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RINGKASAN

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelggan Jasa Perbaikan
Sepeda Motor Honda ( Studi Kasus pada Pelanggan Bgkel PT. Mitra
Pinasthika Mustika Motor (AHASS 1874) Jember Tahun2007 ):Suci Handayani,
030210301172: 2007: 84 halaman; lImu PengetahuaialSEakultas Keguruam dan

IImu Pendidikan, Universitas Jember.

Kualitas pelayanan jasa yang baik akan membetikanasan tersendiri bagi
para pelanggannya. Kepuasan inilah yang nantinga alembentuk suatu keinginan
ataupun keputusan untuk memilih dan datang kenKealiempat jasa yang sama.
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengayahg signifikan dari kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan jasa perisa&gada motor . Selain itu juga
ingin mengetahui diantara variabel kualitas pelayjagang mempunyai pengaruh
yang paling dominan terhadap kepuasan pelanggampg@baikan sepeda motor.

Kualitas pelayanan yang diberikan meliputi, (1) ktbufisik berupa
kelengkapan peralatan dan fasilitas suku cadangy yersedia, keseragaman
karyawan serta kondisi ruang tunggu yang juga meggrehi penilaian pelanggan
mengenai jasa yang disajikan, (2) keandalan mearpglelayanan yang sangat
penting yaitu berupa kemampuan karyawan bengkahdahenyelesaikan perbaikan
sesuai dengan waktu yang telah dijanjikan dan ked&o karyawan dalam
menangani masalah, (3) daya tanggap yang melipséderaan para karyawan dalam
melayani pelanggan, kemudahan dalam pelayanan mtiragi, kejelasan yang
diberikan karyawan dalam memberikan informasi sek&sediaan karyawan
membantu masalah pelanggan, (4) jaminan yang ikdrepemberi jasa meliputi
pengetahuan dan kompetensi karyawan bengkel, dsfadt dipercaya yang dimiliki
oleh para karyawan, kesopanan karyawan dan perasawm yang dirasakan

pelanggan selama melakukan perbaikan., (5) empag diberikan berupa perhatian
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yang diberikan karyawan terhadap keluhan pelangdmmkeadilan terhadap semua
pelanggan serta kemudahan menghubungi pihak benmgkelui telepon.

Penelitian ini dilakukan di bengkel PT. Mitra Rsifaka Mustika Motor
(AHASS 1874) Jember. Metode penentuan lokasi pigrelmenggunakan metode
purposive area yaitu tempat penelitian ditentukan secara sengd@ngan
pertimbangan-pertimbangan tertentu. Sampel yanmhiaadalah pelanggan jasa
perbaikan yang pernah memperbaiki sepeda motorinyiaal 2 kali, sedang metode
pengambilan sampel menggunakan tekaikidental samplingsebanyak 88 orang.
Metode pengumpulan data melalui metode angket,dreatbservasi, wawancara dan
dokumentasi. Teknik analisis data yang digunakaalatd analisis regresi linier
berganda, analisis varian garis regresi dengan dgn uiji t.

Hasil penelitian membuktikan bahwa kualitas pet@ya mempunyai
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelangga perbaikan sepeda motor
Honda di PT. Mitra Pinasthika Mustika Motor (AHASE74) Jember. Hal ini
dibuktikan dari hasil perhitungan uji F, dimanaituhg > F tabel yaitu 22,902 >2,33
dengan taraf signifikansi 0.000. Koefisien detefsin Rsquaresebesar 0,583 yang
berarti bahwa besarnya varian kualitas pelayandesse 58,3 %, sisanya sebesar
41,7 % dipengaruhi oleh variabel lain yang tidakeldi dalam penelitian ini.
Menurut Zeithaml dan Bitner (dalam Suhartanto, 208)," Persepsi pelanggan
terhadap kualitas pelayanan, kualitas barang, héagtor situasi dan faktor pribadi
dapat mempengaruhi kepuasan konsumen”. Berdaspekattapat tersebut,faktor lain
yng mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah faktgahfaktor situasi, faktor
pribadi. Hasil analisis secara parsial dengan mamagjgan uji t membuktikan bahwa
variabel jaminan memiliki pengaruh paling dominaitly sebesar 21,59 %.

Kesimpulan yang diperoleh dari hasil penelitiam dgembahasan adalah
bahwa kualitas pelayanan yang disajikan telah kgrbmempengaruhi kepuasan
pelanggan jasa pelanggan perbaikan sepeda motwndkel PT. Mitra Pinasthika
Mustika Motor (AHASS 1874) tahun 2007.

Kata kunci : Kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan
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