BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1 Deskripsi Unit Analisis
Dalam sub bab ini peneliti ingin mendeskripsikartadeesponden
yang di ukur dari jenis kelamin, usia, pendidikarakhir, pekerjaan, status,
dan pendapatan perbulan. Peneliti melakukan deskrgala responden untuk
mengetahui karakteristik responden yang hasilnpagaa berikut:

4.1.1 Jenis Kelamin
Tabel 4.1

Karakteristik Jenis Kelamin Responden

Kode Laki-Laki Perempuan
1 188 -
2 - 37
Persentase 83,6% 16,4%

Sumber: Data diolah dengan Microsoft Excel

Berdasarkan Tabel 4.1 penelitian ini menjelaskan
karakteristik jenis kelamin dari 225 orang respanglang datang
untuk melakukanservice motor Suzuki di dealer Fatmawati,
Jakarta Selatan. Sampel terdiri dari 83,6% (188gjyradalah laki-

laki dan 16,4% (37 orang) adalah perempuan.

Dapat dilihat bahwa dari 225 responden yang diteliih
dari 80% laki-laki lebih banyak melakukaervice motor Suzuki
daripada perempuan, keadaan tersebut terjadi kareotor

merupakan sarana untuk meningkatkan performa dadderja.
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Hal ini menjadi dasar strategi bagi pihak dealezU&u
Fatmawati, Jakarta Selatan untuk lebih fokus umhémberikan
yang terbaik dalam pelayanaserfvice) agar mampu menunjang
mobilisasi tinggi laki-laki sekaligus meningkatkarerforma dalam
bekerja (karena kualitas motor yang prima dan tideknmasalah
menjadikan pelanggan nyaman dalam beraktivitas rdahilisasi

dengan menggunakan motor).

41.2 Usia
Tabel 4.2
Karakteristik Usia Responden
Kode <17 17-22 23-28 29-34 >34
1 0 - - - -
2 - 36 - - -
3 - - 79 - -
4 - - - 72 -
5 - - - - 38
Persentase 0% 16% 35,11% 32% 16,890

Sumber: Data diolah dengan Microsoft Excel

Berdasarkan tabel 4.2, menunjukan 35,11% sampeg ya
diambil melalui 225 responden pada usia 23-28 rnahu
memperbaiki motornya di dealer Suzuki Fatmawatikada
Selatan, disusul 32% dari usia 29-34 tahun, lal89% dari usia
diatas 34 tahun, dan yang terakhir dari kelompoé Lg-22 tahun

dengan persentase 16%.

Dilihat dari data diatas, dapat diambil dua kesilapu

Yang pertama, kelompok umur di bawah 17 tahun tic@kniliki
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responden sama sekali, mungkin dikarenakan kelonuymolr di
bawah 17 tahun belum diperbolehkan memperoleh Slivia I1zin
Mengemudi) dan pada kelompok umur di bawah 17 tdimsanya
yang mengurusi segala keperluan untuk memperbai@tom
diserahkan kepada orang yang lebih tua dari palkbenbek umur
tersebut. Yang kedua adalah, pengguna sepeda nyaiog
melakukan perbaikarsdrvice) motor, 84% sampel (kelompok usia
23-28 tahun, 29-34 tahun dan >35 tahun) masuk dalama
produktif yang membutuhkan mobilitas tinggi di tahgpadatnya

lalu lintas Jakarta.

Hal ini menjadi dasar strategi bagi produsen maupun
dealer Suzuki Fatmawati, Jakarta Selatan untuk steru
mengkomunikasikan produknya bagi usia produktifreka usia
produktif merupakan pangsa pasar potensial untuklyeé produk
Suzuki maupun memperbaiki (merawat) motornya dilealea

Fatmawati, Jakarta Selatan.
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4.1.3 Pekerjaan
Tabel 4.3
Karakteristik Pekerjaan Responden

Kode Mahasiswa/l PNS Pegawai| Wiraswasta Lain-
Swasta Lain

1 35 - - - -

2 - 31 - - -

3 - - 110 - -

4 - - - 49 -

5 - - - - 0

Persentase 15,55% 13,78% 48,89% 21,78% 0%

Sumber: Data diolah dengan Microsoft Excel

Berdasarkan Tabel 4.3 menunjukkan bahwa karakterist
pekerjaan responden yaitu 48,89% dari 225 respobdeorofesi
sebagai pegawai swasta yang melakusaxmice motor Suzuki di
dealer Fatmawati, Jakarta Selatan. Dilihat dara diitatas sisanya
berprofesi sebagai mahasiswa, pegawai negeridapilwiraswasta
melakukan service motor Suzuki di dealer Fatmawati, Jakarta
Selatan masing-masing sebesar 15,55 %, 13,78%,21at8%.
Sedangkan untuk pilihan pekerjaan lain-lain tidalendepat
responden sama sekali.

Dari penjabaran di atas, dapat dijadikan landasagi b
produsen maupun manajemen dealer Suzuki Fatmavaktgrta
Selatan untuk bekerja sama mengkomunikasikan pas&nsial
lainnya seperti pada karakteristik pekerjaan PN& mahasiswa

yang hanya meraup 13,78% dan 15,55% pangsa pasar.
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4.1.4 Pendapatan Perbulan
Tabel 4.4
Karakteristik Pendapatan Responden

Kode < 1.000.000 1.000.000-1.999.9992.000.000-5.000.000 > 5.0000.000

1 25 - - -

2 - 42 - -

3 - - 128 -

4 - - - 30
Persentase 11,11% 18,67% 56,89% 13,339

Sumber: Data diolah dengan Microsoft Excel

Berdasarkan Tabel 4.4, data diatas menunjukkar9%6,8

dari 225 responden yang dijadikan sampel berpeilgha&p.

2.000.000-

1.000.000-

5.000.000,

Rp.1.999.999,

18,67%

13,33%

responden berpenghasHap.

berpenghasilan diaRp.

5.000.000, dan 11,11% berpenghasilan dibawah RPOD00.

Dari data di atas dapat dijadikan pertimbangan bagi

manajemen dealer Suzuki

Fatmawati,

Jakarta

Selatatok

mempertahankan harga saat ini, yaitu harga yangntiau

dibanding dengan hargarvice motor yang ditawarkan kompetitor,

selain itu pelayanan perbaikan motor Suzuki di ele&@uzuki

Fatmawati, Jakarta Selatan minimal harus dapat regaipankan

kualitas yang sama, dengan harapan dapat menirgktkalitas

pelayanan di masa yang akan datang.

4.2 Hasil Penelitian dan Pembahasan

Setelah mengumpulkan data-data yang didapatkansuagg dari

lapangan, peneliti secara bertanggung jawab medakul coba dari hasil

penelitian yang telah dilakukan. Peneliti melakukgincoba (uji instrumen)
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sebanyak 30 responden untuk mengukur kelayakanidifas) dan
kekonsistenan (reliabilitas) dari kuesioner.

Dalam penelitian ini peneliti juga melakukan ujiuassi Klasik,
meliputi uji normalitas, linearitas, multikolinetas, dan heterokedastisitas
yang hasilnya antara lain:

4.2.1 Hasil Uji Instrumen
4.2.1.1Uji Validitas

Uji validitas mengukur kelayakan sebuah pertanygarg
akan dijadikan sebagai pondasi sebuah penelitiamg yakan
dilakukan. Instrumen ini di uji coba kepada 30 mesfen yang
sedang melakukan perawataeryice) di dealer Suzuki Fatmawati,
Jakarta Selatan. Instrumen dikatakan valid apalilasil
penghitungan butir pertanyaan melebihi 0,361 (tafghifikansi
5%). Sedangkan penghitungan hasilnya diolah derspfiware
SPSS 17. Hasil dari pengujian variabel KualitasdBkodapat
dilihat pada tabel sebagai berikut:

Tabel 4.5

Uji Validitas Variabel Kualitas Produk ¢X

No r Hitung r Tabel Keterangan
1 0.694 0.361 Valid
2 0.525 0.361 Valid
3 0.637 0.361 Valid
4 0.523 0.361 Valid
5 0.540 0.361 Valid
6 0.722 0.361 Valid

Sumber: Perhitungan SPSS 17
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Dari hasil uji validitas yang telah di lakukan tadap
variabel kualitas produk, maka diambil kesimpulamwa seluruh
item pernyataan dinyatakan valid karena r hitung tabel dan
item-item tersebut berkorelasi signifikan sehingiidak perlu
dikeluarkan atau diperbaiki (valid).

Tabel 4.6

Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan X

No r Hitung r Tabel Keterangan
1 0.759 0.361 Valid
2 0.578 0.361 Valid
3 0.611 0.361 Valid
4 0.608 0.361 Valid
5 0.530 0.361 Valid
6 0.370 0.361 Valid
7 0.687 0.361 Valid
8 0.694 0.361 Valid
9 0.758 0.361 Valid
10 0.686 0.361 Valid
11 0.267 0.361 Tidak Valid
12 0.373 0.361 Valid
13 0.530 0.361 Valid

Sumber: Perhitungan SPSS 17

Dari hasil uji validitas yang telah di lakukan tadap
variabel kualitas pelayanan dapat di ambil kesimpubahwa
seluruh item pertanyaan dinyatakan valid kareni&ung > r tabel,
(kecuali item pertanyaan nomor 11) dan item itermseteut
berkorelasi signifikan sehingga hanya perlu di &gtan atau di

perbaiki pada item nomor 11.
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Tabel 4.7
Uji Validitas Kepuasan Pelangggan (Y)

No r Hitung r Tabel Keterangan
1 0.647 0.361 Valid
2 0.745 0.361 Valid
3 0.757 0.361 Valid
4 0.724 0.361 Valid
5 0.424 0.361 Valid
6 0.558 0.361 Valid
7 0.301 0.361 Tidak Valid
8 0.645 0.361 Valid

Sumber: Perhitungan SPSS 17

Dari hasil uji validitas yang telah di lakukan tadap
variabel kepuasan pelanggan dapat di ambil kesenpblhwa
seluruh item pertanyaan dinyatakan valid karenigung > r tabel,
(kecuali item pertanyaan nomor 7) dan item itemsdiut
berkorelasi signifikan sehingga hanya perlu di &gtan atau di
perbaiki pada item nomor 7.

4.2.1.2Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas mengukur konsistensi sebuah peréam
yang akan dijadikan sebagai pondasi sebuah peamejfang akan
dilakukan, apabila pertanyaan itu reliabel, makatgogaan
tersebut harus dapat diandalkan dan tetap konsistéam
pengukuran tersebut diulang. Instrumen ini di ojpp& kepada 30
responden yang sedang melakukan perawaanide) di dealer
Suzuki Fatmawati, Jakarta Selatan. Instrumen dikatareliabel
apabila hasil penghitungan butir pertanyaan meiedjé (taraf

signifikansi 5%). Sedangkan penghitungan hasilngéakd dengan



64

software SPSS 17. Hasil dari pengujian variabel KualitasdBk,
Kualitas Pelayanan, dan Kepuasan Pelanggan dalgzt drada

tabel sebagai berikut:

Tabel 4.8
Uji Reliabilitas
No Variabel Nilai Alpha Keterangan
Cronbach
1 Kualitas Produk 0,610 Reliabel
2 Kualitas 0,844 Reliabel
Pelayanan
3 Kepuasan 0,759 Reliabel
Pelanggan

Sumber : Perhitungan SPSS 17
Dari hasil uji reliabilitas yang telah di lakukaarthadap
semua Vvariabel (variabel kualitas produk, varialdelalitas
pelayanan, dan variabel kepuasan pelanggan) dapamdil
kesimpulan bahwa seluruh variabel dinyatakan relikarena nilai
alpha melebihi 0,6..
4.2.2 Analisis Deskriptif
Analisis deskriptif dilakukan untuk menjelaskartiae jawaban
yang diberikan responden yang berasal dari kuesigaag telah

dibuat oleh peneliti.



4.2.2.1Variabel Kualitas Produk

Tabel 4.9

Nilai Analisis Deskriptif Variabel Kualitas Produk
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No
ltem

Pernyataan

STS

TS

N

S

SS

Total

Dimensi Quality Level

Mesin motor Suzuki irit bahan 2

bakar.

21

58

97

47

225

Menurut saya, kualitas mot(
Suzuki menjadikan saya han
perlu  melakukan perawatg

(service) dengan rentang wakiu

yang cukup lama.

or 0
ya
N

32

74

86

33

225

Mesin motor Suzuki tangguh
segala kondisi cuaca.

i 0

17

60

103

45

225

Nilai Quality Level (%)

10,37

28,44

42,37

18,57

100

Dimensi Quality Consistency

Menurut saya, kualitas mot
Suzuki menjadikan saya selg
nyaman dalam berkendara.

21

61

100

43

225

Menurut saya, motor Suzuki

tidak bermasalah bila dipak
dalam kecepatan rendah maug
kecepatan tinggi (aerodinamis).

31

66

81

47

225

Menurut saya, komponen mot
Suzuki yang berkualital
menjadikan saya selalu am
dalam berkendara.

29

85

64

47

225

Nilai Quality Consistency (%)

12

31,40

36,30

20,30

100

Sumber: Data diolah dengan Microsoft Excel

Dalam variabel Kualitas Produk terdapat 2 dimegsitu

Quality Level danQuality Consistency. Dari tabel 4.9 menunjukkan

besarnya presentase skor untuk masing masing paamygada

variabel Kualitas Produk.



66

a. Quality Level

Dalam dimensquality level yang terdapat pada tabel
4.9 menunjukkan 42,37% responden menjawab setuju
bahwa motor Suzuki irit bahan bakar, kualitas mesin
motor Suzuki membuat perawataserfice) kembali
dengan rentang waktu yang cukup lama, dan mesin
motor Suzuki tangguh di segala kondisi cuaca. Tabel
tersebut juga menunjukkan 18,52% responden menjawab
sangat setuju, sisanya 28,44% menjawab netral/ 40,3
menjawab tidak setuju dan 0,3% menjawab sangédk tida
setuju.

Dari pernyataan responden, sebagian besar (60,89%)
menjawab setuju dan sangat setuju bahwa motor Suzuk
memiliki level kualitas yang baik, sehingga menjadi
bahan pertimbangan pihak pabrikan Suzuki untuk
menjaga kualitas seluruh komponen-komponen motor
yang dimilikinya agar tetap dapat mempertahankan
pangsa pasar sekaligus merebut pangsa pasar ktompeti
dengan cara selalu terus berinovasi dan melihat
perkembangan pasatrénd), sehingga motor Suzuki

tetap diminati pasar.



67

b. Quality Consistency

Dalam dimensiquality consistency yang terdapat
pada tabel 4.9 menunjukkan 36,30% responden
menjawab setuju bahwa kekonsistenan kualitas yang
dimiliki motor Suzuki sudah baik, sedangkan 20,30%
responden menjawab sangat setuju bahwa kekonsistena
kualitas motor Suzuki sudah baik, sisanya sebesar
31,40% responden menjawab netral dan 12% responden
menyatakan tidak setuju.

Data pada tabel 4.9, menunjukkan besarnya
responden yang menyatakan bahwa kekonsistenan yang
dimiliki motor Suzuki sudah baik. Namun, 31,40%
responden yang menjawab netral harus mendapat
perhatian khusus dari pabrikan motor Suzuki katsiza
tidak konsisten menjaga kualitas motor Suzuki, maka
akan berpengaruh buruk terhadap brand motor Swlzuki

masa yang akan datang.



4.2.2.2Variabel Kualitas Pelayanan

Tabel 4.10

Nilai Analisis Deskriptif Variabel Kualitas Pelayam
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No
ltem

Pertanyaan STS

TS

N

S

SS

Totdl

Dimensi Reliability

Menurut saya, pelayanan yapgO
diberikan oleh bengkel SuzuMi,
dealer Fatmawati, Jakarta
Selatan sesuai dengan jahiji
yang ditawarkan.

38

133

45

225

Menurut saya, hasil perbaikan O
motor Suzuki oleh bengkel
Suzuki, dealer Fatmawalti,
Jakarta Selatan sesuai dengan
yang diharapkan.

12

69

114

30

225

Nilai Reliability (%) 0

4,66

23,78

54,84

16,4

7 100

Dimensi Responsiveness

karyawan dealer Fatmawali,
Jakarta Selatan, dal

menangani permasalahn
motor Suzuki pelanggan baik.

Menurut  saya, kesigap£ 0

44

133

44

225

10

Menurut saya, penanganan O
keluhan  pelanggan olgh
karyawan dealer Fatmawali,
Jakarta Selatan dilakukgn
dengan cepat.

48

131

39

225

Nilai Responsiveness (%) 0

2,44

20,45

58,61

18,4

4 100

Dimensi Assurance

11

Menurut saya, keramahan O
yang diberikan karyawah
dealer Fatmawati, Jakarfa
Selatan kepada pelangghn
baik.

12

67

102

44

225

12

Menurut saya, karyawgn O
dealer Fatmawati, Jakarfa
Selatan mempuny4i
kemampuan menjelaskgn
produk dengan baik kepada
pelanggan. T

15

69

103

38

225
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13 | Menurut saya, karyawgn 1 17 63 118 26 225
dealer Fatmawati, Jakarfa
Selatan mampu menanamkgan
kepercayaan kepada
pelanggan untuk merawgat
motornya di bengkel Suzuli,
dealer Fatmawati, Jakarfa

Selatan.
Nilai Assurance (%) 0,15 | 6,52| 29,48 47,85 16 100
Dimensi Emphaty

14 | Menurut saya, karyawgn O 17 56 117 35 225

dealer Fatmawati, Jakarfa
Selatan perhatian  kepagla
pelanggan.

15 | Menurut saya, karyawgn 1 24 69 95 36 225
dealer Fatmawati, Jakarfa
Selatan dapat berkomunikgsi
dengan baik kepada
pelanggan.

16 | Menurut saya, karyawgn 1 18 76 98 32 225
dealer Fatmawati, Jakarfa
Selatan memahami kebutuhpn
pelanggan

Nilai Emphaty (%) 0,29 | 8,74| 29,78 4598 15,6100

Dimensi Tangibles

17 | Menurut saya, kebersihan 1 23 68 101 32 225

bengkel Suzuki, dealgr
Fatmawati, Jakarta Selatan
sudah baik.
18 | Menurut saya, kenyamangn 1 17 23 104 28 225
bengkel Suzuki, dealgr
Fatmawati, Jakarta Selatan
sudah baik.
Nilai Tangibles (%) 0,44 | 8,89| 31,33 44,89 14,44100

Sumber: Data diolah dengan Microsoft Excel
Variabel kualitas pelayanan terdiri dari 5 dimensitu,
Reliability, Responsiveness, Assurance, Empahty, dan Tangibles.
Pada tabel 4.10 dapat dilihat besarnya nilai usttlap pernyataan

pada variabel kualitas pelayanan.
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A. DimensiReliability

Dalam dimensReliability pada tabel 4.10 menunjukkan 54,89%
respoden menyatakan setuju bahwa pelanggan mekdapmlayanan
(service) sesuai janji yang ditawarkan dan hasilnya sesuaigya
diharapkan oleh pelanggan dealer Suzuki Fatmavalkiarta Selatan.
Tabel 4.12 juga menunjukkan 16,67% menjawab sasejaju bahwa
pelanggan membutuhkan pelayanéservice) yang sesuai dengan
penawaran dan tentunya hasilnya harus sesuai dehgsaapan
pelanggan dealer Suzuki Fatmawati, Jakarta Sela@isusul
responden yang menjawab netral dan tidak setujesset?23,78% dan
4,66%. Sedangkan yang menjawab sangat tidak stdaj memiliki
responden sama sekali.

Dari penjabaran data di atas menjadi latar belakeagj dealer
Suzuki Fatmawati, Jakarta Selatan untuk selalu reekdn pelayanan
dan hasil perbaikan motor yang sesuai dengankappda pelanggan.
Bila Dealer Fatmawati, Jakarta Selatan tidak kdesisdalam
memberikan pelayanan dan hasil yang sesuai dengapeldasi
pelanggan, maka pelanggan secara otomatis akaimdbengke bengkel
yang lain, ataupun berpindah ke produk motor koitgret

B. DimensiResponsiveness

Pada dimensiResponsiveness yang di jabarkan pada tabel 4.10

menunjukkan bahwa 58,67% menyatakan setuju bahwgawkan

dealer Suzuki Fatmawati, Jakarta Selatan sigaponsgp dalam
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menangani berbagai macam permasalahan pelanggaanyai
menunjukan sebesar 20,45% responden menjawab ,n&é8a4%
responden menjawab sangat setuju dan hanya 2,44%awad tidak
setuju bahwa karyawan dealer Suzuki Fatmawati sigap responsif
menangani berbagai macam permasalahan pelanggiandgkan yang
menjawab sangat tidak setuju tidak mendapat regposaima sekali.

Dari penjabaran di atas dapat menjadi landasanrbagajemen
dealer Suzuki Fatmawati, Jakarta Selatan untuls terenerus respon
terhadap permasalahan pelanggan dengan baik dgaggen secara
berkala, percaya untuk kembali memperbaiki motorulyadealer
Fatmawati, Jakarta Selatan.
. DimensiAssurance

Pada dimensi assurance yang terdapat di tabel 4.10
menunjukkan sebesar 47,85% responden menyatakaju fahwa
karyawan dealer Suzuki Fatmawati, Jakarta Selatamaln dalam
melayani pelanggan, memiliki pengetahuan mengenaduk, dan
mampu menanamkan kepercayaan kepada pelangganng&ada
responden yang menjawab netral, sangat setujk, $ietaju dan sangat
tidak setuju dengan sebesar 29,48%, 16%, 6,54% ,d&f0.

Dari penjabaran data di atas, dapat menjadi |landdsayi
manajemen dealer Suzuki Fatmawati, Jakarta Selatatuk
mempertahankan keramah-tamahan karyawannya agaanarakan

kepercayaan kepada pelanggan untuk selalu membientbaiornya di
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dealer Fatmawati, Jakarta Selatan. Selain itu,upeitingkatkan
pengetahuan karyawan dealer Fatmawati, JakartdaSefaengenai
produk yang ditawarkan, karena bila karyawan tidakngetahui
produk yang ditawarkan, pelanggan merasa tidak agarcbila
memperbaiki motornya di dealer Fatmawati, Jakagtat&n.
. DimensiEmphaty

Dalam dimensi Emphaty yang terdapat pada tabel 4.10,
menunjukkan 45,93% responden menyatakan setujud&awawan
dealer Suzuki Fatmawati, Jakarta Selatan perha@dmadap setiap
permasalahan yang dihadapi oleh pelanggan, mengetabutuhan
pelanggan dan mampu berkomunikasi dengan baik kepaldnggan.
Tabel 4.10 juga menunjukkan koefisien 29,78% redpommenjawab
netral, sisanya sebesar 15,26% menjawab sangaju,sedi¥4%
menjawab tidak setuju, dan 0,29% menjawab sandgk Setuju.

Komunikasi yang terjalin dengan baik dengan pelangg
merupakan kunci untuk lebih dekat dengan pelanggBia
komunikasi berjalan baik, maka karyawan dapat nmahge hal-hal
penting (harapan-harapan) yang diinginkan pelanggarnadap
pelayanan yang diberikan oleh dealer Fatmawatiarf@akSelatan
sehingga dealer Fatmawati dapat memenuhi keingpelanggan

dengan baik dan tepat.
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E. DimensiTangibles

Dalam dimensi tangibles yang terdapat pada tabel 4.10,
menunjukkan 44,89% responden menyatakan setujuebpbnampilan
kebersihan dan kenyamanan dealer Suzuki Fatmawdj ti susul
oleh pelanggan yang menjawab netral sebesar 31,388f@at setuju
sebesar 14,44%, tidak setuju sebesar 8,89% dar?oOménjawab
sangat tidak setuju.

Kebersihan dan kenyamanan dealer Fatmawati, Jalsataan
merupakan faktor kunci kembalinya pelanggan untedula kali (dan
seterusnya) untuk melakukan perbaikan/perawagenvi¢e) di dealer
Fatmawati, Jakarta Selatan. Bila pelanggan mergaman berada di
dealer Fatmawati, Jakarta Selatan maka otomatikerd&atmawati,
Jakarta Selatan akan menjadi pilihan utama pelanggatuk
memperbaiki motornya, sehingga menaikkan laba gi#egma.

4.2.2.3Variabel Kepuasan Pelanggan
Tabel 4.11

Nilai Analisis Deskriptif Variabel Kepuasan Pelaagg

No Pernyataan STS| TS N S SS Total
item

Dimensi Attributes Related To
Product

19 Harga motor Suzuki sesuai dengarD 3 17 153 52 225
kualitas motor Suzuki.

20 Motor Suzuki memberikan 0 16 52 108 49 225
manfaat bagi diri say
dibandingkan merek pesaing.

j$)

21 Desain  motor Suzuki sandatO 9 18 129 69 225
menarik bagi saya.

Nilai  Attributes Related To| O 4,15 | 12,89 57,78| 25,18| 100
Product (%)
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Dimensi Attributes Related to Services

22

Dealer motor Suzuki mamg
memberikan solusi yang terbq
bagi perbaikan motor

uo
ik

49

116

51

225

23

Produsen motor Suzuki 0

memberikan garansi produk motor

Suzuki berkualitas

13

59

110

43

225

Nilai  Attributes Related To
Product (%)

0

4,89

24

50,22 20,89

100

Dimensi Attributes Related To Purchases

24

Kemampuan perusahaan unfukO

bersaing  dengan kompetitor
sejenis untuk memberikan kualitas
pada produk (motor) yang

dihasilkan baik

24

70

85

46

225

25

Mudah menemukan temsatvice

motor Suzuki selain di dealer

Fatmawati di Jakarta Selatan.

2

41

73

76

33

225

Nilai  Attributes Related To
Purchases (%)

0,44

14,44

31,78

35,78

17,55

100

Sumber: Data diolah dengan Microsoft Excel

Variabel kepuasan pelanggan terdiri dari 3 dimeyasiu,

attributes related to products, attributes related to services, dan

attributes related to purchases. Pada tabel 4.11 dapat dilihat

besarnya persentase untuk setiap pernyataan padabela

kepuasan pelanggan.

A. Attributes Related to Products

Dalam dimensiAttributes Related to Products pada tabel

4.11 menunjukan 57,78% respoden menyatakan sealjwéa

atribut yang berhubungan produk sesuai dengan kiesperang

diinginkan pelanggan di susul oleh 25,18% responyamg

menjawab sangat setuju, 12,89% menjawab netraldgEso

responden menjawab tidak setuju. Sedangkan, yamjamab

sangat tidak setuju tidak mendapat responden sekadi.s
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Atribut yang berhubungan dengan produk menjadirpera
vital bagi kepuasan pelanggan Suzuki. Kualitas yko8uzuki
merupakan hal yang pertama kali dijadikan pertingan
pelanggan untuk memilih kendaraan (motor). Untul, it
pabrikan Suzuki harus senantiasa memperbaiki ksa{geperti
harga yang sebanding dengan kualitas motor, mekameri
manfaat yang lebih dibandingkan pesaing dan degaig
menarik bagi pelanggan) produknya agar selalu dithin
konsumen.

. Attributes Related to Services

Pada dimensiAttributes Related to Services yang di
jabarkan pada tabel 4.11 menunjukkan 50,22% mekegmata
setuju bahwa pelayanan dealer Suzuki Fatmawatiartdak
Selatan dapat memberikan solusi yang baik baginggkn,
pabrikan memberikan garansi bahwa produk yang ithlas
berkualitas. Tabel 4.11 juga menunjukkan 24% meafpw
netral, sisanya menunjukkan 20,89% responden mabjaw
sangat setuju dan 4,89% responden menjawab tidakuse
Sedangkan yang menjawab sangat tidak setuju, tidak
mempunyai responden sama sekali.

Perawatan/perbaikarsefvice) yang baik harus dijadikan
pertimbangan khusus dealer Fatmawati, Jakarta dB®elat

dikarenakan persentase responden yang menyatakgn dan
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sangat setuju mencapai 71,11%. Ini membuktikan hahw
kualitas pelayanan yang diberikan karyawan deadém&wati,
Jakarta Selatan sangat memuaskan pelanggan. Hahtoisaja
sangat siginifikan sehingga perlu tetap dijaga ikamlpelayanan
yang diberikan oleh bengkel Suzuki Fatmawati, Jak&elatan.
. Attributes Related to Purchases

Pada dimensiAttributes Related to Purchases yang di
jabarkan pada tabel 4.11 menunjukkan hanya 35,78%
menyatakan setuju bahwa pelangggan puas terhaddgut at
yang berhubungan dengan penjualan. Tabel 4.11 juga
menunjukkan 31,78% menjawab netral, sisanya mekkaju
koefisien sebesar 17,55% responden menjawab saegat,
14,44% responden menjawab tidak setuju dan 0,448amvab
sangat tidak setuju. Dengan akumulasi respondeng yan
menjawab setuju dan sangat setuju sebesar 53,888nya
masih jauh dari harapan bahwa pelanggan belum tpuaadap
kemampuan Suzuki untuk bersaing dengan kompetitak.ini
seharusnya menjadi dasar bahwa Suzuki harus Wearfowatif
untuk bersaing dengan kompetitor. Selain itu, Suzwkus
memperbanyak dealer-dealer mereka seperti yanduétda

kompetitor.
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4.2.3 Uji Asumsi Dasar
4.2.3.1Uji Normalitas
Uji normalitas digunakan untuk mengetahui apakah
distribusi data yang kita ambil di lapangan mente#atribusi
normal atau tidak. Uji normalitas yang digunakaralald uiji
Kolgomorov-Smirnov. Kriterianya adalah:

- Jika sig> a (5%) maka data tersebar secara normal
- Jika sig <a (5%) maka data tidak tersebar secara normal
Tabel 4.12

Uji Normalitas X

Tests of Normality

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic df Sig.
X1 .057 225 .074 .972 225 .000]

a. Lilliefors Significance Correction

Sumber: Data diolah dengan SPSS 17

Pada tabel 4.12 menunjukkan variabel kualitas
produk (X) memiliki nilai signifikan sebesar 0,74. Dari
kriteria pengujian Kolmogorov-Smirnov menyatakarhwa
nilai signifikansi X sebesar 0.074 > 0,05, maka data pada

variabel X berdistribusi normal.
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Tabel 4.13

Uji Normalitas X

Tests of Normality

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic df Sig.
X2 .052 225 200" 991 225 211

{a. Lilliefors Significance Correction

I*. This is a lower bound of the true significance.
m

Sumber: Data diolah dengan SPSS 17

Pada tabel 4.13 menunjukkan variabel kualitas
pelayanan ()Y memiliki nilai signifikan sebesar 0,2r(e
significance). Dari kriteria pengujian Kolmogorov-Smirnov
bahwa nilai signifikansi Xsebesar 0.2 > 0,05 maka data pada
variabel X berdistribusi normal.

Tabel 4.14

Uji Normalitas Y

Tests of Normality

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic df Sig.
Y .058 225 .061 .973 225 .000]

a. Lilliefors Significance Correction
Sumber: Data diolah dengan SPPS 17

Pada tabel 4.14 menunjukkan variabel
kepuasan pelanggan (Y) memiliki nilai signifikansi

sebesar 0,061. Dari kriteria pengujian Kolmogorov-



Smirnov bahwa nilai signifikansi Y sebesar 0.061 >

0,05 maka data pada variabel Y berdistribusi narmal

4.2.3.2Uji Linearitas

mempunyai

melakukan pengujian linearitas di lakukan dentgghof linearity

Uji ini di gunakan untuk mengetahui dari dua viaeia

hubungan yang

dengan taraf signifikansi 0,05 (5%).

Kriterianya:

Tabel 4.15

Linearitas antara YXdan Y

linear atau tidak

Jika sig < 0,05 maka terdapat hubungan yang linear

Jika sig > 0,05 maka tidak terdapat hubungan yimegu.

lineantuk

ANOVA Table
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Y * Between Groups (Combined) 540.481 16 33.780 1.966( .017
X1 Linearity 93.268 1 93.268|  5.429| .021
Deviation from Linearity 447.214 15 29.814 1.735| .046
Within Groups 3573.359 208 17.180
Total 4113.840 224

Sumber: Data diolah dengan SPSS 17

Pada tabel 4.15 menunjukkan nilai kualitas produk

(X1) memiliki nilai signifikansi sebesar 0,021 . Dériteria

pengujiantest of linearity bahwa nilai X sebesar 0.021 <

0,05 maka data pada; Xerdapat hubungan linear dengan
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variabel Y. Sedangkan, Pada tabel 4.16 di bawah ini

menunjukkan nilai signifikansi kualitas pelayanaX,)(

memiliki nilai signifikan sebesar 0,004. Dari krite

pengujiantest of linearity bahwa nilai % sebesar 0.004 <

0,05 maka data pada;Xerdapat hubungan linear dengan

variabel Y.
Tabel 4.16

Linearitas antara Xdengan Y

ANOVA Table
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Y * Between Groups (Combined) 447.721 27 16.582 .891 .624
X2 Linearity 158.698 1 158.698| 8.528 .004
Deviation from Linearity 289.023 26 11.116 .597 .940]
Within Groups 3666.119 197 18.610
Total 4113.840 224

Sumber: Data diolah dengan SPSS 17

4.2.3.3Uji Moltikoleniaritas

Uji ini dilakukan untuk mengetahui ada atau tidakny

hubungan linear antar sesama variabel indepeildam menguiji

multikoleniaritas dapat melihat davalue inflation factor yang

tertera pada tabel SPSS 17 dengan kriteria:

- Jika nilai VIF < 5 maka

multikoleniaritas.

tidak terdapat

- Jika nilai VIF > 5 maka terdapat multikoleniaritas.



Tabel 4.17
Hasil Uji Perhitungan Multikoleniaritas

Coefficients?
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Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) 23.590 2.792 8.449 .000
X1 -.129 .065 -131| -1.995 .047 988 1.012
X2 138 .050 182 2.778 .006 988 1.012
a. Dependent Variable: Y
Sumber: Data diolah dengan SPSS 17
Pada tabel 4.17 menunjukan nilai VIF kedua
variabel yaitu kualitas produk dan kualitas pelayan
sebesar 1,012 < dari 5, maka dari kriteria di atapat
dinyatakan bahwa tidak terdapat multikolinearitasua
hubungan linear antar variabel independen.
4.2.3.4Uji Heterokesdastisitas
Uji ini di gunakan untuk mengetahui adanya
ketidaksamaan varian dari residual. Untuk menguiji

heterokedastisitas digunakan uji Park dengan kaiter
- Jika —t tabek t hitung< t tabel, maka tidak terjadi gejala
heteroskedastisitas
- Jika t hitung > t tabel < -t tabel, maka terjadijaipe

heteroskedastisitas.
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Tabel 4.18

Hasil Uji Perhitungan Heteroskedastisitas

Coefficients?

Standardized

Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) -8.070 5.806 -1.390 .166
LNX2 1.418 1.302 .073 1.089 277
LNX1 1.394 .807 116 1.728 .085

a. Dependent Variable: LNEi2

Pada tabel 4.18 menunjukkan nilai kualitas produk
(X1) memiliki nilai signifikan sebesar 1,728. Dari teria

uji park dengan responden sebanyak 225 (t tabedsseb
1,970659), maka nilai Xsebesar 1,728 < 1,970659 maka
data pada Xtidak terdapat gejala heteroskedastisitas.

Pada tabel 4.18 juga menunjukkan koefisien
kualitas pelayanan X memiliki nilai signifikan sebesar
1,089. Dari kriteria pengujian Park bahwa nilai s€besar
1,089 < 1,970659 maka data padatXak terdapat gejala

heteroskedastisitas.
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4.2.4 Analisis Regresi Linier Berganda

A. H1: Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Penggan

Tabel 4.19

Uji t variabel X%

Coefficients?

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 23.590 2.792 8.449 .000
X1 -.129 .065 -131 -1.995 .047
X2 .138 .050 .182 2.778 .006

a. Dependent Variable: Y

Uji t
Hipotesis 1
- Ho =Secara parsial tidak ada pengaruh antara wriab
kualitas produk dengan kepuasan pelanggan
- Ha = Secara parsial ada pengaruh antara varialaditdsu
produk dengan kepuasan pelanggan
Kriteria berdasarkan t tabel
- HO diterima jika —t tabet t hitung< t tabel

- Ho ditolak jika —t hitung < -t tabel atau t hiturg tabel
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Kriteria berdasarkan signifikansi

Jika sig < 0,05 maka Ho ditolak
Jika sig > 0,05 maka Ho diterima

Pada penelitian ini nilai t hitung untuk nilai; X
sebesar -1,995 dengan t tabel sebesar -1,975, maka
perhitungan menunjukkan -1,995 < -1,975 (-t hitsngt
tabel). Pernyataan di atas menghasilkan kriterialiHolak,
artinya secara parsial ada pengaruh antara kualitaduk
terhadap kepuasan pelanggan.

Tabel 4.19 menunjukkan bahwa nilai signifikan
untuk X1 adalah 0,047. Hal tersebut memastikan bahw
kriteria signifikan terpenuhi, yaitu X(0,047) < 0,05 yang
artinya Ho ditolak.

Pengujian hipotesis pada penelitian ini tidak
mendukung penelitiaBumani (2006) dalam penelitiannya
yang berjudul: Pengaruh Kualitas Produk Terhadap
Kepuasan Pelanggan Kartu Prabayar IM3, dikarenakan
pengaruh X bersifat positif, berbanding terbalik dengan
peneliti.

Dari analisis yang dilakukan pada penelitian dsata
peneliti menyatakan bahwa variabel kualitas produk

dengan seluruh dimensi yang berada di dalam@yality
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Level dan Quality Consistency) mempengaruhi secara
negatif kepuasan pelanggan.

Dalam penelitian ini diketahui bahwa persentase
pelanggan yang tidak setuju kualitas produk Suziuki
baik cukup banyak, yang masing-masing 10,37% untuk
dimensi Quality Level dan 12% untuk dimensuality
Consistency. Hal ini membuktikan bahwa kualitas produk
Suzuki masih perlu perbaikan. Hal ini harus dijadik
dasar pertimbangan pihak Suzuki untuk lebih kreduif
inovatif untuk mengembangkan produknya. Namun,
secara garis besar pelanggan masih setuju dantsanga
setuju bahwa kualitas produk Suzuki masih bisa
diandalkan.

Penelitian ini menjabarkan tentang keseluruhan
kualitas produk yang dimiliki motor Suzuki yang et
dasar peneliti untuk mengetahui seberapa besamapégng
kualitas produk terhadap keputuan kepuasan pelangga
karena data menunjukkan bahwa penjulan motor Suzuki
mengalami penurunan dari tahun ke tahun. Hal imijatk
landasan bagi manajemen Suzuki untuk membuat gitrate

strategi yang lebih efektif.
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B. H2: Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan

Pelanggan
Tabel 4.20

Uji t variabel %

Coefficients?®

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 23.590 2.792 8.449 .000
X1 -.129 .065 -.131 -1.995 .047
X2 .138 .050 .182 2.778 .006
a. Dependent Variable: Y
Uji t
Hipotesis 2

- Ho = Secara parsial tidak ada pengaruh antara bedria

kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan

- Ha = Secara parsial ada pengaruh antara varialaditdsu

pelayanan dengan kepuasan pelanggan

Kriteria berdasarkan t tabel

- HO diterima jika —t tabet t hitung< t tabel

- Ho ditolak jika —t hitung < -t tabel atau t hiturgt

tabel

Kriteria berdasarkan signifikansi

- Jika sig < 0,05 maka Ho ditolak

- Jika sig > 0,05 maka Ho diterima
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Pada penelitian ini, nilai t hitung untuk; ¥ang
ditunjukkan pada tabel 4.20 sebesar 2,778 dentdoel
sebesar 1,975, maka perhitungan menunjukan 2,778 >
1.975 (t hitung > t tabel). Pernyataan di atas
menghasilkan kriteria Ho di tolak, artinya secasasyal
ada pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan.

Tabel 4.20 juga menunjukkan bahwa nilai
signifikan untuk X1 adalah 0,006 Hal tersebut
memastikan bahwa kriteria signifikan terpenuhi,twyai
X1 (0,006 ) < 0,05 yang artinya Ho ditolak.

Pengujian hipotesis 2 (dua) dalam penelitian ini
mendukung penelitian Rachmat Hidayat (2009) dalam
penelitiannya yang berjudul : Pengaruh Kualitasarean,
Kualitas Produk dan Nilai Nasabah Terhadap Kepuasan
dan Loyalitas Nasabah Bank Mandiri, karena pengaruh
kualitas pelayanan bersifat positif.

Dari penelitian di atas, peneliti  menyatakan
bahwa variabel kualitas pelayanan dengan seluruh
dimensinya Tangibles, Assurance, Reliability, Emphaty,
dan Responsiveness) mempengaruhi secara positif

kepuasan pelanggan.
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Pada variabel kualitas pelayanan dalam dimensi
Emphaty dan Tangibles terdapat responden yang tidak
setuju bahwa pelayanan yang diberikan oleh dealer
Fatmawati, Jakarta Selatan kurang memuaskan masing-
masing sebanyak 8,74% dan 8,89%. Walaupun
persentasenya masih dibawah 10%, namun dengaa angk
yang mendekati 10%, maka dealer Fatmawati, Jakarta
Selatan hendaknya memberikan perhatiannya kepaa du
dimensi ini.

Penelitian ini menjabarkan tentang keseluruhan
kualitas pelayanan yang digambarkan melalui dimensi
dimensinya yaitu berupa keseluruhan pelayanan yang
diberikan dealer Suzuki untuk mempengaruhi kepuasan

pelanggan dealer Suzuki Fatmawati, Jakarta Selatan.
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C. H3: Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasan Pelanggan
a) UjiF
Tabel 4.21
Hasil Analisis Uji F Kualitas Produk @Xdan Kualitas Pelayanan {XTerhadap

Kepuasan Pelanggan (Y)

ANOVA®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 228.360 2 114.180 6.524 .0023
Residual 3885.480 222 17.502
Total 4113.840 224

a. Predictors: (Constant), X2, X1

b. Dependent Variable: Y
Sumber: Data diolah dengan SPSS 17

Hipotesis:

- Ho : tidak ada pengaruh secara signifikan antara
kualitas produk dan kualitas pelayanan secara
bersama-sama terhadap kepuasan pelanggan

- Ha . ada pengaruh secra signifikan antara kualitas
produk dan kualitas pelayanan secara
bersama-sama terhadap kepuasan pelanggan

Kriteria pengujian:
- Ho diterima bila F hitung < F tabel

- Ho ditolak jika F hitung > F tabel
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Pada penelitian ini nilai F  hitung yang
ditunjukkan pada tabel 4.21 sebesar 6,524 dengan F
tabel sebesar 3,09 , maka perhitungan menunjukkan
6,524 > 3,09 (F hitung > F tabel). Pernyataantds a
menghasilkan kriteria  Ho di tolak, artinya secara
bersama-sama ada pengaruh antara kualitas prodok d
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan.

4.2.5 Persamaan Regresi Linier Berganda
Y=a+bX1+bX,

Y= 23,590 — 0,129x% 0,138%

Keterangan:
Y = Kepuasan Pelanggan
a = Konstanta

= Koefisien Regresi

X = Kualitas Pelayanan

Persamaan regresi tersebut dapat dijelaskan sebagai

berikut:

- Konstanta sebesar 23,590; artinya jika variabellikasa
Produk (%) dan variabel Kualitas Pelayanan X
nilainya adalah 0, makavariabelkepuasan pelanggan

nilainya adalah 23,590.
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Koefisien regresi variabel Kualitas Produk;)>$ebesar
-0,129, artinya jika variabel independen lain mézga

nilai tetap dan kualitas produkengalami penurunan
satu satuan, maka kepuasan pelanggan (Y) akan
mengalami penurunan sebesar -0,129. Koefisien
bernilai negatif artinya terjadi pengaruh negatifasa
kualitas produk dengan kepuasan pelanggan, semakin
naik kualitas produk Suzuki maka akan semakin
menurun kepuasan pelanggan.

Koefisien regresi variabel Kualitas Pelayanany)(X
sebesar 0,138, artinya jika variabel independen lai
mengalami nilai tetap dan kualitas pelayanan
mengalami peningkatan satu satuan, maka kepuasan
pelanggan (Y) akan mengalami kenaikan sebesar 0,138
Koefisien bernilai positif artinya terjadi pengaruh
positif antara kualitas pelayanan dengan kepuasan
pelanggan, semakin naik kualitas pelayanan Suzuki

maka akan semakin meningkat kepuasan pelanggan.
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4.2.6 Koefisien Determinasi
Tabel 4.22

Hasil analisis Determinasiptian X Terhadap Y

Model Summaryb

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate

1 .236% .056 .047 4.184

a. Predictors: (Constant), X2, X1

b. Dependent Variable: Y
Berdasarkan tabel 4.23 diperoleh angkd (R Square)
sebesar 0.056 atau 5,6%. Hal ini menunjukkan bapemsentase
sumbangsih pengaruh kualitas produk dan kualitksy/gean terhadap
kepuasan pelanggan sebesar 5,6%. Sedangkan sisahy&o
dijelaskan dengan variabel lain yang tidak di masukalam model
penelitian ini sepersituasional factor, harga, dan lain-lain.

Dari analisis yang dilakukan pada penelitian dsafeneliti
menyatakan bahwa kualitas produk dan kualitasypakn dengan
selurunh dimensi yang berada di dalamnya mempenigaetara
bersama-sama kepuasan pelanggan di dealer Fatmalekiarta

Selatan.



