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ABSTRACT

The objective of this study is to describe cleathyput product quality, service
quality and customer satisfaction in dealer SuZtkimawati, Jakarta Selatan.
The method is descriptive and explanatory reseatatvey. The samples taken
are customers who do service in dealer Suzuki FattiaJakarta Selatan, with
225 respondents. The sampling technique used pugyaampling, research
instruments is to use questionnaires, and usingtiphel linear regression
analysis. The result of this descriptive study isdpct quality variable and
service quality variable influence customer satiitsn variable. Results of
hypothesis testing showed: 1) Product quality Valganegatively affect customer
satisfaction variables, 2) Service quality variabfeas positive influence on
customer satisfaction variable; 3) This study shothsitt the percentage
contribution of the influence of independent valéas(product quality and service
quality) to the dependent variable (customer satisbn) of 5.6% (R Square).

Keyword: Product Quality, Service Quality, CustorSatisfaction

PENDAHULUAN

Dalam menghadapi era globalisasi dan lingkungarmsagegan yang
kompetitif, maka persaingan dalam dunia usaha nadwup titik perhatian bagi
setiap perusahaarlntuk dapat menghadapi tingkgersaingan yang ketat,
kualitas suatu produk dan jasa yang dihasilkan atalg penting dalam usaha
untuk meningkatkan pertumbuhan suatu perusahaama@ms kondisi tersebut
menuntut adanya sumber daya manusia yang berlaialitduk mengelola

berbagai macam permasalahan yang ada.
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Strategi bisnis mutakhir yang diterapkan tidak eeals dari lingkup
manajemen pengelolaan perusahaan yang berkaitanesrgan keefektifan dan
keefisienan produksi, baik dari sisi penggunaan abalibaku dan sistem
produksinya maupun dari sisi penggunaan dan pelagelosumber daya
manusianya.

Dewasa ini, perkembangan industri otomotif mengainakin kompetitif.
Hal ini bisa dilihat dari berbagai inovasi produland iklan yang gencar
dikampanyekan melalui media massa maupun medi&r@hdk Hal ini tentu saja
dimaksudkan untuk merebut pangsa pasar kompetidor miempertahankan
pangsa pasarnya sendiri. Setiap perusahaan otairasfikan perlu untuk secara
terus-menerus dan berkesinambungan memberikantdsigioduk dan kualitas
pelayanan yang prima kepada para pelanggannya.abengmberikan pelayanan
prima dan kualitas produk yang mumpuni kepada palanggannya, diharapkan
perusahaan otomotif mampu memberikan kepuasan &gdanggan setianya.

Kepuasan pelanggan tidak datang seestant,maka diperlukan kerjasama
perusahaan otomotif dengan pihak-pihak yang teraitgan industri otomotif
(seperti Agen Tunggal Pemegang Merekgtor fansclub,dan lain-lain) untuk
menciptakan kualitas pelayanan dan kualitas proddéeikut ini adalah data
statistik yang menunjukkan perkembangan induspeda motor di Indonesia dari
tahun 1996 sampai dengan 2008 (tabel 1)

Dengan mengetahui data pada tabel 1 tersebut, dé&pabil kesimpulan
bahwa bahwa peningkatan volume produksi sepedarmibtiukung dengan
meningkatnya pembelian sepeda motor dalam negeg yeeningkat dari tahun
ke tahun. Hal ini merupakan peluang yang cukupifsigim bagi produsen sepeda
motor di Indonesia untuk menggarap pangsa pasasaebesarnya dengan cara
menciptakan kualitas pelayanan yang prima dan tasatiroduk yang handal agar
para pelanggannya merasa puas, walaupun pada 28@@nmengalami sedikit
penurunan penjualan. Selain itu, seiring membaikgadaan ekonomi nasional
saat ini, diprediksi hingga tahun 202&%mzet penjualan motor akan terus
meningkat, sehingga ini juga merupakan suatu keawmpyang baik untuk
menggarap pasar seluas-luasnya.
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Tabel 1: Total Produksi Motor Domestik dan Ekspor Tahun 1996 hingga 2008

Tahun Produksi Domestik Ekspor
1996 1.425.373 1.376.647 50.255
1997 1.861.111 1.801.090 51.816
1998 519.404 433.551 84.363
1999 571.953 487.751 99.651
2000 982.380 864.144 115.278
2001 1.644.133 1.575.822 74.948
2002 2.318.241 2.265.474 52.517
2003 2.814.054 2.809.896 13.806
2004 3.897.250 3.898.744 1.774
2005 5.113.487 5.074.186 15.308
2006 4.458.886 4.428.274 42.448
2007 4.722.521 4.688.263 25.632
2008 6.264.265 6.215.831 64.968

Sumber: http://www.aisi.or.id/statistic/ (Diakses ainggal 8 Maret 2010)

Berikut ini adalah tabel predikeimzetpenjualan motor nasional dari tahun
2010-2025:

Tabel 2: Prediksi Omzet Penjualan Sepeda Motor Nasnal (Per 5 Tahun) Prediksi Dari
Tahun 2010 sampai 2025 (Dalam Triliun Rupiah)

TAHUN OMZET
2010 65,27
2015 70,314
2020 75,748
2025 75,748

Sumber:http://www.aisi.or.id/news/detail/read/2010emzet-penjualan-sepeda-motor-nasional-
mencapai-rp-65-triliun/) (Diakses tanggal 8-3-2010)

Suzuki sebagai salah satu produsen sepeda motbrddhnesia mampu
memberikan kepuasan kepada pelanggannya. Hal boktkan dengan pangsa
pasarnya yang cukup besar dengan menjual 1,09ujpitasepeda motor pada
tahun 2005 (peringkat tiga dalam anggota AISI damgamperoleh sekitar 20%
pangsa pasar) dan hanya kalah tipis dari pesaingny@eringkat dua, yaitu
Yamaha yang membukukan penjualan sebanyak 1,22ifittgsepeda motor pada
tahun yang sama. Namun, pada tahun 2009 Suzukiahawaynpu menjual 438
ribu unit dan tertinggal jauh dalam hal penjualamni dHonda dan Yamaha yang
masing-masing membukukan penjualan sebesar 2,upitadan 2,65 juta unit.

Market sharesepeda motor nasional tahun 2005-2009 dapat dgédda tabel 3.
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Dari tabel 3 tersebut, maka dapat diambil kesimpul@hwa terjadi
penurunan angka penjualan damarket shareSuzuki sejak tahun 2005 hingga
2009. Penurunan penjualan daarket shareSuzuki secara drastis kemungkinan
terjadi karena kurangnya kepuasan konsumen penggutar Suzuki. Denove
dan Power (2007: 6), mengatakan bahwa kepuasamggala sangat dekat

hubungannya dengan persentase pangsa pasar sebdiak p

Tabel 3: Pangsa Pasar Sepeda Motor Di Indonesia Basarkan Merek Tahun 2005-2009

(Dalam Unit & Persen)

Tahun Honda Yamaha Suzuki Kawasaki Lainnya Total

2005 2.648.190 1.224.595 1.091.962 35.329 35.329 5.035.405
(52,59) (24,32) (21,69) (0,70) (0,70) (100)

2006 2.340.168 1.458.561 568.041 33.686 26.379 4.426.835
(52,86) (32,95) (12,83) (0,76) (0,60) (100)

2007 2.141.015 1.833.506 637.031 38.134 38.577 4.688.263
(45,67) (39,11) (13,59) (0,81) (0,82) (100)

2008 2.874.586 2.465.546 793.758 44.690 98.234 6.276.814
(45,80) (39,28) (12,65) (0,71) (1,56) (100)

2009 2.701.278 2.650.992 438.129 58.150 3.413 5.851.962
(46,2) (45,3) (7,5) 1) (0,1) (100)

Sumber: Data diolah peneliti

Analisis serupa terhadap industri otomotif, menkkgn hubungan yang
lebih mencengangkan antara kepuasan konsumen dgal gtau berhasilnya
sebuah merek otomotif. uBsey terhadap 50.000 orang yang telah memiliki
kendaraan selama selama tiga tahun dan menanyakaumabs pertanyaan
sederhana: “seberapa puaskah anda dengan pengalamam selama memiliki
mobil tersebut? “ Pengalaman “umum” yang dimaksaldm pertanyaan tersebut
adalah pengalaman mereka yang berhubungan dengetarkannya (layanan
penjualan, kualitas dan kinerja produk, dan lainjlaAdapun hasilnya disajikan
dalam sebuah tabeldan kembali mengelompokkan masing-masing merek ke
salah satu dari tiga kelompok, kepuasan yang tiregglang, dan rendah dari para
pemilik untuk melihat apakah perusahaan dengarkdaingepuasan konsumen
yang tinggi memiliki tingkat pertumbuhan penjualgng lebih cepat. Lagi-lagi,
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skala hubungan antara kepuasan dan penjualan jaagilkan mengejutkan.
Dalam kurun waktu 1998-2003, tingkat penjualan garusahaan dengan tingkat
kepuasan konsumen yang tinggi meningkat lebih 4@, sementara perusahaan
dengan tingkat kepuasan konsumen yang rendah kgaigpoenjualannya.

Dalam sebuah artikel pada yang diterbitkan tahud820d.D Powerand
Associates merilis sebuah hasil penelitian yang hasilnya auaalOverall
satisfaction with the motorcycle ownership expereehas increased for a sixth
consecutive year to a record-high level, accorditeg the J.D. Power and
Associates 2008 Motorcycle Competitive Informat&ndySM released today.
Now in its 11" year, the study measures owner satisfaction wethi motorcycles
by examining five major components of the overallnership experience:
product; quality; cost of ownership; sales; and \see. Overall motorcycle
ownership satisfaction averages 814 (based on @0tpbint scale) in 2008, up 5
points from 2007. While all five components driveagisfaction improve in 2008,
the most notable increases occur in the areas ef 0bownership and product
quality.

Menurut J.D Poweand Associatepada tahur2008, keseluruhan kepuasan
dengan pengalaman memiliki sepeda motor meningkEms enam tahun
berturut-turut hingga mencapai rekor tertinggi. &&ghun yang ke-11, penelitian
mengukur kepuasan kepemilikan sepeda motor bargademenguji 5 komponen
utama dari keseluruhan pengalaman memiliki seped&orm yaitu: produk,
kualitas, ongkos kepemilikan, penjualan, dan pelaga Kepuasan konsumen
dalam memiliki sepeda motor rata-rata adalah 814 sengan dasar dari skala
1000 basis poin) pada tahun 2008, meningkat 5 gam tahun 2007. Semua
komponen yang mendorong kepuasan meningkat padan t2008, dengan

peningkatan yang terbesar terjadi pada ongkos kidkamdan kualitas produk.
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Kepuasan Yang

Rendah Sedang Tinggi
Daewor Chevrolet Acurg
Dodge Chrysler Audi

Ford GMC BMW
Hyundai Jaguar Buick
Isuzu Mazda Cadillac
Jeep Mercedes Honda
Kia Mercury Infiniti
Land Rover Nissan Lexus
Mitshubishi Oldsmobile Lincoln
Plymouth Saab Porsche
Pontiac Saturn Subaru
Suzuki Volvo Toyota
Volkswagel
-4% +24% +44%

N

?

”

Perubahan Penjualan, 1998 sampai 2003

Gambar 1: Hubungan Antara Kepuasan Pemilik Kendaraan dan Penjualan periode 1998 -
2003

Sumber: Denove dan Power, 2007Satisfaction “ Bagaimana Setiap Perusahaan Hebat
Mendengarkan Suara Konsumennya”. Halaman 7

Dengan melihat data dan penjelasan di atas, makakée jelas bahwa
peningkatan penjualan disebabkan oleh tingkat ksgpuapelanggan, baik
pengalaman sebelum membeli sebuah produk ataupgelatsenembeli sebuah
produk. Kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh kgal#aatu produk, yaitu
keuntungan apa saja yang diberikan produk tersehisglnya keunikan sebuah
produk (berbeda dari kompetitor) dan memberikaai tddmbah bagi pemiliknya.
Selain itu, kepuasan pelanggan juga dipengarulti kiglitas pelayanan yang
baik dari produsen ke konsumen, misalnya keramabafam melayani
pertanyaan-pertanyaan seputar produk dari seoralum @embeli, keramahan
dalam menjawab keluhan-keluhan konsumen, dan dam-|

Dengan kecenderungan banyaknya perusahaan yangla@ngenurunan

penjualan otomotif dikarenakan kurangnya kepuasarg ydiperoleh konsumen
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sebelum dan setelah pembelian produk otomotif, mpdmeliti mengangkat

penelitian ini.

KAJIAN TEORI
Kualitas Produk

Definisi Kotler dan Armstrong (2010: 229) mengekiaalitas produk adalah
the characteristic of a product or service that bea its ability to satisfy stated
or implied customer need&ualitas produk adalah karakteristik sebuah pkodu
atau jasa yang memberikan kemampuan untuk mencikbptuhan pelanggan.

Kualitas menurut Kotler dan Keller (2006: 138) kizd adalah is the
totality of features and characteristics of a pratlwr service that bear on its
ability to satisfy stated or implied needsualitas adalah keseluruhan corak dan
karakteristik dari sebuah produk atau jasa yangum@ng kemampuan untuk
memuaskan pelanggan baik secara langsung mauprdigsung.

Produk menurut Kotler dan Keller (2006: 344) adatahnything that can
be offered to a market to satisfy a want or ndeehduk adalah apa saja yang
dapat ditawarkan kepada pasar untuk memuaskanikamgtau kebutuhan.

Jadi, kualitas produk adalah keseluruhan corak ldemakteristik barang
yang dapat ditawarkan kepada para pelanggan dalamenuhi keinginan
ataupun kebutuhan para pelanggan.

Sedangkan, definisi kualitas produk menurut Kotl#gn Armstrong
(Cahyono 2008: 11), yaithe ability of a product to perform its function; it
includes the products overall durability, relialylj precision, ease of operation
and repair and other valued attributeKualitas produk adalah kemampuan dari
sebuah produk untuk menjalankan fungsinya. Itupoélikeseluruhan ketahanan,
kehandalan, presisi, mudah untuk digunakan danrlghge serta nilai atribut
lainnya dalam sebuah produk.

Menurut Kotler dan Armstrong (2010: 230), terdaghad dimensi kualitas
produk, yaitu:
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a. Quality Level
In here, product quality means performance qualig-ability of a product to
perform its functionsDalam dimensi level kualitas, kualitas produk aam
dengan kualitas performa, yaitu kemampuan dari aebproduk untuk
menjalankan fungsinya.

b. Quality Consistency
Here, product quality means conformance qualitedi@m from defects and
consistency in delivering a targeted level of perfance Dalam dimensi
konsistensi kualitas, kualitas produk sama dergariormance qualityyaitu
kebebasan dari kerusakan sebuah produk dan kangistealam tingkat

performa yang sudah ditargetkan.

Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan adalah keseluruhan corak daakteistik dari sebuah
jasa yang menunjang kemampuan untuk memuasakangpala baik secara
langsung maupun tidak langsung.

Menurut Parasuraman dkk. (Rahmayanti 2009: 16) itasalpelayanan
adalahis a measure of how well the service level deldearatches customer
expectation. Delivery quality service means confogmno customer expectations
on a consistent basisKualitas pelayanan adalah suatu ukuran bagaimana
bagaimana pelayanan didistribusikan sesuai dendespektasi pelanggan.
Penyampaian kualitas pelayanan berarti penyelaradguektasi pelanggan
kedalam sesuatu hal yang konsisten.

Menurut Zeithaml et.al (2009: 111), mengukur kualitas pafe@n melalui
lima dimensi, yaitu:

a. Reliability
Ability to perform the promised service dependalsigd accurately
Reliability adalah kemampuan untuk memberikan pelayanan y&orata

sesuai dengan janji.
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b. Responsiveness
Willingness to help customers and provide promptise. Responsiveness
adalahkesediaan membantu pelanggan dan menyediakan pataysang
sesuai.

c. Assurance

Employees knowledge and courtesy and their abibtyinspire trust and

confidenc”. Assuranceadalah pengetahuan dan kehormatan seorang

karyawan, serta kemampuannya untuk memberikan kegrak dan
kepercayaan.

d. Emphaty
Caring, individualized attention given to customeesnphatyadalah peduli,
memberikan perhatian secara personal kepada paiangg

e. Tangibles
Appearance of physical facilities, equipment, persd, and written material
Tangiblesadalah penampilan dari fasilitas fisik, peralaaersonil, dan alat-

alat tulis yang digunakan untuk menunjang pelayanan

Kepuasan Pelanggan

Definisi Kotler dan Armstrong (2010: 13) mengenapkasan pelanggan
adalahthe extent to which a product’'s perceived perforoeamatches a buyers
expectation. Kepuasan pelanggan adalah tingkat di mana suatcapaian
performa dari sebuah produk yang diterima oleh komn sama dengan
ekspektasi konsumen itu sendiri.

Menurut Schiffman dan Kanuk (2007: 9) kepuasanmuglan adalalis the
individual's perception of the performance of thequct or service in relation to
his or her expectatiorKepuasan pelanggan adalah persepsi individual dapha
performa barang atau jasa yang berhubungan delkgpelgasi pelanggan

Menurut Dutka (Cahyono 2008: 11) kepuasan pelandggdiri dari tiga

dimensi utama, yaitu:
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a) Attributes Related to Products
b) Attribute Related to Services
c) Attribute Related to Purchases
Oleh karena itu kualitas produk dan kualitas petayadapat dijadikan
penelitian dengan mengukur pengaruhnya terhadapakan pelanggan. Ini bisa

dilihat melalui gambar di bawah ini:

Service Situational
Reliability
Quality Factors
Responsiveness
Assurance
Emphaty Y
Product Customer Customer
Tangibles >
Quality Satisfaction Loyalty
Price Personal
Factors

Gambar 2: Customer Perception of Quality and Customer Satisfaction

Sumber: Zeithaml et.al. 2009 Sevice Marketing: | ntegrating Customer Focus Across The
Firm. Fith Edition. New York: McGraw-Hill Companies, Inc. Page 103.

Dari semua penjelasan di atas dapat digambarkaalunehodel kerangka
pemikiran yang disajikan pada gambar 3. Pada B&eamemikiran tersebut
kualitas produk menjadi variabel bebas dan kualit@layanamenjadi variabel
bebas lainnya. Sedangkan kepuasan pelanggan meajabel terikat.

Adapun hipotesis dalam penelitian ini adalah:

H,;: Terdapat pengaruh antara kualitas produk terhddgmasan pelanggan
secara parsial.
H,: Terdapat pengaruh antara kualitas pelayanandaphéiepuasan pelanggan

secara parsial.
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Hs: Terdapat pengaruh antara kualitas produk daniteagbelayanan terhadap

kepuasan pelanggan secara bersama-sama.

Kualitas Produk

H3

Kepuasan
Pelanggan

\

Kualitas
Pelayanan

H2

Gambar 3: Model Kerangka Penelitian

Sumber: Data diolah oleh peneliti

METODE PENELITIAN

Berdasarkan tujuan, maka penelitian ini merupakaneljitian deskriptif
eksplanatoryMenurut Hussey (Rahmayanti 2009: 30) penelitieskdptif adalah
penelitian yang memaparkan suatu karakteristikeméut dari suatu fenomena.
Dalam penelitian ini, peneliti ingin memaparkan lkaa produk, kualitas
pelayanan dan kepuasan pelanggan yang dilakukBrealer Suzuki Fatmawati,
Jakarta Selatan. Selain itu, data didapatkan pensdicara langsung dari
responden melalui pengisian kuesioner yang dibadiepada responden untuk di
jawab, sumber data ini menjadi sumber pengukuramatdalam penelitian ini
karena penelitian ini bersifaksplanatory.

Pengukuran yang digunakan untuk menjadi dasar daiaemghitung
tanggapan responden adalah dengan skala likerta $kert biasa dipakai untuk
mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseor@ngekelompok orang tentang
fenomena sosial (Taufik dan Angarmona 2009: 24).

Sampel adalah sebagian dari jumlah dan karakterysthg dimiliki oleh
populasi (Rahmayanti 2009: 33). Dalam hal ini sdnyasmg dimaksud adalah
orang-orang yang sedang memperbaiki motor Suzuttedier Fatmawati, Jakarta

Selatan.
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Sedangkan, tekniksampling adalah cara pengambilan sampel untuk
menentukan jumlah sampel yang akan di gunakan dalanelitian. Teknik
sampling pada dasarnya di bagi menjadi dummnprobability samplingdan
probability sanpling.

Penelitian ini dilakukan menggunakamonprobability samplingdi mana
setiap elemen populasi tidak memiliki peluang gieababilitas atau kesempatan
yang sama sebagai sampel. Prosettm-probablity samplingyang dilakukan
adalahpurposive samplingdi mana tehnik pengambilan sampel untuk tujuan
tertentu saja dan hal ini juga dimaksudkan untukyasuaikan permasalahan dan
tujuan penelitian (Rahmayanti 2009: 33). Dalam pgae ini, peneliti ingin
mengambil sampel orang yang sedang memperbaikirnsatpuki-nya di Dealer
Suzuki Fatmawati, Jakarta Selatan.

Penentuan ukuran sampel dilakukan dengan rumusinSldikarenakan
populasinya bersifaFinite (dapat dihitung). Rumus Slovin (Lie Sa 2005: 290)

dapat digambarkan sebagai berikut:

N

n=s —————
1+ N(e?

Keterangan:
N= Jumlah populasi
n= Jumlah sampel

e= Tingkat toleransi kesalahan dalam penelitian ini

Dealer Fatmawati, Jakarta Selatan memberikan s&ita-612 service
pelanggan setiap bulannya, sehingga bila dihituegggunakan rumus Slovin di
atas dengarstandard error penelitian sebesar 5%, maka dihasilkan penelitian
yang menggunakan responden sebanyak 225 responden.

Dalam menganalisis data metode yang di gunakaraladaimus analisis
regresi berganda untuk menjalankan penelitianeniefiti menggunakan program

aplikasi pengolahan data SPSS 17.0.
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HASIL DAN PEMBAHASAN
Analisa Deskriptif

Analisis deskriptif dilakukan untuk menjelaskantisge jawaban yang

diberikan responden yang berasal dari kuisioneg yalah peneliti buat.

Variabel Kualitas Produk
Dalam variabel kualitas produk terdapat dua dimeysitu Quality Level

dan Quality Consistengyberikut besarnya persentase skor untuk masingnghas

pernyataan pada variabel Kualitas Produk.

a. Quality Level
Dalam dimensguality levelmenunjukkan 42,37% responden menjawab setuju
bahwa motor Suzuki irit bahan bakar, kualitas mesotor Suzuki membuat
perawatan gervicg kembali dengan rentang waktu yang cukup lama, dan
mesin motor Suzuki tangguh di segala kondisi cuBdmensiQuality Level
juga menunjukkan 18,52% responden menjawab saaggtissisanya 28,44%
menjawab netral, 10,37% menjawab tidak setuju d@8k0menjawab sangat
tidak setuju. Dari pernyataan responden, sebagsarh(60,89%) menjawab
setuju dan sangat setuju bahwa motor Suzuki mertelie! kualitas yang baik,
sehingga menjadi bahan pertimbangan pihak pabi&kauki untuk menjaga
kualitas seluruh komponen-komponen motor yang dimyla agar tetap dapat
mempertahankan pangsa pasar sekaligus merebutapgagsr kompetitor
dengan cara selalu terus berinovasi dan melih&epdrangan pasatrénd),
sehingga motor Suzuki tetap diminati pasar.

b. Quality Consistency
Dalam dimensguality consistencynenunjukkan 36,30% responden menjawab
setuju bahwa kekonsistenan kualitas yang dimilikiton Suzuki sudah baik,
sedangkan 20,30% responden menjawab sangat setljuabkekonsistenan
kualitas motor Suzuki sudah baik, sisanya sebesBA03 responden
menjawab netral dan 12% responden menyatakan seaiu. Data pada

dimensi Quality Consistencyjuga menunjukkan besarnya responden yang

142 Mohamad Rizan & Fajar Andika



Jurnal Riset Manajemen Sains Indonesia (JRMSI) E-2/dNo. 1, 2011

menyatakan bahwa kekonsistenan yang dimiliki m@&aeuki sudah baik.
Namun, 31,40% responden yang menjawab netral hmamlapat perhatian
khusus dari pabrikan motor Suzuki karena bila tidadnsisten menjaga
kualitas motor Suzuki, maka akan berpengaruh btedkadap brand motor

Suzuki di masa yang akan datang.

Variabel Kualitas Pelayanan
Variabel kualitas pelayanan terdiri dari 5 dimenaiitu, Reliability,

Responsiveness, Assurance, Empahty, dan TangBéegikut dapat dijabarkan

besarnya nilai untuk setiap pernyataan pada vdrkafaditas pelayanan.

a. DimensiReliability
Dalam dimensReliability menunjukkan 54,89% respoden menyatakan setuju
bahwa pelanggan mendapatkan pelayar(aarvice) sesuai janji yang
ditawarkan dan hasilnya sesuai yang diharapkan méédnggan dealer Suzuki
Fatmawati, Jakarta Selatan. Data pada dimesiibility juga menunjukkan
16,67% menjawab sangat setuju bahwa pelanggan ntenkiam pelayanan
(service)yang sesuai dengan penawaran dan tentunya hasiarys sesuai
dengan harapan pelanggan dealer Suzuki Fatmawktirtd Selatan. Disusul
responden yang menjawab netral dan tidak setujessel23,78% dan 4,66%.
Sedangkan yang menjawab sangat tidak setuju tidakiliki responden sama
sekali. Dari penjabaran data di atas menjadi la¢dakang bagi dealer Suzuki
Fatmawati, Jakarta Selatan untuk selalu memberp@ayanan dan hasil
perbaikan motor yang sesuai dengan janji kepadanggén. Bila Dealer
Fatmawati, Jakarta Selatan tidak konsisten dalammbegkan pelayanan dan
hasil yang sesuai dengan ekspektasi pelanggan, mekmggan secara
otomatis akan berpindah ke bengkel yang lain, ataugerpindah ke produk
motor kompetitor.

b. DimensiResponsiveness
Pada dimendResponsivenesaenunjukkan bahwa 58,67% menyatakan setuju
bahwa karyawan dealer Suzuki Fatmawati, Jakartat&elsigap responsif
dalam menangani berbagai macam permasalahan palgnggisanya
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menunjukan sebesar 20,45% responden menjawab,nE3dl% responden
menjawab sangat setuju dan hanya 2,44% menjawalk Sétuju bahwa
karyawan dealer Suzuki Fatmawati sigap dan respomsnangani berbagai
macam permasalahan pelanggan. Sedangkan yang mabnjsangat tidak
setuju tidak mendapat responden sama sekali. Rajaparan di atas dapat
menjadi landasan bagi manajemen dealer Suzuki Mathalakarta Selatan
untuk terus menerus respon terhadap permasalaHanggan dengan baik
agar pelanggan secara berkala, percaya untuk kembaiperbaiki motornya
di dealer Fatmawati, Jakarta Selatan.

c. DimensiAssurance
Pada dimensassurancenenunjukkan sebesar 47,85% responden menyatakan
setuju bahwa karyawan dealer Suzuki Fatmawati,riaselatan ramah dalam
melayani pelanggan, memiliki pengetahuan mengeraiux, dan mampu
menanamkan kepercayaan kepada pelanggan. Sedangkaonden yang
menjawab netral, sangat setuju, tidak setuju dagatatidak setuju dengan
sebesar 29,48%, 16%, 6,54% dan 0,15%. Dari pemgjaldata di atas, dapat
menjadi landasan bagi manajemen dealer Suzuki Mathalakarta Selatan
untuk mempertahankan keramah-tamahan karyawannga magnanamkan
kepercayaan kepada pelanggan untuk selalu memkierbaiornya di dealer
Fatmawati, Jakarta Selatan. Selain itu, perlu gki@tkan pengetahuan
karyawan dealer Fatmawati, Jakarta Selatan menggmaduk yang
ditawarkan, karena bila karyawan tidak mengetalhodyk yang ditawarkan,
pelanggan merasa tidak percaya bila memperbaikionmyda di dealer
Fatmawati, Jakarta Selatan.

d. DimensiEmphaty
Dalam dimensEmphatymenunjukkan 45,93% responden menyatakan setuju
bahwa karyawan dealer Suzuki Fatmawati, Jakart@até@eperhatian terhadap
setiap permasalahan yang dihadapi oleh pelanggengetahui kebutuhan
pelanggan dan mampu berkomunikasi dengan baik kepaldnggan. Dimensi
Emphaty juga menunjukkan koefisien 29,78% responden meabawetral,
sisanya sebesar 15,26% menjawab sangat setujds 8nghjawab tidak setuju,
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dan 0,29% menjawab sangat tidak setuju. Komuniltasp terjalin dengan
baik dengan pelanggan merupakan kunci untuk lebiatddengan pelanggan.
Bila komunikasi berjalan baik, maka karyawan dapsngetahui hal-hal
penting (harapan-harapan) yang diinginkan pelan¢ggrdmadap pelayanan yang
diberikan oleh dealer Fatmawati, Jakarta Selatéangga dealer Fatmawati
dapat memenuhi keinginan pelanggan dengan baikegarn

e. DimensiTangibles
Dalam dimensitangibles menunjukkan 44,89% responden menyatakan setuju
bahwa penampilan kebersihan dan kenyamanan deatekiSFatmawati baik,
di susul oleh pelanggan yang menjawab netral sel84s83%, sangat setuju
sebesar 14,44%, tidak setuju sebesar 8,89% dafoO@dnjawab sangat tidak
setuju. Kebersihan dan kenyamanan dealer Fatmawaitkarta Selatan
merupakan faktor kunci kembalinya pelanggan untwdula kali (dan
seterusnya) untuk melakukan perbaikan/perawataervite) di dealer
Fatmawati, Jakarta Selatan. Bila pelanggan mergaaman berada di dealer
Fatmawati, Jakarta Selatan maka otomatis dealendvedti, Jakarta Selatan
akan menjadi pilihan utama pelanggan untuk memygerbreotornya, sehingga
menaikkan laba yang diterima.

Variabel Kepuasan Pelanggan
Variabel kepuasan pelanggan terdiri dari 3 dimgagu, attributes related
to products, attributes related to services, dafritastes related to purchases
Berikut dapat dilihat besarnya koefisien untuk egetpernyataan pada variabel
kepuasan pelanggan.
a. Attributes Related to Products
Dalam dimensiAttributes Related to Productsenunjukkan 57,78% respoden
menyatakan setuju bahwa atribut yang berhubungadufr sesuai dengan
ekspektasi yang diinginkan pelanggan di susul @8H1.8% responden yang
menjawab sangat setuju, 12,89% menjawab netral 4J46% responden
menjawab tidak setuju. Sedangkan, yang menjawatjasditiak setuju tidak
mendapat responden sama sekali. Atribut yang bartgam dengan produk
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menjadi peran vital bagi kepuasan pelanggan Sukukilitas produk Suzuki
merupakan hal yang pertama kali dijadikan pertingaanpelanggan untuk
memilih kendaraan (motor). Untuk itu, pabrikan Sdzharus senantiasa
memperbaiki kualitas (seperti harga yang sebandemgan kualitas motor,
memberikan manfaat yang lebih dibandingkan pesalag desain yang
menarik bagi pelanggan) produknya agar selalu dithkonsumen.

b. Attributes Related to Services
Pada dimengAttributes Related to Servicegenunjukkan 50,22% menyatakan
setuju bahwa pelayanan dealer Suzuki FatmawatiartéakSelatan dapat
memberikan solusi yang baik bagi pelanggan, pabrik@mberikan garansi
bahwa produk yang dihasilkan berkualitas. DimeA#ributes Related To
Servicesjuga menunjukkan 24% menjawab netral, sisanya mjakian
20,89% responden menjawab sangat setuju dan 4,89porden menjawab
tidak setuju. Sedangkan yang menjawab sangat sdfalu, tidak mempunyai
responden sama sekali. Perawatan/perbailsarvi€g yang baik harus
dijadikan pertimbangan khusus dealer FatmawatarfalSelatan, dikarenakan
persentase responden yang menyatakan setuju dgatssetuju mencapai
71,11%. Ini membuktikan bahwa kualitas pelayanamydiberikan karyawan
dealer Fatmawati, Jakarta Selatan sangat memuagkanggan. Hal ini tentu
saja sangat siginifikan sehingga perlu tetap dijkgalitas pelayanan yang
diberikan oleh bengkel Suzuki Fatmawati, Jakartat&e.

c. Attributes Related to Purchases
Pada dimensittributes Related to Purchasesenunjukkan hanya 35,78%
menyatakan setuju bahwa pelangggan puas terhadayt ang berhubungan
dengan penjualan. 31,78% menjawab netral, sisargaunjukkan koefisien
sebesar 17,55% responden menjawab sangat setujd4%4responden
menjawab tidak setuju dan 0,44% menjawab sangak tgktuju. Dengan
akumulasi responden yang menjawab setuju dan saagigti sebesar 53,33%
tentunya masih jauh dari harapan bahwa pelanggéumbeuas terhadap
kemampuan Suzuki untuk bersaing dengan kompetHat. ini seharusnya
menjadi dasar bahwa Suzuki harus berfikir inovatituk bersaing dengan
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kompetitor. Selain itu, Suzuki harus memperbanyaklat-dealer mereka
seperti yang dilakukan kompetitor.

Pengujian Hipotesis

H: : Kualitas Produk berpengaruh terhadap Kepuasan Pknggan
Pada penelitian ini nilai t hitung untuk nilai; Xebesar -1,995 dengan t
tabel sebesar -1,975, maka perhitungan menunjukk&/®95 < -1.975 (-t
hitung < -t tabel). Pernyataan di atas menghasikkaeria Ho di tolak, artinya
secara parsial ada pengaruh antara kualitas praddkadap kepuasan

pelanggan.

H, : Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasa®elanggan
Pada penelitian ini, nilai t hitung untuk nilap Xebesar 2,778 dengan t
tabel sebesar 1,975, maka perhitungan menunjukan8 2 1.975 (t hitung >t
tabel). Pernyataan di atas menghasilkan kriteriadHt¢olak, artinya secara

parsial ada pengaruh antara kualitas pelayanaadaphkepuasan pelanggan.

H3 : Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan berpengruh terhadap
Kepuasan Pelanggan
Pada penelitian ini nilai F hitung yang ditunjukkaebesar 6,524
dengan F tabel sebesar 3,09 , maka perhitungannjugkan 6,524 > 3,09 (F
hitung > F tabel). Pernyataan di atas menghaskkiseria Ho di tolak, artinya
secara bersama-sama ada pengaruh antara kualdadskpr dan kualitas

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan.

KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan dara jogenganalisis data

yang berasal dari kuesioner, maka penulis dapagamehil beberapa kesimpulan
yaitu:
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1. Berdasarkan data yang telah diolah dalam penelitmn maka peneliti
menyimpulkan bahwa deskripsi variabel kualitas pkoddalah bagian motor
Suzuki yang melekat dan memberikan suatu manfgadee pelanggan yang
menggunakan motor Suzuki. Bagian-bagian itu antaia kualitas mesin
motor Suzuki dan bentuk bodi motor Suzuki. Dan mhaggenelitian ini peneliti
mendapat jawaban dari responden bahwa kualitas nmesitor Suzuki
membuat motor irit bahan bakar, membuat respondetakukan service
kembali dengan jangka waktu yang cukup lama, daggtah di segala cuaca.
Selain itu, kualitas bodi motor Suzuki membuat mem®ra motor merasa
nyaman dalam berkendara. Dalam penelitian ini jdgampulkan bahwa
variabel kualitas pelayanan mempunyai pertimbardarsus dari konsumen
terhadap pemilihan dealer Suzuki Fatmawati, Jakdefatan sebagai tempat
untuk melakukanservice motor Suzuki. Responden beranggapan bahwa
pelayanan yang diberikan dealer Suzuki Fatmawatkarda Selatan sudah
sesuai dengan yang diharapkan, kesigapan karyaalamdnelayani keluhan
pelanggan baik, keramahan dan perhatian karyawlamdaelayani pelanggan
baik, dan fasilitas fisik dari gedung dan kelengkapya baik. Deskripsi
variabel kepuasan pelanggan itu dipengaruhi ksalgeoduk dan kualitas
pelayanan. Konsumen motor akan mencari produk (hotng berkualitas
dan pelayanan purna jual yang berkualitas untuk dayestkan kepuasan
tersendiri. Dengan berbagai macam pertimbangansuknen merasa puas
untuk memperbaiki motornya di dealer FatmawatigdakSelatan.

2. Dalam hasil penelitian ini dapat dinyatakan bahwaiabel kualitas produk
secara negatif mempengaruhi kepuasan pelanggan.indainenunjukkan
bahwa semakin baik kualitas produk motor Suzukiand&pat mengakibatkan
semakin menurunnya kepuasan pelanggan di dealeaati, Jakarta Selatan.

3. Dalam hasil penelitian ini dapat dinyatakan bahagabel kualitas pelayanan
secara positif mempengaruhi kepuasan pelanggarinHakenunjukkan bahwa
semakin baik kualitas pelayanan motor Suzuki ma#pati mengakibatkan

semakin naik kepuasan pelanggan di dealer Fatmala#trta Selatan.
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Penelitian ini menghasilkan pernyataan berupa tasalproduk Suzuki dan
kualitas pelayanan dealer Suzuki Fatmawati, Jakdetatan secara bersama-
sama mempengaruhi kepuasan pelanggan Suzuki, katenaonsumen
menjatuhkan pilihan untuk memperbaiki motornyaehldr Fatmawati, Jakarta
Selatan dilandasi atas pertimbangan-pertimbangak 8ari segi produk
maupun pelayanan yang ditawarkan dealer Fatmadedarta Selatan. Hal ini
menunjukan bahwa varaiabel kualitas produk danitasapelayanan mampu
menjelaskan sebesar 5,6% variabel kepuasan pelanggsanya 94,4%%

dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak di masukkatam penelitian ini.

Saran

Saran bagi perusahaan Suzuki dan dealer Resmi iSeatrkawati, Jakarta

Selatan:

1

Dalam memperkuat pangsa pasar, manajemen Subkakis terus
meningkatkan inovasi produk. Inovasi tersebut ddmatipa peningkatan
performa mesin, kualitas mesin, dan pelayanan puglayang lebih baik
lagi.

Dealer Suzuki Fatmawati, Jakarta Selatan, h&bi aktif lagi dalam
mengetahui keinginan konsumen, terutama mengerdlitdu pelayanan
perbaikan motor dan pengetahuan mengenai motor kBumatuk
diperkenalkan kepada konsumen, karena secara yeghit statistik,
penjualan Suzuki market share Suzuki jauh di bavealua pesaingnya.
Manajemen Dealer Suzuki Fatmawati seharusnya mmesiakan beberapa
event(seperti promo-promo, diskaervice,paketbundling servicgkepada
pelanggan yang memperbaiki motornya sehingga meslankepuasan

pelanggan.
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