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ABSTRAK

Dalam perkembangan zaman modern ini transportasi adalah suatu bagian
yang selalu dibutuhkan oleh semua kalangan masyarakat. Dengan begitu besarnya
manfaat transportasi khususnya sepeda motor bagi masyarakat sehingga ada
sebuah perusahaan pelayanan jasa yang khusus untuk menangani servis sepeda
motor agar performa tetap terjaga dengan baik salah satu diantaranya adalah
bengkel resmi sepeda motor Honda atau AHASS. AHASS Zirang Honda Kudus
merupakan sebuah perusahaan yang bergerak pada pelayanan jasa servis sepeda
motor khusus merk Honda, bagi perusahaan pelanggan merupakan aset paling
utama untuk itu perusahaan selalu berusaha memberikan pelayanan terbaik
sehingga pelanggan akan tetap menggunakan jasa servis pada perusahaan AHASS
Zirang Honda Kudus. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan studi bengkel Zirang Honda Kudus
dengan responden berjumlah 355 pelanggan bengkel zirang Honda kudus.
Pengumpulan data dengan cara penyebaran kuesioner yang telah diuji validitas
dan reabilitas. Teknik analisis data yang digunakan adalah regresi linear berganda
dengan menggunakan perangkat lunak SPSS wversi 22. Hasil penelitian
menunjukan bahwa (H1) Tangible berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan t hitung 2,905 > t tabel 1,98, maka HO ditolak dan Ha diterima. (H2)
Empati berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan t hitung 3,183 > t
tabel 1,99, maka HO ditolak dan Ha diterima. (H3) Reability berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan t hitung 3,183 > t tabel 1,99, maka HO
ditolak dan Ha diterima. (H4) Responsive berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan t hitung 3,183 > t tabel 1,99, maka HO ditolak dan Ha
diterima.. (H5) Assurance berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan t
hitung 3,183 > t tabel 1,99, maka HO ditolak dan Ha diterima.

Kata Kunci : Tangible, Empati, Reability, Responsive, Assurance, Kepuasan
Pelanggan



ABSTRACK

In the development of modern times, transportation is a part that is always
needed by all people. With so many benefits of transportation, especially
motorbikes, for the community, so there is a service company that specializes in
handling motorcycle services so that performance is maintained, one of which is
the official Honda or AHASS motorcycle repair shop. AHASS Zirang Honda
Kudus is a company that is engaged in servicing special Honda motorbikes, for
the company the customer is the most important asset for that the company always
tries to provide the best service so that customers will continue to use service
services at the AHASS Zirang Honda Kudus company. This study aims to
determine the effect of service quality on customer satisfaction in the study of the
Zirang Honda Kudus workshop with 355 respondents who are customers of the
holy Honda Zirang workshop. Collecting data by distributing questionnaires that
have been tested for validity and reliability. The data analysis technique used is
multiple linear regression using SPSS version 22 software. The results showed
that (H1) Tangible has a significant effect on customer satisfaction t count 2.905>
t table 1.98, then HO is rejected and Ha is accepted. (H2) Empathy has a
significant effect on customer satisfaction t count 3.183> t table 1.99, then HO is
rejected and Ha is accepted. (H3) Reability has a significant effect on customer
satisfaction t count 3.183> t table 1.99, then HO is rejected and Ha is accepted.
(H4) Responsive has a significant effect on customer satisfaction t count 3.183> t
table 1.99, then HO is rejected and Ha is accepted. (H5) Assurance has a
significant effect on customer satisfaction t count 3.183> t table 1.99, then HO is
rejected and Ha accepted.

Keywords : Tangible, Empati, Reability, Responsive, Assurance, Customer
Satisfaction
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BAB |
PENDAHULUAN
1.1. Latar Belakang Masalah

Dalam perkembangan zaman modern ini transportasi adalah suatu
bagian yang selalu dibutuhkan oleh semua kalangan masyarakat. Masyarakat
selalu membutuhkan sarana transportasi untuk melakukan aktivitas terutama
sepeda motor. Dengan begitu besarnya manfaat transportasi khususnya
sepeda motor bagi masyarakat sehingga ada sebuah perusahaan pelayanan
jasa yang khusus untuk menangani servis sepeda motor agar performa tetap
terjaga dengan baik salah satu diantaranya adalah bengkel resmi sepeda motor
Honda atau AHASS.

AHASS adalah sebuah bengkel resmi sepeda motor merek honda yang
sudah maju dalam segi penerapan tegnologi dan para mekaniknya selain
handal para mekanik AHASS juga sudah pasti memiliki sertifikat dari
PT.AHM dan pastinya memiliki banyak pengalaman di bidangnya. Selain
mekanik dan IT yang handal diterapkan oleh AHASS adapun pelayanan
tempat yang nyaman guna memenuhi kualitas yang baik di mata para
konsumen. AHASS memiliki lambang H2 yang artinya pemeliharaan dan
sangat mudah sekali untuk mengingatnya.Mengingat penjualan sepeda motor
merek honda yang sangat tinggi maka untuk memenuhi pelayanan servis
pemeliharaan. Semakin meningkatnya unit sepeda motor Honda maka juga
semakin banyak bengkel AHASS sehingga mengakibatkan persaingan yang

semakin tinggi dan dengan keadaan ini perusahaan harus mampu untuk



bersaing dan mempertahankan hidup, disini kepuasan seorang pelanggan
sangat berhubungan dengan berjalannya perusahaan dan
perkembangannya.Kualitas sangat erat hubungannya dengan kepuasan
pelanggan, dengan kualitas baik yang dimiliki oleh perusahaan akan
memberikan dampak positif bagi perusahaan tersebut dan begitu juga
sebaliknya, disini perusahaan harus memberikan kualitas pelayanan yang
maksimal untuk memberikan rasa puas kepada para pelanggan. Kualitas
pelayanan jasa yang sering digunakan terdiri dari yaitu bukti fisik, daya
tanggap, jaminan, keandalan dan empati.Bukti fisik merupakan sarana nyata
yang dimiliki perusahaan seperti bangunan interior yang rapi, ruang tunggu
yang nyaman dan memberikan kesan positif terhadap perusahaan serta
penampilan para karyawan yang rapi dan bersih akan lebih memudahkan
konsumen dalam menyampaikan keluhan mereka.Daya tanggap Vaitu
tindakan seseorang untuk membantu maupun memberikan pelayanan dengan
cepat dan tanggap dalam mengatasi masalah dan selalu siap mengatasi
masalah merupakan suatu tindakan yang manfaatnya dapat dirasakan oleh
pelanggan.Jaminan yaitu suatu kemampuan seseorang untuk melaksanakan
tugas yang memang sudah dikuasai sehingga akan menimbulkan keyakinan
dan kepercayaan pelanggan. Selain itu Garansi servis yang diberikan
perusahaan  juga menjadi jaminan yang di  berikan  untuk
pelanggan.Kehandalan adalah kemampuan untuk mengatasi masalah
pelanggan dengan baik, ramah dan sesuai dengan harapan dalam pelayanan

jadi keandalan bisa menjamin tingkat keberhasilan tentang apa yang sudah



dilakukan.Empati adalah jaminan yang bersifat pribadi dan berusaha
memahami keinginan pelanggan, peduli terhadap permasalahan para
pelanggan dan memberikan keyakinan berupa jaminan terhadap Kkinerja
mereka kepada pelanggan.Kepuasan pelanggan merupakan sebuah rasa
senang, suka atau kecewa seorang pelanggan yang ada setelah mengetahui
kinerja yang dipikirkan akan kinerja yang telah diharapkan, kepuasan ada
karena pengetahuan, ketrampilan, sikap dan perilaku yang diberikan oleh
perusahaan penyedia jasa, pelanggan akan merasa puas jika perusahaan
mampu memberikan apa yang diinginkan bahkan melebihi harapan mereka.
Pelanggan akanbisa puas apabila keinginan mereka dapat terpenuhi
sesuai dengan keinginan yang telah diharapkan. Ada beberapa indikator
kepuasan pelanggan diantaranya adalah kepuasan jasa secara menyeluruh,
merekomendasikan kepada pihak lain, dan akan menggunakan jasa kembali.
AHASS Zirang Honda Kudus merupakan sebuah perusahaan yang
bergerak pada pelayanan jasa servis sepeda motor khusus merk Honda, bagi
perusahaan pelanggan merupakan aset paling utama untuk itu perusahaan
selalu berusaha memberikan pelayanan terbaik sehingga pelanggan akan tetap
menggunakan jasa servis pada perusahaan AHASS Zirang Honda Kudus.
Diketahui bahwa jumlah pelanggan AHASS Zirang Honda Kudus yang
cenderung menurun dalam beberapa tahun terakhir, dikarenakan adanya
keluhan dari pelanggan. Keluhan yang disebutkan oleh pelanggan melalui
kotak saran adalah karyawan kurang cepat tanggap dalam memahami keluhan

yang berhubungan dengan sepeda motor pelanggan, ruang tunggu yang



kurang bersih dan nyaman, terlalu lama dalam menyelesaikan masalah sepeda
motor pelanggan, kurang ramah.

Dari data yang diperoleh ada 100 saran yang masuk di kotak saran
dengan 57 pelanggan menyatakan tidak puas dengan pelayanan Ahass Zirang
Honda Kudus dan 43 pelanggan menyatakan puas dengan pelayanan Ahass
Zirang Honda Kudus.

Berdasarkan data dari AHASS Zirang Honda Kudus, maka dapat
diketahui rekapitulasi data pelanggan pada tahun 2016-2018

Tabel 1.1
AHASS Zirang Honda Kudus

Dalam Periode tahun 2016-2018

Tahun Pelanggan
2016 3.705
2017 3.501
2018 3.400
2019 3.231

Jumlah 13.827

Sumber : AHAS Zirang Honda Kudus
Bisa di lihat pada tabel tabel 1.1menunjukan bahwa dari tahun 2016

sampai dengan tahun 2018 jumlah pelanggan di AHASS Zirang Honda




Kudus cenderung menurun. Penurunan tersebut diduga karena pelayanan

yang belum maksimal.

Dari data diatas dapat diketahui bahwa terjadi permasalahan dalam

organisasi, karena jumlah pencapaian dari tahun ke tahun mengalami

penurunan. Permasalahan kepuasan konsumen merupakan hal yang umum

terjadi pada setiap perusahaan, namun apabila tidak diberi penanganan yang

baik maka perusahaan akan cenderung mengalami penurunan pelanggan yang

signifikan.

Disamping permasalahan diatas peneliti juga menemukan beberapa

adanya gap penelitian. Adapun gap penelitian bisa di lihat pada tabel 1.2

Tabel 1.2

Research Gap

Dependen)

No | Judul/Tahun/Penulis Variabel Hasil

1. | Pengaruh Kualitas Kualitas Kualitas Pelayanan
Pelayanan Terhadap Pelayanan secara simultan tidak
Kepuasan Pelanggan (\Variabel berpengaruh dan tidak
Pada PT. Daya Adira Independen) | signifikan terhadap
Bogor Kepuasan Kepuasan Pelanggan

Pelanggan
(Variabel
Dependen)

2. | Pengaruh Kualitas Kualitas Kualitas Pelayanan
Pelayanan Terhadap Pelayanan secara simultan
Kepuasan Pelanggan (\Variabel berpengaruh dan
Pada Bengkel Ahass Independen) | signifikan terhadap
Tanjung Tani Kepuasan Kepuasan Pelanggan

Pelanggan
(Variabel




1.2.

Dari tabel research gap diatas membuktikan bahwa adanya perbedaan
hasil penelitian terdahulu mengenaiKualitas PelayananterhadapKepuasan
Pelanggan. Jenius Bahagianta (2010), dalam penelitiannya yang berjudul
“Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada PT. Daya
Adira Bogor”, memperoleh hasil bahwaKualitas Pelayanansecara simultan
tidak berpengaruh terhadapKepuasan Pelanggan. Berikutnya pada penelitian
yang dilakukan oleh Erdha Ervina (2017), dalam penelitiannya yang berjudul
“Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan PelangganPada Bengkel
Ahass Tanjung Tani”, memperoleh hasilbahwa Kualitas Pelayanansecara
simultan berpengaruh signifikan terhadap kinerja pegawai. Motivasi dan
disiplin kerja berpengaruh signifikan terhadap kinerja pegawai.

Berdasarkan latar belakang diatas adanya penurunan pelanggan dan
fenomena research gap, maka peneliti tertarik mengambil judul “Pengaruh
Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Bengkel Ahass
Zirang Honda Kudus”. Sehingga permasalahan yang muncul adalah sebagai
berikut :

Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan di atas, maka
dapat disusun rumusan masalah dari penelitian ini, yaitu:

1. Apakah ada pengaruh Kualitas PelayananTangible terhadap Kepuasan

Pelanggan pada Bengkel Ahass Zirang Honda Kudus?

2. Apakah ada pengaruh Kualitas Pelayanan Empathy terhadap Kepuasan

Pelanggan pada Bengkel Ahass Zirang Honda Kudus?



3. Apakah ada pengaruh Kualitas Pelayanan Reability terhadap Kepuasan
Pelanggan pada Bengkel Ahass Zirang Honda Kudus?

4. Apakah ada pengaruh Kualitas Pelayanan Responsivenes terhadap
Kepuasan Pelanggan pada Bengkel Ahass Zirang Honda Kudus?

5. Apakah ada pengaruh Kualitas Pelayanan Assurance terhadap
Kepuasan Pelanggan pada Bengkel Ahass Zirang Honda Kudus?

1.3. Tujuan Penelitian
Berdasarkan perumusan masalah yang telah diajukan, maka penelitian
ini bertujuan:

1. Untuk menganalisis dan membuktikan pengaruh Kualitas Pelayanan
Tangibleterhadap Kepuasan Pelanggan pada Bengkel Ahass Zirang Honda
Kudus.

2. Untuk menganalisis dan membuktikan pengaruh Kualitas Pelayanan
Empathyterhadap Kepuasan Pelanggan pada Bengkel Ahass Zirang Honda
Kudus

3. Untuk menganalisis dan membuktikan pengaruh Kualitas Pelayanan
Reabilityterhadap Kepuasan Pelanggan pada Bengkel Ahass Zirang Honda
Kudus

4. Untuk menganalisis dan membuktikan pengaruh Kualitas Pelayanan
Responsivenesterhadap Kepuasan Pelanggan pada Bengkel Ahass Zirang

Honda Kudus



5. Untuk menganalisis dan membuktikan pengaruh Kualitas Pelayanan
Assuranceterhadap Kepuasan Pelanggan pada Bengkel Ahass Zirang
Honda Kudus

1.4. Manfaat Penelitian

Adapun Manfaat dari penelitian ini adalah:

1. Bagi Bengkel Ahass Zirang Honda Kudus, hasil penelitian ini diharapkan
dapat memberikan informasi yang bermanfaat bagi pimpinan untuk
meningkatkan Kualitas Pelayanan di lingkungan Bengkel Ahass Zirang
Honda Kudus.

2. Bagi akademisi, bahan acuan dalam penelitian yang lebih lanjut mengenai
hal-hal yang berkaitan dengan Kualitas Pelayanan.

3. Bagi peneliti, untuk melatih dan mengembangkan kemampuan dalam
bidang penelitian, serta dapat menambah wawasan dan pengetahuan
peneliti  tentang pengaruhKualitas Pelayanan terhadap Kepuasan

Pelanggan.



BAB I1
TINJAUAN PUSTAKA
2.1.Kepuasan Pelanggan
2.1.1.Pengertian Kepuasan Pelanggan

Eksistensi dan kemampuan perusahaaan mendapatkan laba dalam
jangkan panjang secara tidak langsung dipengaruhi oleh perusahaan
tersebut dalam memuaskan kebutuhan konsumen, hal yang sering
diistilahkan dengan konsep pemasaran. dalam upaya memenuhi kepuasan
konsumen/pelanggan, perusahaan memang di tuntut kejeliannya untuk
mengetahui pergeseran kebutuhan dan keinginan konsumen/pelanggan
yang setiap saat berubah. pembelian akan bergerak setelah membentuk
persepsi nilai penawaran, kepuasan sesudah pembelian tergantung kinerja
dari penawaran di bandingkan dengan harapannya.

Menurut  Danang  Sunyoto  (2013:35)  definisi  kepuasan
konsumen/pelanggan adalah tingkat kepuasan seseorang setelah
membandingkan (kinerja atau hasil) yang dirasakan dibandingkan dengan
harapannya. Tingkat kepuasan adalah fungsi dari perbedaan antara kinerja
yang dirasakan dengan harapan. konsumen bisa memahami salah satu dari
tiga tingkat kepuasan umum yaitu kalau kinerja di bawah harapan,
konsumen akan merasa kecewa, tetapi kinerja sesuai dengan harapan
pelanggan akan merasa puas dan bila kinerja bisa melebihi harapan maka

pelanggan akan merasa sangat puas senang atau sangat gembira.
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Sedangkan menurut Danang Sunyoto (2013: 36) harapan pelanggan
lalah memegang peranan penting dan sangat besar pengaruhnya dalam
menentukan kualitas produk (barang dan jasa) dan kepuasan konsumen
dalam mengevaluasinya pelanggan akan menggunakan harapannya sebagai
standar atau acuan, dengan demikian harapan konsumen/pelangganlah
yang melatarbelakangi mengapa dua organisasi pada bisnis yang sama
dapat dinilai berbeda oleh konsumennya.

2.1.2 Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen

Menurut Rambat Lupiyoadi (2001: 158), dalam menentukan kepuasan

konsumen, terdapat lima faktor utama yang harus diperhatikan oleh

perusahaan, yaitu:

a. Kaualitas Produk

Pelanggan akan merasa puas bila hasil evaluasi mereka
menunjukan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas.

b. Kualitas pelayanan
Terutama untuk industri jasa pelanggan akan merasa puas bila
mereka mendapatkan pelayanan yang baik atau yang sesuai dengan
yang diharapkan.

c. Emosional
Pelanggan akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan bahwa
orang lain akan kagum terhadap dia bila menggunakan produk dengan
merk tertentu yang cenderung mempunyai tingkat kepuasan yang

lebih tinggi



11

d. Harga
Produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi menetapkan harga
yang relatif murah akan memberikan nilai yang lebih tinggi kepada
pelanggannya
e. Biaya
Pelanggan yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau
tidak perlu membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk atau
jasa cenderung puas terhadap produk atau jasa itu.
2.1.3 Pengukuran Kepuasan Konsumen
Pengukuran terhadap kepuasan konsumen merupakan hal yang
sangat penting bagi setiap usaha hal ini dikarenakan langkah tersebut
dapat member umpan Dbalik dan masukan bagi keperluan
pengembangan dan implementasi strategi peningkatan kepuasan
konsumen. Pada prinsipnya kepuasan konsumen dapat diukur dengan
berbagai metode. Menurut Kotler yang dikutip oleh Fandy Tjiptono
(2001: 34-35), perusahaan dapat menggunakan metode-metode
sebagai berikut:
a. Sitem Keluhan dan Saran
Organisasi yang berwawasan pelanggan akan memudahkan
pelanggannya memberikan saran dan keluhan. Dalam perusahaan
hendaknya disediakan formulir yang isinya tentang apa yang
disukai dan tidak disukai pelanggan. Dapat juga dengan

menyediakan kotak saran atau bahkan nomor telepon bebas pulsa



yang nantinya akan dapat menampung segala keluhan dari
pelanggan. Arus informasi ini memberikan banyak gagasan dan
memungkinkan  perusahaan untuk bertindak cepat guna

menyelesaikan masalah yang terjadi.

b. Survei Kepuasan Konsumen

C.

Perusahaan yang responsif mengukur kepuasan konsumen dengan
mengadakan survei berkala. Perusahaan mengirinkan daftar
pertanyaan atau menelpon sekelompok sampel acak dari pembeli
terbaru mereka untuk mengetahui penilaian mereka terhadap
berbagai aspek kinerja perusahaan, misalnya: Menanyakan puas
dan tidak puas, harapan pelanggan tentang suatu atribut, masalah-
masalah yang dihadapi pelanggan, saran dari pelanggan untuk
perbaikan kinerja perusahaan, ranking berbagai elemen dan
seberapa baik kinerja perusahaan dalam masing-masing elemen
Belanja Siluman (gost shopping)

Cara ini untuk mendapatkan gambaran tentang kepuasan
pelanggan dan melaporkan hal-hal yang positif (kekuatan) maupun
hal-hal yang negativ (kelemahan) yang mereka alami waktu
membeli produk perusahaan dan produk pesaing. Pembeli
bayangan (gost shopper) ini dapat juga berpura-pura membuat
masalah tertentu untuk menguji apakah karyawan atau perusahaan

dapat menangani masalah tersebut dengan baik atau tidak.
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d. Analisis Kehilangan Pelanggan (Lost Customer Analysis)
Perusahaan harus menghubungi para pelanggan yang salahtidak
membeli lagi atau yang telah ganti pemasok untuk mengetahui
penyebabnya.

Fandy Tjiptono (2001: 35-36) menyatakan bahwa metode yang
paling banyak digunakan dalam pengukuran kepuasan konsumen adalah
metode bertanya. Metode bertanya kepuasan konsumen dapat
menggunakan tekhnik pengukuran sebagai berikut:

1. Pengukuran dapat dilakukan secara langsung dengan pertanyaan
seperti “ungkapan seberapa puas saudara terhadap pelayanan PT
Chnadra paa skala berikut: sangat tidak puas, tidak puas, netral, puas ,
sangat puas” (direetly reported satisfaction)

2. Responden diberi pertanyaan mengenai seberapa besar ereka
mengharapkan suatu atribut tertentu dan seberapa besar yang mereka
rasakan (derived dissatisfaction).

3. Responden diminta untuk menuliskan masalah-masalah yang mereka
hadapi berkaitan dengan penawaran dari perusahaan dan juga diminta
untuk menuliskan perbaikan-perbaikan yang mereka sarankan
(problem analysis).

4. Responden dapat meminta untuk meranking beberapa elemen atribut
dari penawaran berdasarkan derajat pentingnya setiap elemen dan
seberapa baik kinerja perusahaan dalam masing-masing elemen

(importance performance analysis).
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Indikator Kepuasan Pelanggan
Menurut Fandy Tjiptono (2004:101) indikator kepuasan pelanggan meliputi :
1. Kesesuaian harapan
Merupakan tingkat kesesuaian antara kinerja produk yang diharapkan
oleh pelanggan dengan yang dirasakan oleh pelanggan, meliputi :
a. Produk yang diperoleh sesuai atau melebihi dengan yang
diharapkan.
b. Pelayanan oleh karyawan yang diperoleh sesuai atau melebihi
dengan yang diharapkan.
c. Fasilitas penunjang yang didapat sesuai atau melebihi dengan
yang diharapkan.
2. Minat berkunjung kembali
Merupakan kesedian pelanggan untuk berkunjung kembali atau
melakukan pembelian ulang terhadap produk terkait, meliputi :
a. Berminat untuk berkunjung kembali karena pelayanan yang
diberikan oleh karyawan memuaskan.
b. Berminat untuk berkunjung kembali karena nilai dan manfaat
yang diperoleh setelah mengkonsumsi produk.
c. Berminat untuk berkunjung kembali karena fasilitas penunjang
yang disediakan memadai.
3. Kesediaan merekomendasikan
Merupakan kesediaan pelanggan untuk merekomendasikan produk

yang telah dirasakannya kepada teman atau keluarga, meliputi :



15

a. Menyarankan teman atau kerabat untuk membeli produk yang
ditawarkan karena pelayanan yang memuaskan.

b. Menyarankan teman atau kerabat untuk membeli produk yang
ditawarkan karena fasilitas penunjang yang disediakan memadai.

c. Menyarankan teman atau kerabat untuk membeli produk yang
ditawarkan karena nilai atau manfaat yang didapat setelah
mengkonsumsi sebuah produk jasa.

2.2 Kualitas Pelayanan
2.2.1 Pengertian Kualitas Pelayanan

Menurut Fandy Tjiptono (2005:2) beberapa devinisi kualitas yang
sering dijumpai antara lain kesesuaian dengan persyaratan atau tuntutan,
kecocokan untuk pemakaian, perbaikan atau penyempurnaan berkelanjutan,
bebas dari kerusakan atau cacat, pemenuhan kebutuhan pelanggan sejak awal
dan setiap saat, melakukan segala sesuatu secara benar sejak awal dan sesuatu
yang membahagiakan pelanggan/konsumen. Deming yang dikutip Zulian
Yamit (2010: 7) menyatakan ‘“kualitas adalah apapun yang menjadi
kebutuhan dan keinginan konsumen”. Menurut Toni Wijaya (2011: 11)
kualitas adalah sesuatu yang diputuskan oleh pelanggan. Artinya, kualitas
didasarkan pada pengalaman actual pelanggan atau konsumen terhadap
produk atau jasa Yyang diukur berdasarkan persyaratan-persyaratan
tersebut.Crosby yang dikutip Zulian Yamit (2010: 7) menyatakan kualitas
sebagai kesempurnaan dan kesesuaian terhadap persyaratan. Kualitas dan

layanan memainkan peranan penting dalam pemasaran semua produk, dan
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terutama menjadi hal penting dalam banyak industri karena merupakan

pembeda yang paling efektif bagi sejumlah produk/jasa.

Nurhasyimad (2010: 2) menyatakan bahwa pada dasarnya kualitas
mengacu pada pengertian pokok yaitu kualitas terdiri dari sejumlah
keistimewaan produk/jasa, baik keistimewaan langsung maupun
keistimewaan yang dapat memenuhi kebutuhan konsumen. Kualitas
merupakan suatu kondisi dinamis yang berpengaruh terhadap produk
/jasa,manusia proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan.
Selera atau harapan konsumen pada suatu produk selalu berubah, sehingga
kualitas produk/jasa juga harus di sesuaikan, dengan perubahan kualitas
tersebut, diperlukan perubahan atau peningkatan keterampilan tenaga kerja,
perubahan proses produksi dan tugas, serta perubahan lingkungan perusahaan
agar produk dapat memenuhi atau melebihi harapan konsumen.

Perusahaan tentunya akan saling berkompetisi untuk meningkatkan
kualitas produk/jasa yang ditujukan untuk pemenuhan dan dalam rangka
memuaskan kebutuhan serta keinginan konsumen sasaran. Menurut Kotler
dan Keler (2009: 41) ada tiga langkah yang dapat diambil perusahaan jasa
untuk meningkatkan kendali kualitas jasa yaitu sebagai berikut:

1. Berinfestasi dalam prosedur ketenaga kerjaan dan pelatihan yang baik,
merekrut karyawan yang tepat dan memberikan pelatihan yang bagus
adalah hal yang sangat penting. Karyawan yang terlatih dengan baik
memiliki enam karakteristik yaitu:

a. Kompetensi: memiliki keahlian dan pengetahuan yang diperlukan



b. Kesopanan: ramah, sopan, dan menghargai orang lain.
c. Kredibilitas: dapat dipercaya

d. Keandalan: melaksanakan pelayanan secara konsisten dan akurat

e. Responsifitas: merespon permintaan dan masalah pelanggan dengan

cepat

f. Komunikasi: berusaha memahami pelangggan dan berkomunikasi

dengan jelas.

2. Menstandarisasikan proses kinerja jasa diseluruh organisasi

3. Mengamati kepuasan pelanggan: menerapkan system saran dan

keluhan,survei pelanggan, dan berbelanja perbandingan.

Selanjutnya, perusahaan semakin menyadari dan mengakui bahwa
organisasi secara keseluruhan harus memperhatikan kualitas. Setiap
organisasi secara keseluruhan harus memperhatikan kualitas. Semua ini
mengarahkan pengertian baru mengenai kualitas, yaitu tingkat dimana
produk sesuai dengan spesifikasi dan harapan pelanggan. Jadi, kualitas
merupakan ukuran sampai sejauh mana produk/jasa sesuai dengan
kebutuhan, keinginan, dan harapan pelanggan, (Toni Wijaya, 2011: 5).

Fandy Tjiptono (2005: 23) jasa (servise) merupakan aktifitas, manfaat,
atau kepuasan yang ditawarkan untuk dijual. Menurut kotler yang dikutip
Toni Wijaya (2011: 150) “jasa atau pelayanan adalah semua tindakan atau
kinerja yang dapat ditawarkan satu pihak kepada pihak lain yang pada

intinya tidak berwujud fisik dan tidak menghasilkan kepemilikan apapun”.



Menurut Swasta (1993: 342) pelayanan adalah kegiatan yang dapat
didefiisikan dan bersifat media penghubung antara satu pihak dengan pihak
lain dengan maksud dan tujuan tertentu. Definisi diatas mengandung
makna, bahwa pelayanan adalah sebuah aktivitas yang sifatnya sebagai
penghubung antara yang diberikan layanan dengan tujuan yang hendak
dicapai. Sedangkan menurut Kristiadi (1999: 27) kebijakan pelayanan
umum yang baik terdiri dari: pelayanan yang mencakup indikator-indikator
pelayanan yang cepat dan tepat, pelayanan langsung bagi pelayanan yang
sifatnya sesaat, memiliki pedoman informasi pelayanan yang transparan,
menempatkan petugas yang professional, ada kepastian biaya, menerapkan
pola pelayanan terpadu (satu atap) dan melakukan survei atas pelayanan
yang di berikan.

Kepedulian kepada pelanggan dalam menejemen modern telah
dikembangkan menjadi suatu pelayanan yang di kembangkan menjadi
suatu pelayanan yang terbaik yang di sebut juga pelayanan prima.
Pelayanan prima yang di kemukakan oleh Barata (2003: 27) adalah
“kepedulian kepada pelanggan dengan memberikan layanan terbaik untuk
memfasilitasi kemudahan pemenuhan kebutuhan dan mewujudkan
kepuasannya, agar mereka selalu loyal kepada organisasi/perusahaanya”.

Membuat analisis pelayanan pelanggan merupakan langkah yang vital
karena ini akan mendongkrak kinerja dari sebuah perusahaan. Analisis
yang di maksud yaitu sebagai berikut:

1. Siapa pelanggan anda.

18



2. Bagaimana anda memenuhi atau belum memenuhi pengharapan
pelangggan.

3. Langkah apa yang dapat anda lakukan untuk memenuhi
pengharapan-pengharapan itu.

4. Seberapa besar biaya untuk memenuhi pengharapan itu.

Menurut Susan M. Gage (2006: 74-75) untuk memenuhi
pengharapan para pelanggan mencakup beberapa hal di antaranya,
kualitas produk dan jasa, aksebilitas, serta pelayanan pelanggan yang
baik dan efisien. pengharapan pelanggan diatas juga di pengaruhi oleh
beberapa faktor, yaitu sebagai berikut :

1. Faktor produk

Menurut Kotler dan Amstrong yang di kutip oleh Wisnu
Chandra Kiristiaji (2001: 72) produk adalah kombinasi barang
dan jasa yang di tawarkan oleh perusahaan kepada pasar
sasaran. Dalam bidang Spa bidang ini berupa jasa yang di
berikan kepada konsumen.

2. Faktor Harga

Harga adalah jumlah uang yang di butuhkan untuk mendapatkan
sejumlah kombinasi dari barang dan jasa serta pelayanan (Basu
Swasta, 1984: 147). Menurut Kotler dan Astrong yang di kutip
oleh Wisnu Chandra Kristiaji (2001: 73) harga adalah sejumlah
uang yang harus di bayar oleh pelanggan untuk memperoleh

produk. Harga merupakan faktor yang penting dalam sebuah
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bisnis, karena akan menentukan berhasil atau tidaknya sebuah
bisnis tersebut.

Promosi

Promosi adalah informasi satu arah yang di buat untuk
mengarahkan seseorang atau organisasi kepada tindakan yang
menciptakan pertukaran dalam pemasaran (Basu Swasta, 1984:
237). Menurut Kotler dan Amstrong yang di kutip oleh Wisnu
Chandra Kiristiaji (2001: 74) promosi adalah aktivitas
mengkomunikasikan keunggulan produk serta membujuk
pelanggan untuk membelinya. Promosi merupakan suatu sarana
untuk menghubungkan antara penjualan dengan pembeli yang
bertujuan untuk mempermudah sampainya suatu informasi dari
produsen kepada konsumen.

Faktor Lokasi

Lokasi adalah tempat dimana seseorang dapat membeli barang
atau jasa yang diinginkan (J. Paul Peter dan Jerry C Olson,
1996: 11). Menurut Kotler dan Amstrong yang di kutip oleh
Wisnu Chandra Kristiaji (2001: 73) lokasi atau tempat meliputi
aktivitas perusahaan agar produk mudah di dapatkan konsumen.
Dari pemamparan deskripsi di atas maka kualitas pelayanan
yang baik maka ditentukan oleh beberapa faktor di atas,
sehingga apabila suatu usaha ingin mengalami kesuksesan yang

baik maka hendaknya mem-pertimbangkan hal-hal di atas.
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Nasution (2004: 47) menyatakan, kualitas pelayanan adalah
upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan, serta ketetapan
penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan. Menurut
Wyckof (dalam loveloc, 1998) yang dikutip oleh Nasution (2004: 47)
kualitas jasa adalah tingkat keunggulan yang diharapkan oleh
pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi
keinginan pelanggan. Kualitas pelayanan bukanlah dilihat dari sudut
pandang pihak penyelenggara atau penyedia layanan, melainkan
berdasarkan  persepsi  pelanggan, karena pelangganlah  yang
mengkonsumsi dan merasakan pelayanan yang diberikan sehingga
merekalah yang seharusnya menilai dan menentukan kualitas
pelayanan.

Aspek yang sangat penting dalam menentukan kualitas yang
berhubungan dengan pelayanan member adalah kualitas pelayanan.
Menurut Nasution (2004: 49). “Pelayanan yang unggul diartikan
sebagai suatu sikap atau cara karyawan dalam melayani pelanggan
secara memuaskan”. Secara garis besar menyatakan ada 4 unsur pokok
dalam konsep kualitas, yaitu kecepatan, ketepatan, keramahan dan
kenyamanan. Pelayanan dikatakan baik, menurut Nasution (2004: 49)
menyatakan; Apabila setiap karyawannya harus memiliki keterampilan
tertentu, diantaranya berpenampilan yang baik dan rapi, bersikap ramah,

memperlihatkan semangat kerja dan sikap selalu siap untuk melayani
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pelanggan, mampu berkomunikasi dengan baik, secara memiliki
kemampuan menangani keluhan pelanggan.
Parasuraman dalam Nasution (2004: 60) menjelaskan ada dua

faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan yaitu:

1. Perceived Service
Perceived service terjadi apabila jasa yang diterima atau dirasakan
pelanggansesuaidenganharapan,makakualitasjasadipersepsikanbaikdan
memuaskan.

2. Expected service
Expected Service terjadi jika jasa yang diterima melampaui
harapanpelanggan, maka kualitas jasa dipersepsikan sebagai kualitas
ideal. Tjiptono (2001: 61) menyimpulkan bahwa citra kualitas
layanan yang baik bukanlah berdasarkan sudut pandang atau
persepsi penyedia jasa, melainkan berdasarkan sudut pandang atau
persepsi konsumen persepsi konsumen terhadap kualitas jasa
merupakan penilaian yang menyeluruh terhadap keunggulan suatu
jasa layanan. Berdasarkan definisi-definisi di atas, dapat disimpulkan
bahwa kualitas jasa pelayanan merupakan kondisi dari kinerja yang
dimiliki oleh suatu perusahaan dalam memberikan pelayanan kepada
pelanggan dengan tujuan untuk memberikan kepuasan kepada
pelanggan/konsumen.

2.2.2 Konsep kualitas pelayanan
Konsep kualitas layanan pada dasarnya memberikan persepsi

secara konkrit mengenai kualitas suatu layanan. Konsep kualitas



2.2.3

layanan ini merupakan suatu revolusi secara menyeluruh, permanen
dalam mengubah cara pandang manusia dalam menjalankan atau
mengupayakan usaha-usahanya yang berkaitan dengan proses dinamis,
berlangsung, terus menerus di dalam memenuhi harapan, keinginan dan
kebutuhan. Hal ini sesuai dengan teori ”Quality” yang di kemukakan
olen Marcel (2003: 192) bahwa keberhasilan suatu tindakan jasa
ditentukan oleh kualitas. Kualitas merupakan apresiasi tertinggi dari
tindakan pelayanan.
Berdasarkan pengertian di atas terdapat tiga konsep kualitas
layanan yaitu:
a. Bermutu (Quality Surprise), bila kenyataan layanan yang diterima
melebihi pelayanan yang diharapakan pelanggan
b. Memuaskan (satisfactory quality), bila kenyataan pelayanan yang
diterima sama dengan layanan yang diharapkan pelanggan
c. Tidak bermutu (unacceptable quality) bila ternyata kenyataan
pelayanan yang diterima lebih rendah dari yang diharapkan
pelanggan
Unsur Kualitas Pelayanan
Setiap organisasi modern dan maju senantiasa mengedepankan
bentuk-bentuk aktualisasi kualitas layanan. Kualitas layanan yang
dimaksud adalah memberikan bentuk pelayanan yang optimal dalam
memenuhi  kebutuhan, keinginan, harapan dan kepuasan dari

masyarakat yang meminta pelayanan dan meminta dipenuhi
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pelayanannya. Parasuraman (2001: 26) mengemukakan konsep kualitas
layanan yang berkaitan dengan kepuasan ditentukan oleh lima unsur
yang biasa dikenal dengan istilah kualitas layanan “RATER”
(Responsiveness, assurance,tangible, empathy dan reliability). Konsep
kualitas layanan RATERIntinya adalah membentuk sikap dan prilaku
dari pengembang pelayanan untuk memberikan bentuk pelayanan yang
kuat dan mendasar, agar mendapat penilaian sesuai dengan kualitas
layanan yang diterima.Inti dari konsep kualitas layanan adalah
menunjukan segala bentuk aktualisasi kegiatan pelayanan yang
memuaskan orang-orang yang menerima pelayanan sesuai dengan daya
tanggap (responsivenss), menumbuhkan adanya jaminan (assurance),
menunjukan bukti fisik (tangible) yang dapat dilihatnya, menurut
(empathy) dari orang-orangyang memberikan pelayanan sesuai dengan
kehandalannya (reliability) menjalankan tugas pelayanan yang
diberikan secara konsekuen untuk memuaskan yang menerima
pelayanan.

Lebih jelasnya dapat diuraikan mengenai bentuk-bentuk aplikasi
kualitas layanan dengan menerapkan konsep “RATER” yang
dikemukakan oleh Parasuraman (2001: 32) sebagai berikut:

a. Bukti fisik (tangibility)
Pengertian bukti fisik dalam kualitas layanan adalah bentuk
aktualisasi nyata secara fisik dapat terlihat atau digunakan oleh

pegawai sesuai dengan penggunaan dan pemanfaatannya yang dapat
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dirasakan membantu pelayanan yang diterima oleh orang yang
menginginkan pelayanan, sehingga puas atas pelayanan yang
dirasakan, yang sekaligus menunjukan prestasi kerja atas pemberian
pelayanan yang diberikan (Parasuraman, 2001: 32).

. Empati (empathy)

Setiap kegiatan atau aktivitas pelayanan memerlukan adanya
pemahaman dan pengertian dalam kebersamaan asumsi atau
kepentingan terhadap suatu hal yang berkaitan dengan pelayanan.
Pelayanan akan berjalan dengan lancar dan berkualitas apabila setiap
pihak yang berkepentingan dengan pelayanan memiliki adanya rasa
empati (empathy) dalam menyelesaikan atau mengurus atau memiliki
komitmen yang sama terhadap pelayanan (Parasuraman, 2001: 40).
Kendalan (reliability)

Setiap pelayanan memerlukan bentuk pelayanan yang handal, artinya
dalam memberikan pelayanan, setiap pegawai diharapkan memiliki
kemampuan dalam pengetahuan, keahlian, kemandirian, penguasaan,
dan profesionalisme kerja yang tinggi, sehingga aktivitas kerja yang
dikerjakan menghasilkan bentuk pelayanan yang memuaskan, tanpa
ada keluhan dan kesan yang berlebihan atas pelayanan yang diterima
oleh masyarakat (Parasuraman, 2001: 48).

d. Daya tanggap (responsiveness)

Setiap pegawai dalam memberikan bentuk-bentuk pelayanan,

mengutamakan aspek pelayanan yang sangat mempengaruhi
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perilaku orang yang mendapatkan pelayanan, sehingga diperlukan
kemampuan daya tanggap dari pegawai untuk melayani masyarakat
sesusi dengan tingkat penyerapan, pengertian, ketidak sesuaian atas
berbagai hal bentuk pelayanan yang tidak diketahuinya. Hal ini
memerlukan adanya penjelasan yang bijaksana, mendetail,
membina, mengarahkan dan membujuk agar menyikapi segala
bentuk-bentuk prosedur dan mekanisme kerja yang berlaku dalam
suatu organisasi, sehingga bentuk palayanan mendapat respon
positif (Parasuraman, 2001: 52). Tuntutan pelayanan yang
menyikapi berbagai keluhan dari bentuk-bentuk pelayanan yang
diberikan menjadi suatu respek positif dari daya tanggap pemberi
pelayanan dan yang menerima pelayanan. Sayangnya pihak yang
memberikan pelayanan apabila menemukan orang yang dilayani
kurang mengerti atas berbagai syarat prosedur atau mekanisme,
maka perlu diberikan suatu pengertian dan pemahaman yang jelas
secara bijaksana, berwibawa dan memberikan berbagai alternatif
kemudahan untuk mengikuti syarat pelayanan yang benar, sehingga
kesan dari orang yang mendapat pelayanan yang benar, sehingga
kesan orang yang mendapat pelayanan memahami atau tanggap
terhadap keinginan orang yang dilayani.

Jaminan (assurance)

Setiap bentuk pelayanan memerlukan adanya kepastian atas

pelayanan yang diberikan. Bentuk kepastian dari suatu layanan
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sanagt ditentukan oleh jaminan dari pegawai yang memberikan
pelayanan, sehingga orang yang menerima pelayanan semakin puas
dan yakin bahwa segala bentuk urusan pelayanan yang diberikan
akan tuntas dan selesai sesuai dengan Kkecepatan, ketepatan,
kemudahan, kelancaran dan kualitas layanan yang diberikan
(Parasuraman, 2001: 69)

2.2.4 Indikator Kualitas Pelayanan

Menurut Fandy Tjiptono (2004:101) indikator Kualitas Pelayanan

meliputi

1. Berwujud (Tangible), yang memiliki indikator kualitas interior,
kualitaseksterior, kenyamanan kursi duduk, kebersihan,kelengkapan
fasilitas, dan kerapihan karyawan.

a. Bengkel memiliki ruang tunggu yang cukup nyaman dan aman
b. Bengkel memiliki peralatan lengkap
c. Penampilan karyawan rapi

2. Empati (Empathy), memiliki indikator kemampuan karyawan
berkomunikasi, keramahan karyawan, dan sopan santun karyawan.

3. Keandalan (Reliability), memiliki indikator kepercayaan pada
kualitas layanan, karyawan tidak membedakan pelayanan yang
diberikan kepada pelanggan, dan keakuratan pelayanan.

a. Karyawan memberikan pelayanan dengan teliti
b. Karyawan memberitahu jenis kerusakan yang dialami motor

pelanggan
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c. Karyawan bersedia menanggapi keluhan pelanggan

4. Daya tanggap (Responsiveness), memiliki indikator Karyawan cepat
tanggap dalam menanggapi keluhan pelanggan, karyawan memiliki
pengetahuan untuk menjawab pertanyaan penumpang, dan inisiatif
karyawan dalam memberikan pelayanan pada pelanggan.
a. Karyawan tanggap melayani pelanggan
b. Karyawan melayani dengan baik
c. Karyawan mengerjakan sesuai prosedur

5. Jaminan (Assurance), memiliki indikator jaminan servis dan suku
cadang untuk menjamin kualitas layanan.
a. Karyawan memberikan jaminan jika pengerjaan kurang bagus
b. Peralatan bengkel lengkap

c. Karyawan mampu menjawab keluhan pelanggan
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2.4. Penelitian Terdahulu
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Pada bagian ini peneliti akan mengulas mengenai penelitian-penelitian

terdahulu yang berkaitan dengan Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap

Kepuasan Pelanggan.

Tabel 2.1

Penelitian Terdahulu

ADIRA MOTOR Bogor

No. | Nama Peneliti Judul Penelitian Hasil Penelitian
1. | Ahmad ANALISIS KUALITAS Hasil penelitian ini adalah
Khusaini (2016) PKEEII_D'lAJZéZﬁN TERHADAP | hahwa terdapat pengaruh
KONSUMEN DI SPA cLuB | Yand signifikan antara
ARENA YOGYAKARTA variabel kualitas pelayanan
Kerja secara simultan
berpengaruh terhadap
Kepuasan pelanggan SPA
CLUB Yogyakarta
2. | Junius ANALISIS PENGARUH Hasil penelitian ini adalah
Bahagianta %’Q‘IATD';SPPKE'E-?JA'?‘S'\&N bahwa terdapat pengaruh
(2010) KONSUMEN PT DAYA yang signifikan antara

variabel kualitas pelayanan
Kerja secara simultan
berpengaruh terhadap
Kepuasan pelanggan PT
DAYA ADIRA MOTOR
Bogor

3. Erdha Ervina

ANALISIS PENGARUH
KUALITAS PELAYANAN
TERHADAP KEPUASAN
KONSUMEN Bengkel
Sepeda Motor Ahass
Tanjung Tani Nganjuk

Hasil penelitian ini adalah
bahwa terdapat pengaruh
yang signifikan antara
variabel kualitas pelayanan
Kerja secara simultan
berpengaruh terhadap
Kepuasan pelanggan
Bengkel Sepeda Motor
Ahass Tanjung Tani
Nganjuk

4, Abdurrohman
(2017)

ANALISIS PENGARUH
KUALITAS PELAYANAN
TERHADAP KEPUASAN
KONSUMEN Bengkel MR
Montir Citayam

Hasil penelitian ini adalah bahw;
terdapat pengaruh yang signifike
antara variabel kualitas pelayana
Kerja secara simultan berpengari
terhadap Kepuasan pelanggan
Bengkel MR Montir Citayam
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5. Nimas Lailia
(2011)

PENGARUH KUALITAS
PELAYANAN, HARGA
DAN NILAI PELANGGAN
TERHADAP KEPUASAN
PELANGGAN
PENGGUNA JASA
SERVIS

BENGKEL AHASS 0002
SEMARANG HONDA
CENTER

Hasil penelitian ini adalah
bahwa terdapat pengaruh
yang signifikan antara
variabel kualitas pelayanan
Kerja secara simultan
berpengaruh terhadap

Kepuasan pelanggan
BENGKEL AHASS 0002
SEMARANG HONDA CENTER

2.3 Kerangka Pemikiran Teoritis

Kerangka berpikir yang baik akan menjelaskan secara teoritis hubungan

antara variabel yang akan diteliti. Menurut Uma Sekaran (dalam Sugiyono,

2017:60), mengemukakan bahwa kerangaka berfikir merupakan model

konseptual tentang bagaimana teori berhubungan dengan berbagai faktor

yang telah didefinisikan sebagai masalah yang penting. Sedangkan menurut

Suriasumantri  (dalam  Sugiyono, 2017:60),

kerangka pemikiran ini

merupakan penjelasan sementara terhadap gejala- gejala yang menjadi objek

permasalahan. Berdasarkan pembahasan tersebut dapat disimpulkan bahwa

kerangka berpikir adalah penjelasan sementara secara konseptual tentang

keterkaitan hubungan pada setiap objek pemasalahan berdasarkan teori.

Berdasarkan uraian yang penulis kemukakan pada latar belakang masalah

dan juga tinjauan pustaka, maka penulis menjabarkan kerangka pikir yang

kemudian akan dijadikan pegangan dalam penelitian ini dalam gambar 2.1

berikut :
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Gambar 2.1

Kerangka Pemikiran Teoritis

1. Berwujud H1

3. Keandalan H3 \

4. Daya Tanggap H4

Sumber : Fandy Tjiptono (2004)
2.4 Hipotesis
Menurut Sugiyono(2017:63) menyatakan bahwa hipotesis merupakan

jawaban sementara terhadap rumusan masalah penelitian, dimana rumusan
masalah dinyatakan dalam bentuk kalimat pernyataan. Dikatakan sementara,
karenajawaban yang diberikan baru berdasarkan teori yang relevan, belum
didasarkan pada fakta-fakta empiris yang diperoleh memalui pengumpulan
data atau kuesioner.

2.5 Hubungan Antar Variabel

2.5.1 Kualitas Pelayanan Tangible dengan Kepuasan Pelanggan
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Pengertian bukti fisik dalam kualitas layanan adalah bentuk aktualisasi
nyata secara fisik dapat terlihat atau digunakan oleh pegawai sesuai dengan
penggunaan dan pemanfaatannya yang dapat dirasakan membantu
pelayanan yang diterima oleh orang yang menginginkan pelayanan,
sehingga puas atas pelayanan yang dirasakan, yang sekaligus menunjukan
prestasi kerja atas pemberian pelayanan yang diberikan (Parasuraman,
2001: 32).

H1 : Kualitas Pelayanan Tangible diduga Berpengaruh Positif dan
Signifikan Terhadap Kepuasan Pelanggan.
2.5.2 Kualitas Pelayanan Empaty dengan Kepuasan Pelanggan

Setiap kegiatan atau aktivitas pelayanan memerlukan adanya
pemahaman dan pengertian dalam kebersamaan asumsi atau kepentingan
terhadap suatu hal yang berkaitan dengan pelayanan. Pelayanan akan
berjalan dengan lancar dan berkualitas apabila setiap pihak yang
berkepentingan dengan pelayanan memiliki adanya rasa empati (empathy)
dalam menyelesaikan atau mengurus atau memiliki komitmen yang sama
terhadap pelayanan (Parasuraman, 2001: 40).

H2 : Kualitas Pelayanan Empaty diduga Berpengaruh Positif dan
Signifikan Terhadap Kepuasan Pelanggan.
2.5.3 Kualitas Pelayanan Reability dengan Kepuasan Pelanggan

Setiap pelayanan memerlukan bentuk pelayanan yang handal, artinya

dalam memberikan pelayanan, setiap pegawai diharapkan memiliki

kemampuan dalam pengetahuan, keahlian, kemandirian, penguasaan, dan
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profesionalisme kerja yang tinggi, sehingga aktivitas kerja yang dikerjakan
menghasilkan bentuk pelayanan yang memuaskan, tanpa ada keluhan dan
kesan yang berlebihan atas pelayanan yang diterima oleh masyarakat
(Parasuraman, 2001: 48).
H3 : Kualitas Pelayanan Reability diduga Berpengaruh Positif dan
Signifikan Terhadap Kepuasan Pelanggan.
2.5.4 Kualitas Pelayanan Responsivenes dengan Kepuasan Pelanggan
Setiap pegawai dalam memberikan bentuk-bentuk pelayanan,
mengutamakan aspek pelayanan yang sangat mempengaruhi perilaku
orang yang mendapatkan pelayanan, sehingga diperlukan kemampuan
daya tanggap dari pegawai untuk melayani masyarakat sesusi dengan
tingkat penyerapan, pengertian, ketidak sesuaian atas berbagai hal bentuk
pelayanan yang tidak diketahuinya. Hal ini memerlukan adanya penjelasan
yang bijaksana, mendetail, membina, mengarahkan dan membujuk agar
menyikapi segala bentuk-bentuk prosedur dan mekanisme Kkerja yang
berlaku dalam suatu organisasi, sehingga bentuk palayanan mendapat
respon positif (Parasuraman, 2001: 52). Tuntutan pelayanan yang
menyikapi berbagai keluhan dari bentuk-bentuk pelayanan yang diberikan
menjadi suatu respek positif dari daya tanggap pemberi pelayanan dan
yang menerima pelayanan. Sayangnya pihak yang memberikan pelayanan
apabila menemukan orang yang dilayani kurang mengerti atas berbagai
syarat prosedur atau mekanisme, maka perlu diberikan suatu pengertian

dan pemahaman yang jelas secara bijaksana, berwibawa dan memberikan
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berbagai alternatif kemudahan untuk mengikuti syarat pelayanan yang
benar, sehingga kesan dari orang yang mendapat pelayanan yang benar,
sehingga kesan orang yang mendapat pelayanan memahami atau tanggap
terhadap keinginan orang yang dilayani.
H4 : Kualitas Pelayanan Responsivenes diduga Berpengaruh Positif dan
Signifikan Terhadap Kepuasan Pelanggan.
2.5.5 Kualitas Pelayanan Assurance dengan Kepuasan Pelanggan

Setiap bentuk pelayanan memerlukan adanya kepastian atas pelayanan
yang diberikan. Bentuk kepastian dari suatu layanan sanagt ditentukan oleh
jaminan dari pegawai yang memberikan pelayanan, sehingga orang yang
menerima pelayanan semakin puas dan yakin bahwa segala bentuk urusan
pelayanan yang diberikan akan tuntas dan selesai sesuai dengan kecepatan,
ketepatan, kemudahan, kelancaran dan kualitas layanan yang diberikan
(Parasuraman, 2001: 69)
H5 : Kualitas Pelayanan Assurance diduga Berpengaruh Positif dan

Signifikan Terhadap Kepuasan Pelanggan.
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BAB V

PENUTUP

5.1. Kesimpulan Penelitian
Dari data primer dengan cara penyebaran kuesioner maka dilakukan
pengujian validitas yang digunakan untuk mengukur valid atau tidaknya suatu
pernyataan dalam kuesioner, dan dilakukannya pengujian reliabilitas untuk
mengetahui bahwa jabawban seluruh pernyataan dalam setiap variabel dapat
dinyatakan valid dan konsisten.

Dalam uji asumsi Kklasik seperti uji multikolonieritas, uji heteroskedastisitas
dan uji normalitas menunjukan bahwa dalam model regresi tidak ditemukan
adanya korelasi antara variabel bebas dan tidak terjadi heteroskedastisitas
serta memiliki distribusi normal. Dari pembahsan yang telah diuraikan, maka
dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:

1. Hasil pengujian hipotesis (H1) telah membuktikan bahwa terdapat
pengaruh tangibel terhadap kepuasan pelanggan. Hasil dari pengujian
variabel kualitas pelayanan diperoleh t hitung 2,905 dengan probabilitas
signifikan 0,000. Berdasarkan hasil tersebut t hitung 2,905 > t tabel 1,98
atau p<0,05 (0,005< 0,05), maka HO ditolak dan Ha diterima, dapat
disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan bengkel ahass ziarng motor
kudus

2. Berdasarkan pengujian hipotesis (H1) telah membuktikan bahwa terdapat
pengaruh empaty terhadap kepuasan pelanggan. Hasil dari pengujian

variabel budaya organisasi diperoleh t hitung 3,183 dengan probabilitas
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signifikan 0,002. Berdasarkan hasil tersebut t hitung 3,183 > t tabel 1,99
atau p < 0,05 (0,002< 0,05), maka HO ditolak dan Ha diterima, dapat
disimpulkan bahwa empaty berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
bengkel ahass ziarng motor kudus.

. Berdasarkan pengujian hipotesis (H1) telah membuktikan bahwa terdapat
pengaruh reability terhadap kepuasan pelanggan. Hasil dari pengujian
variabel budaya organisasi diperoleh t hitung 3,183 dengan probabilitas
signifikan 0,002. Berdasarkan hasil tersebut t hitung 3,183 > t tabel 1,99
atau p < 0,05 (0,002< 0,05), maka HO ditolak dan Ha diterima, dapat
disimpulkan bahwa reability berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
bengkel ahass ziarng motor kudus.

. Berdasarkan pengujian hipotesis (H1) telah membuktikan bahwa terdapat
pengaruh responsive terhadap kepuasan pelanggan. Hasil dari pengujian
variabel budaya organisasi diperoleh t hitung 3,183 dengan probabilitas
signifikan 0,002. Berdasarkan hasil tersebut t hitung 3,183 > t tabel 1,99
atau p < 0,05 (0,002< 0,05), maka HO ditolak dan Ha diterima, dapat
disimpulkan bahwa responsive berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan bengkel ahass ziarng motor kudus.

. Berdasarkan pengujian hipotesis (H1) telah membuktikan bahwa terdapat
pengaruh assurance terhadap kepuasan pelanggan. Hasil dari pengujian
variabel budaya organisasi diperoleh t hitung 3,183 dengan probabilitas
signifikan 0,002. Berdasarkan hasil tersebut t hitung 3,183 > t tabel 1,99

atau p < 0,05 (0,002< 0,05), maka HO ditolak dan Ha diterima, dapat
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disimpulkan bahwa assurance berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan

bengkel ahass ziarng motor kudus.

5.2. Saran

Hasil penelitian ini menunjukkan kualitas pelayanan berpengaruh

terhadap kepuasan pelanggan.

1.

Dari hasil penelitian variabel Tangibel indikator yang memiliki
nilai indeks paling kuat yaitu pada indikator bengkel memiliki
peralatan lengkap. Bengkel Zirang Motor Kudus termasuk
dalam salah satu bengkel yang paling terlengkap dalam segi
peralatan yang paling memadai. Dengan mengikuti
perkembangan zaman yang sekarang sedang berkembang. Dari
hasil penelitian index nilai paling rendah adalah indikator
Penampilan karyawan rapi. pada umumnya mekanik tidak
mengutamakan penampilan. Seorang mekanik hendaknya
memperhatikan penampilannya demi kenyamanan konsumen

Dari hasil penelitian variabel Empaty indikator yang memiliki
nilai indeks paling kuat yaitu pada indikator Karyawan bersikap
ramah dan sopan dengan konsumen. Dalam hal ini karyawan
memberikan kualitas pelayanan yang baik untuk konsumen.
Dari hasil penelitian index nilai paling rendah adalah indikator
Karyawan bengkel memberikan pelayanan sesuai keinginan

konsumen. Setiap konsumen menginginkan pelayanan berbeda-
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beda. Sehimgga, index paling rendah Karyawan bengkel
memberikan pelayanan sesuai keinginan konsumen.

3. Dari hasil penelitian variabel responsive indikator yang
memiliki nilai indeks paling kuat yaitu pada indikator Karyawan
melayani dengan baik. Dalam hal ini mekanik mencari
kerusakan kendraan terlebih dahulu.Dari hasil penelitian index
nilai paling rendah adalah indikator Karyawan tanggap melayani
pelanggan. Mekanik yang baru perlu beradaptasi dalam
menanggapi keluhan konsumen.

4.  Dari hasil penelitian variabel Assurance indikator yang memiliki
nilai indeks paling kuat yaitu pada indicator Karyawan
memberikan jaminan jika pengerjaan kurang bagus. Bengkel
Zirang Motor Kudus selalu memberikan jaminan kepada
konsumennya. Dari hasil penelitian variabel Assurance indikator
yang memiliki nilai indeks paling rendah yaitu pada indicator
Karyawan mampu menjawab keluhan pelanggan.

5.2.1. Peneliti Selanjutnya
Bagi penelitian selanjutnya dapat dilakukan pada perusahaan yang sejenis
tetapiberskala menengah dengan tujuan untuk mengetahui apakah kualitas
pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan berlaku pula bagi
perusahaan yang berskala menengah.Hal ini perlu dilakukan karena

kemungkinan yang terjadi adalah adany aperbedaan pengaruh berpengaruh
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kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan antara perusahaan skala
menegah dan besar.

Motivasi menjadi suatu kekuatan, tenaga atau daya, atau suatu keadaan
yang kompleks dan kesiapsediaan dalam diri individu untuk bergerak ke arah
tujuan tertentu, baik disadari maupun tidak disadari. (Makmun, 2003)

5.1.2. Keterbatas penelitian
Dalam penyusunan penulisan skripsi ini terdapat beberapa keterbatasan
antara lain:

1. Terbatasnya variabel yang diteliti yaitu hanya pada kualitas
pelayanan terhadap kepuasan konsumen di bengkel ahass zirang
motor kudus

2. Terbatasnya waktu, peneliti tidak mengontrol kondisi fisik dan
psikis terlebih dahulu apakah responden dalam keadaan fisik

yang baik atau tidak saat mengisi angket.



81

DAFTAR PUSTAKA

Danang Sunyoto. (2013). Teori Kuesioner dan Analisi Data untuk
Pemasaran danPrilaku Konsumen. Yogyakarta: Graha limu.

Susan M. Gage. (2006). Strategi Pelayanan Pelanggan. Jakarta: Erlangga.
Kotler dan Amstrong. (2001). Prinsip-prinsip Pemasaran.(Damos
Sihombing dan Wisnu Chandra K. Terjemahan). Jakarta: Erlangga.

Basu Swasta. (1984). Azas-azas Manajemen Modern. Yogyakarta: Liberty.
J.PaulPeterdanJerry
C.Olson.(1996).Perilakukonsumendanstrategipemasaran.(DamosSihombing.D
anYatiSumiharti.

Terjemahan).Jakarta: Erlangga.

Depdikbud. (1990).Kamus Besar Bahasa Indonesia. Jakarta.Balai Pustaka.
Depdikbud. (1986). Kamus Pelajar. Jakarta: Balai Pustaka.
FandyTjiptono.(2005).  Prinsip-PrinsipTotalQualityService.EdisiV.
Yogyakarta. Penerbit ANDI.

Toni Wijaya.(2011). Manajemen Kualitas Jasa. Jakarta. PT INdeks.

Zulian Yamit.(2010). Manajemen Kualitas Produk & Jasa. Cet. 5. Yogyakarta:
Ekonisia.

Nurhasyimad. (2010). Bab 2 Tijauan Pustaka 2.1 Pengertian Pelayanan.
http:/file/nurhasyimadunairbab?2.pdf.(diakses tanggal 30 desember 2001 jam
14.20).

M. Nur Nasution. (2004). Manajemen Jasa Terpadu. Bogor: Ghalia Indonesia.

Kotler, Philip & Keller, K.L (2009) Manajemen Pemasaran. Edisi 13. Jilid 2.



(Bob sabran. Terjemahan). Jakarta: Erlangga.

J.supranto.(2001). Pengukuran Tingkat Kepuasan Pelanggan Untuk
MenaikkanPasar.Cet.2. Jakarta:P T Rineka Cipta.

Ali Maksum. (2012). Metodologi penelitian dalam olahraga. Surabaya:

Unesa University Press.

82

Gaspersz, Vincent. (2002). Manajemen Kualitas dalam Industri Jasa. Jakarta:

Grame



