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Abstract: The objective of this research is to analyze the impact of service quality, including, tangible,
reliability, responsiveness, assurance and empathy toward customer satisfaction at bengkel PT Sinar
Galesong Pratama Makassar. This research used quantative research design. Multiple linear regres-
sion analysis used in this reserach. The results show that the service quality significantly influences to
customer satisfaction and the variables of service quality which have the most influence on customer
satisfaction are tangible variable.
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Abstrak: Tujuan dari penelitian ini adalah menganalisis kualitas layanan servis, yang terdiri atas
variabel, keandalan, bukti fisik, tanggapan, jaminan dan empati terhadap kepuasan konsumen pada
bengkel PT Sinar Galesong Pratama Makassar. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Anal-
isis yang digunakan adalah metode regresi linier berganda. Hasil dari penelitian ini menunjukkan
semua variabel kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen dan variabel yang paling
berpengaruh adalah bukti fisik

Kata Kunci: Kualitas layanan, kepuasan konsumen, keandalan, bukti fisik, tanggapan, jaminan dan

empati

1. Pendahuluan

Dalam kondisi persaingan yang semakin
ketat, hal utama yang harus diperhatikan oleh pe-
rusahaan adalah masalah kualitas layanan kepa-
da pelanggan agar dapat tetap bertahan, bersaing
dan menguasai pangsa pasar. Perusahaan harus
tahu hal-hal apa saja yang dianggap penting oleh
pelanggan dan berusaha menghasilkan kinerja
(performance) sebaik mungkin sehingga dapat
memuaskan pelanggan.

Dalam kaitannya dengan bidang pelayanan
kepada pelanggan, semua pihak yang bergerak
dalam pemberian pelayanan harus menyadari
bahwa keberadaan konsumen yang setia (loyal)
merupakan pendukung untuk kesuksesan perusa-
haan.

Layanan yang baik merupakan daya tarik
yang besar bagi pelanggan, schingga bisnis
seringkali menggunakannya sebagai alat pro-
mosi untuk menarik minat pelanggan. Kualitas
dan kepuasan pelanggan berkaitan sangat erat.
Kualitas memberikan dorongan kepada pelang-
gan untuk menjalin ikatan yang kuat dengan pe-
rusahaan. Dalam jangka panjang ikatan seperti

ini memungkinkan perusahaan untuk mema-
hami dengan seksama harapan pelanggan serta
kebutuhan mereka. Kualitas pelayanan berpusat
pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keingi-
nan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya
untuk mengimbangi harapan pelanggan. Dalam
kondisi persaingan yang begitu ketat, yang harus
diprioritaskan oleh perusahaan adalah kepuasan
pelanggan agar dapat bertahan untuk bersaing
dan menguasai pangsa pasar yang ada. Kepua-
san pelanggan ditentukan oleh kualitas jasa yang
diinginkan para pelanggan, sehingga jaminan
kualitas menjadi prioritas utama bagi setiap pe-
rusahaan pada saat ini, khususnya sebagai tolak
ukur adalah keunggulan daya saing terhadap pe-
rusahaan yang ada.

PT Sinar Galesong Pratama merupakan
perusahaan yang bergerak di bidang penjualan
motor Suzuki dan jasa service. Perusahaan ini
mendirikan bengkel sendiri untuk layanan purna-
jual, hal ini dilakukan untuk menjaga kualitas jasa
layanan service kepada pengguna motor Suzuki
di kota Makassar. Di mana dalam kegiatan se-
hari-harinya bengkel ini melayani konsumen.
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Semakin ketatnya persaingan dengan perusahaan
jasa service lainnya maka upaya yang dilakukan
oleh perusahaan adalah dengan memperhatikan
kualitas pelayanan, yang terdiri dari: tangible
(bukti fisik), reliability (keandalan), responsive-
ness (tanggapan), assurance (jaminan) dan em-
phaty (empati).

Untuk itu penulis tertarik untuk membahas
upaya bengkel PT Sinar Galesong Pratama upaya
pemeliharaan kepuasan dan loyalitas pelanggan,
dengan menganalisis kualitas layanan service
terhadap tingkat kepuasan pengguna motor Su-
zuki pada Bengkel PT Sinar Galesong Pratama
Makassar.

Rumusan Masalah

Berdasarkan apa yang telah dijelaskan diatas
maka masalah dalam penilitian ini dirumuskan:
“Apakah kualitas layanan service yang diberikan
bengkel PT Sinar Galesong Pratama Makassar
memiliki pengaruh terhadap tingkat kepuasan
pengguna motor Suzuki?”’

2. Tinjauan Pustaka
Penelitian Terdahulu

Adapun yang menjadi acuan atau pedoman
bagi penulis dalam penelitian ini adalah se-
bagaimana dilakukan Wisesa (2010) dengan jud-
ul: Analisis Pengaruh Kualitas Layanan terhadap
Kepuasan Pelanggan pada PT Makassar Raya
Motor di Makassar.

Berdasarkan hasil analisis koefisien regresi
antara dimensi kualitas layanan terhadap kepua-
san pelanggan, mempunyai pengaruh positif.
Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik di-
mensi kualitas layanan yang meliputi tangible,
reliability, responsiveness, assurance dan empaty
maka kepuasan pelanggan semakin tinggi pada
perusahaan PT Makassar Raya Motor. Dari ha-
sil analisis korelasi menunjukkan bahwa dimensi
reliability mempunyai hubungan yang signifikan
terhadap kepuasan pelanggan pada PT Makassar
Raya Motor.

Pengertian Pemasaran

Agar dapat bertahan dalam kondisi
persaingan dunia usaha yang semakin kompetitif,
perusahaan memfokuskan diri pada konsumen
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guna pencapaian titik kepuasan. Tercapainya
tingkat kepuasan ini akan berdampak pada penca-
paian tujuan untuk memperoleh laba/ keuntungan
yang optimal serta berkesinambungan. Disinilah
peran pemasaran dalam menyampaikan produk
yang dibutuhkan konsumen hingga terpuaskan.

Menurut Asosiasi Pemasaran Amerika dalam
Tjiptono (2011, 6), pemasaran adalah aktivitas,
serangkaian institusi, dan proses menciptakan,
mengkomunikasikan, menyampaikan, dan mem-
pertukarkan tawaran yang memiliki nilai (value)
bagi pelanggan, klien, mitra, dan masyarakat luas.

Pemasaran merupakan sebuah siklus yang
berawal dari kebutuhan dan keinginan konsumen
yang berorientasi pada kepuasan konsumen untuk
mendapatkan persepsi konsumen. Hal ini menan-
dakan bahwa pemasaran harus jeli melihat dan
meramalkan kebutuhan, keinginan serta selera
konsumen. Untuk itu perusahaan melakukan ak-
tivitas pemasarannya dengan melakukan identifi-
kasi kebutuhan konsumen, menentukan jenis pro-
duk, saluran distribusi, promosi penjualan, penen-
tuan harga jual serta berusaha mempertahankan
konsumen.

Dalam konteks yang lebih luas, pemasaran
adalah upaya mengantar perusahaan mencapai
tujuan melalui pemenuhan kebutuhan. Kebutu-
han manusia untuk melakukan pemasaran maka
manajer pemasaran sebagai salah satu fungsi pe-
rusahaan harus mengenali seluk beluk kebutuhan
manusia dengan memberikan kepuasan bagi kon-
sumen.

Pemasaran menurut Kotler dan Keller (2009,
13) adalah proses sosial yang didalamanya indivi-
du dan kelompok mendapatkan apa yang mere-
ka butuhkan dan inginkan dengan menciptakan,
menawarkan, dan secara bebas mempertukarkan
produk yang bernilai dengan pihak lain.

Defenisi ini mengakui bahwa manajemen
pemasaran adalah proses yang melibatkan analisa,
perencanaan, pelaksanaan dan pengendalian yang
mencakup barang, jasa dan gagasan yang tergan-
tung pada pertukaran dengan tujuan menghasil-
kan kepuasan bagi pihak-pihak yang terlibat.

Subagyo (2010, 4), pemasaran adalah se-
buah sistem bagian dari kegiatan bisnis yang
dirancang untuk merencanakan, memberi harga,
mempromosikan dan mendistribusikan jasa serta
barang-barang pemuas keinginan pasar.
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Titik tolak pemasaran adalah kebutuhan
dan keinginan manusia. Manusia membutuhkan
makan, udara, air, pakaian dan perumahan untuk
dapat melangsungkan hidupnya. Setelah kebu-
tuhan-kebutuhan pokok ini dipenuhi, manusia
menginginkan rekreasi, pendidikan, dan lain-lain
jasa.

Dari berbagai pengertian pemasaran tersebut
di atas, terdapat beberapa konsep pemasaran yang
perlu dijelaskan maknanya lebih lanjut, yaitu :

1) Kebutuhan, keinginan dan permintaan.

Titik tolak pemasaran terdapat pada kebutu-
han dan keinginan manusia di mana setiap
manusia mempunyai kecenderungan memilih
dan menyukai jenis barang/jasa tertentu. Ke-
butuhan (needs) adalah suatu keadaan akan
sebagian pemuasan dasar yang dirasakan atau
disadari. Kebutuhan ini biasanya tertuju pada
sesuatu yang vital dan harus segera dipenuhi
terjadinya, misalnya makan, pakaian dan ru-
mah. Adapun yang disebut keinginan (wants)
adalah kebutuhan yang lebih spesifik yaitu
hasrat untuk memperoleh pemuas-pemuas
tertentu untuk kebutuhan yang lebih menda-
lam.

2) Nilai. Nilai adalah taksiran konsumen ten-
tang kapasitas produk untuk memuaskan
seperangkat tujuan, jadi nilai merupakan kon-
sep penuntun untuk memilih produk mana
yang memuaskan.

3) Pertukaran dan transaksi. Pertukaran (jual
beli) terjadi di dalam pemasaran sebagai cara
bagi orang untuk memuaskan kebutuhan-ke-
butuhannya. Cara tersebut adalah dengan sa-
ling memberi dan menerima sesuatu dari dan
kepada pihak lain.

4) Produk dan pasar. Untuk memuaskan kebutu-
han dan keinginan seseorang, orang memer-
lukan sesuatu yang disebut sebagai produk.
Produk adalah segala sesuatu yang diberikan
kepada seseorang guna memuaskan suatu ke-
butuhan atau keinginan. Produk bisa berupa
barang, jasa maupun ide. Sedangkan yang
dimaksud dengan pasar adalah Tempat, yai-
tu tempat di mana para pembeli dan penju-
al dapat bertemu dan berfungsi, barang dan
jasa tersedia untuk dijual, dan terjadi perpin-
dahan hak milik. Permintaan yaitu jumlah
seluruh permintaan barang atau jasa untuk
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pembeli-pembeli potensial. Orang adalah
orang-orang yang mempunyai keinginan un-
tuk puas, mempunyai uang untuk berbelanja
dan mempunyai kemauan untuk membelan-
jakannya.

Pengertian Jasa

Jasa atau layanan sering dipandang se-
bagai suatu fenomena yang rumit. Kata jasa atau
layanan itu sendiri mempunyai banyak arti, mulai
dari pelayanan personal (personal service) sam-
pai jasa sebagi suatu produk. Sejauh ini, sudah
banyak pakar pemasaran yang telah berusaha
mendefinisikan pengertian jasa.

Sedangkan menurut Zeithaml dan Bitner
dalam Hurriyati (2010, 28), jasa pada dasarnya
adalah seluruh aktivitas ekonomi dengan output
selain produk dalam pengertian fisik, dikonsumsi
dan diproduksi pada saat bersamaan, memberikan
nilai tambah dan secara prinsip tidak berwujud
(intangible) bagi pembeli pertamanya.

Berdasarkan pengertian di atas, dapat disi-
mpulkan bahwa jasa pada dasarnya merupakan
suatu kegiatan yang memiliki beberapa unsur ke-
takberwujudan yang dapat diberikan oleh suatu
pihak kepada pihak lainnya dan memberikan
berbagai manfaat bagi pihak-pihak yang terkait.

Selanjutnya akan disajikan pengertian jasa
yang dikemukakan oleh Hasan (2008, 5) meng-
emukakan jasa merupakan semua aktivitas eko-
nomi yang hasilnya tidak merupakan produk da-
lam bentuk fisik atau kontruksi, yang biasanya
dikonsumsi pada saat yang sama dengan waktu
yang dihasilkan dan memberikan nilai tambah
atau pemecahan atas masalah yang dihadapi kon-
sumen.”

Jasa menurut Lovelock et al (2010, 6) ada-
lah suatu aktivitas ekonomi yang ditawarkan oleh
satu pihak kepada pihak lain. Sering kali kegia-
tan yang dilakukan dalam jangka waktu tertentu
(time-based), dalam bentuk suatu kegiatan (per-
formances) yang akan membawa hasil yang di-
inginkan kepada penerima, obyek, maupun aset-
aset lainnya yang menjadi tanggung jawab dari
pembeli.

Pada kenyataannya, suatu penawaran dapat
bervariasi dari dua kutub ekstrim, yaitu murni be-
rupa barang pada satu sisi dan jasa murni pada
sisi lainnya.
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Produksi jasa ini bisa dikaitkan dengan pro-
duk fisik ataupun tidak. Suatu perusahaan yang
bergerak dalam penawaran sesuatu ke pasar bi-
asanya melibatkan jasa pelayanan. Pelayanan di
sini bisa bersifat utama ataupun sebagai pendu-
kung. Lima kategori dari penawaran adalah seba-
gai berikut :

1) Barang berwujud. Di sini penawaran terdiri
dari suatu barang yang sama sekali berwujud
seperti sabun, pasta gigi, gula. Tidak ada jasa
pelayanan sama sekali yang menyertai pro-
duk-produk tersebut.

2) Barang berwujud disertai jasa pelayanan.
Penawaran produk berwujud disertai dengan
jasa pelayanan untuk meningkatkan daya ta-
rik ke konsumen. Misalnya penjual komputer
bukan hanya menjual komputer tetapi juga
menyertai konsumen dengan petunjuk peme-
liharaan, garansi, bantuan pemasangan pro-
gram/software.

3) Kombinasi seimbang. Di sini, penawaran
produk berwujud dan jasa pelayanan meng-
ambil bagian yang sama penting/utama. Mi-
salnya, restoran menawarkan makanan seka-
ligus pelayanan.

4) Jasa pelayanan utama disertai barang dan
jasa tambahan. Dalam hal ini penawaran ut-
ama yang diberikan kepada konsumen adalah
jasa pelayanan disertai dengan barang dan/
atau jasa pendukung. Misalnya perusahaan
penerbangan. Konsumen membayar untuk
jasa pengangkutan tanpa menerima sesuatu
yang berwujud. Namun beberapa barang dan/
atau jasa tambahan menyertainya misalnya
soft drink, penyediaan majalah, pelayanan
pramugari, makan.

5) Jasa pelayanan saja. Di sini tawaran utama
adalah jasa tanpa disertai produk berwujud
yang menyertai, misalnya baby sitter/penga-
suh bayi, tukang pijat.

Sebenarnya pembedaan secara tegas antara
barang dan jasa seringkali sukar dilakukan. Hal
ini dikarenakan pembelian suatu barang sering-
kali disertai dengan jasa-jasa tertentu dan seba-
liknya pembelian suatu jasa seringkali juga meli-
batkan barang-barang yang melengkapinya.

Karakteristik Jasa
Karakteristik jasa menurut Kotler dan Keller
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(2009, 227) adalah sebagai berikut:

1) Intangibility (tidak berwujud). Berbeda dari
produk fisik, jasa tidak dapat dilihat, dirasa,
diraba, didengar, atau dicium sebelum dibeli.

2) Inseparability (tidak terpisahkan). Biasanya
jasa dihasilkan dan dikonsumsi secara bersa-
maan. Jika seseorang memberikan jasa terse-
but, penyedianya adalah bagian dari jasa itu.

3) Variability (bervariasi). Karena bergantung
pada siapa memberikannya serta kapan dan
di mana diberikan, jasa sangat bervariasi.

4) Persihability (tidak tahan lama). Jasa tidak
dapat disimpan.

Pengertian Layanan

Konsumen memilih pemberi jasa berdasar-
kan peringkat kepentingan. Dan setelah menik-
mati jasa tersebut mereka cenderung akan mem-
bandingkannya dengan yang mereka harapkan.

Menurut Soegito (2007, 152) mengemuka-
kan pelayanan (service) adalah setiap kegiatan
atau manfaat yang dapat diberikan suatu pihak
kepada pihak lainnya yang pada dasarnya tidak
berwujud dan tidak pula berakibat pemilikan
sesuatu dan produksinya dapat atau tidak dapat
dikaitkan dengan suatu produk fisik.

Tingkat kualitas pelayanan tidak dapat
dinilai berdasarkan sudut pandang perusahan
tetapi harus dipandang dari sudut pandang pe-
langgan. Karena itu, dalam merumuskan strategi
dan program pelayanan, perusahaan harus berori-
entasi pada kepentingan pelanggan dengan mem-
perhatikan komponen kualitas pelanggan.

Pengertian Kualitas Layanan

Kualitas layanan (service quality) sangat
bergantung pada tiga hal, yaitu: sistem, teknologi
dan manusia. Faktor manusia memegang kontri-
busi terbesar sehingga kualitas layanan lebih sulit
ditiru dibandingkan dengan kualitas produk dan
harga.

Salah satu faktor yang menentukan ting-
kat keberhasilan dan kualitas perusahaan ada-
lah kemampuan perusahaan dalam memberikan
pelayanan kepada pelanggan. Konsekuensi atas
pendekatan kualitas pelayanan suatu produk
memiliki esensi yang penting bagi strategi peru-
sahaan untuk mempertahankan diri dan mencapai
kesuksesan dalam menghadapi persaingan.
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Menurut Tjiptono dan Chandra (2005, 121)
mengemukakan kualitas jasa (service quality)
sebagai ukuran seberapa bagus tingkat layanan
yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi
pelanggan.

Berdasarkan defenisi diatas, kualitas jasa
bisa diwujudkan melalui pemenuhan kebutuhan
dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyam-
paiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan.

Lebih lanjut, menurut Wyckof dalam Tjip-
tono dan Chandra (2005, 260) mendefenisikan
kualitas jasa merupakan tingkat keunggulan (ex-
cellence) yang diharapkan dan pengendalian atas
keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan
pelanggan.

Kualitas layanan harus dimulai dari kebu-
tuhan pelanggan dan berakhir dengan kepuasan
pelanggan serta persepsi terhadap kualitas jasa.
Sebagai pihak yang membeli dan mengkonsumsi
jasa, pelanggan (dan bukan penyedia jasa) yang
menilai tingkat kualitas jasa sebuah perusahaan.

Dimensi Kualitas Layanan

Konsep kualitas pelayanan merupakan
fokus penilaian yang merefleksikan persepsi kon-
sumen terhadap lima dimensi fisik dan kinerja
layanan, Parasuraman, et al, dalam Kotler dan

Keller (2009, 56), menyimpulkan bahwa ada lima

dimensi yang dipakai untuk mengukur kualitas

pelayanan, yaitu:

1) Reliabilitas (reliability), berkaitan dengan ke-
mampuan perusahaan untuk menyampaikan
layanan yang dijanjikan secara akurat sejak
pertama kali.

2) Daya tanggap (responsiveness), berkenaan
dengan kesediaan dan kemampuan penyedia
layanan untuk membantu para pelanggan dan
merespon permintaan mereka dengan segera.

3) Jaminan (assurance), berkenaan dengan pen-
getahuan dan kesopanan karyawan serta ke-
mampuan mereka dalam menumbuhkan rasa
percaya diri (#rust) dan keyakinan pelanggan
(confidence).

4) Empati (empathy), berarti bahwa perusahaan
memahami masalah para pelanggannya dan
bertindak demi kepentingan pelanggan, serta
memberikan perhatian personal kepada para
pelanggan dan memiliki jam operasi yang
nyaman.
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5) Bukti fisik (fangibles), berkenaan dengan
penampilan fisik fasilitas layanan, peralatan/
perlengkapan, sumber daya manusia, dan ma-
teri komunikasi perusahaan.

Pengertian Pelanggan

Kata pelanggan adalah istilah yang sangat
akrab dengan dunia bisnis di Indonesia dimulai
dari pedagang kecil hingga pedagang besar, dari
industri rumah tangga hingga industri berskala
internasional, dari perusahaan yang bergera di
bidang produksi hingga perusahaan yang berger-
ak di bidang jasa sangat mengerti apa arti kata
pelanggan itu. Irawan (2006, 7) mengemukakan
pelanggan adalah orang yang membawa kita ke-
pada pemenuhan kebutuhannya. Oleh karena itu,
adalah pekerjaan kita untuk dapat memperlaku-
kan pelanggan yang menguntungkan bagi pelang-
gan dan juga buat perusahaan.

Pelanggan merupakan fokus utama dalam
pembahasan mengenai kepuasan dan kualitas
jasa. Dalam hal ini pelanggan memegang peranan
cukup penting dalam mengukur tingkat kepuasan
terhadap pelayanan yang diberikan oleh perusa-
haan untuk menilai kualitas layanan.

Jadi dengan kata lain, pelanggan adalah ses-
eorang yang secara berulang kali datang ke suatu
tempat yang sama untuk memuaskan keinginann-
ya dengan memiliki suatu produk atau mendapat-
kan jasa dan membayar produk atau jasa tersebut.

Pengertian Kepuasan Pelanggan

Tujuan akhir dari pemasaran adalah
memuaskan pelanggan. Tujuan pemasaran bukan
hanya mencari laba, tetapi memberikan kepuasan.
Dengan adanya pembelian akan terjadi transaksi
ulang. Berapa banyak frekuensi transaksi yang
terjadi dan berapa banyak jumlah transaksi pada
akhirnya akhirnya akan meningkatkan laba peru-
sahaan.

Kata kepuasan berasal dari bahasa latin “Sa-
tis”’, yang cukup baik dan memadai, sedangkan
“Facio” artinya melakukan atau membuat. Jadi
kepuasan bias diartikan sebagai “upaya pemenu-
han sesuatu” (Tjiptono dan Chandra, 2005, 195).

Karena itu, pelanggan tidak akan puas, apa-
bila pelanggan mempunyai persepsi bahwa hara-
pannya belum terpenuhi. Pelanggan akan merasa
puas jika persepsinya sama atau lebih dari yang

89



Jurnal Ekonomi, Manajemen dan Perbankan, Vol 1 No 3 Desember 2015: 85-99

diharapkan. Dari hal ini terlihat bahwa yang
penting adalah persepsi dan bukan aktual. Jadi,
bisa terjadi bahwa secara aktual, suatu produk
mempunyai potensi untuk memenuhi harapan
pelanggan tetapi ternyata hasil dari persepsi pe-
langgan tidak sama dengan yang diinginkan oleh
produsen. Ini bisa terjadi karena adanya gap da-
lam komunikasi.

Kepuasan pelanggan adalah hasil akumulasi
dari konsumen atau pelanggan dalam menggu-
nakan produk dan jasa. Oleh karena itu, setiap
transaksi atau pengalaman baru, akan member-
ikan pengaruh terhadap kepuasan pelanggan.
Dengan demikian, kepuasan pelanggan mempu-
nyai dimensi waktu karena hasil akumulasi. Kare-
na itu, siapa pun yang terlibat

Faktor-faktor Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan ditentukan oleh persep-
si pelanggan atas performance produk atau jasa
dalam memenuhi harapan pelanggan. Pelanggan
merasa puas apabila harapannya terpenuhi atau
akan sangat puas jika harapan pelanggan terlam-
pui. Pertanyaan yang fundamental adalah apa se-
benarnya yang membuat pelanggan puas.

Menurut Irawan (2006, 37) ada lima driver
atau faktor-faktor utama kepuasan pelanggan,
yaitu :

1) Kualitas produk. Kualitas produk ini adalah
dimensi yang global dan paling tidak ada 6
elemen dari kualitas produk, yaitu perfor-
mance, durability, feature, reliability, consis-
tency, dan design.

2) Harga. Untuk pelanggan yang sensitif, bia-
sanya harga murah adalah sumber kepuasan
yang penting karena mereka akan mendapat-
kan value for money yang tinggi.

3) Service quality. Service quality sangat ber-
gantung pada tiga hal, yaitu sistem, teknologi
dan manusia. Faktor manusia ini memegang
kontribusi sekitar 70%. Tidak mengherankan,
kepuasan terhadap kualitas pelayanan biasa-
nya sulit ditiru.

4) Emotional factor. Untuk beberapa produk
yang berhubungan dengan gaya hidup, seper-
ti mobil, kosmetik, pakaian, faktor kepuasan
pelanggan yang keempat, yaitu emotional
factor relatif tinggi.

5) Biaya dan kemudahan. Faktor yang kelima
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adalah berhubungan dengan biaya dan kemu-
dahan untuk mendapat produk atau jasa ter-
sebut. Pelanggan akan semakin puas apabi-
la relatif mudah, nyaman dan efisien dalam
mendapatkan produk atau pelayanan.

Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepu-

asan Pelanggan

Beberapa pakar meyakini bahwa kepuasan
pelanggan menimbulkan kualitas jasa. Kepua-
san pelanggan terhadap pengalaman jasa tertentu
akan mengarah pada evaluasi atau sikap keseluru-
han terhadap kualitas jasa sepanjang waktu. Di
sisi lain, sekelompok pakar lainnya menegaskan
sebaliknya. Kualitas jasa merupakan anteseden
bagi kepuasan pelanggan, terlepas dari apakah
kedua kelompok itu diukur pada pengalaman
spesifik maupun sepanjang waktu. Sementara itu,
ada pula yang menyatakan bahwa kualitas jasa
dan kepuasan pelanggan ditentukan oleh atribut
yang sama.

Salah satu kemungkinan hubungan yang ba-
nyak disepakati adalah kepuasan membantu pe-
langgan dalam merevisi persepsinya terhadap ku-
alitas jasa. Dasar pemikirannya seperti dikemuka-
kan oleh Tjiptono dan Chandra (2005, 209) yaitu:
1) Bila konsumen tidak memiliki pengalaman

sebelumnya dengan suatu perusahaan, maka
persepsinya terhadap kualitas jasa perusaha-
an tersebut akan didasarkan pada ekspekta-
sinya.

2) Interaksi (service encounter) berikutnya den-
gan perusahaan tersebut akan menyebabkan
konsumen memasuki proses diskonfirmasi
dan merevisi persepsinya terhadap kualitas
jasa.

3) Setiap interaksi tambahan dengan perusaha-
an itu akan memperkuat atau sebaliknya ma-
lah mengubah persepsi pelanggan terhadap
kualitas jasa.

4) Persepsi terhadap kualitas jasa yang telah
direvisi memodifikasi minat beli konsumen
terhadap perusahaan di masa yang akan da-
tang.

Dari definisi yang telah dikemukakan di atas
dapat dikatakan bahwa hubungan kualitas antara
kepuasan pelanggan dan kualitas jasa diintegrasi-
kan dengan cara menentukan dua konsep percei-
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ved quality, yaitu transaction-specific quality dan
relationship quality. Perceived transaction-spe-
cific quality diperlakukan sebagai komponen ki-
nerja spesifik pada transaksi tertentu dalam model
kepuasan pelanggan kontemporer. Ini menyirat-
kan bahwa transaction-spesific satisfaction mer-
upakan fungsi dari perceived transaction-specific
performance quality. Sebaliknya, perceived re-
lationship quality diasumsikan sebagai penilaian
atau sikap global berkenaan dengan superioritas
jasa.

3. Metode Penelitian
Lokasi Penelitian
Lokasi yang dijadikan obyek penelitian ada-

lah bengkel PT Sinar Galesong Pratama Makassar
berlokasi di Jalan AP. Pettarani No. 55 Makassar.

Populasi

Populasi dalam penelitian ini adalah para
pelanggan/ konsumen yang menggunakan jasa
service pada bengkel PT Sinar Galesong Pratama
Makassar

Sampel

Pengambilan sampel dalam penelitian ini meng-
gunakan metode Slovin dengan perhitungan seba-
gai berikut menurut Umar (2005, 145)

1400

n= =93 responden

1+ (1400 x 0,10%)

Keterangan:
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- Jumlah pelanggan (N) rata-rata tiap bulan
pada bengkel PT Sinar Galesong Pratama
sebesar 1400 pelanggan

- Tingkat persentase ketidaktelitian (e) sebesar
10%

Teknik Pengumpulan Data

Penelitian ini menggunakan data primer
dan data sekunder. Data primer dikumpulkan
melalui penyebaran kuesioner kepada pelang-
gan yang mempunyai hubungan dengan perma-
salahan yang akan dibahas dalam penelitian ini.
Sedangkan data sekunder diperoleh dari kajian
buku-buku literatur dan karangan ilmiah sebagai
landasan teori.

Metode Analisis Data
Skala Likert

Teknik analisis pada penelitian ini untuk
mengukur jawaban dari responden menggunakan
skala likert dengan menghadapkan seorang res-
ponden dengan pertanyaan dan kemudian di min-
ta memberi jawaban dengan pilihan sebagai beri-
kut, sangat tidak puas (STP) diberi bobot 1, tidak
puas (TP) diberi bobot 2, cukup puas (CP) diberi
bobot 3, puas (P) diberi bobot 4, sangat puas (SP)
diberi bobot 5.

Analisis Regresi Linier Berganda

Analisis statistik yang digunakan dalam
penelitian ini adalah analisis regresi berganda
dengan mempergunakan program SPSS 21.
Analisis regresi linier berganda untuk menghitung
besarnya pengaruh secara kuantitatif dari suatu
perubahan (variabel X) terhadap kejadian lainnya
(variabel Y), maka digunakan rumus menurut

Bengkel PT Sinar Galesong Pratama Makassar

v

Dimensi Kualitas Layanan Service

v y

! y

Keandalan
(Reliability)

Daya Tanggap
(Responsiveness)

Jaminan
(Assurance)

Bukti Fisik
(Tangibles)

Empati
(Empathy)

e

Kepuasan Pelanggan

Gambar 1. Kerangka Pemikiran diadopsi Zeithaml et al. (2009, 103)
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Akdom dan Riduwan (2007, 142) sebagai berikut:

Y=a+bX +b,X,+bX,+bX,+b X +e (M

Di mana:

Y = Kepuasan pelanggan
X, = Keandalan (reliability)
X, = Bukti Fisik (fangible)

1

2
X, = Tanggapan (responsiveness)
X, = Jaminan (assurance)
X, = Empati (empathy)

a = Konstanta
bl, b2, b3, b4, b5=Koefisien regresi
¢ = error

Uji Validitas
Menurut Ghozali (2006, 45), uji validitas
digunakan mengukur sah atau validnya suatu kue-
sioner. Suatu uesioner dikatakan valid jika perta-
nyaan pada kuesioner mampu untuk mengungkap
sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut.
Teknik pengujian yang sering digunakan pe-
neliti dalam penelitian ini adalah Korelasi Bivari-
ate Pearson (Product Moment Pearson). Analisis
ini dengan cara mengorelasikan masing-masing
skor item dengan skor total, skor total adalah pen-
jumlahan dari keseluruhan item. Analisis ini da-
pat dicari dengan menggunakan rumus:

L ny & =i Y %)
R DIEOE DI

keterangan:
r, = koefisien korelasi item total (bivariate pear-
son)

1 = skor item
x = skor total
n = banyaknya subjek

Pengujian menggunakan uji dua sisi dengan taraf
signifikasi 0,05. kriteria pengujian adalah sebagai
berikut:

- Jika r hitung > r tabel ( uji 2 sisi dengan sig.
0,05) maka instrumen item-item pertanyaan
berkorelasi signifikan terhadap skor total
(dinyatakan valid).

- Jika r hitung < r tabel (uji 2 sisi dengan
sig. 0,05) maka instrumen atau item-item
pertanyaan berkorelasi signifikan terhadap
skor total (dinyatakan tidak valid).

Uji Reliabilitas

Menurut Ghozali (2006, 41), Reliabilitas
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sebenarnya adalah alat untuk mengukur suatu
kuesioner yang merupakan indikator dari variabel
atau konstruk. Suatu kuesioner dikatakan reliable
atau andal jika jawaban seseorang terhadap
pernyataan adalah konsisten atau stabil.

Dalam penelitian ini penulis menggunakan
rumus Cronbach Alpha untuk pengujian
reliabilitas, adapun rumus Cronbach Alpha adalah
sebagai berikut:

" [k]il}{l_ Z‘gf}

Keterangan
r = reliabilitas instrument
k = banyaknya butir pertanyaan
> o b2 = jumlah varian butir
0?1 = varian total
Suatu konstruk atau variabel dinyatakan re-
liabel jika memberikan nilai Cronbach Alpha >
0,70.
Pengujian Hipotesis

A3)

Uji F (Uji Serempak). Uji ini digunakan
untuk mengetahui apakah variabel independen
(X,, X,,...X ) secara bersama-sama berpengaruh
secara signifikan terhadap variabel dependen (Y).

Atau untuk mengetahui apakah model re-
gresi dapat digunakan untuk memprediksi va-
riabel dependen atau tidak, signifikan berarti hu-
bungan yang terjadi dapat berlaku untuk populasi.
Tingkat signifikansi menggunakan a = 5% (signi-
fikansi 5% atau 0,05 adalah ukuran standar yang
sering digunakan dalam penelitian).

Uji T (Uji Parsial) . Uji ini digunakan untuk
mengetahui apakan model regresi variabel inde-
penden (X, X,,...X ) secara parsial berpengaruh
signifikan terhadap variabel dependen (Y). Ting-
kat signifikan menggunakan a = 5%.

Uji Koefisien Determinasi (R?). Analisis
determinasi digunakan untuk mengetahui persen-
tase sumbangan pengaruh variabel independen
(X, X,,...X ) secara serentak terhadap variabel
dependen (Y). Koefisien ini menunjukkan sebe-
rapa besar persentase variasi variabel independen
yang digunakan dalam model mampu menjelas-
kan variasi variabel dependen.

4. Hasil Penelitian dan Pembahasan
Deskripsi Karakteristik Responden

Datadeskripsirespondeninimenggambarkan
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mengenai kondisi responden (pelanggan motor
Suzuki pada bengkel PT Sinar Galesong Pratama
di Makassar) yang ditampilkan secara deskriptif.
Responden dalam penelitian ini adalah 93 orang
responden (pelanggan). Kuesioner ini meliputi
karakteristik responden dibagi menjadi 5 bagian
yaitu, umur, jenis kelamin, jenis pekerjaan,
pendidikan dan pendapatan.

Frekuensi dan Deskripsi Variabel Dimensi
Pelayanan

Gambaran tentang variabel bebas (in-
dependen) yaitu dimensi pelayanan yang diukur
oleh 5 indikator yaitu keandalan (X,), bukti fisik
(X,), tanggapan (X)), jaminan (X,) dan empati
(X,). Adapun tabel tanggapan responden atas se-
tiap pertanyaan dalam kuesioner yang dapat dii-
hat pada Tabel 1.

Berdasarkan Tabel 1, deskripsi frekuen-
si mengenai pelayanan, menunjukkan bahwa
rata-rata nilai setiap variabel keandalan (reliabi-
lity) dengan indikator pertama maka sebagian be-
sar responden memberikan jawaban cukup puas
(53,80%) bahwa sistem penjualan spare parts dan
jasa servis yang akurat, indikator kedua nampak
bahwa sebagian besar responden memberikan
jawaban cukup puas (57%) mengenai proses jasa
servis yang tidak berbelit-belit.

Indikator ketiga rata-rata responden mem-
berikan jawaban cukup puas (51,60%), indikator
keempat didominasi jawaban terbanyak respon-
den adalah cukup puas (54,8%) bahwa perlakuan
terhadap pelanggan tidak diskriminatif atau di-
beda-bedakan, sedangkan pada indikator kelima
rata-rata responden memberikan jawaban cukup
puas (48,4%) bahwa menciptakan kualitas pe-
rawatan yang baik.

Untuk variabel bukti fisik (tangible)
dengan indikator pertama, kedua, dan ketiga
maka sebagian besar responden memberikan
jawaban cukup puas (54,8%) mengenai kondisi
sarana dan peralatan bengkel yang lengkap dan
modern, ruang tunggu pelanggan yang memadai
(nyaman), karyawan/ mekanik yang mempunyai
keterampilan teknis, sedangkan untuk indikator
keempat rata-rata memberikan jawaban cukup
puas (63,4%) bahwa bengkel memiliki daftar har-
ga servis yang lengkap.

Untuk variabel tanggapan (responsive-
ness) dengan indikator pertama dan kedua, ra-
ta-rata responden memberikan cukup puas yakni
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sebesar 53,8%, mengenai

Kecepatan karyawan/mekanik dalam me-
nyelesaikan jasa servis serta karyawan/mekanik
tanggap terhadap keluhan pelanggan, kemudian
indikator ketiga sebagian besar responden mem-
berikan jawaban cukup puas (54,8%) bahwa ke-
mampuan karyawan/mekanik dalam memahami
kebutuhan pelanggan, sedangkan indikator keem-
pat sebagian besar responden memberikan jawa-
ban cukup puas (63,4%) mengenai Karyawan/
mekanik selalu mau memberikan bantuan kepada
pelanggan.

Untuk variabel mengenai jaminan (assuran-
ce) dengan indikator pertama dan kedua rata-rata
responden memberikan jawaban cukup puas yak-
ni (52,7%) mengenai kemampuan karyawan/me-
kanik dalam memberikan informasi atas kerusa-
kan sepeda motor serta pemeliharaannya, begitu
pula dengan jaminan atas suku cadang asli.

Kemudian untuk indikator ketiga sebagian
besar responden memberikan jawaban cukup
puas (61,3%) bahwa Karyawan/mekanik beng-
kel memberikan jaminan sepeda motor yang di-
servis bertahan dalam waktu yang relatif lama,
sedangkan responden rata-rata memberikan jawa-
ban cukup puas (65,06%) mengenai adanya ga-
ransi yang diberikan bengkel terhadap kendaraan
pelanggan setelah diservis.

Kemudian untuk variabel empati dengan
indikator pertama rata-rata responden membe-
rikan jawaban cukup puas (45,2%) mengenai
karyawan/mekanik yang ramah dalam melayani
pelanggan, indikator kedua didominasi jawaban
terbanyak repsonden adalah cukup puas (53,8%)
bahwa karyawan/ mekanik mendengarkan kelu-
han-keluhan kerusakan sepeda motor yang akan
di servis.

Kemampuan bengkel dalam memberikan
pelayanan yang terbaik di hati pelanggan, rata-ra-
ta responden memberikan jawaban cukup puas
(55,9%), Karyawan/mekanik memahami keingi-
nan dari setiap pelanggan atas sepeda motor yang
akan di servis, didominasi jawaban terbanyak res-
ponden cukup puas (64,5%), sedangkan rata-ra-
ta responden memberikan jawaban cukup puas
(57%) bahwa Bengkel mempunyai karyawan/
mekanik yang simpatik dan mau menjamin bila
ada sesuatu yang salah.

Kemudian akan disajikan hasil deskripsi fre-
kuensi responden mengenai kepuasan pelanggan
yang dapat diihat pada tabel 2.
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Tabel 1. Rekapitulasi Frekuensi Mengenai Pelayanan
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Persepsi Jawaban Responden

Uraian STP TP CP P SP
A. KEANDALAN (RELIABILITY)
F.1. Sistem penjualan spare parts dan jasa servis ) 10.80%  53.8%  32.3%  3.20%
yang akurat
F.2. Proses jasa servis yang tidak berbelit-belit - 11,8% 57% 28% 3,2%
F.3. Jam kerja yang tepat waktu - 12,9% 51,6%  34,4% 1,1%
F.4. Perlakuan terhadap pelanggan tidak
diskriminatif atau dibeda-bedakan ) 7,5% >4.8%  36,0% L1%
F.5. Menciptakan kualitas perawatan yang baik  1,1% 9,7% 48,4%  36,6% 4,3%
B. BUKTI FISIK (TANGIBLE)
E.1. Kondisi sarana dan peralatan bengkel yang - 14% 54,8%  26,9%  4,3%
lengkap dan modern
E.2. Ruang tunggu pelanggan yang memadai ) 15.1%  54.8% 29% 1.1%
(nyaman)
E3. Karyawar}/ mekaqlk yang mempunyai ) 129%  54.8% 29% 3.2%
keterampilan teknis
E.4. Eizil:;l memiliki daftar harga servis yang ) 7.5% 63.4%  25.8% 3.2%
C. TANGGAPAN (RESPONSIVENESS)
H.1. Kecepatan  karyawan/mekanik  dalam - 10,8% 53.8%  32,3% 2.2%
menyelesaikan jasa servis
H.2. Karyawan/mekanik  tanggap  terhadap i 118%  53.8%  32.3% 2.2%
keluhan pelanggan
H.3. Kemampu?m karyawan/ mekanik dalam ) 9.7% 548%  333%  2.2%
memahami kebutuhan pelanggan
H.4. Karyawan/mekanik selalu mau memberikan i 5.4% 63.4%  269%  4.3%
bantuan kepada pelanggan
D. JAMINAN (ASSURANCE)
I.1. KemamPuan .karyawa.n/mekanlk dalam i 161%  52.7%  30.1% 1.1%
memberikan informasi atas kerusakan
sepeda motor serta pemeliharaannya
[.2. Jaminan atas suku cadang asli - 11,8% 52,7%  33,3% 2,2%
1.3. Karyawan/mekanik bengkel memberikan
jaminan sepeda motor yang diservis - 8,6% 61,3%  30,1% -
bertahan dalam waktu yang relatif lama
[.4. Adanya garansi yang diberikan bengkel
terhadap kendaraan pelanggan setelah - 6,5% 65,6%  26,9% 1,1%
diservis
E. EMPATI (EMPHATY)
G.1.Karyawan/ Mekanik yang ramah dalam
melayani pelanggan - 6,5% 452%  43% 5,4%
G.2.Karyawan/mekanik mendengarkan
keluhan-keluhan kerusakan sepeda motor - 9,7% 53,8%  32,3% 4.3%
yang akan diservis
G.3.Kemampuan bengkel dalam memberikan
pelayanan yang terbaik di hati pelanggan ) 11.8%  355.9%  323% i
G.4.Karyawan/ mekanik memahami keinginan
dari setiap pelanggan atas sepeda motor - 7,5% 64,5%  24,7% 3,2%
yang akan diservis
G.5.Bengkel mempunyai karyawan/ mekanik
yang simpatik dan mau menjamin bila ada - 6,56% 57% 31,2% 5,4%

sesuatu yang salah

Sumber: Data primer diolah
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Tabel 2. Frekuensi dan Tabulasi Jawaban Responden Mengenai Kepuasan Pelanggan

Variabel Pengukur

Jawaban Responden

STP TP SP
J.1. Kualitas pelayanan yang dilakukan telah - 2,2% 20,4% 67,7% 9,7%
memberikan kepuasan
J.2. Prosedur jasa servis yang dilakukan - 3,2% 32,3% 59,1% 5,4%
telah memberikan kepuasan kepada
pelanggan
J.3. Jaminan sepeda motor yang diservis 1,1% 24.7% 41,9% 26,9% 5,4%
dalam waktu yang relatif lama dapat
memberikan kepuasan pelanggan
J.4. Keramahan karyawan/ mekanik dapat - - 22,6% 69,9% 7,5%

memberikan kepuasan bagi pelanggan

Sumber: Data primer diolah

Berdasarkan Tabel 2 di atas, untuk fre-
kuensi dan tabulasi jawaban responden mengen-
ai kepuasan pelanggan, untuk indikator pertama
sebagian besar responden memberikan jawaban
puas (67,7%) bahwa kualitas pelayanan yang di-
lakukan telah memberikan kepuasan, untuk indi-
kator kedua sebagian besar responden membe-
rikan jawaban puas (59,1%) mengenai prosedur
jasa servis yang dilakukan telah memberikan
kepuasan kepada pelanggan, kemudian indikator
ketiga rata-rata responden memberikan jawaban
cukup puas (41,9%) bahwa jaminan sepeda mo-
tor yang diservis dalam waktu yang relatif lama
dapat memberikan kepuasan pelanggan, sedang-
kan indikator keempat rata-rata responden mem-

berikan jawaban puas (69,9%) bahwa keramahan
karyawan/mekanik dapat memberikan kepuasan
bagi pelanggan.

Hasil Pengujian Validitas (Keabsahan)

Pengujian validitas yang bertujuan men-
getahui apakah setiap butir kuesioner benar-benar
telah mengukur atau mengungkapkan faktor (di-
mensi) yang dilakukan dengan cara menguji apa-
kah skor butir pertanyaan dari masing-masing va-
riabel mempunyai korelasi yang bermakna (sig-
nifikan) dengan jumlah skor. Dalam pengujian
validitas ini data yang digunakan berasal dari uji
coba terhadap 93 untuk responden.

Tabel 3. Hasil Pengujian Validitas

No. butir R product moment rtabel Kesimpulan
F1 0,704 0,203 Valid
F2 0,808 0,203 Valid
F3 0,766 0,203 Valid
F4 0,706 0,203 Valid
F5 0,844 0,203 Valid
El 0,859 0,203 Valid
E2 0,838 0,203 Valid
E3 0,803 0,203 Valid
E4 0,760 0,203 Valid
H1 0,805 0,203 Valid
H2 0,850 0,203 Valid
H3 0,845 0,203 Valid
H4 0,792 0,203 Valid
I1 0,886 0,203 Valid
12 0,888 0,203 Valid
13 0,872 0,203 Valid
14 0,808 0,203 Valid
Gl 0,756 0,203 Valid
G2 0,848 0,203 Valid
G3 0,798 0,203 Valid
G4 0,810 0,203 Valid
G5 0,678 0,203 Valid
J1 0,776 0,203 Valid
12 0,658 0,203 Valid
I3 0,78 0,203 Valid
J4 0,741 0.203 Valid

Sumber: Data primer diolah
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Tabel 4. Hasil Pengujian Reliabilitas Untuk Masing-Masing Dimensi

Jumlah

Cronbach's

Kode Dimensi Butir Pertanyaan alpha Kesimpulan
F Keandalan 5 0,824 Reliabel
E Bukti fisik 4 0,832 Reliabel
H Tanggapan 4 0,841 Reliabel
1 Jaminan 4 0,887 Reliabel
G Empati 5 0,837 Reliabel
J Kepuasan pelanggan 4 0,724 Reliabel

Total pertanyaan 26 0,824

Sumber: Data primer diolah

Berikutini secara berturut-turut akan diba-
has hasil pengujian validitas kuesioner untuk ma-
sing-masing faktor (dimensi) kualitas pelayanan.
Dari Tabel 3, terlihat bahwa r product moment
masing-masing butir pertanyaan dengan rhitung
> r tabel yang berarti butir-butir kuesioner untuk
setiap dimensi adalah valid (sahih).

Hasil pengujian reliabilitas (keandalan)

Pengujian reliabilitas (keandalan) kuesioner
yang akan dipakai sebagai instrument penelitian
dilakukan dengan tujuan menguji kemampuan
kuesioner dalam memberikan kesesuaian ha-
sil pada pengulangan pengukuran yang secara
teknik dilakukan dengan cara menghitung cron-
bach’s alpha. Adapun ringkasan dari hasil pengu-
jian reliabilitas dapat disajikan pada tabel 4.

Keandalan kuesioner yang digunakan dalam
penelitian ini dilakukan pengujian untuk seluruh
responden. Karena cronbach's alpha based stan-
dardized item lebih besar dari 0,70 berarti semua
item pertanyaan dapat dikatakan andal (reliable).

Analisis Regresi
Analisis regresi bertujuan untuk menguji
pengaruh antara kualitas pelayanan (keandalan,
bukti fisik, tanggapan, jaminan dan emphati) ter-
hadap kepuasan pelanggan. Rangkuman dari hasil
perhitungan regresi dapat disajikan pada tabel 5.
Berdasarkan hasil perhitungan regresi yang

sebagaimana tertera pada tabel model summary
dapat diartikan :

1.) Angka R = 0,971 menunjukkan kore-
lasi/hubungan antara kepuasan pelang-
gan dengan kelima dimensi pelayanan
(keandalan, bukti fisik, tanggapan, jami-
nan dan empati) adalah kuat dan positif.
Angka R Sgquare atau koefisien deter-
minsi adalah 0,942 (berarti dari 0,971
x 0,971). Namun untuk jumlah variabel
independen lebih dari 2, lebih baik digu-
nakan adjusted R square (Santoso, 2010,
168) yaitu sebesar 0,939. Hal ini berarti
93,90% variasi dari kepuasan pelanggan
dapat dijelaskan oleh variasi dari kelima
variabel independen. Sedangkan sisanya
sebesar (100 — 93,90 = 6,10%) dijelas-
kan oleh faktor-faktor lain yang tidak
diteliti.

Kemudian dari hasil olahan data menge-
nai anova, yang didapat Fhitung adalah 283,647
dengan tingkat signifikan 0,000. Karena proba-
bilitas (0,000) jauh lebih kecil dari 0,05 maka
model regresi dapat dipakai untuk memprediksi
kepuasan pengguna, atau dapat dikatakan bahwa
faktor dimensi pelayanan (keandalan, bukti fisik,
tanggapan, jaminan dan empati) secara bersama
berpengaruh terhadap kepuasan pengguna.

Kemudian dari hasil analisis olahan data
mengenai koefisien regresi maka persamaan re-

2)

Tabel 5. Rangkuman Hasil Analisis Regresi

Model Summary®

Std. Error Change Statistics
R Adjusted R of the R Square Sig. F Durbin-
Model R Square Square Estimate Change  F Change dfl df2  Change Watson
1 971* 942 ,939 ,48302 ,942 283,647 5 87 ,000 1,949

a. Predictors: (Constant), Empati(Empaty), Jaminan (Assurance), Keandalan(Reliability), Tanggapan

(Responsiveness), Bukti Fisik (Tangible)
b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
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ANOVAP
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 330,885 5 66,177 283,647 ,000?
Residual 20,298 87 ,233
Total 351,183 92

a. Predictors: (Constant), Empati(Empaty), Jaminan(Assurance), Keandalan(Reliability), Tanggapan

(Responsiveness), Bukti Fisik (Tangible)
b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Coefficients®
Unstandardized Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig.  Tolerance  VIF
1 (Constant) 2,516 ,339 7,414 ,000
Keandalan(Reliability) ,113 ,040 153 2,779,007 220 4,555
Bukti Fisik (Tangible) ,323 ,069 372 4,700  ,000 ,106 9,449
Tanggapan ,181 ,070 ,199 2,574 012 111 8,970
(Responsiveness)
Jaminan (Assurance) ,146 ,044 ,165 3,315 ,001 268 3,734
Empati(Empaty) ,104 ,045 ,140 2,302 ,024 ,180 5,547

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Sumber: Data primer diolah

gresi :
Y =2,516 + 0,153X +0,372X +

0,165X, + 0,140X,
Hal ini dapat diartikan yaitu :
1.) Konstan = 2,516 menyatakan jika dimensi
pelayanan (keandalan, bukti fisik, tanggapan,
jaminan, dan empati) maka nilai kepuasan
pelanggan sebesar 2,516.
Koefisien regresi keandalan = 0,153 yang
menyatakan semakin baik dimensi keandalan
dalam pelayanan maka akan semakin tinggi
kepuasan pelanggan.
Koefisien regresi bukti fisik = 0,372 yang
menyatakan semakin baik dimensi bukti fisik
maka akan semakin tinggi kepuasan pelang-
gan.
Koefisien regresi tanggapan = 0,199 yang
menyatakan semakin tinggi tanggapan maka
akan berpengaruh terhadap kepuasan pelang-
gan.
Koefisien regresi jaminan = 0,165 yang me-
nyatakan setiap penambahan tanggapan res-
ponden mengenai jaminan akan berpengaruh
terhadap peningkatan kepuasan pelanggan.
Koefisien regresi empati = 0,140 yang meny-
atakan semua tanggapan empati maka akan
semakin meningatkan kepuasan pelanggan.
Uji Hipotesis
Uji Simultan

Dalam uji simultan diperoleh Fhitung yaitu

0,199 +

2)

3)

4)

5)

6.)

sebear 283,65 dengan nilai sig = 0,000. Karena
nilai sig = 0,000 < 0,05 berarti ada hubungan
yang simultan antara kelima dimensi pelayanan
dengan kepuasan pengguna.

Uji Parsial

Uji t digunakan untuk menguji signifikan
dari setiap variabel independen : hipotesis :

Ho = Koefisien regresi tidak signifikan

Ha = Koefisien regresi signifikan

Sedangkan kriteria dalam pengambilan ke-
putusan :

1.) Jika Prob > 0,05 maka Ho diterima

2.) Jika Prob < 0,05 maka Ha ditolak

Hal ini dapat dilakukan pengujian parsial
yaitu :
1.) Pengaruh keandalan dengan kepuasan peng-
guna
Pengaruh keandalan dengan kepuasan peng-
guna diperoleh nilai sig = 0,007. Karena nilai
sig = 0,007 < 0,05 berarti ada pengaruh yang
signifikan antara keandalan dengan kepuasan

2)

pengguna.

3.) Pengaruh bukti fisik dengan kepuasan peng-
guna

4.) Besarnya nilai sig = 0,000 < 0,05 berarti ada

pengaruh yang signifikan antara bukti fisik
dengan kepuasan pengguna sebab nilai sig
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< 0,05. Berarti ada pengaruh yang signifikan
antara bukti fisik dengan kepuasan pelang-
gan.

5.) Pengaruh antar tanggapan dengan kepuasan
pengguna

6.) Berdasarkan hasil uji parsial diperoleh nilai
sig=0,012, karena nilai sig < 0,05 berarti ada
pengaruh yang signifikan antara tanggapan
dengan kepuasan pengguna.

7.) Pengaruh antara jaminan dengan kepuasan
pelanggan

8.) Pengaruh antara jaminan dengan kepuasan
pelanggan diperoleh nilai sig = 0,001, kare-
na nilai sig < 0,05 berarti ada pengaruh yang
signifikan antara jaminan dengan kepuasan
pelanggan.

9.) Pengaruh antara empati dengan kepuasan pe-
langgan

10.)Pengaruh antara empati dengan kepuasan
pelanggan diperoleh nilai sig = 0,024 < 0,05
berarti ada pengaruh yang signifikan antara
empati dengan kepuasan pelanggan.

5. Kesimpulan, Saran dan Keterbatasan

Kesimpulan yang akan diberikan sehubun-
gan dengan hasil penelitian ini, yaitu: Pertama.
Pengaruh antara kelima dimensi pelayanan (kean-
dalan, bukti fisik, tanggapan, jaminan dan empati)
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan peng-
guna. Dimana semakin baik pelayanan yang dibe-
rikan oleh perusahaan maka akan secara langsung
dapat meningkatkan kepuasan pengguna. Hal ini
dapat dilihat dari nilai sig < 0,05. Hasil penelitian
Bari dan Satrio (2014) dan Koestanto dan Yu-
niati (2014) mengemukakan bahwa kualitas lay-
anan yang semakin baik mempengaruhi kepua-
san konsumen. Kedua, Kualitas layanan service
yang diberikan oleh bengkel PT Sinar Galesong
Pratama di Makassar berpengaruh terhadap ke-
puasan pengguna motor Suzuki. Dalam kaitannya
dengan hasil uji parsial maka diperoleh hasil sig
dari setiap dimensi masing-masing dibawah dari
0,05, berarti ada pengaruh yang signifikan antara
dimensi pelayanan dengan kepuasan pengguna.
Penelitian yang dilakukan Ayub dan Seminari
(2014), dan Bari dan Satrio (2014), hasil pengu-
jian secara parsial kualitas pelyanan yang terdiri
bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan dan
empati masing-masing menunjukkan pengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen. Keti-
ga. Kualitas layanan service yang paling domi-
nan pada bengkel PT Sinar Galesong Pratama di
Makassar adalah bukti fisik (fangible) terhadap
kepuasan pengguna motor Suzuki. Dalam kaitan-
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nya dengan hasil uji parsial maka diperoleh ha-
sil sig 0,00 lebih rendah dari dimensi pelayanan
yang lainnya. Penelitian yang dilakukan Aprilya
(2013) mengemukakan bahwa bukti fisik (tangib-
le) merupakan variabel yang paling dominan da-
lam mempengaruhi kepuasan konsumen.

Saran-saran

Saran-saran yang dapat diberikan sehubun-
gan dengan hasil penelitian ini yaitu: Pertama,
Dalam penelitian ini dimensi bukti fisik memiliki
pengaruh yang dominan. Dari tabel rekapitulasi
frekuensi mengenai pelayanan kebanyakan kon-
sumen memilih pilihan cukup puas pada dimensi
bukti fisik sehingga perusahaan sebaiknya memu-
takhirkan sarana dan peralatan bengkel sehingga
proses service lebih cepat dan terjamin kualitas-
nya. Sehingga semakin meningkatkan kepuasan
pengguna motor Suzuki. Kedua. Keterampilan
mekanik dan karyawan menjadi hal yang san-
gat penting dalam jasa perbengkelan, hendaknya
manajemen bengkel PT Sinar Galesong Pratama
terus meningkatkan keterampilan mekanik dan
karyawan dengan memberikan training secara
berkala atau mengadakan benchmarking ke beng-
kel-bengkel yang lebih modern sehingga mekanik
semakin kompeten. Dan Ketiga. Adanya jaminan/
garansi bagi motor yang telah diservis dibengkel
PT Sinar Galesong Pratama dalam waktu tertentu,
apabila ada kerusakan atau komplain maka akan
diservis kembali secara gratis.

Keterbatasan

Responden dalam penelitian ini tidak dibe-
dakan berdasarkan frekuensi kedatangan mereka,
apakah baru pertama kali atau sudah beberapa
kali. Usulan penelitian selanjutnya responden di-
pilih berdasarkan frekuensi kedatangan minimal
1 (satu) kali atau lebih.
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