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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan
yang terdiri dari variabel reliability, responsiveness, assurance, empathy dan tangible
terhadap kepuasan konsumen di bengkel Sumber Agung Tlogomas secara silmutan dan
parsial. Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen bengkel Sumber Agung atau
konsumen yang pernah menggunakan jasa Sumber Agung. Jumlah sampel diperoleh dengan
menggunakan perhitungan Slovin sebanyak 77 responden dengan menggunakan metode non
probability sampling. Metode analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis
deskriptif dan analisis regresi berganda dengan menggunakan program SPSS 2.0. Dari hasil
penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan secara parsial dan simultan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen di Bengkel Sumber Agung.

Kata kunci : Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan
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ABSTRACK

This study aims to determine and analyze the effect of service quality which consists of
reliability, responsiveness, assurance, empathy and tangible variables to the satisfaction of
consumers in the Sumber Agung Tlogomas workshop silmutaneously and partially. The
population in this study are Sumber Agung workshop consumers or consumers who have used
Sumber Agung services. The number of samples obtained using Slovin calculations as many as
77 respondents using non-probability sampling method. The analytical method used in this
research is descriptive analysis and multiple regression analysis using the SPSS 2.0 program.
From the results of the study showed that the quality of service partially and simultaneously
had a positive and significant effect on consumer satisfaction at Sumber Agung Workshop.

Key word :Effect Of Service Quality On Customer Satisfaction



BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Kualitas pelayanan yang baik adalah upayah yang dapat digunakan oleh perusahaan
dalam menghadapi persaingan dalam bidang jasa yang erat kaitannya dengan kepuasan
konsumen. Upaya peningkatan kualitas pelayanan akan sangat efektif apabila
peningkatan kualitas pelayanan merupakan tujuan sehari-hari, mulai dari pimpinan
puncak atau direktur sampai dengan para pelaksana pelayanan atau karyawan.
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Tjiptono (2008:59) kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan
dan pengendalian atas tingkat keunggulan untuk memenuhi keinginanan konsumen.
Dalam melakukan pelayanan perusahaan juga berusaha mengadakan penyesuaian dan
perbaikan diberbagai bidang dalam usaha untuk meningkatkan kepuasan konsumen
dengan melakukan perencanaan dan pelatihan baik secara teori maupun praktek kepada
bagian pelayanan konsumen.

Dari definisi tersebut dapat disimpulkan bahwa pelayanan (sevice) merupakan
kegiatan tidak berwujud yang dapat dirasakan dengan tujuan untuk memenuhi kebutuhan
dan keinginan konsumen yang menimbulkan kepuasan berdasarkan perbandingan antara
persepsi dan harapan mereka dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun.

Jasa bengkel tidak hanya dituntut untuk memenuhi pelayanan dengan baik, akan
tetapi juga harus mampu bersaing untuk mempertahankan kelangsungan hidupnya
dengan memberikan kualitas pelayanan yang terbaik.

Bengkel adalah salah satu bisnis yang menjual jasa. Di malang banyak sekali
Bengkel, salah satunya yang berada di daerah Tlogomas No0.30 Malang. Semakin
bertambahnya permintaan konsumen akan kebutuhan sekundernya maka bengkel akan
memenuhi setiap keinginan para konsumen. Banyak faktor yang perlu di perhatikan
untuk mempengaruhi konsumen salah satunya kualitas pelayanan yang dapat diberikan
oleh perusahaan, sehingga konsumen merasa terpuaskan. Pada penelitian ini penulis
memlilih bengkel Sumber Agung.

Sumber Agung adalah jasa yang bergerak dalam bidang perbengkelan. Bengkel
menyediakan perlengkapan (onderdil) sepeda motor honda, Yamaha, Suzuki dan lain-
lain, pelayanan jasa bengkel dan perangkat lain yang ada dibengkel adalah untuk
membangun dan mempererat hubungan baik konsumen. Suksesnya suatu pemasaran
didukung pula oleh peran pelayanan yang dilakukan perusahaan tanpa mengabaikan
kegiatan pemasaran lainnya (Kotler, 2007:20). Perusahaan harus mengetahui bagaimana
cara melayani konsumen dengan baik agar jasa yang ditawarkan menjadi lebih menarik
sehingga konsumen tertarik untuk menggunakan jasa tersebut..

Bengkel merupakan salah satu bisnis yang bergerak di sektor jasa, segmen pasarnya
yaitu para konsumen untuk menservis atau memperbaiki sepeda motornya. Oleh karena
itu, kualitas pelayanan, montir yang dapat dipercaya, dan keramah tamahan kepada
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1.2

konsumen yang datang adalah menjadi hal yang dibutuhkan konsumen. Ini merupakan
kewajiban pihak bengkel untuk memberikan pelayanan yang maksimal kepada setiap
konsumennya. Setiap konsumen pastinya menginginkan yang terbaik dalam setiap jasa
yang ia beli karena itu adalah yang menjadi haknya. Setiap konsumen berhak atas
kenyamanan, keamanan, jujur dan perlakuan atau pelayanan secara benar. Dalam dunia
bisnis tidak terkecuali bengkel, kepuasan konsumen adalah menjadi salah satu yang di
utamakan, karena hal itulah yang menentukan berhasil atau tidak nya suatu usaha
bengkel. Konsumen yang tidak puas tentu tidak akan mengulangi lagi jasa yang sama,
apalagi didukung dengan banyaknya pilihan jasa bengkel lain (pesaing), sehingga
membuat konsumen memiliki banyak perbandingan untuk memilih bengkel mana yang
lebih sesuai dengan selera dan keinginannya.

Hasil pengamatan menunjukan Bengkel Sumber Agung telah memberikan pelayanan
yang sesuai dengan yang di inginkan dan dibutuhkan konsumen diantaranya para petugas
bengkel selalu bersikap ramah kepada konsumen mulai dari konsumen datang hingga
motor konsumen selesai diperbaiki, petugas juga selalu tegas dalam mengarahkan dan
menjelaskan kepada konsumen yang baru pertama kali melakukan perawatan dan
perbaikan motor dibengkel. Pelayanan tersebut didukung pula dengan fasilitas yang
lengkap dan lingkungan perusahaan yang nyaman serta bersih seperti adanya ruang
tunggu merokok dan bebeas rokok, minuman, makanan ringan serta hostpot area.

Fasilitas yang memadai dan mencukupi yang diberikan oleh pihak bengkel Sumber
Agung diharapkan dapat memberikan kepuasan bagi konsumen.

Pelayanan terhadap konsumen harus dilakukan dengan penuh tanggung jawab dari
awal sampai selesainya suatu pelayanan. Pelayanan yang diberikan termasuk menerima
keluhan atau masalah yang sedang dihadapi konsumen. Oleh karena itu berhasil
tidaknya perusahaan dalam berkomunikasi dengan para konsumennya tergantung pada
pelayanannya. Berdasarkan uraian di atas, penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas
Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Bengkel Sumber Agung Tlogomas
No.30 Malang*

Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang tersebut, maka perumusan masalah yang akan diajukan
sebagai berikut :

a. Apakah kualitas pealayanan yang meliputi tangible, reliability, responsiveness,
assurance dan empathy secara simultan (bersama-sama) berpengaruh terhadap

kepuasan konsumen bengkel Sumber Agung?

b. Apakah kualitas pealayanan yang meliputi tangible, reliability, responsiveness,
assurance dan empathy secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan konsumen

bengkel Sumber Agung?
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1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian
1.3.1 Tujuan penelitian

a. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan yang meliputi
tangible, reliability, responsiveness, assurance dan empaty secara silmutan terhadap
kepuasan konsumen bengkel Sumber Agung.

b. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan yang meliputi
tangible, reliability, responsiveness, assurance dan empaty secara parsial terhadap
kepuasan konsumen bengkel Sumber Agung.

1.3.2 Manfaat Penelitian

a. Diharapkan dapat memberi masukan bagi pemimpin perusahaan (Bengkel Sumber
Agung Tlogomas Malang) yang terkait dengan kualitas pelayanan.

b. Diharapkan sebagai referensi pada penelitian selanjutnya yang terkait dengan
kepuasan pelayanan.



BAB V
SIMPULAN DAN SARAN
1.1 Simpulan

Penelitian ini tentang pengaruh tangible, realiability, assurance, responsivenes

REPOSITORY

dan empathy terhadap kepuasan konsumen bengkel Sumber Agung Tlogomas,

University of Islam Malang

menyimpulkan bahwa:
a. Variabel Tangible berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen
b. Variabel realiability berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen
c. Variabel assurance berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen
d. Variabel responsivenes berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen
e. Variabel empathy berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen
1.2 Keterbatasan
Keterbatasan dalam penelitian ini terbatas pada variabel tangible, realiability,
assurance, responsivenes dan empathy terhadap kepuasan konsumen pada bengkel
Sumber Agung Tlogomas yang hanya mampu menjelaskan sebesar 20% sedangkan 80%
di jelaskan oleh variabel yang tidak di maksukan dalam model
1.3 Saran-Saran
a. Bagi peneliti selanjutnya dapat menambah variabel dan juga jumlah responden
penelitian, untuk memperoleh informasi yang lebih akurat.
b. Untuk peneliti selanjutnya dapat menambah variabel agar mendapat nilai koefisien

determinasi yang lebih besar.
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