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ABSTRAKSI

Pertumbuhan dan perkembangan riset dan teknologi yang terjadi sangat pesat
di Indonesia saat ini memunculkan pertumbuhan di bidang usaha dan salah satu
potensi yang dapat dimunculkan adalah pendirian usaha pelayanan jasa bengkel.
Peranan konsumen sangat penting dalam menentukkan masa depan perusahaan untuk
itu perusahaan dapat memberikan pelayanan yang terbaik agar kepuasan konsumen
tercapail.

Metode Analisis yang digunakan dalam melakukan penelitian ini adalah
analisis tingkat perbedaan (Gap) dan diagram kartesius. Sampel yang diambil
sebagai responden adalah pelanggan yang menggunakan pelayanan jasa bengkel PT.
Sumber Buana Motor Kawasaki Cabang Yogyakarta.

Dari penelitian yang telah dilakukan, mayoritas tingkat pendidikan responden
adalah akademi atau perguruan tinggi dan responden bekerja sebagai pegawai negeri
atau karyawan swasta. Secara keseluruhan rata-rata gap sebesar -0.28 artinya
harapan konsumen atas kinerja pada jasa bengkel PT. Sumber Buana Motor
Yogyakarta belum terpenuhi. Tingkat kepuasan konsumen tertinggi adalah pada
dimensi emphaty, dimensi yang perlu diprioritaskan atau diperbarui adalah dimensi
tangible, reliability, responsiveness, dan assurance. Oleh karena itu Bengkel
Kawasaki PT. Sumber Buana Motor Cabang Yogyakarta harus meningkatkan
Kinerjanya pada dimensi-dimensi tersebut agar kepuasan konsumen tercapai.

Saran ditujukan sebagai bahan pertimbangan pihak bengkel untuk melakukan
upaya apa saja yang perlu dipertahankan atau diperbaiki sehingga dapat memberikan
pelayanan yang lebih baik dibandingkan pesaingnya dan bahkan dapat merebut
Konsumen pesaing.
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1.4 TUJUAN PENELITIAN

~ 17 Untuk “mengetahui tingkat kepuasansecara keseluruhan yang dirasakan
konsumen pemakai sepeda motor Kawasaki setelah menerima pelayanan

Jasa bengkel Kawasaki PT. Sumber Buana Motor Yogyakarta.
3. Untuk Mengetahui dimensi yang paling dominan -yang mempengaruhi
kepuasan konsumen pemakai sepeda motor Kawasaki pengguna jasa

bengkel Kawasaki PT. Sumber Buana Motor Yogyakarta,

1.5 MANFAAT PENELITIAN

Dengan mengetahui pemecahan masalah maka akan diperoleh beberapa

manfaat, antara lain :

I Bagi penulis adalah untuk mengaktualisasikan teori-teori yang telah didapat
selama dibangku kuliah dengan kondisi riil dilapangan.

2. Bagi perusahaan penelitiaan ini diharapkan dapat memberikan informas;
tentang kepuasan konsumen pengguna jasa bengkel tersebut sebagai
pedoman untuk meningkatkan mutu pelayanan.

3. Bagi pihak lain hasil penelitian ini dapat dijadikan bahan bacaan untuk
menambah pengetahuan dan dapat dijadikan bahan pertimbangan dalam

penelitian yang berhubungan dengan pemasaran.




2.1.9 Hipotesis Penelitian

Hipotesis penelitian adalah jawaban sementara pada suatu masalah
penelitian, dirumuskan berdasarkan perﬁyataan yang dapat menjelaskan
hubungan zntara dua perubahaan atau lebih.

Dalam penelitian ini akan diajukan berupa anggapan sementara yeng
berfungsi sebagai pedoman untuk mempermudah Jalannya penelitian.
yakni :

. kons:umen. telah puas atas hasil yang dirasakan sebagai pengguna

Jasa pelayanan bengkel PT. Sumber Buana Motor Yogyakarta.

2. Dimensi bukti langsung (7angible) meliputi fasilitas fisik
pendukung pelayanan bengkel dan kelengkapan bengkel paling
dominan yang berpengaruh terhadap kepuasan konsumen
pengguna jasa pelayanan pada bengkel PT. Sumber Buana Motor

Yogyakarta.
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0 llVZH.WIw)Téélér’Dvivisidn M‘ftrnaéei'.k N
o Bertugas mengatur dap mengawasi  setiap  aktivitas
operasional dealer dalam pengadaan barang berupa motor
dan sparepart yang dibutuhkan perusahaan cuiuk

menjalankan kegiatan usahanya.

3.3 Definisi Operasional Variabel
Variabel yang diteliti dalam penelitian ini adalah kepuasan konsumen vung
merupakan fungsi dari kesan kinerja dan harapan konsumen terhadap pelavanan

jasa bengkel PT. Sumber Buana Motor Kawasaki Yogyakarta yang meliputi :
a) Bukti Lansung / Tangible
Meliputi tampilan fisik yang berupa produk dan Jasa, serta penampilan
pegawai dan sarana komunikasi yang akan menarik pelanggan  denzan

tersedianya fasilitas dan pelayanan secara lebih baik.
Indikator diinensi Bukti langsung adalah :

1. fasflitas fisik pendukung pelayanan bengkel.
. 2. kelengkapan bengkel.
b) Keandalan / Reliability
Yaitu kemampuan memberikan pelayanan yang berkualitas  dan
profesional sangat dibutuhkan perusahaan agar memberikan rasa puas dalam

diri pelanggan melalui komunikasi pemasaran -
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tertentu. Maksudnya bahwa diambil dari konsumen yang kebetulan ditemui
dibengkel PT. Sumber Buana Motor Yogyakarta. Adapun untuk

menentukan sampelnya memakai rumus sebagai berikut :

W

Nd* +1

Keterangun:

n = Sampe!

N = Paopulasi

d = Nilai presisi dalam penelitian ini digunakan 10 % (0,1) dengan

derajat kepercayaan 90 %.

Dengan asumsi sementara jumlah pelanggan yang menggunakan
pelayanan jasa bengkel PT. Sumber Buana Motor pada tahun 2006 sebant 2k
500 pelanggan Maka perhitungan jumlah sampel adalah:

_ 560
500(0,1)> +1

=~ 83,33
Berdasarkan hasil perhitungan jumlah sampel adalah 82.33. Denoan

menainbah jumlah sampel 10 % dari sampel minimal maka jumlah samnel
J i .

yang diambil 105 sampel.



karena pada umumnya tingkat pelaksanaannya tclah scsuai
dengan standarmtarata klmrm\\alaupun irldzrl‘ni\"{l l«c(\‘rm;w:xﬁ
konsumen yang lebih tinggi dari kinerja perusahaan
Mempengaruhi kepuasan konsumen dinilai masil dianepap
kurang penting oleh konsumen. schingpa prioritas Folabopm
oleh perusahaan dilaksanakan biasa saja.

Konsumen dinilai tidak terlalu penting bagi perusahaan _icrapy
pelaksanaannya dilakukan terlalu berlebihan, akibatnva akan
menjadi mahal dan pemborosan. Oleh karena itu lebih baik
menitikberatkan faktor-faktor lainnva yang lebih penting vang

membutuhkan penanganan secepatnva.
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pekerjaan yang ]ainr yaitg pgdaggg1g/wi(gsy§'asta’sebesar 36.2 persen
(38 orang), dan responden yang memiliki pekcrjaaﬁ pelajar /
mahasiswa sebanyak 24 orang atau 22,9%.

Kenyataan ini berarti jenis pekerjaan konsumen yang
menggunakan jasa di Bengkel PT. Sumber Buana Motor Kawasaki
Cabang Yogyakarta adalah pegawai negeri / karyawan swasta. Hal
ini- menunjukkan bahwa konsumen pengguna jasa di bengkel
Kawasaki PT. Sumber Buana Motor Yogvakarta sebagian besar
telah memiliki jenis pekerjaan yang tetap sehingga kemampuan
konswmnen untuk membiayai perawatan dan perbaikan sepeda

motor adalah tinggi.

4.3. Analisis Kuantitatif

Analisis kuantitatif yaitu analisis data vang berdasarkan pada

masalah yang dapat dinyatakan dalam angka. Analisis data ini mcliputi

analisis Gap , dan analisis diagram Kartesius.

Analisis Gap

Analisis ini berdasarkan hasil penelitian tingkat kepentingan dan

hasil penelitian kinerja atau penampilan maka akan dihasilkan suatu
perhitungan mengenai gap antara tingkat kepentingan dan pelaksanaannva
Gap adalah hasil selisih antara skor kinerja dengan skor kepentingan.

Semakin tinggi tingkat Gap berarti semakin besar kepuasan konsumen.

Untuk mengukur tingkat kesesuaian ini digunanan rumus

Gap = Kinerja — Kepentingan




Sebagai contoh pada item pertanvaan Fasilitas fisik pendukung

pelayanan dengan skor kinerja (Xi) = 4.06 dan skor kepentingan (Y1)

sebesar 4,33 maka besarnya gap adalah sebagai berikut:

Gap =406 -433=-0,28

Begitu juga perhitungan untuk item-item yang lain dapat dilakukan

dengan cara yang sama seperti pada lampiran. Hasil selengkapnya analisis

gap dapat dilihat pada tabel berikut :

Tabel 4.7

Hasil Gap antara Kinerja dan Kepentingan Pada Bengkel PT. Sumber
Buana Motor Kawasaki Cabang Yogyakarta

No | DIMENSI Kinerja Kepentinggﬂ [ "_M"(ii}rlp; ]
A. Tangible R |
1 | Fasilitas fisik pendukung pelayanan 4.06 433 028 i
2 | Kelengkapan peralatan bengkel 4.29 4.27 002 |
P Rata-rata 013
B. Reliability | -
3 | Kenyamanan pelanggan 399 | 7435 030
4 | Kebersihan bengkel 3.88 1.30 oy
5 | Ketepatan waktu dalam melayani pelanggan | 3.58 427 Cheo
Rata-rata 048 |
C. Responsiveness . ]
6 | Meliputi tanggap terhadap keluhan 3.85 430 | 040 ’
7 | Cepat dalam melayani pelanggan 3.83 436 | -0.55
_Rata-rata 050
D. Assurance ]
8 | Kecakapan pegawai 4.11 4.30 -0.18 |
9 | Pengetahuan mekanik 3.84 4.19 -0.35
10 | Kemampuan mekanik menjalankan tugasnya 3.92 436 . -0.44
Rata-rata -0.32
E. Emphati
11 | Keramahan pegawai 3.99 395 0.04
12 | Kesopanan pegawai 4.02 398 L 004
Rata-rata 0.04

Sumber : Data primer diolah, 2006
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terhadap kualitas pelayanan pada Kenyamanan pelanggan, karena belum
dapat memenuhi harapan kohsmﬁen

Skor kinerja untuk atribut Kebersihan bengkel adatah sebesar 3.88 dan
skor kepentingan adalah sebesar 4.30 dengan gap sebesar -0.43. tal i
berarti terdapat perbedaan antara kinerja dan kepentingan konsumen
tentang Kebersihan bengkel. Artinya konsumen belum merasa puas
terhadap kualitas pelayanan pada kebersihan bengke;, karena belum dapat
memenuhi harapan konsumen

Skor kinerja untuk atribut Ketepatan waktu dalam melayani pelanggan
adalah sebesar 3.58 dan skor kepentingan adalah sebesar 4.27 dengan gap
sebesar ~0,69. Hal ini berarti terdapat perbedaan kinerja dan kepentingan
konsumen tentang Ketepatan waktu dalam melayani pelanggan. Artinva
konsumen belum merasa puas terhadap kualitas pelayanan pada ketepatan
waktu dalam melayani pelanggan, karena belum dapat memenuli harapan
konsumen

Hasil analisis gap diatas maka dapat dikctahui bahwa schagian besar
kualitas pelayanan pada dimensi Reliability belum memberikan kepuasan
bagi konsumen. Hal ini disebabkan karena sclurul item pada dimensi
Reliability masih memiliki gap rata-rata scbesar -0.48 . dimana nilai

tersebut masih negatif,

¢. Dimensi Responsiveness

Skor kinerja untuk atribut Mcliputi tanggap terhadap keluhan adalah

sebesar 3,85 dan skor kepentingan adalah sebesar 4.30 dengan gap schesar




c.

Skor kinerja untuk atribut Pengetahuan mekanik adalah sebesar 3.8
dan skor kepentingan adalah sebesar 4.19 dengan gap sebesar  0.35 11al
ini berarti terjadi perbedaan kincrja dan kepentingan konsumen tentang
Pengetahuan mekanik. Artinya konsumen belum merasa puas terhadap
kualitas pelayanan pada pengetahuan mekanik. karena belum dapat
memenuhi harepan konsumen

Skor kinerja untuk atribut Kemampuan mekanik menjalankan
tugasnya adalah sebesar 3,92 dan skor kepentingan adalah sebesar 4.36
dengan gap sebesar —0,44. Hal ini berarti terjadi perbedaan kinerja dan
kepentingan konsumen tentang Kemampuan mekanik menjalankan
tugasnya. Artinya konsumen belum merasa puas terhadap kualitas
pelayanan pada kemampuan mekanik menjalankan tugasnya, kar=na belum
dapat memenuhi harapan konsumen

Hasil analisis gap diatas maka dapat diketahui bahwa sebagian
besar kualitas pelayanan pada dimensi Assurance cukup memberikan
kepuasan bagi konsumen. Hal ini disebabkan karena seluruh item pada
dimensi Assurance masih memiliki gap rata-rata sebesar --0.32 . dimana
nilai tersebut masih negatif.

Dimensi Empati
Skor kinerja untuk atribut keramahan pegawai adalah sebesar 3,99
dan skor kepentingan adalah sebesar 3,95 dengan gap sebesar 0.04. Hal ini

berarti kepentingan konsumen tentang keramahan pegawai sudah




