedung yang bersih
dan nyaman, sebnanyak 10 orang (20%) menjawab sangat setuju, 23
orang (46%) menjawab setuju, 12 orang (24%) menjawab netral dan 5
orang (10%) menjawab tidak setuju

d. Pada pertanyaan keempta yaitu petugas mekanik selalu mengenakan
baju seragam saat melakukan service, sebanyak 9 orang (18%)
menjawab sangat setuju, 29 orang (58%) menjawab setuju, 8 orang

(16%) menjawab netral dan 4 orang (8%) menjawab tidak setuju.

4.4.2 Pertanyaan Mengenai Variabel Keandalan

Table 4.6 Tanggapan responden terhadap variabel keandalan

No | Tanggapan SS S N TS STS | Skor
Pertanyaan Fl|%| F | % | F |% | F |%|F|%

1. | Registrasi pelanggan {10 |20 (30 |60 |8 |16 |2 |4 198
sesuai dengan waktu
yang telah ditetapkan

2. | Pelayanan pengaduan |8 |16 |25 |70 |15 |30 |5 |10 195
cepat dan handal

3. | Info 10 |30 (27 |54 |8 |16 |5 |10 192
tagihan/pembayaran
sesuai dengan
kerusakan.

4. | Bila terjadi kesalahan |8 |16 (30 (60 (10 (20 (2 |4 194

saat melakukan
service secepatnya
akan dicek.

194
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Dari hasil tabel diatas dapat disimpulkan bahwa tanggapan responden
terhadap variabel keandalan PT. Tala Motor Yamaha Makassar berada pada range
keempat (setuju).

a. Pada pertanyaan pertama yaitu registrasi pelanggan sesuai dengan waktu
yang telah ditetapkan, sebanyak 10 orang (20%) menjawab sangat setuju,
30 orang (60%) menjawab setuju, 8 orang (16%) menjawab netral dan 2
orang (4%) menjawab tidak setuju.

b. Pada pertanyaan kedua yaitu pelayanan pengaduan cepat dan handal,
sebanyak 8 orang (16%) menjawab sangat setuju, 25 orang (50%)
menjawab setuju, 8 orang (16%) menjawab netral dan 5 orang (10%)
menjawab tidak setuju.

c. Pada pertanyaan ketiga yaitu info tagihan/pembayaran sesuai dengan
kerusakan, sebanyak 10 orang (20%) menjawab sangat setuju, 27 orang
(54%) menjawab setuju, 8 orang (16%) menjawab netral dan 5 orang
(10%) menjawab tidak setuju.

d. Pada pertanyaan keempat yaitu bila terjadi kesalahan saat melakukan
service secepatnya akan dicek, sebanyak 8 orang (16%) menjawab sangat
setuju, 30 orang (60%) menjawab setuju, 10 orang (20%) menjawab netral

dan 2 orang (4%) menjawab tidak setuju.
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Tabel 4.7 Tanggapan responden terhadap variabel Daya

Tanggap

No | Tanggapan SS N TS STS | Skor
Pertanyaan F|1% | F | % % % | F | %

1. | Kesiapan petugas | 28 | 56 | 16 | 32 8 4 220
dalam melayani
pelanggan

2. | Kemauan untuk | 32 |64 |12 | 24 8 4 224
membantu pelanggan

3. | Cepat merespon | 10 | 20 | 31 | 62 18 201
pelanggan yang datang

4. | Petugas memberi | 15 | 30 | 25 | 50 14 6 202
informasi yang jelas
dan mudah dimengerti
oleh pelanggan

211

Dari hasil tabel diatas dapat disimpulkan bahwa tanggapan konsumen

terhadap variabel daya tanggap (Keandalan) PT. Tala Motor Yamaha Makassar

berada pada range keempat (setuju).

a. Pada pertanyaan pertama yaitu kesiapan petugas dalam melayani

pelanggan, sebanyak 28 orang (56%) menjawab sangat setuju, 16

orang (32%) menjawab setuju, 4 orang (8%) menjawab netral dan 2

orang (4%) menjawab tidak setuju.

b. Pada pertanyaan kedua yaitu kemauan untuk membantu pelanggan,

sebanyak 32 orang (64%) menjawab sangat setuju, 12 orang (24%)

menjawab setuju, 4 orang (8%) menjawab netral dan 2 orang (4%)

menjawab tidak setuju.
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c. Pada pertanyaan ketiga yaitu cepat merespon pelanggan yang dating,

sebanyak 10 orang (20%) menjawab sangat setuju, 31 orang (62%)

menjawab setuju dan 9 orang (18%) menjawab netral

d. Pada pertanyaan keempat yaitu petugas memberi informasi yang jelas

dan mudah dimengerti oleh pelanggan, sebanyak 15 orang (30%)

menjawab sangat setuju, 25 orang (50%) menjawab setuju, 7 orang

(14%) menjawab netral dan 3 orang (6%) menjawab tidak setuju.

4.4.4 Pertanyaan mengenai variabel Jaminan

Tabel 4.8 Tanggapan responden terhadap variabel Jaminan

No | Tanggapan SS S N TS STS | Skor
Pertanyaan F|% | F |% | F | % % | F | %

1. | Petugas mampu |12 |24 |30 |60 |5 |10 6 201
menanamkan
kepercayaan  kepada
pelanggan

2. | Petugas mampu (4 |8 |24 |48 |15 |30 14 175
menjawab setiap
pertanyaan pelanggan

3. | Pelanggan merasa |6 |12 |25 |50 |13 |26 12 181
aman dalam
melakukan service

4. | PT. Tala Motor |8 |16 |19 |38 |18 |36 10 180
Yamaha Makassar
memiliki citra positif
dimata masyarakat

184
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Dari hasil tabel diatas dapat disimpulkan bahwa tanggapan konsumen
terhadap variabel Jaminan PT. Tala Motor Yamaha Makassar berada pada range
keempat (setuju).

a. Pada pertanyaan pertama yaitu petugas mampu menanmkan

kepercayaan kepada pelanggan, sebanyak 12 orang (24%) menjawab
sangat setuju, 30 orang (60%) menjawab setuju, 5 orang (10%)
menjawab netral dan 3 orang (6%) menjawab tidak setuju.
b. Pada pertanyaan kedua yaitu petugas mampu menjawab setiap
pertanyaan pelanggan, sebanyak 4 orang (8%) menjawab sangat setuju,
24 orang (48%) menjawab setuju, 15 orang (30%) menjawab netral dan
7 orang (14%) menjawab tidak setuju.

c. Pada pertanyaan ketiga yaitu pelanggan merasa aman dalam
melakukan service, sebanyak 6 orang (12%) menjawab sangat setuju,
25 orang (40%) menjawab setuju, 13 orang (26%) menjawab netral,
dan 6 orang (12%) menjawab tidak setuju

d. Pada pertanyaan keempat yaitu PT. Tala Motor Yamaha Makassar

memiliki citra yang positif dimata masyarakat, sebanyak 8 orang
(16%) menjawab sangat setuju, 19 orang (38%) menjawab setuju, 18

orang (36%) menjawab netral, 5 orang (10%) menjawab tidak setuju.
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Tabel 4.9 Tanggapan responden terhadap variabel Empati

No

Tanggapan

SS

S

N

TS

STS

Skor

Pertanyaan

F | %

%

F

%

%

F| %

Pegawai dapat
memahami kebutuhan
spesifik pelanggan

9 |18

21

42

15

30

10

184

Pegawai
memperlakukan
pelanggan
penuh perhatian

dengan

11 | 22

19

38

11

22

14

180

Pegawai mudah
dihubungi  pelanggan
dan  mengutamakan
kepentingan pelanggan

24

48

11

22

12

186

Pelayanan pada
pelanggan tidak
membedakan  status
social

21

42

15

30

10

184

185

Dari hasil tabel diatas dapat disimpulkan bahwa tanggapan konsumen

terhadap variabel Jaminan PT. Tala Motor Yamaha Makassar berada pada range

keempat (setuju).

a. Pada pertanyaan pertama yaitu pegawai dapat memahami kebutuhan

spesifik pelanggan, sebanyak 9 orang (18%) menjawab sangat setuju,

21 orang (42%) menjawab setuju, 15 orang (30%) menjawab netral dan

5 orang (10%) menjawab tidak setuju.

b. Pada pertanyaan kedua yaitu pegawai memperlakukan pelanggan

dengan penuh perhatian, sebanyak 11 orang (22%) menjawab sangat

setuju, 19 orang (28%) menjawab setuju, 11 orang (22%) menjawab
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netral, 7 orang (14%) menjawab tidak setuju dan 2 orang (4%)
menjawab sangat tidak setuju.

c. Pada pertanyaan ketiga yaitu pegawai mudah dihubungi pelanggan dan
mengutamakan kepentingan pelanggan, sebanyak 9 orang (18%)
menjawab sangat setuju, 24 orang (48%) menjawab setuju, 11 orang
(22%) menjawab netral, dan 6 orang (12%) menjawab tidak setuju

d. Pada pertanyaan keempat yaitu pelayanan pada pelanggan tidak
membedakan status sosial, sebanyak 9 orang (18%) menjawab sangat
setuju, 21 orang (42%) menjawab setuju, 15 orang (30%) menjawab
netral dan 5 orang (10%) menjawab tidak setuju.

Deskripsi Variabel Kepuasan Pelanggan dan Perhitungan Skor
Variabel (Y)

Tabel 4.10 Tanggapan responden terhadap variabel Kepuasan
Pelanggan

No

Tanggapan SS S N TS STS

Skor

Pertanyaan FI % | F |% | F|%|F|%|F|%

Menurut kami selama | 10 |20 |27 |54 |10 |20 | 3 6
ini PT. Tala motor
Yamaha Makassar
memberikan

pelayanan jasa service
yang memuaskan
sesuai dengan yang
diharapkan.

194

Menurut kami PT.|9 |18 (30 |60 | 9 |18 | 2 | 4
Tala Motor Yamaha
Makassar mempunyai
beberapa cabang yang
cukup terjangkau

196

Pihak PT. Tala Motor |8 |16 |22 |44 |15 |30 5 |10
Yamaha Makassar
selalu menanggapi

183




40

keluhan kami dengan
cepat dan tepat

4. | Secara keseluruhan |8 |16 {25 |50 |10 [20 |5 10 |2 |4 182
kami menilai bahwa
PT. Tala Motor
Yamaha Makassar
memiliki citra yang
positif dan baik.

188

Berdasarkan tabel diatas maka dapat diambil kesimpulan beberapa
tanggapan responden terhadap variabel kepuasan pelanggan (Y).

a. Pada pertanyaan pertama yaitu PT. Tala Motor Yamaha Makassar
memberikan pelayanan jasa service yang memuaskan sesuai dengan
yang diharapkan, sebanyak 10 orang (20%) menjawab sangat setuju,
27 orang (54%) menjawab setuju, 10 orang (20%) menjawab netral dan
3 orang (6%) menjawab tidak setuju.

b. Pada pertanyaan kedua yaitu pegawai memperlakukan pelanggan
dengan penuh perhatian, sebanyak 9 orang (18%) menjawab sangat
setuju, 30 orang (60%) menjawab setuju, 9 orang (18%) menjawab
netral, 7 orang (14%) menjawab tidak setuju.

c. Pada pertanyaan ketiga yaitu pegawai mudah dihubungi pelanggan dan
mengutamakan kepentingan pelanggan, sebanyak 8 orang (16%)
menjawab sangat setuju, 22 orang (44%) menjawab setuju, 15 orang
(30%) menjawab netral, dan 5 orang (10%) menjawab tidak setuju

d. Pada pertanyaan keempat yaitu pelayanan pada pelanggan tidak

membedakan status sosial, sebanyak 8 orang (16%) menjawab sangat
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setuju, 25 orang (50%) menjawab setuju, 10 orang (20%) menjawab
netral dan 5 orang (10%) menjawab tidak setuju dan 2 orang (4%)

menjawab sanagat tidak setuju.

4.6 Pembahasan
1. Pengaruh Variabel Bukti Fisik terhadap kepuasan pelanggan

Bukti Fisik berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan
bukti fisik merupakan fisik dari PT. Tala Motor Yamaha Makassar, seperti
penataan interior dan eksterior yang baik, kerapian dan kebersihan ruangan
serta teknologi yang digunakan canggih bukti fisik ini bisa mempengaruhi
kenyamanan dan kelancaran dalam memberikan pelayanan kepada setiap
pelanggan. Hal ini dapat dlihat dari sebagian besar responden yang
menyatakan persetujuan, artinya kondisi fisik pada PT. Tala Motor
Yamaha Makassar sudah sesuai dengan keinginan pelanggan. Semakin
mendukung kondisi fisik di PT. Tala Motor Yamaha Makassar maka

mempengaruhi kepuasan pelanggan.

2. Pengaruh Variabel Keandalan terhadap kepuasan pelanggan

Keadalan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Keandalan merupakan kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan
dengan segera, akurat dan memuaskan oleh PT. Tala Motor Yamaha Makassar
seperti ketepatan waktu bila berjanji, jujur dalam pelayanan dan berusaha
menghindari kesalahan. Hal ini berarti perusahaan memberikan jasanya tepat

semenjak saat pertama. Keandalan disini merupakan sejauh mana para karyawan
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bisa secara cepat tanggap dalam memahami dan megatasi permasalahan yang
dihadapi oleh para pelanggan. Semakin handal hasil yang diperlihatkan semakin
oleh para karyawan maka permasalahan yang dihadapi oleh para pelanggan akan
cepat terselesaikan. Semakin tinggi keandalan PT. Tala Motor Yamaha Makassar
maka akan mempengaruhi kepuasan pelanggan.
. Pengaruh Variabel Daya Tanggap terhadap kepuasan pelanggan

Daya tanggap berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Daya tanggap merupakan keinginan para karyawan PT. Tala Motor Yamaha
Makassar untuk membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan
tanggap, seperti siap membantu pelanggan, kecepatan dalam pelayanan dan
komunikasi yang lancar. Daya tanggap disini dapat berarti respon atau kesigapan
karyawan dalam membantu pelanggan dan memberikan pelayanan yang cepat.
Semakin tinggi daya tanggap yang diperlihatkan oleh para karyawan maka
permasalahan yang dihadapi oleh para pelanggan akan cepat terselesaikan.
Semakin tinggi tingkat daya tanggap PT. Tala Motor Yamaha Makassar maka
akan mempengaruhi kepuasan pelanggan.
. Pengaruh Variabel Jaminan terhadap kepuasan pelanggan

Jaminan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Jaminan
merupakan pengetahuan, kemampuan, kesopanan dan sifat dapat dipercaya yang
dimiliki para karyawan PT. Tala Motor Yamaha Makassar untuk membantu para
pelanggan seperti pelayanan sopan, terampil dalam melaksanakan tugas dan

pengetahuan memadai. Semakin tinggi jaminan yang diperlihatkan oleh para
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karyawan PT. Tala Motor Yamaha Makassar maka akan mempengaruhi kepuasan
pelanggan.
. Pengaruh Variabel Empati terhadap kepuasan pelanggan

Empati berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Empati
merupakan kemudahan dalam mmelakukan hubungan, komunikasi yang baik,
perhatian pribadi dan memahami kebutuhan para pelanggan oleh karyawan PT.
Tala Motor Yamaha Makassar seperti perhatian kepada pelanggan, tanggung
jawab keamanan dan kenyamanan serta mengutamakan kepentingan pelanggan.
Semakin tinggi empati yang diperlihatkan oleh para karyawan PT. Tala Motor

Yamaha Makassar maka akan mempengaruhi kepuasan pelanggan.
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BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan
Dari hasil penelitian yang dilakukan pada bab sebelumnya, dapat ditarik
beberapa kesimpulan sebagai berikut:

1. Hasil penelitian mengenai analisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap

kepuasan pelanggan pada PT. Tala Motor Yamaha Makassar dapat dibuat
beberapa kesimpulan sebagai berikut:
Variabel independen yakni Bukti Fisik, Keandalan, Daya Tanggap,
Jaminan dan Empati berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.
Dari hasil deskripsi variabel kepuasan pelannggan dan perhitungan skor
variabel yang didapat menunjukkan, variabel Daya Tanggap (200) menjadi
faktor terbesar yang mempengaruhi kepuasan pelanggan, kemudian
keandalan (194), Jaminan (188), Bukti Fisik (187), sementara Empati
(185) menjadi faktor terendah yang mempengaruhi kepuasan pelanggan.

2. Dari lima variabel yang mempengaruhi kepuasan pelanggan PT. Tala
Motor Yamaha Makassar, variabel yang paling dominan adalah variabel
Daya Tanggap berdasarkan hasil perhitungan skor variabel, Daya Tanggap
mempunyai nilai paling tinggi (200) dibandingkan dengan variabel

lainnnya.
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5.2 Saran
Agar PT. Tala Motor Yamaha Makassar bisa lebih meningkatkan
kepuasan pelanggan maka perlu melakukan beberapa langkah sebagai
berikut:

1. Daya Tanggap mempunyai pengaruh terbesar terhadap kepuasan
pelanggan indikator daya tanggap yang dominan adalah kecepatan
karyawan dalam melayani kepentingan pelanggan serta
kemampuan dan kemauan karyawan menjalin komunikasi, untuk
itu sebaiknya karyawan lebih cepat dalam melayani pelanggan dan
harus mempunyai kemampuan komunikasi yang baik sehingga
bisa lancar dalam berkomunikasi dengan pelangggan.

2. Jaminan mempunyai pengaruh terbesar kedua terhadap kepuasan
pelanggan. Indikator jaminan yang dominan adalah karyawan
terampil dan mempunyai pengetahuan yang memadai. Untuk itu
sebaiknya karyawan tetap mempertahanka pola kerja selama ini
dan senantiasa meningkatkan pengetahuannya.

3. Bukti Fisik mempunyai pengaruh terbesar ketiga terhadap
kepuasan pelanggan. Indikator bukti fisik yang domminan adalah
sarana dan prasarana serta penampilan karyawan dan kebersihan
ruang pelayanan. Untuk itu sebaiknya dalam melakukan penataan

perlengkapan dan peralatan tetap rapi.
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4. Sebaiknya perusahaan berusaha mempertahankan Kkinerja dan
senatiasa memperhatikan atribut yang mempengaruhi kepuasan
pelanggan agar tercipta kesesuaian antara persepsi dan harapan

pelanggan.
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SURVEY PENGUKURAN TINGKAT KEPUASAN PELANGGAN BENGKEL
DI PT. TALA MOTOR YAMAHA MAKASSAR

Identitas Responden
Jawablah pertanyaan dibawah ini dengan mengisi titik-titik yang ada atau

memberikan tanda benar (V) pada jawaban yang dipilih

1. Jenis kelamin : [ a. Laki-laki
[1 b. perempuan

2. Pendidikan terakhir :[Ja.SD
[]b. SMP
[Jc. SMA
[1d. Sarjana |
[] e. pascasarjana

3. Profesi/Pekerjaan anda : [1 a. Pelajar/mahasiswa
] b. Pegawai/karyawan
c. Wiraswasta

d. Lain-lain
]

4. Banyaknya melakukan service : L a. 1 kali
[1b. 2 kali
[1c. 3 kKali
[1d. 4 kali
[Je 5kali



DAFTAR PERTANYAAN

A. BUKTI FISIK
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NO. PERTANYAAN SS TS | STS

1. Penampilan pegawai rapi dan
profesional

2. Peralatan, perlengkapan dan
sarana yang modern

3. Kondisi lingkungan gedung yang
bersih dan nyaman

4. Petugas mekanik selalu
mengenakan baju seragam saat
melakukan service

B. KEANDALAN

NO. PERTANYAAN SS TS | STS

1. Registrasi ~ pelanggan  sesuai
dengan  waktu yang telah
ditetapkan

2. Pelayanan pengaduan cepat dan
handal

3. Info tagihan/pembayaran sesuai
dengan kerusakan

4. Bila terjadi  kesalahan saat
melakukan service secepatnya
akan dicek.

C. DAYA TANGGAP

NO. PERTANYAAN SS TS | STS

1. Kesiapan petugas dalam melayani
pelanggan

2. Kemauan  untuk  membantu
pelanggan

3. Cepat merespon pelanggan yang
datang

4. Petugas memberi informasi yang
jelas dan mudah dimengerti oleh
pelanggan
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Makassar  selalu  menanggapi
keluhan kami dengan cepat dan
tepat

. JAMINAN
NO. PERTANYAAN SS TS | STS
1. Petugas mampu menanamkan
kepercayaan kepada pelanggan
2. Petugas mampu menjawab setiap
pertanyaan pelanggan
3. Pelanggan merasa aman dalam
melakukan service
4. PT. Tala Motor Yamaha
Makassar memiliki citra positif
dimata masyarakat
. EMPATI
NO. PERTANYAAN SS TS | STS
1. Pegawai dapat memahami
kebutuhan spesifik pelanggan
2. Pegawai memperlakukan
pelanggan dengan penuh
perhatian
3. Pegawai mudah  dihubungi
pelanggan dan mengutamakan
kepentingan pelanggan
4. Pelayanan pada pelanggan tidak
membedakan status sosial
. KEPUASAN PELANGGAN
NO. PERTANYAAN SS TS | STS
1. Menurut kami selama ini PT. Tala
Motor Yamaha Makassar
memberikan  pelayanan  jasa
service yang memuaskan sesuai
dengan yang diharapkan
2. Menurut kami PT. Tala Motor
Yamaha Makassar mempunyai
beberapa cabang yang cukup
terjangkau
3. Pihak PT. Tala Motor Yamaha

Secara keseluruhan kami menilai
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bahwa PT. Tala Motor Yamaha
Makassar memiliki citra yang
positif dan baik.
1. Bukti fisik
Coefficients®
Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) -216.417 183.244 -1.181 .359
! fisik 2.167 .980 .842 2.211 .158
a. Dependent Variable: kepuasan
2. Keandalan
Coefficients®
Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) -224.120 274.479 -.817 .500
keandalan 2.120 1.409 .729 1.504 271
a. Dependent Variable: kepuasan
3. Daya tanggap
Coefficients®
Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 60.465 8.521 7.096 .019
! daya .606 .040 .996 15.072 .004
a. Dependent Variable: kepuasan
4. Jaminan
5.
Coefficients®
Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig.

Coefficients
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B Std. Error Beta
(Constant) 156.894 79.606 1.971 .188
jaminan 173 431 .273 401 727

a. Dependent Variable: kepuasan

6. Empati
Coefficients®
Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 579.895 253.342 2.289 149
! empati -2.132 1.381 -.737 -1.544 .263

a. Dependent Variable: kepuasan
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