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BAB 1

Pendahuluan

i1 i.atar Belakang Masaiah

Pertumbuhan dan perkembangan riset dan teknologi yang terjadi sangat pesat di
[ndonesia saai ini tentunya memuncuikan poiensi pertumbuhan di bidang usaha,
salah satu potensi yang dapat dimunculkan adalah pendirian usaha pelayanan jasa
bengkei. Jasa bengkei merupakan kebutuhan masyarakat daiain usahanya untuk
memperbaiki dan merawat kendaraan bermotor. Kendati demikian perkembangan
dunia usaha jasa bengkel sangat terasa persaingannya, sehingga setiap perusahaan
harus mampu  melakukan terobosan yang menarik dengan pelayanan yang
berkesinambungan  atau  terus-menerus  dan  memberikan nilai  tambah pada
pclayanan yang ditawarkan untuk tercapainya kepuasan konsumen.

Perusahaan pelayanan jasa bengkel semakin menyadari bahwa peranen
konsumen sangat penting dalam menentukan masa depan perusahaan mereka. Oleh
karenanya perusahaan jasa bengkel mengetahui bahwa setiap konsumen memiliki
pandangan dan persepsi yang berbeda-beda mengenat jasa atau service. Konsumen
pun dihadapkan pada berbagai pilihan pemeliharaan dan perbaikan sepeda motor
yang ditawarkan oleh perusahaan jasa bengkel lain diluar jasa bengkel yang telah
disiapkan langsung oleh pabrikan motor tersebut. Keamanan dan jaminan akan
kenvamanan perbaikan dan perawatan sepeda motor ditawarkan oleh bengkel motor

1ni.
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Salah satu yang menawarkan jasa pemeliharaan dan perbaikan sepeda motor

adalah bengkel Kawasaki PT. Sumber Buana Motor Yogyakarta yang memberikan
pelavanan dan kepuasan kepada pemakai sepeda motor dengan merk Kawasaki.
Bengkel Kawasaki PT. Sumber Buana Motor merupakan bengkel yang berada
dalam naungan dealer resmi yang direkomendasikan oleh pabrik. Bengkel resmi ini
scnanttasa membertkan pelayanan jasa perawatan dan perbaikan sepeda motor
dengan merk Kawasaki dari berbagai tipe kendaraan.

Bengkel Kawasaki PT. Sumber Buana Motor menawarkan pelayanan dalam hal
perawatan dan perbatkan antara lain servis ringan dan servis berat meliputi ganti
oli. pergantian sparepart dan perbaikan mesin serta didukung fasilitas bengkel yang
lengkap dan menggunakan teknologi yang canggih serta ditangani oleh mekanik-
mekanik handal sehingga rasa aman dan terjamin didalam perawatan dan perbaikan
sepeda motor dapat dirasakan oleh pelanggan,

Pelavanan yang diberikan bengkel Kawasaki PT. Sumber Buana Motor
diharapkan dapat dirasakan oleh konsumen yang mempercayakan perawatan dan
perbaikan  kepada bengkel tersebut. Untuk mencapai tujuannya bengkel
memaksimalkan pelayanan dengan cara memberikan garansi sesuai dengan tingkat
perawatan dan perbaikan sepeda motor sebagai perwujudan dari peningkatan mutu
pelayanan bengkel tersebut agar dapat sesuai dengan keinginan dan melebihi
harapan pelanggan.

T'iap-tiap konsumen mempunyai perilaku yang berbeda antara satu dengan yang

linnya dalam proses pembelian suatu barang dan jasa. Salah satu penyebabnya




adalah perbedaan karakteristik konsumen tersebut. Karakteristik konsumen dapat

diklasifikasikan berdasarkan demografi, yaitu : usia, pendidikan, gender, pekerjaan
dan penghasilan.

Pengertian perilaku konsumen menurut Basu Swasta, 1996 adalah :

" Kegiatan individu yang secara langsung terlibat dalam mendapatkan dan
mempergunakan barang dan jasa termasuk dalam proses pengambilan keputusan
pada persiapan dan penentuan kegiatan tersebut .

Perbedaan karakteristik konsumen, produsen dapat menjadikan l;al ini sebagai
acuan untuk menetapkan strategi dan kebijakan sesuai dengan segmen yang dituju.
Dengan demikian, produsen akan lebih berhasil dalam upaya memenuhi kebutuhan
dan keinginan target pasarnya sesuai dengan harapan dan dapat memuaskan
mereka. Menurut Schnaars (1991), bahwa pada dasamya tujuan dari suatu bisnis
adalah untuk menciptakan para pelanggan yang merasa puas. Terciptanya kepuasan
para pelanggan dapat memberikan beberapa manfaat, diantaranya hubungan
perusahaan dan pelanggan menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik bagi
pembelian ulang dan terciptanya loyalitas pelanggan serta membentuk rekomendasi
dart mulut ke mulut yang menguntungkan perusahaan. Kepuasan Konsumen adalah
the level of a person’s felt state resulting from comparing of a product’s perceived
performance (or outcome) in relation to the person’s expectation’s (Kotler,1994,
P.40).

Dari definisi diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa pada dasarnya tingkat

kepuasan konsumen mencakup perbedaan antara kepentingan dan kinerja dengan



hasil yang dirasakan. Jadi, jika kepuasan konsumen tercapai maka ia akan kembali

menggunakan jasa pelayanan bengkel Kawasaki PT. Sumber Buana Motor di masa
yang akan datang,

Berdasarkan latar belakang tersebut maka menarik untuk melakukan penelitian
dengan judul: -~
“ ANALISIS KEPUASAN KONSUMEN PEMAKAI SEPEDA MOTOR
KAWASAKI DALAM MENGGUNAKAN PELAYANAN JASA BENGKEL

KAWASAKI PT. SUMBER BUANA MOTOR YOGYAKARTA ”

1.2 RUMUSAN MASALAH
Melihat latar belakang masalah diatas maka pokok masalah yang akan dibahas
adalah:
1. Bagaimana kepuasan konsumen pemakai sepeda motor Kawasaki setelah
menerima jasa bengkel Kawasaki PT. Sumber Buana Motor Yogyakarta?
2. Dimensi mana yang paling dominan yang mempengaruhi kepuasan
konsumen pemakai sepeda motor Kawasaki pengguna jasa bengkel

Kawasaki PT. Sumber Buana Motor Yogyakarta?



1.3 BATASAN MASALAH

Untuk menghindari peninjauan yang terlalu luas dalam penelitian maka perlu

diadakan pembatasan masalah. Adapun batasan masalah dalam penelitian in:

adalah:

I. Produk yang dianalisis adalah produk jasa PT Stumber Buana Motor

Yogyakarta.

2. Penelitian dilakukan pada konsumen yang telah menggunakan pelayanan

Jasa.

3. Dalam mengevaluasi jaéa yang bersifat intangible konsumen umumnya

menggunakan beberapa atribut atau faktor yang termasuk dalam dimensi

berikut (Parasuraman,et.al.,1985,him.47):

Bukti langsung (tangible), meliputi fasilitas fisik pendukung
pelayanan bengkel dan kelengkapan peralatan bengkel.

Keandalan (reliability), meliputi kenyamanan pelanggan, kebersihan
bengkel, dan ketepatan waktu dalam melayani pelanggan.

Daya tanggap (responsiveness), meliputi tanggap terhadap keluhan
dan cepat dalam melayani pelanggan.

Jaminan (assurance), meliputi kecakapan pegawai, pengetahuan
mekanik, kemampuan mekanik menjalankan tugasnya.

Empati (empaty) meliputi keramahan pegawai dan kesopanan

pegawai.




2.1

BAB II

KAJIAN PUSTAKA

Landasan Teori
2.1.1 Pengertian dan Definisi Pemasaran ~

Pemasaran merupakan salah satu kegiatan-kegiatan pokok yang
dilakukan oleh pihak perusahaan di dalam usahanya mempertahankan
kelangsungan hidupnya baik untuk mengembangkan usaha maupun untuk
mendapatkan laba. Berhasil atau tidaknya di dalam pencapaian tujuan tersebut
tergantung pada keahlian mereka di bidang pemasaran, produksi keuangan
maupun bidang lainnya. Selain itu juga tergantung pada kemampuan mereka
mengkombinasikan fungsi-fungsi tersebut agar roda organisasinya dapat
berjalan dengan lancar.

Umumnya kegiatan pemasaran yang dilakukan perusahaan merupakan
fungsi bisnis yang saling berusaha memenuhi kebutuhannya. Disini pihak
perusahaan ingin mendapatkan keuntungan usaha dengan memberikan
kepuasan kepada konsumennya dan di lain pihak konsumen ingin
memperoleh barang dan jasa yang sesuai dengan kebutuhannya serta
keinginannya. Kemudian timbul pertnyaan apa yang maksud dengan
pemasaran itu sendiri?

Seiring dengan perkembangan ilmu ekonomi yang semakin modern,

pengertian pemasaran mengalami banyak perubahan. Terdapat bermacam-



macam pendapal definisi dan pengertian berkailan dengan istilah pemasaran

tersebut. Perbedaan pendapat terjadi karena masing-masing pakar meninjau
dari sudut pandang yang’berbcda-beda. Ada dari sudut pandang produk,
manajemen dan lembaga fungsinya.

Sedangkan pemasaran menurut Philip Kotler sebagai benikut:

Pemasaran adalah - suatu proses sosial dan manajerial dimana
individu dan kelompok memperoleh apa yang mereka buluhkan serta inginkan
lewat penciptaan dan pertukaran timbal balik produk dan nilai dengan orang
lain.( Kotler, P. dan Armstrong, G. (1997). Hal. 6.)

Meskipun definisi pemasaran tersebut diatas berbeda satu sama
lainnya, tetapi didalamnya terdapat pengertian mendasar yaitu :

1. Adanya keinginan dan kebutuhan manusia.

2. Adanya proses pertukaran yang dilakukan manusia’ guna memenuhi
keinginan dan kebutuhan tersebut.

3. Proses pertukaran ini terjadi di pasar, baik dalam arti fisik maupun non
fisik sebagai wadah dan tempat untuk mengadakan transaksi dan
penentuan harga.

Dari berbagai uraian diatas dapat disimpulkan bahwa kegiatan
pemasaran mencakup usaha perusahaan yang dimulai dengan
mengindentifikasi kebutuhan konsumen yang perlu dipuaskan, menentukan
produk yang hendak diproduksi, menentukan bentuk promosi yang sesuai dan

menetukan sistem penyaluran atau penjualan produk tersebut. Dengan



demikian arti penting pemasaran bagi perusahaan adalah memberikan suatu

gambaran perencanaan bagi perusahaan yang akan memproduksi sebuah
prbduk yang benar-benar sesuai dengan kéinginan dan kebutuhan konsumen.
Bagi pemasaran, perubahan lingkungan dapat merupakan tantangan-
tantangan baru yang memeriukan tanggapan dan penyelesaian yang baru pula,
atau sebaliknya dapat berupa suatu peluang atau kesempatan mengembangkan

usahanva

2.1.2 Pengertian Manajemen Pemasaran

Kegiatan-kegiatan pemasaran beroperasi didalam suatu lingkungan
yang terus menerus berkembang sebagai konsekuensi dari perusahaan, tetapi
juga dibatasi oleh sumber-sumber dari perusahaan itu sendiri dan peraturan-
peraturan yang ada. Bagi pemasaran, perubahan lingkungan dapat merupakan
tantangan-tantangan baru yang memerlukan tanggapan dan penyelesaian yang
baru pula, atau sebaliknya dapat berupa suatu peluang atau kesempatan
mengembangkan usahanya.

Sehubungan dengan itu tugas manajer pemasaran adalah memilih dan
melaksanakan kegiatan pemasaran yang dapat membantu dalam pencapaian
tujuan perusahaan serta dalam menyesuaikan diri dengan perubahan
lingkungan. Kegiatan pemasaran ini haruslah dikoordinasikan dan dikelola

dengan cara yang baik, maka dikenalilah istilah manajemen pemasaran.
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Adapun definisi manajemen pemasaran yang dikemukakan oleh Philip
kotler adalah sebagai beikut
" Manajemen  Pemasaran  adalah penganalisaan,  perencanaan,
pelaksanaan, dan  pengawasan  program-program  yang  bertujuan
menimbulkan pertukaran dengan pasar yang dituju tlengan maksud untuk
mencapai tujuan perusahaan.(Philip Kotler. (1980). Hal. 22.)

Titik berat diletakkan pada penawaran perusahaan dalam memenubhi
kebutuhan dan keinginan pasar tersebut serta menentukan harga, mengadakan
komunikasi, dan distribusi yang efektif untuk memberi tahu, mendorong, serta
melayani pasar.

Jadi, manajemen pemasaran dirumuskan sebagai suatu proses
manajemen, yang meliputi penganalisaan, perencanaan, pelaksanaan, dan
pengawasan kegiatan pemasaran yang dilakukan oleh perusahaan. Kegiatan
ini  bertujuan menimbulkan pertukaran yang diinginkan, baik yang
menyangkut barang dan jasa, atau benda-benda lain yang dapat memenuhi
kebutuhan psikologis, sosial dan kebudayaan. Proses pertukaran dapat
ditimbulkan baik oleh penjual, maupun pembeli yang menguntungkan kedua
belah pihak. Penentuan produk, harga, promosi dan tempat untuk mencapai
tanggapan yang efektif disesuaikan dengan sikap dari perilaku konsumen, dan
sebaliknya sikap dan perilaku konsumen dipengaruhi sedemikian rupa

sehingga menjadi sesuai dengan produk-produk perusahaan.
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2.1.3  Pengertian Konsep Pemasaran

Perusahaan yang sudah mulai mengenal bahwa pemasaran merupakan
faktor penting untuk mencapai sukses usahanya, akan mengetahui adanya cara
dan falsafah baru yang terlibat didalamnya.cara dan falsafah baru ini disebut
konsep pemasaran. Sebagai falsafah bisnis, konsep~pemasaran bertujuan
memberikan kepuasan terhadap keinginan dan kebutuhan konsumen, atau
berorientasi pada konsumen. Konsep pemasaran mengajarkan bahwa kegiatan
pemasaran suatu perusahaan harus dimulai dengan usaha mengenal dan
merumuskan keinginan dan kebutuhan dari konsumennya. Kemudian
perusahaan itu harus merumuskan dan menyusun suatu kombinasi dari
kebijaksanaan produk, harga, promosi dan distribusi setepat-tepatnya agar
kebutuhan para konsumennya dapat dipenuhi secara memuaskan.

Iad: zzcara definitif dapatlah dikatakan bahwa:

Konsep pemasaran adalah sebuah falsafah bisnis yang menyatakan

bahwa pemuasan kebutuhan konsumen merupakan syaral ekonomi dan sosial

bagi kelangsungan hidup perusahaan.(William .J. Stanton. (1978). Hal.10)

2.1.4 Strategi Pemasaran

Pada umumnya perusahaan menerapkan strategi bisnis kombinasi
antara strategi ofensif dan defensif. Sebagai bagian dari strategi bisnis, maka
strategi pemasaran juga dikombinasikan antara strategi pemasaran ojensif

yang diterapkan untuk memperoleh pelanggan baru dan defensif yang
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diterapkan untuk mempertahankan pelanggan yang sekarang. Strategi
pemasaran defensif meliputi usaha mengurangi kemungkinan customer exit
dan beralihnya pelanggan ke pemasar lain. Tujuan dari strategi defensif ini
adalah meminimalisasi customer turn over atau memasukkan customer
retention dengan melindungi produk dan pasarnya dari serangan para pesaing.
Salah satu cara untuk mencapai tujuan ini adalah dengan menjalin hubungan
yang baik dengan pelanggan (relationship marketing).
Strategi pemasaran defensif terdiri dari dua bentuk, yaitu :
1. Rintangan pengalihan (Switching barriers)
Dalam strategi ini perusahaan berusaha membentuk suatu rintangan
pengalihan, sehingga pelanggan merasa enggan, rugi, atau mahal
untuk berganti pemasok.
2. Kepuasan Pelanggan
Strategi untuk kepuasan pelanggan membuat para pesaing harus
berusaha keras dan perlu biaya tinggi dalam usahanya merebut
pelanggan suatu perusahaan. Satu hal yang perlu diperhatikan disini
adalah bahwa kepuasan pelanggan merupakan strategi jangka panjang
yang membutuhkan komitmen, baik menyangkut dan maupun sumber
daya manusia (Schnaars, 1991:290). Beberapa strategi pembentuk
“kepuasan pelanggan itu antara lain

a. Strategi pemasaran berupa relationship marketing



Dalam strategi ini hubungan transaksi antara penyedia jasa dan
pelanggan berkelanjutan, tidak berakhir setelah penjualan
selesai, sehingga diharapkan dapat terjadi bisnis ulang (repeat
business).

b. Strategi superior customer service -
Perusahaan berusaha menawarkan pelayanan yang lebih
unggul daripada para pesaingnya.

C. Strategi unconditional guarantees
Perusahaan berkomitmen untuk memberikan kepuasan kepada
pelanggan melalui jasa tambahannya.

d. Strategi penanganan keluhan yang efcktif
Penanganan keluhan yang baik memberikan peluang untuk
mengubah seorang pelanggan yang tidak puas menjadi

pelanggan yang puas.

2.1.5 Pengertian Perilaku Konsumen
Engel et. al ( 1990:3 ) memberikan pengertian sebagai berikut :
“ Perilaku konsumen adalah tindakan-tindakan individu yang secara
langsung terlibat dalam usaha memperoleh, menggunakan, dan
menentukan produk dan jasa termasuk proses pengambilan keputusan

yang mendahului dan mengikuti tindakan-tindakan tersebut, ”
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Dari pengertian di atas tersirat bahwa perilaku konsumen itu sangat
kompleks dan selalu berubah—ubah baik secara individual, kelompok, maupun
keseluruhan. Perilaku setiap individu dalam memenuhi kebutuhan dan
keinginanya akan berbeda karena adanya perbedaan dalam faktor yang
mempengaruhi proses pengambilan keputusan untuk pembelian suatu produk /
Jjasa.

Kotler ( 1994 : 173 ) mengungkapkan bahwa perusahaan yang benar—
benar memahami bagaimana konsumen memberikan tanggapan terhadap
rangsangan pemasaran ( ciri produk, harga, pelayanan, lokasi, iklan, dan lain—
lain ) akan meraih keuntungan yang lebih besar daripada para pesaingnya,
karena dengan memahami perilaku konsumennya perusahaan dapat

memberikan kepuasan secara lebih baik kepada konsumen tersebut.

Model-Model Perilaku Konsumen

Model-model perilaku konsumen diantaranya :
1. Model Howard-Sheth

Model ini dapth dipakai untuk membantu dalam menerangkan dan

memahami perilaku konsumen meskipun tidak dapat meramalkannya
secara tepat. Model Howard-Sheth tentang perilaku konsumen berisi
empat elemen pokok, yaitu: input (variabel rangsangan/stimuli),
susunan hipotesis (hypotheticl constructs), output (response variables),

variabel-variabel eksogen (exogeneous variables).




2. Model Engel, Kollat dan Blackwell

Engel, Kollat dan Blackwell telah mengembangkan model
untuk menganalisa faktor-faktor yang mempengaruhi perilaku
konsumen yang menyebabkan keputusan pembelian. Model ini
menegambarkan dengan jelas dari mulai timbulhya kebutuhan sampai
tahap akhir dari suatu pembelian, yaitu penilaian setelah pembelian.
Pendekatan berikutnya didasarkan pada proses pengambilan keputusan
konsumen. Tahap dasar dari proses pembelian menurut model ini :
motivasi, pengamatan, dan proses belajar, Kemudian diteruskan
dengan pengaruh dari kepribadian, sikap dan perubahan sikap, yang
bekerja bersama pengaruh dari aspek sosial dan aspek kebudayaan.
Setelah itu baru sampai pada tahap proses pengambilan keputusan.
Engel, Kollat dan Blackwell menyebutkan juga bahwa mempelajari
perilaku konsumen adalah hampir sama dengan mempelajari perilaku
manusia, sejak konsumsi barang-barang ekonomis menjadi dorongan

bagi setiap kegiatan manusia.

- Faktor-Faktor Lingkungan yang Mempengaruhi Perilaku

Konsumen
2.1.6.1. Faktor-Faktor Lingkungan Ekstern Yang Mempengaruhi

Perilaku Konsumen
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~ Faktor-faktor lingkungan c¢kstern yang mempengaruhi perilaky

konsumen meliputi :
1. Kebudayaan (Culture) Dan Kebudayaan Khusus (Subculture)

Kebudayaan menurut ilmu anthropologi adalah keseluruhan
sistem gagasan, tjndakan dan hasil karya manusia dalam rangka
kehidupan masyarakat yang dijadikan milik diri manusia dengan
belajar.

Definisi lain dari kebudayaan dikemukakan oléh Stanton sebagai
berikut :

Kebudayaan adalah simbol dan faka yang komplek, yang
uicipakan oleh manusia, diturunkan dari generasi ke generasi sebagai
penentu dan pengatur perilaku manusia dalam masyarakat yang ada.

Jadi, dalam kenyataan dari pengertian-pengertian diatas bahwa
perilaku  manusia sangat ditentukan oleh kebudayaan yang
melingkupinya, dan pengaruhnya akan selalu berubah setiap waktu
sesual  dengan kemajuan/perkembangan zaman dari masyarakat
tersebut. Dan perilaku manusia cenderung untuk menyerap adat
kebiasaan kebudayaannya.

Kebudayaan yang khusus ada pada suatu golongan masyarakat
yang berbeda dari kebudayaan golongan masyarakat lain maupun
kebudayan seluruh masyarakat, tentu saja mengenai beberapa bagian

yang tidak pokok. Misalnya di Indonesia, ada kebudayaan Indonesia
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yang tercermin dengan adanya satu pandangan hidup, satu bahasa dan

lain sebagainya. Akan tetapi, bangsa Indonesia terdiri dari berbagai
suku bangsa yang mempunyai kebudayaan sendiri, yaitu kebudayaan
cthnis, yang pada beberapa bagian yang tidak pokok berbeda satu
dengan yang lain. ut
2. Kelas Sosial

Pengertian kelas sosial dalam hal ini adalah sama dengan
istilah lapisan sosial yaitu pembedaan penduduk atau masyarakat ke
dalam kelas-kelas secara bertingkat (secara hirarki). Ukuran atau
kriteria yang biasanya dipakai untuk menggolong-golongkan anggota-
anggota masyarakat ke dalam kelas-kelas tertentu adalah sebagai
berikut : kekayaan, kekuasaan, kehormatan dan ilmu pengetahuan,
3. Kelompok-Kelompok Sosial dan Kelompok Referensi

Adalah kesatuan sosial yang menjadi tempat individu-individu
berinteraksi satu sama lain, karena adanya hubungan diantara mereka.
Sebagai hasil dari interaksi sosial yang terus menerus ini, lambat laun
akan tercipta struktur kelompok-kelompok sosial.

Sedangkan yang dimaksud dengan kelompok referansi adalah
kelompok sosial yang menjadi ukuran seseorang (bukan anggota

kelompok tersebut) untuk membentuk kepribadian dan perilakunya.
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4. Keluarga

Istilah keluarga dipergunakan untuk menggambarkan berbagai
macam bentuk rumah tangga. Macam-macam bentuk keluarga tersebut
adalah :

o Keluarga inti (nuclear fumily), menunjukkan lingkup keluarga
yang meliputi ayah, ibu, dan anak-anak yang hidup bersama.

o Keluarga besar (extended) keluarga inti ditambah dengan
orang-orang yang mempunyai ikatan saudara dengan keluarga
tersebut, seperti kakek, nenek, paman, bibi, dan menantu.
Selain kedua pengertian keluarga tersebut di atas, keluarga

dapat pula diartikan sebagai individu yang membentuk keluarga baru,
atau membentuk suatu rumah tangga baru. Dan setelah anak-anaknya
tumbuh menjadi besar serta membentuk keluarga lain, maka keluarga
tersebut kembali hanya terdiri dari pasangan suami istri. Keluarga ini

selalu dibangun melalui suatu perkawinan (family of procreation).

2.1.6.2. Faktor-Faktor Lingkungan Intern Yang Mempengaruhi
Perilaku Konsumen
Faktor-faktor lingkungan intern yang mempengaruhi perilaku

konsumen meliputi:
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1. Motivasi

Motif adalah keadaan dalam pribadi seseorang yang
mendorong keinginan individu untuk melakukan kegiatan-kegiatan
tertentu untuk mencapai sesuatu tujuan.
2. Pengamatan

Pengamatan adalah suatu proses dengan mana konsumen
(manusia) menyadari dan menginterpretasikan aspek lingkungannya.
3. Belajar

Belajar dapat didefinisikan sebagai perubahan-perubahan
perilaku yang terjadi sebagai hasil akibat adanya pengalaman.
4. Kepribadian dan Konsep Diri

Kepribadian adalah organisasi dari fakor-faktor biologis,
psikologis dan sosiologis yang mendasari perilaku individu.

Sedangkan konsep diri didefinisikan oleh Theodore M. New
Combe dalam bukunya “Social Psychology”, sebagai individu yang
dierima oleh individu itu sendiri dalam kerangka kehidupannya dalam
suatu masyarakat yang menentukan.
5. Sikap

Untuk mampu menempatkan konsumen sebagai titik sentral
dalam usahanya untuk menguasai pasar, sangatlah perlu bagi

perusahaan untuk mengetahui bagaimana konsumen menyikapi atribut
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perusahaannya. Adapun definisi sikap menurut James F. Engel, Roger

D. Blackwell, dan Paul W. Miniard adalah sebagai berikut:

“ Sikap (attitude) sebagai suatu evaluasi menyeluruh yang
memungkinkan orang berespons dengan cara menguntungkan
atau tidak menguntungkan secara konsisten dengan obyek atau
alternatif yang diberikan . ( Engel, J.F., R. D. Blackwell, dan

P. W. Miniard (ter).) (1994). )

2.1.7. PRODUK dan JASA
2.1.7.1. Konsep Produk dan Jasa
Pada umumnya produk dapat diklasifikasikan dengan

berbagai cara. Salah satu cara yang banyak digunakan adalah
klasifikasi berdasarkan daya tahan atau berwujud tidaknya suatu
produk.

Berdasarkan kriteria ini ada tiga kelompok produk, yaitu :

1. Barang tahan lama (durable Goods)

Barang tahan lama adalah barang berwujud yang
biasanya bisa bertahan lama dan memiliki umur ekonomis
lebih dari satu tahun. Contohnya televisi, sabun, mobil dan
sebagaihya.

2. Barang tidak tahan lama (non — durable Goods)
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~Barang tidak tahan lama adalah barang berwujud yang
biasanya habis dikonsumsi dalam satu atau beberapa kali
pemakaian. Atau dengan kata lain umur ekonomisnya kurang
dari satu tahun. Contohnya sabun, minuman dan makanan
ringan dan sebagainya.
3. Jasa (Service)
Jasa merupakan aktivitas, manfaat atau kepuasan yang
ditawarkan untuk dijual. Contohnya agen — agen perjalanan.
Sebenarnya perbedaan secara tegas antara barang dan jasa
seringkali sukar dilakukan. Dikarenakan pembelian suatu
barang seringkali disertai dengan jasa tertentu dan pembelian
jasa yang seringkali juga melibatkan barang — barang yang
melengkapinya.
Sedangkan jasa menurut Kotler (1998:83) :
“ Jasa adalah setiap tindakan atau kegiatan yang ditawarkan
oleh satu pihak kepada pihak lain, pada dasarnya tidak berujud
dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun, produk jasa

mungkin atau mungkin tidak berkaitan dengan produk fisik.”

2.1.7.2. Karakteristik Jasa
Jasa  memiliki empat karakteristik utama yang

membedakannya dari produk fisik. Karakteristik ini sangat
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mempengaruhi rancangan program pemasarannya. Menurut Kotler

(1997:83 — 87), karakteristik jasa meliputi :

1) Intangibility (tidak berujud)
Jasa tidak bisa dilihat, dirasakan, diraba, dibau dan didengar
sebelum jasa itu dibeli.

2) Inseparability (tidak bisa dipisahkan)
Jasa biasanya dijual terlebih dahulu, baru kemudian diproduksi dan
dikonsumsi secara bersamaan.

3) wariability (bervariasi)
Jasa merupakan non — standarized outcome, artinya banyak variasi
bentuk, kualitas dan jenis tergantung pada siapa, kapan, dan
dimana jasa itu dihasilkan (Fandi Ciptono, 1996:137).

4) Perishability (tidak tahan lama) |
Jasa merupakan komoditas tidak tahan lama, tidak bisa disimpan

dan akan berlalu begitu saja bila tidak langsung digunakan.

2.1.7.3. Penawaran Jasa

Penawaran suatu perusahaan kepada pasar biasanya
mencakup beberapa jenis jasa. Komponen jasa ini dapat merupakan
bagian terkecil ataupun bagian utama atau pokok dari keseluruhan

penawaran tersebut. Pada kenyataannya, suatu penawaran dapat
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~ bervariasi dari dua kutub ekstrim, yaitu murni berupa barang pada satu

sisi dan jasa murni pada sisi lainnya. Penawaran suatu perusahaan

terbagi menjadi lima kategori (Fandi, 1996:6), yaitu :

1. Produk fisik murni
Penawaran semata — mata hanya terdiri atasproduk fisik, misalnya
sabun mandi, pasta gigi, atau sabun cuci, tanpa jasa atau pelayanan
yang menyertai produk tersebut.

2. Produk fisik dengan jasa pendukung
Pada kategori ini penawaran terdiri atas suatu produk fisik yang
disertai dengan satu atau beberapa jasa untuk meningkatkan daya
tarik pada konsumennya. Misalnya produsen mobil harus
memberikan penawaran yang jauh lebih banyak daripada hanya
sekedar mobil saja, yaitu dapat meliputi jasa pengantaran, reparasi,
pemasangan suku cadang dan sebagainya. Dalam kategori ini, jasa
dapat pula didefinisikan sebagai kegiatan yang dilakukan
perusahaan kepada pelanggan yang telah membeli produknya
(Clemente, 1992).

3. Hybrid
Penawaran terdiri dari barang dan jasa yang sama besar porsinya.

4. Jasa utama yang didukung dengan barang dan jasa tambahan
Penawaran terdiri atas suatu jasa pokok bersama — sama dengan

jJasa tambahan ( pelengkap ) dan / atau barang — barang
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pendukung. Contohnya penumpang pesawat terbang yang membeli

jasa transportasi. Selama menempuh perjalanan menuju tempat
tujuannya, ada beberapa unsur produk fisik yang terlibat, seperti
makanan dan minuman, majalah atau surat kabar yang disediakan,
dan lain — lain. Jasa seperti ini memerlukan barang yang bersifat
capital intensif (dalam hal ini pesawat) untuk merealisasinya,
tetapi penawaran utamanya adalah jasa.
5. Jasa murni
Penawaran hampir seluruhnya berupa jasa. Misalnya fisioterapi,

konsultan psikologi, pemijatan, dan lain — lain.

2.1.7.4. Klasifikasi Jasa

Sebagai suatu konsekuensi dari adanya berbagai macam
variasi bauran antara barang dan jasa di atas, maka sulit untuk
menggeneralisir jasa bila tidak melakukan pembedaan lebih lanjut.
Banyak pakar yang melakukan klasifikasi jasa, dimana masing -
masing ahli mengguhakan dasar pembedaan yang disesuaikan dengan
sudut pandangnya masing — masing. Tabel 2.1 di bawah ini merupakan
tujuh kriteria dalam klasifikasi jasa (Lovelock, 1987, dalam Evans dan

Berman, 1990).
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Tabel 2.1 )
Klasifikasi Jasa
No. | Basis Klasifikasi Contoh
Konsumen akhir Departemen-departmen
1. Segmen Pasar
Konsumen organisasional Konsultan manajemen
2. Tingkat Rented — goods service Penyewaan mobil
Keberwujudan Owned — goods service Reparasi jam tangan
Non - goods service Pemandu wisata
Keterampilan Profesional service Dokter
> Penyedia Jasa Non - profesional service Sopir taksi
Tujuan Profit service Hotel
Yo Organisasi ;Iasa Non - profit service Yayasan sosial
Regulated service Angkutan umum
5. Regulasi

Non - regulated service

Katering

Menurut Basu Swastha jasa digolongkan dalam dua golongan besar

secara umum, yaitu jasa industn (/ndustrial service), dan jasa konsumen

(Consumer service). Jasa konsumen itu sendiri dibagi lagi ke dalam tiga

golongan, yaitu jasa konvinien, jasa shopping, dan jasa spesial (1981:319).
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2.1.7.5. Strategi Pemasaran Jasa

Pemasaran jasa sangat sulit dikelola hanya dengan pendekatan
pemasaran tradisional 4P, masiil diperlukan berbagar tambahan
perhatian. Broms & Bitner dalam Kotler (1997:88) menyarankan
tambahan 3P yang terlibat dalam pemasaran jasa, yaitu people (orang):
physical evidence (bukti fisik); dan process (proses).

Karena sebagian besar jasa diberikan oleh orang, seleksi.
pelatihan, dan motivasi pegawai dapat membuat perbedaan besar
dalam kepuasan pelanggan. Idealnya, pegawai harus memperlihatkan
kompetensi, sikap memperhatikan, responsif, inisiatif, kemampuan
memecahkan masalah, dan niat baik (Kotler, 1997:88). Hal i
berkaitan dengan karakteristik unik yang dimiliki produk jasa Dan
menurut  Cristian  Gronross  (Kotler1997:88) menyatakan bahwa
pemasaran jasa yang optimal tidak hanya membutuhkan eksternal,
tetapi juga pemasaran internal dan interaktif. Pemasaran eksternal
menggambarkan pekerjaan normal yang dilakukan oleh perusahaan
untuk  menyiapkan, memberi harga, mendistnibusikan.  dan
mempromosikan jasa itu pada konsumen. Pemasaran internal
menjelaskan pekerjaan yang dilakukan oleh perusahaan untuk melatih
dan memotivasi pegawainya untuk melayani pelanggan dengan baik.
Pada prinsi-pnya penyedia jasa harus mampu menjadikan karyawannya

sadar akan kemampuan. Leonard L. Berry (Kotler, 1994) membeiikan




argumen bahwa kontribusi paling berharga yang dapat diberikan
departemen pemasaran adalah mcnjadi luar biasa pandai dalam
menggerakkan semua orang dalam organisasi untuk rmempraktekkar
pemasarain. Pemasaran tidak hanya menjadi tugas depaicmen
pemasaian, namun departemen pemasaran harus mampu mcnyadarkan
semua orang akan pentingnya pemasar.

Ada beberapa jenis jasa yang tidak dapat dinilai Kualitas
teknisnva oleh pelanggan, bahkan setelah mereka meiierima jasa itu
Gambar 2.1 menampilkan berbagai produk dan jasa menurut tingkat
kesulitan evaluasinya. Di sebelah kiri adalah barang — barang vang
tinggi dalam kualitas pencarian, yaitu karakteristik yang dapat
dievaluasi pembeli sebelum melakukan pembelian. D1 sebetah kanan
adalah barang dan jasa yang tinggi dalam kualitas kepercayaan. vaitu
karakteristik — yang sulit dievaluasi pembeli bahkan sctelah
menggunakannya. Karena jasa biasanya lebih tinggi dalam kualitas
pengalaman dan kepercayaan, konsumen merasakan iebih banyak
resiko dalam pembeliannya. Hal itu membawa beberapa konschiucisi,
antara lain :

aan 1

1. Konsumen jasa biasanya lebih tergantung pada promosi dari miiiiit

1

e mulut daripada iklan perusahaaii jasa.

)

Mercka sangat mengandalkan harga, personil dan petunjuk fisi




tiga tugas, yaitu meningkatkan diferensiasi

3. Bila pelanggan puas, mereka sangat setia pada penyzdia jasa.

dan produktivitas mereka.

Gambar 2.1

Menurut Kotler (1998:89 — 90) perusahaan — perusahaan jasa mcnghadapi

Lottt £ manrnlon Looditae focn
l\umpetltu nn:rel\a, Kuatitas jdSd.

Tiga Jenis Pemasaran dalam Industri Jasa

Karyawan

Perusahaan ]
/ ’
Pemasa Pemasa
ran ran
Jasa JasuPerbankan/ Industri Restoran
kebersihan finansial
Pemas R
aran " Pelanggan

Sumber : Phillip Kotler,1998:89

Bauran pemasaran terdiri dari komponen produk; harga; distribusi: dan

promosi. Dalam kaitannya dengan topik penelitian mengenai reluiionsiip

marketing, maka aspek promosi merupakan aspek yang akan dikaji lebih

dalam. Di dalam bauran pemasaran itu sendiri terdapat bebcerapa jenis promosi

produk, yaitu : adveriising sales promoting; public relation; personal setling;

dan sales management. Prinsip dari personal selling berbeda dengan



relationship marketing dalam memandang konsumen dimana relationship
marketing lcbih meletakkan konsumen scbagai faktor yang terlibat dalam
proses pemasaran.
Relationship Marketing

Di dalam relationship marketing . “It all start with the customer and
positioning begin with the customer”. Inti dari relationship marketing it
sendiri adalah usaha — usaha pemasaran yang digunakan guna mcncapai,
mendapatkan seria mempertahankan hubungan dengan pelanggan secara
berkesinambungan, tidak sekedar untuk menciptakan sebuah transaksi (Kotler.

1999). Adapun pcrbedaan fransaction marketing dengan  relationship

marketing menurut Kotler terdapat dalam tabel 2.2 berikut :

Tabel 2.2

Perbedaan Transaction Marketing dan Relationship Marketing

I'ransaction Marketing

Relationship Marketing

Berfokus pada penjualan tunggal

Bertokus pada customer retention

Orientasi  pada  karakteristik Orientasi pada manfaat produk
produk
Jangka waktu pendek Jangka waktu panjang

Hanya “scdikit perhatian dan
penekanan pada aspek layanan

pelanggan.

Layanan pelan ggan ' san gé?

diperhatikan dan ditekankan




Komitmen terhadap pelanggan Komitmen pada pelangganWl{:ﬂ\ﬁé,_iﬁj
relatif terbatas tinggi
Kontak dengan pelanggannya Kontak dengan pclanggan séir{gatf
moderat tinggi !
i
Kualitas terutama merupakan Kualitas merupakan perhatian semua |
perhatian dan tugas bagian orang
produk i
-

Sumber : Tjiptcno, Fandy, 1997, “Prinsip -- Prinsip Total Quality Service .
hal.129

Dengan berdasarkan pada konsep pemasaran, terdapat dua konsep yany
diacu, yaitu The Selling Concept serta The Marketing Concept. Perbzdaan
pada keduanya, yaitu bahwa pada konsep yang pertama profii atau
keuntungan didapatkan murni semata berdasarkan pada volume penjualan
perusahaan, dengan memberikan titik berat pada selling and promoting. I
satu pihak, The Marketing Concept, keuntungan didapatkan melalui kepuasan
pelanggan, melalui pemasaran yang terintegrasi, tidak hanya melalui se//imy
and promotion. Dengan mendasarkan pada kedua konsep pemasaran diatas.
maka dalam relationship marketing itu sendiri lebith mengarah pada cusromer
driven.

Ada beberapa tahapan dalam relationship marketing yang dibedakan pada
tipe pasarnya. Menurut Kotler (1999), tahapan dalam reflationship markeinie

untuk pasar konsumen adalah sebagai berikut :



1. Menciptak:ar;.frénséksi
2. Transaksi berulang — ulang
3. Jalinan bubungan jangka panjang

Tahapan dalam relationship marketing untuk pasar industrial

(Kotler,1999) adalah sebagai berikut :

1. Kemitraan pembeli — penjual

2. Aliansi stratcjik (tcrmasuk joint venturc)
3. Organisasi jaringan

4. Integrasi vertikal

Dalam relationship marketing titik berat stratejiknya adalah sebaga
berikut :

1. Pada banvaknya upaya yang sama besar antara mempertahankan
pelanggan dan menciptakan pelanggan dengan porsi yang sama besarnya.

2. Pada kualitas dan pelayanan pelanggan serta bagaimana kedua eleren itu
dapat dikelola schingga menghilangkan “kesenjangan kualitas™ antara apa
yang diharapkan pelanggan dengan apa yang mereka rasakan.

Program relationship marketing mempunyai  fungsi untuk memberikan
nilai tambah pada pelayanan pelanggan. Ada enam fungsi reltionsing
marketing menurut Kurtz &David (1998:405 — 406), yaitu
1) Social reinforcement, yaitu berkaitan dengan penghargaan dan pertalian

hubungan dengan pelar.ggan.



3)

4)

5)

6)
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Reassurance, Myéitu beﬁfuk ungkapan perase;égﬂ.w ,an,c H bersttat
menentramkan hati. Upaya ini dilakukan untuk tetap
pelanggan secara cmosional, berkaitan dengan sifat
diandalkan, komitmen dan perhatian.

Renefit reinforcement, vyaitu perusahaan membantu pelanggan untuk
memahaini manfaat atas jasa yang diberikan kepada pelanggan.

To solve customer’s problems, yaitu perusahaan membantu pclarggan
dalam mengatasi masalah yang terjadi. Dalam situasi tertentu, perusahaai
dapat merckomendastkan perusahaan lain yang lebih berkompeten kepada
pclanggan.

Customizaiion the service, yaitu jasa harus dirancang scacimixiar riipa
untuk dapat memenuhi preferensi dan kebutuhan pelanggan.

Service enhancements, yaitu upaya tambahan yang dilakukan perusahaan

untuk para pclanggan utama atau pelanggan loyal.

2.1.7.6. Kualitas Jasa

Definisi  kualitas jasa berpusat pada upayva pemenuha
kcbutuhan dan keinginan pelanggan scria kctepatan ponyampaiannyva
untuk mengimbangi harapan pelanggan. Menurut Wyckol (1.ovelo
1988) kualitas jasa adalah :

kcunggulan terscbut untuk memenuhi keinginan pelanpgan
8 2E
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a. Gzp Model dalam Kualitas Jasa

Model im1 dikembangkan _oleh Zeithaml et al., {1985) vang
memperlihatkan bagatmana bermacam - macam kcsenjangan dalam
proses penyelenggaraan pelayanan vyang dapat mcmpengaruhi
perkiraan konsumen terhadap kualitas pelayanan. Model ini juga
berguna bagt manajer dan stafnya dalam mclihat persepsi mercha
terhadap kualitas dan mcnyadari scberapa jauh mcrcka benar - benar
mengerti persepsi konsumen.

Dalam model ini terdapat lima gap (kesenjangan) vang
membuat perusahaan tidak mampu memberikan layanan vang bermutu
atau berkualitas kepada para konsumcnnya. Kcsenjangan
kesenjangan dalam gambar 2.2 tersebut adalah :

1. Understanding Gap, yaitu perbedazn antara harapan p
dengan persepsi manajemen. Hal ini timbul karena perusahaan
salah mengerti apa yang mcenjadi harapan pclanggan.

2. Design Gap, yaitu perbedaan antara persepsi manajemen tentang
harapan pelanggan dengan spesifikasi kualitas pelayanan. J:mana
terjadi  kesalahan pada penterjemahan persepsi manajemen
pcrusahaan yang tcpat atas harapan pclanggan ke dalanm bontuk
tolok ukur kualitas pelayanan.

3. Dclivery Gup, yaitu perbedaan antara spesifikasi  kuoalitas

pelayanan dengan kualitas pelayanan vyang diterikan kepada




pelanggan. Hal ini timbul karena ketidakmampuan sumber dayva
manusia perusahaan dalam memcnuhi standar hualitas layvanan
yang ditctapkan.

Communication (Gap, perbedaan antara pemberian layvanan kepada
pelanggan  dengan komunikasi eksternal, ditimbulkan  oleh
perusahaan vang pada kenyataannya tidak mampu memenuh
janjinya yang dikomunikasikan sccara ckstcrnal melalui promosi -
Promosi.

Service Quality Gap, yaitu perbedaan antara persepsi pelanggan
tentang pelayanan yang dirasakan dengan harapan pelanggan

tentang kualitas pelayanan.
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Gambar 2.2

The Gap Model
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Sumber : Parasuraman, A, et al. (1985), “A Conceptual Model of Service
Quality and Its Implication for Future Research”, Journal of
Marketing, Vol .49 (Fall), p.4



2.1.8. Kepuasan
Kepuasan tidak hanya ditentukan oleh kualitas produk yang diterima.

tetapt juga dari kualitas pelayanan yang mengiringi produk tersebut.

Menurut Oliver (Supranto, 1997:23)
“Kepunasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah
membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan dengan

harapannya.”

Sedangkan menurut Engel (1990:545)
“Kepuasan adalah evaluasi pasca ckonomi yang penilaiannva
paling tidak sesuai dengan yang menjadi harapan konsumcnnyva

atau lebih dari yang diharapkan.”

Kotler (1997:36) mendefinisikan kepuasan sebagai berikut -
“Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang vang
berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja

(atau hasil) suatu produk, dengan harapan — harapannya.”

Dari definisi-definisi diatas, maka kepuasan merupakan funz . dari

kesan kinerja dan harapan. Apabila kinerja dibawah harapan, pelanggan tdak
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puas, jika kinerja memenuhi harapan, pelanggan puas, dan bila kinerja
melebiht harapan, pelanggan amat puas atau senang.

Bukanlah suatu hal yang mudah untuk melaksanakan kepuasan
pelanggan secara total, bahkan Mudie dan Cottam (1993) menyatakan bahwa
kepuasan pelanggan total tidak mungkin tercapai semu, sekalipun hanya untuk
waktu sementara waktu, namun upaya perbaikan dan penyempurnaan
kepuasan tersebut dapat dilakukan dengan berbagai strategi.

Kepuasan konsumen berulang kali terbukti bersumber dari penvajian
makan cepat dan tepat, rasa masakan yang lezat, fasilitas yang memadai. dan
lain sebagainya. Kepuasan konsumen terhadap jasa pelayanan rumah makan
mengacu pada 5 dimensi.

a. Tangibles, bukti langsung meliputi fasilitas fisik, pcgawal
dan sarana komunikasi.

Reliability. kehandalan dan kesesuaian dengan spesitikasi

<

kemampuan memberikan pelayanan yang sesuai dengan
yang dijanjikan dengan segera dan memuaskan.

¢. Responsiveness, yaitu keinginan para stal’ dan semua
karyawan untuk membantu para konsumer  dan
memberikan pelayanan yang tanggap.

d. Assurance, mencakup kemampuan, kesopanan, dan sifat
dapat dipercaya yang memiliki para staf, bebas dari bahaya

dan keragu-raguan.



€. Emphaty, meliputi kemudahaan melakukan hubungan.
komunikasi yang baik, dan kemampuan memaliami

N2TIIITINET CTesumer
Konsep kepuasan pelanggan menurut  Ricimara o Vit
LDisconfirmation Paradigm (Fandy, 1997:24) seperti diilustrasikan pada

gambar 2.3 berikut ini :

Gambar 2.3

Konsep Kepuasan Pelanggain

Kinerja Kebutuhan dan
Perusahaan keinginan
Produk
Nilai produk bagi Harapan pelanggan
pelanggan terhadap produk

lan .
v

Tingkat Kepuasan
Pelanggan

Sumber : Tjiptono, Fandy, 1997:130
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Ada beberapa metode yang dapat dipergunakan setiap perusahaan rintuk
mengukur dan memantau kepuasan pelanggannya. Kotler (1 964
mengemukakan 4 metode uniuk mengukur kepuasan pelanggan, yaitu
1. Sistem kcluhan dan saran

1

)

Setiap perusahaan yang berorientasi pada pelanggan perlu memberika
kesempatan seluas - luasnya bagi para pelangganinva untuk

menyamparkan saran, pendapat, dan keluhan mereka.

2. Survai kepuasan pelanggan

Pengukuran kepuasan pelanggan melalui metode ini dapat dilahukan

dengan berbagai cara, yaitu :

a) Directly reported satisfuction
Pengukuran dilakukan secara langsung melalui pertunyuan.

b) Derived dissatisfaction
Pertanyaan yang diajukan menyangkut dua hal utama, yakni besarnva
harapan pelanggan terhadap atribut tertentu dan besarnya Kinerja varng
mereka rasakan.

¢) P’roblem anulysis
Pelanggan yang dijadikan responden diminta untuk mengungkapkan
dua hal pokok. Periaina, masalah — masalah yang inereka hadapi
berkaitan dengan penawaran dari perusataan. Kedua, saran  sarun
untuk melakukan perbaikan.

d) Importance - performance analysis
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———Responden  diminta—meranking berbagai elemen  (airibut) dar

penawaran berdasarkan derajat pentingnya setiap elemen tersebut.
Selain itu responden juga diminta meranking seberapa baik kinerja
perusaiiaan dalam masing — masing clemen / atribul lersebut.
3. Ghost shopping
fetode ini dilaksanakan dengan cara mempekerjakan beberapa oraiy
(ghost shopper) uniuk berperan atau bersikap sebagai pelanggan , pembeh
puiensial produk pcrusahaun ddil pesaing.
4. Losi cusioiner analysis
Perusahaan berusaha menghubungi para pelanggannya yang telah Lerhcnti
membeli itau yang telah beralih pemasok.
Pada duasarnya kepuasan konsumen dipengaruitt oleh {uktor — ivor
sebagai berikut:
1. Harapan pelanggan
Menuru? Olson dair Dover (Zeitham| et al, 1993), harapan pelanggan
merupakan
“ Keyakinan pelanggan sebelum mencoba atau mcimbeli sudiii
produk, yang dijadikan standar atau acuan dalam mciiilai Kiiicija
produk tersebut.
Adapun beberapa fukior yang dikatakan dapat mengadi  pengarui
terhadap harapan konsumen, yaitu

a) Komuiikasi dari mulut ke mulut (word of mowili)
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Pengarubrini - muncut-karena-apa yang didengar Konsumen dar
konsuimen lain dan pada kenyataainnya konsumen  cenderung
imempercayar  Konsumen ain yang pernah mencoba produk
ictscbut.
b) I\Gulg ail perscorangaii (/ FSoFicl Ilt,Lu\/

Merupakan - pengaruh yang kuat karena konsumein Giasaina
mengharapkan  sesuatu  yang  dipengaruhi  oleh  hebutuhun
pribadinya dan pada umumnya icrganiung pada kacakierisiik dan

Keadaaii pribadinya.

Kecenderungan  yang  terjadi, semakin = iinggi  pengalaman
konsumen, maka harapannya  akan  {ebih tnggr  tcrnadap
kompetensi dan efehivitaé kerja perusahaan daripada ierhadap
Keramalan dan kesantunan.
d) Kotnunikasi ekstéroal (external cormm"micatmn)
Peran yang dipegang faklor ini juga (idak kalah penting, vaiiu
sebagai contoh adalah lewat periklanan.

rersepsi pelanggan

3]

Petseosi daiam definisi menurui Wiiliam J§. Stanion (1996 12 8)
1,11 - R ey : 11 1 . 1, ot .
adaiah scbagal makna yang Kita pertaiikan berdasarkan pengaiaman

masa lalu, stiniuli (rangsangan — rangsangan) yang Kita tcrima i alui

lima indera. Sebaliknya persepsi kita dibentuk oleh tiga pasang



o o—pengaruh- (1) karakteristik fisik dari stimuli, (2) hubungan stmuli

dengan sekelilingnya, dan (3) kondisi jkondisi di dalam divi kita
sendiri.

Menurut Bernard Berelson dan Gary A. Sleiner dalam New york |
ilarcour. Brace Jovanovich (1964) (Kotler, 1983:198). sesunggiihnya
persepsi dapat didefinisikan sebagai :

“Proses yang dengannya individu menyaring, menaia dan
menafsirkan ;npul inpul informasi untuk menciptakan gambaran

dunia yang berarti.”

Sedangkan imenurut Kotler (1998) persepsi merupakan
“Proses seseorang memilih, mengorganisasikan dan menaisikan;
masukai - masukan informasi untuk mencipiakan schuah b

vang mempunyai makna tentang sebuah dimia,

Mekanisme yang dapat menjelaskan mengapa orang dapai sangal
berbeda persepsinya tentang obyek perangsang atau situasi vang sain
{Kotler, 1983:198 - 200) :

a) Selective Ixposure ('penghadapan selektif)
Setiap orang dihadapkan pada sejumlah rangsangan yang luar biasa

banyak di setiap saat dalam hidupnya dan tidak mungkin uniuk
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-~ -——memperhattkan-semua rangsangan-tersebut, karemaorang akan secara”

selektif menghadapi rangsangan tertentu.

b) Selective Distortion (distorsi selektif)
Adalah kecenderungan orang untuk “membengkokkan” informasi
menurut pemahaman pribadinya. Rangsangan vang diperhatikan
konsumen tidak serta merta melintas dengan cara yang dimaksudkan
Setiap orang mempunyai pikiran yang teratur dan berusaha
mencocokkan rangsangan yang masuk dengan cara berpikir vang
sudah ada.

¢) Selective Retention (penyimpanan ingatan selektif)
Orang akan melupakan banyak di antara hal - hal yang ia ketahui.
Mereka cenderung mengingat informasi yang mendukung sikap dan
keyakinannya.

Faktor — faktor yang bérpcngaruh pada persepsi, yaitu :

a) Faktor internal
Merupakan faktor yang berada dalam diri individu yanz akan
mempengaruhi dalam individu mengadakan persepsi. Faktor ini
meliputi : perasaan, pengalaman, kemampuan berpikir, Kerangka
acuan dan aspek —'aspek lain yang ada dalam diri individu. Berdasar
hal tersebut dapat dikemukakan bahwa dalam persepsi itu sekalipun
stimulusnya sama tetapi karena pengalaman tidak sama. kemampuan

berpikir tidak sama, kerangka acuan tidak sama, adanya kemungkinan
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~ hasil persepsi antara individu satu dengan individu yang lain iidak

b)

sama. Keadaan tersebut memberikan gambaran bahwa persepsi itu
sifatnya individual. |

Faktor eksternal

Yaitu taktor stimulus itu sendiri dan faktor lingkungan di mana
persepsi itu berlangsung. Stimulus dan lingkungan sebagai faktor
eksternal saling berinteraksi dalam individu mengadakan peisepst.
Bila stimulus itu berwujud benda — benda bukan manusia. maka
ketepatan persepsi lebih terletak pada individu yang meng.dakan
persepsi, karena benda - benda yang dipersepsikan tersebut tiduk ada

usaha untuk mempengaruhi yang mempersepsikan.
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BAB 111

METODE PENELITIAN

3.1 Lokasi Penelitian
Lokasi penelitian Bengkel Kawasaki PT. Sumber Buana Motor terletak di
daerah Yogyakarta yang berada di JI. Magelang 135 B.
3.2 Gambaran Umum Perusahaan
3.2.1 Sejarah berdirinya perusahaan
Sumber Baru Group pertama kali didirikan pada tahun 1982, dimana pada saat
itu Sumber Baru Group memperoleh ke-dealeran untuk mobil Suzuki wilavah
Yogyakarta, Kedu dan Banyumas, dan dengan perkembangan yang cukup pesat
hingga saat imi ielah memiliki beberapa cabang Main Dealer Suzuki dibawah bendera
Sumber Baru Group, Di Yogyakarta, Magelang, Purwokerto dan Cilacap.
e Tahun 1986 aidirikan beberapa show room used car di Yogyakarta
e Tahun 1986 ditunjuk sebagai Main Dealer Mazda untuk wilayah Yoy,
Kedu dan Banyumas.
e Tahun 1994 Joint Venture dengan Indomobil Group sebagai Main Dealer
Mazda untuk wilayah Semarang.
e Tahun 2000 loint Venture dengan Indomobil Group sebagai Authorized

Dealer Suzuki wilayah Jakarta.



¢ Tahun 2001 mendapat penunjukkan sebagai Main Dealer Sepeda Motor
Kawasaki area Yogyakarta, kedu, Banyﬁmas, dan Solo.

® Tahun 2003 Joint Venture dengan Indomobil Group sebagai Dealer
Nissan area Yogyakarta, Kedu, dan Banyumas.

Pada tahun 2001 Dealer dan Bengkel Kawasaki PT. Sumber Buana Motor
Yogyakarta resmi didirikan di Yogyakarta di bawah bendera Sumber Baru Group
dengan Direktur Utama Hendra Kurniawan.

3.2.2 Visi Perusahasn

PT. Sumber Buana Motor mempunyai keinginan kedepan untuk menjadikan
Perusahaan ini sebagai salah satu dealer dan bengkel otomotif terbaik dalam bidang
manajemen, memastikan diri mampu mencapai kemajuan dan laba yang berunbang
serta mampu memberikan kepuasan total kepada pelanggan.

3.2.3 Misi Perusahaan

Untuk mencapai keberhasilan usahanya menjadi bengkel Otomotif terbaik
PT. Sumber Buana Motor mempunyai misi yaitu memberikan va/uc tertmggi dan
kepuasan total kepada pclanggan.

3.2.4 Slogan Perusahaan
" Kepuasan Total Milik Anda *
3.2.5 Strategi pengembangan usaha

I. Pengembangan Cutlet
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Memiliki fasilitas sales, service dan sparepart, dengan membernkan
pelayanan purna jual terbaik dengan harg.a bersaing kepada pelanggan.
Menjadi mitra usaha (Business Partners) yang baik dengan integritas vang
tinggi.

Bersama dengan mitra bisnis  kami  menciptakan  sinergis  untuk

memberikan value terbaik dan kepuasan total kepada pelanggan.

2. Pembentukan Pusat Pendidikan Wiraniaga

a.

Menciptakan sales force yang berkualitas serta memihiki integritas aan

loyalitas yang tinggi.

3. Program Customer Satisfaction

a.

b.

a.

Membuat standard service prosedur.

Program bonus aficr sales plus.

Memberikan /ra/mhg program customer satisfaction untuk  seluruh
karyawan. schingga mampu memberikan pelayanan yang terbatk scrta
kepuasan total bagi para pelanggan.

Mengadakan marketing survey secara berkala untuk menilai tingka

kepuasan pelanggan.

4, Pengembangan Sistem Informast Teknologi

Informasi management yang tepat waktu dan akurat.

b. Efisiensi biaya. .

C.

Pengawasan yang baik.

d. Menciptakan Customer data base untuk mendukung penjualan.
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5. Sumber Daya Manusia Yang Berkualitas.
a. Training.
b. Reward sysiem.
¢. Komitmen.
d. Menghargai setiap karyawan serta mengembangkan ream work.
3.2.6 Budaya Perusahaan
1. Memberikan pelayaném yang terbaik untuk kepuasan total bagi para
pelanggan.
2. Memberikan penghargaan sebesar-besarnya kepada individu yang bermotivasi
tinggi serta memiliki kerjasama tim yang baik dalam meraih sukses.
3. Memiliki kejujuran dan integritas yang tinggi.
4. Mengembangkan daya kreatifitas dan inovasi untuk kemajuan perusahaan.
3.2.7 Struktur Organisasi
Maksud dari struktur organisasi ini adalah untuk membantu dalam mengatur
dan mengarahkan usaha-usaha yang dilakukan dalam organisasi sehingga usaha-
usaha itu terkoordinasikan dan konsisten dengan saran organisasi. Disamping itu juga
menentukan job deskripiion yang jelas dari setiap bidang dan bagian bahkan setiap
petugas. Struktur organisasi yang jélas akan menjamin terjalinnya kerjasama yang
baik antara pimpinan perseroan dan karyawan serta pelaksanaan yang lain. Selain itu
batas-batas tugas, wewenang dan tanggung jawab dalam melaksanakan tugas dapat

diketahui.
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Untuk tugas, wewenang dan tanggung jawab masing-masing bagian dapat

dijabarkan dalam deskripsi jabatan sebagai berikut :

1. Direktur Utama

® Menetapkan rencana atau kebijakan umum serta tujuan-tujuan

yang harus ditempuh perusahaan.

® Menyelenggarakan koordinasi dan pelaksanaan kebijaksanaan
pengawasan terhadap bawahan dengan sebaik-baiknya.
® Bertanggung jawab terhadap pelaksanaan dan kelangsungan

jalannya perusahaan.
2. Internal Audit

® Mencatat dan membukukan transaksi-transaksi pemasukan den
pen ge]uarén keuangan perusahaan.
® Menyelenggarakan administrasi keuangan perusahaan.
¢ Melaksanakan serta mengadakan pengawasan dan koordir s
dalam penggunaan keuangan perusahaan.
3. General Manager
e Bertugas lneréllcanakan, mengkoordinasikan dan mengawasi

seluruh bagian kegiatan operasional.
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4. Marketing Manager
e Mengadakan riset pasar dan riset promosi dalam rangka usaha
meningkatkan jumlah pelanggan.
e  Menentukan harga.
e Merencanakan promosi.
e Melaksanakan promosi, memperluas daerah pemasaran.
e Memperkenalkan desain-desain produk yang baru dar hasii-
hasil produksinya.
e Menyalurkan produk yang sudah selesai pembuatannva kepada
pemesan sesuar dengan ketentuan perusahaan
5. Direct Sales Manager
e Memimpin dan mengkoordinasi semua kegiatan penjualan
perusahaan.
e  Menyalurkan produk yang sudah selesai pembuatannva kepada
peinesan sesuai dengan ketentuan perusahaan.
6. Sparcpart Manager
e Menyediakan Stock Sparepart untuk kegiatan operasional
perusahaan.
7. Procurement Manager
e Memimpin dan menangani kebutuhan seluruh aktivitas proses

produkst jasa perusahaan sehari-hari.

e .



o ]
(OS]

8. Service manger
® Menyelenggarakan koordinasi dan pelaksanaan kebijaksanaan
pengawasan terhadap bawahan (mekanik) dengan sebaik-
baiknya.
® Bertanggung jawab untuk seluruh pelayanan jasa bengkel
perusahaan.
9. Finance Manager
e Bertanggung jawab terhadap masalah keuangan perusahaan.
Finance Manager membawahi bagian Akuntansi dan
Pembayaran.
¢ Membuat rencana anggaran keuangan perusahaan

10. Human Resources Development Manager

e Memimpin, menangani, dan mengawasi bagian personalia dan:

humas untuk pengembangan sumber daya manusia atau
karyawan perusahaan tersebut.
1. Information Manager
e Mengumpulkan informasi  dart  lingkungan  eksternal
perusahaan untuk mengetahui posisi perusahaan.
e Menyampaikan informast yang didapat kepada General

Manager.




Indikator dimensi Keandalan adalah :
1. Kenyamanan pelanggan.
2. Kebersihan bengkel.
3. Ketepatan waktu dalam melayani pelanggan.
¢) Daya Tanggap / Responssivenes
Yattu tuntutan dan keluhan yang diajukan oleh pelanggan harus segera
ditanggapi oleb pegawai atau para staf untuk membantu pelanggan dan
memberikan pe]ayanaﬁ yang batk sehingga pengaruh negatif dari keluhan
pelanggan tidak merusak nama baik perusahaan.
Indikator dimensi Daya Tanggap :
1. tanggap terhadap keluhan
2. cepat dalam melayani pelanggan
d) Jaminan / Assurance
Yaitu setiap kali pegawai dan staf dalam melayani pelanggan hendaknva
disertai pengetahuan, kemampuan, dan sifat dapat dipercaya vang dimitiki
staf, bebas dari bahaya dan keraguan-raguan.
Indikator dimensi Jaminan adalah :
1. Kecakapan pegawai.
2. Pengetahuan mekanik

3. Kemampuan mekanik dalam menjalankan tugasnya.
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¢) Empati / Emphaty
Meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi vang baik.
perhatian, kesopanan, dan memahami kebutuhan pelanggan. Hal ini berarti bahwa
setiap perusahaan harus memahami keinginan-keinginan pelanggan.
Indikator dimensi Empati adalah :
[. Keramahan pegawai.

2. Kesopanan pegawai.

3.4 Instrumen atau Alat Pengumpulan Data

1. Interview (wawancara)
Interview merupakan cara pengumpulan data dengan jalan tanva jawab
sepihak yang dikerjakan dengan sistimatik dan beriandaskan kepada
tujuan  penelitian  dilakukan pada General  Manager  bengkel
PT.Sumber Buana Motor Yogyakarta atau pihak-pihak vang bersedia

membantu.

Data yang dimaksud misalnya penjelasan lebih lanjut mengenai data
perusahaan yang kurang dapat dipahami oleh peneliti. (Adarzik: 1950,

hal 62)

2. Questioner (angket)
Pengumpulan data yang digunakan adalah metode kuesioner vaitu

pengumpulan data yang dilakukan dengan menyvebarkan scjumlah



‘daftar pertanyaan secara sistematis kepada sejumiah konsumern atau
pelanggan di bengkel PT. Sumber Buana Motor Yogyakarta.
Kelompok pertanyaan disajikan dalam angket tertutup sehingga
responden cukup memilih salah satu alternatif jawaban vang telah
disediakan dengan cara menyilang jawaban sesuai dengan penitaian
mereka atas harapan dan kinerja pelayanan pada bengke! P1. Sumber
Buana MotorYogyakarta.

3.5 Populasi dan Sampel
3.5.1 Populasi

Populasi adalah kumpulan seluruh unsur yang ditentukan sebefum
tahap seleksi sampel dimulai. Populasi yang akan diteliti adalah semua
orang konsumen pelanggan yang melakukan perawatan dan perbaikan

sepeda motor dengan merk Kawasaki di bengkel PT. Sumber Buana Motor

Yogyakarta
3.5.2 Sampel

Sampel adalah sebagian dari populasi yang dijadikan obyek penelitian
yang karakteristiknya akan diteliti dalam pengambilan sampel digunakan
metode incidental samplll'ng. Teknik incidental sampel dipilth dengan
pertimbangan bahwa teknik tersebut dipandang sebagat yang paling paik.
karena murah dan cepat dilakukan karena periset memiliki kebebasan

dalam memilih sampel siapa saja yang kebetulan dijumpai ditempat




3.6 Alat analisis
3.6.1 Analisis deskriptif

Penelitian ini digunakan untuk menganalisis data dengan cara
memberikan keterangan-keterangan dan penjelas-penjelas tentang obvek
yang dibahas. Keterangan-keterangan dan penjelas-penjelas ini berupa
presentasi tentang hal-hal yang ada hubungannya dengan kepuasan dengan
kepuasan konsumen yang berdasar permasalahan yang terjadi.

3.6.2 Analisis kuantitaftif

Dengan menggunakan data yang diperoleh dari responden kemudian
dilakukan analisa statistik. Untuk mengetahui sejauh mana kepuasan
konsumen digunakan teknik /mportance-Performance analysis (Martilla
dan James, PP.77-79. dalam Fandy Tjiptono,1995,P.41) responden
diminta untuk meranking berbagai elemen dari penawaran berdasarkan
derajat kepentingannya setiap elemen dan seberapa baik kuicrja
perusahaan dalam masing-masing elemen.

Indeks kepuasan konsumen dapat diperoleh dengan menggunakan
penilatan dengan model skala likert yang ditentukan dalam 5 (lima)
tingkat baik untuk penitaian tingkat kepentingan (importance) maupun

tingkat kinerja (performance), kelima penilaian tersebut adalah:
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1. Skala peni'aian untuk tingkat kepentingan (Importance)

a. Sangat Penting (SP)  diberi bobot 5
b. Penting (P) dibert Bobot 4
c. Cukup Penting (CP) diberi bobot 3
d. Kurang Penting (KP) diberi bobot 2
e. Tidak Penting (TP) diberi bobot |

2. Skala penilaian untuk tingkat tingkat kinerja (Performance)

a. Sangat Baik (SB) diberi bobot 5
b. Baik (B)  diberi bobot 4
¢. Cukup Baik (CB) diberi bobot 3
d. Kurang Baik (KB) diberi bobot 2
¢. Tidak Bask (TB) diberi bobot |

Analisis kuantitatif vaitu analisis data yang berdasarkan pada masalah
yang dapat dinyatakan dalam angka. Analisis data in1 meliputi analisis
(:ap , dan analisis diagram kartesius.
3.§.3. Analisis Gap
Analisis ini berdasarkén hasil penelitian tingkat kepentingan dan hasil
penelitian  kinerja atau penampilan maka akan dihasilkan suatu
perhitungan  mengenai  gap antara  tingkat  kepentingan  an

pelaksanaantiva. Gap adalah hasil selisih antara skor kinerja dengan ikor
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kepentingan. Semakin tinggi tingkat Gap berarti semakin besar kepuasan
konsumen.

Untuk mengukur tingkat kesesuaian ini digunakan rumus
Gap = Kinerja — Kepentingan

Analisis tingkat perbedaan (gap) antara tingkat kepentingan dengan kinerjz.
Teori kepuasanA konsumen selalu didasarkaﬁ kepada upaya peniadaan
atau penyempitan perbedaaan (gap) antara keadaan yang diinginkan
(harapan) dengan keadaan yang dihadapi (kinerja). Dalam hal ini, pihak
perusahaan harus dapat membentuk komunikasi yang baik dengan
konsumen. Sehingga diharapkan adanya penyempitan gap antara keadaan
yang diinginkan (tingkat kepentingan) denga'}l keadaan yang dihadapi

(kinerja).

Analisa ini dilakukan dengan membandingkan masing-masing
pertanyaan sehingga dapat diketahui adanya gap antara tingkat

kepentingan dengan kinerja yang dilakukan perusahaan.
[}
Perhitungannya adaJah dengan cara menjumlahkan seluruh skor

masing-masing pertanyaan yang diberikan kepada responden pada poin
tingkat kepentingan. Dan menjumlahkan seluruh skor masing-masing

pertanyaan yang diberikan kepada responden | pada poin kinerja.



_Selanjutnya dicari selisih dari kedua kelompok _penjumlahan tersebut Jika
skor total tingkat kepentingan lebih tinggi dari pada skor total Kimeria
maka dapat dikatakan kinerja perusahaan belum sesuai dengan +ane
diharapkan konsumen. Dan sebaliknva apabila skor total finckat
kepentingan lebih rendah daripada skor total kinerja maka kincria
perusahaan sesuai dengan yang diharapkan konsumen schingea konsumen

merasa puas.

Selanjutnya, membuat diagram kartesius yaitu merupakan suatu
bangun yang dibagi atas empat bagian yang dibatasi oleh dua buah garis
yang berpotongan tegak lurus pada titik ( ;,}7) dimana v merupakan rata-
fata dari skor rata-rata pelaksanaan atau kinerja perusahaan seluruh faktor-
faktor yang mempengaruhi; dan T merupakan rata-rata dari <kor rata-rata
kepentingan konsumen  selurub faktor-faktor yang mempengaruhinva.
Dalam penelitian ini terdapat 4 (empat) faktor vang mempengaruhi
kepuasan  konsumen,sehingga  k == 4 rumus  vang digunakan
(J.Supranto, 1997 P.241):

Dengan rumus:

- > Xi DY
_/< N

7:1'1 i=t
K

=<1



di mana: K = Banyaknya faktor yang dapat mcmpenearihi

kepuasan konsumen.
Gambar 3.2

Diagram Kartesius

Y X
A. Konsentrasi di sini B. Pertahankan
K (Pioritas Utama) Prcstasi
e
p
n
t )

n C.Prioritas Rendah D.Mungkin Terlalu

g Berlebihan

a

n Pelaksanaan \
Keterangan:

- Dalam kuadran A tersecbut menunjukkan faktor-taktor vange
mempengaruht  kepuasan konsumen tersebut penancanannya
perfu diprioritaskan oleh perusahaan.

- Dalam kuadran B tersebut menunjukkan faktor-faktor vane

mempengaruhi kepuasan konsumen perlu dipertahankan,



BAB IV

ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN

Penelitian dilakukan di bengkel PT. Sumber Buana Motor  Yogvakarta
yang bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen terhadap kualitas
pelayanan Bengkel PT. Sumber Buana Motor Kawasaki Cabang Yogyakarta
sehingga dapat diketahui atribut pada dimensi pelayanan yang diprioritaskan pada
Bengkel PT. Sumber Buana Motor Kawasaki Cabang Yogyakarta.

Subyek penelitian ini adalah pelanggan pada Bengkel PT. Sumber Buana
Motor Kawasaki Cabang Yogyakarta yaitu pelanggan yang melakukan perawatan
dan perbaikan sepeda motor dengan merek Kawasaki. Sedang obvek
penelitiannya adalah kinerja, dan kepentingan konsumen pada Bengkel PT.
Sumber Buana Motor Kawasaki Cabang Yogyakarta. Dengan cara ini pihak pada
Bengkel PT. Sumber Buana Motor Kawasaki Cabang Yogyakarta dapat melihat
komponen mana saja yang harus ditingkatkan kualitas pelayanannya sehingga
sesuai dengan harapan konsumen. Sebelum dilakukan analisis lebih lanjut terlebih

dahulu dilakukan uji validitas dan reliabilitas

4.1 Uji Validitas dan Reliabilitas
4.1.1. Uji Validitas
Uji validitas bertujuan untuk mengukur sejauh mana ketepatan suatu
alat ukur melakukan fungsi ukumya. Teknik yang digunakan untuk uji

validitas adalah korelasi Pearson Product Moment. Instrumen pengukuran
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dikatakan memiliki validitas yang tinggi, apabila alat tersebut menjalankan

fungsi ukur yang sesuai dengan maksud dilakukan pengukuran terscbut

Secara statistik, angka korelasi yang diperleh harus dibandingkan dengan
angka kritik tabel korelasi nilai r. Untuk taraf signifikansi 0.05 dengan
jumlah respoden sebanyak 30 orang sebagai sampel uji coba (trav out)
penelitian maka angka kritiknya adalah 0,306

Hasil Uji Validitas dapat ditunjukkan pada tabel berikut :

Tabel 4.1
Hasil Uji Validitas

Kepentingan Kinerja |
Butir | rxy | rtabel |Keterangan | Butir | rxy | rtabel | Keterangan |
Pl [0.5348] 0306 | Valid Pl [ 07214 | 0.306 Valid |
P2 | 04766 | 0306 | Valid | P2 107969 | 0306 | valid |
P3 10.6473 1 0.306 Valid P3 07485 ] 0.306 Valid |
P4 ]0.7912 | 0.306 Valid P4 107176 ; 0.306 Valid
P5 |0.5822 | 0.306 Valid P5 10.5767 | 0.306 Valid
P6 | 0.7472 | 0.306 Valid P6 | 0.8139 | 0.306 Valid
P7 10.6989 | 0.306 Valid P7 10.7844 | 0.306 Valid
P8 [ 0.7531 | 0.306 Valid P8 |0.7345 | 0.306 Valid
P9 | 0.6150; 0.306 Valid P9 | 0.6490 | 0.306 Valid
P10 {0.5305 | 0.306 Valid P10 1 04543 | 0.300 Valid
P11 | 0.6831 | 0.306 | Valid | Pil | 0.6547 | 0.306 | Valid
P12 | 0.7662 | 0.306 | Valid | PI12 | 0.6762| 0306 | Valid

Sumber : Data primer diolah, 2006

Berdasarkan tabel 4.1 diatas menunjukkan bahwa seluruh item

pertanyaan yang terdiri dari masing-masing 12 butir pada variabel kincrja.
dan kepentingan dapat dinyatakan valid, karena r hitung (Corrected ftem
Total Correlation) lebih besar dari r tabel. Dengan demikian seluruh butir

pertanyaan dapat digunakan untuk mengukur data secara tepat
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_41.2. Uji Reliabilitas
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Uji ini dilakukan untuk mengetahui sejauh mana alat ukur dapat
memberikan hasil yang konsisten bila digunakan untuk mengukur obvcek
yang sama dengan alat ukur yang sama. Tcknik vang digunakan untuk
menilai reliabilitas adalah C'ronbachis Alpha, dengan cara menvebarkan
angket/kuesioner kepada para konsumen Bengkel PT. Sumber Buana
Motor Kawasaki Cabang Yogyakarta. Suatu instrument penelitian dapat
dikatakan reliabel (andal), jika alpha lebih dari 0,60 (Nunally, dalam
Ghozali : 2001)

Hasil pengujian reliabilitas dapat ditunjukkan pada tabel berikut :

Tabel 4.2
Hasil Pengujian Reliabilitas
L Koef. Alpha Nilai e
Penilaian | Cronbach | Kritis Keteranpan
Kepentirgan 09125 0.6 I Handal
Kinerja 09298 06 | [andal

Berdasarkan ringkasan hasil uji rcliabilitas seperti yang teranpkum
dalam tabel diatas, dapat dikctahui bahwa nilai kocfisicn Cronbach Alpha
baik pertanyaan kinerja maupun kepentingan seluruh dimensi lebih besar
dari 0,6. Dengan mengacu pada pendapat diatas, maka scmua butir
pertanyaan dalam variabel penclitian adatah handal. Schingga butir-butir
pertanyaan dalam variabel penelitian dapat digunakan untuk penelitian

selanjutnya.
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4.2 Analisis Deskriptif

Anahmsdcsknptlf dalam penelitian ini menjelaskan profil konsumen
Bengkel PT. Sumber Buana Motor Kawasaki Cabang Yogyakarta berdasarkan
karakteristik responden. Karakteristik responden yang dianalisis dalam
penelitian ini meliputi jenis  kelamin, Umur, pendidikan. dan peckerjaan.
Karakteristik responden tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut:
4.2.1 Jenis Kelamin Responden

Jenis kelamin merupakan salah satu faktor vang dapat
mempengaruhi individu dalam menyikapi suatu produk dan jasa. bhal
ini berkaitan dengan tingkat kepentingan masing-masing jenis

kelamin. Dari hasil angket yang telah disebarkan diperoleh hasil

7 seperti terlihat pada tabel 4.3
Tabel 4.3
Jenis Kelamin Responden
Jenis Kelamin Jumlah i Persentase
Pria 69 ’ ‘ 65.7%
Wanita 36 | 34.3%
Jumlah 105 7‘ 100%

Sumber:Data primer yang diolah, 2006

Berdasarkan Tabel 4.3 dapat dikctahui bahwa 657 persen
responden berjenis kelamin Pria dan 34,3 persen responden berjenis
kelamin Perempuan. Ditinjau dari besamya persentase menunjukkan
bahwa responden mayoritas adalah konsumen dengan jenis kelamin

pria. . Hal ini disebabkan karena kaum pria masih memiliki pengaruh
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yang besar terhadap setiap keputusan untuk melakukan service

sepeda motor dibandingkan dengan kaum wanita,
4.2.2.Umur Responden
Umur sescorang merupakan faktor yang dapat menentukan
penilaian konsumen karena pengetahuan. pandangan. pengalaman
dan keyakinan sehingga akan mempengaruhi - kepuasan  dalam

memilih obyek. Tabel 4.4 menunjukkan usia responden.

Tabel 4.4
Umur Responden
Umur Jumlah Persentase
<20 tahun . 23 | 21.9%
20 - 40 tahun 48 \ 45.7% -
<7 [>40tahun 34 N 32.4%
Jumlah T 05 ‘ 100%

Sumber : Data Primer yang diolah, 2006

Dari data di atas menunjukkan bahwa konsumen vang
melakukan service sepeda motor Kawasaki di bengkel PT. Sumber
Buana Motor Cabang Yogyakarta, mayoritas berusia antara 20 - 40
‘tahun, yaitu sebesar 45,7 persen (48 orang). Sedangkan distribusi usia
yang lain yaitu usia lebih dari 40 tahun sebesar 32.4 persen (34 orang).
dan terakhir berusia kurang dari 20 tahun sebesar 21.9 persen atau 23
orarig.

Kenyataan menunjukkan bahwa mayoritas konsumen pelangpan
Bengkel PT. Sumber Buana Motor Kawasaki Cabang Yogvakarta

adalah berusia produktif yaitu antara 20 hingga 40 tahun. Hal ini
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disebabkan karena kelompok konsumen ini termasuk dalam kelom pok

- yang memiliki tingkat aktivitas dan produkti\;i‘trés yéng ‘tin\L;;_ui.
sehingga dalam melakukan bisnis ataupun pckerjaan responden ini
sangat membutuhkan sarana transportasi yan~ hoedst dap nvaman
sehingga memerlukan tempat perawatan dan perbaikan sepeda motor.

4.2.3. Pendidikan Responden
Pendidikan merupakan faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan
konsumen  pada jasa bengkel karena kemampuan berfikir akan
mempengaruhi  prilaku scseorang. Tabel 4.5 menunjukkan tingkat

pendidikan responden.

Tabel 4.5
Tingkat Pendidikan Responden
“Tingkat Pendidikan Jumlah Persentase
SD 4 3.8%
SMP - SMA 49 46.7%
Akademi/ Perguruan Tinggi | 52 | 4959
Total 105 100%

Sumber : Data Primer yang Diolah, 2006
Dari tabel 4.5 dapat diketahui bahwa tingkat pendidikan
responden mayoritas berpendidikan terakhir adalah Akademi / Perguruan
Tinggi, yaitu sebesar 49,5 persen (52 orang). Distribusi tingkat
pendidikan yang lain adalah berpendidikan terakhir SMP — SMA, vaitu
sebesar 46,7 persen atau 49 orang, dan terakhir berpendidikan terakhir

SD sebanyak 4 orang atau 3,8 persen.
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Hasil ini menunjukkan bahwa konsumen yang menggunakan jasa
di Bengkel PT. Sumber Buana Motor Kawasaki Yogyakarta ‘merupakan
responden yang telah memiliki tingkat pendidikan atas atau perguruan
tinggi. Hal ini berarti penilaian yang diberikan oleh konsumen terhadap
kualitas pelayanan Bengkel PT. Sumber Buana Motor Kawasaki Cabang
Yogyakarta lebih representatif karena responden telah memiliki tingkat

pendidikan yang tinggi.

4.2.4. Jenis Pekerjaan Responden

Jenis pekerjaan merupakan faktor vang dapat menentukan
kepuasan konsumen dalam memilih Bengkel PT. Sumber Buana Motor
Kawasaki Cabang Yogyakarta. Hal ini disebabkan karena jenis pekerjaan
berhubungan langsung dengan tingkat kepentingan pada jenis pekerjaan

yang ditekuninya. Tabel 4.6 menunjukkan pekerjaan responden.

Tabel 4.6
Pekerjaan Responden
Pekerjaan Jumlah Persentase |
Pelajar / Mahasiswa 24 T 2297,
Pegawai Negeri / Karyawan Swasta 43 b 41.0%
Pedagang / Wiraswasta | 38 | 36.2%
fol T s e

Sumber: Data primer yang diolah, 2006

e

Dari tabel 4.6 di atas menunjukan bahwa jenis pekerjaan
responden mayoritas adalah pegawai negeri/karyawan swasta. vaitu

sebesar 41 persen (43 orang ). Sedangkan distribusi tingkat
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a. Dimensi Tangible

BerdaSarkan tabel di’atas dapat diketahui bahwa skor kinerja untuk
atribut Fasilitas fisik pendukung pelayanan adalah scbesar 4.06 dan skor
kepentingan adalah sebesar 4,33 dengan gap scbesar -0.28. Hal ini berart
terdapat perbedaan antara kinerja dan kepentingan konsumen akan
Fasilitas fisik pendukung pelayanan. Artinya konsumen belum merasa
puas terhadap atrubut Fasilitas fisik pendukung pelayanan.

Skor kinerja untuk atribut Kelengkapan peralatan bengkel adalah
sebesar 4,29 dan skor kepentingan adalah sebesar 4,27 dengan gap sebesar
0,02. Hal ini berarti kepentingan konsumen tentang Kelengkapan peralatan
bengkel sudah terpenuhi . Artinya konsumen telah merasa puas terhadap
kualitas pelayanan pada Kelengkapan peralatan bengkel | karcna telal
memenuhi harapan konsumen.

Hasil analisis gap diatas maka dapat diketahui bahwa sebagian besar
kualitas pelayanan pada dimensi Tangible belum memberikan kcpuasan
bagi konsumen. Hal ini disebabkan karena seluruh atribut pada dimensi
Tangible hanya memiliki gap rata-rata sebesar -0.13. dimana nilai terschut
negatif.

b. Dimensi Reliability

Skor_ kinerja untuk atribut Kenyamanan pelanggan, adalah scbesar
3,99 dan skor kepentingan adalah sebesar 4.35 dengan gap sebesar -0.30.
Hal ini berarti terdapat perbedaan kinerja dan kepentingan konsumen

tentang Kenyamanan pelanggan. Artinya konsumen belum merasa puas
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d.

~0,46. Hal ini berarti terdapat perbedaan kinerja dan kepentinean
kon1smunnen tentang Meliputi tanggap terhadap keluhan, Artinva konsumen
belum merasa puas terhadap kualitas pelayanan pada Meliputi tangpap
terhadap keluhan, karena belum dapat memenuhi harapan konsumen

Skor kinerja untuk atribut Cepat dalam melayani pelanggan adalah
sebesar 3,83 dan skor kepentingan adalah sebesar 4.36 dengan gap scbesar
~0.53. Hal ini berarti terjadi perbedaan kKinerja dan kepentingan konsumer
tentang Cepat dalam melayani pelanggan. Artinya  konsumen belum
merasa puas terhadap kualitas pelayanan pada cepat dalam melavani
pelanggan, karena belum dapat memenuhi harapan konsumen

Hasil analisis gap diatas maka dapat diketahui bahwa sebagian besar
kualitas pelayanan pada dimensi Responsiveness belum memberikan
kepuasan bagi konsumen. Hal ini disebabkan karena seluruh item pada
dimensi Responsiveness masih memiliki gap rata-rata scbesar (.30
dimana nilai terscbut masih negatif.
Dimensi Assurance

Skor kinerja untuk atribut Kecakapan pegawai adalah sebesar 4.11 dan
skor kepentingan adalah sebesar 4,30 dengan gap scbesar 008, 1Hal i
berarti terjadi perbedaan kinerja dan kepentingan konsumen tentane
Kecakapan pegawai. Artinya konsumen belum mcrasa puas terhadap
kualitas pelayanan pada kecakapan pegawai, karena  belum  dapat

memenuhi harapan konsumen




terpenuhi. Artinya konsumen telah merasa puas terhadap keramahan

pegawai yang sudah memenuhi harapan konsumen.

Skor kinerja untuk atribut Kesopanan pegawai adalah scbesar 4.02
dan skor kepentingan adalah sebesar 3,98 dengan gap sebesar 0.04. Hal ini
berarti kepentingan konsumen tentang Kesopanan pegawai sudah
terpenuhi. Artinya konsumen telah merasa puas terhadap Kesopanan
pegawai, yang telah memenuhi harapan konsumen.

Hasil analisis gap diatas maka dapat diketahui bahwa seluruh
kualitas pelayanan pada dimensi empati telah memberikan kepuasan bagi
konsumen. Hal ini disebabkan karena seluruh item pada dimensi empati
sudah memiliki gap rata-rata sebesar 0,04, dimana nilai tersebut sudah
positif.

Dengan demikian tingkat kepuasan konsumen terhadap kualitas
pelayanan yang diberikan oleh Bengkel PT. Sumber Buana kawasaki
Cabang Yogyakarta sebagian besar belum memberikan kepuasan bagi
konsumen. Kepuasan konsumen baru tercapai pada dimensi emphaty
karena telah memiliki gap bemilai positif, artinya kinerja bengkel pada
dimensi ini telah mampu memenuhi kepentingan konsumen. Begitu juga
kepuasan konsumen juga diperoleh pada dimensi tangible terutama pada

item kelengkapan peralatan bengkel dengan gap positif
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4.3.2. Analisis Diagram Kartesius Per Atribut

Analisis Diagram Kartesius bertujuan ”uﬁtuk mengetahui  kepuasan
pelanggan terhadap pelayanan pada kualitas pelayanan pada Bengkel PT. Sumber
Buana Motor Kawasaki Cabang Yogyakarta. Analisis ini Juga dapat digunakan
untuk mengidentifikasi langkah-langkah perbaikan melalui peningkatan pelavanan
pada jasa tersebut. Langkah ini adalah menjabarkan variabel ke dalam dragram
kartesius berdasarkan penilaian performance (kinerja) bengkel dan penilaian
Kepentingan. Sebagai sumbu X adalah Performance (Kinerja) bengkel dan sumbu
Y adalah Kepentingan pelanggan.

Diagram Kartesius merupakan suatu bangun yang dibagi empat bagian

yang dibatasi oleh dua baris yang berpotongan tepak lurus pada titk (\", ).

«

dimana :

=l

= Skor rata-rata seluruh faktor tingkat kinerja Bengkel PT Snmber

Buana Motor Kawasaki Cabang Yogyakarta

Y = Skor rata-rata dari seluruh faktor kepentingan konsumen

Y7 Y7
==l YV ==l
K K

|

|

Sehingga dapat ditentukan besarnya skor rata-rata tersebut schapai
berikut :

406 +429+3,99+ _ +402

X = =13.95
12

4,33+4,27+4 35+ ... + 398

= =425
12

~H
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= -Hasil- perhitungan Amalysis Diagram Kaitésius pada “pelayanan pada
Bengkel PT. Sumber Buana Motor Kawasaki Cabang  Yogyakarta dapat
ditunjukkan pada tabel berikut sebagai berikut:

Tabel 4.8
Koordinat Importance — Performance A nalisys

No | DIMENSI _Kinerja | Kepentingan »1
A. Tangible -
1 | Fasilitas fisik pendukung pelayanan - 4.06 4.33
2 | Kelengkapan peralatan bengkel 429 427
B. Reliability
3 | Kenyamanan pelanggan 3.99 435 |
4 | Kebersihan bengkel 388 430
5 | Ketepatan waktu dalam melayani pelanggan 3.58 4.27
C. Responsiveness
6 | Meliputi tanggap terhadap keluhan 3.85 4.30
7 | Cepat dalam melayani pelanggan 3.83 436
D, Assurance
8| Kecakapan pegawai 4.11 4.30
9 | Pengetahuan mekanik 3.84 419
10 | Kemampuan mekanik menjalankan tugasnya 392 | 436
E. Emphati
11 | Keramahan pegawai 3.99 395
12 | Kesopanan pegawai 4.02 3og
Rata-rata 3.95 4258

Sumber : Data primer diolah, 2006

Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa nilai rata-rata kinerja
sebesar 3,95 dan rata-rata nilai kepentingan adalah schosar 4.2 Selanjuinyva
angka rata-rata kinerja dijadikan scbagai titik pembatas kuadran berdasarkan
sumbu X dan nilai rata-rata kepentingan dijadikan scbagat titik pembatas kuadran
berdasarkan sumbu Y. Dalam menggambarkan diagram kartesius akan terbagi
kedalam 4 kuadran. Kuadran A yaitu untuk atribut yang nilai kinerja kurang dart
3,95 dan nilai kepentingannya diatas 4,25. Untuk Kuadran B. vaitu atribut-atribut

yang memiliki nilai kinerja diatas 3.95 dan nilai kepentingannya diatas 4.25.



Untuk kuadran C yaitu atribut yang memiliki nilai kinerja kurang dart 3.95 dan

atribut yang memiliki nilai kinerja lebih dari

nilai kepentingannya kurang dari 4,25. Sedangkan pada kuadran 1D beitsi atribut-

3.95 tetapi nilai kepentingannva

kurang dari 4,25. Selenjutnya dari data yang diperoleh pada tabel 4.8 diatas dapat

digambarkan diagram kartesius sebagai berikut :

5.00
4.80 | A, Prioritas Utama RNt ab b oy Prestagi
4.60
4.40 7 1y 3 1
! ~ * * Ps
- * R
g . N 6® ® . o’
s 4.20 - 125
T 400 .o b
11
3.80
3.60 - C. Prioritas Rendah D. Berlebihan
3.40 : ; ; -
3.40 3.60 3.80 3954 00 420 440
Kinerja
e }
Gambar 4.1

Diagram Kartesius kualitas pelayanan pada Bengkel PT. Sumber Buana
Motor Kawasaki Cabang Yogyakarta

Berdasarkan gambar 4.1 diatas menunjukkan beberapa dimensi berada pada

kuadran yang berbeda-beda. Hal ini dapat dijelaskan sebagai berikut:

1. Kuadran A

Variabel yang berada pada kuadran A artinya variabel ini memtliki tingkat

kinerja di bawah rata-rata tetapi tingkat kepentingan konsumen

cukup




]2

tinggi. Varibel-variabel ini penanganannya perlu diprioritasnya olch

bengkei, kare;arﬂl"\:éberadaarlbl faktor-faktor inilah yz;t';gnci‘i’nilai sangat penting
oleh pelanggan, sedangkan kinerjanya masih belum memuaskan.

Untuk kasus diatas variabel-variabel yang ada dalam kuadran A adalah :

a) Variabel 4 yaitu Kebersihan bengkel

b) Variabel 5 yaitu Ketepatan waktu dalam melayani pelanggan

¢) Variabel 6 yaitu Meliputi tanggap terhadap keluhan

d) Variabel 7 yaitu Cepat dalam melayani pelanggan

e) Variabel 10 yaitu Kemampuan mekanik menjalankan tugasnya

Strategi yang diterapkan oleh Bengkel PT. Sumber Buana Motor

Kawasaki Cabang Yogyakarta harus memprioritaskan pada peningkatan

el

kinerja atau performance pada kelima variabel ini yaitu dengan cara
meningkatkan dimensi keandalan seperti Kebersihan bengkel dan
ketepatan waktu dalam memberikan pelayanan. Hal ini penting mengingat
konsumen berasal dari segmen yang memiliki tingkat aktivitas yang tinggi.
séhingga membutuhkan ketepatan waktu dalam memperoleh pelayanan
bengkel. Selain itu peningkatan sumber daya manusia harus ditingkatkan
melalui  ketrampilan  karvawannya schingga karyawan  memiliki
kemampuan dalam bekerja secara efisien, cepat dan memiliki kemampuan
yang handal dalam menangani service atau perbaikan serta tanggap

terhadap masalah yang timbul dalam bentuk keluhan pelanggan.
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2. KuadranB

Variabeiw;éhgm;;asuk dralam kuadran B merupakan kckuatan bengkel T

Sumber Buana Motor karena memiliki tingkat kepentingan yang tinggi
dengan performance yang tinggi pula. Variabel-variabel yang ada dalam
kuadran B ini adalah :
a)  Variabel 1 yaitu fasilitas fisik pendukung pelayanan.
b)  Variabel 2 yaitu kclengkapan bengkel
¢)  Variabel 3 yaitu kenyamanan pelanggan
d)  Variabel 8 yaitu kecakapan pegawai
Strategi yang diterapkan olch bengkel PT. Sumber Buana Motor vaitu
dapat mempertahankan keempat variabel diatas yang telah dinilai olch
- pelanggan sebagai pelayanan yang memuaskan. Hal ini memang telah
dilakukan olch pihak Bengkel PT. Sumber Buana Motor Kawasaki
Cabang Yogyakarta dimana bengkel mengedepankan penampilan fisik
seperti fasilitas fisik (tempat duduk yang nyvaman. penvediaan tclovisi di
ruang tunggu, kipas angin dan lain sebagainya). kelengkapan peratatan
bengkel modern seperti kelengkapan kunci. sprayer, pengukur (ckanan
ban, dongkrak listrik untuk menempatkan sepeda motor yang discrvis
dan lain sebagainya. Selain itu pihak manajemen bengkel juga telah
memken'kan jaminan yang baik seperti pegawai administrasi yang cakap

serta ruangan yang nyaman.
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3. KuadranC

Vanabel y?ing bcrada pada kuadrrair; C adalahvandbcl yanngml‘l;cnnih’ki
tingkat kepentingan dan kinerja relatif rendah. Walaupun timgkat
kepentingan konsumen rendah namun kinerja yang rendah  dapat
menimbulkan ketidakpuasan bagi konsumen ketika menggunakan kualitas
pelayanan pada Bengkel PT. Sumber Buana Motor Kawasaki Cabang
Yogyakarta. Variabel yang ada pada kuadran ini adalah :

a) Variabel 9 yaitu Pengetahuan Mekanik

Strategi yang hendaknya dilakukan oleli bengkel P1. Sumber Buana
Motor yaitu harus memberikan perhatian dan pengelolaan vang serius

pada variabel diatas, karena ketidakpuasan konsumen pada umumnva

" berawal dari variabel-variabel ini. Hal ini disebabkan karena mckanik

kurang -mampu memberikan penjelasan kepada pelanggan tentang
permasalahan yang dihadapi pelanggan, schiz oa onesan bahwa
mekanik hanya menyelesaikan tugas-tugas yang ada scsuai denpan
permintaan tetapi kurang memperhatikan komunikasi dengan pelangga..
Untuk itu pihak manajemen harus dapat mecnanamkan pada sctiap
mckanik untuk tetap berkomunikasi dan bersedia menjelaskan kepada
pelanggan sehingga pelanggan tidak mengulangi kesalahan-kesalahan

yang menyebabkan kondisi motor menjadi terganggu atau rusak.




4. KuadranD

~ Variabel yang‘"b‘crédéw pada kuadranliridaléhvanabelydng u;iéyﬁnlfki
kinerja yang menurut pelanggan sangat baik, tetapi variabel ini memiliki
tingkat kepentingan yang tidak begitu tinggi. Variabel yang ada dalam
kuadran ini adalah :
a)  Variabel 11 yaitu Keramahan pegawai
b)  Variabel 12 yaitu Kesopanan pegawai
Strategi yang hendaknya dilakukan oleh Bengkel PT. Sumber Buana
Motor yaitu dengan mempertimbangkan kembali kedua variabel diatas
karena dirasakan terlalu berlebihan., Sebaiknya kinerja yang ada pada
kedua variabel diatas tidak perlu terlalu tinggi, hal ini disebabkan karena
- pelanggan tidak begitu mementingkan pelayanan pada variabel tersebut.
Usaha peningkatan kualitas pelayanan dialihkan pada beberapa variabel
yang dirasa sangat dipentingkan oleh pelanggan tetapi kinerjanva masih
terasa kurang yaitu variabel-variabel yang berada pada kuadran A.
4.3.3. Analisis Diagram Kartesius Per Dimensi
Analisis Importance - Performance Matrix didasarkan pada koordinat
kartesius antara kinerja Bengkel PT. Sumber Buana Motor Kawasaki
Yogyakarta terhadap kepentingan pada keseluruhan dimensi yang ada. Hasil
indeks kinﬁrja dan indek kepentingan konsumen dapat dilihat pada tabel

berikut :



Tabel 4.9
<o - - - Koordinat-Importance—~ Performance Analisys Per Dimensi -
| Dimensi ITEM |Kinerja  (Harapan '
Tangibles 1 4.00 433
2 429 | 427
Rata-rata 4.17 4.30
Reliability 3 3.99 4,35
3.88 4.30
I 358 | 427
___Rata-rata 3.82 431
Responsiveness 6 3.85 430
7 3.83 4.36
Rata-rata 3.84 4.33
Assurance 8 4.11 4.30
9 384 4.19
10 392 4 36
Rata-rata 3.96 4.28
Emphaty 11 3.99 3.95
D 12 402 1 39%
Rata-rata 4,00 397
| RATA-RATA TOTAL 3.98 4.25

Sumber : Data primer diolah, 2000
Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui bahwa nilai rata-rata kincra
sebesar 3,95 dan rata-rata nilai kepentingan adalah sebesar 4 25. Selanjutnva dari
data yang diperoleh pada tabel 4.10 di atas dapat digamba~'-~» *i~2-1m kartesius

sebagai berikut :
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AU B — S
480 A_ Priotitas Utana B. Pcrahankan Prestast
4.60
4.40 Rcsponsi\'cnc%s Tangible
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® 420 4.25
a
=
4.00
¢ Emphaty
3.80
3.60 C. Prioritas Rendah D. Berlebihan
340 e O e et e - . . .
3.40 3.60 3.80 > 400 120 0

Kinerja
Gambar 4.2

Diagram Importance / Performance Matrik kualitas pelayanan pada
Bengkel PT. Sumber Buana Motor Kawasaki Yogvakarta Per Dimensi

Berdasarkan gambar 4.2 di atas menunjukkan beberapa dimensi berada pada

kuadran yang berbeda-beda. Hal ini dapat dijelaskan sebagai berikut-

1. Kuadran A (Prioritas Utama)
Variabel yang berada pada kuadran A artinya variabel ini memilikr tinehar
kincrja di bawah rata-rata tetapi tingkat kepentingannya cukup fineps
Vanbel-variabel ini penanganannya perlu diprioritasnya oleh perusahain
karena keberadaan faktor-faktor inilah yang dinilai sangat pentine oleh
konsumen, sedangkan performancenya masih belum memmactap,
Dimensi yang berada pada kuadran A adalah dimensi Responsiveness dan

Rehability.
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Strategi yang hendaknya dilakukan oleh PT. Sumber Buana Motor

A

hendaknya dapat memprioritaskan kedua dimensi diatas sebagai faktor
utama yang menyebabkan ketidakpuasan konsumen. Langkah-langkah
yang dilakukan adalah meningkatkan kenyamanan pcelanggan, menjaga
kebersihan  bengkel, memberikan pelayanan tepat  waktu,  dapat
memberikan tanggapan terhadap setiap keluhan pelanggan dan bekera
sccara cepat dalam melayani pelanggan.

Kuadran B (Pertahankan Prestasi)

Variabel yang masuk dalam kuadran B merupakan kekuatan perusahaan
karena memiliki tingkat kepentingan yang tinggi dengan perforimance vang
tinggi pula. Dimensi kualitas pelayanan yang berada pada kuadran B
adalah dimensi Targible dan Assurance.

Strategi yang dilakukan oleh Pt. Sumber Buana Motor vaitu harus
mempertahankan kualitas pelayanén pada kedua dimensi int karena telah
dinilai batk oleh konsumen sesuai dengan kepentingannya. Tangkal vang
dilakukan yaitu dengan tetap memberikan fasilitas-fasilitas  isik
pendukung, peralatan yang lebih lengkap. menempatkan pegawai vang
cakap, memiliki pengetahuan mekanik yane luas scrta schingea mampu

menjalankan tugasnya dengan benar dan tepat.

3. Kuadran C (Prioritas Rendah)

Variabel yang berada pada kuadran C adaiah variabel vang menilik
tingkat performance dan importance relatif rendah. Walaupun tinekat

kepentingan konsumen rendah namun performance vang rendsh dapa



menimbulkan ketidakpuasan bagi konsumen ketika menggunakan jasa-

jasa yang ditawarkan olch Bengkel PI. Sumber Buana Motor Kawasaki

Yogyakarta. Untuk kasus ini tidak ada satu dimensipun yang berada pada
kuadran C.
4. Kuadran D (Terlalu Berlebihan)

Variabel yang berada pada kuadran D adalah variabel vang memihik
performance yang menurut konsumen sangat baitk. tetapi variabe!
memiliki tingkat kepentingan yang tidak begitu penting. Dimensi vang
berada pada kuadran ini adalah dimensi Emphaty.

Strategi yang hendaknya dilakukan oleh PT. Sumber Buana Notor vaito
harus mempertimbangkan kembali pada pclayanan Emphatv Karena
dimensi ini terlalu berlebihan, dimana dimensi ini kurang dipentincban
oleh konsumen tetapi kinerjanya diatas nilai rata-rata. Langkah vang
dilakukan hendaknya tidak terlalu mmemberikan pelayanan vang berlebihan

namun bersikap wajar , sopan dan ramah.
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BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan
Dart hasil penelitian dan analisis data vang diuraikan dalam bab
sebelumnya. maka diperoleh kesimpulan sebagai berikut:

. Berdasarkan profil konsumen pelanggan yang melakukan service dan
perbaikan sepeda motor Kawasaki di Bengkel PT. Sumber Buana Mlotor
Kawasaki Yogyakarta mayoritas adalah berjenis kelamin laki-laki vaitu
sebesar 65,7%, berusia antara 20 — 40 tahun yaitu scbesar 4377,
berpendidikan Akademi / Perguruan tinggi scbesalr 49.5% dan mannhty
pekerjaan sebagai karyawan swasta alau;pega\\'ai negert vattu schesar 7
Dengan demikian pihak manajemen dapat mengidentitikasi seumen konspmen
ini - schagai-bahan pertimbangan  dalam  memberikan pelavanan Lopad.
konsumen yaitu scgmen konsumen yang memiliki tingkat aktivitas vange ninpey

dan produktif.

b

Berdasarkan analisis kepuasan Konswnen menunjukkan bahwa sobacnin Be oo
konsumen belum merasa puas terhadap Kualitas pelavanan vany dibenkan ik
jasa Bengkel PT. Sumber Buana Motor Kawasaki Cabang Yoovakata Tl
dapat dibuktikan bahwa sebagian besar gap antara kinerja don hopesin

yang bernilar negatif, yang menunjukkan bahwa Kinerja pada Roneioo b
Sumber Buana Motor Kawasaki Cabang Yogyakarta belum seagr oo

kepentingan konsumen. Tingkat kepuasan konsumen baru tercapar pada



t)

dimensi emphati yaitu pada atribut keramahan pegawai dan kesopanan

pegawai serta atribut pada dimensi tangibles yaitu kelengkapan perafaton

bengkel dengan besarnya gap positif,

Berdasarkan analisis koordinat kartesius menunjukkan bahwa atribut «ano

perlu diprioritaskan adalah atribut :

a)
b)
c)
d)

¢)

Vartabel 4 yaitu Kebersihan bengkel

Variabel 5 yaitu Ketepatan waktu dalam melavani pelangean
Variabel 6 yaitu Meliputi tanggap terhadap keluhan
Variabel 7 yaitu Cepat dalam melayani pelanggan

Variabel 10 yaitu Kemampuan mekanik menjalankan tugasnva

Sedangkan berdasarkan analisis koordinat kartesius per dimnest ke

hendaknya perusahaan  hendaknya memprioritaskan  peningkatan  pads

dimensi rehability dan responsiveness serta mampu mempertahankan dimens

tangibles dan assurance.

B. Saran

Pthak manajemen Bengkel PT. Sumber Buana Motor Kawasaki ¢ nbane
Yogyakarta harus dapat memprioritaskan pada penmgkatan kinerja atau
performance pada dimensi reliability dan responsiveness yaitu dengan
cara meningkatkan dimensi keandalan seperti Kebersihan bengkel dan
ketepatan waktu dalam memberikan pelayanan. Ilal ini pentine
mengingat konsumen berasal dari segmen vang memiliki tingkat aktivita-

yang tinggi, sehingga membutuhkan ketepatan waktu dalam memperoleh




pelayanan bengkel. Selain itu peningkatan sumber dava manusia harus

[

ditingkatkan melalui ketrampilan  karyawannva schingga. Karvawan
memiliki kemampuan dalam bekerja secara efisien, cepat dan mennliiki
kemampuan yang handal dalam menangani service atau perbaikan scita
tanggap terhadap masalah yang timbul dalam bentuk keluhan pelangpan
Sebaiknya pihak bengkel harus dapat mempertahankan kualitas
pelayanan yang sudah memberikan kepuasan bagi konsumen sepert
kelengkapan peralatan bengkel, keramahan pegawai. dan kesopanan
pegawai. Dengan adanya kepuasan ini diharapkan konsumen atan
pelanggan akan lebih loyal dan bersedia merckomendasikan kepada
orang lain untuk melakukan service dan perbaikan scpeda motor

Kawasaki di Berigkel PT. Sumber Buana Motor Yogvakarta.
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UJI VALIDITAS DAN RELIABILITAS HARAPAN / KEPENTINGAN

rArEAx Mothod 1 {(space saver) will be uscd for this analysis e
RELIABILTITY ANALY SIS - 5 AN i
Item-total Statistics
Scale Scale Corrected
Mean Variance Item- Al
if Item if Ttem Total PE Tt
Deleted Deleted Correlat lon Derlet o]
HARAPL 48.9000 30.5069 .h2dn e
HARAP2 48.8333 30.7644 L4766 ']
HARAP3 48.7667 29,9092 Lnd 72 a
EARAP4 48,5667 22,0126 L7912
HARAPS 48.9000 29,4724 LLBB2T
HARAPG 48.7000 26.7690 LA
HARAPT 48.5000 29.7069 LB
HARAPS 48.6333 28.30092 SE53]
HARAPY9 48,7000 29.6655 Lolho
HARAP10 48,7333 30.2713 B30
HARAP11 48.9000 28.0241 LaR)
HARAP12 48,7000 AT B e e

Reliability Coefficients

N of Cases = 30.0 N of Items = 12

Alpha = . 9125



UJI VALIDITAS DAN RELIABILITAS KINERJA

*rAdrx Method 1 (space saver) will be used for this analvsis

RELIABILTITY ANALY SIS - 5 C A L 1

Item-total Statistics

Scale Scale Corrocted

Mean Variance Ttom- At

if Ttem if Ttem Total [

Deleted Deleted Correlation gt
KINERJ1 45,3000 41.8724 T RIS
KINERJ?2 45,5333 39,4489 LTaGh AR EE
KINERJ3 45,3333 41.2644 LTERS L
KINERJ4 45.5000 40.0517 LTLTE R
KINERJS 45.8667 41,7057 5787 LH e
KINERJ®G 45,4333 40.1851 LB139 RER RSN
KINERJ7 45,4000 39.3517 L7244 R
KINERJS 45.3000 41.2517 L1345 Vb
KINERJ9 45,4000 39.9724 L1649 KIS
KINERJ10 45,3333 42.4368 L4543 LUk
KINERJ11 45.5000 41.9138 L A5AT R
KINERJ12 45,3333 40.1609 L6782 Lanho

Reliability Coefficients
N of Cases = 30.0 Moof Ttoms 10

Alpha = .9298




Frequency Table

T “Trdenis Kelamin
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  Pria 69 65.7 65.7 65.7
Wanita 36 343 343 100.0
Total 105 100.0 100.0
Umur
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid <20 tahun 23 21.9 219 21.9
20 - 40 tahun 48 45.7 457 67.6
> 40 tahun 34 324 324 100.0
Total 105 100.0 100.0
Pendidikan
Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent
Valid  SD 4 3.8 38 38
SMP - SMA 49 46.7 46.7 50.5
Akademi /
Perguruan Tinggi 52 49.5 49.5 100.0
Total 105 100.0 100.0
Pekerjaan Responden
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  Pelajar / Mahasiswa 24 229 22.9 229
Pegawai Negeri/ .
Karyawan Swasta 43 41.0 41.0 63.8
Pedagang / Wiraswasta 38 36.2 36.2 100.0
Total 105 100.0 100.0




TABEL KORELASI PEARSON PRODUCT MOMENT

PADA o 5 %
TR TTtaied
3 0.1629
4 0.1622
S 0.1614
6 0.1606
7 0.1598
8 0.1591
9 0.1584
10 0.1576
11 0.1569
12 0.1562
13 0.1555
14 0.1548
15 0.1541
16 0.1535
17 01528
18 01521
19 0.1515
20 0.1509
21 0.1502
27 0.1496
23 0.1490
24 0.1484
25 0.1478
26 0.1472
27 0.1466
28 0.1460
29 0.1454
30 0.1449
31 0.1443
32 0.1438
33 0.1432
34 bl : : 134 0.1427
35 0. : . _ 158t 01600 01422
3B 0 . ] : . ;438" 01684 01416
37 o . : : A8% 01678  0.1411
38 o0 . ‘ . . ¢ 01672  0.1406
39 0 0. . : 38 01666  0.1401
40 0. . LK : : 34 01660 01396
41 0. ) U1 . : 3 0.1654  0.1391
42 o0 ) : . 0.1648  0.1386
43 0. . ‘ : . 143! 01642  0.1381
44 0. . , . 144" 01636 - 0.1376
45 0. . ' : . 3 01631 0.1371
46 0. ) ‘ : AN 01625  0.1367
47 0. . ) . A 01620 01362
48 0. : ; . . 48 01614 01357
49 0. . . : 448 01609  0.1353
5 0. . i . . 480t 01603  0.1348
51 0. ‘ S o : 4B¥ 01508 01344
52 0. ‘ e I , a8d 01593  0.1339

Sumber : Database Microsoft Excel



Hal : Permohonan kesediaan mengisi kuisioner No:

Kepada Yth:
Bapak/Ibu/Sdr/i
Di Yogyakarta

Dengan hormat,

Sehubungan dengan diadakan penelitian tentang Analisis kepuasan konsumen
pemakai sepeda motor Kawasaki dalam menggunakan pelayanan jasa bengkel PT.
Sumber Buana Motor Kawasaki Yogyakarta, maka saya, mahasiswa fakultas ekonomi
Universitas Islam Indonesia memohon kiranya kesediaan Bapak/Ibu/Sdr/l dapat
meluangkan waktu untuk dapat mengisi beberapa pertanyaan dalam kuesioner ini,
jawaban yang anda berikan akan sangat berarti bagi saya.Tidak ada maksud apa-apa
dibalik pengisian angket tersebut kecuali guna keperluan ilmiah yang sedang kami teliti.
Untuk"ggianjutnya akan menjadi masukan yang sangat bermanfaat bagi hasil penelitian
yang saya lakukan.

Demikianlah surat permohonan ini, atas kesediaan Bapak/Ibu/Sdr/l untuk mengisi

kuesioner ini saya ucapkan banyak terima kasih.

Yogya, Desember 2005

Hormat saya

Damar Wendo



- CARA PENGISIAN ANGKET
Berikan tanggapan anda terhadap pertanyaan-pertanyaan atau uraian dibawah ini sesuai

dengan petunjuk.

Petunjuk : Pilihlah salah satu jawaban sesuai pendapat anda, dengan memberikan tanda

silang (X).
I. Nama :......................................(Bolehtidak diisi)
2. Jenis Kelamin
e Pria ( )
e Wanita ( )
3. Umur Responden
e <20 Tahun ( )
e 20-40 Tahun ( )
il e >40 Tahun ( )
4. Pendidikan Responden
e SD ( )
e SMP-SMA ( )
e Akademi atau perguruan tinggi ( )

5. Pekerjaan Responden
e Pelajar atau Mahasiswa ( )
¢ Pegawai negeri atau Karyawan swasta ( )

e Pedagang atau wiraswasta ( )



I. Kinerja Bengkel PT.Sumber Buana Motor Kawasaki Yogyakarta

-Pertanyaan-- berikut -ini “berkenaan “dengan pendapat  anda terhadap kinerja bengkel

PT.Sumber Buana Motor Kawasaki Yogyakarta yang sesungguhnya, setelah anda

menjadi pengguna jasa bengkel Tersebut. Berilah tanda (X) pada salah satu kolom vang

tersedia dalam tabel berikut ini.

Keterangan:
SB = Sangat baik
B = Baik

CB = Cukup baik
KB = Kurang baik
TB = Tidak baik

PERTANYAAN

SB

CB | KB

A. Bukti Langsung
1 Fasilitas fisik pendukung pelayanan.
2 Kelengkapan peralatan bengkel.

' B. Kea ndalan
1. Kenyamanan pelanggan.
2 Kebersihan bengkel

3 Ketepatan waktu dalam melayani pelanggan

C. Daya tanggap
1.Meliputi tanggap terhadap keluhan
2.Cepat dalam melayani pelanggan.
D. Jaminan
1. Kecakapan pegawai

2. Pengetahuan mekanik

3. Kemampuan mekanik menjalankan tugasnya.

E. Empati
1. Keramahan Pegawai

2. kesopanan pegawai

|

s



II. Harapan Konsumen

Pertanyaan int -berkenaan -dengan pendapat anda-tentang kepentingan anda schagai

pengguna jasa bengkel Pt.Sumber Buana Motor Yogyakarta. Berdasarkan harapan anda

tersebut, berilah tanda (X) pada salah satu kolom yang tersedia dalam tabel berikut ini.

Keterangan:

SP = Sangat penting
P =Penting

CP = Cukup Penting

KP = Kurang Penting
TP = Tidak Penting

PERTANYAAN

Sp

l)

cr

A. Bukti Langsung
3 Fasilitas fisik pendukung pelayanan.

4 Kelengkapan peralatan bengkel.

B. Keandalan
I .Kenyamanan pelanggan.
2 Kebersihan bengkel

3 Ketepatan waktu dalam melayani pelanggan

C. Daya tanggap
1. Meliputi tanggap terhadap keluhan.
2. Cepat dalam melayani pelanggan

D. Jaminan

I. Kecakapan pegawai

2. Pengetahuan mekanik

3 Kemampuan mekanik menjalankan tugasnya.

E. Empati
1. Keramahan pegawai

2. Kesopanan pegawai




