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ABSTRACT

The objective of this study is to elaborate the differences of customer—in this case
university students—satisfactions towards service quality of Bengkel Motor AHASS
1605 Seturan Yogyakarta. Samples in this study are university students who are
customer of the bengkel. Purposive sampling combined with simple random sampling
was applied to select 100 respondents. Primary data regarding those variables under
study were collected using questionnaires. Data were analyzed using Paired Sample t-
test. Results of the study showed that there were differences on customer satisfaction
based on service quality dimensions. It implies that management of the bengkel is
required to formulate better marketing strategies that lead to better service quality
and its associated dimensions.

Key words: customer satisfaction; service quality dimensions; marketing strategy.
ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan menjelaskan perbedaan kepuasan mahasiswa pada bengkel
motor AHASS 1605 Seturan di Yogyakarta. Sampel dalam penelitian ini adalah
sebagian mahasiswa pengguna jasa bengkel AHASS 1605 Seturan di Yogyakarta.
Jumlahnya 100 mahasiswa dan teknik pengambilan sampelnya menggunakan teknik
purposive sampling. Data yang digunakan adalah data primer. Metode pengumpulan
data mengunakan kuesioner. Analisis data menggunakan Paired Sample T-Tes t.
Hasil penelitian menunjukkan ada perbedaan kepuasan mahasiswa berdasarkan
dimensi kualitas pelayanan pada bengkel motor AHASS 1605 Seturan di Yogyakarta.
Implikasi bagi bengkel motor AHASS 1605 Seturan di Yogyakarta. dapat menyusun
strategi pemasaran untuk meningkatkan dimensi kualitas pelayanan pada konsumen
mereka.

Kata Kunci: Kepuasan Konsumen, harapan, persepsi konsumen dan dimensi kualitas
pelayanan

mereka  membeli

Perusahaan yang sukses dapat
memuaskan konsumen mereka. Dengan
perkataan lain konsumen yang tidak puas

akan mempengaruhi bisnis secara negatif.

Pemuasan Konsumen harus disertai
dengan pemantauan terhadap kebutuhan
dan keinginan mereka. Mengidentifikasi
atribut produk dan dukungan pelayanan
yang dianggap penting oleh para pembeli
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mengunakan produk. Tujuan pemasaran
adalah  memenuhi  kebutuhan  dan
keinginan konsumen sehingga mencapai
kepuasan (Kotler, 2000). Kepuasan
konsumen adalah perasaan senang atau
kecewa seseorang yang muncul setelah
membandingkan antara persepsi atau
kesannya terhadap kinerja atau hasil suatu
produk dan harapan- harapannya (Kotler,
2000).
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Menurut ~ Parasuraman  dalam
(Mowen dan Minor, 2002), terdapat lima
dimensi  kualitas  pelayanan  yang
digunakan untuk mengevaluasi kualitas
jasa yaitu bukti langsung, keandalan,
daya tanggap, jaminan, kepedulian.
Bitner (1992) mengemukakan pentingnya
lingkungan fisik dan manusia sebagai
atribut produk yang dievaluasi  oleh
konsumen.  Studi empiris (Andreason,
1998) menyatakan kepuasan konsumen
berpengaruh pada loyalitas pelanggan.
Penelitian Sigh (1977) dalam Tjiptono

(1999) menyatakan banyak konsumen
tidak puas tentang pelayanan yang
diberikan.

Perusahaan  jasa yang juga
mengalami persaingan yang cukup ketat
adalah  perusahaan  jasa  reparasi
kendaraan bermotor. Usaha jenis ini
bertambah dengan pesat. Modal yang
tidak terlalu besar dan meningkatnya
jumlah pemilik kendaraan bermotor,
menjadi daya tarik bagi pengusaha untuk
membuka usaha reparasi. Pertumbuhan
yang sangat pesat ini menuntut pengusaha
reparasi harus bersaing dengan Kketat.
Mereka harus dapat memberikan
kepuasan kepada pelanggan sehingga
mereka akan kembali (tidak berpindah ke

pesaing) jika membutuhkan layanan
reparasi. Bahkan manajemen harus
berpikir untuk membangun loyalitas

konsumen terhadap pelayanan mereka.
Menurut Kandampully (2000) usaha
yang dilakukan dalam menciptakan
loyalitas pelanggan yaitu meningkatkan
kepuasan pelanggan.

Bengkel motor AHASS  sudah
mempunyai merek terkenal di
Yogyakarta, Salah satu cabangnya yaitu
bengkel motor AHASS 1605 Seturan di
Yogyakarta. Bengkel motor AHASS
1605 Seturan memiliki lokasi yang
strategis, di sekitarnya banyak perguruan
tinggi terkenal di Yogyakarta seperti
YKPN, UPN * Veteran”, Atmajaya,
Universitas Proklamasi, AMIKOM, UII,
dan lain-lain.
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METODE PENELITIAN

Jenis penelitian yang dilakukan
adalah penelitian survey karena informasi
yang dikumpulkan dari responden
menggunakan kuesioner. Populasi dalam
penelitian ini adalah seluruh mahasiswa
pengguna jasa bengkel motor AHASS
1605 Seturan di Yogyakarta. Sampel
dalam penelitian ini adalah sebagian
mahasiswa pengguna jasa bengkel motor
AHASS 1605 Seturan di Yogyakarta.
Besarnya sampel yang ditetapkan sebesar
100 konsumen alasannya untuk penelitian
deskriptif minimal 100. Teknik pengam-
bilan sampel adalah dengan purposive
sampling,  kriteria  sampel adalah
mahasiswa yang pernah memperbaiki
motornya lebih dari satu kali.

Data yang dibutuhkan adalah data
primer. Pengumpulan data mengunakan
daftar pertanyaan. Responden penelitian
adalah mahasiswa. Kepuasan merupakan
kesenjangan antara haraoan dengan
persepsi. Variabel dalam penelitian ini
dengan demikian adalah persepsi dan
harapan konsumen. Variabel persepsi
dan harapan konsumen dikembangkan
menggunakan lima dimensi kualitas
pelayanan, yaitu keandalan, daya tanggap,
jaminan, empati, dan bukti langsung.
Definisi  operasional  masing-masing
dimensi dapat dilihat pada Tabel 1.
Indikator dikembangkan dengan mengacu
pada Parasuraman (1996) dan disesuaikan
dengan keadaan pada bengkel motor
AHASS 1605 Seturan di Yogyakarta.
Pertanyaan dalam kuesioner merupakan
pertanyaan tertutup, dengan pilihan
jawaban menggunakan skala Likert yaitu
sangat setuju dengan skor 5, setuju
dengan skor 4, netral dengan skor 3, tidak
setuju dengan skor 2 dan sangat tidak
setuju dengan skor 1 wuntuk setiap
pernyataan.

Penelitian dilakukan dari bulan
September  sampai dengan Desember
2008. Teknik analisis yang digunakan

Jurnal Ekonomi Bisnis No. 3 Vol. 13, Desember 2008



yaitu sampel berpasangan uji t (Singgih,
2001) untuk menganalisis perbedaan
kepuasan konsumen berdasarkan kualitas
pelayanan pada bengkel motor AHASS
1605 Seturan di Yogyakarta. Sebelum

kuesioner digunakan sebagai instrumen
penelitian, kuesioner terlebih dahulu diuji
validitas dan relaibilitasnya.

Tabel 1.
Definisi operasionalisasi Variabel Kepuasan Konsumen

Dimensi Kepuasan konsumen
kualitas
pelayanan
Harapan Persepsi
Keandalan | 1. Kecepatan pengecekan awal | 1. Kecepatan pengecekan awal
pada motor. pada motor.

2. Ketepatan waktu | 2. Ketepatan waktu penyelesaian
penyelesaian sesuai yang sesuai yang dijanjikan.
dijanjikan.

Daya 1. Kecepatan penanganan oleh | 1. Kecepatan penanganan oleh
Tanggap karyawan. karyawan.

2. Kemampuan karyawan | 2.Kemampuan karyawan

administrasi. administrasi.

Jaminan 1.
teknisi.

Keprofessionalan karyawan

2. Ketersediaan komponen yang

1. Keprofessionalan karyawan
teknisi.
2. Ketersediaan komponen yang

asli. asli.
Empati 1.Kejelasan informasi | 1. Kejelasan informasi kerusakan
kerusakan motor. motor.
2. Kepedulian teknisi pada | 2. Kepedulian teknisi pada
pelanggan. pelanggan.
Bukti 1. Kenyamanan ruang tunggu. | 1. Kenyamanan ruang tunggu.
Langsung | 2. Kelengkapan alat bengkel. 2. Kelengkapan alat bengkel.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Uji Validitas dan Reliabilitas

Uji validitas dilakukan
menggunakan analisis korelasi pearson
product moment dan dilanjutnak dengan
uji CITC. Dicari nilai korelasi antara
skor masing-masing item pertanyaan
dengan skor total. Hasil pengujian
validitas dan reliabilitas dapat dilihat

pada Tabel 2. Pada dasarnya variabel
persepsi dan harapan menggunakan
dimensi dan indikator yang sama.

Dimensi reliabilitas variabel persepsi dan
harapan (Hk dan PK) diukur dengan
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indikator  “pemeriksaan awal motor
dengan cepat” dan “pemenuhan janji
pengerjaannya tepat waktu.” Dimensi
tanggung jawab (HDTdan PDT) juga
diukur menggunakan 2 butir pertanyaan,
yaitu “penanganan motor dengan cepat”
dan “tenaga administrasi yang mampu.”
Sebanyak 2 butir pertanyaan juga
digunakan untuk mengukur dimensi
jaminan (Hj dan PJ), yaitu “karyawan
teknisi yang professional” dan
“komponen yang asli.” Sebanyak 2 butir
pertanyaan untuk empati (HE dan PE),
yang meliputi “pemberian informasi
kerusakan motor dengan jelas” dan
“teknisi peduli pada pelanggan.” Dimensi
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berwujud  (HBFdan  PBF)  diukur
menggunakan indikator “ruang tunggu

yang nyaman” dan “alat-alat bengkel
yang lengkap.”

Tabel 2.
Hasil Uji Validitas dan reliabilitas Harapan dan Persepsi
Variabel | Koefisi CITC Variabel | Koefisi CITC Hasil
Rt
en en
Korelas Korela
i (R™) Si
(R)

HK1 0.858 | 0.4801 PK1 0.910 | 0.7497 0.306 | Valid
1

HK2 0.863 | 0.4801 PK2 0.957 | 0.7497 0.396 | Valid
1

Reliabilitas (HK). Koef Alpha = | Reliabilitas PK). Koef Alpha = Relia

0.6486 0.8270 bel

HDT1 0.892 | 0.6001 PDT1 0971 |0.8961 0.306 | Valid
1

HDT2 0.896 | 0.6001 PDT2 0.976 | 0.8961 0.396 | Valid
1

Tanggung jawab (HDT). Tanggung jawab (PDT). Koef Relia

KoefAlpha=0.7500 Alpha=0.9431 bel

HJ1 0.915 | 0.6929 PJ1 0.969 | 0.8799 0.306 | Valid
1

HJ2 0.925 |0.6929 PJ2 0.970 | 0.8799 0.396 | Valid
1

Jaminan (HJ). Koef Jaminan (PJ). Koef Alpha= Relia

Alpha=0.8176 0.9360 bel

HE1 0.860 | 0.4789 PE1 0.977 |0.9151 0.306 | Valid
1

HE2 0.860 | 0.4789 PE2 0.980 |0.9151 0.396 | Valid
1

Empati (HE). Koef Empati (PE). Koef Relia

Alpha=0.6476 Alpha=0.9542 bel

HBF1 0.883 | 0.6059 PBF1 0.956 | 0.8359 0.306 | Valid
1

HBF2 0.908 | 0.6059 PBF2 0.960 | 0.8359 0.396 | Valid
1

Berwujud (HBF). Koef Alpha Berwujud (PBF). Koef Alpha Relia

=0.7515 =0.9099 bel

Koefisien korelasi product moment reliabel jika masing-masing indikator

(R") menunjukkan angka yang lebih tinggi
dari r* 0.3 (Sugiyono, 2001). Uiji
validitas dengan demikian menunjukkan
bahwa semua butir pertanyaan valid
sebagai indikator pengukur harapan dan
persepsi. Pada uji reliabilitas, instrumen

mempunyai nilai alpha (&) lebih besar
dari nilai a yang telah ditentukan sebesar
0.6 (Arikunto,1993).  Uji reliabilitas
menunjukkan bahwa seluruh butir-butir
pertanyaan untuk tiap variabel yang
digunakan untuk penelitian ini adalah
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yang artinya jika
tersebut digunakan beberapa kali untuk
objek yang
menghasilkan data yang sama.

Data Persepsi dan Harapan

instrumen

sama akan

Jawaban dari

1 sampai
responden

responden
semua indikator dikodekan dengan angka

5. Frekuensi

untuk dimensi
(keandalan) dapat dilihat pada Tabel 3.

Tabel 3.
Tanggapan Kepuasan Mahasiswa Terhadap Dimensi
Jawaban Harapan Persepsi Harapan | Persepsi
(HK1) (PK1) (HK2) (PK2)
Sangat Tidak Setuju 0 0 0 1
Tidak Setuju 4 11 4 13
Netral 6 21 4 22
Setuju 31 62 56 55
Sangat Setuju 59 6 36 9
Jumlah 100 100 100 100
Persentase  harapan  keandalan Jawaban responden akan dimensi

reliabilitas

(HK1) setuju dan sangat setuju sebesar
90 % sedangkan persepsi kendalan (PK1)
sebesar 68 %. Hal ini menunjukkan
harapan lebih besar dari persepsi.
Kesenjangan yang terjadi adalah negatif,
artinya mahasiswa mengharapkan
keandalan yang lebih baik dibandingkan
dengan yang mereka rasakan sudah
terima. Dari persentase ini dapat dinya-
takan bahwa mahasiswa masih mengha-
rapkan pemeriksaan awal motor bisa
lebih cepat. Persentase jawaban setuju dan
sangat setuju untuk harapan pemeriksaan
tepat waktu (HDT2) sebesar 92% sedangkan
persepsi (PDT2) sebesar 64%. Angka ini
menunjukkan bahwa mahasiswa mengha-
rapkan penyelesaian pemeriksaan masih
bisa tepat waktu.

daya tanggap dapat dilihat pada Tabel 4.
Sebesar 80% responden setuju dan sangat
setuju mengharapkan layanan yang bisa
lebih cepat (HDT1), sementara hanya
68% dari mereka yang sudah memper-
sepsikan adanya layanan yang cepat
(PDTL1). Jawaban ini menunjukkan bahwa
mahasiswa mengharapkan penanganan
motor dengan bisa lebih cepat diban-
dingkan dengan yang mereka sudah teri-
ma. Untuk indikator tenaga administrasi
lebih  mampu menangani administrasi,
(HDT2), sebanyak 81% setuju dan sangat
setuju mengharapkan hal tersebut. Tapi hanya
sebesar 74% yang memper-sepsikan (PDT2)
bahwa tenaga administrasi mampu mena-
ngani pekerjaannya.

Tabel 4.
Tanggapan Kepuasan Mahasiswa Terhadap Dimensi Tanggung jawab (Daya Tanggap)
Jawaban Harapan Persepsi Harapan | Persepsi
(HDT1) (PDT1) (HDT2) | (PDT2)
Sangat Tidak Setuju 0 0 0 3
Tidak Setuju 4 12 8 7
Netral 16 20 11 16
Setuju 46 55 45 57
Sangat Setuju 34 13 36 17
Jumlah 100 100 100 100
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Tabel 5 menunjukkan frekuensi
jawaban responden akan dimensi jaminan.
Persentase jawaban setuju dan sangat
setuju untuk harapan karyawan teknisi
yang profesional (HDT1) sebesar 87%,
sedangkan persepsi (PDT1) sebesar 68%.
Sama halnya dengan dua dimensi
sebelumnya, harapan masih lebih tinggi
dibandingkan dengan persepsi. Hal ini
menunjukkan bahwa mahasiswa masih

mengharapkan karyawan teknisi yang
lebih profesional.  Persentase jawaban
sangat setuju dan setuju untuk harapan
komponen yang asli (HDT2) sebesar 88%
sedangkan persepsi (PDT2) hanya sebesar
72%. Hal ini menunjukkan harapan lebih
besar dari persepsi sehingga mahasiswa
masih mengharapkan ketersediaan kom-
ponen asli.

Tabel 5.
Tanggapan Kepuasan Mahasiswa Terhadap Dimensi Dimensi Jaminan
Jawaban Harapan Persepsi Harapan | Persepsi
(HJ1) (PJ1) (HJ2) (PJ2)
Sangat Tidak Setuju 0 0 0 2
Tidak Setuju 3 12 2 14
Netral 10 16 10 20
Setuju 46 58 45 50
Sangat Setuju 41 14 43 14
Jumlah 100 100 100 100
Frekuensi jawaban indikator masih mengharapkan pemberian infor-

“pemberian informasi kerusakan motor
dengan jelas” dan “kepedulian teknisi
pada pelanggan” dapat dilihat pada Tabel
6. Persentase setuju dan sangat setuju
untuk harapan mendapatkan informasi
kerusakan motor dengan jelas (HJ1)
sebesar84%, sedangkan persepsi (PJ1)
sebesar65%. Sama dengan indikator
sebelumnya pada dimensi lain, harapan

masi kerusakan motor yang lebih jelas
dibandingkan dengan apa yang mereka
dapatkan. Persentase harapan kepedulian
teknisi pada pelanggan (HJ2) setuju dan
sangat setuju sebesar 93%, sedangkan
persepsi (PJ2) sebesar 64%. Hal ini
menunjukkan harapan mahasiswa untuk
mendapatkan kepedulian teknisi yang
lebih tinggi.

lebih besar dari persepsi. Mahasiswa
Tabel 6.
Tanggapan Kepuasan Mahasiswa Terhadap Dimensi Empati

Jawaban Harapan Persepsi Harapan | Persepsi

(HE1) (PE1) (HE2) (PE2)
Sangat Tidak Setuju 0 0 0 1
Tidak Setuju 4 14 0 18
Netral 12 21 7 17
Setuju 51 54 45 46
Sangat Setuju 33 11 48 18
Jumlah 100 100 100 100

Tabel 7 menunjukkan jawaban nyaman (HE1 sebesar 95%, sedangkan

responden untuk dimensi bukti langsung.
Persentase jawaban setuju dan sangat
setuju untuk harapan ruang tunggu yang
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persepsi (PE1) sebesar 73%. Angka ini
menunjukkan bahwa harapan lebih besar
dari persepsi. Mahasiswa masih mengha-
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rapkan ruang tunggu yang lebih nyaman
dibandingkan dengan yang ada saat ini.

lengkap” (HE2) sebesar 91%, sedangkan
persepsi (PE2) hanya sebesar 76%. Hal

Jawaban setuju dan sangat setuju ini menunjukkan bahwa harapan lebih
indikator ~ “alat-alat  bengkel  yang besar dari persepsi.
Tabel 7.
Tanggapan Kepuasan Mahasiswa Terhadap Dimensi Bukti Langsung
Jawaban Harapan Persepsi Harapan | Persepsi
(HBF1) (PBF1) (HBF2) | (PBF2)
Sangat Tidak Setuju 0 0 0 2
Tidak Setuju 0 10 0 11
Netral 5 17 9 11
Setuju 53 61 50 60
Sangat Setuju 42 12 41 16
Jumlah 100 100 100 100
Uji Hipotesis dimensi kualitas pelayanan pada Bengkel

Uji berpasangan 2 sampel *“t”
digunakan untuk membuktikan ada

motor AHASS 1605 Seturan di
Yogyakarta dengan persepsinya. Hasil uji
statistik untuk dimensi reliabilitas dapat

tidaknya perbedaan yang signifikan dilihat pada Tabel 8.
antara harapan mahasiswa berdasarkan
Tabel 8.
Uji Perbedaan Harapan dan Persepsi Mahasiswa Berdasarkan Dimensi Keandalan
Harapan Per§eps S Th Ket Sig | Kesimpula
(X) 1| elisin thdan tt f
(X)
S4,3450 | 3,6050 | 0,740 | 7,708 | 1,984 th> tt 0,000 | Ho Ditolak
0
Nilai rata-rata harapan sebesar Tabel 9 menunjukkan uji statistik

4.3450 sedangkan  rata-rata persepsi
sebesar 3.6050. Selisih antara rata-rata
harapan dan persepsi sebesar 0.7400.
Nilai signifikansi sebesar 0.000 (lebih
kecil dari 0.05), sehingga diambil
kesimpulan Ho ditolak yang berarti
terdapat perbedaan yang signifikan antara
harapan  dan  persepsi  mahasiswa
berdasarkan dimensi keandalan pada
bengkel motor AHASS 1605 Seturan di
Yogyakarta. Reliabilitas meliputi peme-
riksaan mobil dengan cepat dan
pemenuhan janji ternyata tidak sesuai
dengan kenyataan, sehingga pelanggan
kurang puas.
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perbedaan harapan dan persepsi dimensi
daya tanggap. Tabel menunjukkan bahwa
rata-rata  harapan  sebesar  4.0950,
sedangkan rata-rata persepsi sebesar
3.7350. Selisih antara rata-rata harapan
dan persepsi sebesar 0.3600, dimana
harapan lebih tinggi dibandingkan dengan
persepsi. Terjadi kesenjangan negatif.
Dilanjutkan ~ dengan uji  hipotesis,
diperoleh nilai signifikansi sebesar 0.000,
jauh lebih kecil dibandingkan dengan
taraf nyata standar sebesar 0.05. Dapat
diambil kesimpulan penolakan Ho, yang
berarti terdapat perbedaan yang signifikan
antara harapan dan persepsi mahasiswa
untuk dimensi daya tanggap.
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Tabel 9.
Statistik Uji Daya Tanggap

Haripan Pergeps Selisih Th Ket Sig | Kesimpula
( X ) _I thdan tt n
(X)
4,0950 | 3,7350 | 0,360 | 3,618 | 1,984 th> gt 0,000 | Ho Ditolak
0

Statistik uji hipotesis antara harapan
dan persepsi mahasiswa berdasarkan
dimensi jaminan dapat dilihat pada Tabel
10. Nilai rata-rata harapan untuk jaminan
adalah  4.2700 sedangkan rata-rata
persepsi sebesar 3.6700. Diperoleh
selisin antara rata-rata harapan dan
persepsi sebesar 0.6000, dengan nilai
signifikansi sebesar 0.000. Dapat diam-
bil kesimpulan untuk menolak Ho, yang

berarti terdapat perbedaan yang signifikan
antara harapan dan persepsi mahasiswa
berdasarkan dimensi jaminan. Harapan
untuk jaminan teknisi yang professional
dan penyediaan komponen vyang asli
masih lebih tinggi dibandingkan dengan
yang dirasakan oleh mahasiswa. Dengan
demikian dapat dinyatakan bahwa
pelanggan amsih kurang puas.

Tabel 10.
Statistik Dimensi Jaminan
Harapan Per§eps Selisih Th Ket Sig | Kesimpula
(x) _I thdantt n
(X)
4,2700 | 3,6700 | 0,600 | 6,675 | 1,984 th> gt 0,000 | Ho Ditolak
0

Tabel 11 menunjukkan statistik uji
hipotesis antara harapan dan persepsi
mahasiswa berdasarkan dimensi empati.
Nilai rata-rata harapan untuk empati
adalah  4.2700 sedangkan rata-rata
persepsi sebesar 3.6200. Diperoleh
selisin antara rata-rata harapan dan
persepsi sebesar 0.6500, dengan nilai
signifikansi sebesar 0.000. Dapat diam-
bil kesimpulan untuk menolak Ho, yang
berarti terdapat perbedaan yang signifikan

antara harapan dan persepsi mahasiswa
berdasarkan dimensi empati. Harapan
untuk mendapatkan informasi kerusakan
motor dengan jelas masih lebih tinggi
dibandingkan dengan yang dirasakan oleh
mahasiswa. Dengan demikian dapat di-
nyatakan bahwa pelanggan masih kurang
puas. Demikian juga tentang kepedulian
terhadap pelanggan ternyata tidak sesuai
dengan kenyataan.

Tabel 11.
Statistik Uji Dimensi Empati
Harapan Per§eps Selisih Th Ket Sig | Kesimpula
(%) ! thdan tt n
(X)
4,2700 | 3,6200 | 0,650 | 7,067 | 1.984 th> gt 0,000 ' Ho Ditolak
0
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Statistik uji hipotesis antara harapan
dan persepsi mahasiswa berdasarkan
dimensi bukti fisik dapat dilihat pada
Tabel 12. Nilai rata-rata harapan untuk
dimensi bukti fisik adalah 4.34500
sedangkan rata-rata persepsi sebesar
3.7600. Diperoleh selisih antara rata-rata
harapan dan persepsi sebesar 0.5850,
dengan nilai signifikansi sebesar 0.000.
Dapat diambil kesimpulan untuk menolak
Ho, yang berarti terdapat perbedaan yang

signifikan antara harapan dan persepsi
mahasiswa berdasarkan dimensi bukti
fisik. Harapan untuk kenyamanan ruang
tunggu lebih tinggi dibandingkan dengan
apa yang dirasakan mahasiswa, dengan
demikian dapat dinyatakan mahasiswa
masih kurang puas. Harapan untuk
mendapatkan alat-alat bengkel yang
lengkap ternyata tidak sesuai dengan
kenyataan, sehingga dapat dinyatakan
bahwa pelanggan masih kurang puas.

Tabel 12.
Statistik Uji Dimensi Bukti Fisik
Haripan Pergeps Selisih Th Ket Sig | Kesimpula
(X) L thdan tt n
(X)
4,3450 | 3,7600 | 0,585 | 5,909 | 1,984 th> tt 0,000 | Ho Ditolak
0
Menurut Kotler (1997) apabila KESIMPULAN DAN SARAN

harapan melebihi kinerja maka konsumen
akan kecewa begitu juga sebaliknya, jika
harapan lebih kecil dari kinerja maka
konsumen akan puas. Hasil temuan
penelitian ini menunjukkan bahwa rata-
rata harapan masing-masing kualitas
pelayanan ditinjau dari lima dimensi yaitu
reliabilitas, tanggung jawab, jaminan,
empati, dan bukti fisik ternyata masih

melebihi  persepsi  sehingga  dapat
dinyatakan  konsumen kurang puas
terhadap pelayanan bengkel motor

AHASS 1605 Seturan di Yogyakarta.
Hal ini  harus menjadi perhatian
manajemen, jika tidak ingin kehilangan
pelanggan. Banyaknya usaha bengkel
dan dekatnya jarak antara satu dengan
yang lain akan menyebabkan konsumen
yang tidak puas berpindah ke pesaing.

Kepuasan merupakan awal dari
loyalitas konsumen. Jika manajemen
mengha-rapkan pelanggan yang loyal,
mereka harus memperbaiki indikator dari
semua dimensi  kualitas, sehingga
konsumen akan merasa puas.

Wisnalmawati, Kepuasan Konsumen...

Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang
diperoleh maka kesimupulan yang dapat
ditarik adalah:

1) Terdapat perbedaan yang signifikan
antara harapan dan persepsi mahasiswa
berdasarkan dimensi keandalan artinya
mahasiswa  kurang puas tentang
pemeriksaan awal motor dengan cepat,
dan penyelesaian pekerjaan sesuai
dengan yang dijanjikan.

2) Terdapat perbedaan yang signifikan
antara harapan dan persepsi mahasiswa
berdasarkan dimensi daya tanggap
artinya konsumen kurang puas tentang
penanganan motor dengan cepat dan
mempunyai tenaga administrasi yang
mampu dalam penanganan transaksi
pelayanan.

3) Terdapat perbedaan yang signifikan
antara harapan dan persepsi mahasiswa
berdasarkan dimensi jaminan, artinya
mahasiswa  kurang puas tentang
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karyawan teknisi yang professional dan
penyediaan komponen yang asli.

4) Terdapat perbedaan yang signifikan
antara harapan dan persepsi mahasiswa
berdasarkan dimensi empati, artinya
mahasiswa kurang puas tentang
penginformasian  kerusakan ~ motor
dengan jelas dan kepedulian terhadap
pelanggan.

5) Terdapat perbedaan yang signifikan
antara harapan dan persepsi mahasiswa
berdasarkan dimensi bukti fisik, artinya
mahasiswa kurang puas tentang ruang
tunggu yang nyaman dan alat-alat
bengkel yang lengkap.

Saran

Ketidakpuasan konsumen akan
semua dimensi kualitas layanan menjadi
peringatan bagi manajemen. Dekatnya
jarak dan banyaknya usaha bengkel
sejenis dapat menyebabkan pelanggan
yang tidak puas pindah ke pesaing.

Memperbaiki semua dimensi dan
indikator layanan dengan demikian
menjadi hal yang sangat penting bagi
manajemen.

Responden penelitian ini  hanya
mahasiswa dan dengan jumlah yang tidak
terlalu banyak.  Sebaiknya dilakukan
penelitian lanjutan dengan responden
yang beragam dan jumlah yang lebih
banyak.
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