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ABSTRAKSI

Penelitian dengan judul * Analisa Tingkat wepuasan Konsumen dalam
Kaitannya dengan Pelavanan Purna Jual Sepeda Motor Turbo pada CV. Triwira
Perkasa Motor Mangli Jember” ini bertujuan untuk mengetahu pengaruh dan
variabel vang memberikan kontribusi paling besar terhadap tingkat kepuasan
konsumen terhadap pelayanan pumna jual, Penelitian dilakukan pada CV. Triwira
Perkasa Motor, khususnya pada setiap konsumen sepeda motor Turbo, Penelitian
i menduga ada pengaruh yang signifikan dar variabel-variabel Sparepart (X1),
Service gratis (X2), Garansi mesin (X3) serta perawatan Oli gratis (X4) terhadap
tingkat kepuasan konsumen (Y) pada sepeda motor Turbo.

Penelitian i mengambil responden sehanyak 74 responden dengan
metode pengambilan sampel mengpunakan rumus Slovin dar keseluruhan
populasi. Metode analisis yang dipergunakan adalah Ut vahditas, reliabilitas,
analisis regres: hmier berganda dan uji statistik, Uji F digunakan untuk mengetahu
pengaruh independen variabel Sparepart (X1), Service gratis (X2), Garansi mesin
(X3) serta perawatan Ol gratis (X4) terhadap dependen variabel kepuasan
konsumen (Y) pada sepeda motor Turbo secara simultan, sedangkan Uji t
digunakan untuk mengetahui pengaruh independen variabel terhadap dependen
variabel secara parsial,

Pengarul secara simultan dapat dibuktikan dari hasil uji F vang diperoleh
sebesar 42,546 dengan signifikansi 0,000 pada level 5%, Hasil uji F ini lebih besar
dann F tabel 2,323 vang membuktikan bahwa variabel Sparepart (X1), Service
gratis (X2), Garansi mesin (X3) serta perawatan Olj gratis (X4) secara simulian
mempunyai pengarub yang signifikan terhadap kepuasan konsumen ( Y) pada
sepeda motor Turbo. Besarnva pengaruh vanabel Independent terhadap variabel
dependent dapat dilihat dari nilai R® sebesar 0,712 sedangkan 28 8% lainnya
dipengaruhi oleh variabel diluar model regresi yang diajukan. Hasil perhitungan
anahsis korelasi parsial untuk Garansi Mesin menunjukkan nilai sebesar 0.528:
untuk Spare Part menunyukkan miai schesar 0,466 . univk variabel perawatan dan
olt gratis menunjukkan nilai sebesar 0,266. untuk service gratis menunjukkan nilm
sebesar 0,253, Secara parsial variabel jaminan paransi mesin berpengaruh nyata
terhadap kepuasan konsumen, sedangkan untuk Spare part, perawatan dan oli
gratis, service gratis kurang berpengaruh nvata terhadap tingkal kepuasan
konsomen sepeda motor Turbo pada CV. Triwira Perkasa Motor Mangli Jember.
Dengan demikian dapat diketahui bahwa variabel yvang memputivai pengaruh
dominan terhadap tingkat kepuasan konsumen sepeda motor Turbo pada CV.
Triwira Perkasa Motor Mangli Jember adalah Garansi Mesin,

Vi
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. PENDAHULUAN

1.1 Latzr Belakang Masalah

Kondisi perekonomian bergerak fluktuatif dengan perubahan periode vang
cepat, Kondisi ini menyebabkan setiap perusahaan harus dapat memperbaiki dan
menciptakan konsep baru dalam mengelola usahanya. Agar dapat bersaing di
pasar global. Tahun 2000 merupakan awal dari pergerakan industni di Indonesia
dari keterpurukan ekonomt yang menimpa pada pertengahan tahun 1997,

Perkembangan bisnis menunjukkan bahwa setiap pelaku bisnis atau
perusahaan harus menghadapi persaingan vang sangat ketat dan semakin
kompetitif. Keberhasilan perusahaan dalam mencapal tujuan tergantung dan
kemampuan perusahaan terutama manajemen didalam menjalankan usahanya.
Salah satu laktor penunjang adalah kegiatan pemasaran.

Tujuan diaktfkannya perusahaan adalah untuk mengoptimalisasi laba dalam
Jangka pendek dan memaga kelangsungan hidup perusahaan dalam jangka
panjang, Laba merupakan akibat dan berhasilnya perusahaan dalam
mengimplementasikan tujuannya. Setiap usaha yang mengarah pada profir
ortented akan selalu berusaha untuk mendapatkan keuntungan yang maksimal
dengan menekan biaya serendah mungkin. Oleh karena itu, aktifitas operasional
perusahaan harus terdapat koordinasi dan integrasi secara terpadu dari berbagai
fungsi manajemen.

Salah satu produk yang mengalami perkembangan adalah produk ofomotif,
Produk ofomotif tap tahun selalu menampilkan model-model baru dan inovasi
yang dikeluarkan oleh perusahaan. Barang-barang otomotif dengan model vang
vanatif ditampilkan pada showroom-showroom dengan harapan dapat menjadi
daya tarik konsumen. Produk yvang digemari saat ini dan banyak penggunanva
adalah sepeda motor. Sepeda motor adalah salah satu produk otomotif vang
mudah dijangkau oleh konsumen baik konsumen menengah dan konsumen atas,

Harga yang mudah dijangkau menjadikan industri sepeda motor dapat

_H‘
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berkembang dengan baik dan tidak terpengaruh oleh krisis moneter yang sudah
terjadi mulai tahun 1997 yang melanda Asia khususnya Indonesia.

Pada pertengahan bulan Januan 2001, angka penjualan sepeda motor di
Indonesia di atas 100.000 unit. Pada bulan Mei 2001, jum!ah sepeda motor vang
terjual sebanyak [33.818 unil, meningkat 16,574 unit dari penjualan bulan
sebelumnya vang hanya 117.244 unit (Kompas; 16 Juli 2004) Berbeda dengan di
masa Orde Baru di mana merck, jemis, dan kapasitas mesin sepeda motor
variasinya sangat terbatas, kini, pasar sepeda motor semakin memikat. Serbuan
sepeda motor buatan Cina, yang harganya lebih murah ketimbang sepeda motor
produksi dalam negeri, membuat pasar semakin semarak. Data vang ada
memperlihatkan sepeda motor Cina berhasil merebut 18,44 persen pangsa
penjualan sepeda motor di dalam negeri (MQ Magazine;, Juli 2004)

Munculnya berbagai macam sepeda motor Cina seperti Kanzen, Zialing,
Tossa, Qinggi dan Turbo semakin menambah maraknya persaingan penjualan
sepeda motor di Jember . Kegiatan promosi vang gencar dilakukan produsen
sepeda motor Cina agar dapat bersaing dengan sepeda motor buatan Jepang.
Berbagar macam merk dan harga yang lebih murah membuat motor buatan Cina
dengan mudah ditenima di pasar Jember. Persamgan dapat terlibat dengan jelas
pada promosi yvang ditawarkan oleh dealer-dealer untuk menarik para konsumen,
salah satunya adalah pelayanan purna jual. Pelayanan purna jual dilakukan
setelah transaksi jual-beli. Konsumen semakin pandai dalam memilih produk.
vang dapat memberikan kepuasan kepada konsumen. Pelayanan purna jual
diharapkan dapat menjadi salah satu faktor strategi yvang dapat memberikan
kepuasan konsumen dan merupakan salah satu strategi vang digunakan CV.
Triwira Perkasa Motor untuk merebut pasar. Alasan pengambilan obyek
penelitian CV, Tnwira Perkasa Motor Mangli Jember yang merupakan distributor
sepeda motor Turbo adalah CV. Triwira Perkasa Motor merupakan salah satu
distnbutor resmi salah satu merk sepeda motor Cina khususnya sepeda motor
Turbo, CV. Tnwira Perkasa juga menempatkan posisinya dalam kegiatan
pameran, personal selling, dan kegiatan promosi di media elektronika dan media

massa. CV. Triwira Perkasa Motor merupakan distribulor resmi sepeda motor

i
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Cina jenis Turbo vaitu: Strong X. Super X, Morin Super. Kegiatan puma jual
yang dilakukan oleh CV._ Triwira Perkasa Motor meliputi :
a. Penyedisan Spare part (Suku Cadang)
b. Service grats
¢ Garansi Mesin
d. Perawatan dan oli gratis

Pelavanan purna jual tersebut diharapkan menjadi salah satn cara untuk
mementhi kepuasan konsumen karena konsumen tidak perlu kuatr lagi apaila
mengenakan barang ataupun produk yang dibeli karena terdapat pelayanan puma
jual. Hal ini diharapkan dapat membangun kesetiaan pada pelanggan CV. Tnwra
Perkasa Motor.

1.2 Pokok Permasalahan

Perusahaan dalam memberikan pelayanan pada konsumen harus dapat
memberikan kepuasan kepada konsumen. Kepuasan konsumen diharapkan dapat
membangun image vang baik bagi perusahaan dan membangun kesetiaan bagm
pelanggan, sehingga konsumen dapat terus-menerus melakukan pembelian
Harapannya adalah konsumen memperkenalkan produk pada orang lain apabia
konsumen merasakan kepuasan, Berdasarkan uraian  diatas maka penulis dapat
merumuskan pokok permasalahan vang dibahas adalah .

|, Adakah pengarul secarn sersnitak maupun Parsial kualias pelayanan puma
jual sepeda motor Turbo dari  vanabel variabel sparepart (X1), service
gratis (X2), garansi mesin (X3) serta perawatan oli grans (X4) terhadap
tingkat kepuasan konsumen (Y') pada sepeda motor Turbo?

2. Berapa besar tingkat kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan
purma jual sepeda motor Turbo pada CV. Trwira Perkasa Motor secara
serentak maupun parsial.

1. Manakah diantara vanabel-variabel variabel sparepart (X1), service gratis
(X2), paransi mesin (X3) serta perawatan ol gratis (X4) yang mempunyai
pengaruh  paling dominan terhadap kepuasan konsumen (Y) pada sepeda

motor Turbo™?,

1 i‘
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1.3 Tujuan dan Kegunaan Penclitian
1.3.1 Tujuan Penelitian

Penelitian 1ni dilakukan dengan tujuan sebagai berikut -

I. Untuk mengetahw ada atau tidaknya pengaruh secara serentak maupun

parsial kualitas pelayanan purna jual sepeda motor Turbo dan variabel-

variabel sparepart (X1), service pratis (X2), garansi mesin (X3) serta

perawatan oli gratis (X4) terhadap tingkat kepuasan konsumen (V) pada

sepeda motor Turbo

Untuk mengetahu seberapa besar pengaruh antara tingkat kepuasan

konsumen terhadap kualitas pelayanan puma jual sepeda motor Turbo

pada CV. Triwira Perkasa Motor secara serentak inaupun parsial.

3. Untuk mengetahui manakah diantara vanabel-vanabel vanabel sparepart
(X1), service gratis (X2), garanst mesin (X3) serta perawatan oli gratis (X4)

o

vang mempunyai pengaruh palmg dominan terhadap kepuasan konsumen
(Y) pada Sepeda Motor Turbo.

1.3.2 Kegunaan Penelitian

d,

Manfaar yang dibarapkan datam penelitian i adalah sebagai benkut
Bag perusahaan
Penelitan 1 diharapkan dapat memberikan masukan kepada perusahaan
uniuk mengetahui kualitas pelayanan puma jual perusahaan dun  bagaimana
dapat membenikan kepuasan terhadap konsumennya, selanjutnva  dapat
digunakan schagai bahan pertimbangan untuk penetapan strategi  dan
pengembangan perusahaan guna memberikan kepuasan pada konsumen
Bagi akademuk
Penelitian it dapat digunakan sebagai dasar dalam menerapkan ilmu yang
diperoleh selama kuliah, Dengan kenyataan yang ada di lapangan. Penelinan
mi dapat dijadikan sebagai bahan referenst atau informas: bagi peneliti lain
vang ingin mengembangkan hasil penelitian ini di kemudian han
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IL. TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Tinjauan Penelitian Sebelumnya
2.1.1 Penelitian Suharivoko (2002)

Penelitian terdahulu yang berkaitan dengan obyek penelitian ini antara lain
yang dilakukan oleh Suhariyoko (2002) dengan judul Analisis Korelasi Antara
Pelayanan Purna Jual Sepeda Motor Honda dengan Kepuasan Konsumen di
Dealer Karunia Sejahtera Motor Balung Jember. Menurut penelitian  Suharniyoko
(2002) hasil yang dipereleh dengan analisis regresi berganda, hasil perhitungan
nlai F e = F une (6,863>2,62) menunjukkan bahwa variabel bebas memiliki
pengaruh nyata secara serentak terhadap variabel terikat, sedangkan analisis uji -t
memperoleh hasil, bahwa vanabel penyediaan spare part memiliki t hitung
sebesar 3,124 | variabel service gratis sebesar 0,236 | garansi mesin sebesar 1,015
, dan perawatan dan oli gratis sebesar 1,245 dapat dilihat bahwa X, dan X, yang
memilikt pengaruh dominan terhadap kepuasan konsumen karena Dealer Kurnia
Sejahtera Motor menyediakan spare part asli dengan jaminan ash Astra. Varnabel
vang terdapat dalam penelitan vang diajukan beberapa hal memiliki hubungan
yang cukup tinggl, terutama dalam hal kualitas sparepart vang terjamin dari
produk Honda.

Kesamaan penelitian terdahulu dengan penelitian ini adalah
I Penggunaan tujuan yang sama yaitu untuk mengetahui tingkat kepuasan

konsumen terhadap pelayanan purna jual

]

Penggunaan vaniabel yang sama sparepare (X1), service gratis (X2), garansi

mesin (X3) serta perawatan oli gratis (X4)

3. Mengetahui adanya korelasi atau hubungan antara tingkat kepuasan konsumen
dengan variabel-variabel sparepart (X1), service gratis (X2), garansi mesin
(X3) serta perawatan oli gratis (X4)

4. Produk yang diteliti merupakan produk yang sama yaitu sepeda motor.

Penggunaan analisis yang sama yaitu analisis regresi berganda, uji F dan Uji t

dan korelasi
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Perbedaan penelitian terdahulu dengan penelitian ini adalah
| penelitian terdahulu meneliti obyek sepeda motor Jepang sedangkan

penelitian ini menelitt obyek sepeda motor motor Cina.

2. Periode Penelitian sebelumnya dilakukan pada bulan Maret 2002 . dan periode
penelian in tahun 2003 sampai April 2004,
3. Obyek penelitian sebelumnya dilakukan pada Dealer Karunia Scjahtera Motor

Balung Jember dan penelitian im dilakukan di CV, Triwira Perkasa Motor
Mangli Jember.

2.1.2 Penelitian Johan (2003)

Penelitian sebelumnya dilakukan oleh Johan Henri [lermawan tahun 2003
dengan judul Analisis Pengaruh Kualitas' Pelayanan Terhadap Kepuasan
Konsumen Pada Iotel Bandung Permai Jember. Tujuan penelitian ini adalah
untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan dari variabel front
office (Xi). howse keeping (X:), food beverage (X:), dan enginering  dan
maintance (Xy) secara bersama-sama terhadap tingkat kepuasan konsumen (Y)
pada hotel Bandung Permai Jember,

Alat analisis adalah analisis regresi berganda, kesimpulan penelitian ini
vailu semua variabel front office (X,). house keeping (X3), food beverage (Xs).
dan enginering dan maintance (Xi) secara bersama-sama memiliki pengaruh
signifikan terhadap tingkat kepuasan konsumen (Y) pada hotel Bandung Permai
Jember dengan Ity (17.522) = F e (2,422), Besar pengaruh variabel sebesar
60.4 %. Sedangkan sisa lainnya dipengaruhi oleh faktor di luar penelitian, yaitu
harga jual kamar, promosi penjualan, dan lokasi hotel. Varibel yang memiliki
pengaruh paling dominan terhadap kepuasan konsumen variabel fromt office (X)
= 0,476 ; diikuti vaniabel howse keeping (Xa) = 0,366 ; food beverage (Xs)=0317:
dan enginering dan maintance (X4) = 0303,

Persamaan dengan penelitian ini adalah untuk mengetahui tingkat kepuasan
konsumen, dengan analisis yang sama. Perbedaan terletak pada :

a. Obyek penelitian sebelumnya  dilakukan pada hotel Bundung Permai dan
penelitian ini dilakukan di CV. Triwira Perkasa Mangli. distributor sepeda

motor Turbo.
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b, Vanabel penelitian sebelumnya terdini dari - fronr office (X,), house keeping
(X2), food beverage (X;), dan enginering dan mamtance (X4), sedangkan
variabel penelitian im  Sparepart (X1). Service gratis (X2), Garansi mesin
(X3), serta perawatan ol gratis (X4).

¢. Periode penelitian sebelumnya bulan Mei tahun 2003, dan periode penelitian
ini tahun 2003 sampai April 2004

d. Penclitian scbelumnya menggunakan Accidental sampling. penelitian ini

menggunakan rumus Slovin.

2.2 Landasan Teori
2.2.1 Konsep Pemasaran

Pemasaran adalah salah satu kegiatan pokok vang dilakukan demi
kelangsungan hidup perusahaan, untuk berkembang dan mendapatkan laba. Untuk
memperoleh laba yang diharapkan, maka perusahan harus mengoptimalkan
penjualannya.  Guna lebih jelasnya pengertian tentang pemasaran penubis
mengemukakan beberapa definisi tentang pemasaran,

Menurut Stanton (1993:7) Pemasaran adalah suatu sistem keseluruhan dari
kegiatan usaha yang dibutuhkan untuk merencanakan, menentukan harga,
mempromostkan, dan mendistribusikan, barang atau jasa vang memuaskan
kebutuhan pembeli vang ada maupun pembeli potensial

Definisi lain tentang pemasaran diungkapkan oleh American Marketing
Association (dalam Craves, 1996:21) yaitu sebagai berikut. * Pemasaran adalah
sebagai proses dan pelaksanaan konsep, pemberian harga, promosi, dan
pendistribusian ide-ide, barang dan jasa untuk menciptakan pertukaran vang
memuaskan individu dan tujuan organisasi™

Pemasaran merupakan suatu aktivitas dalam perencanaan, penentuan harga,
promosi, pendistribusian barang dan jasa untuk menciptakan pertukaran vang
memuaskan konsumen dan tujuan perusahaan,

Kotler (1997:8) menyatakan pemasaran adalah: Suatu proses sosial dan
manajertal yang didalamnya 1ndividu dan kelompok mendapatkan apa vang
mereka  butuhkan dan inginkan dengan menciptakan, menawarkan dan

mempertukarkan produk yang bernilai dengan pihak lain.Definisi pemasaran ini

N I RO e
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bersandar pada konsep inti yaitu kebutuhan fneed), keinginan fwant), permintaan
(demand), produk, mlai, harga dan kepuasan, pertukaran dan transaksi, hubungan
atau jaringan, pasar serta pemasar, dan prospek. Suvatu perusahaan dalam upava
untuk mencapai target penjualan sangat bergantung pada marketing mix vang

dijalankannva,

2.2.2 Pemasaran Jasa
Sasaran umum dapat digolongkan dalam dua golongan besar vaitu - jasa
industri (industrial service) dan jasa konsumen (consumer service), Termasuk
dalam jasa industri adalah pertanian, pertambangan, pengolahan, orgamsasi non
laba, pemerintah. (Kotler,1997:137) Termasuk dalam kelompok jasa konsumen
dapat dibagi menjadi tiga golongan vaitu
a. Pemasaran jasa konvinien
pemasaran jasa konvinien adalah jasa konsumsi vang pembeliannya sering dan
masyarakat membelinya dengan melakukan usaha mimmal Istilah konvinien
dapat diartikan sebagai lokasi yang dekat dengan rumah pembeli, dapat
dicapai oleh alat-alat transportasi atau dekat dengan tempat dimana pembeli
bekerja. Pada umumnya konsumen ingin mendapatkan suatu jasa konvinien
dengan usaha yang minimal, lokasi biasanva mempunyai variabel permanen
vang sangat penting bag jasa Kovinien, contoh : reparasi,salon.
b. Pemasaran jasa belanja
pemasaran jasa shopping adalah merupakan jasa yang dipilih atau dibeli oleh
konsumen, Setelah perbaikan kualitas, harga, reputasi, konsumen
membutuhkan informasi untuk membandingkan jasa shopping sehingga disini
komunikasi lebih penting daripada lokasi sebagai variabel pemasaran
¢. Pemasaran spesial
pemasaran spesial adalah jasa konsumsi yang pembehannva harus melakukan
usaha pembehan khusus dengan cara tertentu atau dengan pembayaran vang
lebih besar. Titk berat pada usaha pemasaran bagi orang-orang atau lembaga
ini diletakkan pada pengembangan produk dan pemuasan konsumen, sebagai
alat promosinya, senng dipakai kata-kata vang diucapkan dengan publisitas.
Pengembangan produk-produk jasa seperti im dapat berarti memberikan

e e
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waktu dan perhatian kepada para pelanggan yang memerlukannva, hal 1m
juga berarti menyediakan lingkungan yvang menyenangkan bagi konsumen.
Yang penting jasa tersebut harus dilaksanakan secara lebih baik dan para
pesaing, contoh : jasa akuntan, dokter spesialis, advokat,dll

2.2.3 Pengertian Perilaku Konsumen *
Perilaku konsumen didefinisikan scbagar kepiatan-kegiatan individu vang
secara langsung terlibat dalam mendapatkan dan mempergunakan barang dan jasa
termasuk di dalamnya proses pengambilan keputusan dan persiapan dan
penentuan kegiatan-kegiatan tersebul (Swasta,1997:10). Berdasarkan pengertian
tersebut terdapat dua elemen yang penting vaitu proses pengambilan keputusan
dan kegiatan fisik,
Pakar sosial terdahulu memaknai perilaku (behavior) hanya menvangkut
kegiatan-kegiatan vang nampak jelas dan muodah diamati, tetapi perkembangan
sekarang mengaku bahwa perkembangan vang jelas terlihat (over cost) hanyalah
merupakan bagan dar proses pengambilan Keputusan (decision process). Jadi
analisa perilaku konsumen yang realisuk hendaknva menganahsa juga proses-
proses vang tidak dapat atau sulit diamati vang selalu menvertai pembelian
Mempelajan penlaku konsumen tidak hanya mempelyan apa (whar) yang dibeli
atau dikonsumsi, tetapi juga mempelajan dimana (where) mercka membeli atau
mengkonsumsi, bagaimana  kebiasaannya  (how  often) mercka  melakukan
pembelian dan dalam kondisi macam apa (under what conditions) barang-barang
dan jasa dibeli,
Pengertian perilaku konsumen sering kalit dikacaukan dengan penlaku
pembeli (buver behavior). Perilaku pembeli mengandung dua pengertian
| Penerapan pada perilaku konsumen lebith menunjukkan kegiatan-kegiatan
individu yang secara langsung terlihat dalam pertukaran barang dan jasa serta
dalam proses pengambilan keputusan yang menentukan kegiatan pertukaran
tersebut

2. Arti yang lebih khusus yaitu perilaku langganan (customer behavior), sebaga
sebutan yang lebth inklusif Penerapan ini tampak pada pembelian pada

lembaga-lembaga, organisasi-organisasi industri
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2.2.4 Kerangka Analisa Perilaku Konsumen
Proses pengambilan keputusan vang dilakukan oleh konsumen senngkal
melibatkan banyak pihak. Masmg-masing pihak mempunyai peranan vang
berbeda-beda. Pemahaman terhadap proses vyang terhbat dalam proses
pengambilan keputusan akan memberikan kemudahan bagi pemasar untuk
menecrapkan strategl pemasarannya. Macam-macam peranan vang ada dalam
proses perilaku konsumen antara lain
a. Imtiator yaitu individu yang mempunyat imsiatif’ pembelian baiang dan jasa
tertentu atau vang mempunyai kebutuhan tetapi tidak mempunyai wewenang
untuk melakukan sendir.
b. Influencer yaitu individu yang mempengaruhi keputusan untuk membeli -batk
yvang secara sengaja atau tidak disengaa,
¢. Decider yaitu individu yang mempengaruhi keputusan membeli atau tidak,
apa yvang akan dibeli, hagaimana membelinya, kapan dan dimana membelinya

d. Buver vaitu individu yang melakukan transaksi pembelian sesungguhnya

=

Liser yaitu individu yang mempergunakan produk atau jasa yang dibel
Sebuah model sederhana tentang perilaku konsumen menekankan hubungan
antara konsumen dan pemasar. Dalam model tersebut ada tga faktor vang
mempengaruhi pengambilan keputusan konsumen. Pertama, faktor prnibadi atau
faktor intemal (the imdividual customer). Keduoa, faktor pengaruh lingkungan
(enviromental influence). Ketiga, faktor strategi pemasaran (marketing strategr)
vang ketiganya secara langsung berpengaruh pada respon Konsumen musalnva
pemilihan terhadap suatu merk
Pada model tersebut yang paling berpengaruh adalah consumen decision
making  yaitu  proses menenma  dan  mengevaluasi  informasi  merk,
mempertimbangkan dan memutuskan sebuah merk vang dipilih, gambaran yang

lebih jelas dapat dilihat pada gambar 2.1 benkut i
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Feedback to consumer
* Postpurchase evaluation
The individual
customer
r
Enviromental Customer Consumer
influence decision making response
Aphcation of consumer
behavior to strategy
marketing
T Feedback 1o marketeer
Development of marketing ™ ==

strategy

Gambar 2.1 Model Penlaku Konsumen
Sumber : (Assael 1997-14)

Berdasarkan gambar 2.1 nampak bahwa setelah konsumen membuat
keputusan, pengevaluasian setelah pembelian vang merupakan umpan balik dari
Konsumen yang teradi. Selama pengevaluasian, konsumen akan belajar dar
pengalaman dan mungkin merubah konsumen dalam mencari informasi, menilai
dan menyeleksi suatu merk. Selanjutnya pengalaman ini akan secara langsung
mempengaruhi konsumen untuk membeli merk yang sama

Umpan balik dari pemasar terjadi setelah konsumen membuat keputusan
«dan dilakukan pengevaluasian oleh pemasar akan mengetahur strategi pemasaran
apa yang sesual dan harus diterapkan, dan mungkin melakukan perubahan pada
strategi pemasaran yang ada. Setelah pemasar menerapkan strategi pemasaran
berdasarkan evaluasi yang dilakukan, maka umpan balik dan pemasar ini secara

langsung akan mempengaruhi perilaku konsumen dalam mengambil keputusan.

BT
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2.2.5 Proses Pengambilan Keputusan °
Proses pengambilan keputusan yang dilakukan konsumen bukan merupakan

proses tunggal. Proses tersebut terbagi dalam berbagar dimensi vaitu' dimensi
pertama, membedakan pengambilan keputusan (decision making) dan kebiasaan
(fabir). Pengambilan keputusan didasarkan pada proses pencanian informasi dan
penilalan berbagai alternatif merk, sedangkan kebiasaan hanya sedikit sekali
berpengaruh pada proses pengambilan keputusan. Apabila konsumen puas
terhadap suatu merk maka mereka akan melakukan pembelian ulang terhadap
merk tersebut. Dimensi kedua, membedakan pembelian dangan keterlibatan
tertinggi (high swvolment) dan keterlibatan rendah (low involment) High
mvolment merupakan pembelian yang penting bagi konsumen vaitu pembelian
yang berkaitan erat dengan berbagai risiko konsumen vaitu risiko untuk produk
atau jasa vang mahal (financtal risk). rsiko untuk produk yang penting bag
kelompok referensi (socual risk), atau kesalahan dalam pengambilan keputusan
akan mengakibatkan keresahan (psveological risk), Low invelment merupakan
pembelian yang hidak begitu penting bagi konsumen, nisiko-risiko yang timbul
tidak begitu berarti bagi konsumen. Kedua dimens: dalam pengambilan keputusan
melahirkan empat tipe pengambilan keputusan yaitu -
a. Proses pengambilan keputusan yang kompleks

tipe ini terjadi apabila tngkat keterlibatan konsumen tinggi dan pada

pengambilan keputusan yang kompleks, Dalam hal ini konsumen secara aktif

mencan informasi, menilai kemudian mempertimbangkan dengan seksama

alternatif yang ada dengan kriteria tertentu,
b. Pembelian berdasarkan kebiasaan dan kesetiaan terhadap suatu merk (habirual

purchasing dan band lovaliy)

konsumen yang puas terhadap merk tertentu maka akan setia pada merk

tersebut schingga rangsangan hanya sebatas sebagal pengingat kebutuhan

untuk membeli saja, akibatnya kebutuhan sudah dikenal dan pemrosesan

terhadap suatu informasi hanya terbatas bahkan seringkali tidak dilakukan

Pembelian  karena kebiasaan akan memberikan  dua keuntungan bagi
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konsumen yaitu mengurangi resiko dan menyederhanakan proses pengambilan
keputusan.

c. Pembehan berdasarkan mencarn keseragaman (varsery seeking)
di dalam tipe vartery seeking ini keterlibatan konsumen rendah dan cenderung
berganti-ganti merk untuk mengurangi kebosanan sehingga cenderung selalu
mencari variasi baru. Keputusan memilih suatu merk tidak perlu direncanakan
akibatnya keputusan vang diambil lebih banyak di toko.

d. Intertia
intertia terjadi apabila konsumen membeli merk yang sama karena konsumen
merasa membuang-buang waktu dan merepotkan apabila mencan alternatif

lain. Konsumen cenderung memilih merk yang memuaskan

2.2,6 Faktor-faktor yang Mempengaruhi Perilaku Konsumen
Salah  satu tujuan dari kegiatan yang dilakukan pemasar adalah
mempengaruht  konsumen untuk bersedia membeli barang atau jasa vang
ditawarkan. Berpijak hal tersebut maka perlu kiranya mengetahui dan memahami
perilaku konsumen termasuk di dalamnya faktor-faktor yang mempengaruhinya.
Menurut Kotler (1995:204) perilaku konsumen dipengaruhi beberapa faktor yang
bergerak secara dinamis baik bersifat eksternal maupun bersifat internal Faktor-
faktor tersebut antara lain
a. Kelompok kebudayaan yang terdiri dari kultur, sub kultur dan kelas sosial
(berdasarkan pendapatannya)
b. Kelompok sosial terdin dan kelompok referensi, keluarga serta peran status
sostal (berdasarkan pendapatannva)
¢. Kelompok kepribadian terdini dari usia, dan tahapan siklus hidup manusia,
pekerjaan, keadaan ekonomi, gaya hidup, serta kepribadian dan konsep diri
d Kelompok kejiwaan (psyeologis) terdini dari motivasi, persepsi, pembelajaran
serta keyakinan dan sikap
Angel (1997:48) menyatakan beberapa faktor yang memiliki pengaruh
mendasar terhadap perilaku konsumen vaitu -
I, Pengaruh lingkungan (eaviromenial influence)
2. Perbedaan dan pengaruh individu (individual differences and influence)

T
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3. Proses Psikologi (Psyeological processes)

Meskipun terjadi pengelompokan, tetapi faktor-faktor vang diperlihatkan
tetap sama yaitu yang berasal dari dalam din (internal) dan faktor-faktor yang
berasal dan luar diri konsumen (eksternal). Faktor-faktor internal yang menjadi
dasar dalam perilaku konsumen antara lain : motivasi, pengamatan, belajar,
kepribadian dan konsep diri serta sikap (Swasta dan Handoko, 1997:77). Faktor-
faktor eksternal yang memiliki pengaruh terhadap perilaku konsumen antara lain
budaya dan sub budaya, kelas sosial, kelompok sosial dan kelompok referensi dan
keluarga.

1. Faktor internal (psyeologis) yang mempengaruhi perilaku konsumen, meliputi:

a. Motivasi
motivasi adalah keadaan dalam pribadi sescorang vang mendorong
kemngman individu untuk melakukan kegiatan tertentu guna mencapai
suatu  tujuan (Swasta dan Handoko,1997:77). Tiap kegiatan vyang
dilakukan seseorang vang didorong oleh kekuatan dari dalam dini orang
tersebut, kekuatan iilah yang disebut motivasi, Motivasi yang ada pada
seseorang mewujudkan suatu yang bisa diamati dan dapat disimpulkan
karena adanya sesuatu vang kita saksikan.
b Belajar

belajar dapat didefimsikan sebagai perubahan-perubahan penlaku vang
lerjadi sebapail dari adanya pengalaman (Swasta dan Handoko, 1997 - 86)
Perubahan perilaku tersebut bersifat tetap atau permanen vang sifatnya
lebih fleksibel. Perilaku yang dipelajan tdak hanya menyangkut perilaku
yang tampak, tetapi juga menyangkut emosi, kepribadian, sikap kriteria
perlaian dan beberapa faktor lain vang mungkin tidak dapat ditunjukkan
dengan kegiatan yang tampak. Penilaku konsumen merupakan tanggapan
konsumen terhadap kejadian yang pernah dialaminya pada masa laslu dan
atas dasar pengalaman tersebut ia berperilaku . konsumen vang merasa
puas terhadap suatu produk atau jasa tersebut dapat dikatakan telah belajar
dari suatu pengalaman bahwa produk atau jasa tersebut dapat diterimanya

P SN, S
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schingga konsumen cenderung untuk mengkonsumsi barang atau jasa
tersebut di masa mendatang apabila kebutuhan serupa timbul

¢. Kepribadian dan konsep dini
kepribadian adalah organisasi faktor-faktor biologis, psikologis, dan
sostologis vang mendasan perilaku individe (Swasta dan Handoko,
1997.88), kepribadian mencangkup kebiasaan-kebiasaan, sikap dan ciri-
cini serta watak yang khas yang menentukan perilaku individu dan
berkembang apabila orang tersebut berhubungan dengan orang lain
Konsep diri oleh New Combe (Swasta dan Handoko,1997:91) schagai
individu yang diterima oleh individu 1tu sendin dalam kerangka
kehidupannya dalam suatu masyarakat vang menentukan. Dan pengertian
tersebut dapat ditanik kesimpulan bahwa konsep diri adalah cara pandang
konsumen terhadap dinnya sendin Konsep imi tidak dibatasi oleh
keinginan fisik tetapi termasuk juga hal-hal lain seperti kekuatan,
kejujuran, rasa humor, keadilan, kejahatan dan sebagainva

d. Persepsi
persepst  dapat dirumuskan sebagal proses sebagaimana seseorang
menyeleks:, mengatur, dan menginterprestasikan masukan informasi untuk
membenkan gambaran keseluruhan vang berarti (Kotler, 1995:219)
Persepsi tidak hanya tergantung pada stimulasi [isik tetapi juga pada
stimulast yang berhubungan dengan lingkungan sekitar dan keadaan
individu tersebut

2. Faktor Eksternal (enviromental) yang mempengaruhi perilaku konsumen

yvaitu;

a. Kebudayaan dan sub budaya
kebudayaan yang bersifat sangat luas dan menjangkau segala aspek
kehidupan manusia. Kebudayaan adalah kelompok yang menyangkut
pengetahuan, kepercayaan, kesenian, moral, hukum adat 1stiadat dan lain-
lain, Kebudayaan terdini dari segala sesuatu yang dipelajari dani pola
penlaku yang normatif, cara berfikir, merasakan dan bertindak.

U e e o ettt
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b,

C.

Kelas sosial

pengertian kelas sosial dalam hal 1mi berari sama dengan lapisan sosial,
tanpa membedakan apakah pembagian kelas 1tu berdasar uang. tanah,
keckuasan atau dasar lainnya. Ukuran atau kntenia vang biasanva dipaka
untuk menggolongkan anggota masyarakat dalam kelas-kelas tertentu
adalah | kekayaan, kekuasaan, 1lmu pengetahuan, dll.

Kelompok sosial dan kelompok referensi

kelompok sosial adalah kesatuan sosial yang menjadt tempat individu-
individu berinteraks: antara satu dengan vang lain karena adanva
hubungan diantara mereka, sedangkan yang dimaksud kelompok sosial
menjadi ukuran seseorang (bukan anggota kelompok tersebut) untuk
membentuk kepribadian dan perilakunva. Kelompok referensi i1 juga
mempengaruhi seseorang dalam melakukan pembelian dan  sering
dijadikan pedoman oleh konsumen dalam bertingkah laku, kelompok
referenst termasuk di dalamnya antara lan - serikat buruh, tim olah raga,
perkumpulan agama dan kesemandll. Kelompok referens: ini dapat
dimantaatkan olch pemasar dalam mempengaruhi konsumen melalur 1klan
yang memantaatkan tokoh-tokoh terkenal.

Keluarga

keluarga dapat mempengaruhi penlaku seseorang, bahkan merupakan
salah satu faktor utama yang membentuk kepribadian sescorang karena
merupakan  lingkungan  pertama  vang  dikenal dan  dimasukinya
Dibandingkan dengan  kelompok-kelompok  yang lain dimana  orang
berhubungan langsung, keluarga memamkan peranan vang besar dan
terlama dalam pembentukan sikap dan perilaku manusta. Perilaku
pembelian dari scbuah keluarga akan berubah-ubah sesuai dengan tahap
perkembangan di dalam siklus kehidupan keluarga dan sifatnys umum

untuk masing-masing tingkat, serta pembelian vang mungkin dilakukan
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2.2.7 Konsep Kepuasan Konsumen v

Pada dasarnya tujuan dan suatu bisms adalah untuk menciptakan para
konsumen yang merasa puas (Stanton 1997'134) Pada dasarnya pengertian
kepuasan konsamen mencangkup perbedaan antara harapan desain kinerja, atau
hal yang dilaksanakan Dalam evaluasi kepuasan terhadap jasa atau perusahaan
tertentu konsumen umumnya mengacu pada pelbagar faktor atau dimenst faktor
yang sening digunakan dalam mengawas) kepuasan atau  ketidakpuasan terhadap
suatu produk antara lain (Tjiptono, 1997:25) vaitu .

I. Kinerja (performance) karakieristik produk inti (core product) yang dibel,

2. Ciri-cini atau keistimewaan tambahan (fearures) vaitu karakteristik sekunder
atau pelengkap;

3. Keandalan (realthifity) yaitu kemungkinan kecil akan mengalami kerusakan
atau gagal pakai,

4. Kesesuatan dengan spesifikasi, vaitu sejauh mana karaktenstik desain atau
operasi memenuhi standar-standar yang ditetapkan,

5. Daya tahan, berkaitan dengan berapa lama produk tersebut dapat digunakan.

6. Service abiity mehputi kecepatan, kompetens:, kenvamanan, mudah
direparasi serta penanganan kebutuhan vang memuaskan,

7. Estetika, vaitu gaya tarik produk terhadap panca indra,

8 Kualitas yvang dipersepsikan yaitu citra dan reputasi produk serta tanggung
Jawab perusahaan terhadapnya;

Dalam mengevaluasi kepuasan konsumen berdasarkan hal tersebut di atas
maka faktor yang dapat mempengaruhi kepussan konsumen terutama produk
otomotif adalah kualtas produk dan pelayanannya, tidak hanya pelayanan
sebelum pembelian tetapt pelayanan  setelah pembelian. Pelayanan produk
atomortf terutama setelah pembelian sangat penting bagi konsumen, karena
produk oromarif khususnya produk sepeda motor sangat membutuhkan perhatiaan
yang khusus setelah pembelian (sepeda motor masih memerlukan uji coba)
sehingga nantinya dapat digunakan dengan baik oleh konsumen. Selain itu

konsumen juga udak ingin sepeda motor yang dibeli cepat rusak setelah

T L el - e T
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pembelian. oleh karena itu pelayanan puma jual sangat dibutuhkan oleh
konsumen.

Pemasaran barang-barang mdustr vang dilakukan harus
mempertunbangkan dua hal pokok vang dungnkan pelanpgan atau konsumen.
Pertama adalah tmgkat pelavanan pra penjualan vaitu penyeraban produk. cara
pengoperasian produk, asistensi dalam pengoperasian dan pelavanan lain sebelum
dan setelah transaksi penjualan. Kedua adalah ungkat pelayanan setelah penjualan
vaitu jasa perbaikan dan perawatan, jaminan suku cadang dan pelayanan lam vang
dibutuhkan setelah transaksi penjualan ( Assauri, 1996:89)

Dewasa ini persaingan perusahaan di bidang otomotif sangat ketat terutama
sepeda motor, oleh karena wu pousahaan dan  dismbutor barang harus
memberikan pelayanan vang bak pada konsumen, terutama pelayanan purna jnal
dimana produsen maupun distributor harus dapat menjaga hubungan baik dengan
konsumen. Perusahaan yang dapat memberikan kepuasan sesua dengan kemnginan
konsumen maka akan dapat memenangkan persamgan vang ketat di bidang
otomotif werutama kendaraan bermotor

Oalamy makna lmn menurut Thptono  (1997:31) mengatakan  bahwa
kepuasan pelanggan ditentukan oleh dua vanabel kogmuf yeitu harapan pra
pembehan (pre purchase expectation) ymim kevakinan kenja vang diantisipasi
dim suatu produk atau jasa, vang kedus vaitu disconfirmation  vaitu perbedasn
antara hatapan pra pembelian dan persepsi puma beli - berdasarkan hal tersebut
diatas dapat dissmpulkan bahwa kepuasan konsumen sangat terkait dengan
kevakinan produk yang dibeli benar-benar bermanfaat dan berkualitas, selain it
juga harapan konsumen setelah membeli barang akan mendapat jaminan dari
perusahaan vang menjual barang tersebut

2.3 Hipotesis
Berdasarkan  penclinan terdahulu dan landasan teon, maka hipotesis
penelitian dapat dirumuskan sebagai benkut
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Terdapat pengaruh secara serentak maupun parsial antara kualitas pelayanan
puma jual sepeda motor Turbo yang meliputi variabel-variabel sparepart (X1 ),
service grans (X2), garansi mesin (X3) serta perawatan oli graus (X4)

terhadap tingkat kepuasan konsumen (Y) pada CV. Tniwira Perkasa Motor
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Il. METODOLOGI PENELITIAN

3.1 Rancangan Penelitian

Penelitian pada CV. Triwira Perkasa Motor tentang pelayanan purna jual
merupakan suatu penelitian empins dengan data primer dimana penelitian ini
didasarkan pada data-data primer yang diambil dari penyebaran kuesioner pada
responden (konsumen CV. Triwira Perkasa Motor) yang tersedia pada obvek yang
diteliti. Penelitian dengan Exploratory Research, FExploratory Research adalah
penelitian yang menjelaskan hubungan kausal antara beberapa variabel penelitian
melalut uji hipotesis untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan purna jual
(Sudjana,1997:84)

3.2 Metode Pengumpulan Data ©
Dalam penelitian im menggunakan metode

I. Wawancara
Yaitu metode pengumpulan data dengan wawancara langsung dengan prhak-
pthak yang berkatan langsung dengan obyek yang diteliti dan juga
menggunakan alat  kuesioner, vaitu  pengumpulan data dengan cara
menggunakan daftar pertanyaan yang disampaikan kepada konsumen.

2. Meiode Observasi
Yaitu metode pengumpulan data dengan cara melakukan pengamatan
langsung dengan obyek vang diteliti

3. Metode Dokumenter
Yaitu metode pengumpulan data dengan cara mencan dokumen-dokumen

yang berhubungan dengan obyek penelitian

3.3 Jenis Data
Dalam penelitian imt menggunakan dua jenis data, vaitu -

a. Data Primer
Data yang diperoleh secara langsung dan obyek vang diteliti melalui
penelitian lapangan

m
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b. Data Sekunder
Data yang digunakan oleh lembaga tertentu untuk digunakan peneliti sebagai
bahan acuan penelitian. Data ini diperolch dan jurnal-jurnal dan literatur yang

relevan.

3.4 Populasi dan sampel Penelitian *

a. Penentuan Populasi
Menurut Ankunto (1996,12) populasi adalah keseluruhan subyek penelitian
Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen Sepeda motor Turbo pada
tahun 2003 sampai April 2004 yang berdomisili di wilayah Kabupaten
Jember, yang terbagi di 27 kecamatan

b. Penentuan Sampel
Menurut  Sugiono (1998:51) sampel adalah sebagian dan jumlah dan
karakteristik vang dimiliki oleh populasi tersebut. Penentuan besarnya sampel
dengan menggunakan rumus Slovin. Husein Umar (1997:78) vaitu sebagm
berikut

N
A I+ N u-f

L

Keterangan |

n — Ukuran sampel

N = Ukuran populasi

¢ = Prosentase kelonggaran ketidaktelitian karena kesalahan pengambilan

sampel yang masih ditolelir atau diinginkan

Proses kelonggaran ketidaktelitian karena kesalahan pengambilan yang dapat
ditolelir yaitu sebanyak 10 % (Husein Umar,1997-82) dan populasi vang akan
ditelitr dari populasi sebesar 281 adalah sebagai berikut :
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P\-"
He—m—
1+ N(e)?
281
M=
1+ 281 10%)
28]
He —————
1+ 281(0,01)
n= 281
3.81
n= 74

Berdasarkan hasil perhitungan, maka ukurun sampel vang digunakan adalah
74 orang, Secara proporsional random sampling ukuran sampel tersebut dialokasi

ke 27 wilayah sebagimana tercantum pada Tabel 3.1 sebagai berikut ;
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Tabel 3.1 :
Alokasi Sampel Konsumen pada Tiap Wilayah Kecamatan
Tahun 2003 sampai April 2004

| No. | ‘Wilayah Populasi Total _'_Pm‘hinmgan Sampel |
| Sampel
1| 1. | Kaliwates 27 orang, 28] orang, : 7.11 | T m::iu__ﬂ,
| 2. | Sumbersan 24 orang 28] orang | 6,32 ' 6 orang
‘ 3. | Patrang 22 orang 281 orang : 5,79 | 6 orang
4. | Ajung 21 orang Blorang | 553 | 6 orang
| 5. | Mumbulsari \Borang | 28lomng | 474 5 orang
I 6. | Kalisat 18 orang 281 orang | 4,74 : S orang
{ 7. | Ambuluy 16 orang 281 orang | 421 4 orang |
8 | Tumpureo 13 orang 281 orang 342 3 orang '
9. | lenggawal 12 orang 28| orang 3,16 3 orang |
10, | Wuluhan 11 orang 281 orang 2 B9 3 orang ;
11, | Pakusar 10 orang 281 orang 2,63 3 orung
12, | Rambipuji | 10 orang 281 orung 263 3 orang
13. | Tanggul . 9 orang 281 orang 2,37 2 orang
14 | Ledokombao .’ 9 orang, 281 orang 237 2 orang
15, | Puger | 9ormng 281 orang 2.37 2 orang
16, | Bangsalsan | 8 omng 281 orang 2,10 2 orang
17. | Balung 8 orang 281 orang 2,10 2 orang
I18. | Arjusa 7 orang 281 orang 1,84 2 orang
19 | Gumukmas 7 orang 281 orang 1,84 2 orang
| 20. | Umbulsari f orang 281 orang 1,58 2 orang
21, | Sukowono 4 orang 281 orang 1,05 | orang
22, | Mayang 4 orang, 281 orang 1,05 | | orang
23. | Sukorambi | 3 ormg 281 orang | 0,79 j | orang
24, | Jelbuk | 2 orang 281 orang f 0,53 | | orang
25, | Sumber jambe I orang 28| orang | 0,26 0 orang
20. | Panti 1 orang 281 orang 0,26 0 orang
27. | Kencong | orang 281 orang 0,26 0 orang |
TOTAL 74 orang

Sumber : Konsumen CV Triwira Perkasa Motor, 2003 sampai dengan April 2004

o e s S
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Pada perhitungan penentuan sampel tap kecamatan digunakan rumus
sederhana :
Populasi per kecamatan

Sampel = x jumlah sampel

Jumlah populasi

3.5 Teknik Pengukuran

Fungsi pengukuran adalah untuk menunjukkan angka-angka pada suatu
vanabel menurut aturan yang ditentukan, Pada penelitian i menggunakan skala
pengukuran skala likert dengan data ordinal yaitu dengan memberikan angka-
angka yang mengandung arti tingkatan melalui pertanyaan vang diajukan dari
masing-masing item pada setiap variabel. Pertanyaan menggunakan pengukuran
sebagan berkut :
a, Untuk jawaban a diben nilai 3 (tiga)
b. Untuk jawaban b dibert mlai 2 (dua)

¢, Untuk jawaban ¢ diben ntlai 1 (satu)
Pemilihan jawaban disesuaikan dengan kuesioner.

3.6 Metode Analisis Data

Data yang didapatkan akan dianalisis dengan menggunakan anahsis
kuantitatif , yaitu analisis data yang dilakukan dengan cara mengumpulkan |
mentabulasi menganalisis dan menginterprestasikan data berupa angka untuk

mengetahui hubungan antara variabel bebas (X) dan variabel terikat (Y)

3.6.1 Uji Validitas

Lji validitas adalah esensi kebenaran penelitian  Sebuah instrumen
dikatakan vahd apabila mampu mengukur apa yang diinginkan serta
mengungkapkan data dari vaniabel vang diteliti secara tepat

Untuk menguji validitas tersebut dapat digunakan rumus korelasi produk
moment dan Singarimbun dan Eflendi (1995:137) sebagai berikut

ny XY -(LX)NEY)
X0’ [z -en’]

r=

L {
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dimana -

r = korelasi produk moment

X = variabel bebas (Independent variabel)
Y = vanabel terikat (dependent vanabel)

n = jumlah sampel

3.6.2 Pengujian Realibilitas
Pengujian keandalan alat ukur dalam penelitian ini menggunakan realibilitas
model alpha () yang digunakan adalah metode Cronbach (Nasution, 200:23)

kr
o=
I+(k=1)
dimana :
(t = koefisisen reliabilitas
r = koefisien rata-rata korelasi antas variabel
k = Jumlah vanabel bebas dalam persamaan

Setelah memperoleh milar «, selanjutnya membandingkan nilai tersebut
dengan angka kritis reliabilitas pada tabel o, yaitu tabel yang menunjukkan
hubungan antara jumlah butir pertanyaan dengan reliabilitas instrumen

Dalam penelitian i jumlah butir pertanyaan atau item untuk masing-
masing variabel adalah kurang dari 10 butir, maka angka kritis untuk mengukur
reliabilitas instrumen jika jumlah butir pertanyaan kurang dari 10 adalah 0,20,

3.6.3 Analisis Data Regresi Berganda

Untuk mengetahui ada atau tidaknya pengaruh antara variabel terikat (Y)
dan variabel bebas (X), dimana vanabel terikat adalah kepuasan konsumen pada
CV. Prawira Perkasa Motor dan variabel bebasnya adalah kualitas pelayanan
purna jual sepeds motor Turbo |, antara lain = Sparepart (X1), Service pratis (X2),
Garansi mesin (X3), serta perawatan Oli gratis (X4), digunakan persamaan regresi
berganda sebagui berikut (Rangkuti 2001:162)

VY =a+bx +bx,+bx,+bx, +e
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dimana :

Y = vanabel terikat (kepuasan konsumen sepeda motor Turbo)
a = konstanta

bbby b, = koefisien regresi

X1 = vartabel spare part

X2 = variabel service Gratis

X3 = variabel garansi mesin

X4 = variabel perawatan dan oli graus

e = residual error

3.7 Perhitungan nilai R kuadrat F,dan Uji t
Untuk mengetahui besamya R kuadrat pada uji F digunakan rumus
(Supranto, [993:297).
S8 Regresi
5SS Total

R?

e S5 Total - 58 residu
S8 Horal

SS_total =SS regresi + 88 residu

k(1-RY)
N-k-1

Ra*= R?

Dimana .

SS_Regresi = jumlah kuadrat (sum of square regresi)

85 Residu = jumlah kuadrat error atau residual
Ra? = koefisien determinasi vang sudah disesuaikan
k - banyaknya variabel independen

Untuk pengujian statisuk yang mendukung hasil perhitungan, maka uji
hipotesis yang digunakan adalah uji beda rata-rata mean adalah F.., dan te., level
of significant = 5 %

3.7.1 Perhitungan Uji I
Pengujian secara menyeluruh untuk mengetahui apakah secara serentak
kocfisien regresi variabel bebas yang mempunyai pengaruh terhadap variabel

e T et S
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tidak bebas. Pengujian regresi secara menyeluruh dilakukan uji-F. hipotesa vang

diuji ¢

Hoty = 0 Berarti semua variabel bebas secara serentak tdak mempunyal
pengaruli terhadap kepuasan konsumen CV. Triwira Perkasa Motor.

Ha: bj #0  Berarti semua variabel bebas secara screntak berpengaruh terhadap
kepuasan CV. Tnwira Perkasa Motor,

Nilar T dilatung dengan formulasi sebagai benkut (Guragat 1991:120)

_ RUK-1)
(1-R*¥(n-k)
Dimana
E = pengujian secara serentak
R® = koefisien pengarub
k = banyaknya vaniabel
n = banvaknya observas:

3.7.2 Perhitungan Uji £ (€ )
Dalam mengetahui pengarub variabel bebas terhadap variabel tenkat
secara parsial, dimana pengupian ini membandingkan antara ¢ by Clengan € pa,
hasil pengujian terhadap masing-masing variabel
Hipotesis yang diugi adalah |
Ho @y = 0, artmya tidak ada penganih nyata masing-masing vanabel bebas (X)
tethadap vanabel tenkat (Y)

Ho : [ij # 0, artinva ada pengarub nvata dari masmg-masing variabel bebas (X)
terhadap variabel terikat (Y)

NIl U i dican dengan rumus {Dayan, 1996 :337)

.
SIy
Dimana
I = pengujian secara parsial
i =il yang sesum dengan Ho
SH = standart error dar masing-masing koefisien regresi
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3.8 ldentifikasi dan Devinisi Operasional Variabel
3.8.1 Identifikasi Variabel
Berdasarkan pokok permasalahan vang diajukan, maka varniabel yang akan
dianalisis adalah schagai berikut :
. Vanabel Terikat (Y) adalah kepuasan konsumen terhadap pelayanan puma
jual sepeda motor Turbo pda CV. Triwira Perkasa Motor
2. Vanabel Bebas (X) adalah varabel-vanabel yang mempengaruhi kepuasan
konsumen atau vanabel kualitas pelavanan purna jual sepeda motor Turbo,
yaitu ;
X, = Sparepart
X, = Service gratis
X, = Garansi mesin

X, = Perawatan dan Oli gratis

3.8.2 Definisi Operasional Variabel

Untuk membatasi permasalahan dalam penelitian 1m, maka perlu adanya
definisi operasional untuk tiap-tiap variabel yang digunakan untuk penelitian ini,
adalah sebagai berikut -

I, Kualitas pelayanan purna jual (X) adalah pelayanan vang dibenkan oleh CV
Triwira Perkasa Motor sebagai distnbutor sepeda motor Turbo setelah
transaksi pembelian dengan harapan dapat membenkan kepuasan kepada
konsumen, terdin dari
a. Sparepart (X1)

adalah salah fasilitas pelayanan purna jual oleh CV. Tnwira Perkasa
Motor sebagai distributor sepeda motor Turbo yang melayani penvediaan
Spare part atau suku cadang sepeda motor, schingza dapat menjaga
kondisi sepeda motor dengan baik

Yang menjadi indikatornya adalah

I. frekwensi penggantian Spare part

2. tingkat kemudahan dalam mendapatkan Spare pare

3. kualitas Spare part

T ey e o e
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b. Service Gratis (X2)
adalah salah satu fasilitas pelayanan purna jual oleh CV. Tniwira Perkasa
Motor sebagai distributor resmi sepeda motor Turbo vang melavani
perbaikan dan perawatan mesin pada sepeda motor, vang menjadi
indikatornya adalah :
1. frekwensi konsumen untuk service di bengkel resmi Turbo
2. kesempatan layanan bengkel resmu Turbo setelah konsumen datang
3. tenaga terampil vang terdapat di bengkel resmi
c. Garansi Mesin (X3)
adalah salah satu fasilitas pelayanan purna jual oleh CV. Triwira Perkasa
Motor sebagai distributor resmi sepeda motor Turbo yang melayani
pembenan jaminan kenyamanan penggunaan sepeda motor, yang menjadi
mdikatormnya adalah
I. tanggapan konsumen tentang pembenian garansi mesin
2. kenyamanan garansi mesin bagi konsumen
3. jangka waktu pemberian garansi mesin
d. Perawatan dan oli gratis (X4)
adalah salah satu fasilitas pelavanan purna jual oleh CV. Triwira Perkasa
Motor scbagai distributor resmi sepeda motor Turbo vang melayan
perawatan dan oli gratis sepeda motor, vang menjadi indikatornya adalah
| tanggapan responden dengan adanva perawatan dan ol gratis
2. tangpapan responden apakah perawatan dan oli gratis membantu
dalam merawat sepeda motor
3. tanggapan responden perawatan dan oli gratis membantu dalam
meringankan biava perawatan,
2. Kepuasan Konsumen (Y)
merupakan perasaan senang atau kecewa konsumen CV. Triwira Perkasa
Motor sebagai distnbutor resmi sepeda motor Turbo yang berasal dan
perbandingan antara kesannya terhadap kinerja (hasil) produk sepeda motor
Turbo dan harapan-harapannya, yang menjadi indikatornya adalah -

RS R  e L -
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tanggapan responden tentang manfaat pelavanan purna jual terhadap
sepeda motor vang dibeli

tanggapan responden tentang pelayanan purna jual vang disediakan oleh
produsen Turbo

terciptanya hubungan yang baik dengan masyarakat
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3.9 Kerangka pemecahan masalah
Kerangka pemecahan masalah dalam penelitan, seperti keraneka pada

v
/ Pengumpulan Dats /
I
-

Tabulas: data statistik
dengan SPSS vers 10

|
v .

| Uy Vahditas L1 Reliabilitas
| f

Analisis Regrest Linter
Herganda

| ‘ ="
LpF Ujit

.

Analisis Korelas

v

Pembahasan

.

» Kesimpulan

gambar 3.1 benkut i

'

Karakteristik
Konsumen

Gambar 3.1 Kerangka Pemecahan Masalah
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Keterangan -

1t

Dimulai  dengan menyebarkan Kuesioner pada konsumen dengan
pertanyaan yang telah dibuat sebelumnya mengenai tingkat kepuasan
konsumen (Y), Spare part (X1), Service gratis (X.), Garansi Mesin (X3),
Perawatan dan Oli gratis (X4).

Setelah data masuk, data mentah dilakukan proses tabulasi data statisuk
dan dilakukan analisis desknptif mengenai karakteristik konsumen yang
dijadikan sampel

Kemudian dilakukan uji validitas dan realibilitas terhadap data untuk
mengetahut seberapa besar pengaruh vanabel bebas terhadap naik-
turunnya vanabel terikat secara bersamaan.

Setelah itu dilakukan analisis regresi linier berganda untuk mengetahui
seberapa besar pengaruh variabel bebas terhadap naik-turunnva variabel
terikat secara bersamaan

Untuk memlar kualitas regresi antara vanabel tertkat dengan variabel
bebas tersebut digunakan test koefisien regresi dengan up F dan secara
individu dengan uji 1

Dilanjutkan dengan analisis korelasi berganda untuk mengetahw vanabel
vang paling dominan

Kemudian dilakukan pembahasan mengenai  1si dan  keseluruhan
perhitungan yang telah dilakukan dengan menjelaskan dan karaktensuk
konsumen sampai dengan keterangan ash perhitungan statistik

Tahap akhir  dari penelitan 1m adalah menyimpulkan dan  hasil
perhitungan vang telah dilakukan,
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IV. HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Sejarah Singkat Perusahaan
CV. Triwira Perkasa Motor merupakan distributor resmi sepeda motor Cina

Jems Turbo yaitu: Strong X, Super X, Morin Super. distributor i1 didirikan pada

tahun [996 dengan nama vang sama, dan terdaftar pada  Departemen

Perdagangan dan mndustn dengan Surat [jin Usaha Perdagangan (SIUP) no.

192/13-21/PD/1996 dan Surat ljin Tempat Usaha (SITU) no. 530.08/16/406-

15/1997

Lokasi CV. Triwira Perkasa Motor terletak di jalan Havam Wuruk 138 -

Mangli Jember sebagai kantor pusat dan manajemen dan penjualan Saat ini CV.

Triwira Perkasa Motor memiliki cabang di Kabupaten Lumajang. Perusahaan ini

dipimpin oleh Bapak Moses Rudi sebagai direktur utama dan pemilik

perusahaan. Adapun alasan pemilihan lokasi tersebut antara lain;

d.  Kota Jember merupakan salah satu Kabupaten yang berada di Propinsi Jawa
timur dan mempunyai pendapatan per kapita yang cukup tinggi dan
merupakan Kota yang cukup besar jumlah penduduknva serta memiliki
prospek vang cukup strategis bagi suatu pengembangan wilayah perkotaan di
masa yang akan datang.

b, CV. Triwira Perkasa Motor merupakan satu-satunya distributor satu wilayah
di kawasan Kota.

¢, Fasilitas hubungan yang cukup lancar scperti; telephon, telex, sehingga
memudahkan dalam proses komunikasi

d.  Sarana pengangkutan cukup baik dan lancar schingga memudahkan
pendistribusian barang,

4.2 Struktur Organisasi Perusahaan

Struktur organisasi atau bagan orgamisasi adalah suatu tipe catatan vang
menunjukkan hubungan formal dalam organisasi yang para pejabatnya bermaksud
akan memperlakukan. Hal ini menunjukkan siapa yang mengawasi atau
bagaimana bermacam-macam satuan organisasi saling berhubungan, juga

i b |
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menunjukkan garis-gans komunikasi, pelimpahan wewenang dan tanggung jawab
kebawah dan keatas (Sarwoto, 1990-40).

Berdasarkan rumusan di atas dapat diambil kesimpulan, bahwa struktur
organisasi mempunyai peranan yang sangat penting dan menentukan bam
perusahaan dalam usaha mencapai tujuan vang ditetapkan sebelumnva Sebab
dengan adanya struktur organisasi setiap gerak dan langkah vang dijalankan
perusahaan tudak akan menyimpang dan ketentuan-ketentuan vang telah disusun
sebagal dasar pencapaian tujuan perusahaan, Disamping itu juga dengan semakin
jelasnya struktur organisasi suatu perusahaan maka semakin jelas pula tugas,
tanggung jawab, serta memungkinkan terlaksananya aktivitas perusahaan yang
baik dan lancar. Struktur organisasi akan nampak dan jelas bila dituangkan dalam
bagan organisasi yang menunjukkan garis komunikasi, pelimpahan wewenang dan
pertanggung jawaban dari bawah ke atas sedangkan instrukst berasal dari atas ke
bawah

Berdasarkan kesimpulan di atas maka dapatlah dikatakan bahwa setiap
orgamsast memihiki unsur antara lain sebagai berikut
a, sebapai wadah atau tempat bekerja sama
b, proses bekena sama sedikit-dikitnya 2 orang atau lebih
¢. memperjelas tugas dan kedudukan masing-masing bagian
d.  adanya tujuan vang hendak dicapai

Penetapan struktur orgamsas: di dalam suatu perusahaan merupakan hal yang
sangat penting, karena struktur organisasi merupakan mekanisme untuk mencapai
tupuan yang telah ditetapkan.  Struktur organisasi yang ftepat juga akan
mencerminkan perusahaan baik untuk jangka pendek maupun jangka panjang
Definisi lain dari struktur organisasi adalah suatu gambaran secara sistematis
tentang hubungan kerjasama dan orang-orang yang terdapat di dalamnya dalam
rangka usaha mencapar tujuan (Manulang, 1990:68)

Struktur organisasi yang dianut oleh CV. Triwira Perkasa adalah struktur
organisasi garis. Komponen garis didefinisikan sebagai bagian organisasi yang
bertanggung jawab akan pencapaian tujuan. Wewenang garis dicerminkan dengan
adanya ranta1 komando yang berasal dari Direktur utama melalui beberapa herarki
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sampai pada tingkat dimana kegiatan organisasi dilaksanakan. Struktur organisasi
gans im berkembang mengikuti prinsip saklar yaitu : bahwa wewenang dan
tanggung jawab mengalir secara vertikal langsung lurus dan tngkat teratas ke
tingkat paling bawah. Maka terciptalah struktur hirarkis dimana terjadi pembagian
vertikal wewenang dan tanggung jawab seria alokasi atau pembebanan berbagai
tugas sepanjang rantar saklar. Titnk berat pada hubungan atasan bawahan jadi
dasar saklar merupakan pelengkap komando dimana setiap bawahan mempunyai
satu atasan. Dengan berkembangnva kegiatan diperlukan pemecahan fungsi
berdasarkan rentang pengawasan

Adapun struktur orgamisasi CV. Tniwira Perkasa Motor dapat dijelaskan

I‘impinn:j

pada gambar 4.1 berikutini

Kepala Cabang
Kabag Adm dan Kabag Pemasaran
keuangan
penagih Kasir Pembukuan Salesman Service Bag. gudang

Gambar 4.1 : Struktur Organisasi CV. Triwira Perkasa Motor
Sumber : CV. Triwira Perkasa Motor Mangh Jember

Tugas dan tanggung jawab dan masing-masing bagian dalam struktur
organisasi tersebut adalah
1. Punpinan
a. Mempunyai tugas dan wewenang untuk menjalankan perusahaan serta
bertanggung jawab penuh dalam perusahaan baik intern maupun ekstern
b. Menkoordinasikan pelaksanaan tugas kepada bagian pemasaran, bagian
admimstrasi dan keuangan,
€. Menetapkan rencana kerja perusahaan dan pedoman pelaksanaannya

R R
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. Kepala cabang _
a. Menjalankan tugas dan bertanggung jawab atas wewenang vang diberikan
pimpinan,
b. Mengawasi semua kegiatan(baik penjualan, pemasaran, dil) vang ada di
cabang.

¢. Melaporkan pada pimpinan semua kegiatan yang dilakukan di cabang

Lia

Kabag Administrasi dan Keuangan
a. Memben keterangan atau laporan tentang keadaan atau posisi finansial
perusahaan.
b. Mengawast urusan-urusan vang berhubungan dengan administrasi,
penagthan dan kasir dan pembukuan.
€. Mengatur dan menentukan cara-cara atau syarat-syarat atau pembelian vang
harus diketaui oleh konsumen.
4. Kabag Pemasaran.
4. Merencanakan, mengkoordinir, melaksanakan, dan menganalisa anggaran
penjualan, bulanan dan tahunan
b, Menyusun laporan pemasaran dan penjualan.
¢. Menyelenggarakan pembinaan dan hubungan baik terhadap para pelanggan
serta sarana-sarana pemasaran lainnya yang berada di bawahnya
d. Mengawasi sales counter dan sales lapangan.
¢. Memberikan motivasi agar sales dapat menaikkan prestasinya.
5. Pembukuan
a. mengadakan pencatatan data realisasi  pengeluaran  biava  sesuai
kelompoknya masing-masing,
b. Mengadakan pencatatan terhadap hutang-piutang perusahaan
¢. Menghimpun dan mempersiapkan bahan-bahan untuk menyusun anggaran
yang akan datang,
6. Penagth
a. mempunyai tanggung jawab dalam mengadakan penagihan setiap tanggal
jatuh tempo

L AR
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b, Mengadakan pencacatatan bagi setiap konsumen yang menunggak dan
melaporkannnya pada bagian pemasaran.
7. Kasir
Memben keterangan atau laporan tentang keadaan finansial.
8. Salesman
Mendistribusikan produk ke pasar
9. Service
a. Menyelenggarakan pengecekan dan perbaikan sarana-sarana pemasaran.
b. Membuat laporan nasil pengecekan
¢. Melakukan pelayanan vang berhubungan dengan pelayanan purna jual.
10. Bagian pudang
a. Menyimpan barang-barang untuk sementara sebelum dijual ke konsumen
b. Mengatur pelaksanaan keluar masuknva barang yang dibantu oleh pam
pekerjanya
¢ Melindungi barang dari kerusakan dengan menvimpan di tempat tertentu.
4.3 Personalia
4.3.1 Jumlah Tenaga Kerja
Tenaga kerja bagr perusahaan merupakan faktor vang sangat penting, karena
keberhasilan suatu perusahaan tidak terlepas dan keberadaan tenaga kerjanva
termasuk loyalitasnya. Pada saat ini distributor sepeda motor Turbo CV. Triwira
Perkasa memuliki tenaga kerja sebanyak 18 orang dengan perincian seperti pada
tabel 4,1 sebagai berikut
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Tabel 4.1
CV, Triwira Perkasa Motor Mangli
Jenis dan Jumlah Tenaga Kerja

No. Jenis "l‘cnaga Kena/labatan Jumlah Orang

‘ l. | Darektur l
|
|
|

2. | Kepala Cabang I

Kabag. Administrasi dan keuangan I

Kabag. Pemasaran ' l

"
4
5. | Kasir ' !
6. | Bagian Pembukuan | I
7. | Penagih 2
8. | Sales 3 I
9. | Service 2 |
| 10. | Bagian Gudang 2
11, | Sopir - l
12, | Satpam I
13, | Pembantu |
Jumlah ' 18

Sumber data . CV. Triwira Perkasa Motor
4.3.2 Jam Kerja

Dalam satu minggu para pekera bekerja selama 6 han, kecuali hari besar
dan hari Minggu, peninciannya sebagai berikut
Senin sampai Kamis

Jam Kerja | jam 08.00 - 12,30

Istirahat jam 12.30 - 13.00

Jam Kenja Il jam 13.00 - 17.00
Jumat :

Jam Kerja | :jam 08.00 — 11.00

Istirahat cjam 11.00 ~ 13,00

JamKenall :jam 13.00 - 17.00
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Sabtu
Jam Kerja [ :©jam 08.00 - [2.30
Istirahat jam 12,30 - 13.00
Jam Kena Il :jam 13.00 - 15.00

4.3.3 Sistem Penggajian
Sistem Penggajian yang digunakan oleh distributor CV. Trniwira Perkasa
Motor vaitu sistem penggajian per dua mungguan, sedangkan bagi salesman

diberikan sistem gaji dua minggu dan komis: jika melebihi target vang ditetapkan

4.4 Gambaran Umum Responden
4.4.1 Jenis Kelamin Responden

Berdasarkan hasil penelitian dengan mengambil responden scbanvak 74
konsumen di CV. Triwira Perkasa Motor, hasilnya seperti terlihat pada tabel 4.2,
yang menunjukkan bahwa konsumen di CV. Trnwira Perkasa Motor Mangh
Jember 61 orang atau 8243% begems kelamin laki-laki dan 13 orang atau
17,57% berjenis kelamin  perempuan.  Hasil penclitan  menunjukkar  lebih
besarnya kesadaran konsumen berjemis kelamin laki-laki dibandingkan dengan
konsumen berjenis kelamin wanita dalam hal pembelian sepeda motor dan

perawatan kendaman.

Tabel 4.2
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Tauhun 2003- April 2004
Jenis Kelamin T  Frekwensi  Presentase I|
Laki-laki =| 61 orang 8243/ &
Perempuan 13 orang 17,57
Jumlah 74 orang 100 ‘

Sumﬁcr - data Primer diolah tahun 2004

4.4.2 Jenis Pekerjaan Responden

Tabel 4.3 menunjukkan bahwa konsumen yang yang membeli produk Turbo
di CV. Triwira Perkasa Motor berprofesi sebagai Pegawal negent sipil sebanyak
16 orang atau 21,63%, pegawai swasta sebanyak 7 orang atau 9,46%, TNI/Poiri
schanyak 12 orang atau 16,22%, Wiraswasta schanyak 24 orang atau 32.43%,

o
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petani sebanyak 8§ orang atau 10,81%, nelayan sebanyak 2 orang atau 2,70%, lain-
lain sebanvak 5 orang atau 6,75%. Wiraswastawan lcbith dominan dalam
pembelian sepeda motor Turbo, karena harga yvang lebih terjangkau dangan bunga
kredit yang ringai., sepeda motor Turbo dapat dikonsums: oleh wiraswastawan
yang memiliki penghasilan vang tidak tetap. Sepeda motor digunakan sebagai
sarana fasilitas dalam perdagangan dan tidak hanya digunakan untuk fasilitas
keluarga.

Tabel 4.3
Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan Responden
Tahun 2003- April 2004

No |  Jems Pekerjaan ' Frekwensi Presentase
l. Pegawai Negeri 16 orang i 21,637
2. Pegawai Swasta 7 orang 9,46
3, TN/ Poln 12 orang 16,22
4. Wiraswasta 24 orang 3245
5 Petam 8 orang | 10,81
6. Nelavan 2 orang | 2.70
7 Lain-lain 5 orang " 6,75

Jumlah 74 orang i 100

Sumber : data Primer diolah tahun 2004

4.4.3 Jenis Pendidikan Responden

Dalam tabel 44  vang membeli produk Turbo di CV, Tnwira Perkasa
Motor yang memiliki tingkat pendidikan Sekolah Dasar sebanyak |1 orang atau
14, 85%, Sekolah Menengah Pertama sebanyak 14 orang atau 18 90%, Sekolah
Menengah Umum sebanyak 25 orang atau 33,86%, Diploma scbanyak 14 orang
atau 18,90%, Sarjana sebanyak 10 orang atau 13,49%, Sepeda motor Turbo
dominan dikonsumsi oleh konsumen yang memiliki pendidikan  Sekolah
Menengah Umum, dimana pendidikan cukup tinggi untuk melakukan seleksi

dalam pembelian.

vt T e e
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ersitas Jemk

Tabel 4.4

41

Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Responden
Tahun 2003- April 2004

’?ﬂ ‘ Jenis Pendidikan | Frekwensi Presentase
1. SD 1 14,85
}2. ‘ SMP 14 18.90
3. | SMU | 25 33,86
4 | Diploma |' 14 18,90
5. | S 10 13,49
Jumlah 74 orang 100

Sumber . data Primer diolah tahun 2004
4.4.4 Kuantitas Pembelian Responden

Dalam tabel 4.5 yvang membeli produk Turbo di CV. Triwira Perkasa Motor

vang membelt motor lebih dant 3 kali  sebanyak 3 orang atau 4,05%, vang

membeli motor 3 Kali sebanyak | orang atau 1,36%, 2 kali sebanyak 12 orang atau

16,22%, | kali scbanyak 58 orang atau 7837%. Kuantitas pembelian yang

dominan yaitu pada pembelian sebanyak 1 (satu) kali, pembelian dilakukan oleh
perseorangan dan bukan pembelian oleh suatu badan atau organisasi perusahaan
Pembehan lebih dan 3 (tiga) kali adalah untuk kegiatan wirnusaha dimana harga
sepeda motor Turbo lebih terjangkau.

No

R

Tabel 4.5
Karakteristik Kuantitas Pembelian Responden
Tahun 2003- April 2004
Kuantitas Pembelian Frekwensi " Presentase |
> 3kali 3 \ - 405
3 kali l 1,36
2 kali 12 16,22 |
I kali | 58 78,37 |
Jumlah i 74 orang 100 1

Sumber : data Primer diolah tahun 2004

R T T
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4.4.5 Jenis Pembelian

Dalam tabel 4.6 vang membeh produk Turbo di CV. Triwira Perkasa Motor
yang membeli motor secara cash sebanyak 18 orang atau 24 33%. vang membeli
motor secara kredit sebanvak 56 orang atau 75,67%. Jems pembelian dominan
dilakukan secara kredit Hal ini merupakan gambaran bagi motor Cina vang
merupakan motor vang cukup murah dan konsumen bisa mendapatkannya secara
kredit. Sistem kredit lebih diminati karena melihat ungkat pendidikan dan jems
pekerjaan konsumen yang merupakan kondisi ekonomi menengah

Tabel 4.6
Jenis Pembelian Responden
Tahun 2003- April 2004

i No | Jenis Pembelian | Frekwensi ' Presentase
| | 4 : . ' g
[, Cash | 18 24,33
| 2; Kredit 56 75.67
, Jumlah i ?4-nrang 100

Sumber - data Primer diolah tahun 2004

4.5 Pengujian Validitas dan Reliabilitas Instrumen Kuesioner

Pengujian validitas instrumen kuesioner dalam penelitian ini mengeunakan
upl validitas 1s1 dengan cara mengkorelasikan masing-masing item pertanyaan
dengan ttem pertanyaan yang lain dalam masing-masing variabel. Penghitungan
validitas dari masing-masing item pertanyaan ini menggunakan korelasi produk
moment secara statistik, angka korelasi yang diperoleh harus dibandingkan
dengan angka kritik tabel atau rype ( Singarimbun dan  Effendi, 1995 :139). Nilai
Natel  dengan signifikans: 5 %,

Reliabilitas instrumen kuesioner penelitan imi diuji menggunakan rumus
alpha. Langkah sclanjutnya adalah membendingkan nilai alpha hasil perhitungan
dengan r product moment (1, ). Bila angka vang diperoleh (alpha) melebihi

angka kritik (ryse ) maka berarti signifikan atau reliabel (Simamora, 2002:67).

i o



http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

4.5.1 Variabel Penyediaan Spare Part Asli

Hasil uji reliabilitas (lampiran 3) menunjukkan pertanvaan —pertanvaan
indikator variabel kepuasan konsumen dalam hal kualitas spare part asli Turbo
motor memiliki r hitung lebih besar dar rupe . Hasil perhitungan dapat dilihat
pada tabel 4.7, karena 1abel mlai r hitung dari 3 pertanyaan tersebut lebih besar
dari r tabelnva maka berarti valid.

Uji reliabilitas pertanyaan kepuasan konsumen pada penyediaan spare pan
ash dilihat dan nilai alpha atau r hasil yaitu alpha adalah positif dan lebih besar
dari 1y dibawah sepuluh pertanvaan per variabel (0,5456=0.20) berarti reliabel.

Tabel 4.7
Pengujian Validitas Pertanyaan variabel Penyediaan Spare Part Asli
Tahun 2003- April 2004

No . Pertanvaan _ R hasil ' Status i

[ Pertanyaan | | 0.700 Valid |
g3 Pertanyaan 2 | 0,704 Valid
3 | Pertanyaan 3 0,770 Valid

Sumber . Lampiran 3 analisis validitas dan reliabilitas, SPSS 10.0

4.5.2 Variabel Service Gratis

Hasil upi reliabilitas (lampiran 3) menunjukkan pertanvaan -pertanvaan
indikator variabel kepuasan konsumen dalam hal pelayanan service gratis oleh
Turbo motor memiliki r hitung lebih besar dari ry . Hasil perhitungan dapat
dilthat pada tabel 4.8, karena tabel milai v hitung dan 3 pertanyvaan tersebut lebih

besar dari r tabelnya maka berarti valid

Pengujian Validitas Penanya;:ib:’ln:;:bcl Pelayanan Service Gratis
Tahun 2003- April 2004
| No _Pénanyuan R hasil Status
l T Pcrtanyﬁu;'l- i 0.66] Vahid ‘
2 Pertanyaan 2 0,712 Vahd |
?_" Pertanyaan 3 0,723 | Valid |

Sumber : Lampiran 3 analisis validitas dan reliabilitas, SPSS 10.0

L e . ©
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Uji rehabilitas pertanyaan kepuasan konsumen pada pelavanan service
gratis dapat dilihat dan nila1 alpha atau r hasil yaitu alpha adalah positif dan lebih
besar dari rp. dibawah sepuluh pertanyaan per vanabel (0, 4660>020) berarti

reliabel,

4.5.3 Variabel Garansi Mesin

Hasil uji rehabilitas (lampiran 3) menunjukkan pertanyaan —pertanyaan
indikator variabel kepuasan konsumen dalam hal garansi mesin pada Turbo metor
memiliki r hitung lebih besar dan tye . Hasil perhitungan dapat dilihat pada tabel
4.9, karena tabel nilai r hitung dant 3 pertanyaan tersebut lebih besar dari r
tabelnva maka berarti valid.

Uji reliabilitas pertanyaan kepuasan konsumen pada garansi mesin dilihat
dari nilai alpha atau r hasil vaitu alpha adalah positif dan lebih besar dun rue
dibawah sepuluh pertanyaan per vanabel (0,3871>0,20) berart reliabel.

Tabel 4.9
Pengujian Validitas Pertanvaan variabel Garansi Mesin
Tahun 2003- April 2004

‘ No Pertanyaan | Rhasl [ Status
RY Pertanyaan | | 0,634 Valid
) Pertanyaan 2 0,651 Valid
‘ 3 Pertanvaan 3 0,732 Vahd

Sumber - Lampiran 3 analisis validitas dan reliabilitas, SPSS 10.0

4.5.4 Variabel Perawatan dan Olie Gratis

Hasil uji reliabilitas (lampiran 3) menunjukkan pertanyvaan —pertanyaan
indikator variabel kepuasan konsumen dalam hal perawatan dan olie gratis oleh
Turbo motor memiliki r hitung lebth besar dan r, . Hasil perhutungan dapat
dilihat pada tabel 4,10, karena tabel nilai r hitung dari 3 pertanyaan tersebut lebib
besar dan r tabelnya maka berarty valid.
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Tabel 4,10
Pengujian Validitas Pertanyaan Variabel Perawatan dan Olie Gratis
Tahun 2003- April 2004

No Pertanyaan ' R hasil -  Status

| Pertanyaan | 0.667 | Valid

2 Pertanyaan 2 0,700 | Valid

3 Pertanyaan 3 0.711 Valid |

Sumber | Lampiran 3 analisis validitas dan reliabilitas, SPSS 10.0

Up rehiabilitas pertanyaan kepuasan konsumen pada perawatan dan olie
gratis dapat dilihat dari nilai alpha atau r hasil vaitu alpha adalah positif dan lebih
besar dart ry. dibawah sepuluh pertanvaan per vanabel (0,4355>0.20) berarti

reliahel.

4.5.5 Variabel Kepuasan Konsumen

Hasil uyi reliabilitas (lampiran 3) menunjukkan pertanvuan —pertanvaan
indikator variabel kepuasan konsumen secara menveluruh pada Turbo motor
memuliki r lutung lebih besar dan ryw - Hasil perhitungan dapat dilihat pada tabel
4.11, karena tabel nilar r hitung dart 3 pertanvaan tersebut lebih besar dari r
tabelnyva maka berarti valid

Tabel 4.11
Pengujian Validitas Pertanyaan Variabel Kepuasan Konsumen
Tahun 2003- April 2004

| No Pertanyaan | R hasil | Staws
| . Pertanyaan | ' 0,673 Valid
2 | Pertanyaan 2 0,656 Vald
3 Pertanyaan 3 0,645 Vahd .

Sumber | Lam_p!mn 3 analisis validitas dan reliabilitas, SPSS 10.0

Uyt rehiabilitas pertanyaan kepuasan konsumen secara menyeluruh dapat
dilihat dart milai alpha atau r hasil yaitu alpha adalah positif dan lebih besar dan
Tkl dibawah sepuluh pertanyaan per variabel (0,3304>0,20) berartt refiabel.

SR e e
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igital Repository Universitas Jember

4.6 Analisis Hasil Penelitian

Berdasarkan pada tujuan penelitian yang telah dikemukakan maka vang
pertama akan dianalisis adalah ada tidaknya pengaruh secara signifikan haik
secara serentak maapun parsial variabel Penvediaan spare pare asli, service gratis.
garansi mesin dan perawatan oli gratis terhadap kepuasan konsumen CV. Triwira
Perkasa Motor Mangl Jember. Dilanjutkan dengan analisis untuk mengetahui
variabe! mana dan empat variabel bebas yang dominan mempengaruhi vanabel
terikat.

4.6.1 Analisis Regresi Linier Berganda

Analisis ini digunakan untuk mengetahui ada tidaknya serta scberapa besar
pengaruh penyediaan spare part ashi, service gratis, garansi mesin dan perawatan
oh gratis terhadap tingkat kepuasan konsumen pada CV. Tnwira Perkasa Motor
Mangli Jember. Berdasarkan perhitungan komputer dengan program SPSS
(Statistic: Program for Social Science) versi 10.0 pada lampiran 4 persamaan
regresi linter berganda vang dihasilkan adalah sebagai berikui

Y= 1,427+ 0245 X; + 0,137 X5 + 0,334 X3+ 0,144 X,

Dar persamaan regresi di atas dapat diketahur bahwa a (konstanta) adalah
1,427, koefisien regresi atau by, by, by, dan b: dari persamaan regresi tersebut
bermlai posttit” (+), hal ini menunjukkan apabila penyediaan spare pare asl,
service grauis, paransi mesin dan perawatan oli gratis meningkat maka akan
mengakibatkan kepuasan konsumen terhadap CV. Tirwira Perkasa Motor akan
meningkat pula.

Besarnya pengaruh vanabel bebas terhadap vanabel terikat secara bersama-
sama terlihat pada R square sebesar 0,712 | ini berarti bahwa 71,2 % kepuasan
konsumen pada CV. Triwira Sejahtera Motor dipengaruhi oleh penyediaan spare
part ash, perawatan oli gratis, garansi mesin dan service gratis. Sedangkan 28 8 %
dipengarulu hal lain diluar model. Hasil perhitungan dapat dilihat pada tabel 4 12
bertkut ini

A e e
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Adjusted R Square = 0,695 a=35%

Tabel 4.12
Perhitungan Hasil Regresi Linier Berganda

Variabel | Koelisien ] Parsial |
X, 0,245 4369 |
Xs 0,137 2,171
X3 0,334 i 5170
X, | 0,144 | 2,295

R* =0,712  Fhitung 42546

Sumber * Lampiran 3 analisis validitas dan reliabilitas, SPSS 10,0

4.6.2 Pengujian Hipotesis Pertama dengan Uji

Hipotesis pertama menvebutkan faktor vang terkait dengan penyediaan

spare part acli, vervice pratis, garansi mesin dan oli gratis bersama-sama

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen CV. Triwira Perkasa Motor

baik secara bersama-sama digunakan uji F. adapun langkah-langkah pengujiannva
seperti benkut i -

|

b

Tad

Rumusan Hipotesis

Ada pengarub yang signifikan amtara besar pengaruh kualitas pelayanan purna
Jual sepeda motor Turbo dari variabel-vanabel spare part (X1), service gratis
(X2), garanst mesin (X3) serta perawatan oli gratis (X4) secara serentak
terhadap tingkat kepuasan konsumen (Y) pada sepeda motor Turbo

Pengujian dilakukan pada derajat kesalahan 5% atau o = 0,05;

I whet diperoleh dengan mencari data df; dan df;, df; adalah jumlah variabel
bebas dalam penclitian (k), sehingga diperoleh dfi=4, sedangkan df: diperoleh
dan perhitungan n-k-1= 74-4-1= 69, maka untuk nilai F tabel dengan nilai
dlis g9y dan taraf signifikansi 5 % diperoleh sebesar 2,323

Perhitungan uji F komputer dengan menggunakan program SPSS versi 10,0
menunjukkan bahwa Fy, = 42,546 dan Fpy = 2,322

Hasil pengujian menunjukkan Flung = Funa yaitu 42,546 = 2 323 Sehingga
dapat dinyatakan bahwa Ho diolak, sehingga variabel X berpengaruh
signifikan terhadap variabel Y,

Hasil pengujian di atas berarti bahwa variabel Spare part, service gratis,

garansi mesin dan perawatan oli gratis secara bersama-sama berpengaruh
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signifikan terhadap kepuasan konsumen terhadap pelayanan pumna jual pada CV.
Triwira Perkasa Motor Mangli Jember, seperti pada tabel 4.13, berikut 1 -

Tabel 4.13
[asil Perhitungan dengan Uji F
Depend | Independem R | Adjusted TR Keputusan |

Variabel Vanabel Square | R Square | Hitung | Tabel | thd Ho |
Y |[XIX2X3X4| 0712 l' 0,695 | 42,546 | 2,323 | Diterima J
Sumber : Data olah SPSS 10,00 (lampiran 3)

hasil pengujian dapat dilihat dari gambar4 2

Ho diternma Ho ditolak

2,323 2323 42546

Gambar 4.2 Kurva Pengaruh variabel bebas terhadap vanabel terikat secara
bersama-sama (Uji F)
Sumber: Lampiran 3 (pertitungan SPSS Vers. 10.00)

4.6.3 Pengujian Hipotesis Kedua dengan Uji t
Pengujian dengan menggunakan uji t digunakan untuk menguji pengaruh

secara parsial masing-masing variabel bebas (spare part, service gratis, perawatan
ol gratis, garansi mesin ) terhadap vanabel terikat (tingkat kepuasaan konsumen
terhadap pelayanan purna jual di CV. Tnwira Perkasa Motor). Pengujian ini
dilakukan dengan langkah-langkah sebagai berikut
I. Rumusan Hipoesis

Vanabel-variabel  Sparepart (X1) memiliki pengaruh  dominan terhadap

kepuasan konsumen (Y) ditkuti Service gratis(X2), Garansi mesin(X3) serta

perawalan Oh gratis (X4);

ol

Pengupan dilakukan pada derajat kesalahan 5% atau o = 0,05;

3. Perhutungan uji t komputer dengan menggunakan program  SPSS versi 10,0
(lampiran) dapat dilihat pada tabel 4.14. Dan perhitungan itu dapat dijelaskan
sebagai berikut

| N


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

49

Tabel 4.14
Hasil Perhitungan dengan uji t
| Variabel bebas T bisnia b ot keterangan
X1 4,369 1,994 Signifikan
X2 2,171 1,994 | Signifikan
X3 5,170 1,994 | Signifikan
X4 2.295 1.994 | Signifikan

Sumber :-L_a_mp:ran 3, analisis regresi limer he;j-gand&, SPSS 10,0

a. Vanabel Spare part (X)), hasil perhitungan menunjukkan t g > 1 whg atau
4,396>1,994. Jadi dapat dinyatakan bahwa vanabel penvediaan Spare part
memuliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada pelayanan
purna jual atau Ho ditolak. Hasil Perhutungan tersebut dapat dilihat pada
gambar 4 3.

Ho ditolak Ho ditolak

Terima Ho

[

¥ ¢ [l
[}

k

i

-1,994 1,994 4,396
Gambar 4.3 - Kurva Pengaruh Variabel Penyediaan Spare part Terhadap
tingkat kepuasan konsumen (Lji t)
Sumber  : Lampiran 3 (perhitungan SPSS Vers. 10.00)

b. Vanabel Service Gratis (X;), hasil perhitungan menunjukkan U hinmg = 1 pabed
atau 2,171-1,994 Jadi dapat dinyatakan bahwa vanabel pelavanan Service
Graus  memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada
pelayanan purna jual atau Ho ditolak. Hasil perhitungan tersebut dapat dilihat
pada gambar 4.4

Ho ditolak Ho ditolak

Ho terima

#
W Ll

-1,994 1,994 2,171
Gambar 4.4 : Kurva Pengaruh Variabel Pelayanan Service Graus Terhadap
tingkat kepuasan konsumen (Uji t)
Sumber  © Lampiran 3 (perhitungan SPSS Vers. 10.00)
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¢. Vanabel Garansi Mesin (X3), hasil perhitungan menunjukkan t puwe > U el
atau 5,170=1.994. Jadi dapat dinyatakan bahwa variabel pemberian paransi
mesin - memilike pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada
pelayanan pumna jual atau Ho ditolak. Hasil pertungan tersebut dapat dilihat
pada gambar 4.5.

Ho ditolak Ho ditolak

r. Ho terima

-1.994 | 994 5.170
Gambar 4.5 Kurva Pengaruh Vanabel Garanst Mesin Terhadap
tingkat kepuasan konsumen (Uji t)
Sumber  : Lampiran 3 (perhitungan SPSS Vers. 10.00)

d. Vanabel Perawatan Oli Gratis, hasil perhitungan menunjukkan t yuwy = 1 e
atau 2,295>1,994. Jadi dapat dinyatakan bahwa vanabel Perawatan ol gratis
memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada pelavanan
purna jual atau Ho ditolak, Hasil Perhitungan tersebut dapat dilihat pada
gambar 4.6

Ho ditolak Ho ditolak

-1,994 1,994 2,295
Gambar 4.6 Kurva Pengaruh Variabel Perawatan Oli Gratis Terhadap
tingkat kepuasan konsumen (Uji t)
Sumber : Lampiran 3 (perhitungan SPSS Vers. 10 00)
4.6.4 Nilai Koefisien Hasil Analisis Regresi Berganda
Pada hasil perhitungan dapat dilihat bahwa terdapat pengaruh dari masing-

masing variabel bebas dengan variabel terikat, seperti pada tabel 4.15 bernkut
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Tabel 4.15
koefisien Regresi Berganda
Variabel Koefisicn thimg | Tuwt | Perlakuan te:hadﬁp
| | hipotesis
X 0,245 4,369 1,994 Ho ditolak Hz diterima
.8 0,137 2.1 1,994 Ho ditolak Ha diterima
X; 0.334 5,170 1.994 Ho ditolak Ha diterima
X 0,144 2,295 1,994 Ho ditolak Ha diterima

Sumber t'lampiran 4, hasil analisis komputer dengan menggunakan SPSS for
windows release 10.00

Dapat diketahui bahwa besarnya pengaruh masing-masing variabel bebas
terhadap vanabel tenkat dapat dijelaskan sebagai berikut -

a Pengaruh vanabel spare part (X, ) terhadap kepuasan konsumen (Y) pada CV.
Triwira Perkasa Motor, Tasil analisis menunjukkan bahwa nilai koefisien
regresi untuk variabel spare part (X,) adalah sebesar 0,245 artinya apabila
variabel spare part (X;) ini ditingkatkan sebesar 1 persen maka kepuasan
konsumen (Y) pada CV. Triwira Sejahtera akan meningkat schesar 0,245
persen.

b. Pengaruh vanabel service gratis terhadap kepuasan konsumen (Y) pada CV
Triwira Perkasa Motor. Hasil analisis menunjukkan bahwa nilai koefisien
regresi untuk variabel service gratis (X,) adalah sebesar 0,137 artinva apabila
variabel service gratis (Xa) ini ditingkatkan sebesar | persen maka kepuasan
konsumen (Y) pada CV. Towira Sejahtera akan meningkat sebesar 0,137
persen.

¢. Pengaruh vanabel spare part (X,) terhadap kepuasan konsumen (Y) pada CV
Triwira Perkasa Motor. Hasil analisis menunjukkan bahwa nilai koefisien
regrest untuk vanabel garansi mesin (X;) adalah sebesar 0,334 artinya apabila
variabel garansi mesin (Xs) i ditingkatkan scbesar 1 persen maka kepuasan
konsumen (Y) pada CV. Triwira Sejahtera akan meningkat sebesar 0,334
persen.

d. Pengaruh variabel perawatan dan oli gratis (X,) terhadap kepuasan konsumen
(Y) pada CV. Triwira Perkasa Motor. Hasil analisis menunjukkan bahwa nilai
koefisien regresi untuk variabel oli gratis (X,) adalah sebesar 0,144 artinya

Cpala TR R
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apabila variabel oli gratis (Xy) ini ditingkatkan sebesar | persen maka

kepuasan konsumen (Y) pada CV. Triwira Sejahtera akan meningkat sebesar

0,144 persen.
4.6.5 Analisis Korelasi

Analisis im digunakan untuk mengetahw vaniabel vang paling dominan

pengaruhnya terhadap variabel terikat vaitu dengan melihat hasil koefisien
korelasi parsial (r) dan hasil perhitungan pada tabel Berdasarkan hasil
perhitungan dari keempat variabel yang dimasukkan dalam model penelitian di
dapat variabel dominan atau variabel yang paling berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen (Y) pada CV. Triwira Perkasa Motor vaitu variabel garansi mesin (X;),
hal ini ditunjukkan dari nilai koefisien korelasi Parsial (r) vang paling besar vaitu
0,528; sefanjutnya ditkuti oleh varniabel spare part (X)) dengan nilai koefisien
korelasi parsial (r) sebesar (0,466, perawatan dan ol gratis (X,) dengan nilai
koefisien korelasi parsial (r) sebesar 0,266, service pratis dengan nilai korelas:
parsial (r) sebesar 0,253,
4.7 Pembahasan

Variabel-variabel yang diangkat dalam penelitian im yaitu spare part, service
gratis, garanst mesin, perawatan dan oli grats secara serentak mempunvai
pengaruh sehesar 71,2 persen terhadap kepuasan konsumen pada CV. Triwira
Perkasa Motor Mangli Jember. Dalam perhitungan secara parsial juga dapat
dilthat masing-masing pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat . untuk
lebih  jelasnva  dapat  ditarik  kesimpulan dalaam  bentuk  gambar yang
menghubungkan antara vanabel bebas dan variabel tenikat, seperti pada gambar
4.7 berikut
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X] Spﬂr{: Part
b =0,245
t hitung — 4 369 ]
ttabel = 1,994
Xz Service Gratis
b =0.137 I| :
thitung = 2,171 it
ttabel =1.994 :
: —»| R? =0,712
X5 CrafaﬂSi Fhitung = 42 546 |
b g=UA Ftabel =2323 |
t hitung =35.170 ' o =505
ttabel =1.,994
X4 Oli Gratis |
b =0,144
t hitung = 2.295
tlabel =1,994

(Gambar 4.7 : Pola Hubungan masing-masing variabel terikat bebas dan terikat.
Sumber - Lampiran 4, hasil analis.s komputer dengan mengpunakan SPSS for
windows release 10.00.

Gambar 4.7 menunjukkan hubungan antara variabel bebas vaitu spare part,
service gratis, paransi mesin, perawatan dan oli gratis dengan variabel terikat vaitu
kepuasan konsumen pada distributor sepeda motor Turbo CV. Tnwira Perkasa
Motor, dari gambar di atas dapat diketahui bahwa nilai tiug lebih besar dari nilai
U iates, 10 berarti varibel bebas secara parsial mempunyai pengaruh yang signifikan
terhadap variabel terikat dan besar pengaruh masing-masing variabel bebas
terhdap variabel terikat dapat dilihat dari nilai koefisien (b). Nilai Fritung>Fiabet, inti
berarti varibel bebas secara serentak mempunyai pengaruh vang signifikan
terhadap variabel terikat dan besar pengaruh variabel bebas terhadap variabel
terikat adalah 71.2 persen, Hal ini menunjukkan tingginya tingkat pengaruh
varibel-variabel terhadap kepuasan konsumen, karena sepeda motor Cina
diutamakan tingkat kualitasnya, dan vang dapat memberikan jaminan adalah
perusahaan melalui pelayanan purna jual. Faktor lain dalam kepuasan konsumen
dipengaruhi oleh faktor-faktor diluar penelitian ini, vaitu -
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1. kualitas fisik showroom, meliputi kebersihan, kelengkapan, kenyamanan.

2. kualitas produk sepeda motor Turbo, meliputi kebutuhan pelangegan terpenuhi,
kualitas produk vang dihormati, desan vang terbaru, dan variasi vang
memikat,

3. kualitas harga. meliputi vang muka yang rendah, kemudahan svarat-syarat
pembelian sepeda motor, kemudahan dalam pembayaran secara kredit, situasi
dacrah pemasaran dan pesaing,

Hasil kuesioner menunjuxkan bahwa konsumen CV. Tnwira Perkasa Motor
kebanyakan berjenis kelamin pria yaitu sebanvak 61 orang atau sebesar 82.43 %
dari jumlah sampel (74 orang) dan wamta sebanyak 13 orang atau 17,57 % dan
jumlah sampel, hal ini berarti pria lebih tahu dan faham tentang sepeda motor
daripada wanita.

Berdasarkan jumlah sampel jenis pekerjaan konsumen vang paling dominan
adalah wiraswasta yaitu sebanyak 24 orang atau 32.43%. Dari hasil survey
penggunaan sepeda motor digunakan untuk membantu usaha selain digunakan
untuk konsumsi keluarga. Tingkat pendidikan Sekolah Menengah Umum (SMLJ)
merupakan tingkat pendidikan yang dominan yaitu sebanyak 25 orang atau
sebesar 21,63% dan jumlah sampel. Hal ini menunjukkan konsumen memiliki
pengetahuan yang baik dalam memilih produk sepeda motor, dan cukup dewasa
dalam pemilihan jenis sepeda motor.

Frekwenst pembelian satu kali dominan yaitu sebanyak 58 orang atau 78 37
% dari sampel , hal i1 dischubkan konsumen bertujuan mencoba produk Cina,
sehingga tidak mengkonsumst terlalu banyak. Sistem pembelian konsumen secara
kredit yang paling dominan yaitu scbanyak 56 orang atau 75.67% diikuti
pembelian secara tunai sebanyak 18 orang atau 24,33% dan jumlah sampel,
berarti pembelian secara kredit lebih disenangi oleh konsumen karena
menmngankan konsumen dengan syarat-svarat vang mudah di penuhi.

Sesual dengan hasil perhitungan menunjukkan pengaruh kualitas variabel
bebas dengan variabel terikat dapat dijelaskan sebagar berikut -

SR
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a. Pengaruh vanabel spare part (X,) terhadap kepuasan konsumen (Y) pada CV.
Trniwira Perkasa Motor. Hasil analisis menunjukkan nilar 0,245; varibel Spare
part tidak cukup untuk mendominasi kepuasan konsumen karena kualitas
spare part  pada sepeda motor Turbo masuk dalam kategon I, vang dapat
diperoleh dan bengkel-bengkel umum. Konsumen yang rata-rata berdomisili
di pinggiran kota lebith memilih untuk membeli spare part di bengke! terdekat,

b. Pengaruh vanabel service gratis (X,) terhadap kepuasan konsumen (Y) pada
CV. Triwira Perkasa Motor. Hasil analisis menunjukkan milai koefisien 0,137:
dirasakan konsumen bahwa kurang cepatnya pelavanan di dealer resmi
deagan 2 orang tenaga ahli untuk melayani permintaan service dan konsumen,
dan untuk tenaga ahli, dirasa konsumen sudah cukup terampil.

¢. Pengaruh vanabel garanst mesin (X5) terhadap kepuasan konsumen (Y) pada
CV. Triwira Perkasa Motor. Hasil analisis menunjukkan nilai 0,334 artinva
bahwa Kualitas jaminan garansi mesin bagus, dimana konsumen terhadap
pemberian garans: terhadap mesin sepeda motor Turbo, dapat membenkan
jamman keuntungan, dan jaminan selama 3 tahun dirasa cukup memadai

d Pengaruh vanabel perawatan dan oli gratis (X) terhadap kepuasan konsumen
(Y) pada CV. Tniwira Perkasa Motor. Hasil analisis menunjukkan nilai 0,144
artinya buhwa konsumen cukup puas dengan pelayanan oli gratis , dirasa dapat
membantu dalam menjaga perawatan sepeda motor, dan mengurang biaya
perawalan sepeda motor
Varibel bebas yang paling dominan pengaruhnya terhadap variabel terikat

adalah garansi mesin, karena garansi mesin vang diberikan selama 3 tahun dirasa
konsumen setara dengan garansi yang diberikan oleh produsen sepeda motor
lepang, dengan garansi yang cukup lama konsumen merasa aman terhadap
penggunaan produknya, dan bila terdapat kerusakan mercka dapat langsung pergi
ke CV. Triwira Perkasa Motor.  Hal ini menunjukkan kurangnva kualitas sepeda
motor Turbo menuntut pthak perusahaan untuk memberikan jaminan yang lebih
lagi. Konsumen yang dominan pihak luki-laki dan memiliki tingkat pendidikan
yang cukup tinggr ingin sepeda motornya dalam keadnaan fit dan siap pakai,
karena itu jaminan keamanan terhadap penggunaan motor sangat di utamakan.

e T e .
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BABV
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan
Beberapa kesimpulan vang dapat diambil berdasarkan uraian hasil dan
pembahasan,

|. Pelayanan Purna Jual sepeda motor Turbo yang terdiri dan vanabel spare part
(X)), service gratis (X,), garanst mesin (X;), serta perawatan dan oli gratis
(X4) secara serentak mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan
konsumen (Y) CV. Tnwira Perkasa Motor Mangli Jember karena nilai Fi,.
(42,546)>F(2,323) dengan taraf signifikanst sebesar 5%.

2. Pengaruh pelayanan purna jual sepeda Motor Turbo (X) terhadap kepuasan
konsumen (Y) CV, Trniwira Perkasa Motor Mangli Jember schesar 712 %
sedangkan sisanya sebesar 28 8 % dipengaruhi diluar penelitian ini vaitu

kualitas fisik showroom, meliputi kebersihan, kelengkapan, kenvamanan,
b. kualitas produk sepeda motor Turbo, meliputi kualitas produk vange
dihormati, desain yang up fo date, model dan vaniasi vang memikat
¢. Kualitas harga, meliputi uang muka yang rendah, kemudahan syarat-svarai
pembelian sepeda motor, kemudahan dalam pembavaran secara kredit dan
situast daerah pemasaran dan pesaing

3. Vanabel yang mempunyai pengaruh paling dominan terhadap kepuasan
konsumen (Y) pada CV. Triwira Perkasa Motor vaitu variabel paransi mesin
(Xs), hal 1 ditunjukkan dari nilai koefisien korelasi parsial (r) vang paling
besar yaitu 0,528; selanjutnya ditkuti oleh variabel spare part (X,) vang
ditunjukkan dengan nilai korelasi parsial (r) sebesar 0,466; variabel perawatan
dan ol gratis (X4) sebesar 0,266 dan vanabel service gratis (X;) dengan nilai

koefisien korelasi parsial (1) sebesar 0,253

g y
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5.2 Saran
Beberapa saran vang dapat di ajukan berdasarkan hasil pembahasan dan
kesimpulan.

I. CV. Triwira Perkasa Motor sebagai distributor dapat memberikan jaminan
garansi yang lebth lama lagi, menurut hasil penelitian konsumen cukup
puas dengan jaminan garansi vang diberikan sclama 3 tahun. setara dengan
produk sepeda motor Jepang. Bila perlu jaminan garansi diperlama sampai
4 tahun, agar jaminan kenyamanan dalam menggunakan sepeda motor
Turbo lebith tinggi. Secara kualitas harus ditingkatkan sehingea sepeda
motor vang dimiliki konsumen makin terlindungi.

2. CV. Triwira Perkasa Motor diharapkan dapat memperlengkapi jenis-jenis
spare part agar konsumen dapat menggunakan spare part sepeda motor
Turbo  secarn maksimal. CV. Trnwira Perkasa Motor sebaiknva
membenkan diskon khusus terutama pada konsumen sehingga konsumen
tidak membeli spare part di 1empat lain. Selain itu keashian dan kuantitas

spare part harus selalu di perhatikan agar tdak mengecewakan konsumen.

Ll

CV. Triwira Perkasa Motor bisa memperhatikan adanya faktor Perawatan
dan ol gratis, mengubah penggunaan ol dengan kualitas vang lebih baik.
menambah jumlah tenaga ahli dan kecepatan dalam melakukan perawatan,
dan menambah frekwensi penggantian oli lebih dan 3 kali menjadi 5 kali
atau lebih. Bersikap ramah pada konsumen dan mendengarkan setiap
keluhan konsumen terhadap produk sepeda motor Turbo,

4 CV. Trniwira hendaknya juga memperhatikan faktor lain di luar penelitian
yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumennya, seperti kualitas fisik
showroom, kualitas produk sepeda Motor Turbo, kualitas harga, agar
untuk penelitian selanjutnya, bisa menambah variabel-variabel di luar
penclitian, karena diduga juga dapat memberikan kepuasan pada

konsumen.

e AR S i g =
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A. Karakteristik Responden

Petunjuk : Berilah tanda silang (X) pada jawaban yang sesuai dengan din
Bapak/Ibu/Saudari

1. Jenis Kelamin anda -

{ yPna { ) Wanita
2. Jenis Pekerjaan/profesi Anda

( )PNS () Petani

( ) Pegawai Swasta ( ) Nelavan

( ) TNI/Polri ( ) Tidak Bekerja

{ ) Wiraswasta ( ) Lain-lmin (sebutkan).. .
3. tingkat pendidikan terakhir anda -

( )SD ( ) Diploma

{ ) SMP ( ) Sarjana

( )SMU ( ) Lain-lain(sebutkan)......
4. Berapa kali anda membeli sepeda Motor Turbo di tem pat ini?

{ )=3 kali { )2 kah

() 3kah ( )1 kali
5. Sistem pembelian yang anda lakukan -

{ ) Cash ( ) Kredit

B. Pelayanan Purna jual
I. Penyediaan Spare Part Asli
|.Apakah anda sering mengganti spare part di dealer Turbo motor?

a. Sering b Jarang ¢. Tidak pernah

Pl

- Apakah spare part yang dibutuhkan pasti tersedia?
a. Pasti tersedia b. Cukup tersedia ¢ Tidak pernah ada

LY

- Bagaimana Kualitas Spare part di dealer Turbo Motor?
a. Bagus b. Biasa ¢ Jelek
I, Service Gratis
I. Apakah anda sering memperbaiki sepeda motor di bengkel resmi Turbo Motor?
a. Sering b. Jarang ¢. Tidak

It

- Bagaimana Pelayanan Turbo motor setelah anda tiba di tempat?



http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

a. Cepat dilavani b. Cukup cepat dilayani ¢ Tidak cepat dilavani
3. Bagaimana tenaga ahli yang terdapat pada bengkel Turbo motor?
a. Terampil b, Cukup terampil ¢. Tidak terampml
I11. Garansi Mesin
|. Bagaimana tanggapan anda dengan pemberian garansi mesin yang diberikan
Turbo motor :
a, Senang b. Biasa ¢. Tidak senang
2. Apakah pemberian garansi memberikan jJaminan keuntungan pada sepeda
motor yang anda beli?
a. terjamin b. Cukup terjamin ¢. Tidak terjamin
3. Apakah memadai garansi selama 3 tahun vang diberikan oleh Turbo motor?
a. Memadai b. Cukup memadai ¢. Tidak memadan
IV. Perawatan dan olie Gratis
I. Bagaimana perasaan anda dengan pelayanan purna jual berupa perawatan dan
perawatan oli gratis?
a. Senang b. Biasa ¢. Tidak senang
2. Apakah pemberian perawatan dan olie gratis membantu anda dalam menjaga
perawatan sepeda motor andu?
a. Membantu b. Cukup membantu ¢. Tidak membantu
3. Apakah dengan adanya perawatan dan olic gratis membantu anda dalam
mengurangi biaya perawatan sepeda motor?
a. Membantu b, Cukup membantu ¢ Tidak membantu
C. Kepuasan Konsumen
I. Apakah pelayanan purna jual memberi manfaat terhadap sepeda motor yang
anda beli?
a. Bermanfaat b. Cukup bermanfaat ¢. Tidak bermanfaat
2. bagaimana pelayanan purna jual yang thsediakan oleh turbo motor?
a. Memuaskan b. Biasa ¢ Thdak memuaskan
3. Apakah anda masih ingin mengadakan hubungan dengan Turbo Motor setelah
masa pelayanan purna jual berakhir?

a. Masih b. Kadang-kadang ¢ Tidak ingin

e U T o
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Validitas reliabilitas x|

Correlations
_ *1.1 12 | x13 %1
X11  Pearson Correlation 1.000 128 | 348 T009
Sig. (2-tailed) ! 277 | 0oz Do
M T4 T4 74 | 74
X12  Pearson Correlation A28 1.000 4184 70474
Sig. (2-tailed) 277 } oog .0og
N 74 74 | T4 T4
¥13 Pearson Correlation | 415 1.000 A70M
Sig. (2-taled) oz oo | oon
N 74 74 74 | T4
1 Pearson Correlation o0 704" JT0 1.000
Sig. (2-tailed) 00D oon D000 i
N T4 74 74\ 74
. Correlation is significant at the 0.01 level {2-talled)
EELIALABTILIDWY A KO RS = - Sk L B &L
urs= v £ Kol
2. Xl
3, Slid
N of
Statistics faor Mean Variance Std Dev Vardacles
SCALE 50405 2 Je o e 1.1280 3
ltem~total Statistics
Scale Scalm CLorrectea
Mean Variance Ttam-— Alha
Lf Ttam S Total 1 Item
Deleterd Delatad Charrelatlen Daleter
b A 5.4585 - T175 IR neE]
Xl.2 5.33718 LoEE5h ~31ET M= R
X1-.3 5.2835 “ETEE v 1 1 B e
Reliability Coefficients
N of Caseg = Td.,0 ¥ of ltems-= -3

=]
e
L
(2]

Alpha =
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Validitas Reliabilitas x2

Correlations
2t 1 s | w3 | 0
X271 Pearson Correlation 1.000 | 114 227 | 8611
Sig. (21ailed) 333 052 000
N 74 74 74 74
x2.2 Pearson Correlation 114 1.000 J63" e
Sig. (2-tailed) 333 001 | 000
N 74 T4 T4 | 74
X2.3 Pearson Correlation 227 363 1.000 7239
Sig. (2-1ailed) 052 001 | 000
N | 74 74 | 74
X2 Pearson Correlation 651" 712" 723 1.000
5ig. (2-tailed) oon 000 000
N T4 74 | T4 T4
. Correlation |s significant at the 0 01 leval (2-tailed)
BT 5T ARILITY A NALY-S g C-A E &L
E A= x2.1
' 3 2.2
3 e
N ot
Statlstica for Mean Variance Std Dev Variahles
SCALE B. 3270 L.17T3 l 0851 |
ltem-total Statiscics
Scale Scals Correctaod
Mean Variance [Tem- Alpha
{f Item i€ Ttem Total if Irer
Delated Désletad Correlation Deleted
Xi.1l 5.4595 <8901 « 206 e by 4]
X 2 b.3243 6331 L « 349
X2.3 s.etu3 EeET . 3543 «2047
Reliability Coefficiants
N af Cases = 74 N aof Trams

Alphy = LABED
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Validitas dan Realibilitas x3

T

Correlations
. X3 x3.2 X33 X3
X311 Pearson Correlabion 1.000 040 158 53477
Sig. (2-tailed) : 735 176 || 000
M 74 T4 74 74
#3.2  Pearson Correlation 040 1.00G a0 B51*
Sig. (2-tailad) 135 003 000
N 74 74 T4 T4
X33 Pearson Correlation 158 3421 1.000 T
Sig, (2-tailed) 178 003 000
M 74 T4 | 74 T4
X3 Pearzon Carralation G347 B51" 7324 1.000
Sig. (2-tailed) 000 0oo 0og
M 74 T4 T4 T4
™. Correlation is significant at the 0.01 |eve! (2-talted)
Reliability
wideest Method 1 (space saver) will et For this aralysis -
B E IABILTITT AN ALY =
1 K3.1
- X3.2
3. x3.3
N oof
dtatistics for Mian Variance Stel Pev Variabilss
BCALE B.1218 L.084% L.04k2 }
Ttem-total Statistics
Scale BEcals Orractaed
Mgan Varlanrce Item— Al pna
1f Ttem if Iten Tocal fF TLae
Deletod Palated Correlacion Oeleted
3.3 5.4B65 LE647 1234 ETICL
X3.2 5.3514 G654 S g 2732
o 53,4084 LHT31 +«+ 3371 Q762
Rallablility Coefficients
N oof Campan = Td.0 H af [tens i

Alpha =

«+3B7T1
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Validitas dan reliabilitas data x4

Correlations
X1 | x42 | x43 | xa
X471  Pearson Comelation 1,000 a75 3314 BB
Sig. (2-tailed) 525 004 000
M 74 74 74 74
%42  Pearson Correlation 075 1.000 271 700
Sig. (2-tailed) 525 | ; 019 000
N 74 74 74 74
%43  Pearson Comelation B bt B o 1.000 e
Sig. (2-tailed) 004 019 000
N 74 74 | T4 74
X4 Pearsan Correlation BET 00 T 1.000
Sig. (2-tailed) 000 000 ono ;
M 74 74 74 74

"*. Correlation is significant al the 0.01 level (2-tailed),
" Correlation s significant at the 0.05 level {2-tailed).

Reliability

bhhasd Method 1 (space ssver] Will ba Used for this analyais

BELTABIL I''T ¥ 0 .| B A - it B
L 4.1
45 Xd,2
3, 4.3
H of
Statistics for Mean Varianos Sto llew Wariables
SCALE gL le22 L.O418 L DIOY 3

item—total Statistics

Soale Scale Correatad
Mean Variance [Cem=-
if Item i Ttem Total i
Celetad Deleted Correlat fon D
4.1 5.5000 s 60086 A T
X4, 2 E.4595 R et <1085
¥4.3 5.364% B1E5 LAOTT

Religbility Coefficients
Y of Cases = 74.0 k¥ of Items = 3

Alpha = -4355
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Validitas dan reliabilitas data Y

Correlations
TN i I Y3 Y
Y1 Pearson Correlation 1.000 057 204* 673
Sig. (2-tailad) 831 on 000
M 74 74 T4 74
Y2 Pearson Cermelation 057 1.000 16 6561
Sig. (2-tailed) B3 - B ¥ Q0o
] 74 Fi! T4 T4
¥a Pearson Correlalion 204" 116 | 1.000 645"
Sig. (2-tailed) 011 323 . 000
N T4 74 T4 T4
i Fearson Correlation B73 656" G454 1,000
Sig. (2-tailed) 000 A0oo 000 3
M T4 T4 T4 74

", Correlation is significant at the 0.05 level {2-ailed).
™. Correlation is significant af the 0.01 leve! [2-tailed),

Reliability

**dst Mathod 1

RELIZBILTT ¥ MR- O R T S =
= ¥
Fi Y7
Ly .
Statistics for Maan Variance std Dev
SCALE R.3764 « 042 .Baag
Ttem—total Statistiss
Scale Seale Chrrect
Mean Varianog Ttem—
if Item if Ttem Total
Deleled Daletead correlat
¥1 5.8218 LAO2H 208
¥2 5.6081 408D g
4L L A e 4445 25
Reliability Coefficients
N of Cases = 74,0 N.af Tt

Alpha = 3304

H of

Varidbl

Ispace saver) will be usad Ear Lhis agalysig ==++ss

E A L B H A
{d 21
Alpria
if Ttam
D] et
20048
44857
1igs
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Regresi Berganda, Uji F, Uji_t, korelasi
Variables Entered/Removed

\Vanables Varables
Model Entarag Remaved Method
9 X4, X1, X3,
X2

4. All requested vanables entered.

b. Dependent Variable Y

Enter

Model Surmmary

|- Change Stalislics
Adjusted Sid Ermorof | R Sguare
Madel R RSquare | R Square | theEstimate | Change | F Change dit g2 Sig. F Change |
1 _B442 712 695 45 712 42 546 - 69 000
2. Predictors: (Constant), X4, X1, X3, X2
ANOVAP
Sum of

Maodel Squares df Mean Square F Sig,
1 Regressian 356.576 4 9144 42 548 000®

Residual 14.830 59 215

Total 51.405 73

4. Predictors: (Constant), X4, X1, X3, X2
b Dependent Variable: ¥



http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

Coafficlants’

Standardi
zed
Unstandardized Cosfficien
Coafficients ts Correlations
Model B Std_Error Beta t Sig Zero-order | Partial Part
1 (Constant) 1.427 554 2575 012
x1 245 0S8 331 4 369 000 Bar 466 283
X2 137 063 177 217 033 605 253 140
X3 334 085 417 5170 D00 T27 528 334
X4 144 DB3 175 2,295 025 518 268 148

@. Dependent Vanabla: Y
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