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ABSTRAK 

 

‘PENGARUH KUALITAS LAYANAN TERHADAP KEPUASAN 

KONSUMEN 

(Studi kasus pada konsumen Indojaya Suzuki Jombor) 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui  pengaruh secara simultan 

kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen di Dealer Indojaya Suzuki Jombor 

dan untuk mengetahui  pengaruh secara parsial dimensi kualitas layanan terhadap 

kepuasan konsumen di Dealer Indojaya Suzuki Jombor. 

 Jenis penelitian ini adalah studi kasus. Populasinya adalah seluruh 

konsumen yang datang ke Dealer Indojaya Suzuki Jombor. Jumlah sampel 

sebanyak 100 responden. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah 

teknik accidental sampling. Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah 

melalui penyebaran kuesioner. 

Tehnik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis 

presentase, dan regresi linear berganda (Uji F dan Uji T). Berdasarkan hasil 

analisis didapati bahwa: (1) kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan Dealer Indojaya Suzuki Jombor (2) berdasarkan dimensi kualitas 

pelayanan hanya reliability dan assurance yang berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan Dealer Indojaya Suzuki Jombor 

Kata kunci : kualitas layanan , kepuasan konsumen, dimensi kualitas 

layanan. 
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ABSTRACT 

This study aims to determine  the simultaneous  influence of service quality 

on customer satisfaction in Indojaya Suzuki, Jombor Dealer also determine the 

effects of partial dimensions on service quality fowards customer satisfaction. 

 This research is a case study. The population on this rescarh ave  consumers 

who come to Indojaya Suzuki, Jombor Dealer. The are a total  of 100 samples  

respondents. The sampling technique used is accidental sampling technique.the  

Data collection techniqu used is through  spreading questionnaires. 

The Technical analysis of the data used in this study is the percentage 

analysis, and also  multiple linear regression (F test and T-test). Based on the 

analysis found that: (1) quality of service influence on customer satisfaction 

Indojaya Suzuki,Jombor Dealer (2) based on the dimensions of service quality and 

reliability only assurance that influence customer satisfaction Indojaya Suzuki 

Jombor Dealer 

Keywords :  customer satisfaction , quality of service, the dimension of 

quality service 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang Masalah 

 Dalam bidang transportasi, kita telah mengenal sepeda motor sebagai 

salah satu  alat  transportasi  yang  biasa  digunakan  oleh  penduduk  Indonesia.   

Hal  ini dikarenakan selain praktis dan hemat jika dibandingkan dengan 

membayar biaya angkutan umum, alasan lain yang mempengaruhi perkembangan 

sepeda  motor di Indonesia  adalah  untuk  mempercepat  seseorang  apabila  akan  

melakukan perpindahan  dari  suatu  tempat  ke  tempat  lainnya.  Itulah  alasan  

mengapa pertumbuhan para pengguna sepada motor di negara ini makin 

meningkat  setiap tahunnya, bahkan disaat krisis ekonomi  yang mengguncang 

negara ini beberapa tahun lalu pertumbuhan sepeda motor bahkan semakin 

meningkat.ini menyebabkan perusahaan-perusahaan bersaing dengan ketat dalam 

produk yang akan di tawarkan kepada konsumen.selain itu konsumen mempunyai 

banyak macam keinginan untuk mendapatkan barang atau jasa. 

Memang benar bila banyak ahli ekonomi mengatakan bahwa kebutuhan 

ekonomi mempengaruhi konsumen dalam pengambilan keputusan pembelian 

suatu produk,tetapi untuk pembelian suatu produk tertentu,pengaruh keprilakuan, 

pola konsumsi masyarakat juga tergantung pada tingkat pendapatan. Hal ini dapat 

diketahui  karena dalam pengertian ekonomi :  
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Sebuah pasar terdiri dari pelanggan potensial dengan kebutuhan atau 

keinginan tertentu yang mungkin mau dan mampu untuk mengambil bagian 

dalam jual beli guna memuaskan keinginan tersebut. 

Dari pengertian tersebut dapat dikatakan bahwa pasar merupakan orang-

orang yang memiliki keinginan dan kebutuhan, memiliki uang dan memiliki 

kemauan untuk membelanjakan sepada motor. 

Menyadari hal tersebut, maka ada sejumlah strategi pemasaran yang dapat 

ditempuh oeleh perusahaan (produsen) untuk menerobos pasar. Salah satu strategi 

yang dapat digunakan adalah strategi Bauran Pemasaran atau Maketing Mix. 

Strategi Marketing Mix merupakan alat untuk mengkombinasikan variabel-

variabel produk,harga,lokasi, dan promosi agar diperoleh kombinasi yang tepat 

menuju pada sasaran yang kita diinginkan.strategi ini di harapkan akan efektif 

untuk merangsang minat konsumen akan suatu produk (termasuk di dalamnya 

semua atribut yang menyertainya)dapat dipuaskan seoptimal mungkin. 

Seiring  perkembangan  waktu  dan  makin  meningkatnya  kebutuhan  alat 

transportasi membawa angin segar bagi perusahaan otomotif terutama di bidang 

sepeda  motor,  yang  sangat  dibutuhkan  oleh  banyak  orang  selain  harganya 

terjangkau  dan  juga  mudah  dalam  perawatannya.  Saat  ini  banyak   

bermunculan berbagai  merek  sepeda  motor,  seperti  Honda,  Yamaha,  Suzuki,  

dan  Kawasaki sebagai  pemain  utama  dalam  pasar  sepeda  motor  di  

Indonesia,  yang  selalu bersaing  untuk  merebut  minat  konsumen  untuk  

membeli  produk  sepeda  motor mereka.Berdasarkan uraian diatas, penulis 
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tertarik untuk meneliti mengenai pengaruh kualitas layanan, yang dituangkan 

dalam skripsi dengan judul  

Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Konsumen di 

Dealer Indojaya Suzuki Jombor 

 

1.2. Rumusan Masalah 

Pokok permasalahan yang menjadi bahan penelitian dibatasi sebagai berikut : 

Bagaimana “Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan 

Konsumen” (Studi Kasus :penjualan berkendaraan  motor merek  Suzuki) 

Didalam penelitian ini, dibuat rumusan masalah sebagai focus penelitian sebagai 

berikut : 

1. Apakah kualitas layanan berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan 

konsumen di Dealer Indojaya Suzuki Jombor? 

2. Apakah dimensi kualitas layanan berpengaruh secara parsial terhadap 

kepuasan konsumen di Dealer Indojaya Suzuki Jombor? 

 

1.3. Batasan Masalah 

Agar pembahasan penelitian ini tidak terlalu luas penelitian ini difokuskan pada : 

1. Responden yang diteliti dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen 

yang datang ke Dealer Indojaya Suzuki Jombor. 

2. Variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah dimensi kualitas 

pelayanan (Tanngibles, reliability, responsiveness, assurance, emphaty) 

dan kepuasan konsumen 
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1.4. Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian : 

1. Untuk mengetahui  pengaruh secara simultan kualitas layanan terhadap 

kepuasan konsumen di Dealer Indojaya Suzuki Jombor 

2. Untuk mengetahui  pengaruh secara parsial dimensi kualitas layanan 

terhadap kepuasan konsumen di Dealer Indojaya Suzuki Jombor 

 

1.5. Manfaat Penelitian 

Penulis berharap agar penelitian yang dilakukan ini dapat berguna bagi berbagai 

pihak, yaitu bagi penulis sendiri, Universitas Kristen Duta Wacana, dan bagi 

produsen sepeda motor yang di teliti. Manfaat yang diperoleh dari penelitian ini 

antara lain :  

1. Bagi Produsen Sepeda Motor  

 Hasil penelitian ini diharapkan dapat dipergunakan sebagai bahan 

pertimbangan untuk melaksanakan kebijakan dalam usaha mencapai tingkat 

kepuasan konsumen. 

2. Bagi penulis  

 Penelitian ini semakin menambah wawasan tentang realitas bisnis yang ada, 

sehingga dapat mengerti penerapan teori yang didapat dengan keadaan 

sesungguhnya. 

3. Bagi Universitas Kristen Duta Wacana  

 Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan gambaran dan masukan 

yang berguna khususnya bagi perkembangan ilmu pengetahuan. 
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1.5.1 Secara Akademis 

Penelitian ini diharapkan dapat mendukung semua mata kuliah dalam bidang 

Manajemen Pemasaran sehingga dapat mendukung proses pengembangan kualitas 

produk dan layanan terhadap kepuasan konsumen. 

1.5.2 Secara Praktis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan atau saran yang 

bermanfaat bagi Indojaya Suzuki Jombor 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Kesimpulan  

Berdasarkan hasil analisis pada Bab IV maka dapat ditarik kesimpulan sebagai 

berikut:  

1. kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di Dealer 

Indojaya Suzuki Jombor  

2. berdasarkan dimensi kualitas pelayanan hanya reliability dan assurance yang 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di Dealer Indojaya Suzuki 

Jombor 

Untuk Variabel yang tidak berpengaruh diantaranya adalah tangibles, 

responsiveness dan emphaty hal ini dikarenakan untuk dimensi tangibles 

konsumen merasa bahwa bukti fisik sebuah motor dianggap sama seperti 

produsen motor lainnya oleh karena itu tingkat kepuasan dengan melihat bukti 

merupakan hal yang wajar sehingga tingkat kepuasan masih dibilang setara 

dengan produsen lainnya. Untuk responsiveness menurut persepsi konsumen bisa 

diartikan ketanggapan produsen melayani keluhan konsumen hal ini juga sama 

dengan konsep pelayanan yang diberikan oleh produsen lainnya oleh karena itu 

tidak ada pengaruhnya sedangkan untuk emphaty yang dibangun dalam kasus ini 

juga dianggap tidak berpengaruh dikarenakan konsumen tidak menjalin relasi 
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yang baik dengan konsumen dikarena konsumen hanya sekedar menggunakan dan 

tidak menghiraukan hubungan dalam jangka panjangnya. 

 

5.2 Saran 

Berdasarkan hasil kesimpulan bahwa hanya reliability dan assurance yang 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Dealer Indojaya Suzuki Jombor maka 

ada beberapa saran yang dapat penulis berikan pada perusahaan. Mengingat 

bahwa dalam penelitian terdapat 2 varriabel yang mempengaruhi kepuasan 

pelanggan tersebut maka untuk tangible, responsiveness dan emphaty dari dealer 

Suzuki harus ditingkatkan. 

Untuk tangible berdasarkan observasi, penataan ruang tunggu perlu dilakukan 

pembenahan agar konsumen dalam menunggu merasa nyaman , dan perlu adanya 

sebuah audio (sound sistem) yang memutar music sehingga konsumen tidak 

merasa bosan. 

Untuk responsiveness maka perlunya penambahan karyawan guna melayani 

secara cepat agar konsumen puas dengan menggunakan jasa yang Dealer Indojaya 

Suzuki Jombor berikan. Dan untuk emphaty maka perlunya sebuah hubungan 

yang baik antara karyawan Dealer Indojaya Suzuki Jombor dengan konsumen 

diantaranya adalah karyawan perlu menerapkan salam senyum sapa dan bersikap 

ramah terhadap konsumen 
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