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PENGARUH KINERJA BAURAN PEMASARAN JASA TERHADAP
KEPUASAN KONSUMEN BENGKEL AHASS BANDUNG

Maya Aﬂwnﬁ‘.
. Tendi Haruman

Abstract: The competition for motor cycle repair in Bandung now is high. The
customer can be easy to choose the motor cycle repair as they need. AHASS as a repair
motor cycle from Honda, must give the customer satisfy. If the customer satisfies, they
will not change to the competitor. This research takes problem of how is the AHASS
service marketing mix and how far the AHASS service marketing mix could influence
the castomer satisfaction.

The outcome of this research shows that AHASS service marketing mix with customer
expectation is relative conform. The influence of AHASS service marketing mix to
customner satisfaction is relative high, reached 64,1 %. The highest influence came
from sub variable service and the lowest influence came from price.

Suggestions on increasing customer satisfaction are doing the right decision for the
price. When AHASS make decision for price, I think AHASS should use the
competitive method. The other suggestion, AHASS should add the facility and
improve the procedure for give the best service.

Key words: Customer satisfy, marketing mix, suggestions.

PENDAHULUAN

Situasi persaingan yang ketat teleh menyebabkan perusahaan-perusahaan sulit
untuk meningkatkan jumlah konsumen. Di pasar yang sudah ada, terlalu banyak produk
dengan berbagai keunggulan serta nilai lebih yang ditawarkan olch para pesaing, schingga
sulit bagi perusahaan untuk merebut pangsa pasar pesaing. Di lain pihak, untuk memasuki
pasar baru memeriukan biaya yang cukup besar. Penelitiin nemmjukkan bahwa biaya
yang dibutuhkan untuk mendapatken konsumen baru lima kali lebih besar dari biaya untuk
mempertahankan konsumen yang telah ada (Yazid, 1999: 74).

Sast ini, makin banyak perusahaan yang menyadari bahwa mempertahan konsumen
yang telah dimilikinya diragsakan lebih penting daripada memfokuskan kepada upaya
pencarian konsumen baru. Kesadaran terscbut diwujudkan dengan program-program
perusahaan yang membuat komitmen jangka panjang untuk mempertahanken hubungan
dengan konsumen melalui kuaslitas, pelayanan yang makin efektif dan efisien dan terus
melakukan inovasi-inovasi terhadap produk atau jasa yang ditawarkannya.

Oleh karena itu altemnatif yang lebih baik adalah melakukan berbagai upaya untuk
mempertahankan pasar yang sudah ada, salah satunya adalah melalui usaha memuaskan
konsumen. Usaha ini diharapkan dapat menjadikan konsumen untuk melakukan pembelian
ulang schingga dapat meningkatkan labe dalam jangka panjang.

* Keduanya Staf Pengajar Fakultas Bisnis dan Manajemen Universitas Widyatama Bandung.
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Menurut Kotler (2002: 336) yang dimaksud dengan Bauran Pemasaran adalah:
Marketing mix is the set of controllable, lactical marketing tools that the firm blends to
produce the response it wants in target market.

Sebagaimana kita kenal bauran pemasaran terdiri dari product, price, place and

promotion, tetapi dalam pemasaran jasa, ada elemen-elemen lain yang bisa memuaskan

konsumen jasa. Elemen - elemen tersebut adalah people, physical evidence dan process,

seperti yang dikatakan Kotler (2002: 450):

A revised marketing mix frame work service marketing managemeni may be required. This

revised marketing mix for service contains three additional elements: people, physical

evidence, process.

Untuk tambsahan tersebut dapat di lihat dari definisi dibawah ini:

1. People (partisipan atau orang) adalah semua pelaku yang memainkan sebagian
penyajian jasa dan karenanya mempengaruhi persepsi pembeli. Yang termasuk elemen
ini adalah personel perusahaan, konsumen, dan konsumen lain dalam lingkungan jasa.

2. Physical Evidence (Bukti fisik )} adalah lilngkungan fisik dimana jasa disampaikan dan
d:mamperusubaandmkonsummnyabemmkm,dansempkomponmtmgibb
memfagilitasi penampilan atau komunikasi jasa tersebut. -

3. Process (proses) adalah semua prosedur akimal, mekenisme, dan aliran aktivitas
dengan mana jasa disampaikan yang merupakan gistem penyajian atau operasi jasa.
Disini termasuk desain jasa mulai dari proses jasa dan bagaimana jasa tersebut
Pelaksanaan bauran pemasaran jasa yang diterapkan di Bengkel AHASS Bandung

tidak terlepas dari pemenuhan dan pemuasan kebutuhan yang belum terpenuhi oleh setiap

konsumen, memahami kebutuhan dan keinginan adalah hal penting yang mempengaruhi
kepuasan mereka. Melihat kenyatean tersebut sebaiknya Bengkel AHASS Bandung dapat
menyesuaikan bauran pemasaran jasanya demgan herapan konsumen, schingga dapat
meningkatkan kepuasan konsumen, yang pada gilimmnya diharapkan akan dapat
mempertshankan konsumen poternsial dan lebih dari itm dapat menarik konsumen
potensial baru.

Kepuasan konsumen adalzh tingkat kepuasan seseorang setelah membandingkan antara
yang dirasakan dengan harapannya. Adapun kepuasan tersebut dapat dirumuskan sebagai

berikut:
S=f(EP)

dimana E = Expectation; P = Perceive dan 8 = Satisfaction

Menurat Handi Irawan (2002: 129) khusus untuk pengukuran kepuasan dalam
bidang jasa, salah satu konsep yang sudah mendunia adalsh mendapatkan indeks kepuasan
pelanggan dengan metoda Servqual. Dengan metode ini, dilakukan pengukuran terhadap
lima dimensi kualitas peleyanan, yaitu responsiveness, reliability, assurance, empahty, dan
tangible.

Berdasarkan hasil pengukuran tersebut, maka akan diperoleh tingkat kepuasan
pelanggan yang herasal dari harapan dibandingkan dengan kenyataan yang terjadi tentang
bagaimana pelaksanaan bauran pemasaran jasa perusahasn.

Berdasarkan kerangka pemikiran tersebut, maka hipotesis yang diajukan peneliti
adalah: “Pelaksansan kinerja bauran pemasaran jasa bengkel berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen Bengkel AHASS Bandung”.
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bengkel sebagai variabel bebas (variabel X) dan kepuasan konsumen scbagai variabel tak
bebas (variabel Y).

Penclitian akan dilakukan dengan menyebarkan kuestioner kepada pelanggan AHASS
yang ada di wilayah Bandung dan dilakukan pada bulan Desember 2004,

METODE PENELITIAN

Metode penelitian yang digunakan penulis dalam penelitian ini adalah Metode
Deskriptif dan Meétode Asosiatif. Memnrut Sugiono (2003: 11) metode penelitian
deskriptif adaiah penelitian yang dilakunkan untuk mengetehui nilai variabel mandiri, baik
satu atau lebih (independen) tanpa membuat perbandingan atan menghubungkan dengan
memmpakan penclitian yang bertujuan untuk mengetahui hubungan antara dua variabel atan
lebih. Dalam Penelitian ini hubungan antar variabel yang idharapkan adalah hubungan
kausal. Menurut Sugiono (2003: 12) hubungan kausal adalah hubungan sebab akibat, bila
Xmeka Y.

Yang menjadi objek penelitian adalsh bauran pemasaran jasa terhadap kepuasan
konsumen di Bengkel AHASS Bandung. Variabel bebas dalam penelitian ini adalah
bauran pemasaran yang terdiri dari 7 (wjuh) variabel, yaitn: produk, harga, lokasi,
promosi, orang, sarana fisik dan proses. Sedangkan variabel tzk bebas adalah kepuasan
konsumen yang meliputi respon konsumen terhadap kinerja Bengkel AHASS Bandung,

Penentnan Dan Operasionalisay] Variabel Peaclitinn

Pokok masalah yang diteliti bersumber pade dua hal yaitu bauran pemasaran jasa
bengkel ssbagai variabel bebas (variabel X) dan kepuasan konsumen sebagai variabel tak
bebas (variabel Y). Secara lebih rinoi, operasionalisasi variabel untuk menjawsb
identifikasi masalah nomor 1 dan momor 2 terlihat pada tabel berikut.
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Teknik Pengumpulan Data

Di dalam penelitian ini, penulis memeriukan data dan keterangan-keterangan yang
mmpakmdaurbagpondxﬁanmmdmkemmgm-hetmnmmbutpmuhspuobh

1. Grmdedkammh(l’ondlmhm)

Menurut Iqbal Hasan (2002: 14) yaitu penelitian yang mendasarkan diri kepada fakta dan
menggunakan analisis perbandingan, bertujuan untuk mengadaken generalisasi empiris,
menetapkan konsep-konsep, membuktikan teori dan mengembangkan teori, dimana
pengumpulan data dan analisis datanya berjalan pada waktu yang bersamaan,

2. Library Research (Penelitian Kepustakaan)

Memurut Igbal Hasan (2002:45), yuitu peneliti yang mendalami, mencermati, menelaah,
dan mengidentifikagi pengetahuan yang ada dalam kepustakean (sumber bacaan, buku-
h&urefemnm:tauhmlpendxﬂmhm)nnmkmmnmaugpmelmamym

Metode Annlists

Pengolahnndntnmgtmhmpuldatihmlhwsmdapntdﬂmlompomnh
dalam 3 (tiga) langkah, yaitu: persiapan, tabulasi, dan penerapan data pada pendekatan
serta memeriksa kebenaran cara pengigian. Melakukan tabulasi hasil kuesioner dan
memberikan nilai (Scoring) sesuai dengan sistem penilaian yang telah ditetapkan.
Kuesioner tertutup dengan menggunakan skala ordinal 5, nilai yang diperolch merupakan
indikator untuk pasangan variabel independen X,;, X;, X3, X4, Xs, X5, X7 dan variabel
dmmYY‘lmmbm(th)-(be)-(xl Y),m,Y) (xle)i(x‘lY)l(x7!
Y) dan (X;, Xa, ..., X2, Y) yang diasumsikan berhubungan linier. Data hasil tabulasi
dmmpkmpudapendethpmehumymgdlgmkmmmdmgmhumpmehhm
Untuk mengetahui pelaksanaan bavran pemasaran jasa bengkel (produk, tarif,
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lokasi/tempat pelayanan, promosi, petugas pelayanan, sarans fisik, dan prosedur) serta
tingkat kepuasan konsumen, data diolah dengan menganalisis sikap responden terhadap
setiap butir kuesioner untuk melihat hasil penilaian (positifinegatif) responden terhadap
pelaksanaan variabel yang diteliti olch para konsumen dengan menggunakan analisis
Likert's Summated Rating.

Karena tingkat pengukuran skala tersebut adalah ordinal, maka agar dapat diolah
lebih lanjut harus diubah terlebih dahulu menjadi kala interval dengan menggunakan
Method of Succesive Interval (MSI). Langkah-langkah untuk melakukan Transformasi
Data adalah sebagai berikut: (1) Berdasarkan hasil jawaban responden, untuk setiap
pemyataan, hitung frekuensi setiap pilihan jawaban.; (2) Berdasarkan frekuensi yang
diperoleh untuk setiap pernyataan, hitung proporsi setiap pilihan jawaben; (3) Berdasarkan
proporsi tersebut, untuk setiap pemyataan, hitung proporsi kumulatif untuk setiap pilihan
jawaban; (4) Untuk setiap pernyataan, tentukan nilai batas untuk Z untuk sefisp pilihan
Jjawaban; (5) Hitung scale value (nilai interval rata-rata) untuk setiap pilihan jawaban
melalui persamaan berikut; dan (6) Hitung Score (nilai hasil transformasi) untuk setiap
pilihan jawaban melalui persamaan berikut:

Kepadatan Batas Bawah - Kepadaten Batas Atas
Daerah di Bawah Batas Atas — Daerah di Bawah Batas Bawah

Scale =

Score = Scale Value + | Scale Valuesiimm | +1

Kemudian dilanjutkan dengan menyiapkan pasangan data dari variabe! independen
dan dependen dari semua sampel penelitian untuk pengujian hipotesis. .

Selanjutnya untuk mengetahui rasio / tingkat kepuasan pelanggan, maka nilai yang
diperoleh dari kuestioner per variabel dibandingkan dengan nilai harapan yang merupakan
nilai maksimum dari Skala Likert dengan Formula:

CS (Customer Satisfaction) = Perceived Marketing Mix
Customer Satisfaction
Dimana: CS = Kepuasan Konsumen
PIP= Bauran Pemasaran yang dirasakan Konsumen
CE = Harapan Konsumen

Sedangkan untuk menelii hubungan di antara variabel penelitian terhadap
kepuasan konsumen, data hasil labulas:dﬂerapkmpadapendahunpamhmymtu
dengan Analisis Jalur (Path Analysis). Dalam hal ini, pyxi, pyx2, s Pyx7, merupakan

f’ b +byy X\ + ... +by X, e
koaﬁmnjalur Struktur hubungan variabel tersebut dapat dinyatakan ke dalam persamaan

regresi, yaitu:
Dengan menggunakan metoda kuadrat terkecil, harga-harga byx;,byxa,...,byxs dapat

ditentukan melalui;
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by=Y-by, X - —byg X,

Berdasarkan data yang ada hitung koefisien korelasi sederhana dengan menggunakan
Tumus ; '
N2 X% — £Xa 3
Fr, == ,,"Y' f""‘v' . §=1207
{n“}_:1 ) T (.I.:,x "):]{"Ea h - (Euv ny}
harga koefisien korelasi antar variabel dibuat dalam sebuah matriks korelasi dengan
bentuk sebagai besikut :
Y X3 X2..Y

Ny T, I"“ I‘“Y-

r"l'l 'l’n ln& xl. i k=7

P ) %

2. Hmmgmmksmmhshyl
Y X X3 ..

Ry CRn CRy... cnn
Ry R el fimens k=7

RenfX
3. Hitung koefisein jalur dongan rumus :
P = ERyT, =127
Pya merupakan koefisien jalur dari variabel X terhadep variabel Y

CRHmmdmpa:hbnlsh-Idmblmm&mmﬁsmmm
Tyxi korelasi antara varisbel Y dengan variabel X; dengan rumus :
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Rancangan Peagujian HIpotesis

Hipotesis mayor penelitian ini adalah program kinerja bauran pemasaran jasa
bengkel berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan Bengkel AHASS Bandung. Jika
hipotesiz penelitian tersebut dinyatakan ke dalam hipotesis statistik adalah:

Hy: pyxi=pvz=..=pyx7=0

H,;: sekurang-kurangnya ada sebush pyx;20,i=1,2,3,...,7

Statistik uji yang digunakan adalah:

(n—k-~ I)Z P,

" g

Statistik uji di atas mengiknti distribusi F Snedecor dengan dersjat bebas db; =k dan db;

=n-k-1.

Kriteria wji, tolak Hp jika F > Fq; i n.x-1) dengan Fo; & ox-1) diperoleh dari tabel distribusi F

dengan a = 5%, derajat bebasnya, dby =k, dan db; =n-k-1.
SelamutnyaakandlujlkebemrmnkoeﬁmhoueMamrwmbelX; sampai

dengan X, dengan hipotesis sebagai berikut :
Ho :pu;=0
Hi  puwy#0
Dengan statistik uji sebagai berikut :
t_r,}(n—k—ﬂ_

R e

dengan menggunakan tabel distribusi t dengan t1c; nt-1

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Tingkat Kepuasan Konsumen Bengkel Ahass

Tingkat kepuasan diperoleh dengan membendingkan antara aktual dengsn yang
diharapkan oleh responden. Semakin besar nilai aktual yang terjadi maka diherapkan
kepuasan yang dirasakannya pun semakin besar pula. Berikut dibawah ini adalah nilai
kepuasan yang dirasakan oleh responden (n=200) dengan membandingkan antara total
skoragmaldengmwulshorhuapanymgdiingﬁ:kmpehnggm(rupodm)bengkel
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Pengaruh Kinerja Bauran Pemasaran Jasa Terhadap Kepuasan Konsumen...
e e e e e ——— —————————————— )

Tabel 2.
Tingkat Kepuasan Responden (N=200) Bengkel Ahass

Kemudahan pendaftaran bagi calon konsumen 763 852 89,55
Kualitas jasa bengkel pelayanan jasa bengkel
AHASS 789 970 81,34
Produk & layanan (X1)[ggcepatan penanganan Gangguan yang dilakukan
AHASS 745 970 76,80
Penyediaan informasi produk dan layanan jasa
bengkel 764 850 89,88
Tarif / harga (X2) Harga pelayanan yang terjangkau oleh konsumen 648 961 67,43
Harga Sparepart yang terjangkau oleh konsumen 581 970 59,90
Ketersediaan tempat pelayanan bengkel AHASS
Lokasi (X3) ang mudah dicapai 771 838 92,00
Jumlah tempat pelayanan bagi konsumen AHASS
yang cukup memadai 735 797 92,22
Daya Tarik pesan dalam program periklanan 630 735 85,71
Daya Tarik dari prcgram promosi penjualan (sales
promotion) 610 740 82,43
Daya tarik media dalam menunjang program
Promosi jasa bengkel [RrOMOSi 605 694 87,18
(X4) Daya Tarik penjualan secara langsung (tatap
muka) 677 746 90,75
[ﬁmampuan petugas penjualan dalam
mempresentasikan pesan (produk) 720 843 85,41
Membangun citra jasa dan Perusahaan dalam
kegiatan hubungan masyarakat 656 766 85,64
Kecepatan pelayanan yang diberikan petugas
IAHASS 751 975 77,03
Kecepatan petugas AHASS dalam menanggapi
keluhan konsumen 694 968 71,69
Kaman;;t;?n oM Keramahan petugas AHASS dalam memberikan
elayanan kepada konsumen 748. 920 81,41
Penampilan (kerapihan kesopanan) petugas
AHASS dalam memberikan pelayanan kepada
konsumen 726 831 87,36
Kualitas jasa bengkel AHASS untuk periengkapan
peralatan 708 965 73,37
Sarana Fisik (X6) Fasilitas pelayanan AHASS untuk konsumen 728 920 79,13
Kenyamanan tempat pendaftaran dan pembayaran
bagi konsumen AHASS 688 883 77,92
Bentuk tagihan bagi konsumen AHASS 696 769 90,51
Prosedur pendaftaran bagi calon konsumen
Proseduryang  [AHASS 730 819 89,13
berlaku (X7) Kemudahan prosedur pembayaran tagihan AHASS| 737 814 90,54
Kemudahan prosedur perbaikan gangguan 632 878 71,98

Sumber : Diolah dari kuesioner bagian Il dan llI

Jika melihat dari aspek produk dan layanan (X1), kepuasan tertinggi berada pada
penyediaan informasi dan layanan jasa bengkel AHASS yaitu sebesar 89,88%. Urutan
selanjutnya ada pada kemudahan pendaftaran bagi calon konsumen sebesar 89,55%,
kualitas jasa pelayanan bengkel AHASS sebesar 81,34%, dan tingkat kepuasan terendah

ada pada indikator kecepatan penanggulangan gangguan yaitu sebesar 76,80%.

Dari segi tarif jasa bengkel AHASS (X2), tingkat kepuasan tertinggi ada pada
indikator harga pelayanan yaitu sebesar 67,43%,sedangkan tingkat kepuasan terendah ada
indikator harga sparepart yaitu sebesar 59,90%.
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Gambar 1. Hubungan Kausal antara X;,Xa,Xs, X4, Xs,Xs, X7 terhadap Y

Budasarhnhasilpahimngmtemympmg?mhpmmbmmpemtﬂhndap
kepuasan konsumen cukup berpengaruh ymitu sobesar 64,1%. Sedangkan pengaruh
variabel penyebab ke variabel akibat, baik secara langsung meupun tidak langsung dapat
dilihat seperti dibawah ini:

Tabel 3.

Pengaruh Langsung Dan Tidak Langsung Dari Jasa Bengke! Terhadap Kepuasan
Pelangpan

h 15411
Malahdl hubungan korelatif X 0,017 |
Melatui bubungan korslatif X 0,010045
Metalui hubungan korelatif X 0,015308
Melahi hubumgan korelatif Xy - 0015247
Molabei ulnmgan kovelaiif Xg 0012936
Melalui Jorolatil X: 0

Jimeink 131807
Sumber : Diolah dari data primer
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Tabel diatas memperlihatkan pengaruh langsung jasa bengkel terhadap kepuasan
pelanggan tidak terlatu besar yaitu 5,47 %. Jasa yang berpengaruh di dalamnya terdiri dari
aspek kemudahan pendaftaran, kualitas pelayanan jasa yang ditawarkan, penganganan
adalah dari sub variabel jasa bengkel (X;) melalui variabel harga (X3), yaitu sebesar 1,7%.
Jumlah pengaruh jasa bengkel terhadap kepuasan pelanggan adalah sebesar 13,18%.
Secara garis besar jasa bengkel relatif berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan,

Tabel 4.
Pengaruh Langsung Dan Tidak Langsung Dari Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan

Malalul hubsngan korelatif X, 001779
Molaloi bubungan kerelatif Xy 0,010071
Melahy bubmgaa korelasil X, 0,010309
Melalni hubungan korelatil Xs 0,00909
Melatal hubungan korelatif X, 0.007517
Melalui korelatif Xy
Jomelick 101681

Bumber : diclah darl data primer

Tabel diatss memperlihatkan pengaruh langsung harga jasa bengkel terhadap
kepuasan pelanggan tidak terlalu besar yaitu 4,12% yang didalamnya terdiri dari harga
pelayanan dan harga sparepart. Pengaruh tidak langsung terbesar adalsh dari sub variabel
harga (X;) melalui variabel jasa yang ditawarkan (X;), yaitu scbesar 1,78%. Jumnlsh
pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan adalah sebesar 10,16%. Secara garis besar
harga cenderung berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan,

Tabel 5.
Pengaruh Langsung Dan Tidak Langsung Dari Lokasi Pelayanan Terhadap Kepuasan
e L e 024964

Melall hubungen korelatif X 0,010045-
T Melaki bubungan koreledlf Xa 0,010071
Melalai hubungan koroletif X, 0,008257
Malalui bubungan korelati Xs 0.010207
Melahyi obwmgan korelatif X< 0,006203

muw& wlm
Jumink 185
: dari dela

Variabel lokasi pelayanan (X;) dengan mempechatikan aspek-aspek  seperti
kemudahan pencapaian ke lokasi dan jumlah lokasi pelayanan yang memadai mempunyai
pengaruh langsung terhadap kepussan pelanggan (Y) sebesar 2,5%. Pengaruh tidak
langsung terbesar dari X3 ke Y adalah melalui petugas (Xs) yaitu sebesar 0,102%. Jumlsh
pengaruh lokssi pelayanan terhadap kepuasan pelanggan adalah sebesar 7,19, hal ini
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';:nbuihngambambahmhhsipdaymmhmghapemuhmpkepumn
anggan.

Tabel 6.
Pengaruh Langsung Dan Tidak Langsung Dari Kegiatan Promosi Terhadap Kepuasan

Pelmwn

Lol it Lh —
Melnlal habungan korelatif X, 0.015308
Matalui bubungan korelatif Xy 0010309
Malatul hobungan korsbatif X, 0,003257
Melahd bubungan korelstif X 009129
Modatul kubungan korelatil X 0,008224
Molalul n korelatif 6341

Juwmink 27404

s:mmr: Mm

sebebsar 19,13%, sedangkan pengaruh tidak langsung terkecil diperoleh melslui proses
pelayanan (X7) sebesar 0.6%. Jumiah pengarvh kegiatan promosi (X) terhadap kepuasan
pelanggan (Y) adalah scbesar 12,75%, hal ini memberikan gambaran umum bahwa
lnegmnnptomoaoendenmgberpengmlhmdnpkwuampe]mggm

Tabel 7.
Pengaruh Langsung Dan Tidak Langsung Dari Sumber Daya Manusia Terhadap Kepuasan

Pelanﬁan

X 0,0441
Metalul hubumgan keretatlf X, 0015247
Malalai hubungan korelstif X; 0,00909
Melaksl hubungen korelstif X, 0,010207
Molahul kubemgon korotaH X, 0,019129
Molalul hubungan korelatif X 0,008434
Matatel korelatif X 106

Jumish 06332

_ﬁ_ohm : diolah deri deta primer

PmﬁlaimdarivmiabelSDMmelipuﬁnpd:kecepamnpelaymn,hwepam
petugas, keramahan petugas dan penampilan petugas mempunyai pengaruh langsung
sebesar 4,4% terhadap kepuasan pelanggan. Pengaruh tidak langsung terbesar di perolch
melalui variabel kegiatan promosi (X4), sedangkan pengamh tidak langsung terkecil
diperoleh melalui proses pelayanan (X7} yaitu sebesar 0.3%. Jumlah pengaruh dari variabel
sumber daya manusgia (Xg) terhadap kepuasan pelanggan (Y) adalah sebesar 10,6 %. Hal
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Tabel 8.

Pesigaruh Langsung X El’lll
Molalul hobygan korelatif X, . 0,012936
Metitui hubumgan korelsdf X, 0,007517
: uemmmwrx._ o oomemdlt o
- [ Metshui bubingan korelsiXs - 0005454 |

mmembmknngmnbarmsemaumumbahwaumbelsumberdmmmuma(xa)“ -
_omderungbmsmlhwrhﬂdlpkwﬂnpehnwﬂm L

Wmmnmﬁmummnmmﬁmrmmmmm

T Dmhbeldmtasdapatdnhhatbahwapengmhlmgsungdmimﬁsik(xam e
-mmmm&ummmmlmssmmwm_. .

techadap kepuasan pelanggan (Y). Dapat dilihat pula, pengaruh tidak langsung terbesar . .
diporoloh dari variabel jasa bengkel (X1) yaitu sebesar 12,9%. Jumish pengarvh dari . .

sarana fisik terhadap kepuasan pelanggan sebesar 6,5%. Halimmunpetlllmtkmbahwa
smﬁdkhmsbe:pengruhtcrhadapkepumhomnmm L .

" Tabeld. - |
PenmlhlngmngmnﬁdaklmgsungDumPehymTerhadapKapum

. E ot B
| Mahlyi ubungen korelstif Xy 0 000137
Melalui i .|I'III':|I'l|: HEX, R n‘-m:“. G
Melalui hubungsn korelatif Xg 0.003106 |
..... Melalui korelntif s Q005192

e el ggm!- :

: Dmtabeldutasmmhathahwapmmhmmdmvmabelpmmpehymn

tethadap kepuasan pelanggan sebesar 0.9%. Pengaruh tidak langsung terkecil diperoleh .
melalui variabel lokasi pelayanan yaitu sebesar 0.14%. Jumlah pengaruh dari proses
pdnymwrhadapkepunsmpehnggmsebesu&mmmmmpuﬁhnﬂ:mhahwa_':__ .

' 'l'enmllnnﬂlpotelk s
terhadapkepuumpehnggmmah&hkuhnu;:hpotesmmmkeselmuhandm - -
-bmmkmbaguben’kut o L

wmmmmwm | SR - 1



mmnmmsmrggm"

Ho :pva=pwm=..~pyxr=0

H;  : Sekurang-kurangnya ada sebush py,; = 0

Berdasarkan hasil perhitungan dengsn menggunakan perangkat lunek spss diperoleh F
sebesar 49,018 dan p value sebesar 0 (hasil pechitungan terlampir).

Karena nilai p value = 0, maka Ho tidak di tolak, berarti dapat diteruskan pada pengujian
korelasi antar variabel sebagai berikut :

Ho :pvu<0

Hi  :pwP0

Hasil dari uji t menggunakan SPSS diperoleh angka t.a)mk-1) = toss;ie2 = 0.406 dan
nilai p value sehesar 0.007. P value lebih kecil dari 0.05, maka p value jatuh di deerah Ho
tidak ditolak, artinya koefigien jalur signifikan,

PENUTUP
Kesimpulan

Tingkat kepuasan konsumen yang dirsakan konsumen bengkel AHASS Bandung
yang paling tinggi diperoleh dari jumlah lokasi pelayanan jasa bengkel diikuti oleh
rencah diperoleh dari harga sparepart yang dirasakan cukup mahal.

Pengaruh program beauran pemasaran jasa bengkel AHASS Bandung terhadap
dari variabel produk (XI) kemudian diiknti oleh variabel program promosi (X4).
Sementara untuk pengaruh terkecil diperoleh dari varizbel proses pelayanan jasa (X7).

Saran

Dari hasil penelitian ini, dapat dilihat bahwa kinerja hargi memberikan kepuasan
AHASS di Bandung merupakan konsumen yang masih sensitif terhadap harga. Untuk itu
perlu hati-hati pada saat perusahaan akan melakukan penetapan harga. Biasanya konsumen
yang sensitif terhadap harga sangat mudah untuk melakukan perpindahan pembelian ke
pesaing atan subtitusi. Scbaiknya di dalam menetapkan harga perusahean melsknkan
penctapan harga dengan cars melihat harga pesaing. Sehingga harga yang ditetapkan dapat
bersaing dan dapat memenuhi kepuasan konsumen.

Perlu di tingkatkan kembali sarana fisik dan proses pelayanan agar dapat
memberikan kepuasan lebih baik terhadap konsumen jasa bengkel AHASS Bandung. Hal
tersebut dilakukan dengan cara melengkapi peralatan dan fasilitas pelayanan serta
membuat prosedur pelayanan yang lebih ringkas, sehingga pelayanan dapat dilakukan
dengan lebih cepat. Hal lain yang bisa dilakukan adalah dengan melakukan sistem satn
orang khusus melayani satu konsumen,
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