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ABSTRACT

This study aimed to determine the influence of service quality on customer satisfaction at
workshop PT Wahana Sun Motor Branch Office Puri Anjasmoro. This research used the
dimensions of service quality, namely : tangible, reliability, responsiveness, assurance, and
empathy to customer satisfaction. Data analysis that used were instrument test, classical
assumption test, multiple linear regression analysis, and hypothesis test. The sample that used in
this study were 100 respondents that choosen using probability sampling method. Hypothesis test
result indicate that tangible, reliability, responsiveness, assurance, and empathy influencing the
customer satisfaction. Furthermore, tangible, reliability, responsiveness, assurance, and
empathy simultaneously influencing the customer satisfaction. The results of the coefficient of
determination indicate that tangible, reliability, responsiveness, assurance, and empathy
influencing the customer satisfaction by 60,3% and the remaining 39,7% of customer
satisfaction is influenced by other factors which were not observed in this study.
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Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap K epuasan Pelanggan pada Bengkel PT Wahana
Sun Motor Cabang Puri Anjasmoro

Abstrak

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan pada bengkel PT Wahana Sun Motor Cabang Puri Anjasmoro. Pendlitian ini
menggunakan dimensi kualitas pelayanan yaitu tangible, reliability, responsiveness, assurance,
dan empathy. Analisis data yang digunakan antara lain, uji instrumen, uji asums klasik, analisis
regresi linier berganda dan uji hipotesis. Penelitian ini dilakukan terhadap 100 orang responden
dengan menggunakan metode probability sampling. Hasil uji hipotesis menunjukkan bahwa
secara parsial tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan. Secara simultan tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan
empathy berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Hasil koefisien determinasi menunjukkan
bahwa tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan yakni sebesar 60,3% dan sisanya 39,7% kepuasan pelanggan dipengaruhi
oleh faktor lain yang tidak diteliti dalam peneltian ini.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Dimensi Kualitas Pelayanan, K epuasan Pelanggan.
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PENDAHULUAN
Sarana transportasi menjadi kebutuhan
mendasar bagi masyarakat  Indonesia

dikarenakan wilayah di Indonesia berbentuk
kepulauan yang sangat luas dan sebagaian
besar wilayahnya dihubungkan melalui jalur
darat. Hal tersebut menjadi salah satu faktor
yang menyebabkan permintaan kendaraan di
Indonesia yang semakin  meningkat.
Kecermatan sebuah perusahaan dapat dilihat
dengan cara mengamati, memahami, dan
menghadirkan keinginan pelanggan agar
dapat  menjaga  kelangsungan  hidup
perusahaan. Agar dapat menarik  hati
pelanggan, perusahaan otomotif tidak hanya
menjual mobil sgja, akan tetapi menyediakan
jasa servis kendaraan guna memenuhi
kebutuhan pelanggan akan servis tersebut.
Pemberian layanan servis tidak terlepas dari
bagaimana cara perusahaan dapat
memberikan pelayanan yang bak kepada
pelanggan. Kualitas pelayanan bak yang
diberikan kepada  pelanggan dapat
mempengaruhi  tingkat kepuasan pelanggan
terhadap penggunaan produk/jasa tersebut.
Menurut Naderian dan Rohaizat, (2015)
tingkat tinggi kualitas layanan yang dirasakan
pelanggan akan memberikan tingkat kepuasan
kepada pelanggan, yang berdampak positif
terhadap loyalitas pelanggan. Menurut
Nguyen, Quang dkk., (2018) mendefinisikan
bahwa kualitas pelayanan sebagai perbedaan
antara persepsi konsumen terhadap layanan
yang ditawarkan oleh perusahaan tertentu dan
haragpan mereka tentang perusahaan yang
menawarkan layanan tersebut. Menurut
Nguyen, Quang dkk., (2018) mengatakan
bahwa Kualitas pelayanan juga dianggap
sebagal atribut yang dirasakan berdasarkan
pengalaman dari pelanggan mengenai layanan
yang pelanggan rasakan selama proses
pengiriman layanan. Melaui teori-teori
tersebut dapat disimpulkan bahwa pelanggan
akan merasa puas apabila pelanggan
mengalami dan menerima pelayanan yang
sesuai dengan harapan pelanggan. Nguyen,
Quang dkk., (2018) telah membuktikan
bahwa Jika harapan lebih tinggi dari kinerja

Ardiani et al, JOBSVol. 6, No.2, Des. 2020, p:159 - 176

maka perseps kualitas akan lebih rendah dari
memuaskan dan karenanya ketidakpuasan
pelanggan terjadi.

Kolter dan Gary (2017:31) menyatakan
bahwa pelanggan yang puas akan membeli
lagi dan memberi tahu orang lain tentang
pengalaman baik mereka. Pelanggan yang
tidak puas sering beralih ke pesaing dan
meremehkan produk lain. Tidak hanya
kualitas layanan, pengalaman bak yang
dirasakan pelanggan merupakan suatu hal
yang penting, apabila pelanggan puas mereka
akan menceritakan pengalaman
menyenangkan apa sga yang dirasakan
kepada orang lain. Kepuasan pelanggan
dibidang jua beli otomotif (mobil) dapat
berlangsung beberapa tahap vyaitu pra
pembelian, pada saat pembelian dan pasca
pembelian. Pra pembelian dapat berupa
pelayanan yang baik saat melakukan
penawaran kepada pelanggan, memberikan
informasi tentang produk dengan cara bak
dan benar. Saat pembelian bisa berupa
pelayanan karyawan saat melakukan DO
(Deal Order) mobil, pengantaran mobil sesuai
dengan waktu yang dijanjikan. Pasca
pembelian berupa feedback akan pelayanan
yang diberikan, ketersediaan bengkel servis
mobil dan juga sparepart yang lengkap dan
resmi.

Salah satu perusahan yang berjaan
dalam bidang otomotif adalah PT Wahana
Sun Motor Cabang Puri Anjasmoro yang
merupakan sebuah dealer cabang yang
bergerak dibidang penjualan mobil dengan
merek Nissan dan Datsun sebagai produknya
yang memiliki beberapa tipe dan jasa servis.
PT Wahana Sun Motor Cabang Puri
Anjasmoro dalam usahanya memberikan
kepuasan pelanggan melakukan banyak upaya
yang berorientas kepada peningkatan
kepuasan pelanggan, namun usaha tersebut
masih diragukan karena pada tahun 2019
tingkat presentase nila  ketidakpuasan
pelanggan masih mengalami  fluktuasi.
Customer Relation Officer merupakan bagian
yang menangani dan melakukan feedback
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kepada pelanggan mengenai  kepuasan
pelanggan.
Tinjauan Pustaka
Pemasaran
Kotler dan Kevin  (2018:27)

menyatakan Pemasaran adalah aktivitas,
seperangkat lembaga, dan proses untuk
menciptakan, berkomunikasi, memberikan
dan bertukar penawaran yang memiliki nilai
pelanggan, klien, mitra, dan masyarakat luas.
Kotler dkk. (2017:4) menyatakan definisi
pemasaran adalah kegiatan mengelola
hubungan pelangan yang menguntungkan.
Tujuan ganda pemasaran adalah untuk
menarik pelanggan baru dengan menjanjikan

nilac  pelanggan dan  mempertahankan
pelanggan dengan memberikan kepuasan.
Jasa

Menurut ~ Wirtz, Jochen  dkk.,

(2017:14), jasa merupakan tindakan melayani,
membantu, atau mendapatkan manfaat
melakukan pemeliharaan untuk keseahteraan
atau keuntungan dari yang lain. Tjiptono dan
Gregorius, (2016:25) secara garis besar
karakteristik jasa terdiri dari Intangibility,
Inseparability, Variability/Heterogeneity dan
Perishability.

Kepuasan Pelanggan

Kottler dan Kevin (2018:138)
Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang
atau kecewa yang didapatkan seseorang dari
membandingkan antara kinerja (atau hasil)
produk yang dipersepsikan dan ekspektasinya.
Seorang pelanggan puas atau tidak, sangat
tergantung pada kinerja produk dibandingkan
ekspektasi pelanggan bersangkutan dan
apakah sang pelanggan menginterpretasikan
adanya deviasi atau gap di antara kinerja dan
ekspektasi tersebui.

Indikator Kepuasan Pelanggan

Menurut Irawan (2008:37) terdapat 4 (empat)

dimensi kepuasan pelanggan antaralain:

a Perasaan puas (dalam arti puas akan
produk dan pelayanannya)
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Ungkapan perasaan puas atau tidak puas
dari pelanggan saat menerima pelayanan
yang baik dan produk yang berkualitas
dari perusahaan.

b. Selalu membeli produk
Pelanggan akan tetap memakal dan terus

membeli suatu produk apabila
tercapainya harapan yang mereka
inginkan.

c. Akan merekomendasikan kepada orang
lain

Pelanggan yang merasa puas setelah
memakal suatu produk atau jasa akan
menceritakannya kepada orang lain serta
mampu menciptakan pelanggan baru bagi
suatu perusahaan.

d. Terpenuhinya harapan pelanggan setelah
membeli produk
Sesual atau tidaknya kualitas suatu
produk atau jasa pasca pembelian suatu
produk dengan harapan yang diinginkan
pelanggan.

Kualitas Pelayanan
Kualitas pelayanan adalah perbedaan
antara persepsi konsumen terhadap layanan
yang ditawarkan oleh perusahaan tertentu dan
harapan mereka tentang perusahaan yang
menawarkan layanan tersebut (Nguyen,
Quang dkk., 2018). Service Performance
(SERVPERF) merupakan aat ukur yang
dianggap lebih tepat untuk mengukur
kepuasan pelanggan terhadap layanan yang
didapatkan. Service Performance merupakan
aat ukur terhadap kualitas layanan yang
dikembangkan  dari Service  Quality
(SERVQUAL). Kuditas Pelayanan dapat
diukur dengan menggunakan lima dimensi.
Kelima dimens tersebut menurut Wahyuni
dkk. (2015:34).
a. Tangible (Bukti Fisik)
Berkenaan dengan daya tarik fasilitas,
perlengkapan dan materi  layanan
digunakan perusahaan, serta penampilan
karyawan. Indikator dari tangible (bukti
fisik) terdiri dari fasilitas reservas yang
lengkap, ruang tunggu yang nyaman, dan
penampilan karyawan.



b. Reliability (Kehandalan)

Kemampuan perusahaan untuk
memberikan layanan yang akurat segjak
pertama kali tanpa membuat kesalahan
apapun dan menyampaikan jasanya
sesuai dengan waktu yang disepakati.
Indikator dari reliability (kehandalan)
terdiri dari kesesuaian layanan yang
dijanjikan, ketepatan pelayanan, dan
ketepatan informasi.

Responsiveness (Daya Tanggap)
Kesediaan dan kemampuan karyawan
dadam membantu pelanggan  dan
merespon permintaan mereka, serta
mengkonfirmasikan kapan sgja jasa yang
akan diberikan. Indikator dari
responsiveness (daya tanggap) terdiri dari
kecepatan  pelayanan, memberikan
informasi  yang jelas, dan menangani
keluhan pelanggan.

Kerangka Pemikiran Teoritis
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d. Assurance (Jaminan)

Perilaku  karyawan yang  mampu
menumbuhkan kepercayaan pelanggan
terhadap perusahaan, dan perusahaan bisa
menciptakan rasa aman bagi para
pelanggannya.  Indikator  assurance
(jaminan) terdiri dari keamanan service,
keamanan transaksi pembayaran, dan
jaminan garansi.

Empathy (Empati)

Perusahaan memahami masalah
pelanggan  dan bertindak ~ demi
kepentingan pelanggan, serta

memberikan perhatian personal kepada
pelanggan dan memiliki jam operasional
yang nyaman. Indikator empathy (empati)
terdiri dari karyawan bersikap ramah,
kemudahan berkomunikasi, dan
karyawan bersikap sabar.

Gambar 1. Kerangka Pemikiran Teoritis

Tangible (X1)

Reliability (X2)

Responsiveness (X3) _

Assurance (X4)

Empathy (X5)

Customer Satisfaction
Y)

He

Sumber: Permansari (2013), Alaan (2016), Panjaitan and Ai Lili (2016)

b. Ho2: Tidak terdapat pengaruh antara
Berdasarkan teori dan kerangka pemikiran di reliability terhadap kepuasan pelanggan
atas, maka hipotesis penelitian adalah sebagai pada bengkel PT Wahana Sun Motor
berikut: Cabang Puri Anjasmoro

a Hol: Tidak terdapat pengaruh antara Ha2: Terdapat pengaruh antara reliability

Hipotesis Pendlitian

tangible terhadap kepuasan pelanggan
pada bengkel PT Wahana Sun Motor
Cabang Puri Anjasmoro

Hal: Terdapat pengaruh antara tangible
terhadap kepuasan pelanggan pada
bengkel PT Wahana Sun Motor Cabang
Puri Anjasmoro

terhadap kepuasan pelanggan pada
bengkel PT Wahana Sun Motor Cabang
Puri Anjasmoro

Ho3: Tidak terdapat pengaruh antara
responsiveness  terhadap  kepuasan
pelanggan pada bengkel PT Wahana Sun
Motor Cabang Puri Anjasmoro
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Ha3: Terdapat pengaruh  antara
responsiveness  terhadap kepuasan
pelanggan pada bengkel PT Wahana Sun
Motor Cabang Puri Anjasmoro

d. Ho4: Tidak terdapat pengaruh antara
assurance terhadap kepuasan pelanggan
pada bengkel PT Wahana Sun Motor
Cabang Puri Anjasmoro
Had: Terdapat pengaruh antara assurance
terhadap kepuasan pelanggan pada
bengkel PT Wahana Sun Motor Cabang
Puri Anjasmoro

e. Ho5: Tidak terdapat pengaruh antara
empathy terhadap kepuasan pelanggan
pada bengkel PT Wahana Sun Motor
Cabang Puri Anjasmoro
Hab: Terdapat pengaruh antara empathy
terhadap kepuasan pelanggan pada
bengkel PT Wahana Sun Motor Cabang
Puri Anjasmoro

f. Ho6: Tidak terdapat pengaruh antara
tangible, reliability, responsiveness,
assurance dan empathy secara bersama
sama terhadap kepuasan pelanggan pada
bengkel PT Wahana Sun Motor Cabang
Puri Anjasmoro
Hab: Terdapat pengaruh antara tangible,
reliability, responsiveness, assurance dan
empathy secara bersama-sama terhadap
kepuasan pelanggan pada bengkel PT
Wahana Sun Motor Cabang Puri
Anjasmoro.

METODE PENELITIAN

Populass yang digunakan adalah
semua pelanggan bengkel PT Wahana Sun
Motor Cabang Puri Anjasmoro yang sudah
pernah menggunakan jasa servis Bengkel PT
Wahana Sun Motor Cabang Puri Anjasmoro.
Jumlah populasi pelanggan dalam 1 (satu)
tahun 2019 sebanyak 19.038 pelanggan.
Sedangkan sampel yang digunakan dalam
penelitian ini berjumlah 100 responden yaitu
pelanggan bengkel PT Wahana Sun Motor
Cabang Puri Anjasmoro, dengan teknik
sampling yang digunakan dalam penelitian ini
mengggunakan insidental sampling.
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Metode Analisis

Skala interval dalam penelitian ini
menggunakan Agree-Disagree Scale dengan
rentang nilai dari angka 1-10. Melalui data
yang dikumpulkan terdapat beberapa metode
analisis yang digunakan dalam penelitian ini
adalah:

a. AnalisisDeskripsi Persepsi Responden
Teknik analisis indeks digunakan untuk
mendapatkan gambaran deskriptif
responden atas item-item pertanyaan
yang digukan (Ferdinand, 2014). Angka
jawaban responden dimulai dari skor
minimum 1 dan maksimum 10.

b. Uji Validitasdan Reliabilitas
Uji validitas digunakan untuk mengukur
sah atau valid tidaknya suatu kuesioner.
Suatu kuesioner dikatakan valid jika
pertanyaan pada kuesioner mampu untuk
mengungkapkan sesuatu yang akan
diukur oleh kuesioner tersebut (Ghozali,
2018:51). Uji signifikans  dilakukan
dengan membandingkan nilai  Ipiung
dengan re Untuk degree of freedom (df)
= n-2, ddam ha ini n adalah jumlah
sampel. Jika riwng™ lape dan nilai positif
maka butir atau pertanyaan atau indikator
tersebut dinyatakan valid. Reliabilitas
adalah ada untuk mengukur suatu
kuesioner yang merupakan indikator dari
variabel atau konstruk. Suatu kuesioner
dikatakan reliabel atau handal jika
jawaban seseorang terhadap pernyataan
adalah konsisten atau stabil dari waktu ke
waktu (Ghozali, 2018:45). Menurut
Ghozali (2018:25) suatu konstruk atau
variabel  dikatakan  reliabel  jika
memberikan nilai Cronbach’s Alpha >
0,70.

c. Uji Asums Klask
Dalam analisis regresi linier berganda
perlu menghindari penyimpangan asumsi
klasik agar tidak timbul masalah dalam
penggunaan analisis tersebut. Uji Asumsi
Klasik terdiri dari Uji Multikolinearitas,
Uji Heteroskedastisitas, Uji Normalitas
dan Uji Linearitas. Ghozali (2018:107)
menjelaskan, bahwa uji multikolinearitas



bertujuan untuk menguji apakah model
regresi ditemukan adanya korelasi antar
variabel  bebas (independen).  Uji
heteroskedastisitas  bertujuan  menguji
apakah dalam sebuah model regres,
terjadi  ketidaksamaan variance dari
residual satu pengamatan ke pengamatan
lain. Uji normalitas bertujuan untuk
menguji apakah dalam model regres,
variabel pengganggu atau residual
memiliki distribusi normal. Uji linearitas
bertujuan untuk melihat spesifikasi model
yang digunakan sudah benar atau belum

(Ghozali, 2018:167).

Uji Regres Linear Berganda

Dalan  penulisan  penelitian  ini

menggunakan model analisis regresi

linier berganda (Multiple Regression

Analysis Model). Andlisis regresi pada

dasarnya adadah  studi mengena

ketergantungan  variabel dependen
dengan 1 (satu) atau lebih variabel
independen (Ghozali, 2018:95). Daam
analisis regresi, sdan  mengukur
kekuatan hubungan antara 2 (dua)
variabel atau lebih, juga menunjukkan
arah hubungan antara variabel dependen
dengan variabel independen (Ghozali,

2018:96). Pertimbangan dipergunakan uji

statistik  ini  karena pendlitian ini

mempergunakan lebih dari satu variabel
bebas yang meliputi Tangible, Reliability,

Responsiveness, Assurance, Empathy.

Uji Hipotesis

Uji hipotesis dalam penelitian ini terdapat

3 (tiga) uji, yaitu:

1) Uji K oefisien Deter minasi (R?)
Koefisien determinasi (Adjusted R
Square) pada dasarnya mengukur
seberapa jauh kemampuan model
dalam menerangkan variasi dependen..

2) Uji Signifikansi Simultan (Uji F)
Ghozali  (2018:98)  menjelaskan,
bahwa uji statistik F digunakan untuk
mengetahui  variabel  independen
secara bersama-sama atau simultan
mempengaruhi variabel dependen.

3) Uji Signifikans Parsial (Uji T)
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Menurut Ghozali (2018:98)
menjelaskan, uji T pada dasarnya
menunjukkan seberapa jauh pengaruh
satu variabel  penjelas/independen
secara individual dalam menerangkan
variasi variabel dependen.

HASIL DAN PEMBAHASAN
a. AnalisisDeskripsi Persepsi Responden

Nilal indeks persepsi pelanggan bengkel

PT Wahana Sun Motor Cabang Puri

Anjasmoro terhadap variabel-variabel

penelitian sebagai berikut:

1) Tangible
Rata-rata untuk keseluruhan indikator
variabel tangible adalah sebesar 81,13
dengan indikator tertinggi adaah
penampilan karyawan (X1.3) dengan
nilai indeks sebesar 83,10.

2) Reliability
Rata-rata untuk keseluruhan indikator
variabel reliability adalah sebesar
79,23 dengan indikator tertinggi
adalah ketepatan pelayanan (X2.2)
dengan nilai indeks sebesar 80,00.

3) Responsiveness
Rata-rata untuk keseluruhan indikator
variabel responsiveness  adalah
sebesar 80,13 dengan indikator
tertinggi adalah menangani keluhan
pelanggan (X3.3) dengan nilai indeks
sebesar 82,60.

4) Assurance
Rata-rata untuk keseluruhan indikator
variabel assurance adalah sebesar
82,37 dengan indikator tertinggi
adalah jaminan garansi (X4.3) dengan
nilai indeks sebesar 82,60.

5) Empathy
Rata-rata untuk keseluruhan indikator
variabel empathy adalah sebesar
82,03 dengan indikator tertinggi
adalah kemudahan berkomunikasi
(X5.2) dengan nila indeks sebesar
82,90.
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6) Kepuasan Pelanggan
Rata-rata untuk keseluruhan indikator
variabel kepuasan pelanggan adalah
sebesar 81,47 dengan indikator
tertinggi adalah kepuasan pelanggan
kesdluruhan (Y1.1) dengan nila
indeks sebesar 81,90.

b. Uji Validitasdan Uji Reliabilitas

1) Uji Vdliditas
Perhitungan uji validitas dilakukan
dengan program SPSS vers 25, dengan
menggunakan 30 responden dalam menguji
validitas dan reliabilitas. Penelitian ini
menggunakan r tabel dengan tingkat
kesalahan sebesar 5% dan dengan nilai

sebesar df= 30-2=28.

Tabel 1. Uji Validitas

. : ltem Nilai R | Nilai R
No | Variabd Indikator Pertanyaan | Hitung | Tabel Keterangan
1. | Tangible X1.1 0,888 | 0,361 Valid
X1.2 0,863 | 0,361 Valid
X1.3 0,912 | 0,361 Valid
2. | Reliability X2.1 0,908 | 0,361 Valid
X2.2 0,898 | 0,361 Valid
X2.3 0,900 | 0,361 Valid
3. | Responsiveness X3.1 0,894 | 0,361 Valid
X3.2 0,909 | 0,361 Valid
X3.3 0,890 | 0,361 Valid
4. | Assurance X4.1 0,841 | 0,361 Valid
X4.2 0,874 | 0,361 Valid
X4.3 0,898 | 0,361 Valid
5. | Empathy X5.1 0,913 | 0,361 Valid
X5.2 0,916 | 0,361 Valid
X5.3 0,944 | 0,361 Valid
6. | Kepuasan Pelanggan Y11 0,894 | 0,361 Valid
Y12 0,957 | 0,361 Valid
Y13 0,882 | 0,361 Valid

Sumber: Data Primer yang diolah (2020)

Pada tabel 1, menunjukkan hasil
validitas masing-masing variabel pendlitian,
dapat dilihat bahwa setiap pertanyaan dalam
variabel memiliki r hitung yang lebih besar
dari r tabel yang bernilai 0,361. Pada tabel
tersebut juga ditunjukan bahwa variabel
Tangible, Reliability, Responsiveness,
Assurance, Empathy dan Kepuasan Pelanggan
menunjukkan bahwa variabel tersebut dapat
diterima dan tidak ada variabel yang harus
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dihilangkan karena hasil

variabd -variabel

tersebut valid. Berdasarkan hasil tersebut
analisis penelitian dapat dilanjutkan.

2) Uji Reliagbilitas
Pengujian ini sama halnya dengan uji
validitas, yaitu dilakukan dengan program
IBM Satistic Program for Social Science
(SPSS) 25. Hasil uji reliabilitas dapat dilihat
padatabel 2.
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Tabel 2. Uji Reliabilitas

No Variabel Cronbach’s Alpha | Keterangan
1. | Tangible 0,866 Reliabel
2. | Reiability 0,882 Reliabel
3. | Responsiveness 0,879 Reliabel
4. | Assurance 0,830 Reliabel
5. | Empathy 0,910 Reliabel
6. | Kepuasan Pelanggan 0,896 Reliabel
Sumber: Data Primer yang diolah (2020)
c. Uji Asums Klask mendeteksi ada atau tidaknya
1) Uji Multikolinearitas multikolinearitas di dalam model regres

Ghozali  (2018:107) menjelaskan,
bahwa uji multikolinearitas bertujuan untuk
menguji apakah model regresi ditemukan

dengan melihat nila dari tolerance dan
lawannya variance inflation factor (VIF). Jika
nilai tolerance = 0,10 atau sama dengan nilai

adanya korelas antar variabel bebas  VIF < 10 makatidak terjadi multikolinearitas.
(independen). Uji Multikolinearitas
Tabd 3. Hasil Uji Multikolinearitas
Variabel Nilal Tolerance | Nilai VIF
Tangible (X1) ,581 1,721
Reliability (X2) ,818 1,222
Responsiveness (X 3) ,493 2,029
Assurance (X4) ,564 1,773
Empathy (X5) ,329 2,551

bahwa hasil

Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y)
Sumber: Data Primer yang diolah (2020)

Berdasarkan tabel 3. dapat diketahui
tolerance
menunjukkan variabel tangible, reliability,
responsiveness, assurance,

perhitungan nilai

dan empathy

Menurut
menjelaskan, bahwa uji heteroskedastisitas
apakah dalam sebuah
model regresi, terjadi ketidaksamaan variance

bertujuan menguji

Ghozali

(2018:137)

memiliki nilai tolerance lebih dari 0,10 yang
berarti tidak ada korelasi antar variabel
independen. Hasil perhitungan nilai Variance
Inflation Factor (VIF) juga menunjukkan hal
yang sama yakni seluruh variabel independen
memiliki nilai VIF kurang dari 10. Jadi dapat
disimpulkan bahwa tidak terjadi
multikolinearitas antar variabel independen
dadam model regres, artinya tidak ada
hubungan antar variabel tangible, reliability,
responsiveness, assurance, dan empathy.

2) Uji Heteroskedastisitas

dari residual satu pengamatan ke pengamatan
lain.

Deteksi ada atau tidaknya
heteroskedastisitas dapat dilakukan dengan
melihat ada tidaknya pola tertentu pada grafik
scatterplot antara nilai prediks variabel
terikat (dependen) yaitu ZPRED dengan
residualnya SRESID. Jika tidak ada pola yang
jelas, serta titik-titik menyebar di atas dan di
bawah angka 0 pada sumbu Y, maka tidak
terjadi heteroskedastisitas.  Hasll uji
heteroskedastisitas dapat dilihat pada gambar
2.
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Gambar 2. Hasil Uji Heteroskedastisitas

Scatterplot
Dependent Variable: ¥

Regression Standardized Predicted Value

Sumber: Data Primer yang diolah (2020)

Ghozali (2018:161) uji
normalitas bertujuan untuk  mengetahui

Berdasarkan gambar 2, terlihat bahwa Menurut

titik menyebar di atas dan di bawah angka 0
pada sumbu Y. Titik tersebut juga tidak
membentuk suatu pola tertentu, maka dapat
dinyatakan bahwa tidak terjadi
heteroskedastisitas.

3) Uji Normalitas

apakah daam model regresi, variabel
penganggu atau residual memiliki distribusi
normal. Ada dua cara untuk mendeteksi
apakah residual berdistribus normal atau
tidak yaitu dengan analisis grafik dan uji
statistik Kolmogorov-Smirnov.

Gambar 3. Histogram

Histogram
Dependent Variable: Y

Frequency
fi

Mean = -1 14E-15
Std. Dev. = 0,974
N=100

T T T
-3 -2 -1

T
1 2 3

Regression Standardized Residual

Sumber: Data Primer yang diolah, 2020
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Gambar 4. Normal P-P Plot Of Regression Standarized Residual

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Y

Expected Cum Prob

0.0

T T
08 (2] 10

Observed Cum Prob

Sumber: Data Primer yang diolah (2020)

Pada gambar 4, disgikan hasil uji
grafik plot dengan menggunakan SPSS 25.
Dengan melihat grafik Gambar 4, dapat
diketahui bahwa plot data menyebar di sekitar
garis diagona dan mengikuti arah garis
diagonal. Dapat diartikan bahwa seluruh data

daam penelitian ini memiliki distribusi
normal .

Pada Tabel 4, addah hasil uji
Kolmogorov-Smirnov dengan menggunakan

SPSS 25:

Tabel 4. Hasil Uji Kolmogorov-Smirnov

Variabel

Asymp. Signifikansi (2 tailed)

K epuasan Pelanggan

0,103

Sumber: Data Primer yang diolah (2020)

Berdasarkan uji Kolmogorov-Smirnov
dapat diketahui bahwa nilai signifikansi
sebesar 0,103 lebih besar dari 0,05, maka
dapat dismpulkan bahwa semua data
berdistribusi normal.

4) Uji Linearitas
Uji linearitas bertujuan untuk melihat
gpesifikass model yang digunakan sudah
benar atau belum (Ghozali, 2018:159).
Konsep sederhana dari uji linearitas adalah

untuk melihat apakah model regresi dapat
didekati dengan persamaan linear. Model
regresi dapat dikatakan memiliki hubungan
yang linear apabila tingkat signifikansi
(linearity) kurang dari 0,05 dan nilai deviation
from linearity lebih dari 0,05. Apabila syarat
tersebut sudah terpenuhi maka model regresi
dapat dikatakan memiliki hubungan yang
linear. Adapun hasil uji linearitas dalam
penelitian ini dapat dilihat padatabel 5.

Tabel 5. Hasll Uji Linearitas

. Nilai , . Deviation from
No | Variabe Signifikans Linearity Linearity K eterangan
1 Y*X1 0,05 0,000 0,244 Linear
2 Y*X2 0,05 0,000 0,457 Linear
3 Y*X3 0,05 0,000 0,500 Linear
4 Y*X4 0,05 0,000 0,900 Linear
5 Y*X5 0,05 0,000 0,676 Linear

Sumber: Data Primer yang diolah, 2020.
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Berdasarkan tabel di atas, dapat
diketahui bahwa kelima variabel X dan
Variabel Y dapat dikatakan memiliki
hubungan yang linear. Hal tersebut dibuktikan
dengan melihat nilai linearity lebih kecil dari
nilai signifikansi sebesar 0,05 dan nilai
deviation from linearity lebih dari 0,05.

d. AnalisisRegres Linear Berganda

Penelitian ini  dilakukan  untuk
mengetahui seberapa besar pengaruh tangible
(X1), reiability (X2), responsiveness (X3),
assurance (X4), empathy (X5) terhadap
kepuasan pelanggan (Y) pada Bengkel PT
Wahana Sun Motor Semarang Cabang Puri
Anjasmoro. Dihitung menggunakan analisis
regresi linier berganda melalui program SPSS
25. Hasil andisis linier berganda dalam
penelitian ini dapat dilihat padatabel 6.

Tabel 6. Hasil AnalisisRegresi Linier Berganda

Model Unstandardized

Coefficients (B)
1 | (Constant) -2,425
Tangible 0,196
Reliability 0,136
Responsiveness 0,236
Assurance 0,205
Empathy 0,330

Sumber: Data Primer yang diolah (2020)

Berdasarkan tabel 6, pada kolom
Unstandardized Coefficients (B)
menunjukkan bahwa hasil koefisien regresi
untuk variabel Tangible (X1) adalah sebesar
0,196, koefisien variabel Reliability (X2)
sebesar 0,136, koefisien variabel
Responsiveness (X 3) sebesar 0,236, koefisien
variabel Assurance (X4) sebesar 0,205, dan
koefisen Empathy (X5) sebesar 0,330.
Berdasarkan hasil data tersebut dapat
dibentuk sebuah persamaan regresi yaitu:

Y =-2,425 + 0,196X1 + 0,136X2 + 0,236X3
+ 0,205X4 + 0,330X5 + e

Berdasarkan persamaan regresi berganda,

hasil persamaan dapat dijelaskan sebagai

berikut:

1) Konstanta(a) =-2,425
Konstanta sebesar -2,425 menunjukkan
bahwa jika variabel independen vyaitu
tangible, reliability, responsiveness,
assurance, dan empathy bernilai 0 (nol)
maka variabel kepuasan pelanggan
nilainya negatif sebesar -2,425, artinya
pengaruh kelima variabel tersebut sangat
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penting untuk meningkatkan kepuasan
pelanggan.

Nila konstanta negatif pada hasil
persamaan regresi linear berganda adalah
-2,425. Menurut Maylina dan Ade
(2017:101), skala likert yang digunakan
tidak memasukkan angka O (nul), tetapi
range dari angka 1-10, sehingga variabel
X1, Xo, X3, Xa dan Xs tidak mungkin
sama dengan O (nul), karena itu konstanta
negatif  tersebut dapat  diabaikan.
Nurhidayati dan Kartika (2018:73)
mengatakan bahwa konstanta negatif
tidaklah menjadi persoalan dan bisa
diabaikan selama model regresi sudah
memenuhi asumsi, selama nilai slope
tidak O (nul), maka tidak perlu
memperdulikan konstanta negatif.

2) Koefisien Tangible (Bukti Fisik) = 0,196
Ha ini menunjukkan bahwa variabel
tangible berpengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan pada bengkel PT
Wahana Sun Motor Cabang Puri
Anjasmoro. Setigp terjadi peningkatan
pada variabel tangible sebesar 1 (satu)
satuan, maka Kkepuasan pelanggan



bengkel PT Wahana Sun Motor Cabang
Puri Anjasmoro akan meningkat sebesar
0,196, dengan asumsi variabel lain tetap.

3) Koefisen Rdiability (Kehandalan) =
0,136
Ha ini menunjukkan bahwa variabel
reliability berpengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan pada bengkel PT
Wahana Sun Motor Cabang Puri
Anjasmoro. Setiap terjadi peningkatan
pada variabel reliability sebesar 1 (satu)
satuan, maka kepuasan pelanggan
bengkel PT Wahana Sun Motor Cabang
Puri Anjasmoro akan meningkat sebesar
0,136, dengan asumsi variabel lain tetap.

4) Koefisien Responsiveness (Daya
Tanggap) = 0,236
Ha ini menunjukkan bahwa variabel
responsiveness  berpengaruh  positif
terhadap kepuasan pelanggan pada
bengkel PT Wahana Sun Motor Cabang
Puri Anjasmoro. Setiap  terjadi
peningkatan pada variabel responsiveness
sebesar 1 (satu) satuan, maka kepuasan
pelanggan bengkel PT Wahana Sun
Motor Cabang Puri Anjasmoro akan
meningkat sebesar 0,236, dengan asumsi
variabel lain tetap.

5) Koefisien Assurance (Jaminan) = 0,205
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Ha ini menunjukkan bahwa variabel
assurance berpengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan pada bengkel PT
Wahana Sun Motor Cabang Puri
Anjasmoro. Setigp terjadi peningkatan
pada variabel assurance sebesar 1 (satu)
satuan, maka Kkepuasan pelanggan
bengkel PT Wahana Sun Motor Cabang
Puri Anjasmoro akan meningkat sebesar
0,205, dengan asumsi variabel lain tetap.
6) Koefisien Empathy (Empati) = 0,330
Ha ini menunjukkan bahwa variabel
empathy berpengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan pada bengkel PT
Wahana Sun Motor Cabang Puri
Anjasmoro. Setiap terjadi peningkatan
pada variabel empathy sebesar 1 (satu)
satuan, maka kepuasan pelanggan
bengkel PT Wahana Sun Motor Cabang
Puri Anjasmoro akan meningkat sebesar
0,330, dengan asumsi variabel lain tetap.

e. Uji Hipotesis
1) Koefisien Determinas (R?)
Menurut Ghozali (2018:97) koefisien
determinasi (R?) pada intinya mengukur
sebergpa jauh kemampuan model dalam
menerangkan variasi variabel dependen.
Hasil andisis koefisien determinasi dapat
dilihat padatabel 7.:

Tabd 7. Hasil Uji Koefisien Deter minasi

M odél

Adjusted R Sguare

1

0,603

Sumber: Data Primer yang diolah (2020)

Berdasarkan tabel 7, dapat diketahui
bahwa nilai koefisien determinasi (Adjusted R
Square) sebesar 0,603 atau 60,3%. Ha
tersebut dapat dissimpulkan bahwa variabel
Tangible, Reliability, Responsiveness,
Assurance, dan Empathy memberikan
kontribus pengaruh terhadap kepuasan
pelanggan sebesar 60,3%. Sedangkan sisanya
sebesar  39,7%  kepuasan  pelanggan
dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak
diteliti dalam penédlitian ini.

2) Uji Signifikansi Simultan (Uji F)

Menurut Ghozali (2018:98) uji F
digunakan  untuk  mengetahui  variabel
independen  secara  bersama-sama  atau
simultan mempengaruhi variabel dependen.
Cara pengujiannya, apabila fhiwng > frape atau
signifikansi kurang dari 0,05 maka Hy ditolak
dan H, diterima begitu juga sebaliknya. Hasil
uji f dapat dilihat padatabel 8.
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Tabel 8. Hasil Uji Signifikans Simultan (Uji F)

M odel

F Sig

Regresi

31,104

0,000

Sumber: Data Primer yang diolah, 2020.

Dai tabel 8, diperoleh nilai
signifikansi sebesar 0,000, Friwng Sebesar
31,104 dan diperoleh fiqg sebesar 2,31. Dari
hasil uji f diperoleh fhiwng (31,104) > fiape
(2,31) dan signifikansi 0,000 < 0,05. Hal ini
menunjukkan bahwa Hy6 ditolak dan H.6
diterima. Sehingga dapat dikatakan bahwa
tangible, reliability, r eSpoNsi veness,
assurance, empathy secara bersama-sama
berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Tangible, reliability,
I eSponsi veness, assurance, empathy
meningkat, maka kepuasan pelanggan juga
mengalami peningkatan. Sebaliknya, apabila
tangible, reliability, r esponsi veness,
assurance, empathy mengalami penurunan,

maka kepuasan pelanggan
menurun.

juga akan

3) Uji Signifikansi Parsia (Uji T)

Pada dasarnya menunjukan seberapa
jauh pengaruh satu variabel
penjelas/independen secara individual dalam
menerangkan variasi variabel dependen
(Ghozali, 2018:23). Ketentuan dalam uji t
adal ah sebagai berikut:
a) Ha diterima apabila thiwung > tape

Ha diterima apabilasig < 0,05
b) Haditolak apabi Iathitung < tiabe

Haditolak apabilasig > 0,05
Hasil uji t dalam penelitian ini dapat dilihat
pada tabel 9:

Tabel 9. Hasil Uji Signifikansi Parsial (Uji T)

Model T Sig.

Tangible (X1) 2,018 0,046
Reliability (X2) 2,013 0,047
Responsiveness (X 3) 2,368 0,020
Assurance (X4) 2,107 0,038
Empathy (X5) 3,065 0,003

Sumber: Data Primer yang diolah (2020)

Berdasarkan tabel 9, hasil uji statistik t
dapat dilakukan pembuktian hipotesis
terhadap masing-masing variabel sebagai
berikut:

a) Pembuktian Hipotesis 1
Pembuktian hipotesis 1 (satu) dilakukan
dengan uji statistik t. Berdasarkan tabel di
atas dihasilkan thwng UNtuk variabel
tangible (bukti fisik) = 2,018 > tipg =
1,984 atau signifikanss = 0,046 < 0,05
yang berarti terdapat pengaruh yang
signifikan antara tangible secara parsid
terhadap kepuasan pelanggan. Hipotesis 1
(satu) yang menyatakan “Terdapat
pengaruh antara tangible terhadap
kepuasan pelanggan pada bengkel PT
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Wahana Sun Motor Cabang Puri
Anjasmoro” dinyatakan diterima.
b) Pembuktian hipotesis 2

Pembuktian hipotesis 2 (dua) dilakukan
dengan uji statistik t. Berdasarkan tabel di
atas dihasilkan thiwng untuk variabel
reliability (kehandalan) = 2,013 > tigpg =
1,984 atau signifikansi = 0,047 < 0,05
yang berarti terdapat pengaruh yang
signifikan antara reliability secara parsial
terhadap kepuasan pelanggan. Dengan
demikian hipotesis 2 (dua) yang
menyatakan “Terdapat pengaruh antara
reliability terhadap kepuasan pelanggan
pada bengkel PT Wahana Sun Motor
Cabang Puri Anjasmoro” dinyatakan
diterima



c)

d)

Pembuktian hipotesis 3

Pembuktian hipotesis 3 (tiga) dilakukan
dengan uji statistik t. Berdasarkan tabel
diatas dihasilkan thiwng UNtuk variabel
responsiveness (daya tanggap) = 2,368 >
ttane = 1,984 atau signifikansi = 0,020 <
0,05 yang berarti terdapat pengaruh yang
signifikan antara responsiveness secara
parsial terhadap kepuasan pelanggan.
Dengan demikian hipotesis 3 (tiga) yang
menyatakan “Terdapat pengaruh antara
responsiveness  terhadap kepuasan
pelanggan pada bengkel PT Wahana Sun
Motor Cabang Puri  Anjasmoro”
dinyatakan diterima.

Pembuktian hipotesis 4

Pembuktian  hipotesis 4  (empat)
dilakukan dengan uji dtatistik  t.
Berdasarkan tabel di atas dihasilkan thitung
untuk variabel assurance (jaminan) =
2,107 > tipg = 1,984 atau signifikans =
0,038 < 0,05 yang berarti terdapat
pengaruh  yang sSignifikan  antara
assurance secara parsia  terhadap
kepuasan pelanggan. Dengan demikian
hipotesis 4 (empat) yang menyatakan
“Terdapat pengaruh antara assurance
terhadap kepuasan pelanggan pada
bengkel PT Wahana Sun Motor Cabang
Puri Anjasmoro” dinyatakan diterima.
Pembuktian hipotesis 5

Pembuktian hipotesis 5 (lima) dilakukan
dengan uji statistik t. Berdasarkan tabel di
atas dihasilkan thiwng untuk variabel
empathy (empati) = 3,065 > tipg = 1,984
atau signifikans = 0,003 < 0,05 yang
berarti terdapat pengaruh yang signifikan
antara empathy secara parsial terhadap
kepuasan pelanggan. Dengan demikian
hipotesis 5 (lima) yang menyatakan
“Terdapat pengaruh antara empathy
terhadap kepuasan pelanggan pada
bengkel PT Wahana Sun Motor Cabang
Puri Anjasmoro” dinyatakan diterima.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian mengenai

pengaruh  kualitas pelayanan (tangible,
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reliability, responsiveness, assurance dan

empathy) terhadap kepuasan pelanggan

bengkel PT Wahana Sun Motor Cabang Puri

Anjasmoro dapat disimpulkan bahwa:

a. Tangible (Bukti Fisik) berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan bengkel PT Wahana Sun
Motor Cabang Puri Anjasmoro dengan
nilai thitung> | P (2,018 > 1,985) dan nilai
signifikans 0,046 < 0,05 serta nila
koefisien regresi sebesar 0,196. Diartikan
bahwa semakin tinggi tingkat tangible
(bukti  fiskk) daam  memberikan
pelayanan, maka kepuasan pelanggan
juga akan semakin tinggi. Sebaliknya,
apabila tingkat bukti fisik rendah, maka
kepuasan pelanggan pun rendah.

b. Reliability (kehandalan) berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan bengkel PT Wahana Sun
Motor Cabang Puri Anjasmoro dengan
nilai thitung > Ttabel (2,013 > 1,985) dan nilai
signifikans (0,047 < 0,05) serta nila
koefisien regresi sebesar 0,136. Hal ini
membuktikan  bahwa  meningkatnya
penerapan reliability (kehandalan) yang
dilakukan oleh karyawan bengkel akan
membuat  kepuasan pelanggan juga
meningkat. Sebaliknya, apabilareliability
(kehandalan) menurun, maka kepuasan
pelanggan pun ikut menurun.

c. Responsiveness (daya tanggap)
berpengaruh  positif dan  signifikan
terhadap kepuasan pelanggan bengkel PT
Wahana Sun Motor Cabang Puri
Anjasmoro dengan nila thiung > tiabe
(2,368 > 1,985) dan nilai signifikans
(0,020 < 0,05) sertanilai koefisien regresi
sebesar 0,236. Semakin  tinggi
responsiveness (daya tanggap) dalam
pelayanan, maka kepuasan pelanggan
juga semakin tinggi. Sebaliknya, apabila
responsiveness (daya tanggap) rendah,
maka kepuasan pelanggan pun rendah.

d. Assurance (jJaminan) berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan bengkel PT Wahana Sun
Motor Cabang Puri Anjasmoro dengan
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nila thitung> | P (2,107 > 1,985) dan nila
signifikans (0,038 < 0,05) serta nila
koefisien regresi sebesar 0,205. Hal ini
membuktikan  bahwa  meningkatnya
penergpan assurance (jaminan) Yyang
dilakukan oleh karyawan bengkel akan
membuat kepuasan pelanggan juga
meningkat. Sebaliknya, apabila
assurance (jaminan) menurun, maka
kepuasan pelanggan pun ikut menurun.

e. Empathy (Empati) berpengaruh positif
dan dgignifikan terhadap kepuasan
pelanggan bengkel PT Wahana Sun
Motor Cabang Puri Anjasmoro dengan
nila thitung> | P (3,065 > 1,985) dan nila
signifikans (0,003 < 0,05) serta nila
koefisien regresi sebesar 0,330. Hal ini
membuktikan  bahwa  meningkatnya
penerapan empathy (empati) Yyang
dilakukan oleh karyawan bengkel akan
membuat kepuasan pelanggan juga
meningkat. Sebaliknya, apabila empathy
(empati) menurun, maka kepuasan
pelanggan pun ikut menurun.

Saran

Berdasarkan hasil penelitian diketahui
bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan. Kualitas
pelayanan bengkel PT Wahana Sun Motor

Cabang Puri Anjasmoro sudah bailk namun

masih dapat ditingkatkan lagi. Saran yang

dapat dijadikan masukan untuk bengkel PT

Wahana Sun Motor Cabang Puri Anjasmoro

antaralain:

a. Bengkel PT Wahana Sun Motor Cabang
Puri  Anjasmoro  sebaiknya lebih
memberikan perhatian terhadap
kenyamanan ruang tunggu, seperti
disedigkannya snack yang lebih
bervariasi, coffe corner, high speed wifi,
dan AC yang lebih “dingin akan membuat
pelanggan lebih nyaman saat menunggu
Servis.

b. Kayawan bengkel PT Wahana Sun
Motor Cabang Puri Anjasmoro agar
memperhatikan lagi ketepatan waktu
dalam melayani pengunjung sehingga
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pelayanan dapat diselesaikan tepat waktu
dan pengunjung tidak perlu untuk
menunggu lama.

Karyawan bengkel PT Wahana Sun
Motor Cabang Puri  Anjasmoro
seharusnya memberikan informasi yang
akurat. Informasi yang akurat sangat
dibutuhkan bagi  pelanggan  untuk
mengatas keluhan yang dihadapi
pelanggan, oleh karena itu karyawan
harus memiliki pengetahuan yang baik
mengenai dunia otomotif, agar informasi
yang diberikan |ebih akurat.

Bengkel PT Wahana Sun Motor Cabang
Puri  Anjasmoro perlu meningkatkan
kecepatan memahami kebutuhan
pelanggan. Memberikan arahan atau
bimbingan secara persona kepada
karyawan mengenai bagaimana
menangani kebutuhan pelanggan dengan
baik. Memberikan informasi mengenai
kebutuhan apa sga yang biasanya
dibutuhkan pelanggan, sehingga dapat
mengingkatkan  kecepatan  karyawan
dalam memahami kebutuhan pelanggan.

Responden vyang digunakan daam
penelitian ini hanya pelanggan PT
Wahana Sun Motor Cabang Puri
Anjasmoro yang berada di wilayah
Semarang sga. Tidak digeneralisasi
untuk obyek lain selain di PT Wahana
Sun Motor Cabang Puri  Anjasmoro.
Saran bagi penelitian selanjutnya agar
model pendlitian ini dapat diujikan
terhadap obyek lain seperti PT Wahana
Sun Motor Cabang Majapahit, PT
Wahana Sun Motor Cabang Setiabudi
atau cabang lainnya.
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