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ABSTRAK

PIRDAYANTI, 2020. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Tingkat
Kepuasan Pelanggan Pembiayaan Pembelian Sepeda Motor Pada Yamaha
Matramas Motor Caabang Alauddin Kota Makassar, Skripsi Program Studi
Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Makassar.
Dibimbing oleh Pembimbing | Moh Aris Pasigai, dan Pembimbing ll Samsul Rizal.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan
Terhadap Tingkat Kepuasan Pelanggan Yamaha Matramas Motor.Populasi dalam
penelitian ini berjumlah 1.440.tehnikpengabilan sampel menggunakan purposive
samplingdengan jumlah sampel 93 orangdiperoleh dari rumus slovin. Jenis
penelitian data yang digunakan data primer yang di ambil dengan penyebaran
kuesioner yamg menggunakan pengukuran skala likert 5 point. Tehnik analisis data
yang digunakan adalah data kuantitatif dan anaiisis regresi sederhana dengan
bantuan SPSS 25.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa secara persial dari hipotesis yang
diajukan terdapat pengaruh positf dan signifikan Kulaitas Pelayanan terhadap
Tingkat Kepuasan Pelanggan dibuktikan dari t hitung sebesar 8,492, nilai signifikan
0,000<0,05 dan koefesien regresisebesar 0,665. Untuk hasil koefisien regresi (R?),
dari hipotesis yang diajukan terdapat pengaruh positf dan signifikan Kulaitas
Pelayanan terhadap Tingkat Kepuasan Pelanggan diman nilai R square sebesar
0,442 yang artinya 44,2% vanasi dan semua variabel independen (BentukFisik,
Kehandalan, Daya Tanggap, Jaminan, Perhatian) dapat mempengaruhi variabel
dependen (kepuasan pelanggan), sedangkan 55,8% lainya dipengaruhi oleh
vanabel-variabel lainnya yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan

viii




ABSTRACt

PIRDAYANTI, 2020. The Effect of Service Quality on Customer Safisfaction
Levels of Motorcycle Purchase Financing at Yamaha Matramas Motor Caabang
Alauddin Makassar City, Thesis Management Study Program, Faculty of Economics
and Business, Muhammadiyah University of Makassar. Supervised by Advisor | Moh
Anis Pasigai, and Advisor Il Samsul Rizal.

This study aims to see the effect of service quality on the level of customer
satisfaction Yamaha Matramas Motor. The population in this study was probably
1,440. The Sampling technique used purposive sampling with a sample size of 93
people obtained from the Slovin formula. The type of research data used is primary
data which is taken by distributing questionnaires using a 5-point Likert scale
measurement. The data analysis technique used is quantitative data and simple
regression analysis with the help of SPSS 25.

The results of this study indicate that partially from the proposed hypothesis
there is a positive and significant effect of service quality on customer satisfaction
levels as evidenced by t count 3.492, a significant value of 0.000 <0.05 and a
regression coefficient of 0.665. For the results of the regression coefficient (R2), from
the proposed hypothesis there is a positive and sigrificant effect of Service Quality
on Customer Satisfaction Levels, the R square value is 0.442 which means 44.2%
of the vanation of all independent variables (Physical - Form, Reliability,
Responsiveness, Attention Guarantee) can affect the dependent variable {(customer
satisfaction), while the other 55.8%, other vanables not examined in this study.

Keywords: Service Quality and Customer Satisfaction
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Seiring dengan perkembangan zaman globalisasi saat ini banyak sekali
perubahan yang terjadi daiam dunia bisnis modern.adapun perubahan yang
terjadi ditandai dengan pola pikir masyarakat yang semakin berkembang.
pengaruh dari perkembangan yaitu banyak sekali bermunculan produk barang-
barang dan jasa yang menawarkan berbagai kelebihan dan keunikan dari
masing-masing produk . dan’' jasa tersebut. hal ini membuat konsumen
mempunyai alternatf pilihan ' dalam menggunakan produk dan jasa yang
ditawarkan oleh produsen. tetapi bagi produsen, hal ini merupakan suatu bentuk
ancaman karena semakin banyak produk barang dan jasa yang ditawarkan
maka semakin ketat pula persaingan yang terjadi dalam dalam dunia usaha.
persaingan yang semakin ketat ini menuntut para pelaku bisnis untuk mampu
memaksimalkan kinerja perusahaannya agar dapat bersaing dipasar. untuk
mengatasi hal tersebut perusahaan harus memiliki strategi pemasaran yang
kuat dalam memasarkan produk barang dan jasanya sehingga dapat bertahan
dalam persaingan bisnis. (Alita Mutyaningsi. 2019)

Perekonomian adalah salah satu hal yang penting bagi manusia dengan
adanya kebutuhan manusia membuat sebauh lembaga atau perusahaan dapat

memberikan peran secara aktif dalam memberikan produk dan pelayanan




yang baik pada konsumen. Perkembangan perekonomian mendorong
pertumbuhan pada sektor usaha jasa penjualanmotor.

Dimana salah satu faktor yang menentukan tingkat keberhasilan
perusahaan jasa adalah kemampuan perusahaan dalam memberikan produk
dan pelayanan vyang berkualitas kepada konsumen.Dalam aktivitas
perekonomian Perusahaan bisa memberikan pelayanan untuk memenuhi
kebutuhan masyarakat yang bermacam-macam, baik kebutuhan pelayanan jasa
ataupun kebutuhan berupa produk/barang.

Dalam kegiatan /memenuhi kebutuhan masyarakat yang berupa barang
dan jasa, masyarakat sering kali terkendala karena terbatasnya kemampuan
beli mereka.karena itu konsumen sering kali menunda atau membatalkan untuk
membeli produk tersebut disebabkan karena keterbatasan biaya mereka. dalam
melihat hal tersebut perusahan-perusahan sangat cepat mananggapi hal
tersebut dengan menyediakan pembiayaan bagi konsumen.

Dalam era sekarang dampak ekonomi yang tidak stabil membawa
pengaruh yang besar sekali terhadap harga produk-produk maupun kendaraan
bermmotor.hal ini sangat bertolak belakang dengan kebutuhan masyarakat yang
semakin tinggi terhadap sarana transportasi, maka dari itu pembelian kendaraan
bermotor secara kredit melaiui jasa pembiayaan merupakan salah satu alternatif
yang ditempuh. (Ni Dewa Ayu Dwi Susanti 2016: 103).

Berdasarkan riset Asosiasi Industri Sepeda Motor Indonesia (AlSI), salah

satu masalah jasa pembiayaan motor adalah kualitas pelayanan




Oleh karena itu, Yamaha Matramas Motor Cabang Alauddin Kota Makassar
dituntut untuk selalu menjaga kepercayaan dan kepuasan palanggannya agar
maningkat.Yamaha Matramas Motor Cabang Alauddin peru secara cermat
menentukan kebutuhan konsumen sebagai upaya untuk memenuhi
harapan/keinginan dan meningkatkan kepuasan atas pelayanan yang
diberikan.untuk dapat menentukan kebijakan pelayanan yang tepat khususnya
dalam pelayanan kepada pelanggan, diperlukan kajian tentang dimensi kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada Yamaha Matramas Motor
Cabang Alauddin. Kualitas pelayanan yang akan diberikan adalah merupakan
kinerja terpenting oleh perusahaan bagi kepuasan pelanggan.

Yamaha Matramas Motor Cabang Alauddin merupakan salah satu
perusahaan multifinance yang bergerak dalam bidang penyedia barang-barang
konsumen seperti sepeda motor.Pada dasarnya sefiap perusahaan
mengarahkan tujuan yang memperoleh keuntunggan yang optimal dan
menjalankan operasi perusahaan secara continu.namun di era globalosasi
sekarang ini hal tersebut tidaklah mudah mengingat setiap perusahaan
dihadapkan pada tingkat persaingan semakin ketat. tial ini juga dirasakan oleh
Yamaha Matramas Motor Cabang Alauddin, meningkatkan intensitas
persaingan dan semakin banyaknya persaingan yang bermunculan pesaing
menuntut perusahaan untuk senang tiasa memperhatikan kebutuhan dan
keinginan konsumen serta berusaha memenuhi kebutuhan konsumen dengan

cara memberikan pelayanan yang lebih berkualitas dar pesaing-pesaing




mereka. Dengan adanya kualitas pelayanan yang lebih baik di dalam
perusahaan, diharapkan akan menciptakan kepuasan bagi para konsumen.

Setelah konsumen merasa puas dengan produk yang diterima, mereka
akan membandingkan pelayanan yang diberikan Yamaha Matramas Motor
Cabang Alauddin dengan perusahaan lainnya lainnya. Apalagi saat ini
perkembangan ekonomi yang pesat membuat masyarakat Makassar mulai
menampakkan tuntutan mereka terhadap pelayanan prima, mereka tidak hanya
melihat bagaimana mutu produk suatu perusahaan, tetapi juga cenderung
memperhatikan bagaimana pelayanan yang diberikan oleh perusahaan
tersebut. Sehingoa kualitas pelayanan menjadi salah satu pertimbangan utama
konsumen dalam menentukan produk/jasa dan perusahaan mana yang nantinya
akan mereka pilih.

Faktor yang menentukan kepuasan pelanggan adalah bagaiman
pendapat mereka mengenai suatu perusahaan dalam memberikan kualitas jasa
yang berupa: bukti fisik (fangibles), keandalan (reliability), daya tanggap
(responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (emphaly). Sering kali kita
jumpai sehari-hari, konsumen akan selalu membandingkan persepsi atau
pendapat mereka atas pelayanan yang di berikan perusahaan dengan apa yang
mereka rasakan. dilihat dari bagai mana cara karyawan berpenampilan dan cara
karyawan berbicara kepada pelanggan dalam memberika pleayanan. dizaman
moderd seperti sekarang yang semuanya serba instan dan serba cepat,
konsumen juga menuntut perusahaan agar dapat memberikan pelayanan yang

lebih baik dan memuaskan bagi para konsumen.



Berdasarkan uraian diatas, maka penulis akan melakukan penelitian
dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Pelanggan Pembiayaan Pembalian Sepada Motor Pada Yamaha Matramas

Motor Cabang Alauddin Kota Makassar”.

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan masalah diatas dapatkan menunjukkan suatu rumusan
masalah yaitu “Apakah Kuaiitas Pelayanan Berpengaruh Terhadap Tingkat
Kepuasan Pelanggan Pembiayaan PembelianSepeda Motor Pada Yamaha

Matramas Motor Cabang Alauddin Kota Makassar”.

C. Tujuan Penelitian
Sesuai dengan masalah yang dijelaskan diatas, tujuan penelitian ini
yaitu:

1. Mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan yang terdiri
dari BentukFisik, Kehandalan, Daya Tanggap, Jaminan, Perhatian
terhadap kepuasan pelanggan pada Yamaha Matramas Motor Cabang
Alauddin Kota Makassar.

2. Mengetahui dan menganalisis indicatormanakah yang paling berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan pada Yamaha Matramas Motor Cabang

Alauddin Kofa Makassar.

D. Manfaat Penelitian

1. Bagi Perusahaan



Penulis berharap dengan penelitian ini dapat memberikan masukan-
masukan yang baik, untuk mengetahui seberapa jauh pengaruh
pelayanan terhadap kepuasa pelanggan pada Yamaha Matramas Motor
Cabang Alauddin Kota Makassar, sehingga dapat menjadi bahan
pertimbangan untuk menciptakan pelayanan yang lebih baik pada
pelanggan.

. Bagi Peneliti

Penulis berharap dapat menerapkan ilmu-ilmu yang didapatkan selama
mefakukan perkuliahan dan diharapkan bisa memberikan suatu
pengetahuan yang barmanfaat.

. Bagi Pihak Lain

Sebagai bahan referensi yang dapat menjadi bahan perbandigan untuk

melakukan penelitian dimasa yang akan datang.




BAB Il

TINJAUAN PUSTAKA

A. Definisi Pelayanan

Tjiptono dalam Ni Dewa Ayu Dwi Susanti (2016: 104) Salah satu
pendekatan kualitas jasa ketika dijadikan sebagai tolak ukur adalah kualitas
layanan (service quality). Kualitas pelayanan merupakan konsep yang
abstrak dan sukar dipahami, karena kualitas pelayanan memiliki karakteristik
tidak berwujud, bervariasi, tidak tahan lama, serta produksi dan konsumsi
jasa terjadi secara bersamaan.

Menurut Kolfer dalam Karisma Nawang Sigit (2017:159) pelayanan
adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak
kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak
mengakibatkan kepemilikan apapun.

Pelayanan adalah setiap kegiatan atau manfaat yang ditawarkan oleh
suatu pihak pada pihak lain dan pada dasarnya tidak berwujud, serta tidak
menghasilkan kepemilikan sesuatu Tjiptono, Fandy dalam Ni Dewa Ayu Dwi
Susanti (2016: 105)

a. Tidak Berwujud (tangibility)
sesuatu yang tidak seperti dijual. tidak bisa dilihat, dirasakan, dicicipi,
didengar atau dicium sebelum kita membelinya. untuk mengurangi

kedidak pastian yang disebabkan oleh service tangibility. pelangganakan



C.

berusaha mencari bukti yang dapat dilihat atau fangible yang dapat
memberikan informasi dan keyakinan mengenai pelayanan tersebut.
Tidak Dapat Dipisahkan (inseparability)

servise inseparability yang berarti bahwa jasa biasanya dijual terlebih
dahulu baru diproduksi dan dikonsumsi secara bersama artinya interaksi
khusus antara karyawan dan konsumen agar dapat melakukan transaksi
dengan baik.

Berubah-Ubah (vanability)

Layanan sifatnya ‘berubah-ubah, artinya layanan tergantung pada siapa

yang menyediakan, kapan dan dimana serta bagaimana layanan
tersebut disediakan.

Tidak Tahan Lama {perishability)

Pelayanan hanya dapat dirasakannya jika konsumen meiakukan
pembelian dan tidak pelayanan tdak bisa disimpan

Empati (empathy)

Sikap empati merupakan sikap yang diberikan kepada kensumen seperti
kemudahan untuk menghubungi perusahaan, kemampuan untuk
berkomunikasi langsung dengan konsumen guna memahami keinginan
dan kebutuhan mereka.

Apabila terkait dengan kualitas pelayanan, ukuranya bukan hanya

ditentukan oleh pihak yang melayani (perusahaan) saja, tetapi lebih banyak

ditentukan oleh pihak yang dilayani, karena merekalah yang menikmati




layanan sehingga dapat mengukur kualitas berdasarkan harapan-harapan

mereka dalam memenuhi kepuasan kualitas pelayanan terbagi atas:

1. Kualitas Pelayanan Internai

Kualitas layanan internal berkaitan dengan interaksi jajaran pegawai

perusahaan dengan berbagai fasilitas yang tersediafaktor yang

mempengaruhi pelayanan internal adalah:

a.

b.

C.

d.

e.

Pola manajemen perusahaan
Penyediaan fasilitas pendukung
Pengembangan sumber daya
tklim kerja dan keselarasan kerja

Pola intesif

2. Kualitas Pelayanan Eksternal

Mengenai kualitas pelayaan terhadap pelanggan eksternal, kualitas

layanan ditentukan oleh beberapa faktor yaitu:

a.

Berkaitan dengan penyediaan jasa

b. Berkaitan dengan penyediaan barang

Kualitas pelayanan menjadi suatu keharusan yang harus dilakuakan

perusahaan agar dapat mampu bertahan dan tetap mendapa kepercayaan

pelanggan.pola konsumsi dan gaya hidup pelanggan menuntut perusahaan

mampu memberikan pelayanan yang berkualitas.

Service Quality adalah seberapa jauh perbedaan antara harapan dan

kenyataan para pelanggan atas layanan yang mereka terima.service quality

dapat diketahui dengan cara membandingkan persepsi pelanggan atas
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layanan yang benar-benar mereka terima denagn layanan yang

sesungguhnya yang mereka harapkan. kualitas pelayanan menjadi hal utama

yang diperhatikan serius oleh perusahaan, yang melibatkan seluruh sumber

daya yang dimiliki perusahaan.

1.

Dimensi Kualitas Pelayanan

Dimensi kualitas pelayanan menurut Parasuraman dalam Hepiana
Patmarina {2016: 50) dibagi menjadi lima dimensi diantaranya adalah:

a. Bentuk Fisik (Tangibles)

Tangibles adalah bukti kontrak kemampuan suatu perusahaan untuk

memberikan yang terbaik pelanggan.baik dari segi fisik tampilan,
fasilitas,  perlengkapan teknilogi- pendukung, hingga. penampilan

karyawan

. Kehandalan (Reliability}

Reliability adalah kemampuan perusahaan untuk memberikan
pelayanan yang sesuai dengan harapan konsumen seperti kecepatan,

ketepatan waktu, tidak ada kesalahan, sikap simpati, dan dil.

. Tanggapan (Responsiviness)

Responsiviness adalah ketepatanftanggap memberikan pelayanan
yang cepat atau responsif seria dibarengi dengancara menyampaikan

dengan jelas dan mudah dipahami.

. Jaminan (assurance)

Assurance adalah jaminan dan kepastian yang di dapat dar sikap

sopan santun karyawan, komunikasi yang baik dan pengetahuan
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yang dimiliki, sehingga dapat menumbuhkan rasa empati/percaya

pelanggan.

e. Perhatian (Empathy)

Empathy adalah memberikan perhatian yang tulus dan bersifat pribadi

kepada pelanggan, hal ini dilakukan untuk mengetahui keinginan

konsumen secara akurat dan spesifik.

Kualitas pelayanan yang sangat baik dapat dilihat sebagai alat untuk
meraih  keunggulan - bersaing dalam berbagai organisasi atau
perusahaan. Kualitas pelayanan yang unggul dan konsisten dapat
menumbuhkan kepuasan konsumen yang pada gilirannya akan
memberikan beberapa manfaat Tjipicno dalam beladin (2013) seperti:

1. Hubungan perusahaan dan para konsumen menjadi harmonis.
2. memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang.
3. Dapat mendorong terciptanya loyalitas pelanggan.
4. Membentuk rekomendasi dar mulut ke mulut {word of mouth) yang
menguntungkan bagi peusahaan.
5. Reputasi perusahaan menjadi baik dan mata.
6. Laba yang diperoleh dapat meningkat.
Kualitas Pelayanan Pabiik
Pelayanan jasa, kualitas pelayanan prima, kualitas pelayanan
hotel, kualitas peilayanan akademik, dan kualtas pelayanan
bank.beberapa instansi seperti rumah sakit, bank, hotel dan universitas,

memiliki standar kualitas pelayanan masing-masing. namun pada
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umumnya masyarakat juga mamiliki penilaian dan harapan kualitas

pelayanan tersendin dar masing-masing instansi tersebut.

a. Desired Service (Tingkatan pelayanan)

Tingkatan ini adalah harapan konsumen berkaitan tentang pelayanan
yang diinginkan, seperti keprcayaan konsumén mengenai pelayanan
yang diberikan oleh karyawan dengan pelayanan yang harusnya
diterima konsumen.

b. Adequate Service

Tingkatan ini adalah ketika konsumen menerima pelayanan, hal ini juga
dapat berkaitan dengan kemampuan perusahaan agar dapat
memenuhi permintaan pelayanan dari pelanggan tersebut.

Cara Mengukur Kualitas Pelayaanan
Ada banyak cara yang dapat dilakukan untuk meningkatkan kualitas

pelayanan, seperti dengan melakukan perbaikan atau evaluasi yang

dilakukan secara berkala. beberapa cara untuk meningkatkan kualitas
pelayanan adalah sebagai berikut. |

a. Mendapatkan umpan balik dan pelanggan
Ada banyak cara yang dapat dilakukan agar mendapatkan tanggapan
dari konsumen, seperti selalu mengadakan survei kepada konsumen
dan mengikut kepada pelanggan setelah memberakan pelayanan,
cara ini biasa dilakukan melalui email. cara lainya adalah melakukan
percobaan produk pada konsumen, aktif disosial media, memberikan

diskon atau benefit lain kepada konsumen sebagai penghargaan atas
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masukan yang dberikan, serta memanfaatkan teknologi yang
memantau perkembangan usaha seperti melalui webside, google
analistich dll.

b. Melakukan evaluasi perusahaan
Cara-cara yang dapat dilakukan untuk melakukan perbaikan
diantaranya adalah memulai survei dengan cara berfokus pada hal-
hal yang paling penting untuk paling diketahui. survei dapat dilakukan
agar mengetahui rasa perduli atau empati kepada pelanggan,
mengukur tingkat kemampuan suatu perusahaan terkait kehandalan
dan cepat tanggap, serta dapat mengetahui pelayanan kualitas
pelayanan  dan kualitas produk berdasarkan pengalaman yang
didapatkan konsumen secara langsung seperti fungsi fungsi produk,
tingkat kebersihan, penampilan karyawan dil.

c. Memperbaiki pelayanan perusahaan
Memperbaiki kualitas pelayanan dapat dilakukan dengan cara
memberikan standar pelayanan perusahaan yang jelas kepada
karyawan, melatih karyawan agar menjadi seseorang yang
bertanggung jawab, cepat tanggap, dan memiliki etos kerja yang
tinggi. jika memungkinkan, dapat dengan memberikan bonus kepada

karyawan yang berprestasi.

B. Defenisi Kepuasan Pelanggan
Satriyo Bhimantoro dalam Tjiptono (2014:354) kepuasan pelanggan

adalah perasaan konsumen setelah melakukan pembelian dan
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membandingkan antara apa yang diterima dan harapannya sebagai sikap
terhadap suatu barang atau jasa setelahperolehan danpemakaiannya.

Pelanggan merupakan salah satu faktor penting dalam perusahaan
yang harus diperhatikan.mempertahankan mempertahankan suatu
pelanggan adalah suatu upaya untuk maningkatkan kualitas suatu pelayanan
guna mencapai kepuasan. lebih dar itu suatu perusahaan hendaknya
berusaha untuk membuat peianggan tersebut menjadi loyal atau setia.
Kepuasan konsumen _adalah tingkat perasaan konsumen setelah
membandingkan antara apa yang diterima dan harapannya.

Menurut Rachmad dalam | Made Adi Juniantara dan Tjokorda Gde
Raka Suakawati (2018: 5356) kepuasan pelanggan ditentukan oleh kualitas
pelayanan yang dikehendaki konsumen, sehingga jaminan kualitas menjadi
prioritas utama bagi perusahaan.untuk kepuasan pelanggan terhadap
layanan, ada dua hal pokok yang saling berkaitan erat yaitu kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan dan persepsi konsumen terhadap
kualitas pelayanan. konsumen selalu menilai suatu’ layanan yang diterima
dibandingkan dengan apa yang diharapkan atau diinginkan.

Terciptanya kepuasan pelanggan dapat memberikan manfaat
yang cukup besar, diantaranya adalah hubungan antara perusahaan
dengan pelanggan menjadi harmonis dan terciptanya loyalitas pelanggan |
Made Adi Juniantara dkk dalam (Kurniasih 2012).Salah satu kunci untuk
meningkatkan kesetiaan pelanggan yaitu memberikan nilai konsumen yang

tinggi.Menurut Michael Lanning dalam Kolter (2012: 246), setiap perusahaan
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harus mengembangkan satu proposisi niali yang unggui secara bersaing dan
sistem penyerahan nilai yang unggul.proposisi nilai sebuah perusahan
adalah jauh lebih dari sekedar posisinya pada suatu atribut tertentu. hal
tersebut merupakan pernyataan tentang pengalaman yang dihasilakan, yang
akan diperoleh oleh para pelanggan dari tawaran dan hubungan mereka dari
pemasok. merek harus menggambarkan suatu janji tentang total pengalaman
yang dihasilkan yang dapat diharapakan oleh konsumen. Apakah janji
tersebut dipenuhi, tergantung kepada kemampuan perusahaan untuk
mengelolah sistem/penyerahan nilainya.sistem penyerahan nilai mencakup
semua kornunikasi dan saluran yang akan didapatkan pelanggan dalam
usahanya mendapatkan tawaran.

pelanggan adalah konsumne berupa pembeli atau pengguna jasa
yang melakukan transaksi atau kegiatan pembelian ataupun pengguna jasa
secara berkala dikarenakan kepuasan yang didapatkan dan penjual atau
penyedia jasa. dalam kegiatan bisnis pelanggan adalah yang yang paling
dibutuhkan untuk menjamin keberagsungan hidup dan keuntungan
perusahaan. tanpa adanya pelanggan yang sefia atau tetap maka bisnis
yang dilaksanakan akan terombang-ambing dan beresiko besar.

pelanggan itu biasa terbentuk dar kera yang sama saling
menguntungkkan yang biasa terjadi dalam proses kerja sama antara penjual
dan pembeli. Tanpa adanya sebuah kerjasama yang baik maka tidak ada
yang akan disebut sebagai pelanggan. jika tidak ada kerja sama yang saling

menguntungkan antar penjual dan pembeli maka yang ada hanya proses
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pembelian barang biasa tanpa adanya kepuasan sehingga tidak akan ada
teransaksi berkala atau berulang-ulang.

Merupakan suatu tingkatan dimana kebutuhan, keinginan dan
harapan dari pelanggan dapat terpenuhi, yang akan mengakibatkan
teriadinya pembelian ulang atau kesetiaan yang berlanjut. seberapa
besarnya kepuasan pelanggan terhadap sebuah pelanggan.

Pengertian secara umum. mengenai kepuasan atau ketidak puasan
konsumen merupakan hasil dari adanya perbedaan-perbedaan antara
harapan konsumen dengan kinerja yang dirasakan oleh konsumen tersebut.
dari beragam defenisi kepuasan konsumen vang telah diteliti dan didefinisi
oleh _para ahli pemasaran, dapat disimpulkan bahwa kepuasan konsumen
merupakan yang telah ditelitt dan didefinisikan oleh para ahli pemasaran,
dapat disimpulkan bahwa kepuasan konsumen berupa evaluasi perna bel
terhadap suatu barang atau jasa yang dirasakannya (kinerja produk)
dibandingkan dengan harapan konsumen.

Menurut kotler kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa
seseorang yang muncul serelah membandingkan antara persepsi atau
kesan atas kinerja dan harapan-harapannya.

a. Faktor utama dalam menentukan kepuasan pelanggan
1. Kualitas Produk

Ketika produk yang kita berikan berkualitas maka pelanggan akan

merasa puas dengan produk yang kita berikan setelah mereka

menggunakannya.
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2. Kualitas Pelayanan
hal yang paling penting bagi sebuah industri jasa adalah sebuzh
kualitas pelayanan. pelanggan akan merasa puas apabila mereka
diperlakukan dengan pelayanan yang baik atau sesuai dengan yang
diharapkan.
3. Emosional
Kebanggaan pelanggan ketika iya mendapatkan keyakinan bahwa
orang lain akan merasa kagum terhadap dia bila menggunakan
produk dengan merek tertentu yang cenderung mempunyai daya tarik
atau tingkat kepuasan yang dipreroieh bukan karena kualitas produk
tetapi nilai sosial yang menbuat pelanggan menjadi bangga dan puas
terhadap merek tersebut.
4. Harga
suatu produk memiliki kualitas yang sama namun menetapkan harga
yang relatif murah maka akan membernkan nilai yang lebih tinggai
untuk konsumennya.
5. Kemudahan
sebuah pelanggan akan merasa puas apabila mereka relatif mudah,
nyaman dan efisien dalam mendapatkan sebuah produk atau
pelayanan yang mereka inginkan.
b. Pengukuran Kepuasan Pelanggan
Menurut Nasution dalam Setyowati dan Wiyadi (2015.68), ada empat

metode untuk mengidentifikasi dan memantau kepuasan pelanggan, yaitu:
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1. Melalui Keluhan dan Saran
Keluhan maupun saran yang dapat disampaikan secara langsung
oleh pelanggan akan sangat berharga bagi perusahaan untuk
mengetahui sejauh mana kepuasan telah diberikan.

2. Ghost Shopping
Salah satu cara untuk melihat bagaimana kinerja karyawan terutama
dari segi pelayanan dalam melaksanakan pekerjaan terhadap
konsumen. agar bisa melihat kinarja para karyawan perusahaan bisa
membayar beberapa orang untuk bersikap atau berperan sebagai
pembeli. kemudian melaporkan apa saja kekuatan dan kelemahan
yvang mereka lihat dari segi produk atau pelayanan perusahaan dan
pesaing berdasarkan pengalaman mereka dalam pembelian produk.

3. Analisis Mantan Pelanggan
Ketika perusahaan telah mendapati beberapa pelanggan yang telah
beralih, bukan berarti ini adalah akhir dari. sebuah hubungan
bisnis.perusahaan tetap bisa memanfaatkan hal ini sebagai peluang
untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan yang tidak terpenuhi
sehingga membuat mereka memutuskan untuk beralih pesaing
usahanya.

4. Survei Kepuasan Pelanggan
Hal ini paling umum yang paling banyak dilakukan untuk mengetahui
tingkat kepuasan pelagggan.ada beberapa cara yang dapat dilakukan

untuk mengsurvei pelanggan yaitu dengan memberikan kosioner atau
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wawancara untuk mengetahui jawaban yang benar-benar akurat
kepada pelanggan.
¢. Pengenrtian pembiayaan
Pembiayaan atau finansing adalah pendanaan yag diberikan suatu
pihak kepada pihak lain untuk mendukung untuk mendukung investasi
yang telah direncanakan, baik dilakukan sendiri maupun lembaga.
dengan kata lain pembiayaan adalah pendanaan yang dikeluarkan untuk
mendukung investasi yang telah direncanakan.adapun jenis-jenis
pembiayaan dapat dikelompokkan menurut bebrapa aspek yaitu sebagai
berikut:
1. Pembiayaan menurut tujuan
a. pembiayaan modal kerja, yaitu pembiayaan yang dimasukkan untuk
mendaptkan modal dalam ramgka pengembangan ‘usaha
b. permbiayaan investasi, yaitu pembiayaan yang dimaksudkan untuk
melakukan investasi, atau pengadaan barang konsumtif,
2. Pembiayaan menurut jangka waktu
a. pembiayaan jangka pendek, yaitu pembiayaan yang dilakukan
dalam jangka wakiu 1 bulan sampai 1 tahun,
b. pembiayaan jangka wakiu menengah, yaitu pembiayaan yang
dilakukan dengan waktu 1 tahun sampai 5 tahun.
c. pembiayaan jangka waktu panjang, yaitu pembiayaan yang

dilakukan yang dilakukan dengan jangka waktu lebih dari 5 tahun.



C. Tinjauan Empiris

Tabel 2.1
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Penelitian Terdahulu

Judul Metode . .
Nama/Tahun Peneiitian Penelitian Hasil Kesimpulan
| Made Adi| Pengaruh Kuantitatif |a. Harga berpengaruh
Juniatara, Persepsi positif dan signifikan
Tjokorda Gde | Harga, Promo terhadap kepuasan
Raka dan  Kualtas b. Promosi  berpengaruh
Sukawati Pelayanan positif dan signifikan
Terhadap terhadap kepuasan
2018 Kepuasan dan ¢. Kualitas pelayanan
Dampaknya berpengaru positif dan
Terhadap signifikan terhadap
Loyalitas kepuasan.
Konsemen d. Kepuasan
berpengaruh positif dan
signifikan terjadap
loyalitas konsumen.
Fitn Novianti | Pengaruh Kuantitatif 1 a. Kualitas produk
Pramudya kualitas produk berpengaruh positif
(2019) Kualitas dan signifikan terhadap
Layanan kepuasan nasabah di
Terhadap pengadaian syariah arif
kepuasan rahman hakim bandar
nasabah lampung.
dalam b. Kualitas pelayanan
pembiyaan berpengaruh positif
syariah. (studi tetapi tidak signifikan
pada syarizh terhadap kepuasan
arif rahman nasabah di pengadaian
hakim bandar syariah arif rahman
lampung). hakim bandar
lampung.
¢. Kualitas produk dan
kualitas pelayanan

berpengaruh terhadap
kepuasan nasabah di
pengadaian syariah arif
rahman hakim
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bandarlampung.

d. Kualitas produk dan
kualitas pelayanan
dalam perspektif
ekonomi islam

dipenggadaian syariah
arif rahman  hakim
bandar lampung sudah
sesuai dengan syariat

islam.
Dika Pengaruh Kuantitatif |1.Berdasarkan pada uji t
Lambang Kualitas didapatkan bahwa
Krisdianti, Pelayanan seluruh variabel dalam
Sunarti Terhadap kualitas pelaygnan
Kepuasan (bentuk  fisisk (X1},
(2019) Konsumen kehandalam (X2), daya
Pada Restoran tanggap (X3), jamin
pizza hut (X4). Empati (X5))
Malang Town berpengaruh  signifikan
Square terhadap kepuasan
pelanggan.
Rosa Pengaruh Kuantitatif | 1. dari pengujian hipotes t
Lasmana, Kualitas nildi t pweg > 1 tave
Ratanasairi Produk dan (6,118>1,985), hal itu
(2019) Kualitas juga dikaitkan dengan
Pelayana signifikan 0,000 < 0,05.
Terhadap Dengan demikian maka
Kepuasan Hy, ditolak dan H;
Konsumen PT. diterima, hal ini
Radekatama menunjukkan maka
Piranti Nusa terdapat pengaruh yang

positif ~dan signifikan
secara persial antara
kualitas produk terhadap
kepuasan pelanggan.

2. dari pengujian hipotes t
nilai t hitung > tabel
(7,645>1,985), hal itu
juga dikaitkan dengan
signifikan 0,000 < 0,05.
Dengan demikian maka
H, ditolak dan H,
diterima, hal ini
menunjukkan maka
terdapat pengaruh yang
positif dan  signifikan
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% secara persial antara
kualitas pelayanan
terhadap kepuasan
pelanggan.

Andy Pengaruh Kuantitatif ja. Kualitas pelayanan
Tandiono Kualitas berpengaruh positif dan
dan Pelayanan dan signifikan terhadap
Raymond Kualiatas kepuasan pelanggan di
(2020) Promosi PT Panca Daya Sukses.
Terhadap b. Kualitas promosi
Kepuasan perpengaruh positif dan
Pelanggan signifikan terhadap
Pada PT kepuasan pelanggan di
Panca - Daya PT Panca Daya Sukses.
Sukses c. Kualitas pelayanan dan
kualitas promosi secara
simultan memiliki
pengaruh positif dan
signifikan terhadap
kepuasan pelanggan.

D. Kerangka Fikir

Dalam penelitian ini dapat dibuat sebuah kerangka fikir yang nantinya
akan menjadi pedoman dalam pulisan yang pada akhirnya dapat diketahui
atribut mana yang sangat berpengaruh bagi konsumen untuk melihat tinggat
kepuasan konsumen.

1. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan

Kualitas pelayanan merupakan suatu proses dalam pemenuhan
kebutuhan melalui akativitas orang lain secara langsung, karena pada bagian
ini produk yang ditawarkan adalah sebuah kinerja yang berkualitas dan
kinerja itu juga yang akan dibeli oleh peilanggan.

Tiiptono 2012: 159 kualitas pelayanan adalah salah satu faktor penting untuk

mengukur kepuasan pelanggan. dimana kualitas pelayaan ini berhubungan
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langsung dengan penyampaian manfaat produk sacara langsung kepada
konsumen. karenanya kualitas pelayanan merupakan saiah satu faktor yang
paling menentukan hubungan anatara kualitas produk dan pelayanan
terhadapa kepuasan pelanggan. berdasarkan uraian diatas maka kerangka

fikir pada proposal ini dapat digambarkan sebagai berikut.

Kualitas Pelayanan (X) Kepuasan Pelanggan (Y)
1. Bentuk Fisik 1. Melaiui Keluhan dan
2. Kehandalan Saran
3. Daya Tanggap 2. Ghost Shopping
4. Jaminan ===, 3. Analisis Mantan
5. Perhatian Pelanggan
(Parasuraman dalam 4. Survei Kepuasan
Hepiana Patmarina Pelanggan
2016:50) (Nasution dalam
Setyowati dan Wiyadi
(2015:68)

Gambar 2.1 kerangka konsep

B. Hipotesis

Hipotesis adalah dugaan sementara terhadap sesuatu yang bersifat
praduga yang masih harus dicarn untuk membuktikan kebenaranya. Hipotesis
yang diajukandalampenelitianiniadalah “Diduga besar kualitas pelayanan
berpengaruh positifdan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pembelian
Sepeda Motor pada Yamaha Matramas Motor Caabang Alauddin Kota

Makassar
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METODE PENELITIAN

A. Jenis Penelitian
Dalam penelitian digunakan kuantitatif karena data yang akan diambil
dalam bentuk angka dan diproses secara statistik. metode ini juga dapat
diartikan sebagai metode penelitian yang berandaskan filsafat atau
positivisme, yang digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel
tertentu. peneiitian dengan pendekatan kuantitatf merupakan cara untuk
memperoleh pengetahuan atau permasalahan pada Yamaha Matramas

Motor.

B. Lokasi Dan Waktu Penelitian
a. Lokasipenelitian
Lokasi penelitian yaitu Yamaha Matramas Motor Cabang Alauddin Kota
Makassar JI. Sultan Alauddin Nomor No.232.
b. Waktu penelitian
Penelitian ini dilaksanakan selama 2 bulan, mulai dar bulan September

hingga November tahun 2020.

C. Defisi Oprasional Variabel Dan Skala Pengukuran
1. Definisi oprasional variabel
Setelah ditetapkanyang mana variabel bebas (/ndependen

vanabel)dan vanabel terikat (Dependen variabel) lalu akan dilakukan sebuah
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penjelasan atau definisi dari masing-masing varabel yang digunakan terdiri
dari:
a. Varnabel bebas (independen)
pada variabel ini adalah vanabel bebasnya adalah kualitas pelayanan
(X) mencakup tentang bentuk-bentuk kualitas petayanan pada Yamaha
Matramas Motor.
b. Vanabel Terikat (Dependen)
Dibagian ini kepuasan pelanggan (Y) adalah varabel
tenkat.yaitutingkat perasan  seseorang yang timbul setelah
membandingkan kinerja yang disiapkan cleh perusahaan berupa jasa
terhadap ekspektasi mereka.
2. Skala Pengukuran Varabel
Skala yang akan digunakan dalam penelitian ini yaitu skala likert
untuk mengukur vanabel independen darn reponden yang akan memilih

jawaban yang tersedia.

. Populasi Dan Sampel
a. Populasi

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas: obyek/subyek
yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh
penalty untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. populasi dalam
penelitian ini adalah jumlah seluruh pelanggan yang di Yamaha Matramas
Motoryaitu berjumiah 1440 pelanggan.

b. Sampel
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Sampel adalah bagian dan populasi yang memiliki jumlah dan
karakteristk yang sama. sampel yang diambil dalam peneitian ini yaitu
pelanggan Yamaha Matramas Motor. Adapun penentuan sample yang
digunakan pada penelitian ini adalah tehnik porpusive sampling yaitu
pengambilan sample dikarenakan dengan adanya tujuan kreteria tertentu.

Sampel juga diartikan sebagai kumpulan data yang lebih kecil yang
dipilih dari populasi yang lebih besar dengan menggunakan metode seleksi
yang telah ditentukan.oleh karna itu penelitian ini akan menggunakan
sampel. melihat sampel dari pelanggan yang terdiri dan jangka waktu baru
atau lamanya waktu angsuran. tehnik yang digunakan untuk mengambil
sampel yaitu teinik purposive sampling yatu tehnik untuk menentukan
sampel penelitian dengan beberapa pertimbangan tertentu yang bertujuan
agar data yang diperoleh lebih refresetatis.

Populasi dalam penelitian ini ditentukan dan banyaknya pelanggan yang
menggunakan jasa pembiayaan dalam setahun yaitu Seluruh pelanggan
pelanggan yang menggunakan jasa Adira Finace  besarnya unit sampel
dalam penelitian ini ditentukan dengan menggunakan rumus sfovin dengan
tingkat kesalahan 10% atau 0,1.

syarat untuk menentukan sampel yaitu:

1. seluruh pelanggan yang Menggunakan jasa kredit motor pada Yamaha

Matramas Motor.

n=1+N¥
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Keterangan:

n = Ukuran sampe!
N =Ukuran populasi
e’ = Persen kelonggaran ketidak teliti karena kesalahan pengambilan
sampel

N
T 14 Ne?

B 1440
" T 1¥ 1440.10%2

_ 1440
"= 1 +1440(0,01)

1440
n=_——
1+ 14,4

1440
T
n = 93,50 = 93Pelanggan

E. Tehnik Pengumpulan Data

1.

Jenis Data
a. Data Primer

Merupakan data yang dikumpulkan langsung dari lapangan oleh
orang yang melakukan penelitian atau yang bersangkutan yang
memeriukannya.data primer ini disebut juga data asli atau data baru. data
ini berisikan antara lain jawaban angket (pernyataan) yang di sebarkan

kepada seluruh responden pada Yamaha Matramas Motor.
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b. Data Sekunder

Merupakan data yang sudah tercatat dalam sebuah buku atau suatu
laporan penelitian terdahulu dan sumber-sumber yang sudah ada.laporan
ini biasa didapatkan dari perpustakaan. Data sekunder dalam penelitian
ini adalah data yang bersumber dari hasil bahan-bahan dokumentasi atau
artikel-artikel yang dibuat oleh pihak ketiga dan mempunyai relevansi
dalam penelitian ini.data sekunder yang dikumpulkan adalah kajian
pustaka atau dari laporan-laporan penelitian terdahulu.
Metode Pengumpulan Data
a. Penelitian Pustaka

Penelitian yang dilakukan dengan cara mempelajari buku-buku dan
hasil laporan lain yang ada referensinya. Hat ini dimaksud untuk
mendapatkan data dan informasi yang berhubungan dengan materi
penelitian.
b. Penelitian Lapangan

Penelitian yang dilakukan pada perusahaan bersangkutan untuk

memperoleh data yang berhubungan dengan penulisan dengan cara:

1. wawancara adalah sebuah bentuk percakapan antara dua orang
yang dilakukan dengan mewawancarai pihak yang
bersangkutandengan organisasi agar memperoleh informasi atau
data yang berhubungan dengan materi pembahasan.

2. kuesioner adalah suatu tehnik untuk mengumpulkan data yang

dilakukan dengan memberikan atau menyebarkan sebuah data
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reponden. agar mendapatkan respon atas daftar pertanyaan yang
diberikan. Daftar kosioner kamudian disebar kebagian-bagian
yang telah ditetapkan. jawaban dar setiap dar setiap pertanyaan
bernilai 1 sampai 5 disesuaikan dengan pilihan-pilihan dari
jawaban setiap peryataan. dari kelima penilaian tersebut akan di
berikan nilai yaitu:

Tabel 3.1 Nilai dan Jawaban untuk Tiap Item Peryataan

Nilai Jawaban Responden
5 Sangat Setuju (SS)
4 Setuju (S)
3 Cukup Setuju (KS)
2 Tidak Setuju (TS)
1 Sangat Tidak Setuju (STS)

F. Teknik Analisis Data

1.

Uji Validitas dan Reliabilitas
a. Uji Validitas

Uji Validitas adalah salah satu cara untuk mengukur sah atau
tidaknya sebuah pernyataan pada kuesioner. sebuah kuesioner akan
dinyatakan valid jika pernyataan tersebut mampu mengungkapkan
sesuatu yang akan diukur menggunakan kuesioner. sebuah penelitian

akan diuji menggunakan sebuah program pengelolaan data yaitu
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mengkorelasikan tiap skorldangan skor total yang dihitung menggunakan
jumlah tiap butir. dalam penelitian ini tingkat signifikan yang digunakan
adalah 5% dengan kriterian sebagai berikut.

1. r hitung > r table, maka pertanyaan atau indikator tersebut valid

2. r hitung < r table, maka pertanyaan atau indikator tersebut tidak

valid
b. Uji Realibilitas
Hasil penelitian yang reliabel bila terdapat kesamaan data dalam

waktu yang berbeda.instrumen yang reliabel adalah insrtumen yang bila
digunakan beberapa kali untuk mengukur objek yang sama, akan
menghasilkan data yang sama. Uji reabilitas bertujuan untuk mengetahui
tingkat konsistensi dan hasil pengukuran atau instrumen jika pengukuran
dengam alat instrumen tersebut hasilnya masihsama atau stabil, maka
instrumen itu dapat digunakan dalam penelitian ini.
Analisis Regresi Sederhana

Pengeriian regresi sederhana adalah “Regresi linier sederhana

didasarkan pada hubungan fungsional ataupun kausal satu variabel

independen dengan satu variabel dependen”.

Y=a+ bx
Keterangan:
X = Kualitas Pelayanan
Y = Kepuasan pelanggan

n = banyaknya sampel
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a = nilai konstan

b = Koefisien Regresi
Uji Hipotesis
a. Ujit
Uji digunakan untuk menguji signifikan hubungan antara X dan Y secara
persial berpengaruh terhadap vanabe! Y (Kepuasan Konsumen).
Hgy = variabel kualitas pelayanan tidak berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan.
H, = variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadapkepuasaan
pelanggan.
b. Koefisien Derteminasi R*

Koefisien dapat diartikan sebagai seberapa besar kemampuan
semua variabel bebas (Independen) dalam menjelaskan variandari
variabel terikatnya (Dependen). Penggunaan R square (R?) sering
menimbulkan permasalahan, yaitu bahwa nilai akan selalu meningkat
dengan adanya penambahan varnabel bebas dalam suatu modei. Hal ini
akan menimbulkan bias karena jika ingin memperoleh model R tinggi,
seorang penelitian dapat dengan terserah menambahkan variabel bebas
dan nilai R akan meningkat, tidak tidak tergantung apakah varnabel

bebas tambahan itu berhubungan dengan variabel terikat atau tidak.



BAB IV

HASIL PENELITIANDAN PEMBAHASAN

A. Gambaran Umum Lokasi Penelitian

1. Sejarah Singkat Yamaha Matramas Motor

Yamaha didirikan oleh Torasuku Yamaha pada tahun 1887 dan dikenal
sebagai pembuat organ pertama di jepang dengan logo garpu tala.tidak lama
setelahnya, yamaha dikenal sebagai pembuat berbagai instrumen musik
terbesar didunia. Naasnya pada perang dunia kedua yamaha menjadi sasaran
bom tentara As dan sekutunya. Hal tersebut diakibatkan keikutsertaan yamaha
dalam pembuatan ‘Propeler atau yang biasa disebut baling-balingtempur untuk
pesawat tempur pasukan jepang.

Seusai perang Yamaha kembali berdiri pada tahun 1955 didaerah
hamatsu yang merupakan pusat motor jepang.kemudian padatahun yang sama
dibulan juli berdiri pula Yamaha Motor Cooporation yang terpisah dari yamaha
Corporation, namun masih dalam satu grub Yamaha.

Produksi pertama Yamaha Motor Corp adalah single cylinder 2 stroke
125cc, yang merupakan hasil kopy dari DKW 125cc yang berasal dari
perusahaan jerman (Batam).kemudian sepeda motor tersebut diberi nama YAl
alis Atakombo yang berarti capaung merah. dan pada tahun 1959 Yamaha
MotoR Corporation mengeiuarkan motor sport pertamanya YDSI dengan 5

speed gearbox.
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Pada tahun 1962 dimana saat ekonomi Amerika serikat yang sedang
booming, Yamaha Motor Corporation memanfaatkan kesempatan tersebut
dengan mengekspor sebanyak 12 ribu motorcycles ke Amerika Serikat. hal
initerus meningkat sehingga pada tahun 1965, produksi Yamaha sudah
mencapai 244 ribu unit yang sebagian besarnya diexpor keluar negeri.

Pada tahun 1966 Yamaha mulai melebarkan sayapnya dengan membuka
pabrik dibeberapa negara di asia. pada tahun 1967 Yamaha mulai melewati
Suzuki dengan selisi 4 ribu _dalam hal produksi, dan angka produksi motor
Yamaha pada saat itu mencapai 406 ribu unit.

Sepeda Motor Yamaha Jepang mulai mendinkan distributor resmi di
indonesia bekerjasama dengan konglomerat lokan dan mulai ekspor motor
rakitan utuh dengan mesin 100cc dar jepang dan menjualnya secara lokal.
pada tahun 1974, Yamaha Motor mendirikan PT. YMIil (Yamaha Indonesia
Motor Manufacturing) yang dilanjutkan dengan pendirian pabrik suku cabang
pertama yang dinamakan PT. Moric Indonesia pada 29 agustus 2001.

Untuk menunjang penjualan sepeda motor merek' yamaha, maka pada
tanggal 11 agustus 2007 Yamaha membuka cabang Yamaha Matramas Motor
di JI. Sulatan Alauddin No 232 kota makassar. Yamaha Matramas Motor tidak
hanya menjual motor yamahanya saja, akan tetapi dilengkapi dengan show
room {ruang pamer) dan pelayanan perawatan dengan bengkel resmi Yamaha
yang didukung dengan teknisi berpengalaman dan bersertifikat dari Yamaha
Motor indinesia. yang dipimpin oleh Tan Min Weng selaku pimpinan cabang

Yamaha Matramas Motor.
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2. Visi dan Misi Yamaha Matramas Motor
a. Visi
1. Menjadi Perusahaan yang terpercaya meliputi sumberdaya manusia
yang handal
2. Sistem pengelolaan keuangan dan infrastruktur yang tepat guna
b. Misi
1. Mengembangkan dan menempatkan karyawan sesuai dengan tuntutan
kompetensi jabatan sehingga karyawan memiliki kapasitas serta dapat
menjalankan tugas dengan baik.
2. Menerapkan standar operasional yang tepat guna untuk menghasilkan
kinerja yang cptimal.

Dimasa sekarang ini sepeda motor adalah alat transportasi yang
paling banyak digunakan masyarakan untuk kebutuhan hidup. banyaknya
persaingan yang terjadi didunia usaha sekarang ini memacu berbagai
perusahaan untuk lebih meningkatkan mutu maupun. pelayanan kepada
para pelanggannya. demikian pula yang terjadi pada Yamaha Matramas
Motor sebagai distributor sepeda motor Yamaha, tak ketinggalan dalam
berbenah diri guna memuaskan para pelanggannya terutama dari segi

pelayannya.




3. Struktur Organisasi dan Job Description

a. Struktur Organisasi Yamaha Matramas Motor

Kantor pusat

A4

Kepala cabang
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b. Deskripsion Job (Deskripsi Pekerjaan)
1. Kepala Cabang
Memiliki tugas dan  tanggungjawab  dalam melakukan
kegiatanpengelolaan cabang dalam bidang penjualan bengkel dan
administrasi serta mengoptimalkan sumber daya yang ada dalam usaha
pencapaian targetmeningkatkan produktivitas/perfomance cabang serta
kepuasan pelanggna dan membuat perencanaan strategi, kebijakan, arah
dan target cabang dengan guideline dan pusat.
2. Kasir
Seseorang yang- bertugas untuk mengurusi dan menyimpan hasil
pembayaran terutama uang, dan memasukkannya dalam mesin kasir,
adapun tugas kasir diperusahaan Yamaha Matramas Motor
a. Menjalankan proses penjualan dan pembayaran.
b. Melakukan pencatatan atas semua transaksi.
¢. Membantu pelanggan dalam memberikan informasi mengenai suatu
produk.
d. Melakukan proses transaksi pelayanan jual beli serta melakukan
pembukusan.
e. Melakukan pengecekan atas jumiah barang pada saat penerimaan
barang.
3. Admin
Seluruh kegiatan yang bersifat administratif/ ketatausahaan kantor

ataupun perusahaan berjalan dengan lancar. tugas admin yaitu:
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a.Menjawab dan menerima telfon, pengetikan, dokumen, surat
menyurat offfine atau online

b. Menyapa dan menanggapi klien

¢. membuat agenda kantor
4. Sales counter

Tugasnya menjual sebanyak-banyaknya produk-produk yang dijual,
dan memberikan pelayanan sebaik-baiknya kepada pelanggan
5. Driver

Melakukan pemeriksaan, perawatan pemeliharaan kendaraan dalam
rangka keamanan -kendaraan serta mengendarai kendaraan sesuai
dengan tugasnya.
6. Kepalamekanik

Mengawasi kinerja mekanik sehari-hari dibandingkan terhadap
prosedur kerja yang ada dan melakukan pembinaan terhadap kualitas
mekanik.
7. Servis counter

a. Melayani coustemer yang ingin service

b. Mengimput history service ke dalam program SAP

c. Bekerjasama dengan teknisi dalam membuat penjadwalan

serviceberkala
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B. Deskripsi Responden
Dalam penelitian ini, penelti menyebarkan 93 kuesioner.untuk
memperoleh gambaran tentang karaktenstik untuk memperoleh gambaran
tentang karakteristik responden yang akan diteliti, dilakukan pengelolaan data
melalui perhitungan statistik deskriptif. data yang merupakan jawaban yang di
berikan oleh responden dianalisis dengan bantuan program SPSS dengan
tehnik analisis data. berikut ini adalah hasil dari analisis statistik deskriptif yang

di peroleh dari jawaban responden atas penyataan yang diajukan oleh peneliti.

1. Jenis Kelamin
Responden dipenncimenurut jenis kelamin tujuannya yaitu untuk
mengetahui profii responden yang dijadikan smpel penelitian. Adapun
gambaran responden dari hasil penyebaran kuesioner dapat dilihat pada

tabel dibawah ini:

Tabai 4.2

Responde berdasarkan Jenis Kelamin

NO | Jeniskelamin | Jumlah Persentase
1 Laki-laki 59 63%
2 Perempuan 5 34 37%

! Total | 93 100%

Berdasarkan tabel 4.2 menunjukkan bahwa sebagian besar

pelangganYamaha Matramas Motor memiliki responde laki-
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lakisebanyak59 atau (63%) dan responden perempuan sebanyak 34 atau
(37%). berdasarkanrsponden diatas menunjukkan bahwa responden laki-

laki lebih dominan dibandingkan perempuan.

. Usia
Responden menurut Usiatujuannya yaitu untuk mengetahui Usia
responden yang dijadikan sampel penelitian. Adapun gambaran responden
dari hasil penyebaran kuesioner dapat dilihat pada tabei dibawah ini:
Tabal 4.3

Responden Berdasarkan Usia

Usia Jumiah { Persentase
21-35 52 56%
36-50 41 - 44%
: Total J 93 100%
L

Berdasarkan {abel 4.3, diketahui bahwa jumiah responden terbanyak
adalah usia 21-35 sebanyak 52 atau 56%sedangkan jumiah responden usia
36-50 sebanyak41 atau 44%berdasarkan usia responden diatas disimputkan

bahwa responden paling dominan yaitu usia 21-35.

. Pekerjaan
Responden menurut pekerjaantujuannya yaitu untuk mengetahui

pekerjaan responden yang dijadikan sampel penelitian. Adapun gambaran
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responden dari hasil penyebaran kuesioner dapat dilihat pada tabet dibawah

iri
Tabal 4.4
Responden Berdasarkan Pekerjaan

Pekerjaan Jumiah Persentase i
~ PNS/POLRITNI 9 10% |
Pegawai suasta 42 45% !

Wiraswasta o 29 31%

Lain-lain - 13 14%

Total 93 100%

Berdasarkan tabeld 4, diketahui-  bahwa - pekerjaan._responden
terbanyakadalah pegawai suastasebanyak 42responden atau sekitar 45%,
jumiahwarnswasta 298 yaitu 31%, jumiah lain-lain 13 responden sekitar 14%,
jumiah responden paling sedikit yaitu PNS/POLRITNI 9 responden sekitar 10%

Jadi dapat disimpulkan bahwa responden terbanyak yaitu pekerjaan lain-lain.

C. Deskripsi Variabel Penelitian
1. Desknpsi Kualitas Pelayanan
Untuk melihat penyataan responden terhadap indicator-indikator kualitas

pelayanan (X) dapat dilihat sebagai berikut:
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Tabel 4.5

Jawaban Responden Atas Variabel (X) Kualitass Pelayanan

Tanggapan
Indikator ss S ks | TS STS
| Total Rata-rata
F | % F % F 9% F I % | F | % | sSkor Skor
| item 1 36 | 39% | 44 1 47% | 11 | 12% | 2 [ 2% | O | 0% | 383 4,12
Bentuk fisik ;
ltem 2 31 133% , 52 | 56% |8 9% | 2 2% 0 |0% | 391 4,20
ltem3 | 29 [ 31% | 53 {57% | 11 { 12% { 0 (0%, O [ 0% A 3890 4,19
Kehandalan
itemd4 | 40 | 43% | 48 [52% 3 | 3% | 2 {2% | O | 0%, 405 4,35
|
|
ltemS | 221 24% ! .55 | 59% | 12 | 13% | 3 13%{ 1 | 1% | 373 4,01
Tanggapan |
ltem6 | 25 27% | 55 1 59% | 10 1 11% | 3 |3% | O | 0% 381 4,09 |
_ ltem7 | 22 1 24% | 59 163% : 10 1 11% | 2 (2% 0 | 0% | 380 4,08
Jaminan
ltem8 | 21 | 22 | 55 | 59% | 14 | 15% | 3 | 3% | 1 | 1% | 374 4,02
) item9 | 24 | 26% | 56 | 60% | 11 { 12% | 2 | 2% .0 | 0% | 381 4,09
Perhatian ; ; ‘ |
tem10 | 22 { 24% | 57 | 61% | 12 | 13% ' 2 | 2% | 0 [ 0% | 378 4,06
|
Rata-rata skor 4,12

Sumber: data Primer diolah 2020

Berdasarkan tabel 4.5 diatas dapat dilihat bahwa untukltem 1 yang
menjawab pernyataan paiing banyak adalah setuju 44 responden.hai ini

menunjukkan responden menganggap kualitas pelayanan(bentuk fisik)
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lingkungan gedung sudah memadai untuk bertransaksi berada pada skala
setuju-sangat setuju dengan nilai rata-rata 4,12.

Peryataan untuk item 2 yang menjawab pemyataan paling banyak
adalah setuju 52 responden.hal ini menunjukkan bahwa responden
menganggap kualitas pelayanan (bentuk fisik) berpakaian dan
berpenampilan rapih sudah memadai untuk bertransaksi berada pada skala
setuju-sangat setuju dengan nilai rata-rata 4,20.

Peryataan untuk item 3 yang menjawab pernyataan paling banyak
adalah setuju 53/ responden.hal ini menunjukkan bahwa responden
menganggap kualitas  pelayanan (Kehandalan) dar segi pemberian
informasi dan pencatatan dilakukan secara akurat berada pada skala
setuju-sangat setuju dengan nilai rata-rata 4,19.

Peryataan untuk item 4 yang menjawab pernyataan paling banyak
adalah setuju 48 responden.hal ini menunjukkan bahwa responden
menganggap kualitas pelayanan (Kehandalan) darn segi pembayaran dan
registrasi dilakukan dengan tepat waktu berada pada skala setuju-sangat
setuju dengan nilai rala-rata 4,35

Peryataan untuk item $ yang menjawab pernyataan paling banyak
adalah setuju 55 respondenhal ini menunjukkan bahwa responden
menganggap bahwa karyawan Yamaha Matramas Motor darn segi kualitas
pelayanan (Tanggapan)merespon pelanggan dengan baik dan cepat

berada pada skala setuju-sangat setuju dengan nilai rata-rata 4,01
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Peryataan untuk item 6 yang menjawab pernyataan paling banyak
adalah setuju 55 responden.hal ini menunjukkan bahwa responden
menganggap bahwa karyawan Yamaha Matramas Motor dari segi kualitas
pelayanan (Tanggapan) informassi yang diberika jelas dan mudah
dimengerti berada pada skala setuju-sangat setuju dengan nilai rata-rata
4,09.

Peryataan untuk item 7 yang menjawab pernyataan paling banyak
adalah setuju 59 responden.hal ini menunjukkan bahwa responden
menganggap kualitas pelayanan (Jaminan) mampu menjawab pertanyaan
pelanggan terkait produkfjasa yang ditawarkan berada pada skala setuju-
sangat setuju dengan nilai rata-rata 4,08.

Peryataan untuk item 8 yang menjawab pernyataan paling banyak
adaiah setuiu 59 responden.hal ini menunjukkan bahwa responden
menganggap kualitas pelayanan (Jaminan) karyawan Yamaha Matramas
Motor menjamin keamanan dalam berteransaksi berada pada skala setuju-
sangat setuju dengan nilai rata-rata 4,02.

Peryataan untuk tem 9 yang menjawab pernyataan paling banyak
adalah setuju 56 responden.hal ini menunjukkan bahwa responden
menganggap kualitas pelayanan (Perhatian) karyawan Yamaha Matramas
Motor bersungguh-sungguh melayani pelanggan berada pada skala setuju-
sangat setuju dengan nilai rata-rata 4,09.

Peryataan untuk item 10 yang menjawab pernyataan paling banyak

adalah setuju 57 responden.hal ini menunjukkan bahwa responden
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menganggap kualitas pelayanan (Perhatian) karyawan Yamaha Matramas
Motor memberikan perhatian individual kepada pelanggan berada pada
skala setuju-sangat setuju dengan nilai rata-rata 4,06.

| Berdasarkan jawaban responden diatas untuk item 1-10 menunjukkan
bahwa kualitas pelayanan yang terdiri dan Bentuk fisik, Kehandalan,
Tanggapan, Jaminan danPerhatian memiliki nilai rata-rata yaitu 4,12 berada

pada skala setuju-sangat setuju.

2. Deskripsi Kepuasan Pelanggan
Untuk melihat penyataan responden terhadap kepusan peianggan Yamaha

Matramas Motor dapat dilihat sebagal benkut:

Tabel 4.6

Jawaban Responden Atas Variabel (Y) Kepuasan Pelanggan

Tanggapan
Indikator ss S KS W\ TST
Total Rata-rata

F % F 9 + F % F o F A Skor Skor
tem 1| 25 | 380, | 45 | 48% | 11 | 12% | 2 | 2% | 0 |o% | 39 4,23
| tem2 | 34 1 300 |53 57% | 8 | 9% | 2 2% | o |o% | 39 4,19

spuasan i ! |
fem 3| o8 300 54 58% | 11  12% | O 0% 0 | 0% <89 4.27

langgan

‘ tem 4 40 1 43% |48 |52% | 3 | 3% | 2 (2% 0 |o% | 40° 4,35
emS | 55 | 27% | 55 | 59% 1 10 | 11% | 3 3% | 0 |0% | °° 4,09
Rata-rata skor 4,22

Sumber: Data Pnmer diolah 2020
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Berdasarkan tabel 4.6 diatas dapat diambil kesimpulan Kepuasan
Konsumen Terhadap Kualitas Pelayanan Yamaha Matramas Motor.

1. Pada pernyataan untuk item 1 yaitusaya puas dengan pendekatan
karyawan yamaha matramas motor dalam menyelesaikan masalah
pelanggan. Sebanyak 35 responden menjawab sangat setuju, 45
responden menjawab setuju, 11 responden menjawab kurang setuju,
dan 2responden menjawab tidak setuju. Yang berarti berada pada skala
setuju-sangat setuju dengan nilai rata-rata 4,23.

2. Pada pernyataan untuk item 2yaituSaya puas dengan kinerja yamaha
matramas motor dalam menyelesaikan transaksi secara teliti. Sebanyak
30responden menjawab sangat setuju, 53responden menjawab setuju,
8responden menjawab kurang setuju, dan 2responden menjawab tidak
setuju. Yang berarti berada pada skala setuju-sangat setuju dengan nilai
rata-rata 4,19.

3. Pada pernyataan untuk item 3 yaitu Transaksi dan pembayaran yang
dilakukan sesual dengan surat perjanjian yang -disepakati bersama.
Sebanyak 28 © responden menjawab < sangat setuju, 54
respondenmenjawab setuju, dan 11 respondenmenjawab kurang setuju.
Yang berarti berada pada skala setuju-sangat setuju dengan nilai rata-
rata 4,27.

4. Pada pemyataan untuk item 4 yaitu Saya mudah menjangkau lokasi
pelayanan yamaha matramas motor. Sebanyak 40 responden menjawab

sangat setuju, 48 responden menjawab setuju, 3 responden menjawab
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kurang setuju, dan Zresponden menjawab tidak setuju. Yang berarti
berada pada skala setuju-sangat setuju dengan nilai rata-rata 4,35

5. Pada pernyataan untuk item 5 yaituSaya puas dengan Sistem kredit
yang diberikan Yamaha matramas motor sesuai dengan yang saya
inginkan. Sebanyak 25 respondenmenjawab sangat setuju, 55
responden menjawab setuju, 10 responden menjawab kurang setuju,
dan 3respondenmenjawab tidak setuju. Yang berarti berada pada skala
setuju-sangat setuju dengan nilai rata-rata 4,09.

6. Berdasarkan jawaban responden diatas untuk tem 1-5 menunjukkan
bahwa penyataan Kepuasan pelangganpada Yamaha Matramas Motor

memiliki nilai rata-rata yaitu 4,22 berada pada skala setuju-sangat setuju.

D. Analisis Data
1. Uji validitas dan Realiabilitas
a. Uji Valditas
Uji¢ yang dilakukan untuk mengurkur valid atau tidaknya
kuesioner.Pengujian. validitas pada penelitian ini dilakukan dengan
mengguakan aplikasi SPSS 25.
Pengukuran suatu item pemyataan yang terdapat pada angket atau
kuesioner dilakukan dengan cara membandingkan r pwng dengan 1
dimana taraf signifikan yang digunakan adalah 0,05atau 5% dengan n =93
sehingga r tabel dalam penelitian ini adalah r (0,05: 93-2) = 0,2039. Adapun

hasil output dapat dilihat dalam tabel berikut ini.
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Tabel 4.7
Uji validitas variabel X
Varuabel item R hitung R tapel Kesimpulan
Pertayaan
item 1 0,638 0,2039 Valid
item 2 0,756 0,2039 Valid
item 3 0,784 0,2039 Vaiid
Kualitas | ltem 4 0,763 | 0,2039 Valid |
Pelayanan | tem 5 0,830 0,2039 Vaiid |
(X) ltem 6 0.812 0,2039 Valid
tem 7 0,839 0,2039 Valid
ltem 8 0,361 0,2039 Valid
ftem 9 0,776 0,2039 Valid
ltem 10 0,444 0,2039 Valid

Sumber. hasii cutput SPSS 25

Berdasarkan tabel 4.4 diatas hasil pengelolaan data variabel
Kualitas Pelayanan (X) menggunakan bantuan SPSS 25, menunjukkan
seluruh item memitiki nilai lebih besar dari r ... artinya-seluruh peryataan
tersebut valid.Sesuai’ dengan tujuan dilakukannya uji validitas adalah
untuk melihat seberapa besar kemampuan pernyataan dapat mengetahui
jawaban responden.

Sehingga dapat disimpulkan bahwa semua pernyataan yang
diajukan oleh peneliti dalam kuesioner yang dibagikan kepada responden,

dapat dijadikan sebagai alat ukur yang tepat.
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Tabel 4.8

Uji validitas variabel {Y)

Varuabel ! tem R hitung l Rtabel | kesimpulan
Pertayaan
o ltem 1 0,497 0,2039 Valid
Kepuasan ltem 2 0,466 0,2039 Valid
Pelanggan | fem3 70541 | 0,2039 Vaiid
) ltem 4 0,457 06,2039 valid |
ltem 5 0,590 0,2039 Valid

Sumber: Hasil Output SPSS 25

Berdasarkan tabel 4.6 diatas hasil pengelolaan data vanabel
Kepuasan Pelanggan (Y) menggunakan bantuan SPSS 25 menunjukkan
bahwa seluruh tem memiliki nilai lebih besar dan r ., artinya seluruh
pernyataan dapat dijadikan alat ukur yang valid.
b. Uji Reliabilitas

Uji ‘reliabilitas dalam penelitian ini dilakukan untuk mengukur suatu
kuesioner yang merupakan indikator dari vanabel Pengujian validitas pada
penelitian ini dilakukan dengan . menggunakan aplikasi SPSS 25
Suatuvanabel akan dikatakan reliable apabila jika nilai alpha (a) lebih besar

dari 60% atau 0,60. Adapun hasil output sebagai berkut.




49

Tabel 4.9
Hasil UjiReliabilitas

Reliabilitas Cronbarch Nilai

Variabel _ Alpha Kesimpulan
Coefficients Alpha

X 10 ltem 0,881 0,60 Reliabel
Y 5 ltem 0,766 0.60 Reliabel
Sumber: Hasil output SPSS 25

Berdasarkan ' tabel 4.9diatas bahwa seluruh nilai Cronbarch
alphamelebihi nilai a/lpha.Karena nilai seluruh Cronbarch alphalebih besar
dari pada 0,06 maka dapat disimpuikan bahwa seluruh instrument
dinyatakan reliacel.

c. Analisis Regresi Sederhana

Dalam penelitian ini menggunakan analisis regresi berganda dengan
menggunakan aplikasi SPSS 25.Tujuannya adaiah untuk membuktikan
hipotesis mengenai pengaruh variabel independent secara parsial maupun
secara bersama-sama terhadap variabel dependent. Berdasarkan hasil
pengolahan data Kualitas Pelayanan(X)terhadap Kepuasan Pelanggan (Y}

diperoleh hasil koefisien regresi sebagai berikut.
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Tabel 4.10
Hasil uji Analisis Regresi Sederhan

Coefficients?
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B 5td. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 16.185 3.048 5311 0.000
Kualitas 0622 0.073 0.665 8492 0.000
Pelayanan \ E
a. Dependent Vanable: Kepuasan Pelanggan

Sumber: Hasil Qutput SPSS 25

Dari tabel diatas, maka .dapat diketahui persamaan regresi
sederhanasebagai berikut.

Y= 16.185+ 0,622X

Berdasarkan model persamaan diatas, dapat diketahui
sebagaiberikut:
a. Nilai konstanta sebesar16,185 dapat diartikan bahwa apabila variabel
Kualitas pelayanan0, maka variahel Kepuasan
Pelanggansebesar16,185.

b. Koefisien regresi variabel kualitaspelayanan sebesar 0,622 dapat
diartikan bahwa kualitas pelayananberpengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan untuk menggunakan jasa Yamaha Matramas
Motor. Sehingga dapat disimpulkan bahwa apabila variabei kualitas
pelayananmengalami peningkatan 1 kali, maka variabel Kepuasan

pelangganakan mengalami peningkatan sebesar 0,622 dan begitu pula

sebaliknya.
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d. Uji Hipotesis
1. Uji Parsial(Uji t)

Uji parsial (uji t) dilakukan untuk menentukan apakah variabel
kualitas pelayanan berpengaruh terhadap varabelkepuasanpelanggan.
Jika nilai signifikan twuglebih kecil dari 0,05(sig<0,05), maka dapat
disimpulkan bahwa variabel bebas secara parsial berpengaruh signifikan
terhadap variabel terikat. Dalambb tabel ini menggunakan twe yang

diperoleh dari df=n-k-1 {93-2-1=80), maka didapat yaitu sebesar 1.661.

Tabel 4,12
Hasil Uii t
r
i Coefficients® ]
Unstandardized Standardized
! - Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta T | sig
1 {Constant) 16.185 3.048 5.311 0.000
Kualitas 0.622 0.073 0.665 8.492 0.000
Pelayanan
a. Dependent Vanable: Kepuasan Pelanggan

Sumber: hasil outpu SPSS 2020

Berikut adalah penjelasan mengenai pengaruh variabel kualitas
pelayanan terhadapa kepuasanpelanggan:

Berdasarkan tabel 4.12 Diatas maka dapat dilihat bahwa twng dari
kualitas pelayanan(X) sebesar 8,492 dan nilai dari t... 1,661maka dapat

dikatakan bahwa t ung lebih besar dar t e (8,492>1,661). Sehingga
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dapat disimpulkan bahwa H, diterima dan H, ditolak, yang berarti kualitas
pelayanan memiiiki pegaruh positf dan signifikan terhadap
kepuasanpelanggan sebesar 66,5%, sedangkan sisanya sebesar 33,5%
dipengaruhi oleh vaniabel lain.
2. Koefisien Determinasi (R%)

Koefisien determinasi dilakukan untuk melihat seberapah besar
persentase pengaruh variabel kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan besarnya koefisisen determinasi berkisaran antara angka 0
sampai dengan 1, besar koefisien determinasi mendekati angka 1, maka
semakin besar pengaruh variabel idependen terhadap variabel dependen.
untuk menegtahui besarnya koefisien dan.determinasi pada penelitian
dapeat dilihat pada tabel berikut.

Hasil Koefisien Determinasi (R?)

Tebel 4.13
| Model Summary
T
‘ [ Adjusted R [Std. The Error of
L Model R R 8Square Square the Estimate
Er 1 0.665 0.442 0436 3.401%

- a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan

Sunber: Hasil output SPSS, 2020
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Berdasarkan tabel 4.13hasil output diatas menunjukkan bahwa nilaji R
square adalah 0,442 atau 44,2%. Hal ini menujukkan bahwa besarnya
pengaruh variabel bebas (variabel Kualitas Pelayanan) terhadapa variabel
terikat (variable Kepuasan Pelanggan). Artinya, bahwa variabel kualitas
pelayanan mampu menjelaskan varian pada kepuasan pelanggan adalah
sebesar 44,2%. sedangkan sisanya (100-44,2 = 55,8%)dijelaskan oieh

vanabel lain diluar dari penelitian ini.

Pembahasan

Penelitianini bertujuan untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan -Yamaha Matramas Motor
Pembahasan hasil penelitian disajikan sebagai beriktit:

Hasil menunjukkan bahwa variabel Kualitas Pelayanan(X) Bentuk Fisik
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Hal ini
membuktikan bahwa bentuk fisik dari penyedia jasa, interior dan sumber daya
manusia sebagai pemban pelayanan akan menentukan KepuasanPelanggan.

Hal ini menunjukkan ‘bahwa variabel Kualitas Pelayanan (X) kehandalan
pengaruh memiliki pesitif dan signifikan terhadap Kepuasan Petanggan. Hasil ini
membuktikan bahwa kehandalan dari penyedia jasa pelayanan yang
ditunjukkan dengan kehandalan dar bentuk kecepatan pelayanan, kemampuan

dan kehandalan karyawan dalam melayani pelanggan akan mepertibangkan

dalam bentuk kepuasan konsumen.
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Hal ini menunjukkan bahwa vanabel Kualitas Pelayanan (X) tanggapan
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Hasil ini
membuktikan bahwa tanggagan dari penyedia jasa pelayanan yang ditunjukkan
dari kesediaan karyawan membantu, memberikan informasi, respon yang cepat
dari kariawan dan penyelesaian masalah dengan cepat akan memberikan
pengaruh terbentuknya kepuasan pelanggan.

Hal ini menunjukkan bahwa variabel Kualitas Pelayanan (X) Jaminan
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Hasil ini
- membuktikan bahwa Jaminanmenunjukkan kemampuan karyawan dalam
melayani pelanggan, karyawan yang mempuanyai pengetahuan luas dan
jaminan keamanan yang diberikan akan membernkan kesan yang baik bagi
Yamaha Matramas Motor sehingga meningkatkan Kepuasan pelanggan.

Hal ini menunjukkan bahwa variabel Kualitas Pelayanan (X} empati
memiliki pengaruh-positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan.Hasil ini
membuktikan bahwa Perhatian menunjukkan kemampuan karyawan
memberikan perhatian kepada pelanggan, dapat menumbuhkan rasa percaya
pelanggan pada Yamaha Matramas Motor sehingga memberikan pengaruh
terhadap Kepuasan pelanggan.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa vanabel kualitas pelayanan (X)
diperoleh nilai t hitung sebesar 8,492 (8,492>1.661) Dengan nilai signifikan
sebesar 0,000 (0,000<0,05) dan koefisien regresi memiliki nilai positif sebesar
0,665 : maka hipotesis yang menyatakan bahwa “ diduga besar kualitas

pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasn pelanggan
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pembiayaan pembelian sepeda motor pada Yamaha Matramas Motor Cabang
Alauddin Kota makassar.

Hasil penelitian ini mendukung penelitian sebelumnya yang dibuktikan
variabel kualitas produk (X1) diperolehpengujian hipotesnilai t nang > t tasel
(6,118>1,985), hal itu juga dikaitkan dengan signifikan 0,000 < 0,05. Dengan
demikian maka Hy ditolak dan H, diterima, hal ini menunjukkan maka terdapat
pengaruh yang positif dan signifikan secara persial antara kualitas produk
terhadap kepuasan pelanggan:nilai® sedangkan variabel kualitas pelayanan (X2)
diperoleh nilaipengujian hipotes t nilai t nung = t e (7,645>1,985), hal itu juga
dikaitkan dengan signifikan 0,000 < 0,05. Dengan demikian maka H, ditolak dan
H, diterima, hal ini. menunjukkan maka terdapat pengaruh yang positif dan
signifikan secara persial antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan
peianggan.’dilakukan oleh Rosa Lesmana dan Ratnasari (2019) melakukan
penelitian tentang “Pengaruh Kualitas Produkdan Kualitass Pelayanan
Terhadap Kepuasan Konsumen PT. RadekaTama Piranti Nusa®. Hasi penelitian
ini menunjukkan bahwa kualitas produk dan Kualitas Pelayanan Berpengaruh

Positif dan Signifikan Terhadap Kepuasan Konsumen.



BAB YV

KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan
Dari penelitian yang diperoleh, dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:

Hasil analisis diperoleh bahwa vanabel independen yakni Bentuk
Fisik, Kehandalan, Tanggapan, Jaminan, dan Empati secara bersama-sama
memiliki pengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan. secara partial
Bentuk Fisik, Kehandalan, Tanggapan, Jaminan, dan Empati secara
bersama-sama memiliki pengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan
yang artinya apabila varniabel Independen naik maka variabe!l Dependen akan
ikut meningkat.

Terdapat pengaruh positif dan signifikan Kualitas Pelayanan terhadap
Kepuasan Pelanggan Yamaha Matramas Motor.hal ini dibuktikan dari nilai t
hitung sebesar 8492, nilai signifikan 0,000<0,005 dan koefisien regresi
0,665.

Dan = kelima vanabel Independen ' indicator yang paling
berpengaruhterhadap Kepuasaan ' Pelanggan Yamaha Matramas Motor
Cabang Alauddin, variabel yang paling dominan pengaruhnya adalah
vanabel kehandalan yaitu item 3 dan item 4mempunyai pelanggan yang
sangat setuju sebanyak 29 dan 40 respondensedangkan yang sutuju

sebanyak 53 dan 48 responden.
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B. Saran

Berdasarkan hasil penelitian, pembahasan, dan kesimpulan yang diperoleh,
maka saran yang dapat diberikan sebagai berikut:

Disarankan dimasa mendatang, peningkatan kualitas pelayanan cleh
Yamaha Matramas Motor Cabang Alauddin Menjadi pertimbangan agar
pemberian pelayanan tersebut sesuai dengan peningkatan Kepuasan
Pelanggan.Dimensi bentu fisik' (assurance), kehandalan{refiability),
tanggapan (responsiviness) jaminan (assurance), perhatian (empathy) juga
perlu senantiasa ditingkatkan karena dimensi tersebut juga memiliki
pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan:

Penelitian ini dapat memberi saran pada perusahaan Yamaha
Matramas Motor agar menjaga Kualitas Pelayanperusahaan dimata
masyarakat untuk menjaga kepercayaan pelanggan. Selain itu perusahaan
disarankan untuk lebih memperhatikankebijakan mengenai pelayanan yang

tepat berdasarkan apa yang diinginkan pelanggan.
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YAMAHA MATRAMAS MOTOR

JI. Sultan Alauddin No. 232 Makassar

Hal : Balasan

Dengan Hormat,

Yang bertanda tangan dibawah ini:

Nama : Tan Min weng
Jabatan : Pimpinan Cabang
Alamat : JI. Sultan Alauddin

Dengan ini menerangkan bahwa mahasiswa yang beridentitas :
Nama : Pirdayanti

Nim : 105721125716

Program Studi: Manajemen

Alamat : Manggalle

Telah kami setujui untuk melaksanakan penelitian pada perusahaan kami sebagai .syarat
penyusunan skripsi dengan judul : “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Tingkat

Kepuasan Pelanggan Pembiayaan Pembelian Sepeda Motor pada Yamaha Matramas

Motor Cabang Alauddin Kota Makassar”

Demikian surat ini kami sampaikan, dan atas kerjasamanya kami mengucapkan

terima kasih.

Makassar, September 2020
Hormat Kami,




Pirdayanti (Panggilan akrab Pirda). lahir di
mangalle pada tanggal 03 Oktober 1998 dari
pasangan suami istri bapak Kadehang dan ibu
Muhadira. Penulis adalah anak ketida dari 5
bersaudara. Penulis sekarang bertempat

tinggal di JI. perintis kemerdekaan VI,

ika Mahkota Indah, Kec.

penulis ditempuh oleh

|||||

:“‘,

=i

penulisan tugas <KTip
g 667

4’C¢\AN ppN®

saudara/saudariku.



Lampiran 2

Kuesioner penelitian

Pendahuluan

Sebelumnya saya sampaikan terima kasih atas kesediaan
Bapak/Ibu/Saudara untuk menjadi responden dalam penelitian ini. Daftar
pernyataan ini dibuat dengan maksud mengumpulkan data dalam
rangka penyusunan skripsi yang berjudul: Pengaruh kualitas Pelayanan
terhadap Kepuasan Pelanggan Yamaha Matramas Motor.

+ Identitas Responden

+» Nama Responden

« Jenis Kelamin [ JLakiHaki [ ] Perempuan
s Usia
» Pekerjaan [ ] PNS/POLRITNI

[] pegawai Suasta
[[] Wirasuasta

[] Lain-lain
o Daftar Pertanyaan
Berilah tanda (¥) pada jawaban yang dianggap paling sesuai dengan

keadaan saudara.

Keterangan:

SS = Sangat Setuju
S = Setuju

KS = Kurang Setuju
TS = Tidak Setuju

STS = Sangat Tidak Setuju



DAFTAR PERNYATAAN

A. Variabel Kualitas Pelayanan (X)

No PERNYATAAN SKS | TS KS S8
1. 1 kondisi dan lingkungan gédung bersih dan nyaman. i
2. | karyawan perusahaan berpakaian dan ;

berpenampilan rapi

3. | informasi pembayaran dan pencatatan dilakukan :
i secara akurat. i
4. | pembayaran dan registrasi pelanggan tepat Waktu
dan tidak berbelit-belit.
5. kafyawan cepat merespon pelanggan yang datang
6. | informasi ’iang dibenakan jelas dan mudah
dimengerti pelanggan.
7. | karyawan mampu menjawab pertanyaan petanggan |
| terkait produk/jasa yang ditawarkan. |
8. | Saya merasa aman dalam setiap transaaksi
dengan karyawan.
9.7 kariawanA bersunguﬁ—fsungguh melayani keluahan ,
pelanggan.
10. | Kariyawan Yamaha Matramas Motor memberikan

perhatian individual yang baik kepada peianggan.




B. Variabel Kepuasan Pelanggan (Y)

No PERNYATAAN SKS | T8 KS S8
1 | saya puas dengan pendekatan kariawan yamaha matramas
moor dalam menyelesaikan masalah petanggan.
2 | Saya puas dengan kinerja yamaha matramass motor dalam
menyelesaikan transaksi secara teliti.
3 | Transaksi dan pembayaran yang dilakukan sesuai dengan
surat perjanjian yang disepakati bersama.
4 | Saya mudah menjangkau lokassi pelayanan yamaha
matramas motor.
5 | Saya puas dengan Sistem kredit yang diberikan yang diberikan

Yamaha matramas motor sesuai dengan yang saya inginkan.




Lampiran 3 Rekapitulasi Responden

L68221112354100191u0013110782100506
= ;
o !
T
o
QIS S S S S S S S|S0 S0 ot oo ]
Fltimnss| s sigmuns o glgo|ia s dgig/sinnvt|snon <o
,
|
j
Rl sis i glnldligmisisgigs g smwnnns donlnn enls
W,
m_.l. |
= | 5% i S S| S| S S ST S| n|no| w|n]n|n] g|n
(10} i
o '
m N i
= ; JF i
L : ; :
n....._.._m43444444m454444444m4444435554455543
3 ,
= - '
-MIQ i
=
¥Olaglmiaigd wlidig|sitn< o miaslad ss s oo gmmmin g sinlon e
! |
i I
|
Ilwisgiginigs|nivvununtinsns v g gas s gl onn siam
— 5_ et
Rttt g|gjngiadglvaaslas svisieagdlag/rsnialnnan v olsm
) + R
054444444455544444W4455445454455443
,
A
- T
M45555445545544434w4445555554355543
12345678m901234567“8901234567890123
. —— b%qawana




44
43

46

36
40

44
37
22

28
48
43

47
37
36
48

39
36
48
47

47

41

41

37
35
47
40
33
29

32
37
41

48

48
40

38
38
39
40

67

68

69
70
71




48
42

40

40
40

40

42

49

44

48
47

38
38

44

44
44

40
40

38

43 |

4

9

l
)

)2

5

6
7
8
39
)0
)1
32




1233223665542100101322?76625060583
T YT F TSN T TS S S F TS F Sl S| HF F TS FERFFARD
i)
= !
T
.%3444444454444444444443555445554344
o M4445445555545454544444454554554435
=
ﬁ S| - - o
&0
m :
3 84444454454445444444444454554554435
o
| =4
[2+]
(%23
m
=3
o
N 0544444444555444444455445454%4554434
n4555544554554443444455555543555434
|
HeNm N oI~ oo Al Nmisin o~ o H N m g|n| o~ ool ]~ ]
1111111111222222222233333
o
=
L
A




a4 |
43

41

44
42

31

27
40
46

45

44

38
42

44

39
44
48

46

44
42

41

40

44

46

39
31

31

34
39
46

48
a4

38
39
40

38
43

46

35
36
37

38
39
40
41

42

43

44

45

46

47

48

19|
50
51
52
53

54
55

56
57
58
59
60

61

62
63
64
65

66
67

68

69

70
71

72




42

40
40

39

39
41

46
45

44
48
44

41

41

44
. 48

48
44

40

40
41

21

73

74
75

76
77

78
79
80
81

82
33

84
85

86

871
88
89

90
91

92
93




Lampiran 4 Hasil Uji Validitas
Correlations
Kualitas
Pelayan
X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X1i0 an
rson 1| 5747 5127 4827 4717 437 5227 004! 369" 02| 638"
frelation
. (2-tailed) .000 000 000 000 .000 000 .967 .000 333 .000
93 93 93 93 93, 93 93 93 93 93 93
arson 5747 1 6897 63871 6327 612 | 568 -0371 543" A13] 756"
rrelation
. (2-tailed) 000 .000 000 .000 .000 000 726 .000 282 .000
93 93 93 93 g3 93 93 93 93 93 93
arson 51271 689 1) 7297 5987 594 ¢ 593" 138{ 516 A75| 784
prrelation o L -
_ (2-tailed) .000 1000 000 000 .000 .000 186 000 093 000
93 93 93 93 93 93 93 93 93 93 93
barson 4627 838 | 729" 1. 57370 630 564" 1157 5617 20| 7637
rrelation §
. (2-tailed) 000 000 1000 000|000 000 271 000 250 000
93 93 23 93 .93 93 93 93 93 93 93
arson 47177 6327 89871 5737 1{ 803 { 794 073 704 145 830
yrrelation
g. (2-tailed) 000 000 .000 .000 000 600 487 000 166 000
93 93 93 93 93 93 93 93 03 93 93
arson 4377 6127 584 | 630 | 803" 11 789" 083, 598" 147 8127
orrelation i
g. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .ooo] 000 431 .000 160 .000
93 93 93 93 93 93 93 93 93 93 93
2arson 5227 5681 5937 564 | 794 | 789" 1 1409 | 7437 210 | 839
orrelation ;
g. (2-tailed) 000 .000 .000 .000 .000 .000 297 .000 044 .000
93 93 93 93 93 93 93 93 93 93 93
2arson 004  -037 138 115 073 083 109 1 168] 796", 361
orretation :




. (2-tailed) 967 726 3 186 271 ! 487 431] 207 107 .000 .000
93 93 93 93 93! 923 93 93 93 93 93
rson 3697 54371 5167 5817 7047 598! 7437 .168 1 249|776
elation {
. (2-taited) .000 .000 .000 000 000 .000 .000 107 016 .000
93 93 93 93 93 93 93 93 93 93 93
rson 102 113 A75 120 145 147 210 796" 249 1| 444"
glation
. (2-tailed) 333 282 093 250 166 160 044 .000 016 .000
03 93 93 93 93 ! 93 93 93 93 93 93
rson 6387 7567|7847 7637, 830" | 812" ; 8307  3617{ 7767 444" 1
frefation
. (2-tailed) 000 000 .000 000 .000 .000 000 000 .000 000
93 93 | 93 93| 93 | 931 93 93 93 93 93
| | | i

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

tion is significant at the 0.05 level (2-tailed).




Correlations
Kepuasan
Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Pelanggan
1 Pearson Correlation 1 581" 505 450" 085 497"
Sig. (2-tailed) .000 000 .000 419 .000
N 93 93 93 93 93 93
Pearson Correlation 581" 1 700" 638" 048 466
| Sig. (2-tailed) .000 000 .000 645 .000
N 93 93 93 93 93 93
F3 Pearson Correlation 505" 700" 1 718" 181 5417
| Sig. (2-tailed) 000 .000 .000 083 000
N 93 93 93 93 93 93
4 Pearson Correlation 450" 638" 718" i 160 457"
Sig. (2-tailed) 000 .000 000 126 .000
N 93 93 93 93 93 93
(5 Pearson Correlation 085 048 181 .160 1 590"
Sig. (2-tailed) 419 645 083 126 000
N 93 93 93 93 93 93
epuasan | Pearson Correlation 497" 466~ 541 457" 500" 1
elanggan | Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 000 .0c0o
N 93 93 93 93 93 93

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




Lampiran 5 Demografi Responden

1. Jenis kelamin

NO Jenis kelamin Jumlah Persentase
1 Laki-laki 59 63%
2 Perempuan 34 37%
Total a3 100%
2. Usia
Usia Jumlah Persentase
21-35 52 56%
36-50 41 44%
Total 93 100%
3. Pekerjaan
Pekerjaan Jumiah Persentase
PNS/POLRETNI 9 10%
Pegawai suasta 42 45%
Wiraswasta 29 31%
Lain-lain 13 14%
Total 93 100%




4. Deskripsi Karakter Responden Kualitas

Pelayanan Variabel (X)

L Frekuensi Persentase
Indikator 5s | 5 | KS | TS | STS | Total 55 S KS Ts | STS | Total
ltem 1 36 44 1 111 2 1 0 a3 39% | 47% | 12% | 2% | 0% & 100%
Bentuk fisik
item 2 31 152 8 {2 |0 93 33% | 56% | 9% | 2% | 0% | 100%
tem3 | 20 [ 53111 | 0 (O 93 31% | 57% | 12% | 0% | 0% | 100%
Kehandaian
temd | 40 | 48 | 3.4 2 | O 93 43% | 52% | 3% | 2% | 0% | 100%
| temS | 22 | 55 { 12 | 3 . 1 93 24% | 59% | 13% | 3% | 1% | 100%
Tanggapan | _
‘ ltem6 | 25 (556 (10 i 3 | O 93 27% | 59% | 11% | 3% | 0% | 100%
o tem7 | 22 | 59| 10| 2 | O 93 | 24% | 63% | 11% | 2% | 0% | 100%
Jaminan
ltem8 | 21 | 55 | 14 | 3 1 93 22% | 59% | 15% | 3% | 1% | 100%
ltem9 | 24 | 56 | 11| 2 | O 93 26% | 80% | 12% | 2% | 0% | 100%
Perhatian
tem10 | 22 | 67.{ 12 | 2 | O 93 24% | 61% | 13% { 2% | 0% | 100%
i i i
f |

Sumber: dota Primer diolah 2020




5. Deskripsi Karakter Responden Kepuasan

Pelanggan Variabel (Y)

Frekuensi Persentase
Indikator

ss| s IKS|TS!STS! Total | SS | S | KS | TS | STS | Total
teml | 25 | 45 [ 11 | 2 0 93 | 38% | 48% | 12% | 2% | 0% | 100%
tem2 50 g3 | g | 2 | 0 | 93 132% | 57% | 9% | 2% | 0% | 100%

Kepuasan | item 3 ., o o o o o
Pelanggan 28 | 54114110 O 93 | 30% | 58% | 12% | 0% | 0% | 100%
tem4 | 40l 484 3 | 21 ;0 | 93 |43% |52% | 3% | 2% | 0% | 100%
temS | 5455 | 1003 | 0 93 '27% | 58% | 11% | 3% | 0% | 100%




Lampiran 6 Uji Reliability Data

Uji Reliability Variabel X

_Reliability Statistics |
Cronbach’'s
Alpha N of Items
.881 10

Uji Reliabiliti Variabel Y

h Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of tems
766 5

l}
-




TR vl o s spa——————

Lampiran 7 Uji Regresi sederhana, Uji T, dan Uji Koefisien
Determinasi R?

Coefficients?

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta i Sig.
1 {Constant) 16.185 3.048 5.311 .000
Kualitas Pelayanan 622 E 073 665 8.492 .000

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

_ ~ Modei Summary
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Sguere Estimate
1 665° 442 436 3.401

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan




