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MOTTO 

 

”Kehidupan yang besar selalu dimulai dengan impian yang besar“ 

(David J. Schwartz) 

 

”Orang sukses adalah orang yang mampu bangkit satu kali lebih banyak 

dari jumlah kegagalannya“ 

(Billy P.S.Lim) 

 

“Segala perkara dapat kutanggung didalam Dia yang memberi kekuatan 

kepadaku” 

(Filipi 4 : 13) 

 

“Ia membuat segala sesuatu indah pada waktunya, bahkan Ia 

memberikan kekekalan dalam hati mereka” 

(Pengkotbah 3 : 11a) 
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ABSTRAKSI 

 

Konsumen memiliki alasan tersendiri dalam memilih jasa yang akan 

dipilih, oleh karena alasan tersebut penting bagi perusahaan untuk mengetahui 

Analisis Pengaruh Dimensi Kualitas Jasa apa saja yang mempengaruhi Kepuasan 

Konsumen yang ditawarkan oleh perusahaan, sehingga perusahaan dapat 

menerapkan strategi yang tepat untuk menghadapi persaingan dengan perusahaan 

competitor. Salon Mobil merupakan jenis usaha atau perusahaan yang bergerak 

dibidang jasa khususnya otomotif. Penelitian ini bertujuan untuk mencari tahu 

Analisis Dimensi Kualitas Jasa yang mempengaruhi terhadap Kepuasan Konsumen 

Salon Mobil BJ’S Auto Care di Kota Yogyakarta. Variabel yang digunakan dalam 

penelitian adalah variabel dependen yaitu Kepuasan Konsumen dan variabel-variabel 

independen yaitu Keandalan (reliability), Peduli (empathy), DayaTanggap 

(responsiveness), Bukti Fisik (tangibles) dan Jaminan (assurance). Metode analisis 

data pada penelitian ini  menggunakan Analisis kualitatif, Analisis kuantitatif, dan uji 

hipotesis. 

Data yang digunakan dalam penelitian ini merupakan data primer 

sejumlah 100 data yang diperoleh dari kuisioner yang di sebar kepada 100 orang 

yang pernah menggunakan pelayanan jasa di Salon Mobil BJ’S Auto Care 

ini.Penelitian ini bertujuan mencari dimensi pengaruh apa saja yang mempengaruhi 

seseorang untuk memilih menggunakan jasa perawatan Salon Mobil ini. 

Profil responden terdiri dari: jenis kelamin, usia, pekerjaan, tingkat 

pendidikan terakhir, dan jumlahpengeluaran per-bulan.Pernyataan mengenai variabel 

terdiri dari 19 pertanyaan.Melalui karakteristik responden dan pertanyaan yang ada. 

Maka penelitian ini mendapatkan kesimpulan: Salon Mobil BJ’S Auto Care  

memiliki total 5dimensi yang terbentuk dan berpengaruh secara positif dan signifikan 

terhadap kepuasan konsumen terdiri dari 1 dimensi, dan 4 dimensi yang  tidak 

berpengaruh secara signifikan, yaitu dimensi jaminan (assurance) yang berpengaruh 

dan yang tidak berpengaruh yaitu keandalan (reliability), peduli (empathy), daya 

tanggap (responsiveness) dan bukti fisik (tangibles). 

 

 

 

Kata Kunci : Keandalan, Peduli, Daya Tanggap, Bukti Fisik, Jaminan, Kepuasan 

Konsumen 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Melihat di era globalisasi seperti saat ini, persaingan dunia bisnis menjadi 

semakin ketat karena persaingan bisnis sekarang ini bersifat mendunia sehingga hal 

tersebut mempengaruhi kondisi perkembangan dunia bisnis. Setiap perusahaan harus 

mampu melihat keadaan untuk dapat bersaing dan bertahan untuk menghadapi 

persaingan yang ketat dengan menciptakan suatu peluang bisnis. Kotler (2003:19) 

mengemukakan bahwa "tujuan pemasaran hendaknya mampu untuk memenuhi dan 

memuaskan kebutuhan serta keinginan para konsumennya". Mengetahui apa yang 

menjadi kebutuhan dan keinginan konsumen atas produk atau jasa merupakan faktor 

penting bagi perusahaan untuk menemukan suatu peluang bisnis. Strategi pemasaran 

yang baik juga dibutuhkan setiap perusahaan untuk mendukung perkembangan bisnis 

dan demi tercapainya suatu bisnis yang berhasil. 

Berbicara mengenai jasa, sektor jasa merupakan sektor yang penting 

karena setiap produk tidak dapat disampaikan langsung ke konsumen tanpa melalui 

jasa. Karena bisnis apapun bidangnya dan produk yang dihasilkan pasti diperlukan 

yang namanya jasa, peranan sektor jasa semakin lama semakin luas dan canggih 

dalam perkembangannya. Kebutuhan konsumen akan sektor jasa semakin meningkat. 

Kenyataan tersebut menjadi suatu tantangan bagi perusahaan yang bergerak di 

bidang jasa untuk lebih mengembangkan usahanya. Dengan semakin ketatnya 

persaingan bisnis khususnya dalam bidang jasa, setiap perusahaan harus bersaing 
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untuk memberikan pelayanan yang terbaik bagi konsumen untuk mencapai kepuasan 

konsumen. 

Bisnis Salon Mobil atau yang sekarang lebih dikenal dengan toko atau 

jasa dalam perawatan mobil ini merupakan salah satu usaha di bidang jasa yang 

menguntungkan saat ini. Hal ini dikaitkan dengan keadaan pasar saat ini, bahwa 

masyarakat semakin sadar akan pentingnya menjaga Kebersihan, kenyamanan 

kesehatan dan juga penampilan pada mobilnya. Baik bagi kaum laki – laki dan 

perempuan, memperhatikan perawatan dan membersihkan mobil pribadi atau 

kendaraan yang mereka pakai merupakan suatu hal yang tidak kalah penting 

terutama dalam menjaga penampilan mereka di depan umum. Karena semakin 

majunya tehknologi dan semakin canggihnya peralatan yang dipakai dalam bidang 

apapun, berbicara mengenai masalah untuk perawatan mobil kita kini sudah tidak 

perlu lagi untuk  berpikir panjang dan repot, karena merupakan menjadi suatu 

kebutuhan yang dipertimbangkan pada masa ini. 

Melihat semakin lama, semakin tahun pertumbuhan kendaraan, baik itu 

motor atau kendaraan beroda dua dan khususnya mobil yang semakin bertambah 

banyak, bertambah banyak yang tentu saja semakin membuka peluang bisnis yang 

bisa dikatakan sangat menggiurkan dengan segmentasi untuk usaha bisnis salon 

mobil ini. Karena dengan kondisi cuaca dan iklim yang tidak menentu ini tentu akan 

berpengaruh juga kepada kondisi fisik dari kendaraan khususnya mobil yang kita 

pakai dalam berpergian, tidak heran jika belum lama ini dan hingga sekarang sudah 

mulai membuming bahwa banyak orang yang mulai memperhatikan penampilan dan 

perawatan pada mobil yang mereka pakai. Selain itu juga tidak hanya pada kaum laki 
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– laki saja yang memperhatikan kondisi dan penampilan pada kendaraan mereka, 

tetapi juga pada perempuan yang tidak kalah dalam memperhatikan kondisi dan 

penampilan pada kendaraan mobil yang mereka pakai. 

Melihat situasi persaingan pada bisnis salon mobil auto care ini, 

perusahaan membutuhkan usaha yang keras untuk menciptakan keunggulan 

kompetitifperusahaan. Perusahaan harus meningkatkan kualitas pelayanan dankinerja 

perusahaan untuk mendapatkan calon konsumen dan mempertahankankonsumen 

yang ada.Keberhasilan usaha tersebut sangat ditentukan oleh kemampuan perusahaan 

dalam memberikan pelayanan yang berkualitas. Kualitas pelayanan tercermin dari 

kepuasan konsumen untuk melakukan penggunaan ulang jasa perusahaan. Kepuasan 

konsumen dalam menggunakan jasa dan produk yang ditawarkan oleh perusahaan 

dapat dijadikan masukan bagi perusahaan sebagai acuan untuk meningkatkan dan 

memperbaiki kualitas pelayanan yang diberikan. 

Dalam memberikan pelayanan, setidaknya salon mobil BJ”S auto care 

harus memenuhi 5 dimensi kualitas pelayanan sehingga dapat menciptakan kepuasan 

konsumen yang kemudian loyal terhadap perusahaan. Menurut Tjiptono (2006 :69), 

terdapat lima dimensi utama yaitu reliability (kehandalan), empathy (peduli), 

responsiveness (cepat tanggap), tangible (bukti fisik), dan assurance (jaminan). 

Berdasarkan hal-hal tersebut di atas, maka penulis tertarik untuk meneliti 

”Analisis Pengaruh Dimensi Kualitas Jasa Terhadap Kepuasan Konsumen Salon 

Mobil BJ’S Auto Care di Kota Yogyakarta”. Adapun sub tujuan dari penelitian ini 

adalah menganalisis pengaruh dimensi kualitas jasa yang ditinjau dari faktor internal 

dan eksternal BJ’S Auto Care terhadap kepuasan konsumennya. 

©UKDW



4 

 

1.2 Rumusan Masalah  

Melihat kenyataan tersebut maka permasalahan yang diangkat dalam 

penelitian ini adalah : 

a. Apakah variabel keandalan (realibilithy), peduli (empathy), daya 

tanggap (responsiveness), bukti fisik (tangible), dan jaminan 

(assurance) berpengaruh signifikan terhadap tingkat kepuasan 

konsumen Salon Mobil BJ’S Auto Care ? 

b. Variabel manakah yang paling dominan berpengaruh terhadap 

tingkat kepuasan konsumen di Salon Mobil BJ’S Auto Care ? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui 

hal-hal sebagai berikut : 

1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh keandalan 

(realibilithy), peduli (empathy), daya tanggap (responsiveness), 

bukti fisik (tangible), dan jaminan (assurance) berpengaruh 

signifikan terhadap tingkat kepuasan konsumen di Salon Mobil 

BJ’S Auto Care. 

2. Untuk mengetahui dan menganalisis variabel yang berpengaruh 

dominan terhadap tingkat kepuasan konsumen di Salon Mobil 

BJ’S Auto Care. 
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1.4 Manfaat Penelitian 

a.  Bagi penulis 

 Untuk menerapkan teori di bidang manajemen pemasaran yang 

telah diperoleh selama studi di perguruan tinggi dan juga untuk 

memenuhi syarat akademik dalam meraih gelar sarjana. 

 

b.  Bagi perusahaan 

 Hasil penelitian diharapkan dapat memberikan informasi dan 

bahan pertimbangan yang berguna bagi Salon Mobil BJ’S Auto 

Care dalam menentukan strategi yang efektif untuk meningkatkan 

mutu dan kualitas pelayanan serta dapat mencapai hasil sesuai 

dengan tujuan perusahaan  visi dan misi perusahaan. 

 

c. Bagi pihak lain 

Hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan acuan dan 

bahan pustaka bagi penulis dan pihak yang ingin melakukan 

penelitian lanjutan tentang topik dan masalah yang sejenis di 

masa yang akan datang. 

 

1.5  Batasan Masalah 

Agar permasalahan penelitian tidak terlalu luas dan sesuai dengan tujuan 

penelitian, maka penulis memberikan batasan masalah sebagai berikut: 
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a. Obyek penelitian yang dianalisis adalah Salon Mobil BJ’S Auto 

Care yang beralamat di jalan jendral sudirman no.59 Yogyakarta 

b. Penelitian dilakukan di Kota Yogyakarta. 

c. Responden yang diteliti adalah 100 orang yang pernah 

menggunakan jasa perawatan mobil diSalon Mobil BJ”S Auto 

Care di Jalan jendral sudirman no.59 Yogyakarta 

d. Data yang diteliti : 

3.1 Profil responden 

  a. Jenis Kelamin : 

     1. Pria 

     2. Wanita 

    b. Usia Responden : 

     1. <  20 tahun 

     2.   20 - 30 tahun 

     3.   30 - 40 tahun 

     4. >  40 tahun 

    c. Pekerjaan : 

     1. Pelajar 

     2. Mahasiswa 

     3. Wiraswasta 

     4. Pegawai negeri atau pegawai swasta 

     5. Ibu rumah tangga 

     6. Lain-lain 
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 d. Tingkat pendidikan terakhir anda ? 

a. SLTP 

b. SMA / SMK 

c. D3 

d. S1 

e. Lain-lain.......................... 

e. Pendapatan : 

     1. < Rp 500.000,00 per bulan 

     2. Rp 500.000,00 – Rp 1.000.000,00 perbulan 

3.Rp 1.000.000,00 – Rp 1.500.000,00 

perbulan 

4.Rp 1.500.000,00 – Rp 2.000.000,00 

perbulan 

     5. > Rp 2.000.000,00 per bulan 

 

 3.1 Atribut yang diteliti : 

   a.Reliabilitas (reliability) 

 Reliabilitas atau kehandalan, yaitu  kemampuan 

perusahaan / Salon Mobil BJ’S Auto Care untuk 

memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan secara 

akurat dan terpercaya. Harus sesuai dengan harapan 

konsumen, berarti kinerja yang tepat waktu, 
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pelayanan tanpa kesalahan, sikap simpatik dan 

dengan akurasi tinggi.  

b. Empati (empathy) 

Empati, yaitu memberikan perhatian, tulus, dan 

bersifat individual atau pribadi kepada pelanggan / 

konsumen dengan berupaya memahami keinginan 

konsumen, dimana suatu perusahaan diharapkan 

memiliki suatu pengertian dan pengetahuan tentang 

konsumen, memahami waktu pengoperasian yang 

nyaman bagi konsumen. 

c. Daya tanggap (responsiveness) 

Responsiveness atau ketanggapan, yaitu suatu 

kemauan untuk membantu dan memberikan 

pelayanan yang cepat (responsive) dan tepat kepada 

konsumen, dengan cara menyampaikan informasi 

yang jelas. Memberikan konsumen menunggu tanpa 

alasan yang jelas, tentu akan menyebabkan persepsi 

yang negative dalam kualitas jasa. 

d. Bukti fisik (tangibles) 

Bukti fisik atau tangibles, yaitu kemampuan suatu 

perusahaan dalam menunjukkan eksistensinya pada 

pihak eksternal. Penampilan dan kemampuan sarana 

dan prasarana fisik perusahaan dan keadaan 
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lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dari 

konsumen yang diberikan oleh pemberi jasa, ini 

meliputi fasilitas fisik (gedung, gudang, fasilitas 

fisik dan lainnya), teknologi (peralatan dan 

perlengkapan yang dipergunakan), serta penampilan 

pegawainya. 

e. Jaminan (assurance) 

Jaminan atau assurance atau kepastian, yaitu 

pengetahuan, kesopansantunan dan kemampuan para 

pegawai perusahaan / Salon Mobil BJ’S auto Care 

untuk menumbuhkan rasa percaya pelanggan atau 

konsumen kepada perusahaan. Terdiri atas 

komponen komunikasi, kredibilitas, keamanan, 

kompetensi, dan sopan santun. 
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  BAB V 

KESIMPULAN & SARAN 

 

Bab V ini merupakan simpulan akhir dan saran hasil dari penelitian yang 

telah dilakukan. Berdasarkan alat dan metode analisis yang dilakukan yaitu Analisis 

Prosentase, Analisis Linear Regresi Berganda, Uji t-test, Uji F-test, Koefisien 

determinasi. 

5.1 Kesimpulan  

 Berdasarkan hasil analisis penelitian yang telah dilakukan penulis 

mengenai Pengaruh Dimensi Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

KonsumenSalon Mobil BJ’S Auto Care di Kota Yogyakarta, maka penulis dapat 

menarik beberapa kesimpulan sebagai berikut : 

1. Berdasarkan hasil analisis prosentase data profil responden, maka dapat 

diketahui bahwa : 

a. Menurut hasil analisis prosentase profil responden berdasarkan jenis 

kelamin, dapat diketahui bahwa mayoritas dari responden dalam 

penelitian ini adalah konsumen berjenis kelamin Laki-laki dengan 

prosentase 82%. Hal ini terjadi karena pada umumnya yang 

melakukan perawatan mobil pada kendaraan mereka adalah laki-laki. 

b. Menurut hasil analisis prosentase profil responden berdasarkan usia, 

dapat diketahui bahwa mayoritas dari responden dalam penelitian ini 

adalah konsumen berusia 20-30 tahun dengan prosentase sebesar 

48%. 
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c. Menurut hasil analisis prosentase profil responden berdasarkan 

pekerjaan, dapat diketahui bahwa mayoritas dari responden dalam 

penelitian ini adalah konsumen yang memiliki pekerjaan sebagai 

wiraswasta dengan prosentase sebesar 47 %. 

d. Menurut hasil analisis prosentase profil responden berdasarkan tingkat 

pendidikan terakhir, dapat diketahui bahwa mayoritas dari responden 

dalam penelitian ini adalah konsumen dengan tingkat pendidikan 

terakhir S1 dengan prosentase sebesar 48 %. 

e. Menurut hasil analisis prosentase profil responden berdasarkan 

pendapatan per bulan, dapat diketahui bahwa mayoritas dari 

responden dalam penelitian ini adalah konsumen dengan pendapatan 

per bulanRp 1.500.000,00 – Rp 2.000.000,00 dengan prosentase 

sebesar 44 %. Hal ini mungkin berkaitan dengan mayoritas responden 

dengan pekerjaan sebagai wiraswasta. 

 

2. Berdasarkan hasil analisis regresi linear berganda diketahui bahwa : 

Dari hasil analisis regresi berganda ini, Uji t-Test menunjukkan 

bahwa lima dimensi secara keseluruhan, dan empat dimensi kualitas 

pelayanan yang meliputi reliability,empathy responsiveness, tangiblesecara 

parsial tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumenSalon 

Mobil BJ’S Auto Care Yogyakarta, sedangkan pada dimensi assurancesecara 

parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen Salon Mobil 

BJ’S Auto Care Yogyakarta. 
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Hal ini dapat diketahui dari nilai probabilitas tidak signifikansi untuk 

keempat dimensi ini lebih besar dari 0,05 ( =0,05) yaitu reliability dengan 

nilai 0,473 ,empati dengan nilai 0,113 , responsiveness dengan nilai 0,636  

dan tangibles dengan nilai 0,530. Sedangkan probabilitas signifikan untuk 

assurancedengan nilai 0,000 lebih kecil dari 0,05 ( =0,05) sehingga 

dinyatakan signifikan. 

 Sedangkan untuk untuk hasil uji F-Test, dapat diketahui bahwa 

variabel bebas (independent) berupa reliability,empathy, responsiveness, 

tangiblesdan assurancesecara simultanberpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumenSalon Mobil BJ’S Auto Care Yogyakarta yang 

merupakan variabel terikat (dependent). 

 Berdasarkan hasil analisis koefisien determinasi, maka dapat 

diketahui bahwa variabel dimensi kualitas pelayanan yang meliputi 

reliability, responsiveness, assurance, empathy dan tangibles yang 

merupakan variabel bebas dalam model regresi penelitian memiliki 

prosentase keberpengaruhan yang cukup rendah yaitu sebesar 27,3 % 

terhadap variabel terikat (Kepuasan KonsumenSalon Mobil BJ’S Auto Care). 

Hasil ini menunjukkan bahwa variabel bebas dalam penelitian ini memiliki 

pengaruh cukup rendah karena memiliki nilai pengaruh kurang dari 50 %. 

 

5.2 Saran 

 Berdasarkan dari beberapa kesimpulan di atas, penulis akan 

menyampaikan saran dan masukan yang diharapkan dapat berguna untuk 
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meningkatkan kualitas pelayanan dan peningkatan kinerja bagi Salon Mobil BJ’S 

Auto Care Yogyakarta agar menjadi lebih baik. Beberapa saran dan masukan yang 

dapat disampaikan, adalah sebagai berikut : 

1. Variabel Reliability dalam hasil penelitian yang dilakukan untuk probabilitas 

signifikansi pada variabel reliability sebesar 0,473 sehingga variabel 

reliability tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen Salon 

Mobil BJ’S Auto Care di Yogyakarta . Variabel reliability yang dimaksud 

adalah dua hal pokok mengenai konsistensi kerja dan kemampuan perusahaan 

untuk dapat diandalkan. Variabel reliability tidak memberikan pengaruh yang 

signifikan terhadap kepuasan konsumen pada Salon mobil BJ’S Auto Care 

Yogyakarta disebabkan karena reliability yang menggambarkan apa yang 

dilihat dan dirasakan oleh konsumen terhadap Salon mobil BJ’S Auto Care 

Yogyakarta berbeda-beda, jadi sebaiknya yang dapat dilakukan untuk 

mengatasi permasalahan pada dimensi reliability ini adalah terus dilakukan 

evaluasi dan peningkatan kinerja yang lebih baik lagi khususnya pada sistem 

dan manajemen perusahaan ini demi terciptanya kepuasan konsumen. 

 

2. Variabel Empathy dalam hasil penelitian pada variabel empathy memiliki 

probabilitas signifikansi sebesar 0,113 sehingga dapat dikatakan bahwa 

variabel empathy tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen 

Salon Mobil BJ’S Auto Care di Yogyakara, karena probabilitas 0,113 lebih 

besar dari 0,050. Salon Mobil BJ’S Auto Care dalam memberikan pelayanan, 

membutuhkan interaksi yang baik dengan pelanggan. Karena produk yang 
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berupa pelayanan atau jasa lebih membutuhkan penjelasan yang lebih 

mendalam dibandingkan barang terutama jenis pelayanan atau perawatan 

serta produk yang diberikan oleh Salon Mobil BJ’S Auto Care kepada 

konsumennya. Jadi sebaiknya perusahaan selain terus melakukan evaluasi 

perusahaan juga perlu meningkatkan dan menjaga relasi dengan para 

konsumen (memberikan perhatian atau pemahaman secara pribadi kepada 

konsumen) karena dengan variabel empathy yang berkualitas baik, hal ini 

akan mempermudah Salon Mobil BJ’S Auto Care dalam menyampaikan 

informasi serta memperoleh kritik dansaran yang membangun dari konsumen. 

 

3. Variabel Responsivenessdalam hasil penelitian yang telah dilakukan, dicapai 

hasilpada variabel responsivenessmemiliki probabilitas signifikansi sebesar 

0,636 sehingga variabel responsiveness tidak berpengaruh signifikan terhadap 

konsumenSalon Mobil BJ’S Auto Care di Yogyakarta, karena probilitas 

0,636 lebih besar dari 0,050. KonsumenSalon Mobil BJ’S Auto Care 

menganggap variabel responsiveness ini sebagai variabel yang penting dalam 

bisnisperawatan mobil, karena perusahaan ini bergerak dibidang jasa. Dalam 

penelitian ini,dimana dimensi kualitasresponsiveness ini meliputi kemauan 

dan kesiapan karyawan dan staff perusahaan dalam menanggapi keluhan 

konsumen, menanggapi pertanyaan pelanggan dan kecepatan perusahaan 

dalam memberikan pelayanan (proses pendaftaran dan perawatan). Saran 

yang perlu dilakukan adalah sebaiknya Salon Mobil BJ’S Auto Care, 

memiliki front-line staf atau karyawan yang khusus melayani (suara 
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konsumen) ketika konsumen datang yang bertugas untuk menanggapi 

keluhan konsumen, memberikan solusi dan penjelasan yang dapat menjawab 

keluhan dan pertanyaan pelanggan sehingga konsumen merasa lebih dihargai. 

 

4. Variabel Tangibles dalam hasil penelitian pada variabel inimemiliki 

probabilitas signifikansi sebesar 0,530 sehingga dapat dikatakan bahwa 

variabel tangiblestidak berpengaruh signifikan terhadap konsumenSalon 

Mobil BJ’S Auto Care di Yogyakarta.Jasa merupakan kinerja yang tidak 

dapat dilihat wujudnya sebagaimana halnya produk yang berupa barang , 

maka konsumen tentunya cenderung lebih memperhatikan dimensi 

tangibles(bukti fisik) yang berkaitan dengan jasa sebagai bukti 

kualitas.Banyak konsumenSalon Mobil BJ’S Auto Care yang merasa kurang 

nyaman dan tidak puas karena peralatan dan perlengkapan yang disediakan 

tidak dapat memenuhi kebutuhan dan permintaan dari konsumen. Banyak 

konsumen memberikan penilaian yang kurang baik terhadap variabel ini, jadi 

sebaiknya yang perlu dilakukan olehSalon Mobil BJ’S Auto Care dapat 

menambah peralatan yang dibutuhkan apabila perusahaan dalam kondisi yang 

memungkinkan dan juga solusi lainnya adalah dengan memberikan batas 

kapasitas maksimalkonsumen yang melakukan perawatan  pada jangka waktu 

tertentu sehingga lebih menjamin kepada kepuasan konsumen. 

 

5. Variabel Assurancedalam hasil penelitian probabilitas signifikansi pada 

variabel assurance sebesar 0,000 sehingga dapat dikatakan bahwa variabel 
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assuranceberpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen Salon Mobil 

BJ’S Auto Care di yogyakarta. Dimensi assurance yang diberikan oleh Salon 

Mobil BJ’S Auto Care mencangkup pengetahuan, kemampuan, dan 

kesopanan yang harus dimiliki karyawan dan staffnya. Variabel assurance 

merupakan salah satu faktor yang harus diperhatikan dalam pemasaran jasa 

karena dibutuhkan untuk membangun image suatu perusahaan jasa dan juga  

dalam menanamkan rasa percaya dan keyakinan kepada para konsumennya. 

Kondisi seperti inilah yang perlu terus dipertahankan bahkan terus 

ditingkatkan menjadi lebih baik lagi, agar terciptanya kepuasan pada 

konsumen. 

 

5.3 Keterbatasan Penelitian 

Dalam penelitian ini terdapat beberapa keterbatasan yang mungkin 

berpengaruh terhadap hasil yang diperoleh, yaitu sebagai berikut : 

a. Jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian sangat terbatas karena hanya 

berjumlah 100 orang responden, sehingga memungkinkan terjadinya hasil 

yang kurang tepat dan biasa karena responden kurang mewakili jumlah 

konsumenSalon Mobil BJ’S Auto Care Yogyakarta. 

b. Variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah variabel reliability, 

empathy ,responsiveness,tangibles dan assurance. Dimana masih terdapat 

variabel-variabel lain yang diduga mampu mempengaruhi kepuasan 

konsumenSalon Mobil BJ’S Auto Care Yogyakarta. 
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