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ABSTRAKSI

Persaingan di dunia bisnis saat ini semakin keétat.ini juga dirasakan
para pelaku bisnis di bidang jasa perbaikan mapmesi pemilik-pemilik bengkel
di Semarang. Bengkel Caesar adalah salah satu dleyghkg ada di Semarang
saat ini. Bengkel Caesar harus mengetahui fakidoiffayang mempengaruhi
kepuasan pelanggannya. Caesar harus membuat beelpendgaikan dan inovasi
yang dapat meningkatkan kepuasan pelanggannya.

Penelitian ini bertujuan untuk menganilisis sebardpesar pengaruh
kualitas pelayanan, harga dan lokasi terhadap kapugelanggan. Metode
pengambilan sampel yang digunakan adaletidental Sampling Metho&ampel
dalam penelitian inadalah 100 orang pelanggan dari Bengkel Caesarr8ega
dan kemudian dilakukan analisis terhadap data vyaligeroleh dengan
menggunakan analisis data secara kuantitatif dafit&uf. Analisis kuantitatif
meliputi: uji validitas dan realibilitas, uji asuimdasik, analisis regresi berganda,
pengujian hipotesis melalui uji t dan uji F, seat@alisis koefisien determinasi
(R?. Analisis kualitatif merupakan interpretasi dakata-data yang diperoleh
dalam penelitian serta hasil pengolahan data yaw@ls dilaksanakan dengan
memberi keterangan dan penjelasan.

Data-data yang telah memenuhi uji validitas, eljiabilitas dan uji asumsi
klasik diolah sehingga menghasilkan persamaanseggbagai berikut:

Y =0,398% + 0,359% + 0,249X%
Dimana variabel Kepuasan Pelanggan (Y), variabedlikas Pelayanan X
variabel Harga (X dan variabel Lokasi (3J. Pengujian hipotesis menggunakan
uji t menunjukkan bahwa ketiga variabel indepengamg diteliti terbukti secara
signifikan berpengaruh secara parsial terhadapalvealri dependen Kepuasan
Pelanggan. Kemudian melalui uji F dapat diketahahvia ketiga variabel
independen yang diteliti secara simultan berpergtethadap variabel dependen
Kepuasan Pelanggan. Angl&djusted R Squaresebesar 0,584 menunjukkan
bahwa 58,4 persen variabel Kepuasan Pelanggan dgpkiskan oleh ketiga
variabel independen dalam persamaan regresi. Sealargjsanya sebesar 41,6
persen dijelaskan oleh variabel lain diluar ketigaiabel yang digunakan dalam
penelitian ini.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Harga, Lokasi dapdasan Pelanggan



ABSTRACT

Bussiness world competition currently is more pesgively tight. It is
also perceived by businessmen in car reparationises sector such as workshop
owners in Semarang. Caesar is one of workshopiegigt Semarang currently.
Caesa’s Workshopr is demanded to understand abloat factors that can
influence their customer’s satisfaction. Caesaren&y make some improvement
and innovation that can increasing their customeasisfaction.

The research aims to analyze how the influenceenfice quality, price
and location toward customer satisfaction. Samplmgthod uses Accidental
Sampling Method. Sample of trhe research is 100s&&ecustomer and then an
analysis is performed toward the obtained data ksingi data analysis
quantitatively and qualitatively. Quantitatively agsis includes: validity and
realibility test, classical assumption test, mu#ipregression analysis and
hypothesis test through t and F test, and deterinacoefficient analysis (R?).
Qualitative analysis is an interpretation of theta@ied data within research and
the result of data processing has been implemdnyegatoviding information and
explanation.

Data has complied validity, realibility and clasal test is processed, so
that those are resulting regression equation aoved:

Y= 0,292 X; +0,216X,+ 0,304 X3
Where, Customer Satisfaction (Y), Service Quahtyable (), Price variable
(X2), and Location variable (3% Hyphothesis test uses t test demonstrates that
the three of examined independent variables is guosignificantly have a
partially effect on dependent variable of Custoi@atisfaction. Then, follow the F
test can be recognized that the three of examinddpendent variables has a
simultaneously effect on dependent variable of @ust Satisfaction. The grade
pf Adjusted R Square is 0,584 demonstrates that p&rcent of Customer
Satisfaction variable can be explained by the thoéeindependent variables
within regression equation. While, the remaindedis6 percent is explained by
other variables outside of those third variablesdigh the research.

Keywords: Service Quality, Price, Location and ©uasér Satisfaction
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Pada era bisnis saat ini, persaingan dalam dusmsbsemakin bertambah
ketat. Persaingan yang semakin ketat ini menunéwé pelaku bisnis untuk
mampu memaksimalkan kinerja perusahaannya agart degrsaing di pasar.
Perusahaan harus berusaha keras untuk mempelafamédmahami kebutuhan
dan keinginan pelanggannya. Dengan memahami kedntukeinginan dan
permintaan pelanggan, maka akan memberikan maséwimg bagi perusahaan
untuk merancang strategi pemasaran agar dapat prehen kepuasan bagi
pelanggannya (Kotler dan Armstrong, 2001). Perumahaarus menempatkan
orientasi pada kepuasan pelanggan sebagai tujaamauiHal ini tercermin dari
semakin banyaknya perusahaan yang menyertakan rkemmtya terhadap
kepuasan pelanggan dalam pernyataan misinya, ikh@oupunpublic relations
release. Kunci utama perusahaan untuk memenangkan pessairaglalah
memberikan nilai dan kepuasan kepada pelangganuinpkenyampaian produk
dan jasa yang berkualitas dengan harga yang bgrsain

Menurut Tse and Wilton (1988) dalam Tjiptono (199¥¢puasan atau
ketidakpuasan pelanggan adalah respon pelangdead#gr ketidaksesuaian yang
dirasakan antara harapan sebelumnya dan kinerjaalakiroduk. Kepuasan
pelanggan didefinisikan sebagai evaluasi pascaukesisbahwa suatu alternatif

yang dipilih setidaknya memenuhi atau melebihi pana pelanggan (Engel,



Blackwell and Miniard, 1990 dalam Tjiptono, 199%lodel diskonfirmasi
harapan yang dikembangkan oleh Oliver (1993) mekgat bahwa kepuasan
keseluruhan ditentukan oleh ketidaksesuaian harapgang merupakan
perbandingan kinerja yang dirasakan dengan hara&pameng Mac Kenzie and
Olshavsky (1996) memperluas model Oliver (1993)tateg kepuasan, yaitu
pernyataan afektif tentang reaksi emosional tenh@@agalaman produk atau jasa
yang dipengaruhi oleh afeksi pelanggan terhadagusrproduk tersebut.

Kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan merupakamanbagari
pengalaman pelanggan terhadap suatu produk atau \jaeg ditawarkan.
Berdasarkan pengalaman yang diperolehnya, pelangganiliki kecenderungan
untuk membangun nilai-nilai tertentu. Nilai terselakan memberikan dampak
bagi pelanggan untuk melakukan perbandingan tephadmpetitor dari produk
atau jasa yang pernah dirasakannya (Margaretha4).208pabila sebuah
perusahaan memberikan produk atau jasanya yanguditsls baik, maka
diharapkan mampu memenuhi harapan pelanggan danrnykh mampu
memberikan nilai yang maksimal serta menciptakapuésan bagi pelanggan
dibanding kompetitor-kompetitor yang ada.

Pelanggan diibaratkan seorang raja yang harusagiiayyamun hal ini
bukan berarti menyerahkan segala-galanya kepadaggen. Usaha memuaskan
kebutuhan pelanggan harus dilakukan secara mengkan atau bersifat “win-
win situation” yaitu dimana kedua belah pihak marssnang atau tidak ada yang

dirugikan. Kepuasan pelanggan merupakan suatudmg gangat berharga demi



mempertahankan keberadaan pelanggannya tersehittatdap berjalannya suatu
bisnis atau usaha (Chandra dan Danny, 2001).

Salah satu bisnis atau usaha yang juga merasakaimyk persaingan saat
ini adalah bisnis bengkel reparasi mobil. Persaingeng semakin ketat tersebut
ditandai dengan makin banyaknya bengkel-bengkelmiweculan di kota
Semarang. Pelayanan dan harga yang ditawarkan gramdka macam, dengan
begitu akan menjadi ciri dan keunggulan tersenbagi setiap bengkel. Hal
tersebut menuntut pihak pemilik atau pengelola kehgintuk menciptakan
strategi agar mampu bersaing dan unggul dibandirenghel-bengkel
kompetitornya. Demikian juga halnya di bengkel @GaeSemarang, dimana
sebagai salah satu bengkel yang ada di kota Seg)auga memiliki strategi dan
keunggulan yang berbeda dibanding pesaing yang ada.

Dengan semakin meningkatnya persaingan yang adasgbe@an harus
mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi kepupasdenggannya agar dapat
melakukan perbaikan dan inovasi yang diharapkaatdagningkatkan kepuasan
pelanggan setelah melakukan transaksi di bengketa@t&emarang. Adapun data
penjualan di bengkel Caesar Semarang selama tigm teerakhir dapat dilihat

pada tabel berikut ini:



Tabel 1.1

Data Penjualan Bengkel Caesar Semarang Tahun 2002609

Bulan 2007 2008 2009
Januari 50.465.000 55.996.500 40.350.000
Februari 68.750.000 78.816.900 61.005.750

Maret 58.352.000 35.393.100 52.873.500

April 47.851.500 72.928.550 73.769.00G

Mei 60.995.450 76.806.450 64.355.000
Juni 63.253.300 38.299.050 59.505.000
Juli 70.797.650 57.992.750 47.462.100
Agustus 61.150.700 45.473.200 36.198.000
September 56.005.450 53.304.150 40.287.500
Oktober 57.675.900 39.869.400 45.613.900
November 66.906.050 50.591.700 32.050.0Q0
Desember 52.847.500 43.571.000 31.456.500
Jumlah 715.050.500 649.042.750 584.926.250

Sumber: Bengkel Caesar, 2010



Gambar 1.1
Grafik Penjualan Bengkel Caesar Semarang Tahun 20072009
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Berdasarkan tabel dan grafik diatas dapat terlitettwa penjualan di
bengkel Caesar Semarang selalu mengalami penurdaantahun ke tahun.
Penjualan pada tahun 2008 mengalami penurunanaseBgs 66.007.750 dari
tahun 2007. Dan pada tahun 2009, penurunan penjkalabali terjadi sebesar
Rp. 64.116.500 dari tahun 2008. Hal ini harus dipgkan oleh perusahaan
dengan menganalisis keluhan-keluhan pelanggan rtsepesalnya pengerjaan
atau reparasi mobil yang terkadang memakan wakatiframa dan hasil akhir
yang terkadang kurang memenuhi permintaan pelandyjhak perusahaan juga
harus mampu memahami keinginan-keinginan pelamygaserta mempelajari

faktor-faktor yang dapat mempengaruhi kepuasangeleanggannya.



Berdasarkan pada uraian latar belakang masalah tggjagi di atas maka
dapat diajukan sebuah penelitian dengan juddNALISIS PENGARUH
KUALITAS PELAYANAN, HARGA DAN LOKASI TERHADAP

KEPUASAN PELANGGAN (Studi Pada Bengkel Caesar Semamng)”.

1.2 Rumusan Masalah

Menurunnya penjualan dari tahun ke tahun dan ditemya data keluhan-
keluhan dari pelanggan merupakan permasalahan dgidwaglapi pihak bengkel
Caesar Semarang. Perusahaan harus menganalis@w-fédtor yang dapat
mempengaruhi kepuasan pelanggan seperti kualitaggman, harga dan lokasi
agar diharapkan mampu meningkatkan penjualan gexasakembali.

Dari rumusan masalah diatas akan menimbulkan peramnpertanyaan
penelitian sebagai berikut:
1. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhesfamsan pelanggan?
2. Bagaimana pengaruh harga terhadap kepuasarggeteh

3. Bagaimana pengaruh lokasi terhadap kepuasanguela?

1.3 Tujuan dan kegunaan penelitian
1.3.1 Tujuan penelitian

Dalam melakukan sebuah penelitian perlu ditentutentebih dahulu
tujuan penelitian agar tidak kehilangan arah dateefakukan penelitian. Adapun
tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadppdsan pelanggan.



2. Menganalisis pengaruh harga terhadap terhadap sapyeelanggan.

3. Menganalisis pengaruh lokasi terhadap kepuasangga.

1.3.2 Kegunaan penelitian

Setiap penelitian diharapkan dapat bermanfaat bagiua pihak yang
membacanya maupun yang terkait secara langsunigusidga. Adapun kegunaan
penelitian ini adalah:

1. Sebagai masukan bagi pihak bengkel Caesar Semamamgenai faktor-
faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggannymggghdapat dijadikan
pertimbangan dalam pengembangan strategi di magpakan datang.

2. Penelitian ini juga berguna bagi para perusahaamspbaan lain sebagai
masukan dalam mengembangkan kepuasan pelanggannya.

3. Sebagai bahan masukan atau tambahan pengetahuanrebag-rekan

mahasiswa serta masyarakat umum mengenai kepuelsaiggan

1.4 Sistematika Penulisan
Untuk memberikan gambaran yang jelas mengenai lipane yang

dilakukan, maka disusunlah suatu sistematika psswuliyang berisi informasi
mengenai materi dan hal yang dibahas dalam tigpktéd. Adapun sistematika
penulisan penelitian ini adalah sebagai berikut:
Bab 1 : Pendahuluan

Pada bab ini dijelaskan mengenai latar belakangalafas rumusan

masalah, tujuan penelitian dan kegunaan penelgema sistematika

penulisan.



Bab 2

Bab 3

Bab 4

Bab 5

. Tinjauan Pustaka

Pada bab dua ini dijelaskan mengenai landasan yaog digunakan
sebagai dasar dari analisis penelitian, penelitexdahulu, kerangka

penelitian, dan hipotesis.

: Metode Penelitian

Pada bab ini dijelaskan mengenai variabel penelittara penentuan
sampel, jenis dan sumber data, serta metode angdisg dipakai dalam

penelitian.

: Hasil dan Pembahasan

Pada bab ini diuraikan tentang deskripsi objek |eare analisis data,

dan pembahasan atas hasil pengolahan data.

: Penutup

Pada bab terakhir ini merupakan kesimpulan yangrdigh dari seluruh
penelitian dan juga saran-saran yang direkomenaastkeh peneliti

kepada perusahaan.



BAB Il

TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Pengertian Pemasaran

Pemasaran adalah proses sosial dan manajerial rdengaa seseorang
atau kelompok memperoleh apa yang mereka butuhkanirtginkan melalui
penciptaan dan pertukaran produk dan nilai denghakplain (Philip Kotler,
1996).

Manajemen Pemasaran terjadi bilamana setidak-tydakalah satu pihak
dalam pertukaran potensial mempertimbangkan sasden sarana untuk
memperoleh tanggapan yang diinginkan dari pihak. |&efinisi manajemen
pemasaran yang disahkan pada tahun 1985 oleh Asdé%masaran Amerika
(American Marketing Association) dalam Kotler (199@dalah proses
perencanaan dan pelaksanaan konsepsi harga, prdamosiistribusi gagasan,
barang dan jasa untuk menghasilkan pertukaran g@rgenuhi sasaran-sasaran

perorangan dan organisasi.

2.1.1 Perilaku Konsumen
Faktor-faktor yang mempengaruhi perilaku konsunme@nurut Philip
Kotler (1996), adalah:
1. Faktor-faktor Kebudayaan
Faktor-faktor kebudayaan berpengaruh luas dan neemdi@rhadap perilaku

konsumen.



a. Kebudayaan
Kebudayaan adalah faktor penentu keinginan darageriseseorang
yang palin mendasar. Jika makhluk yang lebih rengahlakunya
sebagian besar diatur oleh diatur oleh naluri, mpdmdlaku manusia
sebagian besar adalah dipelajari. Anak yang dikasadalam sebuah
masyarakat mempelajari seperangkat nilai dasasepst, preferensi,
dan perilaku melalui sebuah proses sosialisasi yaglthatkan keluarga
dan berbagai lembaga penting lainnya.
b. Sub-budaya
Setiap budaya mempunyai kelompok-kelompok sub-baideyg lebih
kecil, yang merupakan identifikasi dan sosialisgang khas untuk
perilaku anggotanya.
c. Kelas sosial
Semua masyarakat menampilkan lapisan-lapisan sdsagisan-lapisan
sosial ini kadang berupa sebuah system kasta dipaaaanggota kasta
yang berbeda memikul peranan tertentu dan meredak tidapat
mengubah keanggotaan kastanya.
2. Faktor Sosial
Perilaku seorang konsumen juga dipengaruhi oldiorfdaktor social,
seperti kelompok referensi, keluarga, status daanaa social.
a. Kelompok Referensi
Perilaku seseorang amat dipengaruhi oleh berbagiaimpok. Sebuah

kelompok referensi bagi seseorang adalah kelomp@kyipok yang
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memberikan pengaruh langsung atau tidak langsuigdep sikap dan
perilaku seseorang.

b. Keluarga
Para anggota keluarga dapat meberikan pengaruh kaal terhadap
perilaku pembeli. Keluarga dalam kehidupan membdajat dibedakan
menjadi dua macam, yakni keluarga sebagi sumbentasi yang terdiri
dari orang tua dan keluarga sebagai sumber ketoyuekni pasangan
suami-istri bserta anak-anaknya. Keluarga adal@gamsasi konsumen
pembeli yang terpenting dalam masyarakat dan tétaliti secara luas.

c. Status dan Peran
Kedudukan seseorang dapat dijelaskan melalui pgageperanan dan
status. Setiap peranan membawa satu status yangemenkan
penghargaan umum yang diberikan oleh masyarakat.

3. Faktor pribadi

Keputusan seorang pembeli juga dipengaruhi olekcicirkepribadiannya,

termasuk usia dan daur hidupnya, pekerjaannya,igioekbnomi, gaya hidup,

kepribadian dan konsep diri.

a. Usia dan tahap daur hidup
Seseorang membeli suatu barang dan jasa yang bembba selama
hidupnya. Para pemasar sering menetapkan pasaarsasareka berupa
kelompok-kelompok dari tahap kehidupan tertentu demgembangkan

produk dan rencana pemasaran yang tepat bagi kelotapsebut.
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b. Pekerjaan
Pola konsumsi seseorang juga dipengaruhi oleh jpekerya. Para
pemasar mencoba mengidentifikasi kelompok-kelompekerjaan atau
jabatan yang memiliki kecenderungan minat di aaes-rata dalam produk
dan jasa mereka.

c. Kondisi Ekonomi
Keadaan ekonomi seseorang akan besar pengaruhmngddp piliann
produk. Keadaan ekonomi seseorang terdiri dari @estdn yang dapat
dibelanjakan, tabungan dan milik kekayaan, kemampuaminjam dan
sikapnya terhadap pengeluaran dibanding menabung.

d. Gaya hidup
Orang hidup yang berasal dari sub-budaya kelasalsooahkan dari
pekerjaan yang sama, mungkin memiliki gaya hidupgylaerbeda. Gaya
hidup sesorang adalah pola hidup seseorang dalama deehidupan
sehari-hari yang dinyatakan dalam kegiatan, mir@ndapat yang
bersangkuta. Gaya hidup melukiskan *“keseluruhanbagii yang
berinteraksi dengan seseorang.

e. Kepribadian
Setiap seseorang mempunyai kepribadian yang betistta yang akan
mempengaruhi perilaku membeli. Yang dimaksud denggpribadian
adalah ciri-ciri  psikologis yang membedakan sesepra yang
menyebabkan terjadinya jawaban yang secara reletap dan bertahan

lama terhadap lingkungannya.
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4. Faktor Psikologis

Pilihan membeli seseorang juga dipengaruhi oleha¢nfigctor psikologis

utama yaitu moyivasi, persepsi, belajar, keperaayiaa sikap.

a. Motivasi
Seseorang memiliki banyak kebutuhan pada waktenert Beberapa
kebutuhan bersifat biogenis, yaitu kebutuhan yangaul dari adanya
tekanan biologis. Dan kebutuhan lain bersifat pgpgkos, yaitu kebutuhan
yang muncul dari tekanan psikologis. Suatu kebutuhzenjadi satu
dorongan apabila kebutuhan itu muncul hingga meaicapaf intensitas
yang cukup. Motif adalah suatu kebutuhan yang cukugt mendesak
untuk mengarahkan seseorang agar dapat mencariapamuerhadap
kebutuhan tersebut.

b. Persepsi
Seseorang yang termotivasi siap untuk melakukartusparbuatan.
Bagaimana seseorang yang termotivasi berbuat seasdakah dipengaruhi
oleh persepsinya terhadap situasi yang dihadapiBym orang yang
mengalami keadaan dorongan yang sama dan tujuzasisjang sama
mungkin akan berbuat sesuatu yang berbeda karerekanmenanggapi
situasi secara berbeda pula.

c. Belajar
Seseorang yang berbuat akan belajar. Belajar merigggan peubahan
dalam peilaku seseorang individu yang bersumber pgangalaman.

Kebanyakan perilaku manusia diperoleh dengan mexjapiiya.
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d. Kepercayaan dan sikap
Melalui perbuatan dan belajar, orang memperolelelagyaan dan sikap.
Hal ini selanjutnya mempengaruhi tingkah laku membeereka.
Kepercayaan adalah suatu gagasan deskriptif yaaguidiseseorang
tentang sesuatu. Sikap menggambarkan penilaianitkogang baik
maupun yang tidak baik, perasan-perasaan emosueralkecenderungan
berbuat yang bertahan selama waktu tertentu tephaelzerapa obyek atau

gagasan.

2.2 Proses pengambilan Keputusan Pembelian
Tahap-tahap dalam proses keputusan membeli merinilip Kotler
(1996), adalah sebagai berikut:
1. Pengenalan masalah
Proses membeli dimulai dengan pengenalan masaahkabutuhan.
Pembeli menyadari terdapat perbedaan antara keadehenarnya dan
keadaan yang diinginkannya. Kebutuhan itu dapadreigan oleh rangsangan
dari dalam diri pembeli atau dari luar. Dalam kasaislahulu, kebutuhan
seseorang yang normal adalah: lapar, haus, seks, mdeningkat hingga
mencapai satu ambang rangsang dan berubah meajadicGongan. Semua
rangsangan itu dapat menyebabkan seseorang mersyetal masalah atau
kebutuhan. Para pemasar perlu mengenal berbagai yaafy dapat

menggerakkan kebutuhan atau minat tertentu dalanrsukoen.
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2. Pencarian Informasi
Seorang konsumen yang mulai tergugah minatnya niingkan
mencari informasi yang lebih banyak lagi. Jika dgan konsumen adalah
kuat, dan obyek yang dapat memuaskan kebutuhatensedia, konsumen
akan membeli obyek itu. Konsumen mungkin akan larasdengan aktif
untuk memperoleh informasi lebih lanjut sehubundangan kebutuhannya
itu.
3. Penilaian Alternatif
Pemasar perlu mengetahui bagaimana proses infokmasumen tiba
pada tahap pemilihan merek. Tidak ada proses [p@mijeang sederhana dan
tunggal yang dipergunakan oleh semua konsumerbatakan oleh konsumen
dalam semua situasi membeli.
4. Keputusan Membeli
Tahap penilaian keputusan menyebabkan konsumen emtnkbsuatu
pilihan. Konsumen mungkin juga akan membentuk suaétksud membeli
dan cenderung membeli merek yang disukainya. Narada, 2 faktor lain
yang dapat mempengaruhi maksud membeli itu dengpntksan membeli,
yaitu:
a. Faktor Sikap orang lain
Seberapa jauh sikap pihak lain akan mengurangi akéunatif
yang disukai seseorang tergantung pada dua hal; &) intensitas sikap
negatif pihak lain terhadap pilihan alternatif komen, dan (2) motivasi

konsumen tunduk pada keinginan orang lain. Makiat katensitas sikap
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negatif orang lain, dan makin dekat orang laindiémgan konsumen, maka
lebih banyak kemungkinan konsumen untuk mengurumgkaksudnya
untuk membeli sesuatu.
b. Faktor situasional yang tak terduga
Konsumen membentuk sebuah maksud membeli berdaspakia
factor-faktor seperti pendapatan keluarga, harga kiuntungan yang
diharapkan dari produk itu. Apabila konsumen hampiéa pada
keputusan membeli, maka factor situasi yang taduga itu mungkin
muncul untuk mengubah maksud pembelian.
5. Perilaku pasca pembelian
Setelah membeli suatu produk, konsumen akan meangalkeberapa
tingkat kepuasan atau ketidakpuasan. Konsumen pigen melakukan
beberapa kegiatan setelah membeli produk, yang rmieararik bagi pemasar.
Tugas para pemasar belum selesai setelah prodw dileh konsumen,

namun akan terus berlangsung hingga periode walgcagpembelian.

2.3 Kualitas Pelayanan

Kualitas merupakan kondisi dinamis yang berhubungmamgan produk,
jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memeatali melebihi harapan
(Tjiptono, 2004). Sehingga definisi kualitas pelag@a dapat diartikan sebagai
upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumeta detepatan
penyampaiannya dalam mengimbangi harapan konsurmgptofo, 2004).

Zeithaml (1988) menyatakan bahwa kualitas pelayadigefinisikan sebagai
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penilaian pelanggan atas keunggulan atau keistian@wsuatu produk atau
layanan secara menyeluruh. Kualitas pelayanan ddigatahui dengan cara
membandingkan persepsi para konsumen atas pelayamgnditerima dengan
pelayanan yang sesungguhnya konsumen harapkandaerhatribut-atribut
pelayanan suatu perusahaan (Parasuraman et. &), 198

Wilson (1982) menyatakan bahwa terdapat 4 karakilepokok pada jasa
yang membedakannya dengan barang. Keempat kasaktéersebut meliputi:
1. Tidak tampakiftangibility)

Jasa bersifatntangibility, artinya tidak dapat dilihat, dirasa, diraba
atau didengar sebelum dibeli. Konsepangibility ini sendiri meliputi dua
pengertian (Enis dan Cox, 1988). Kedua pengeréesebut adalah:

a. Sesuatu yang tidak dapat disentuh dan tidak dayzestad
b. Sesuatu yang tidak mudah didefinisikan, diformidasi atau dipahami
secara rohaniah.
2. Tidak terpisahkan
Suatu jasa tidak dapat dipisahkan dari sumber gmjgerPemberian
jasa membuthkan kehadiran pemberi jasa, baik bealgpatau manusia. Jadi
produksi dan konsumsi terjadi bersama-sama dengiabgrian jasa.
3. Bervariasi(variability)
Jasa bersifat sangat variabel karena merupakanstaomdardized
output, artinya banyak variasi bentuk, kualitas g¢lms bergantung pada

siapa, kapan dan dimana jasa tersebut dihasilkan.
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4. Tidak tahan lamégperishability)

Jasa merupakan komoditas yang yang tidak tahan tEmatidak
dapat disimpan. Ketidaktahanlamaan jasa terselu#k tiakan menjadi
masalah jika permintaannya konstan. Tetapi kenggtga permintaan
konsumen akan jasa sangat bervariasi dan dipengdelhfaktor musiman.

Dari keempat karakteristik utama jasa diatas, dapatmpulkan
sebagai berikut:

- Kualitas pelayanan lebih sulit dievaluasi diban#arg dengan kualitas
produk, sehingga kriteria yang digunakan untuk regatyasi kualitas
pelayanan menjadi lebih kompleks.

- Konsumen tidak hanya semata-mata mengevaluasitd&uatielayanan
berdasarkan hasil akhir, melainkan juga mempertngkan proses
pelayanannya.

- Persepsi kualitas pelayanan timbul dari seberaph jpemberi jasa
memberi pelayanan seperti yang diharapkan konsumen.

Lovelock, Patersson and Walker (2005) dalam Tjiptdan Chandra
(2005) mengelompokkan proses jasa berdasarkan icuensi utama yaitu
penerima jasa dan sifat tindakan jasa. Terdapabetige jasa berdasarkan
kriteria tersebut, yaitu:

1. People-Processing Service

Dalam tipe ini,tangible actions ditujukan pada tubuh manusia,
contohnya jasa transportasi, tukang pijat, salocakikan dan operasi

bedah. Pelanggan harus hadir secara fisik, karef@nggan menjadi
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bagian dari proses produksi yang berlangsung sesiaraltan dengan
proses konsumsi. Dalam konteks ini, pelanggan hawrsdatangi tempat
jasa disediakan atau sebaliknya penedia jasa hammslatangi lokasi
pelanggan.
. Possession-Processing Services

Tipe ini berkenaan dengan melakukan sesuatu atatulprfisik
untuk meningkatkan nilainya bagi pelanggan. Congahmeparasi mobil,
mengantarkan pengiriman paket, merawat dan menrhlkarsi kantor.
Dalam hal ini, objek kepemilikan yang membutuhkamposesan jasa
harus ada, sementara pelanggan tidak harus hadnasisik dalam proses
penyampaiannya jasa.
. Mental-Simulus Processing Services

Tipe ini berupantangibles actions yang ditujukan pada benak atau
pikiran orang, misalnya jasa siaran televesgnt olahraga, pentas musik,
teater dan jasa pendidikan. Dalam kasus ini, peg@amdparus hadir secara
mental, namun bisa berlokasi di fasilitas jasa iigesiaupun di lokasi
jarak jauh yang terhubung dengan jaringan telekakasn
. Information Processing Services

Tipe ini berupantangibles actions yang ditujukan padmtangible
assets dan terdiri dari atas pengumpulan, interpretasi plengiriman data
untuk menciptakan nilai tambah. Contohnya, jasabasan, jasa

konsultasi, akuntansi dan pendidikan. Keterlibagaeglanggan dalam
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produksi jasa semacam ini bisa ditekan hingga miniimmisalnya dengan

menggunakan teknologi telekomunikasi.

Kualitas pelayanarfservice quality) dapat diukur dengan menggunakan
lima dimensi. Kelima dimensi tersebut menurut Rai@aman, Zeithaml dan Berry
(1985) dalam Tjiptono (2005) adalah:

1. Bukti langsungtangibles), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawanda
sarana komunikasi.

2. Reliabilitas (reliability), kemampuan untuk memberikan pelayanan yang
dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan.

3. Daya tanggap(responsiveness), yaitu keinginan untuk membantu para
konsumen dan memberikan pelayan sebaik mungkin.

4. Jaminan / keyakinafassurance), yaitu pengetahuan dan kesopansantunan
para pegawai perusahaan serta kemampuan menumbraseapercaya para
konsumennya kepada perusahaan.

5. Empati (empathy), meliputi kemudahaan melakukan hubungan, komunikasi
yang baik, perhatian pribadi dan memahami kebutplaaa pelanggan.

Pelayanan yang berkualitas menurut Valerie A. Aeith(dalam Rajawali
View, 2003) adalah kemampuan suatu perusahaan fjil@myatau memenuhi apa
yang dijanjikannya kepada pelanggan. Thomson, Dez&odan Gale (1998)
menyatakan bahwa salah satu strategi sehubungajardesukses dalam bisnis
jasa adalahdelivery of high service quality (pemberian kualitas yang baik).

Menurut Anderson dan Lehman (1994), pelayanan Yeamginerja tinggi adalah
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pelayanan yang mampu memuaskan kebutuhan pelargfgandengan kata lain
mampu melebihi harapan dari pelanggan.

Kualitas pelayanan yang baik sering dikatakan smbsg@ah satu faktor
penting dalam keberhasilan suatu bisnis. Peneliyamg dilakukan oleh
Dabholkar, et. al. (2000) dalam Tjiptono (2005) yeakan bahwa kualitas jasa
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepupstanggan. Maka, suatu
perusahaan dituntut untuk memaksimalkan kualitdaypeannya agar mampu

menciptakan kepuasan para pelanggannya.

2.3.1 Hubungan Antara Kualitas Pelayanan dan Kepusan Pelanggan

Berdasarkan penemuan dari beberapa ahli antaraTEendan Wilton
(1988) dalam Tjiptono (1999), diperoleh rumusanage berikut: Kepuasan
Pelanggan = fekpectations, perceived performance).

Dari persamaan diatas, dapat diketahui bahwa aaaatiabel utama yang
menetukan kepuasan pelanggan, yaKpectations dan perceived performance.
Apabila perceived performance melebihi expectations, maka pelanggan akan
merasa puas, tetapi apabila sebaliknya maka pedangkan merasa tidak puas.
Tse dan Wilton juga menemukan bahwa ada pengangsuag dariperceived
performance terhadap kepuasan pelanggan. Pengaerceived performance
tersebut lebih kuat daripada expectations didaleneptuan kepuasan pelanggan.

Penelitian yang dilakukan Dabholkar et. al (2088)m Tjiptono (2005)
menyatakan bahwa kualitas jasa mempunyai pengang gignifikan terhadap

kepuasan pelanggan. Cronin dan Taylor (1992) daMargaretha (2004)
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menemukan adanya hubungan yang kuat dan posiéfaaktalitas layanan dan
kepuasan. Berdasarkan uraian diatas, maka hipotesis dapat diambil dalam
penelitian ini adalah:

Hi: Kualitas pelayanan mempunyai pengaruh yang posit terhadap

kepuasan pelanggan.

2.4 Harga

Dari sudut pandang pemasaran, harga merupakannsataaeter atau
ukuran lainnya (termasuk barang dan jasa lainnyangyditukarkan agar
memperoleh hak kepemilikan atau penggunaan suatndpatau jasa (Tjiptono,
1999). Perusahaan harus menetapkan harga secaraggep dapat sukses dalam
memasarkan barang atau jasa. Harga merupakan asaty& unsur bauran
pemasaran yang memberikan pemasukan atau pendapatanperusahaan,
sedangkan ketiga unsur lain (produk, distribusi gmomosi) menyebabkan
timbulnya biaya. Disamping itu, harga merupakanuufiguran pemasaran yang
bersifat fleksibel, artinya dapat diubah dengaratépjiptono, 1999).

Secara umum, ada dua faktor yang utama yang peettidnbangkan dalam
menetapkan harga, yaitu faktor internal perusahdan faktor lingkungan
eksternal (Kotler dan Armstrong, 1994 dalam Tijiqatp1999).

1. Faktor internal perusahaan
a. Tujuan Pemasaran Perusahaan
Faktor utama yang menentukan dalam penetapan lztgiah tujuan

pemasaran perusahaan. Tujuan tersebut bisa beraksimmsasi laba,
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mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan,hnmaagsa pasar
yang besar, menciptakan kepemimpinan dalam halitksalmengatasi
persaingan, melaksanakan tanggung jawab sosialaufalain.

b. Strategi Bauran Pemasaran
Harga hanyalah salah satu komponen dari baurangaeam Oleh karena
itu, harga perlu dikoordinasikan dan saling mendgkdengan bauran
pemasaran lainnya, yaitu produk, distribusi damursi.

c. Biaya
Biaya merupakan faktor yang menentukan harga minyaag harus
ditetapkan agar perusahaan tidak mengalami kerugian

2. Faktor Eksternal Perusahaan

a. Sifat pasar dan permintaan
Setiap perusahaan perlu memahami sifat pasar deminpa@an yang
dihadapinya, apakah termasuk pasar persaingan seamppersaingan
monopolistik, oligopoli atau monopoli. Faktor laiyang tidak kalah
pentingnya adalah elastisitas permintaan.

b. Persaingan
Menurut Porter (1985), ada 5 kekuatan pokok yangdmgaruh dalam
persaingan industri, yaitu persaingan dalam indystng bersangkutan,
produk subtitusi, pemasok, pelanggan dan ancamatapsng baru.

3. Unsur-unsur lingkungan eksternal lainnya
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Selain faktor-faktor diatas, perusahaan juga padmpertimbangkan
faktor-faktor ekonomi (inflasi, resesi atau tingkatinga), kebijakan dan
peraturan pemerintah dan aspek sosial (kepedd@raadap lingkungan).

Harga memiliki dua peranan utama dalam pengamlképutusan para
pembeli (Tjiptono, 1999), yaitu:

1. Peranan alokasi harga, yaitu fungsi harga dalam bagta para pembeli
untuk memutuskan cara memperolehnya manfaat atigdasutertinggi yang
diharapkam berdasarkan daya belinya. Dengan demiaganya harga dapat
membantu para pembeli untuk memutuskan cara mewgkan daya
belinya pada berbagai jenis barang dan jasa. Pemkelbandingkan harga
dari berbagai alternative yang tersedia, kemudiamuotuskan alokasi dana
yang dikehendaki.

2. Peranan informasi dari harga, yaitu fungsi hargéardamemberi tahu
konsumen mengenai faktor-faktor produk, sepertiitaga Hal ini terutama
bermanfaat dalam situasi dimana pembeli mengalasulkas untuk menilai
faktor produk atau manfaatnya secara objektif. épeisyang sering berlaku
adalah bahwa harga yang tinggi mencerminkan ksataag baik.

Kotler (2001) menyatakan bahwa terdapat enam ugtma yang dapat
diraih suatu perusahaan melalui harga yaitu bemtdiidup, maksimalisasi laba
jangka pendek, maksimalisasi pendapatan jangkaependggul dalam pasar dan

unggul dalam mutu produk.
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2.4.1 Hubungan Antara Harga dan Kepuasan Pelanggan

Harga, dilihat dari sudut pandang konsumen, sealngkgunakan sebagai
indikator nilai bilamana harga tersebut dihubungk#&ngan manfaat yamg
dirasakan atas suatu barang atau jasa. Nilai digbefinisikan sebgai rasio antara
manfaat yang dirasakan tethadap harga.

Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa pada d@inglrga tertentu,
jilka manfaat yang dirasakan meningkat, maka niiakan meningkat pula.
Apabila nilai yang dirasakan pelanggan semakingiingnaka akan menciptakan
kepuasan pelanggan yang maksimal (Tjiptono, 1999).

Dalam penelitian yang dilakukan oleh Fariza (206&ngenai analisis
faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelang@&M Indosat di kota
Semarang, hasil penelitiannya menyatakan bahwaahbegpengaruh positif
terhadap kepuasan pelanggan. Berdasarkan uraitas,draaka hipotesis yang
dapat diambil dalam penelitian ini adalah:

H2 . Harga mempunyai pengaruh yang positif terhadap kepasan

pelanggan.

2.5 Lokasi

Lokasi fasilitas jasa merupakan salah satu faktosi&l yang berpengaruh
terhadap kesuksesan suatu jasa, karena lokasikar@nnya dengan pasar
potensial penyedia jasa (Tjiptono dan Chandra, R(REcara garis besar, ada dua
kemungkinan pertimbangan dalam hal lokasi fasiljtes. Pertama, pelanggan

mendatangi lokasi fasilitas jasa dan yang kedudahdpenyedia jasa yang
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mendatangi  pelanggan. Selain  itu, penyedia jasa umjkinkan
mengkombinasikan keduanya.

Lokasi berpengaruh terhadap dimensi-dimensi sikgtegseperti
fleksibilitas, competitive positioning, manajemen permintaan, déotus strategic
(Fitzsimmons, 1994). Fleksibilitas sebuah lokasrupakan ukuran sejauh mana
sebuah jasa mampu bereaksi terhadap situasi pemkam yang berubah.
Keputusan pemilihan lokasi berkaitan dengan komitjaegka panjang terhadap
aspek-aspek yang sifatnya kapital intensif, kardéma penyedia jasa harus
mempertimbangkan, menyeleksi dan memilih lokasigyaesponsif terhadap
kemungkinan perubahan ekonomi, demografis, budagmaingan dan peraturan
di masa mendatangCompetitive Positioning adalah metode-metode yang
digunakan agar perusahaan dapat mengembangkanrptaifnya dibandingkan
dengan para pesaing. Jika perusahaan berhasil maetpdan mempertahankan
lokasi yang strategis, maka itu dapat menjadi nigém yang efektif bagi para
pesaing untuk mendapatkan akses ke pasar (Tjiptan&handra, 2005).

Menurut Fandy Tjiptono dan Gregorius Chandra (20pBjnilihan lokasi
fisik memerlukan pertimbangan cermat terhadap falfietktor berikut:

1. Akses, yaitu lokasi yang dilalui mudah dijangkaiese transportasi umum.

2. Visibilitas, yaitu lokasi atau tempat yang dapaihdi dengan jelas dari jarak
pandang normal.

3. Lalu lintas, menyangkut dua pertimbangan utamatuyg@li) Banyak orang

yang berlalu lalang bisa memberikan peluang besgdinya impulse buying,
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yaitu keputusan pembelian yang sering terjadi spoatau tanpa perencanaan
dan (2) Kepadatan dan kemacetan lalu lintas bga fuenjadi hambatan.

4. Tempat parkir yang luas, nyaman dan aman.

5. Ekspansi, yaitu tersedia tempat yang cukup luaskuperluasan usaha di
kemudian hari.

6. Lingkungan, yaitu daerah sekitar yang mendukung yasg ditawarkan.

7. Kompetisi, yaitu lokasi pesaing. Dalam menentukakasi sebuah usaha,
perlu dipertimbangkan apakah di jalan atau daeeabebut telah terdapat
banyak usaha yang sejenis atau tidak.

8. Peraturan Pemerintah yang berisi ketentuan untulgatar lokasi dari sebuah
usaha-usaha tertentu, misalnya bengkel kendaraerotw dilarang berlokasi
yang terlalu berdekatan dengan tempat ibadah.

Suatu lokasi disebut strategis bila berada dipkisiat, kepadatan populasi,
kemudahan mencapainya menyangkut kemudahan traasipamum, kelancaran
lalu lintas dan arahnya tidak membingungkan konsurBejalan dengan semakin
menjamurnya bisnis atau usaha yang menawarkan lpaidu jasa yang sejenis,
perbedaan yang sangat tipis sekalipun pada lokgsatcberdampak kuat pada
pangsa pasar dan kemampulabaan sebuah usaha. Dgaimp keputusan
pemilihan suatu lokasi juga mencerminkan komitnargka panjang perusahaan
dalam hal keuangan, karena merubah lokasi yangkbkadangkala sulit

dilakukan dan sangat mahal (Nugroho dan Parantit9)2
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2.5.1 Hubungan Antara Lokasi dan Kepuasan Pelangga

Peter J. Paul (2000), berpendapat bahwa lokasi Yy menjamin
tersedianya akses yang cepat, dapat menarik séjlbakar konsumen dan cukup
kuat untuk mengubah pola berbelanja dan pembebasumen. Tjiptono (2004)
mengatakan bahwenood dan respon pelanggan dipengaruhi secara signifikan
oleh lokasi, desain dan tata letak fasilitas jasa.

Ada enam elemen evaluasi kepuasan konsumen medwprapto (2001),
yaitu:

1. Produk, yaitu bagaimana konsumen puas terhadaj peckebut.

2. Sales, yaitu pelayanan penjualan yang dilakukan oleligaraan.

3. After sales services, yaitu pelayanan yang diberikan kepada konsumistase
terjadi transaksi jual beli.

4. Location, yaitu lokasi penyaluran barang dan jasa yang reeggruhi
kepuasan konsumen.

5. Culture, yaitu budaya atau tradisi konsumen yang dapat raeggyuhi
kepuasan konsumen akan nilai suatu produk.

6. Time, yaitu pengaruh waktu terhadap kualitas barang jata.

Dalam penelitian yang dilakukan oleh Adytomo (200@engenai
pengaruh lokasi terhadap kepuasan pelanggan di Goasia Semarandasil
penelitiannya menyatakan bahwa lokasi berpengaositifp terhadap kepuasan
pelanggan.

Berdasarkan uraian diatas, maka hipotesis yangt ddipanbil dalam

penelitian ini adalah:
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Hs : Lokasi mempunyai pengaruh yang positif terhadap kpuasan

pelanggan.

2.6 Kepuasan Pelanggan

Kotler (2000) menyatakan bahwa kepuasan adalalsgemasenang atau
kecewa seseorang yang berasal dari perbandinganriesterhadap kinerja atau
hasil suatu produk dan harapan-harapannya. Jikaj&iberada dibawah harapan,
pelanggan tidak puas. Hal ini dapat membawa damgegftif bagi perusahaan
yaitu dapat menurunkan jumlah pelanggan dan mebyebapelanggan tidak
tertarik lagi menggunakan jasa perusahaan sehimyga menurunkan laba
perusahaan. Menurut Schanaar (1991), pada dasaruan dari suatu bisnis
adalah untuk menciptakan pelanggan yang merasa peasiptanya kepuasan
pelanggan dapat memberikan beberapa manfaat alatawa hubungan yang
harmonis antara perusahaan dan konsumennya, mé&arbeiasar yang baik bagi
pembelian ulang dan terciptanya loyalitas pelanggdan membentuk suatu
rekomendasi dari mulut ke mulivord-of-mouth) yang menguntungkan bagi
perusahaan (Tjiptono, 1994).

Banyak pakar mendefinisikan mengenai kepuasan ggdemn Wikie
(1990) dalam Tijiptono (1999) mendefinisikan kepuas#au ketidakpuasan
pelanggan sebagai suatu tanggapan emosional pall@&wverhadap pengalaman
pelanggan suatu produk atau jasa. Kepuasan pelanggaiupakan evaluasi

purnabeli dimana alternatif yang dipilih sekurangdngnya sama atau
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melampaui harapan pelanggan, sedangkan ketidakpuasbul apabila hasil
tidak memenuhi harapan (Engel, 1990).

Dari berbagai definisi diatas, dapat ditarik kegilap bahwa pada
dasarnya pengertian kepuasan pelanggan mencakgdpan antara harapan dan
kinerja atau hasil yang dirasakan. Penilaian kegru@&langgan mempunyai tiga
bentuk yang berbeda, yaitu:

- Positive disconfirmation, dimana kinerja lebih baik dari harapan

- Smple confirmation, dimana kinerja sama dengan harapan

- Negative disconfirmation, dimana kinerja lebih buruk dari harapan.
Menurut Fandy Tjiptono (199%da 2 model kepuasan pelanggan yaitu :
1. Model Kognitif

Penilaian pelanggan berdasarkan pada perbedaarra asizatu
kumpulan dari kombinasi atribut yang dipandang lideguk individu dan
persepsinya tentang kombinasi dari atribut yangsatmya. Dengan kata lain
penilaian berdasarkan perbedaan yang ideal deraganaktual.

Apabila yang ideal sama dengan persepsinya malanggdn akan
puas, sebaliknya apabila perbedaan antara yanigddeaang aktual semakin
besar maka konsumen semakin tidak puas. Berdasamiael ini maka
kepuasan pelanggan dapat dicapai dengan 2 caraiteng, yaitu :

a. Mengubah penawaran perusahaan sehingga sesuandemggideal.

b. Meyakinkan pelanggan bahwa yang ideal tidak sedelagan kenyataan
yang sebenarnya.

2. Model Afektif
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Model Afektif mengatakan bahwa penilaian pelanggadividual
terhadap suatu produk tidak semata-mata berdasasdmtungan regional
saja tetapi juga berdasarkan pada tingkat asppasiaku belajar(learning
behavior), emosi perasaan spesifik (kepuasan, keengganaa¥arsa hati
(mood) dan lain-lain.

Kepuasan pelanggan dapat diukur dengan berbaganmatetode dan
teknik. Menurut Kotler, et. al. (1996) ada 4 metathtuk mengukur kepuasan
pelanggan, yaitu :

1. Sistem Keluhan dan Saran
Suatu perusahaan yang berorientasi pada pelanggamamberikan
kesempatan yang luas pada para pelanggannya urdgokampaikan saran
dan keluhan, misalnya dengan menyediakan kotak skeatu komentar dan
lain-lain. Informasi dari para pelanggan ini akaemberikan masukan dan
ide-ide bagi perusahaan agar bereaksi dengan fandga cepat dalam
menghadapi masalah-masalah yang timbul. Sehinggssghaan akan tahu
apa yang dikeluhkan oleh para pelanggan-nya daeraagemperbaikinya.
Metode ini berfokus pada identifikasi masalah dageajpengumpulan saran-
saran dari pelanggan-nya langsung.
2. Ghost Shopping
Salah satu cara untuk memperoleh gambaran mendepaiasan
pelanggan adalah dengan mempekerjakan beberapg @haost Shopper)
untuk berperan atau bersikap sebagai pembeli patéeshadap produk dari

perusahaan dan juga dari produk pesaing. Kemuneeka akan melaporkan
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temuan-temuannya mengenai kekuatan dan kelemahgproiduk perusahaan
dan pesaing berdasarkan pengalaman mereka dalabelmproduk-produk
tersebut. Selain itu paghost shopper juga bisa mengamati cara penanganan
terhadap setiap keluhan yang ada, baik oleh pemasailang bersangkutan
maupun dari pesaingnya.
. Lost Customer Analysis

Perusahaan akan menghubungi para pelanggannyasetidaknya
mencari tahu pelanggannya yang telah berhenti mempbmluk atau yang
telah pindah pemasok, agar diketahui penyebab meangealanggan tersebut
kabur. Dengan adanya peningkatan customer lostmaka menunjukkan
adanya kegagalan dari pihak perusahaan untuk dapatmuaskan
pelanggannya.
. Survei Kepuasan Pelanggan

Pada umumnya penelitian mengenai kepuasan pelardjtzkukan
dengan mengadakan survei melalui berbagai medkanbalialui telepon, pos,
ataupun dengan wawancara secara langsung. Deilgankdnnya survei
kepada pelanggan oleh pihak perusahaan, maka paarsakan memperoleh
tanggapan dan umpan balik (feedback) secara laggdan palanggan dan
juga akan memberikan tanda bahwa perusahaan mepergitian yang besar
terhadap para pelanggannya.

Day (dalam Tse dan Wilton, 1988 dalam Tjiptono, 99®enyatakan
bahwa kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan adsdgbn pelanggan

terhadap evaluasi ketidaksesuaian yang dirasakarnadmarapan sebelumnya.
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Produk dan jasa yang berkualitas mempunyai pergopamting untuk
membentuk kepuasan pelanggan (Kotler dan Armstrdri6). Maka,
semakin berkualitas produk dan layanan yang diberikkepuasan yang

dirasakan oleh pelanggan semakin tinggi.

2.7 Penelitian Terdahulu
1. Rayi Endah (2008)

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis selerdpesar
pengaruh kualitas layanan (X1), kualitas produk)(d2n harga (X3)
terhadap kepuasan pelanggan (Y) restoran Warungara8ingosari
Semarang. Dalam penelitian ini, sampel yang diamédlah 100 orang,
dengan teknik pengambilan sampel menggunakan medaaéniencel
sampling. Kemudian teknik analisis data yang digunakan adalnalisis
regresi lincar berganda. Dari data yang telah meimeunji validitas, uji
reabilitas dan uji asumsi klasik diolah sehinggangadsilkan persamaan
regresi sebagai berikut:

Y=0,342 X1 =0,271 X2 = 0,213 X3.

Pengujian hipotesis menggunakan uji t menunjukkanwa dua
variabel independen yang diteliti yaitu kualitag/daan dan kualitas
produk terbukti secara signifikan mempengaruhi alzi dependen.
Sedangkan variabel harga tidak berpengaruh seramfilan. Kemudian
melalui uji F dapat diketahui variabel kualitasdagn, kualitas produk dan
harga berpengaruh secara signifikan bersama-sarhadtg kepuasan

pelanggan. Angka adjusted R square sebesar 0,480njn&kan bahwa
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42% variasi kepuasan pelanggan bisa dijelaskan kétlga variabel
independen yang digunakan dalam persaman regmegan§kan sisanya
sebesar 58% dijelaskan oleh variabel lain diluatigkevariabel yang
digunakan dalam penelitian ini.

. Martianawati (2009)

Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisisgaenh brand
image, kualitas pelayanan dan fasilitas SPBU “P&sts” Terhadap
Kepuasan Konsumen Pengguna Kendaraan BermotoranDpknelitian
ini, sampel yang diambil adalah 100 orang, denganggunakan teknik
purposive sampling. Alat analisis yang digunakaalad analisis regresi
linier berganda. Dari data yang telah memenuhvaijditas, uji reabilitas
dan uji asumsi klasik diolah sehingga mengahsilgarsamaan regresi
sebagai berikut:

Y =0,225 X1 + 0,523 X2 + 0,206 X3

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis secara gbargietiga
variabel berpengaruh secara signifikan. Pengujgarara simultan, ketiga
variabel berepengaruh secara signifikan terhadgpudsan konsumen.
Faktor yang paling berpengaruh terhadap kepuasasukaeen adalah

kualitas pelayanan.
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Tabel 2.1
Penelitian Terdahulu

- M

")

konsumen

mendapatkan hasil yang berbeda.

nai

isa

No. | Nama Judul Penelitian Alat Kerangka Pemikiran Hasil Penelitian Hubungan dengan
Terdahulu Analisis Teoritis Terdahulu Penelitian ini

1. Rayi “Analisis Pengaruh | Analisis - Melalui uji t, kualitas - Pada penelitian Rayi Endah, harg
Endah | Kualitas Pelayanan, | Regresi Kualitas pelayanan dan kualitas adalah variabel yang tidak signifika
(2008) | Kualitas Produk dan | Linier Pelayaan produk mempengaruhi Dalam penelitian yang dilakukan

Harga Terhadap Berganda| kepuasan pelanggan secara| peneliti saat ini akan dilakukan
Kepuasan Pelanggan” ) \ parsial, namun harga tidak | analisis dengan memasukkan harga
(Studi Kasus Pada Kualitas > Kepuasan berpengaruh. sebagai variabel independennya
Warung Makan Produl Pelanggan| | - Melalui uji F diketahui untuk dilakukan uji kembali pada
Taman Singosari variabel kualitas layanan, objek yang lain.
Semarang) kualitas produk dan harga
Harga berpengaruh secara simultan

tetrhadap kepuasan

pelanggan.

2. Martia | “Analisis Pengaruh | Analisis - Melalui uji t diketahui - Pada penelitian Martianawati,
nawati | Brand Image, Regresi Brand ketiga variabel independen | variabel kualitas pelayanan memilik
(2009) | Kualitas Pelayanan Linier Image mempengarubhi variabgl pengaruh paling besar terhadap .

dan Fasilitas SPBU Berganda dependen secara parsial kepuasan konsumen yang berarti
“ . y - Melalui uji F dapat dapat mendukung hipotesis menge
Pasti Pas” Terhadap diketahui ketiga variabel kualitas pelayanan dalam penelitian
Kepuasan Konsumen Kualitas Kepuasan independen mempengaruhi | yang dilakukan peneliti saat ini.
Pengguna Kendaraah Pelayana Konsume variabel dependen secara | Dalam penelitian ini, akan
Bermotor” simultan dimasukkan lagi variabel kualitas
- Variabel kualitas pelayanan pelayanan namun dalam objek
Fasilitas memiliki pengaruh paling penelitian yang berbeda karena objek
besar terhadap kepuasan | satu dengan objek yang lain akan b
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2.8 Kerangka Pemikiran Teoritis
Berdasarkan teori yang dikemukakan diatas, makagegmehangan

kerangka pikir dapat dilihat seperti dibawah ini:

Kualitas Pelayanan

(X1) H1

Harga
(X2)

Kepuasan Pelanggan

(Y)

v

H3

Sumber: Dikabarkan untuk skripsi, 2010

2.9 Hipotesis Penelitian
Hipotesis adalah dugaan sementara yang kebenaramagih harus
dilakukan pengujian. Hipotesis ini dimaksudkan ukntmemberi arah bagi
analisis penelitian. Disini kesimpulan sementaraayaah :
H1 : Kualitas pelayanan mempunyai pengaruh yandipteshadap kepuasan
pelanggan.
H2 : Harga mempunyai pengaruh yang positif terhddgguasan pelanggan.

H3 : Lokasi mempunyai pengaruh yang positif teripekizpuasan pelanggan.
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BAB Il

METODOLOGI PENELITIAN

3.1 Variabel Penelitian dan Definisi Operasional
Variabel penelitian dari penelitian yang akan dlitit adalah kepuasan
pelanggan sebagai variabel dependen (Y) dan ksigdagkyanan (¥, harga (%)
serta lokasi (¥) sebagai variabel independen (X)
1. Kepuasan Pelanggan (Y)
Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa sgsgang berasal dari
perbandingan kesannya terhadap kinerja atau hasgil produk dan harapan-
harapannya. (Kotler, 2000)
Indikator :
1. Tidak ada komplain atau keluhan terhadap bengkets&a
2. Pelanggan memberikan pujian setelah melakukan akangi bengkel
Caesar/
3. Pelanggan merasa bahwa bengkel Caesar adalah bgaggebereputasi
baik
2. Kualitas Pelayanan (X
Kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai upayeepahan kebutuhan dan
keinginan konsumen serta ketepatan penyampaianalf@mdmengimbangi

harapan konsumen (Tjiptono, 2004)

37



Indikator :

1. Kondisi bangunan bengkel baik

2. Karyawan cepat dalam menyelesaikan pekerjaan

3. Karyawan tanggap terhadap keluhan konsumen

4. Karyawan mampu mengetahui kerusakan dengan cepat

5. Karyawan memberikan perhatian individu dengan kepada konsumen
3. Harga (%)

Harga adalah sejumlah uang yang dibayarkan atesndpadlan jasa, atau

jumlah nilai yang konsumen tukarkan dalam rangkaadapatkan manfaat

dari memiliki atau menggunakan barang atau jasptfrjo, 1999).

Indikator :

1. Harga yang ditawarkan terjangkau oleh daya betinggan

2. Harga yang ditawarkan lebih rendah daripada haggaipg

3. Harga sesuai dengan manfaat yang diperoleh pelangga
4. Lokasi (X3)

Lokasi adalah tempat untuk melaksanakan suatu wkahanerupakan factor

krusial berhasil atau tidaknya sebuah usaha (Tjgpt2004)..

Indikator :

1. Keamanan di sekitar lokasi bengkel terjamin

2. Arus lalu lintas menuju lokasi bengkel lancar

3. Kondisi lingkungan nyaman
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3.2 Populasi dan Sampel

Populasi adalah gabungan dari seluruh elemen yarigehtuk peristiwa,
hal atau orang yang memiliki karakteristik yangupar yang menjadi pusat
perhatian seorang peneliti (Ferdinand, 2006). Rgpalalam penelitian ini adalah
keseluruhan pelanggan dari bengkel Caesar Semarang.

Sampel adalah subset dari populasi, terdiri ddrelsgpa anggota populasi
(Ferdinand, 2006). Pengambilan sampel dilakukargaerpertimbangan bahwa
populasi yang ada sangat besar jumlahnya, sehimdgla memungkinkan untuk
meneliti seluruh populasi yang ada, sehingga dibergaebuah perwakilan
populasi. Metode pengambilan sampel yang digunakdalah Accidental
Sampling Method yaitu pengambilan sampel yang dilakukan secara o8&k
Kartini Kartono, 1990). Perwakilan populasi yangadikan sampel adalah
pelanggan dari bengkel Caesar Semarang yang kabetlitemui pada saat
melakukan pembelian di bengkel Caesar SemarangaRdalan sampel menurut

Ibnu Widiyanto (2008) dapat menggunakan rumus setizegikut:

-

72
(1,96)*

n = 96,04 97 atau dibulatkan menjadi 100

Dimana

n = Jumlah Sampel

Z = 1,96 dengan tingkat kepercayaan 95%

Moe = Margin of Error, atau tingkat kesalahan nraksn adalah 10%.

Jadi sampel yang akan digunakan adalah sebanyalrdd@ pelanggan

Bengkel Caesar Semarang.
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3.3 Jenis dan Sumber Data
Jenis dan sumber data yang digunakan dalam peanetiii adalah

1. Data Primer
Data primer adalah data yang diperoleh langsunigsdarbernya, diamati dan
dicatat untuk pertama kalinya (Marzuki, 2005). Dataner yang ada dalam
penelitian ini adalah data-data dari kuisioner.

2. Data Sekunder
Data sekunder adalah data yang bukan di usahakatrispengumpulannya
oleh peneliti (Marzuki, 2005). Data sekunder dipein dari berbagai bahan
pustaka, baik berupa buku, jurnal-jurnal dan dokunennya yang ada
hubungannya dengan materi kajian yaitu kualitaay@glan, harga, lokasi dan

kepuasan pelanggan.

3.4 Metode Pengumpulan Data
Metode pengumpulan data yang dipergunakan dalaelipan ini adalah
1. Wawancara
Wawancara adalah cara pengumpulan data dengantgaiga jawab sepihak
yang dikerjakan secara sistematik dan berlandaskgman penelitian
(Marzuki,2005). Wawancara dilakukan dengan mengkpma daftar
pertanyaan, dan merupakan cara memperoleh datebgasiéat langsung.
2. Studi Pustaka
Studi Pustaka merupakan metode pengumpulan datanfiamasi dengan

melakukan kegiatan kepustakaan melalui buku-bukunaj, penelitian
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terdahulu dan lain sebagainya yang berkaitan depgaslitian yang sedang
dilakukan.

3. Kuesioner
Kuesioner adalah daftar pertanyaan yang mencakoquaseertanyaan dan
pertanyaan yang akan digunakan bisa melalui teleporat ataupun tatap
muka (Ferdinand, 2006). Pertanyaan yang di ajylaaa responden harus
jelas dan tidak meragukan responden.

Dengan melakukan penyebaran kuesioner untuk nkengpersepsi
responden digunakan Skala Likert yang dikembangitahn Rensis Likert. Skala
Likert umumnya menggunakan 5 angka penelitianuydit) sangat setuju, (2)
setuju, (3) netral, (4) tidak setuju dan (5) sartgidk setuju. Urutan setuju atau
tidak setuju dapat dibalik mulai dari sangat tidauju sampai dengan sangat

setuju (Indriantoro dan Supomo, 1999).

3.5 Teknik Pengolahan Data
Pengolahan data adalah suatu proses dalam menipelata ringkasan
atau angka ringkasan dengan menggunakan carauatas tertentu (Igbal Hasan,
2002). Tahap-tahap pengolahan data adalah sebagait{lgbal Hasan, 2002):
1. Editing
Editing adalah pengecekan atau pengoreksian data yang telah
dikumpulkan karena kemungkinan data yang masukddtaiyang terkumpul

itu tidak logis dan meragukan. Tujuaditing adalah untuk menghilangkan
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kesalahan-kesalahan yang terdapat pada pencafal@padgan dan bersifat
koreksi.
2. Coding
Coding adalah pemberian atau pembuatan kode-kode paokiaa
data yang termasuk dalam kategori yang sama. Kdd&ala isyarat yang
dibuat dalam bentuk angka-angka atau huruf-humdfyaemberikan petunjuk
atau identitas pada suatu informasi atau data gemalisis.responden.
3. Tabulasi
Tabulasi adalah membuat tabel-tabel yang berisdata yang telah
diberi kode sesuai dengan analisis yang dibutuh&atelah proses tabulasi
selesai kemudian data-data dalam tabel tersebut dikéah dengan bantuan

software statistik yaitu SPSS.

3.6 Metode Analisis Data
1. Metode Analisis Kualitatif
Analisis kualitatif adalah analisis yang tidak mgagakan model
matematika, model statistik dan ekonometrik ataudehanodel tertentu
lainnya. Analisa data yang dilakukan terbatas ppekiaik pengolahan datanya,
seperti pada pengecekan data dan tabulasi, dalamitsekedar membaca
tabel-tabel, grafik-grafik atau angka-angka yangsddia, kemudian
melakukan uraian dan penafsiran (Igbal Hasan, 2002)
2. Metode Analisis Kuantitatif
Analisis kuantitatif adalah analisis yang menggamalalat analisis

berkuantitatif. Alat analisis yang bersifat kuaatiit adalah alat analisis yang
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menggunakan model-model, seperti model matemati&a model statistik
dan ekonometrik. Hasil analisis dalam bentuk armkgka yang kemudian

dijelaskan dan diinterpretasikan dalam suatu urdgbal Hasan, 2002).

3.6.1 Uji Kualitas Data

1. Uji Validitas
Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atauakidsahnya suatu
kuesioner. Kuesioner dikatakan valid apabila pgdan pada kuesioner
mampu mengungkap sesuatu yang akan diukur olelokeestu.

2. Reliabilitas
Uji reliabilitas digunakan untuk mengukur suatu #oeer yang merupakan
indikator dari variabel. Kuesioner dikatakan redibpka jawaban seseorang

terhadap kuesioner stabil dari waktu kewaktu.

3.6.2 Uji Asumsi Klasik
1. Uji Multikolinearitas
Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji apbk@ada model
regresi ditemukan adanya korelasi antar variabelependen. Untuk
mendeteksinya dengan cara menganalisis nilai trdedanVariance Inflation
Factor (VIF).
2. Uji Heteroskedastisitas
Uji Heteroskedastisitas bertujuan untuk mengujikapadalam model
regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residiadu pengamatan ke

pengamatan yang lain. Jika variance dari residualtus pengamatan ke
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pengamatan yang tetap, maka disebut Homoskedastiddn jika berbeda

disebut Heteroskedastisitas atau yang terjadi Hgltedastisitas kebanyakan

data cross section mengandung situasi Heteroskstistkarena data ini
menghimpun data yang mewakili berbagai ukuran (keedang, dan besar).

Cara menganalisis asumsi Heteroskedastisitas demgdihat grafik scatter

plot dimana :

o Jika penyebaran data pada scatter plot teratumgambentuk pola tertentu
(naik turun, mengelompok menjadi satu) maka dasatngulkan terjadi
problem Heteroskedastisitas.

o Jika penyebaran data pada scatter plot tidak tedatn tidak membentuk
pola tertentu (naik turun, mengelompok menjadi sataka dapat
disimpulkan terjadi problem Heteroskedastisitas.

. Uji Normalitas

Tujuan dilakukannya uji ini adalah untuk mengujakah dalam sebuah
model regresi, variabel independen, variabel dependatau keduanya
mempunyai distribusi normal atau tidak. Model esgryang baik adalah
distribusi normal atau mendekati normal. Datardhgssi normal dapat dilihat
dari penyebaran data (titik) pada sumbu diagonalgitafik dari pengambilan
keputusan. Jika data menyebar disekitar garis delgatau mengikuti arah
garis diagonal, maka model regresi memenuhi notasaliBegitu pula
sebaliknya jika data yang menyebar jauh dari gdregonal dan tidak
mengikuti arah garis diagonal, maka model regraedakt memenuhi

normalitas.
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3.6.3 Analisis Regresi Linear Berganda
Analisis regrsi linier berganda digunakan untuk gegahui apakah
variabel bebas secara bersama mempengaruhi vaesiset.
Y = b1X1+ b2X2 + b3X3 + e

Dimana :

Y = Kepuasan Pelanggan

bl = Koefisien regresi kualitas pelayanan
b2 = Koefisien regresi harga

b3 = Koefisien regresi Lokasi

X1 = Kualitas pelayanan

X2 =Harga

X3 = Lokasi

e = Varians pengganggu

3.6.4 Pengujian Hipotesis
1. Uji statistik t
Uji statistik t pada dasarnya menunjukkan sebejaytapengaruh satu

variabel independen secara individual dalam meg&emnvariabel dependen.
Hipotesis nol (H) yang hendak diuji adalah apakah suatu pararrB-lDese(ma
dengan nol, atau H: B = 0 yang artinya adalah apakah suatu variabel
independen bukan merupakan penjelas yang signifieainadap variabel
dependen. Hipotesis alternatifnyH=z], parameter suatu variabel tidak sama
dengan nol, atau H B; # 0 yang artinya adalah variabel tersebut merupakan

penjelas yang signifikan terhadap variabel depeifdancoro, 2001).
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Pengambilan keputusan dengan tingkat signifikangi £ 0,05
ditentukan sebagai berikut:
Dasar pengambilan keputusan ditntukan dengan ebeagai berikut:
a. Jika tingkat signifikansi t hitung > 0,05 atau tumig < t tabel, maka H

diterima.
b. Jika tingkat signifikansi t hitung < 0,05 atau tuinig > t tabel, maka H
ditolak.

Keterangan:
t hitung diperoleh dengan menggunakan 0,05 (satu sisi) dengan dk = n-k-
1 (100-3-1) = 96.
Berdasarkan nilai = 0,05 dan dk = 96 diperoleh t tabel = 1,661 ($oigo,
2004).
Uji statistik F

Uji statistik F pada dasarnya menunjukkan apakahusevariabel
bebas yang dimasukkan dalam model mempunyai pemgaeara bersama-
sama terhadap variabel terikat. Hipotesis naj) f¥ing hendak diuji adalah
apakah semua parameter dalam model sama dengaatawll : 5=
Bo=...... = By = 0 yang artinya adalah apakah semua variabelpértizn
bukan merupakan penjelas yang signifikan terhadapalvel dependen.
Hipotesis alternatifnyaH:), tidak semua parameter simultaama dengan
nol, atau H: Bi# B:#£.....# B £ 0 yang artinya adalah semua variabel
independen secara simultan merupakan penjelas samifikan terhadap
variabel dependen (Kuncoro, 2001).

Kriteria pengujian :
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a. Jika tingkat signifikansi F > 0,05 atau F hitungF<tabel, maka K
diterima.

b. Jika tingkat signifikansi F < 0,05 atau F hitungF>tabel, maka bl
ditolak.

Keterangan: F hitung diperoleh dengan menggunakdn =d 3 (variabel
bebas) dengan dk2 = n-k-1 (100-3-1) = 96.
Berdasarkan dk1 = 3 = 0,05 dan dk2 = 96 diperol&bEl = 2,70 (Sugiyono,
2004).
Koefisien Determinasi

Koefisien Determinasi (B pada intinya mengukur seberapa jauh
kemampuan model dalam menerangkan variasi varidbpenden. Nilai
koefisien determinasi adalah antara nol dan saitai R® yang kecil berarti
kemampuan variabel-variabel independen dalam nasijeh variasi variabel
dependen amat terbatas. Nilai yang mendekati satartb variabel-variabel
independen memberikan hampir semua informasi yabgtuhkan untuk

memprediksi variasi-variasi dependen (Kuncoro, 2001

a7



BAB IV

ANALISISDAN PEMBAHASAN

4.1. Deskripsi Obyek Penelitian

Bengkel Caesar adalah suatu bentuk usaha yangrélerdebidang jasa
perbaikan mobil. Bengkel ini terbentuk pada tah®12 pada bulan Agustus.
Pemilik bengkel ini bernama Irinisius Ike Santogp membangun bengkel ini
dengan menggunakan modal sendiri. Bengkel ini aeralkan di jalan Kyai
Saleh nomer 6 Semarang. Lokasi yang sangat ssateguk sebuah bengkel
karena terletak di tengah-tengah kota. Bengketid@k memiliki cabang, akan
tetapi sangat dikenal masyarakat luas karena Hasilpekerjaan yg dikerjakan
oleh bengkel ini diakui oleh masyarakat memilikaktas yang baik

Pada awal berdiri, bengkel ini melambungkan namardengan
memenangkan sebuah pameran mobil yang ada di segnpeala tahun 2003.
Bengkel ini lebih mengedepankan hasil dari pengecatang terbaik untuk
sebuah kendaraan khususnya mobil agar dapat mekubktas yang baik untuk
diikutsertakan ke ajang kontes modifikasi. Saatbiengkel Caesar memiliki 30

karyawan yang siap melayani pelanggan yang datamgkgkel ini.
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Karyawan di bengkel bersikap baik dan dapat digeraantuk mampu
melayani pelanggan sebaik mungkin. Semua perbakanpengembangan yang
dilakukan oleh bengkel bertujuan agar bengkel Gaesampu meningkatkan

kualitas pelayanan untuk kepuasan pelanggan.

4.2. Deskripsi Responden

Responden dalam penelitian ini adalah semua pedanbgngkel Caesar
Semarang. Jumlah konsumen yang dipilih sebagaonelgm sebanyak 100 orang
dengan identitas sebagai berikut : jenis kelansig,pendidikan, dan pekerjaan.

1. JenisKelamin

Untuk mengetahui perbandingan antara jenis kelataki-laki dan

perempuan, dapat dilihat pada tabel 4.1 dibawah in
Tabel 4.1

Distribusi Responden Menurut Jenis Kelamin

Jenis Kelamin Frekuensi Persentase
Laki - laki 84 84,0
Perempuan 16 16,0

Jumlah 100 100,0

Sumber : Data Primer yang diolah, 2010
Berdasarkan tabel 4.1 dapat diketahui bahwa jumdaponden sebanyak
100 orang terdiri dari 84% adalah laki-laki dan 1@8talah perempuan. Hal
tersebut dikarenakan bahwa kaum laki-laki lebilatéde dan lebih memahami

mengenai masalah otomotif dibandingkan kaum perampu
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2.  UsiaResponden
Usia sangat berpengaruh daslam kehidupan sehagdiangga perbedaan
usia berpengaruh juga terhadap kesetujuan pelan@gaikut ini pada tabel 4.2
akan ditampilkan kelompok usia responden.
Tabel 4.2

Distribusi Responden Berdasar kan Umur

Umur Frekuensi Persentase
17 — 20tahun 6 6,0
21 — 30 tahun 18 18,0
31 - 40 tahun 41 41,0
41 — 50 tahun 31 31,0
> 50 tahun 4 4,0
Jumlah 100 100,00

Sumber : data primer yang diolah, 2010
Berdasarkan tabel 4.2 diatas dapat dilihat bahwar uesponden sangat
variatif. Responden dengan usia 31-40 tahun merntempasentase tertinggi
yaitu sebesar 41%, diikuti responden yang berumt®0! Hal ini menunjukkan
bahwa konsumen sebagian besar usia dewasa, direagpanden yang berusia
dewasa sudah memiliki penghasilan untuk memenubutkdan hidupnya yaitu

memperbaiki kendaraan bermotor sebagai sarangtdasi.
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3. Pendidikan Responden
Penggolongan responden menurut tingkat pendidikamtiyelompokkan
dalam tabel 4.3 berikut ini :
Tabel 4.3

Distribusi Responden menurut Tingkat Pendidikan

Pendidikan Frekuensi Persentase
SMA 14 14,0
Sarjana 69 69,0
Pasca Sarjana 17 17,0
Jumlah 100 100,00

Sumber : Data Primer yang diolah,2010

Berdasarkan tabel 4.3. tersebut dapat dilihat bghneaentase responden
dengan tingkat pendidikan paling besar adalah refgo yang berpendidikan
sarjana yaitu sebesar 69%, diikuti responden yamgendidikan S2 yaitu 17%
dan prosentase terkecil adalah responden yangrskdiean SMA, yaitu sebesar
14%. Hal ini menunjukkan bahwa sebagian besarpmanggan bengkel Caesar
berpendidikan tinggi sehingga pelanggan memaharsalala otomotif.

4. Pekerjaan Responden

Masing-masing responden memiliki jenis pekerjaamgyberbeda. Untuk

memudahkan pembedaan jenis pekerjaan responden aapkad dilihat dalam

tabel 4.4 sebagai berikut:
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Tabel 44

Jenis Pekerjaan Responden

Jenis Pekerjaan Frekuensij Persentase
Pegawai Negeri 18 18,0
Pegawai swasta 35 35,0
Wiraswasta 29 29,0
Pelajar/mahasiswa 8 8,0
lain-lain 10 10,0

Jumlah 100 100,00

Sumber : Data Primer yang diolah, 2010
Berdasarkan tabel tersebut diatas dapat diketadlonvéd sebagian besar
dari responden adalah bekerja sebagai pegawai sswastu sebesar 35% dan
diikuti wiraswasta sebesar 29%. Hal ini menunjukkzahwa sebagian besar
pelanggan dari bengkel Caesar bekerja di bidangtawdan wiraswasta yang
biasanya memiliki penghasilan yang cukup besarkuntalakukan transaksi di

bengkel Caesar setelah kebutuhan hidup seharpékamggan telah tercukupi.

4.3. AnalisisKualitatif

Berdasarkan hasil tanggapan 100 orang responddanterkualitas
pelayanan, harga, lokasi dan kepuasan pelanggarka npeneliti akan
menguraikan secara rinci jawaban responden yargodifpokkan dalam kategori

skor dengan menggunakan rentang skala sebagaiibéHkisein Umar,1997) :
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Sangat Tidak Setuju (STS) : 1x3x100 = 300

Tidak Setuju (TS) : 2x3x100 = 600
Cukup Setuju (CS) : 3x3x100 = 900
Setuju (S) : 4x3x100 = 1200
Sangat Setuju (SS) : 5x3x100 = 1500
RS _ TI-TR
5
RS _ 1500-300
5
_ 1200
5
= 240
Skor terendah = 300
Skor tetinggi = 1500

Maka interval dari kriteria rata-rata dapat diipretasikan sebagai berikut :

Sangat tidak setuju : 300 -540
Tidak setuju . 541-781
Cukup setuju . 782 -1022
Setuju : 1023 - 1263
Sangat setujus : 1264 - 1500

4.3.1. Variabel Kualitas Pelayanan (X,)
Untuk pengukuran variabel kualitas pelayanan digana pendapat

responden mengenai kondisi bangunan bengkel bakyakwan cepat dalam
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menyelesaikan pekerjaan, karyawan tanggap terhdddphan konsumen,
karyawan mampu mengetahui kerusakan dengan cep&adgawan memberikan
perhatian individu dengan baik kepada konsumen. lxsilnya terdapat dalam
tabel berikut ini:

Tabel 4.5.

Tanggapan Responden Terhadap Variabel Kualitas Pelayanan

Indikator SS S CS TS ST$S  Skor
Kondisi bangunan bengkel 4 45 38 13 - 340
baik (20) | (180) | (114) | (26)
Karyawan cepat dalam 8 38 36 21 - 342

menyelesaikan pekerjaan (40) | (152) | (108) | (42)

Karyawan tanggap terhadap 1 42 43 14 - 330
keluhan konsumen (5) | (168) | (129) | (28)
Karyawan mampu 5 46 36 13 - 343

mengetahui kerusakan dengar(25) | (184) | (108) | (26)

cepat

Karyawan memberikan 3 44 31 22 - 328
perhatian individu dengan (15) | (176) | (93) | (44)

baik kepada konsumen

Jumlah Skor 1077

Sumber : Data primer yang diolah
Berdasarkan tabel 4.5 diatas diketahui bahwa skealjan responden

untuk variable kualitas pelayanan adalah 1077 lagpada kategori setuju (1023 —
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1263). Hal ini mengindikasikan bahwa respondenjsdé&mntang indikator kualitas
pelayanan yang meliputi kondisi bangunan bengk#, lkaryawan cepat dalam
menyelesaikan pekerjaan, karyawan tanggap terhdddphan konsumen,
karyawan mampu mengetahui kerusakan dengan cep&adgawan memberikan
perhatian individu dengan baik kepada konsumen.gBendemikian dapat
dikatakan bahwa semakin baik persepsi respondemanan kondisi bangunan,
kecepatan penyelesaian pekerjaan oleh karyawanep&sm mengetahui
kerusakan dan pemberian perhatian individu maka akaakin puas konsumen

menggunakan jasa Bengkel Caesar Semarang.

4.3.2. Variabel Harga (X5)

Untuk pengukuran variabel harga digunakan pendagaponden
mengenai harga yang ditawarkan terjangkau oleh delygelanggan, harga yang
ditawarkan lebih rendah daripada harga pesainghdega sesuai dengan manfaat

yang diperoleh pelanggan. Dan hasilnya terdapandé&ibel berikut ini:
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Tabel 4.6.

Tanggapan Responden Terhadap Variabel Harga

Indikator SS S CS TS STS$ Skor

Harga yang ditawarkap 7 35 48 10 - 339
terjangkau oleh daya beli (35) | (140) | (144) | (20)

pelanggan,

Harga yang ditawarkan lebih 5 32 37 26 - 349
rendah daripada harga(25) | (128) | (111) | (52)

pesaing

Harga sesuai dengan manfaatl3 53 28 6 - 391

yang diperoleh pelanggan (65) | (212) | (84) | (12)

Jumlah Skor 1079

Sumber : Data primer yang diolah, 2010

Berdasarkan tabel 4.6 diatas diketahui bahwa slkawalan
responden untuk variabel harga adalah 1079 berada kategori setuju
(1023 — 1263). Hal ini mengindikasikan bahwa resi@onsetuju tentang
indikator harga yaitu harga yang ditawarkan terkang oleh daya beli
pelanggan, harga yang ditawarkan lebih rendah adaifharga pesaing dan
harga sesuai dengan manfaat yang diperoleh pelan@gangan demikian
dapat dikatakan bahwa semakin baik persepsi respongengenai
keterjangkauan harga, harga yang lebih rendah eseskaian harga dengan
manfaat maka konsumen akan semakin puas mengguieda Bengkel

Caesar Semarang.
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4.3.3 Variabel Lokas (X3)
Untuk pengukuran harga digunakan pendapat respomueEmgenai
lokasi terlihat dari jalan raya, akses menuju lokasadah, kondisi kingkungan

aman dan kondisi lingkungan nyaman dalam tabekigini:

Tabel 4.7

Tanggapan Responden Terhadap Variabel Lokasi

Indikator SS S CS TS STS$ Skor

Lokasi terlihat dari jalan rayg 10 59 21 10 - 369

(50) | (236) | (63) | (20)

Akses menuju lokasi mudah| 19 41 27 13 - 366

(95) | (164)| (81) | (26)

Kondisi lingkungan aman 4 39 38 19 - 328

(20) | (156) | (114) | (38)

Kondisi lingkungan nyaman 5| 34 43 17 1 353

(25) | (136) | (129) | (34) | ()

Jumlah Skor 1416

Sumber : Data primer yang diolah, 2010
Berdasarkan tabel 4.7 diatas diketahui bahwa skealjan responden
untuk variabel Lokasi adalah 1416 berada pada &dtegtuju (1264— 1500). Hal
ini mengindikasikan bahwa responden setuju tentiagigator lokasi yaitu lokasi
terlihat dari jalan raya, akses menuju lokasi my#éahdisi kingkungan aman dan

kondisi lingkungan nyaman. Dengan demikian dapkatdkan bahwa semakin
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terlihat lokasi dari jalan raya, akses mudah, linglan aman dan nyaman maka

pelanggan semakin puas menggunakan jasa Bengksal Samarang.

4.3.4. Kepuasan Pelanggan (Y)

Untuk pengukuran variabel kepuasan pelanggan digamagendapat
responden tidak ada komplain atau keluhan terhbdagkel Caesar, konsumen
memberikan pujian setelah melakukan transaksi dngkel Caesar dan
melakukan transaksi di bengkel Caesar merupakanakepengalaman yang

bagus dalam tabel berikut ini:
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Tabel 4.8

Tanggapan Responden Terhadap Variabel Kepuasan Pelanggan

Indikator SS S CS TS STS$ Skor

Tidak ada komplain atau 11 42 35 12 - 322
keluhan terhadap bengkel(55) | (168) | (75) | (24)

Caesar dan

Konsumen memberikan 11 51 23 15 - 358
pujian setelah melakukan (55) | (204) | (69) | (30)

transaksi di bengkel Caesar

Pelanggan merasa Bengkel 16 59 17 8 - 383
Caesar bereputasi baik (80) | (236) | (51) | (16)
Jumlah Skor 1063

Sumber : Data primer yang diolah, 2010
Berdasarkan tabel 4.10 diatas diketahui bahwa glkeaban responden
untuk variabel kepuasan pelanggan adalah 1063 deth kategori setuju (1023
— 1263). Hal ini mengindikasikan bahwa respondetujsetentang indikator
kepuasan pelanggan yaitu tidak ada komplain atduh&e terhadap bengkel
Caesar, pelanggan memberikan pujian setelah medaktiansaksi di bengkel

Caesar dan pelanggan merasa Bengkel Caesar baidyaika
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4.4. Analisis Kuantitatif
4.4.1 Uji Validitasdan Uji Reliabilitas

1. Uji Validitas
Uji validitas digunakan untuk mengukur sah ataakidahnya suatu kuesioner.
Dasar pengambilan keputusan yang digunakan adadddkuakan uji signifikasi
dengan membandingkan nilai r hitung dengan r tdbetuk sampel sekitar 100,
nilai r tabel = 0,196. Uji ini dilakukan manakalatip pertanyaan lebih dari 1.
Pengambilan keputusan uji validitas :
« Bila nilai r hitung > r tabel, maka item pertanyaaatid
e Bila nilai r hitung < r tabel, maka item pertanydmtak valid

Pengujian validitas selengkapnya dapat dilihat padal berikut ini:
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Tabel 4.9.

Uji Validitas

Variabel Pertanyaan r-hitung r-tabel Ket
Pertanyaan 1| 0,402 0,196 Valid
Kualitas Pertanyaan 2 0,579 0,196 Valid
Pelayanan | Pertanyaan 3] 0,581 0,196 Valid
(X1) Pertanyaan 4/ 0,590 0,196 Valid
Pertanyaan 5/ 0,616 0,196 Valid
Pertanyaan 1 0,633 0,196 Valid

Harga
Pertanyaan 2| 0,717 0,196 Valid
(X2)

Pertanyaan 3 0,629 0,196 Valid
Pertanyaan 1 0,463 0,196 Valid
Lokasi Pertanyaan 2| 0,614 0,196 Valid
(X3) Pertanyaan 3] 0,691 0,196 Valid
Pertanyaan 4/ 0,499 0,196 Valid
Kepuasan | Pertanyaan1 0,676 0,196 Valid
Pelanggan | Pertanyaan 2| 0,744 0,196 Valid
(Y) Pertanyaan 3] 0,563 0,196 Valid

Sumber : data primer yang diolah,2010

Dari hasil dapat dijelaskan nilai r hitung lebiashr dari r tabel (0,196)
dengan demikian dapat disimpulkan bahwa semua di@am indikator variabel

kualitas pelayanan, harga, lokasi dan kepuasanmggda adalah valid.
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2. Uji Reliabilitas
Uji reliabilitas digunakan untuk mengukur konsistiedari suatu variabel.
Butir pertanyaan dalam variabel dikatakan reliab&hu terpercaya apabila
jawaban responden adalah konsisten atau stabil vaakiu ke waktu. Suatu
konstruk atau variabel dikatakan reliabel jika men#an nilaiCronbach Alpha >
0,60. Adapun hasil uji reliabilitas variabel kua$itpelayanan, harga dan lokasi

terhadap kepuasan pelanggan dapat dilihat padabideut ini.
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Tabel 4.10

Hasil Uji Reliabilitas

Variabel Nilai Alpha Keputusan
Kualitas Pelayanan 0,704 Reliabel
Harga 0,746 Reliabel
Lokasi 0,695 Reliabel
Kepuasan Pelanggan 0,748 Reliabel

Sumber : data primer yang diolah, 2010

Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwangwasasing variabel
antara variabel kualitas pelayanan, harga, lokasiképuasan pelanggan, ternyata
diperoleh nilai Cronbach Alpha > 0,60. Dengan demikian, maka hasil uiji

reabilitas terhadap keseluruhan variabel adaladboel

4.4.2 Uji Asumsi Klasik
1.  Uji Multikolinearitas

Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji apbk@ada model regresi
ditemukan adanya korelasi antar variabel independi&a terjadi korelasi, maka
dinamakan terdapat problem Multikolinearitas. Modedgresi yang baik
seharusnya tidak terjadi korelasi di antara vatiadsependen.

Deteksi tidak adanya Multikolinearitas yakni dengaelihat besaran VIF
(Variance Inflation Factor) dan Tolerance (Ghqz20i06):

* Mempunyai nilai VIF < 10
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* Mempunyai angka TOLERANCE > 10%
Mengacu pada kedua pendapat di atas maka berdadaakd penelitian yang
telah dilakukan dapat diperoleh nilai :
Tabel 4.11.

Hasil Uji Multikolinearitas

Variabel Collinearity Statistics Kesimpulan

Tolerance VIF

Pelayanan 0,820 1,219 | Bebas Multikolinearitas
Harga 0,777 1,287 | Bebas Multikolinearitas
Lokasi 0,774 1,292 | Bebas Multikolinearitas

Sumber : data primer yang diolah, 2010

Berdasarkan hasil tersebut maka dalam model redidak terjadi
multikolinearitas atau korelasi yang sempurna anteariabel-variabel bebas,
yaitu kualitas pelayanan, harga dan lokasi, karélaaVIF lebih kecil dari 10 dan
nilai tolerance lebih besar dari 0,1.

2. Uji Heteroskedastisitas

Heteroskedastisitas terjadi apabila tidak ada kesardeviasi standar nilai

variabel dependen pada setiap variabel indeperideteksi dengan melihat ada

tidaknya pola tertentu pada grafik berikut ini:
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Gambar 4.1.

Pengujian Heter oskedastisitas

Scatterplot

Dependent Variable: Kepuasan

Regression Studentized Residual
o
o
&£
&
&

Regression Standardized Predicted Value

Sumber : data primer yang diolah, 2010

Dari grafik tersebut, dapat terlihat titik-titik yg menyebar secara acak,

tidak membentuk suatu pola tertentu yang jelasa ersebar baik di atas maupun

di bawah angka 0 (nol) pada sumbu Y, maka tidgadeheteroskedastisitas.

3. Normalitas

Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalamodel regresi,

variabel terikat dan variabel bebas atau keduangapmnyai distribusi normal

atau tidak. Model regresi yang baik adalah memdikiribusi data normal atau

mendekati normal. Deteksi dengan melihat penyebdeda (titik) pada sumbu

diagonal dari grafik. Dasar pengambilan keputusan :

Jika data menyebar disekitar garis diagonal dangikett arah garis
diagonal, maka model regresi memenuhi asumsi naesal
Jika data menyebar jauh dari garis diagonal dak tdengikuti arah garis

diagonal, maka model regresi tidak memenuhi asanorsnalitas.
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Hasil Pengujian Nor malitas
Gambar 4.2
Normal Probability Plot

Normal P-P Plot of Regression

Dependent Variable: Kepuasan
1.00

.75 1

.50 A

.25 A

Expected Cum Prob

0.00 4
0.00 25 50 75 1.00

Observed Cum Prob

Sumber : data primer yang diolah, 2010
Berdasarkan hasil analisis data dengan menggunaR&$, maka dapat
diketahui bahwa data menyebar disekitar garis dialgdan mengikuti arah garis

diagonal, maka model regresi memenuhi asumsi naasal

4.4.3 AnalissRegres Linier Berganda
Berdasarkan perhitungan regresi berganda antaiaalsupelayanan (¥,
harga (%) dan lokasi (%) terhadap kepuasan pelanggan (Y) dengan dibantu

program SPSS dalam perhitungannya dapat diperalghdebagai berikut
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Tabel 4.12.

Ringkasan Hasil Estimas Regresi

Coefficients?

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) -.963 1.015 -.949 .345
Pelayanan .299 .054 .398 5.560 .000
Harga 377 .077 .359 4.879 .000
Lokasi 217 .064 .249 3.383 .001

a. Dependent Variable: Kepuasan

Sumber : data primer yang diolah, 2010
Berdasarkan tabel di atas, maka persamaan regmegitgrbentuk pada uiji
regresi ini adalah :
Y =0,398X; + 0,359X; + 0,249X 3
Berdasarkan persamaan dapat diketahui bahwa
a. Nilai koefisien regresi variabel kualitas pelayarsgbesar 0,398 bernilai
positif mempunyai arti bahwa jika persepsi terhadaplitas pelayanan
semakin baik, maka kepuasan pelanggan akan memingka
b. Nilai koefisien regresi variabel harga sebesar ®,3%ernilai positif
mempunyai arti bahwa jika persepsi terhadap haegaakin baik, maka
kepuasan pelanggan askan meningkat.
c. Nilai koefisien regresi variabel pelayanan sebe3@49 bernilai positif
mempunyai arti bahwa jika persepsi terhadap lokasnakin baik, maka

kepuasan pelanggan akan meningkat.
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4.5. Pengujian Hipotesis
45.1. Ujit
Uji t ini digunakan untuk mengetahui ada atau tidak pengaruh antara
kualitas pelayanan X harga (%) dan lokasi (%) terhadap kepuasan pelanggan
(Y) secara parsial.
* Perumusan hipotesis

Ho:B<O . tidak ada pengaruh yang positif dan sigaif antara
kualitas pelayanan (X harga (%) dan lokasi (%) terhadap
kepuasan pelanggan ()

Ha:p>0 : ada pengaruh yang positif dan signifikariara kualitas
pelayanan (X), harga (%) dan lokasi (%) terhadap
kepuasan pelanggan ()

Melalui perhitungan dengan menggunakan program SRPS&t diketahui
sebagai berikut :
1. Kualitas Pelayanan Mempunyai Pengaruh Yang Positif Terhadap

Kepuasan Pelanggan

Dari hasil perhitungan diperoleh nilai t hitung wktvariabel kualitas
pelayanan adalah sebesar 5,560 dan dengan mengguee#l significance
(taraf signifikasi) sebesar 5% diperoleh t tabélesar 1,661 yang berarti bahwa
nilai t hitung lebih besar dari t tabel yaitu 5,5601,661. Nilai signifikasi t
kurang dari 5 % (0,000), menandakan bahwa kualgakyanan (X
mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan addp kepuasan pelayanan

(Y). Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa Holdk dan H diterima,
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sehingga hipotesis yang menyatakan kualitas pedayamempunyai pengaruh
yang positif terhadap kepuasan pelanggan dapainciée
2. Harga Mempunyai Pengaruh Yang Positif Terhadap Kepuasan
Pelanggan

Dari hasil perhitungan diperoleh nilai t hitung wktvariabel harga
adalah sebesar 4,879 dan dengan menggunédah significance (taraf
signifikasi) sebesar 5% diperoleh t tabel sebeg&i1lyang berarti bahwa nilai t
hitung lebih besar dari t tabel yaitu 4,879 > 1,8€ilai signifikasi t kurang dari
5% (0,000), menandakan bahwa hargg (fempunyai pengaruh yang positif
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y).gBendemikian dapat
disimpulkan bahwa Ho ditolak dan,Hliterima, sehingga hipotesis yang
menyatakan harga mempunyai pengaruh yang positifadep kepuasan
pelanggan dapat diterima.
3. Kualitas Pelayanan Mempunyai Pengaruh Yang Positif Terhadap

K epuasan Pelanggan

Dari hasil perhitungan diperoleh nilai t hitung witvariabel lokasi
adalah sebesar 3,383 dan dengan menggunédah significance (taraf
signifikasi) sebesar 5% diperoleh t tabel sebeg&i1lyang berarti bahwa nilai t
hitung lebih besar dari t tabel yaitu 3,383 > 1,8€ilai signifikasi t kurang dari
5% (0,001), menandakan bahwa lokasj) @dempunyai pengaruh yang positif
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y).gBendemikian dapat

disimpulkan bahwa Ho ditolak dan ;Hliterima, sehingga hipotesis yang
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menyatakan lokasi mempunyai pengaruh yang pos@ithadap kepuasan

pelanggan dapat diterima.

452. Uji F

Dalam melakukan uji F, parameter yang digunakanlabdalengan
membandingkan F-hitung > F-tabel. Pengujian tenpgongaruh variabel bebas
terhadap variabel terikat secara simultan dilakud@mgan uji F dengan hasil yang

dapat dilihat pada tabel 4.20 berikut ini.

Tabel 4.13
Nilai Uji F
ANOVAP
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 164.982 3 54.994 47.337 .0002
Residual 111.528 96 1.162
Total 276.510 99

a. Predictors: (Constant), Lokasi, Pelayanan, Harga
b. Dependent Variable: Kepuasan

Sumber : Data primer yang diolah
Berdasarkan tabel 4.20. menunjukkan hasil perhémngi F diperoleh
nilai F-hitung sebesar 47,337 dengan tingkat skpmfsi sebesar 0,000 (<0,05).
Sementara nilai F-tabel sebesar 2,70 (dari perpardkl = 3 = 0,05 dan dk =
100-3-1 = 96 diperoleh F table 2,70). Ini beraghwa F-hitung (47,337) > F-
tabel (2,70) dengan demikian Ho ditolak dan Harufita, artinya bahwa kualitas
pelayanan, harga dan lokasi berpengaruh secardtammatau bersama-sama

terhadap kepuasan pelanggan Bengkel Caesar Semarang
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4.5.3. Koefisien Deter minasi
Untuk mengetahui besarnya pengaruh kualitas pedaydrarga dan lokasi
terhadap kepuasan pelanggan dapat dilihat dariesailai adjusted &
Tabel 4.14

Koefisien Deter minasi

Model Summary?

Adjusted Std. Error of
Model R R Square | R Square | the Estimate
1 7722 .597 .584 1.07785

a. Predictors: (Constant), Lokasi, Pelayanan, Harga

b. Dependent Variable: Kepuasan

Sumber : data primer yang diolah, 2010
Berdasarkan tabel di atas, dapat diketahui bahwarbga nilai koefisien
determinasi ditunjukkan oleh nil#idjusted R Sguare yaitu sebesar 0,584 yang
artinya bahwa variasi dari semua variabel bebats yaialitas pelayanan, harga
dan lokasi dapat menerangkan variabel kepuasamgmsa sebesar 58,4%,
sedangkan sisanya sebesar 41,6% diterangkan olédibelalain yang tidak

diajukan dalam penelitian ini.

4.6 Pembahasan

Dengan melibatkan sebanyak 100 orang respondenberé@n informasi
mengenai pengaruh dari variabel kualitas pelayaharga dan lokasi terhadap
kepuasan pelanggan.

Dari tabel tersebut dapat diterangkan bahwa amgkasted R square

sebesar 0,58,4 menunjukkan bahwa 58,4 persen ghrk@puasan pelanggan
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dapat di jelaskan oleh variabel kualitas pelayamanga dan lokasi. Sedangkan
sisanya sebesar 41,6 persen dijelaskan oleh vhlzie

Dari tabel uji validitas dapat diketahui bahwa a&hgl kualitas pelayanan,
harga dan lokasi serta kepuasan pelanggan mempuhitang yang lebih besar
daripada r tabel (0,196), sehingga dapat dikatakahwa semua indikator
pertanyaan yang digunakan dalam penelitian inisddedlid.

Dari tabel uji reliabilitas dapat diketahui bahweasing-masing variabel
antara kualitas pelayanan, harga, lokasi dan kepupslanggan diperoleh nilai
Cronbach Alpha > 0,60. Dengan demikian, maka hasil uji reabilitashadap
keseluruhan variabel adalah reliabel.

Dari gambar grafik distribusi normalitas menunjukkiaahwa titik-titik
menyebar di sekitar garis diagonal dan mengikwhagaris diagonal. Dengan
demikian menunjukan pola distribusi yang normalkanenodel regresi memnuhi
asumsi normalitas. Dari tabel multikolinearitas atagliketahui bahwa nilai
Variance Inflation Factor ( VIF ) dari masing masing variabel bebas lebihilkec
dari angka 10, dan nilai tolerance lebih besar @ari Sehingga dapat disimpulkan
bahwa pada uji regresi tersebut tidak terdapat l@nobmultikolinieritas, maka
model yang ada layak untuk dipakai. Dari gambaeroskedastisitas terdeteksi
titik-titik yang ada adalah menyebara, dan tidakmientuk pola tertentu,
sehingga tidak terjadi heteroskedastisitas.

Dari uji t diketahui bahwa nilai t hitung > t tabdén tingkat signifikan <
0,05 untuk semua variasbel. Sehingga dapat diskapuahwa variabel kualitas

pelayanan, harga dan lokasi secara parsial berpgngarhadasp kepuasan
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pelanggan. Dari uji F juga di ketahui bahwa F rgtu> F tabel dan tingkat
signifikasi < 0,05 sehingga dapat disimpulkan bakamabel kualitas pelayanan,

harga dan lokasi berpengaruh secara bersama-sdradap kepuasan pelanggan.
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BABV

PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis data yang telah dilaku&ehadap seluruh data

yang diperoleh, maka dapat diambil kesimpulan saldagyikut:

1.

Kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh ifp¢sihadap kepuasan
pelanggan. Hal ini dibuktikan dengan nilai t hituebih besar daripada nilai t
tabel yaitu 5,560 > 1,661 dengan tingkat signii#,000 < 0,05.

Harga secara parsial berpengaruh positif terhadppdsan pelanggan. Hal ini
dibuktikan dengan nilai t hitung lebih besar dadipanilai t tabel 4,879 >
1,661 dengan tingkat signifikansi 0,000 < 0,05.

Lokai secara parsial berpengaruh positif terhadgguésan pelanggan. Hal ini
dibuktikan dengan nilai t hitung lebih besar dadipailai t tabel yaitu 3,383
> 1,661 dengan tingkat signifikansi 0,007 < 0,05.

Secara simultan variabel kualitas pelayanan, hatga lokasi memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanddal ini dibuktikan
dengan nilai F hitung lebih besar daripada nildalbel yaitu 47,337 > 2,70
dengan tingkat signifikansi 0,000 < 0,05.

Dari hasil persamaan regresi berganda, dapat tikethahwa kualitas
pelayanan, harga dan lokasi memberikan pengaruly yasitif terhadap

kepuasan pelanggan.
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6. Koefisien determinasi (R?) sebesar 0,584 yang njekkan bahwa antara
kualitas pelayanan @X harga (%) dan lokasi (%¥) mampu menjelaskan
secara bersama-sama terhadap kepuasan pelangggkeBéaesar Semarang
sebesar 58,40%, sedangkan sisanya 41,60% dipengdelhvariabel lain

yang tidak diteliti.

5.2. Saran

Berdasarkan kesimpulan yang telah dikemukakan, mdiserikan
beberapa saran yang diharapkan dapat meningkatlegmiagan pelanggan
Bengkel Caesar Semarang. Adapun saran-saran yaagkdn bagi perusahaan
adalah sebagai berikut:

1. Para karyawan Caesar diharapkan menambah pkuogetanereka
tentang otomotif agar karyawan dapat dengan cepmt 8aik dalam
mnegidentifikasi masalah yang dialami pelanggars@ad<aryawan Caesar juga
diharapkan meningkatkan lagi kualitas kinerja marekar dapat memperbaiki
kerusakan kendaraan dengan cepat dan tepat waddai sdengan waktu yang
dijanjikan, seperti karyawan bersedia bekerja lemian lebih cekatan dalam
melakukan perbaikan kendaraan.

2. Harga yang ditetapkan bengkel Caesar sudahngéga, namun
sebaiknya disesuaikan lagi dengan kualitas yarggigid pelanggan. Ketepatan
waktu penyelesaian juga harus diperhatikan olelakpiBGaesar agar pelanggan
dapat merasa bahwa harga yang pelanggan keluaukiain sesuai dengan hasil

yang diterima pelanggan. Harga-harga di Caesardkenyd selalu kompetitif

75



dengan bengkel pesaing lainnya sehingga Caes#rmidailiki harga yang jauh
lebih tinggi dibanding harga-harga yang ditawarkangkel pesaing.

3. Karyawan Caesar sebaiknya memperhatikan kébarsli bengkel
tersebut. Perkakas-perkakas atau barang-baranckdleyang tidak diperlukan
sebaiknya dirapikan dan disimpan pada tempatnyapsi@nggan merasa nyaman
berada di bengkel tersebut. Pihak Caesar hendgkigga menyiapkan security
untuk menjaga mobil-mobil yang harus dititipkan loengkel tersebut agar

keamanan selalu terjamin selama 24 jam.
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LEMBAR KUESIONER

Kepada Yth.

Bapak/IbuSdr/i

Pelanggan Bengkel Caesar
Semarang

Saya mohon kesediaan anda untuk menjawab pertanyaan maupun pernyataan pada
lembar kuesioner mengenai “ ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN,
HARGA DAN LOKASI TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN (Studi Kasus
Pada Bengkel Caesar Semarang)’Atas waktu dan kesediaan anda dalam mengisi
kuesioner, saya mengucapkan banyak terima kasih.

IDENTITAS RESPONDEN

No. Responden L eeereereereereere e e e e e ate e e nreeteaneenres
Nama L eeeeeeeeeeereeerereeeeeeeaa—— e e e e e e e e ———rreaaaaaaaas
Umur e tahun

JenisKelamin . Laki-laki / Perempuan

Pendidikan L eeereereereereere e e e e e ate e e nreeteaneenres
Pekerjaan L eereeeereeeeeeereeeeeeaeeaeeeareeaeeaareeareeareeaneaaneeas

TANGGAPAN RESPONDEN
Para Responden yang saya hormati, mohon memberi jakan dengan
memberi tanda (v') pada jawaban yang menurut anda paling sesuai.

A. KUALITAS PELAYANAN (X1)

w
w
&~
@)
w
_|
w
)
_|
(’n

No. Pernyataan

5 3 2 1
1. | Kondis bangunan Bengkel Caesar
baik
Alasan L e eeeeeeeeeeeeeiirereeeeereessesisesessessssssssessesssessreseesessrssessesrseseseasreeeeans

2. | Karyawan Bengkel Caesar selau
cepat  dalam menyel esaikan
pekerjaan

Alasan © et eeeereeeeeereesseeeesreeeesteeessseseesresessreseanreeeareeeenreeaaereaaaeeareeearees

3. | Karyawan Bengkel Caesar selau
tanggap terhadap keluhan yang
digjukan konsumen

AlBSEN 1 s




4. | Karyawan Bengkel Caesar mampu
mengetahui  kerusakan  dengan
cepat

Alasan ettt eeeeeeeeeeeeeeteeeeeeetetesessseeeieteeeeeeessusaaeeeeteeetentrnaaaaerteeerennn————_

5. | Karyawan Bengkel Caesar selau
memberikan perhatian individu
dengan baik kepada konsumen

Alasan ettt eeeeeeeeeeeeeeteeeeeeetetesessseeeieteeeeeeessusaaeeeeteeetentrnaaaaerteeerennn————_

B. HARGA (X2)

No. Pernyataan SS S C§ TS ST

1. |Harga jasa yang ditawarkan
Bengkel Caesar terjangkau

Alasan e e e —eeeeeeeeeeee———eeeeeteeaaaana———eeeeeeeaaaaan————eeeeeeaaas

2. |Harga jasa vyang ditawarkan
Bengkel Caesar lebih  murah
dibanding bengkel lain

Alasan e e e —eeeeeeeeeeee———eeeeeteeaaaana———eeeeeeeaaaaan————eeeeeeaaas

3. |Harga jasa vyang ditetapkan
Bengkel Caesar sudah sesual
dengan hasil kerja yang diterima
pelanggan

Alasan e e e —eeeeeeeeeeee———eeeeeteeaaaana———eeeeeeeaaaaan————eeeeeeaaas

C. LOKASI (X3)

No. Pernyataan

)
7
&~
0
)
_|
w
7))
_|
[ a)

1. | Lokasi Bengkel Caesar dekat dan
terlihat dari jalan raya

Alasan e e e —eeeeeeeeeeee———eeeeeteeaaaana———eeeeeeeaaaaan————eeeeeeaaas
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No. Pernyataan SS S CS| TS| STS
5 4 3 2 1
2. | Akses menuju Bengkel Caesar
mudah dan tidak macet
Alasan © et eeeereeeeeereesseeeesreeeesteeessseseesresessreseanreeeareeeenreeaaereaaaeeareeearees

3. | Kondis lingkungan di sekitar
Bengkel Caesar aman
AlBSEN 1 s

4. | Kondisi lingkungan  Bengkel
Caesar bersih dan nyaman
Alasan © eeeeeereereeereeseeseesteeseesseesteeseesteesteeneesteeateeteaeeateaeeareeteaeeareereans

D. KEPUASAN PELANGGAN (Y)
No. Pernyataan SS S CS| TS| STS

1. | Pelanggan tidak pernah komplain/
mengeluh terhadap hasil kerja
Bengkel Caesar

Alasan L et eerteeeeeeeeeeseeeseeeseeeseeesseeseesesseesestissesseesisseeseseesesisseeaseesneeaees

2 | Pdanggan seladu memberikan
pujian terhadap hasil kerja
Bengkel Caesar

Alasan © et eeeereeeeeereesseeeesreeeesteeessseseesresessreseanreeeareeeenreeaaereaaaeeareeearees

3 | Pelanggan merasa Bengkel Caesar
adalah bengkel dengan reputas
yang baik

Alasan © et eeeereeeeeereesseeeesreeeesteeessseseesresessreseanreeeareeeenreeaaereaaaeeareeearees

Demikian pertanyaan dan pernyataan pada lembar kuesioner ini.
Atas waktu atas kesediaannya menjawab kuesioner ini, saya mengucapkan banyak
terimakasih.

Semarang, Agustus 2010
Penulis
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Jml

10
10
11
11
11

10

12
12
12
10
13

12

Kepuasan
Pelanggan
(Y)

3

5

4
4

4
5

3
2

Jml

11 | 4| 2

14 4| 3
13 |4 4
15 |3 3
14 |3 | 4
12 | 3| 2
13 13| 2
14 (4] 4
15 |4 4
13 |4 3
14 |3 3
17 |4 5
12 |3 3
13 |4 2
14 (4] 4

Lokasi (X3)

2

3
3
3
3

2
4
3

4
3
3

4
2
2
4

4

4
3
3
3
4
3
3
4
4
4
4
3
3
3

Jml

Harga (X2)

Jml

Kualitas Pelayanan
(X1)

No

10
11
12
13
14
15
16




10
13
12
10
11

12
11
13
11
12

12
12

11
11

10
12

12

11

10
11

10
12

4
4
2
3
4
3
4

4

4
4
3

2

2
4
3

4

13 |3 3
16 |5] 4
13 |5] 5
13 3| 4
16 |4 3
13 |3 3
13 4| 4
17 | 3| 4
15 |4 4
15 |4 3
16 |4] 4
12 |3 3
16 |4] 4
10 |4] 4
16 | 3| 3
14 | 3| 4
10 |4] 5
14 (2] 4
14 [ 4| 3
14 (4] 4
13 |4 3
13 3| 4
12 |3 | 4
13 3| 4
15 |3 4
15 |41 4

3
3
2
4
4
3
3
5
3
4
4
3
4
2
4
3
2
3
3
3

4
4
3
3

4
4

3
3
2
3
4
3
2
4
5
4
4
3
4
3
4
3
2
3
4
4
3
3
3
3
3
4

17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32
33
34
35

36

37

38
39
40

41

42
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10
10
11
13
12

15
10
14

12
12
11
13
11
12
11

11
11

15
14

11
12

4
4
4

4
4

2
4
4

4

4

5
5
4
4
4

3| 2

10 |2 | 4
13|12 4
16 |4 3
15 |5 4
16 |4] 4
13 2] 3
17 | 5| 5
15 |4 2
17 |4 5

11

12 |3 2
13 |4 4
14 (4] 4
12 |3 4
17 |5 4
17 |41 4
15 |41 4
14 (4] 4
16 |4 3
15 3| 4
16 | 5| 5
13 |5 4
12 |3 2
13|22
13 3| 4
15 |41 4

2
2
3
3
4
4
5
4
3

4
2
4
2
4
5
4
4

4
3
3
3
3
3
3

4

2
2
4
4
4
2
5
4
4

2
3
3
2
4
4
3
3
4
4
4
2
2
4
3
4

69
70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82
83
84
85
86
87
88
89
90
91

92
93
94
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Model Summaryb

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate Durbin-Watson
1 7728 597 .584 1.07785 1.846
a. Predictors: (Constant), Lokasi, Pelayanan, Harga
b. Dependent Variable: Kepuasan
ANOVA®

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 164.982 3 54.994 47.337 .000%

Residual 111.528 96 1.162

Total 276.510 99
a. Predictors: (Constant), Lokasi, Pelayanan, Harga
b. Dependent Variable: Kepuasan

Coefficients?®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients Collinearity Statistics

Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) -.963 1.015 -.949 .345

Pelayanan .299 .054 .398 5.560 .000 .820 1.219

Harga 377 .077 .359 4.879 .000 777 1.287

Lokasi 217 .064 .249 3.383 .001 774 1.292

a. Dependent Variable: Kepuasan
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Expected Cum Prob

Normal P-P Plot of Regression Standardized
Residual

Dependent Variable: Kepuasan

T T T T
0.0 0.2 0.4 0.6 0.8 1.0

Observed Cum Prob
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Regression Standardized Predicted

Scatterplot

Dependent Variable: Kepuasan

Value
> S S S S, S

&
1

T I |
-1 0 1

Regression Studentized Residual
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Reliabilit

y

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 100 100.0
Excluded® 0 .0
Total 100 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in

the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.704 6
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
x11 3.4000 .76541 100
x12 3.3000 .89330 100
x13 3.3000 71774 100
x14 3.4300 .78180 100
x15 3.2800 .84184 100
Pelayanan 16.7100 2.22154 100
Scale Statistics
Mean Variance | Std. Deviation | N of ltems
33.4200 19.741 4.44309 6
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Reliability

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 100 100.0
Excluded® 0 .0
Total 100 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.746 4
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
x21 3.3900 .76403 100
X22 3.1600 .87294 100
x23 3.7300 .76350 100
Harga 10.2800 1.58961 100
Scale Statistics
Mean Variance | Std. Deviation | N of ltems
20.5600 10.107 3.17923 4

95



Reliability

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 100 100.0
Excluded® 0 .0
Total 100 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.695 5
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
x31 3.6900 78746 100
x32 3.6600 .93441 100
x33 3.2800 .81749 100
x34 3.2500 .83333 100
Lokasi 13.8800 1.91896 100
Scale Statistics
Mean Variance | Std. Deviation | N of ltems
27.7600 14.730 3.83793 5
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Reliabilit

y

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 100 100.0
Excluded® 0 .0
Total 100 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.748 4
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
y1 3.5200 .84662 100
y2 3.5800 .87824 100
y3 3.8300 .79207 100
Kepuasan 10.9300 1.67124 100
Scale Statistics
Mean Variance | Std. Deviation | N of ltems
21.8600 11.172 3.34247 4
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Correlations

Correlations

x11 x12 x13 x14 x15 Pelayanan
x11 Pearson Correlation 1 .030 .092 199" -.144 402"
Sig. (1-tailed) 385 181 023 076 .000
N 100 100 100 100 100 100
x12 Pearson Correlation .030 1 205" .030 236" 579"
Sig. (1-tailed) 385 020 382 .009 .000
N 100 100 100 100 100 100
x13 Pearson Correlation .092 205’ 1 128 261" 581"
Sig. (1-tailed) 181 020 103 004 .000
N 100 100 100 100 100 100
x14 Pearson Correlation 199" .030 128 1 306" 590"
Sig. (1-tailed) 023 382 103 001 .000
N 100 100 100 100 100 100
x15 Pearson Correlation -.144 236" 261" 306" 1 616"
Sig. (1-tailed) 076 009 004 001 .000|
N 100 100 100 100 100 100
Pelayanan  Pearson Correlation 402" 579" 581" 590" 616" 1
Sig. (1-tailed) 000 000 000 000 000
N 100 100 100 100 100 100

*. Correlation is significant at the 0.05 level (1-tailed).

**_Correlation is significant at the 0.01 level (1-tailed).

Correlations
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Correlations

x21 x22 x23 Harga
x21 Pearson Correlation 1 178 113 633"
Sig. (1-tailed) 038 131 000
N 100 100 100 100
x22 Pearson Correlation 178 1 172 717"
Sig. (1-tailed) 038 044 000
N 100 100 100 100
x23 Pearson Correlation 113 172 1 629"
Sig. (1-tailed) 131 044 000
N 100 100 100 100
Harga  Pearson Correlation 633" 7177 629" 1
Sig. (1-tailed) 000 000 000
N 100 100 100 100

*. Correlation is significant at the 0.05 level (1-tailed).

**_Correlation is significant at the 0.01 level (1-tailed).
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Correlations

Correlations

x31 x32 x33 x34 Lokasi
x31 Pearson Correlation 1 075 026 012 463"
Sig. (1-tailed) 229 397 455 000
N 100 100 100 100 100
X32 Pearson Correlation 075 1 3117 -.084 614"
Sig. (1-tailed) 229 001 202 000
N 100 100 100 100 100
X33 Pearson Correlation .026 3117 1 237" 691"
Sig. (1-tailed) 397 001 009 000
N 100 100 100 100 100
X34 Pearson Correlation 012 -.084 237" 1 499"
Sig. (1-tailed) 455 202 009 000
N 100 100 100 100 100
Lokasi  Pearson Correlation 463" 614" 6917 499" 1
Sig. (1-tailed) .000 000 000 000
N 100 100 100 100 100

**_Correlation is significant at the 0.01 level (1-tailed).
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Correlations

Correlations

yl y2 y3 Kepuasan
y1 Pearson Correlation 1 297" .028 6767
Sig. (1-tailed) 001 392 000
N 100 100 100 100
i Pearson Correlation 297" 1 .143 7447
Sig. (1-tailed) 001 078 000
N 100 100 100 100
v3 Pearson Correlation .028 143 1 5637
Sig. (1-tailed) 392 078 000
N 100 100 100 100
Kepuasan  Pearson Correlation 676" 744" 563" 1
Sig. (1-tailed) .000 000 .000
N 100 100 100 100

**_Correlation is significant at the 0.01 level (1-tailed).
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