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PENGANTAR REDAKSI

Assalammu’alaikum, Wr.Wb.

embaca yang budiman, JIMMA (Jurnal Ilmiah Manajemen
J—)Muhammadiyah Aceh) volume 12 dan nomor 1 mengulas tentang

Isu-isu mengenai manajemen sumber daya manusia, manajemen
keuangan dan manajemen pemasaran secara aktual, yang disertai kasus-
kasus menarik pada perusahaan-perusahaan maupun instansi dan lembaga
pemerintahan sehingga sangat relevan bagi semua pihak yang berkecimpung
dalam dunia akademis maupun professional untuk memperluas wawasan
keilmuan maupun mendapatkan inspirasi baru terkait isu manajemen
sumber daya manusia, manajemen keuangan dan manajemen pemasaran.

Ucapan terimakasih dan apresiasi setinggi-tingginya kepada civitas
akademika di Fakultas Ekonomi Universitas Muhammadiyah Aceh
(UNMUHA) dan semua pihak yang telah memberikan kontribusinya secara
nyata baik langsung maupun tidak langsung dalam penerbitan JIMMA
Volume 11 dan Nomor 1 ini, sehingga jurnal ilmiah ini bisa hadir secara
kontinyu dalam mewarnai khasanah intelektual dalam bidang manajemen di
Aceh khususnya dan Indonesia pada umumnya.

Banda Aceh, Desember 2022

Pengelola
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SAMBUTAN DEKAN FAKULTAS EKONOMI
UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH ACEH

Assalammu’alaikum, Wr, Wb.

Puji syukur kita panjatkan kehadirat Allah SWT yang telah memberi Taufik, Hidayah
dan Petunjuk-Nya kepada kita semua sehingga kita dapat melakukan sesuatu yang selalu
mendapat Ridha dan Bimbingan-Nya. Selanjutnya salawat dan salam kita sampaikan kepada
junjungan kita Nabi Besar Muhammad SAW. yang telah membawa Kita dari alam kebodohan
ke alam yang berilmu pengetahuan, mengajar dan mendidik umat manusia, sehingga mampu
melaksanakan berbagai usaha kegiatan, yang bermanfaat bagi nusa dan bangsa.

Pada tahun 1991 Fakultas Ekonomi didirikan melalui Surat Keputusan Mentri
Pendidikan dan Kebudayaan RI. No. 0230/1991 Tanggal 29 April 1991 terdiri dari 2 (dua)
Program Studi yaitu Program Studi Manajemen dan Akuntansi dan terakhir perpanjangan izin
operasional Program Studi Manajemen berdasarkan keputusan Direktur Jendral Pendidikan
Tinggi Departemen Pendidikan Nasional No. 1629/D/T/K-1/2009 tanggal 27 Maret 2009.
Program Studi Manajemen telah memperoleh Akreditasi oleh Badan Akreditasi Nasional
Perguruan Tinggi (BAN-PT) berdasarkan surat keputusan Badan Akreditasi Nasional
Perguruan Tinggi No. 018/BAN-PT/Ak-X/S1/V111/2007.

Untuk itu, Prodi Manajemen membuat program pengembangan penelitian ilmiah yang
dilaksanakan oleh dosen, mahasiswa dan peneliti-peneliti lainnya dalam bentuk jurnal yang
dinamakan Jurnal IImiah Manajemen Muhammadiyah Aceh (JIMMA) yang diterbitkan setiap
6 bulan sekali.

Pada penerbitan Edisi Volume 11 Nomor 1 ini, kami juga menerima tulisan dan karya
ilmiah guna dapat dimuat dalam penerbitan-penerbitan berikutnya. Selaku Dekan, kami
menyampaikan penghargaan dan terima kasih kepada semua pihak yang terlibat dalam proses
penyusunan JIMMA ini.

Akhirnya kami berharap semoga jurnal ini dapat bermanfaat bagi kita semua dan
semoga Allah SWT selalu memberi taufik dan hidayah-Nya kepada kita sehingga mampu
menerbitkan jurnal JIMMA ini dengan sebaik-baiknya. Amin.

Wassalammu alaikum, Wr, Wb.

Banda Aceh, Desember 2022
Dekan,

Drs. Tarmizi Gadeng, SE, M.Si, MM.
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Program Studi Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas Muhammadiyah Aceh,
Jalan Muhammadiyah No. 91 Desa, Bathoh, Banda Aceh
No. Telp/Faks . (0651) 21023, e-mail : jurnalfeunmuha@yahoo.com

9. Naskah akan seleksi dari 3 unsur, yang meliputi kebenaran isi, derajat orisinalitas,
relevansi isi serta kesesuaian dengan misi jurnal.

iv


mailto:jurnalfeunmuha@yahoo.com

Jurnal Ilmiah Manajemen Muhammadiyah Aceh JIMMA)

Edisi : Juli - Desember 2022 VOL.12 NO. 2
DAFTAR ISI
DEWAN REDAKSI JURNAL ILMIAH MANAJEMEN MUHAMMADIYAH ACEH... i
PENGANTAR RED AKSI ...ttt ettt ettt ettt e st e e e e e e e e e et e rrereeeeenes i
SAMBUTAN DEKAN FAKULTAS EKONOMI ...ouoiiiiiiieeee et iii
PEDOMAN PENULIS AN ...ttt ettt et e et e e et ettt et e st e e e e e et et eeea s rrereeeeeres iv
DAFTAR IS oot e et ettt e r e e e e e e e et et e e et e e e s e eeesreseesresbbr s \Y}

Jurnal

1. PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN
(Studi Kasus Pada Bengkel CV Yakin Kota Banda Aceh)
Tuwisna, Tarmizi Gadeng & Irwansyah PULFa ..........ccccccovviiiiiic e 103-112

2. Pengaruh Promosi Dan Harga Terhadap Keputusan Pembelian Produk Emina Di
Kota Banda Aceh
Y= 1Y [0 ¢ T SOOI 113-122

3. Pengaruh Motivasi Dan Disiplin Kerja Terhadap Kinerja Karyawan Pada
PT. Fanindo Internasional Logistik Banda Aceh
Zuraidah, Amelia Rahmi & Faizil MOVIZA ..........cccoviiiiiieieicieecee e 123-132

4. Pengaruh Pelatihan Pengembangan Karir Terhadap Produktivitas Kerja Karyawan
Bank Syariah Indonesia (BSI) Region 1 Aceh
FEDYOIA PreSHAWALL .........ccviiiiieie e 133-138

5. Pengaruh Penilaian Kinerja Terhadap Kinerja Karyawan Dengan Motivasi Sebagai
Variabel Moderasi Pada PT. Telkom Akses Aceh

Mahyuddin, Sulfitra & Sahara Rahmadanti..............cccceeeiiiiiiniii e 139-146
6. Dampak Pertumbuhan Pasar Modern Terhadap Eksistensi Pasar Tradisional

Yuslaidar Yusuf & Rahmad Hidayat..............cccoeiiiiiiiiii i 147-156
7. Analisis Kinerja Keuangan Pada Perusahaan Daerah Air Minum PDAM Tirta

Daroy Kota Banda Aceh

RUSNAIAT & SUFAIYA HUSNA .....ccuveiviiiiiiciee ettt st sre e ste et sreene s 157-170

8. Pengaruh Kompetensi SDM, Pengembangan Karir Dan Komitmen Karyawan
Terhadap Kinerja Karyawan Pada Kantor BPJS Ketenagakerjaan Banda Aceh
Agus Ariyanto, Husnaina Mailisa Safitri & Syarifah Raihan Zakiya.............cccooevvninnnnn, 170-178

9. PENGARUH INSENTIF DAN FASILITAS TERHADAP KINERJA KARYAWAN
PT. ACEH MEDIA TELEVISI INDONESIA (ACEHTV) DI KABUPATEN ACEH
BESAR
Nadiya, Aida Fitri & Muhammad [rbawi............cccceeviiiii e 179-184

10. Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan Dan Customer Relationship
Management Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada J&T Kota Sigli
Suryani Murad, Nara Pristiwa & Mutia Zahara............c..ccccccvevviiiiiie i 185-192




Jurnal Ilmiah Manajemen Muhammadiyah Aceh JIMMA)

VOL. 12 NO. 2

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP
KEPUASAN PELANGGAN
(Studi Kasus Pada Bengkel CV Yakin Kota Banda Aceh)

Tuwisna®, Tarmizi Gadeng? & Irwansyah Putra®
“Dosen Prodi Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas Muhammadiyah Aceh
2Alumni Prodi Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas Muhammadiyah Aceh

Email : tuwisna@unmuha.ac.id
Email : tarmizigadeng90@gmail.com
Email : irwan.putrajr@gmail.com

ABSTRACT

This study aims to determine the effect of service quality on customer satisfaction
(a case study at the CV. Yakin workshop in Banda Aceh). The method used is the
associative method which aims to determine the influence or relationship between
two or more variables in a study. Determination of the sample of this study using
the ancient formula. The sample used in this study were 96 consumers of
CV .Yakin workshop in Banda Aceh city and were willing to be respondents. The
analytical method applied is simple linear regression analysis. The results showed
that service quality partially affected customer satisfaction at the CV. Yakin
workshop in Banda Aceh. Increased customer satisfaction is determined by the
quality of service. The better the quality of service, the greater the opportunity for
the CV. Yakin workshop in Banda Aceh city in increasing customer satisfaction.

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan (studi kasus pada bengkel CV Yakin kota Banda Aceh).
Metode yang digunakan adalah metode asosiatif yang bertujuan untuk mengetahui
pengaruh ataupun hubungan antara dua variabel atau lebih dalam suatu penelitian.
Penentuan sampel penelitian ini menggunakan rumus purba. Sampel yang
digunakan dalam penelitian ini sebanyak 96 konsumen bengkel CV Yakin kota
Banda Aceh dan bersedia menjadi responden. Metode analisis yang diterapkan
adalah analisis regresi linier sederhana. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada
bengkel CV Yakin kota Banda Aceh. Peningkatan kepuasan pelanggan ditentukann
oleh kualitas pelayanan. Semakin bagus kualitas pelayanannya maka seakin besar
peluang bagi bengkel CV Yakin kota Banda Aceh dalam meningkatkan kepuasan
pelanggan.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan

Edisi : Juli - Desember 2022
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PENDAHULUAN

Saat ini perkembangan dunia otomotif terus
meningkat dilihat dari produk mobil yang terus
ada pembaruan model dan penambahan produk
begitu juga disusul dengan produk sepeda motor
yang semakin banyak di Indonesia. Hal ini di
tunjukkan dengan tingkat kepadatan dijalan raya
yang semakin hari terus meningkat, sehingga
menimbulkan kemacetan yang berarti pengguna
kendaraan bermotor mengalamikenaikan penjualan
secara terus menerus meningkat dari tahun ke
tahun.

Maka dari itu industri otomotif harus
melakukan perkembangan dibidang jasa perbaikan
dan perawatannya. Industri otomotif sangat
berlomba-lomba menciptakan inovasi agar dapat
meningkatkan produktifitas dan hubungan yang
baik dengan pelanggan melalui pelayanan yang
unggul, sehingga pelanggan menjadi puas serta
akan menjadi berlangganan kepada perusahaannya.

Sebagai perusahaan dibidang jasa secara
umum harus mencapai aspek pelayanan dan
kepuasan pelanggan yang harus dipenuhi, melalui
strategi yang dimiliki setiap perusahaan pasti
memiliki strategi untuk meningkatkan Kkinerja
dalam mengunggulkan perusahaannya, sebuah
perusahaan dalam memenuhi keinginan dan
kebutuhan para pelanggan, agar setiap pelanggan
dapat merekomendasikan kepada orang lain untuk
menggunakan jasa perusahaan tersebut.

Bengkel merupakan salah satu bisnis yang
bergerak untuk menjual jasa yang di bedakan ada
beberpa jenis bengkel, yaitu bengkel dealer,
bengkel umum, bengkel pelayanan khusus dan
bengkel keliling. Bengkel resmi sendiri biasanya
memiliki  pelayanan secara umum  yang

merupakan bengkel terdaftar di dealer dan yang

VOL. 12 NO. 2

mampu melakukan perawatan dan perbaikan
beberapa komponen mobil tertentu. Bengkel
Semacam ini dapat dipandang sebagai bengkel
khusus yang menggabungkan diri menjadi sebuah
bengkel yang lebih besar.

Berbeda dengan bengkel independen,
bengkel ini bukan merupakan bagian dari dealer
otomotif. Oleh karena itu, pelayanan yang
diberikan bengkel ini tidak ditujukan untuk
pelayanan dan penjualan sebuah produk otomotif
yang dikhususkan, selain itu bengkel pelayanan
umum biasanya memberikan pelayanan perawatan
dan perbaikan untuk berbagai kendaraan tertentu.

Kunci sukses agar pelanggan memilih jasa
layanan bengkel adalah dengan memberikan
kepuasan kepada pelanggan. Kepuasan pelanggan
adalah tingkat perasaan seseorang setelah
membandingkan antara kinerja yang dia rasakan
atau alami terhadap harapannya. Kepuasan
tersebut dapat dicapai melalui pemberian layanan
dan dukungan yang optimal kepada pelanggan.

Meningkatkan kualitas pelayanan merupakan
salah satu strategi pemasaran yang dibutuhkan
untuk memenuhi keinginan pelanggan, (Abdul
Rohman, 2017). Untuk menciptakan kualitas
pelayanan yang dapat memuaskan pelanggan,
usaha bengkel harus menawarkan layanan yang
mampu diterima dan dirasakan oleh pelanggan
sesuai dengan apa yang diharapkan oleh pelanggan.

Kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan,
akan berdampak positif bagi bengkel, diantaranya
akan mendorong terciptanya loyalitas pelanggan
dan reputasi bengkel akan semakin positif dimata
masyarakat pada umumnya dan pelanggan pada
khususnya. Oleh karena itu, setiap bengkel perlu
berupaya memahami nilai-nilai yang diharapkan

pelanggan dan atas dasar itu kemudian berusaha
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memenuhi harapan tersebut semaksimal mungkin,
(Abdul Rohman, 2017).

Kini semakin disadari bahwa pelayanan dan
kepuasan pelanggan merupakan aspek vital dalam
rangka bertahan dalam bisnis dan memenangkan
persaingan. Meskipun demikian tidaklah gampang
untuk mewujudkan kepuasan pelanggan secara
menyeluruh. Pelanggan yang dihadapi saat ini
berbeda dengan pelanggan pada beberapa
dasawarsa lalu. Kini pelanggan semakin terdidik
dan menyadari hak-haknya. Oleh karena itu
dapatlah dipahami bahwa ada kalangan pakar
pemasaran yang berpendapat bahwa tidak realistis
bila suatu perusahaan mengharapkan tidak ada
pelanggan yang tidak puas. Namun tentu saja
setiap perusahaan harus meminimalkan ketidak-
puasan pelanggan dengan memberikan pelayanan
yang semakin hari semakin baik.

Banyaknya pesaing tidak menghalangi
Bengkel CV. Yakin kota Banda Aceh untuk tetap
bertahan, bahkan mampu berkembang pesat
sampai sekarang ini. Memberikan pelayanan yang
memuaskan bagi pelanggan merupakan tujuan
utama dari Bengkel CV. Yakin kota Banda Aceh
untuk tetap eksis didunia perbengkelan. Meskipun
jumlah pelanggan bengkel CV. Yakin kota Banda
Aceh cukup banyak, tidak menjamin bahwa
pelanggan akan selalu loyal pada bengkel
tersebut. Karena dibalik banyaknya pelanggan
terkadang masih ada saja pelanggan yang merasa
kurang puas (job return), rata-rata dalam sebulan
ada 1 sampai 2 pelanggan yang merasa kurang
puas terhadap layanan jasa yang diberikan.

Berdasarkan hasil wawancara awal yang
dilakukan pada 20 pelanggan di bengkel
CV. Yakin kota Banda Aceh, diperoleh informasi

dari beberapa pelanggan yang menyatakan bahwa
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kualitas pelayanan Bengkel CV. Yakin kota
Banda Aceh sudah cukup memuaskan. Hal ini
dapat dilihat dari fasilitas yang diberikan seperti
ruang tunggu yang bersih dan rapi, harga spare
part lebih murah dibandingkan dengan bengkel
lain, pelayanan servis yang cepat dan tanggap
terhadap keluhan pelanggan dan biaya servis itu
sendiri relatif murah. Akan tetapi menurut
pelanggan yang lainnya, pelayanan di Bengkel
CV. Yakin kota Banda Aceh masih belum cukup
memuaskan. Hal tersebut terjadi karena kurang
tersedianya lahan parkir dan ruang tunggu yang
kurang memadai, dan pelayanan yang diberikan
oleh mekanik masih kurang baik terhadap
pelanggan dimana terdapat beberapa mekanik
yang kurang ramah dan lamban dalam melayani
pelanggan. Keluhan-keluhan tersebut harus
ditanggapi secepatnya oleh pihak bengkel dengan
mengambil langkah-langkah yang diperlukan,
sehingga pelanggan akan merasa puas dengan
layanan dan dukungan yang diberikan pihak
bengkel.

Berdasarkan paparan di atas menunjukkan
bahwa gaya kepemimpinan, motivasi dan disiplin
kerja faktor yang penting dalam mendunkung
kinerja karyawan. oleh karena itu saya tertarik
untuk melakukan penelitian terkait dengan
“Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Pelanggan (Studi Kasus Pada
Bengkel CV Yakin Kota Banda Aceh)”.

TINJAUAN KEPUSTAKAAN
Kepuasan Pelanggan

Kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang
setelah membandingkan apa yang dirasakan
sesuai dengan harapannya. Kepuasan pelanggan

adalah perasaan senang atau kecewa yang berasal
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dari kesan yang dirasakan terhadap suatu produk.
(Wulandari, 2019:4). Menurut Kotler (2018:35)
kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan
seseorang setelah membandingkan (kinerja atau
hasil) yang dirasakan dibandingkan dengan
harapannya. Menurut teori Supranto (2020:7)
kepuasan pelanggan merupakan label yang
digunakan oleh konsumen untuk meringkas suatu
himpunan aksi atau tindakan yang terlihat, terkait
dengan produk atau jasa.

Menurut Park dalam Mardikawati (2018)
terdapat lima faktor utama yang harus diperhati-
kan oleh perusahaan dalam memahami tingkat
kepuasan konsumen, vyaitu:

Kualitas Produk;
Kualitas Pelayanan;
Emosional;

Harga;

Biaya.

agkrwdE

Indikator yang digunakan untuk mengukur
kepuasan wisatawan adalah sebagai berikut
(Andari, 2021:41);

1. Pengorbanan waktu yang dibayarkan sesuai
dengan apa yang didapatkan pengunjung;

2. Pengorbanan harga yang dibayarkan sesuai
dengan apa yang didapatkan pengunjung;

3. Pengunjung  bersedia untuk  melakukan
kunjungan kembali;

4. Pengunjung bersedia memberikan informasi
dan rekomendasi kepada oranglain;

Kualitas Pelayanan

Menurut Mulyapradan (2020:26) mendefinisi-
kan kualitas pelayanan sebagai suatu kondisi yang
dinamis, yang berhubungan dengan jasa/produk,
manusia serta proses lingkungan yang memenuhi
atau melebihi harapan. Untuk memenuhi atau
melebihi harapan yang diinginkan diperlukan
standar dalam kualitas pelayanan. Standar kualitas

pelayanan merupakan pedomanan bagi perusahaan
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dalam memberikan pelayanan dengan baik kepada
pelanggan.

Kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai
berfokus pada memenuhi kebutuhan dan
persyaratan, serta pada ketepatan waktu untuk
memenuhi harapan pelanggan. Pelayanan berlaku
untuk semua jenis layanan yang disediakan oleh
perusahaan saat Kklien berada di perusahaan
(Wiliam & Purba, 2020). Kualitas layanan
merupakan perbandingan dan hasil antara persepsi
dan ekspektasi pelanggan dengan kinerja layanan
aktual. Ada dua faktor utama yang mempengaruhi
kualitas pelayanan yaitu pelayannan yang
diharapkanldan peelayanan yaang dirasakan,
(Lestari, 2020).

Menurut Kotler dalam Menengal (2021),
kualitas pelayanan adalah sebuah kinerja yang
dapat ditawarkan oleh seseorang kepada orang
lain. Kinerja ini dapat berupa tindakan yang tidak
berwujud serta berakibat pada kepemilikan barang
apapun dan terhadap siapapun. Poin utamanya
adalah pelayanan merupakan suatu tindakan yang
dialkukan oleh seseorang penjual kepada pembeli
atau konsumennya demi memenuhi kebutuhan
dan keinginan konsumen.

Faktor penyebab buruknya kualitas Kualitas
Pelayanan menurut Fandy Tjiptono dalam Ginting
(2021), faktor penyebab buruknya kualitas
Kualitas Pelayanan adalah sebagai berikut :

1. Produksi dan konsumsi yang terjadi secara
simultan salah satu karakteristik unik jasa atau
layanan adalah inseparability (tidak dapat
dipisahkan), artinya jasa diproduksi dan
dikonsumsi pada saat bersamaan. Beberapa
kelemahan yang mungkin ada pada karyawan
jasa dan mungkin berdampak negatif terhadap
persepsi kualitas meliputi :

a. Tidak terampil dalam melayani pelanggan;

b. Cara berpakaian karyawan yang kurang
sesuai konteks;

¢. Tutur kata karyawan kurang sopan;
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d. Bau badan karyawan
kenyamanan pelanggan;

e. Mimik muka karyawan selalu cemberut.

2. Intensitas tenaga kerja yang tinggi keterlibatan
karyawan secara insentif dalam penyampaian
layanan dapat pula menimbulkan masalah
kualitas yaitu berupa tingginya variabilitas
yang dihasilkan. Faktor-faktor yang biasa
mempengaruhinya antara lain :

a. Upah rendah (umumnya karyawan yang
melayani atau berinteraksi langsung dengan
pelanggan memiliki tingkat pendidikan dan
upah yang paling rendah dalam suatu
perusahaan);

b. Pelatihan yang kurang memadai atau
bahkan tidak sesuai dengan kebutuhan
organisasi;

c. Tingkat perputaran karyawan terlalu tinggi;

d. Motivasi kerja karyawan rendah.

3. Dukungan terhadap pelanggan internal kurang
memadai Karyawan frontline merupakan ujung
tombak sistem penyampaian layanan. Agar
para karyawan frontline mampu melayani
pelanggan secara efektif, mereka membutuh-
kan dukungan dari fungsi-fungsi utama
manajemen (operasi, pemasaran, keuangan,
dan SDM).

4. Gap komunikasi, bila terjadi gap komunikasi,
maka bisa timbul penilaian atau persepsi
negatif terhadap kualitas layanan. Gap-gap
komunikasi bisa berupa :

a. Penyedia layanan memberikan  janji
berlebihan, sehingga tidak mampu
memenuhinya;

b. Penyedia layanan tidak bisa selalu
menyajikan informasi terbaru kepada para
pelanggan;

c. Pesan komunikasi penyedia layanan tidak
dipahami pelanggan;

d. Penyedia layanan tidak memperhatikan atau
tidak segera menindaklanjuti keluhan atau
saran pelanggan.

5. Memperlakukan semua pelanggan dengan cara
yang sama dalam hal interaksi dengan
penyedia layanan, tidak semua pelanggan
bersedia menerima layanan yang seragam,
sering terjadi ada pelanggan yang mengingin-
kan atau bahkan menuntut layanan yang
sifathya personal dan berbeda dengan
pelanggan lain.

6. Perluasan atau pengembangan layanan secara
berlebihan bila terlampau banyak layanan baru
dan tambahan terhadap layanan yang sudah
ada, hasil yang didapatkan belum tentu
optimal, bahkan tidak tertutup kemungkinan

mengganggu
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timbul masalah-masalah  seputar standar
kualitas layanan. Selain itu, pelanggan juga
bisa bingung membedakan variasi penawaran
layanan baik dari segi fitur, keunggulan
maupun tingkat kualitasnya.

7. Visi bisnis jangka pendek (misalnya orientasi
pencapaian target penjualan dan laba tahunan,
penghematan biaya yang besar, peningkatan
produktivitas tahunan, dll) bisa merusak
kualitas layanan yang sedang dibentuk untuk
jangka panjang.

Mahira, Hadi, dan Nasiti (2021) menjelas-
kan dimensi-dimensi kualitas pelayanan sebagai

berikut :

Tangible (Terlihat/Berwujud);
Realibility (Keandalan);
Responsiveness (Responsif);
Assurance (Jaminan);

Empati.

ghwbdE

Hipotesis Penelitian

Berdasarkan masalah dan tujuan penelitian
serta tinjauan kepustakaan maka dapat dirumus-
kan hipotesis penelitian adalah “Diduga kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan (Studi
kasus pada bengkel CV Yakin kota Banda Aceh”.

METODE PENELITIAN
Desain Penelitian
1. Jenis Penelitian

Metode penelitian yang digunakan dalam
penelitian ini adalah metode studi empiris dengan
pendekatan penelitian asosiatif. Dimana pengertian
penelitian asosiatif menurut Sugiyono (2018:14)
adalah penelitian yang bertujuan untuk mengetahui
pengaruh ataupun juga hubungan antara dua
variabel atau lebih, vyaitu pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan (studi
kasus pada bengkel CV Yakin kota Banda Aceh).

2. Horizon Waktu
Waktu pelaksanaan penelitian ini dilaksana-

kan pada Bulan November 2021 sampai dengan
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selesai. Menurut Suyanto dan Susila (2015:17)
dalam Valentin, Studi One Shot merupakan
penelitian yang dilakukan dalam satu waktu
tertentu dengan satu fokus. Studi One Shot
dilakukan dengan data yang hanya sekali
dikumpulkan, mungkin selama periode harian,
mingguan, atau bulanan, dalam rangka menjawab

pertanyaan penelitian.

3. Unit Analisis

Dalam pengertian lain, unit analisis dapat
diartikan sebagai sesuatu yang berkaitan dengan
komponen yang diteliti. Unit analisis suatu
penelitian dapat berupa individu, kelompok,
organisasi, benda, wilayah dan waktu tertentu
sesuai dengan fokus permasalahannya (Sarwono
dalam Fidhatul 2020:88). Adapun unit analisis
yang digunakan dalam penelitian ini adalah
pelanggan di bengkel CV. Yakin kota Banda
Aceh. Individu merupakan unit analisis yang
sering digunakan dalam penelitian sosial karena

karakteristiknya unik dan beragam.

Populasi dan Sampel Penelitian

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh
pelanggan yang sudah berkunjung ke bengkel CV.
Yakin kota Banda Aceh yang jumlahnya tidak
diketahui dikarenakan terlalu banyak. Sampel
dalam penelitian ini adalah sebagian pelanggan
yang sudah berkunjung ke bengkel CV Yakin kota
Banda Aceh. Penentuan sampel penelitian ini
menggunakan teknik Accidental Sampling, yaitu
pengambilan sampel didasarkan pada kenyataan
bahwa mereka kebetulan berada ditempat
penelitian saat penelitian sedang berlangsung
dengan  pertimbangan bahwa populasinya
bervariasi, berbeda karakter, bersifat heterogen

dan belum diketahui jumlah pastinya.
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Berdasarkan teori dan perhitungan di atas,
sampel yang ditetapkan dalam penelitian ini
adalah 96 orang pelanggan yang sudah berkunjung
ke bengkel CV Yakin kota Banda Aceh.

Teknik Analisis Data
Persamaan regresi linier berganda yang

digunakan dalam penelitian ini adalah:

Y=a+bX+e
Dimana :
Y = Kepuasan Pelanggan
a = Konstanta
X = Kaualitas Pelayanan
b = Koefisien Regresi
e = Error Term

Pengujian Hipotesis
Untuk mengetahui pengaruh variabel

independen terhadap variabel dependen. Maka

dilakukan pengujian hipotesis dengan mengguna-
kan:

1. Uji Parsial (Uji t)

Pengujian ini dilakukan untuk mengetahui
pengaruh variabel independen secara parsial
(individual) terhadap variabel dependen, Santoso
dalam Fidhatul (2020:60).

Kriteria pengujiannya adalah:

- Haditerima jika t-pitung < t-taper pada a = 5%,

Ho ditolak.

- Ho diterima jika t-hung >t-ael pada o = 5%,

Ha ditolak.

Hipotesis yang diuji dengan uji t statistik
adalah sebagai berikut :

Ha; : Kualitas Pelayanan Berpengaruh Terhadap
Kepuasan Pelanggan (Studi Kasus pada
Bengkel CV. Yakin Kota Banda Aceh).

HO; : Kualitas Pelayanan Tidak Berpengaruh
Terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi
Kasus pada Bengkel CV. Yakin Kota
Banda Aceh).
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2. Koefisien Determinasi (R?)

Koefisien Determinasi (R? digunakan
untuk mengukur seberapa besar kontribusi
variabel bebas terhadap variabel terikat. Ghozali
dalam Fidhatul (2020:42). Jika Koefisien
Determinasi (R?) semakin besar (mendekati satu)
menunjukkan semakin baik kemampuan X
menerangkan Y, dimana 0 < R?< 1. Sebaliknya,
jika R? semakin kecil (mendekati nol), maka akan
dapat dikatakan bahwa pengaruh variabel bebas
adalah kecil terhadap variabel terikat. Hal ini
berarti model yang digunakan tidak kuat untuk
menerangkan pengaruh variable bebas yang
diteliti terhadap variabel terikat.

Padapenelitianini R Square yang digunakan
adalah R Square yang sudah disesuaikan atau
Adjusted R Square(Adjusted R?) dengan jumlah
variabel yang digunakan dalam penelitian ini.
Nilai Adjusted R? dapat naik atau turun apabila
satu variabel independen ditambahkan ke dalam

model.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Pengujian Data

Uji validitas dilakukan untuk menguji
insumen penelitian  (kuesioner) yang telah
dirancang layak atau tidak digunakan sebagai alat
ukur dalam penelitian. Uji validitas yang
digunakan dalam penelitian ini adalah dengan
menggunakan teknik korelasi Product Moment.
Data dikatakan valid apabila hasil uji rhiung™ laper-

Uji reliabilitas yang digunakan adalah
teknik analisis Cronbach’s Alpha. nilai reliabilitas
tes untuk variabel kualitas pelayanan (X) dengan
nilai 0,830, motivasi kerja dan kepuasan
pelanggan (Y) dengan nilai 0,900. Seluruh

variabel dalam instrumen penelitian ini memiliki
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nilai nilai reliabilitas tes lebih besar dari nilai
Cronbach’s Alpha yaitu 0,60. Hal ini berarti
bahwa bahwa kuesioner penelitian yang

digunakan memenuhi syarat atau reliabel/handal.

Uji Normalitas

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Total_Kepuasan_Pelanggan
11

e 2 2

Expected Cum Prob

2

00 T T T T
00 02 04 06 [i] 10

Observed Cum Prob

Sumber :Hasil Penelitian (2022)

Berdasarkan gambar diatas diketahui bahwa
data yang digunakan menunjukan indikasi normal.
Analisis dari grafik diatas terlihat titik-titik
menyebar  disekitar garis diagonal, serta
penyebarannya mengikuti arah garis diagonal.
Jika data menyebar disekitar garis diagonal dan
mengikuti arah garis diagonal, maka regresi
memenuhi asumsi normalitas, dan sebalikanya
apabila data menyebar jauh dari garis diagonall
atau tidak mengikuti garis diagonal, maka model

regresi tidak memenuhi asumsi normalitas.

Uji Heteroskedastisitas

Scatterplot

Dependent Variable: Total_Kepuasan_Pelanggan

Regression Standardized Predicted Value

Regression Studentized Residual

Sumber :Hasil Penelitian (2022)
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Berdasarkan gambar diatas diketahui bahwa
terlihat titik-titik menyebar secara acak, tidak
membentuk sebuah pola tertentu yang jelas, serta
tersebar baik diatas maupun dibawah angka 0
pada sumbu Y. Hal ini berarti tidak terjadi

heteroskedastisitas.

Pengujian Hipotesis

Analisis regresi linier berganda ini
digunakan untuk mengetahui pengaruh kulitas
pelayanan (X) terhadap kepuasan pelanggan ().
Hasil analisis dalam penelitian ini dapat dilihat
pada tabel berikut:

Tabel 1
Hasil Analisis Regresi Sederhana

Coefficients®

Unstandardized | Standardized

Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 1311 , 787 , 13951 ,694
g:f:)'/;;f}"tas 840 037 020 | 22,805 | ;000

a. Dependent Variable: Total_Kepuasan_Pelanggan

Sumber: Data Primer (2022)

Berdasarkan tabel di atas terlihat bahwa
data output dari analisis regresi linier berganda
yang dianalisis menggunakan SPSS maka
diperoleh persamaan regresi sebagai berikut:

Y=1,311+0,840X+e

Persamaan regresi diatas memiliki makna
sebagai berikut:

a. Nilai Konstanta b, = 1,311

Berarti apabila variabel kualitas produk (X)

tidak berubah atau dianggap konstan

(bernilai  0), maka rata-rata kepasan

pelanggan (Y) akan bernilai 1,311.

b. Koefisien regresi b; = 0,840

Kualitas pelayanan (X) mempunyai

koefisien regresi dengan arah positif

sebesar 0,840. Hal ini berarti bahwa setiap

kenaikan 1 satuan pada variabel kualitas

pelayanan (X) akan menyebabkan variabel

kepuasan pelanggan (Y) naik sebesar 0,840

satuan.

1. Uji t (Parsial)

Berdasarkan perhitungan statistik dengan
menggunakan program SPSS yang tertera pada
tabel diatas, diperoleh hasil sebagai berikut:

a. Kualitas Pelayanan (X)

Pada variabel kualitas pelayanan (X1)
diperoleh thiwng (22,805) > tane (1,986), maka Ho
ditolak (H, diterima), artinya variabel kualitas
pelayanan (X) berpengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan (Y) pada bengkel CV. Yakin
kota Banda Aceh tingkat signifikansi 5%. Artinya
semakin baik kualitas pelayanan (X), semakin
tinggi kepuasan pelanggan ().

2. Analisis Korelasi (R?)

Analisis ini digunakan untuk mengetahui
hubungan antara dua atau lebih yaitu antara
variabel independen (X) dengan variabel
dependen (Y) secara serentak yang menunjukkan
seberapa besar hubungan yang terjadi antara
variabel X secara serentak dengan variabel Y.
Nilai R berkisar antara 0 sampai 1, nilai semakin
mendekati 1 berarti hubungan yang terjadi
semakin kuat, sebaliknya nilai semakin mendekati
0 maka hubungan yang terjadi semakin lemah.

Tabel 2
Analisis Korelasi dan Koefisien Determinasi

Model Summary®
R Adjusted Std. Error of
Model R Square | R Square the Estimate
1 ,920° ,847 ,845 1,049

a. Predictors: (Constant), Total_Kualitas_Pelayanan
b. Dependent Variable: Total_Kepuasan_Pelanggan

a. Analisis Korelasi (R)
Menurut Sugiyono (2015), pedoman untuk
memberikan interpretasi koefisien korelasi

sebagai berikut:
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- 0,00 - 0,199 = sangat rendah

- 0,20 -0,399 = rendah

- 0,40 - 0,599 = sedang

- 0,60 -0,799 = kuat

- 0,80 - 1,000 = sangat kuat

Adapun hasil pengujian korelasi ganda (R)
dapat dilihat pada tabel 4.10 diatas
diperoleh angka R sebesar 0,920. Hal ini
menunjukkan bahwa terjadi hubungan yang
sangat kuat antara kualitas pelayanan (X)
dengan kepuasan pelanggan ().

b. Koefisien Determinasi (Uji R?)
Berdasarkan tabel 2 diatas, maka diperoleh
koefisien determinasi yaitu sebesar 0,847
atau 84,7%. Koefisien determinasi (Uji
Adjusted R?) pada tabel diatas menunjuk-
kan bahwa persentase sumbangan pengaruh
variabel kualitas pelayanan (X) terhadap
kepuasan pelanggan (Y) sebesar 84,7%,
sedangkan 15,3% lagi dipengaruhi oleh
variabel lain yang tidak diteliti dalam
penelitian ini seperti kualitas produk,

lokasi, dan citra merek.

KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian mengenai
pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan (Studi kasus pada bengkel CV. Yakin
kota Banda Aceh), maka dapat ditarik kesimpulan
yaitu “Kualitas pelayanan secara parsial
berpengaruh  signifikan terhadap  kepuasan
pelanggan (Studi kasus pada bengkel CV. Yakin
kota Banda Aceh)”.
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Saran

Berdasarkan hasil penelitian, pembahasan
dan kesimpulan, maka dapat diusulkan beberapa
saran antara lain:

1. Bagi pemilik bengkel CV Yakin untuk lebih
memperhatikan kepuasan pelanggan agar
waktu yang mereka korbankan sesuai dengan
manfaat yang diterima oleh bengkel CV yakin
kota Banda Aceh.

2. Bagi pemilik bengkel CV Yakin disarankan
lebih  menguatkan lini kualitas pelayanan
dengan cara meningkatkan kualitas SDM
karyawan. Langkah-langkah ini diharapkan
dapat meningkatkan kepuasan pelanggan
terhadap pelayanan yang ada di bengkel CV
Yakin kota Banda Aceh.

3. Bagi peneliti selanjutnya disarankan dapat
melakukan  penelitian  lanjutan  dengan
mengkaji variabel lain yang sekiranya yang
belum diteliti dan berpengaruh atau
berhubungan dengan faktor-faktor yang

mempengaruhi kepuasan pelanggan.
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