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MOTTO 

“Cara terbaik untuk keluar dari masalah adalah dengan 

mengatasinya.”  

-Brandon Francis- 

“If you believe in yourself and with a tiny magic, all your 

dreams can come true” 

“Percayalah kepada Tuhan dengan segenap hatimu, dan 

janganlah bersandar kepada pengertianmu sendiri”  

-Amsal 3:5- 

“Anda harus menjadi orang yang dihargai bukan dikasihani” 
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ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN SERVICE 
MOTOR TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN DI MEGA MOTOR 

YOGYAKARTA 
 

ABSTRAK 
 

Seiring dengan kemajuan zaman telah terjadi banyak perubahan 
disekeliling kita. Salah satunya perubahan teknologi yang berkembang pesat 
dan semakin canggih. Saat ini sarana trasportasi menjadi kebutuhan vital bagi 
setiap orang. Banyak orang merasa bahwa waktu sangat berharga dan banyak 
orang dituntut untuk lebih cepat sampai ketujuan. Alat trasnportasi pribadi 
antara lain seperti sepeda  motor telah dianggap sebagai kebutuhan primer bagi 
sebagian orang, harganya pun lebih terjangkau dibanding dengan harga mobil. 
Pada tahun 2012 ini, penjualan sepeda motor di Indonesia diprediksikan 
semakin meningkat. Dengan meningkatnya permintaan sepeda motor, maka hal 
tersebut mengakibatkan meningkatnya juga penawaran dan memberikan 
dampak baik terhadap industri kendaraan bermotor roda dua. Berdasarkan latar 
belakang tersebut penulis ingin melakukan penelitian mengenai kepuasan 
konsumen dengan mengambil judul “ANALISIS PENGARUH KUALITAS 
PELAYANAN SERVICE MOTOR TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN 
DI MEGA MOTOR YOGYAKARTA’’. 

Tujuan penelitian ini adalah untuk menguji pengaruh faktor kehandalan 
(reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), empati 
(emphaty), bukti fisik (tangibles) secara stimultan (bersama-sama) terhadap 
kepuasan konsumen Mega Motor. 

Untuk membuktikan hipotesis, maka digunakan alat analisis regresi linear 
berganda. Analisis regresi linear berganda berguna untuk mengukur pengaruh 
variabel x (reliability, responsiveness, assurance, empathy dan tangibles) dan y 
(kepuasan konsumen). Hasil dari penelitian menunjukkan bahwa adanya 
pengaruh variabel x (reliability, responsiveness, assurance, empathy dan 
tangibles) terhadap variabel y (kepuasan konsumen). 

 
Kata kunci: kepuasan konsumen, kehandalan (reliability), daya tanggap 

(responsiveness), jaminan (assurance), empati (emphaty), bukti fisik 
(tangibles), regresi linear berganda. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Perubahan yang terjadi pada dunia bisnis saat ini benar-benar tidak 

menentu. Untuk itu setiap perusahaan yang ingin memenangkan persaingan 

dan sukses di abad ini harus menerapkan konsep bauran produk, maka 

perusahaan dapat menggunakan seluruh sumber daya dan keunggulan yang 

ada dalam memanfaatkan segala perubahan untuk memenangkan 

persaingan.  

Seiring dengan kemajuan zaman telah terjadi banyak perubahan 

disekeliling kita. Salah satunya perubahan teknologi yang berkembang pesat 

dan semakin canggih. Saat ini sarana trasportasi menjadi kebutuhan vital 

bagi setiap orang. Banyak orang merasa bahwa waktu sangat berharga dan 

banyak orang dituntut untuk lebih cepat sampai ketujuan. Alat trasnportasi 

pribadi antara lain seperti sepeda  motor telah dianggap sebagai kebutuhan 

primer bagi sebagian orang, harganya pun lebih terjangkau dibanding 

dengan harga mobil. 

Pada tahun 2012 ini, penjualan sepeda motor di Indonesia 

diprediksikan semakin meningkat. Dengan meningkatnya permintaan 

sepeda motor, maka hal tersebut mengakibatkan meningkatnya juga 

penawaran dan memberikan dampak baik terhadap industri kendaraan 
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bermotor roda dua. Melihat peluang bisnis ini maka banyak perusahaan 

otomotif terutama kendaraan roda dua bersaing untuk memasarkan 

produknya dalam upaya memenuhi kebutuhan konsumen akan kendaraan 

bermontor. Berbagai merek sepeda motor yang ditawarkan dalam pasaran, 

dari motor buatan Jepang, Jerman, hingga ke merek Cina banyak ditemui di 

dealer-dealer sepeda motor. Dari berbagai merek sepeda motor yang ada, 

merek Honda yang berada di bawah naungan PT. Astra Internasional Tbk. 

merupakan merek yang sudah sangat dikenal dan dipercaya oleh masyarakat 

sebagai merek berkualitas terbukti dari penjualan sepeda motor Honda yang 

semakin melesat jauh di atas merek sepeda motor lainnya.  

Untuk melengkapi pelayanan kepada konsumen, PT. Astra 

Internasional Tbk. tidak terbatas hanya pada penjualan sepeda motor saja, 

hal yang dilakukan untuk menjadi yang terbaik dalam memberikan 

pelayanan kepada pelanggan (customer Satisfaction Index No. 1) yaitu 

dengan memberikan perbaikan dan pelayanan purnajual terbaik di bengkel 

resmi Honda (Astra Honda Authorized Service Station) yaitu dengan 

memberikan perbaikan pelayanan purna jual terbaik di bengkel resmi Honda 

(Astra Honda Authorized Service Station atau AHASS). Di Yogyakarta ini 

ada banyak sekali bengkel resmi Honda yang tersebar di berbagai daerah, 

salah satunya adalah Mega Motor yang beralamat di Jalan Brigjend 

Katamso nomor 47-51 Yogyakarta. Tidak hanya penjualan motor saja akan 

tetapi di Mega Motor juga melayani jasa service resmi sepeda motor Honda. 
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Mega Motor selalu berusaha untuk memberikan pelayanan yang 

terbaik dan berkualitas, melalui klasifikasi kemampuan mekanik yang 

handal, peralatan dan perlengkapan yang canggih dan lengkap, serta 

kesadaran akan pentingnya lingkungan dengan menjaga kebersihan di 

ruangan kerja. Hal ini dilakukan karena kehidupan sebuah usaha sangat 

bergantung pada kepuasan. Dengan adanya kepuasan yang diterima oleh 

konsumen, maka akan mendapatkan beberapa manfaat yaitu terciptanya 

hubungan harmonis antara konsumen dan perusahaan. 

Berdasarkan latar belakang tersebut penulis ingin melakukan 

penelitian mengenai kepuasan konsumen dengan mengambil judul 

“Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Service Motor Terhadap 

Kepuasan Konsumen di Mega Motor Yogyakarta’’. 

1.2 Rumusan Masalah 

Dari latar belakang di atas maka permasalahan yang akan diteliti 

adalah sebagai berikut:  

a. Bagaimanakah pengaruh faktor kehandalan (reliability) terhadap 

kepuasan konsumen Mega Motor? 

b. Bagaimanakah pengaruh faktor daya tanggap (responsiveness) 

terhadap kepuasan konsumen Mega Motor? 

c. Bagaimanakah pengaruh faktor jaminan (assurance) terhadap 

kepuasan konsumen Mega Motor? 

d. Bagaimanakah pengaruh faktor empati (emphaty) terhadap kepuasan 

konsumen Mega Motor? 
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e. Bagaimanakah pengaruh faktor bukti fisik (tangibles) terhadap 

kepuasan konsumen Mega Motor? 

f. Bagaimanakah pengaruh faktor kehandalan (reliability), daya tanggap 

(responsiveness), jaminan (assurance), empati (emphaty), bukti fisik 

(tangibles) secara stimultan (bersama-sama) terhadap kepuasan 

konsumen Mega Motor. 

1.3  Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah yang ada di atas, maka penelitian ini 

memiliki tujuan sebagai berikut: 

a. Menguji pengaruh faktor kualitas kehandalan (reliability) terhadap 

kepuasan konsumen Mega Motor.  

b. Menguji pengaruh faktor daya tanggap (responsiveness) terhadap 

kepuasan konsumen Mega Motor.  

c. Menguji pengaruh faktor jaminan (assurance) terhadap kepuasan 

konsumen Mega Motor.  

d. Menguji pengaruh faktor empati (emphaty) terhadap kepuasan 

konsumen Mega Motor.  

e. Menguji pengaruh faktor bukti fisik (tangibles) terhadap kepuasan 

konsumen Mega Motor. 

f. Menguji pengaruh faktor kehandalan (reliability), daya tanggap 

(responsiveness), jaminan (assurance), empati (emphaty), bukti fisik 

(tangibles) secara stimultan (bersama-sama) terhadap kepuasan 

konsumen Mega Motor. 
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1.4 Manfaat Penelitian 

Manfaat yang diperoleh dari penelitian ini adalah: 

a. Bagi Mega Motor 

Untuk mengetahui kondisi konsumen dalam kaitannya dengan 

kepuasan konsumen dan diharapkan hasil penelitian ini dapat menjadi 

pertimbangan serta dapat menjadi masukan-masukan yang berguna 

untuk dapat meningkatkan pelayanan dalam upaya meningkatkan 

kepuasan konsumennya. 

b. Bagi Penulis 

Penelitian ini dapat memberikan pengalaman nyata dalam menyusun 

penelitian dan merupakan kesempatan yang baik sebagai sarana dan 

media untuk menerapkan pengetahuan secara praktis tentang hal-hal 

yang berhubungan dengan pelaksanaan studi ilmiah yang dipelajari 

khususnya pada manajemen pemasaran. 

c. Bagi Pihak Lain 

Dapat dijadikan sebagai referensi peneliti lain yang ingin 

mengembangkan penelitian lainnya. 

1.5 Batasan Masalah 

Dalam penelitian ini, penulis ingin membatasi pemasalahan agar 

masalah yang ingin diteliti tidak terlalu luas. Adapun batasan masalah 

tersebut adalah sebagai berikut: 
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a. Tempat penelitian dilakukan di Mega Motor Yogyakarta. 

b. Profil konsumen yang diteliti adalah sebagai berikut: 

1) Jenis kelamin 

2) Usia Responden 

3) Pekerjaan 

4) Pendapatan 

5) Pendidikan terakhir 

c. Responden yang diteliti adalah konsumen yang sudah pernah 

menikmati jasa Mega Motor. 

d. Variabel dependen dalam penelitian adalah  kepuasan konsumen. 

e. Variabel independen dalam penelitian ini adalah kualitas pelayanan. 

Ada lima dimensi jasa yaitu: 

1) Kehandalan (reability) 

Kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan 

segera, akurat, dan memuaskan. 

Komponen ini meliputi kemampuan pegawai dalam melayani 

konsumen Mega Motor. 

2) Daya Tanggap (responsiveness) 

Keinginan para staf dan karyawan untuk membantu para 

pelanggan  dan memberikan pelayanan dengan tanggap. 

Komponen ini meliputi kemampuan pegawai dalam mengatasi 

keluhan konsumen dengan tanggap. 
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3) Jaminan (assurance) 

Komponen ini meliputi kemampuan konsumen dalam hal 

pengetahuan, kemampuan, kesopanan, dan sifat dapat dipercaya 

yang dimiliki pegawai. 

4) Empati (emphaty) 

Kemudahan dalam melakukan hubungan komunikasi yang baik, 

perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan para pelanggan. 

Komponen ini meliputi kemampuan karyawan dalam melakukan 

komunikasi dengan pelanggan serta usaha perusahaan untuk 

memahami keinginan dan kebutuhan pelanggannya. 

5) Bukti Fisik (tangibles) 

Komponen ini meliputi kenyamanan ruangan, perlengkapan, dan 

pegawai berpenampilan rapi ketika melayani konsumen. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan kajian yang telah dilakukan 

berhubungan dengan pengaruh kualitas pelayanan service motor terhadap 

kepuasan konsumen di Mega Motor Yogyakarta, dapat ditarik kesimpulan 

sebagai berikut: 

1. Dari hasil data profil responden yang sudah diolah maka dapat 

diketahui bahwa responden Mega Motor yang paling dominan adalah 

konsumen berjenis kelamin pria sebanyak 72 orang (72%), usia 21-30 

tahun sebanyak 44 orang (44%), memiliki pekerjaan sebagai swasta 

sebanyak 37 orang (37%), dengan pendidikan terakhir perguruan 

tinggi sebanyak 54 orang (54%), dan memiliki pendapatan sebesar 

Rp.500.001-Rp.1.000.000 sebanyak 29 orang (29%). 

2. Variabel bukti fisik (tangible) mempunyai pengaruh dan signifikan 

terhadap kepuasan konsumen Mega Motor. 

3. Variabel kehandalan (reliability) mempunyai pengaruh dan signifikan 

terhadap kepuasan konsumen Mega Motor. 

4. Variabel daya tanggap (responsiveness) mempunyai pengaruh dan 

signifikan terhadap konsumen Mega Motor. 
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5. Variabel jaminan (assurance) mempunyai pengaruh dan signifikan 

terhadap kepuasan konsumen Mega Motor. 

6. Variabel perhatian (emphaty) mempunyai pengaruh dan signifikan 

terhadap kepuasan konsumen Mega Motor. 

7. Dari hasil pengolahan data yang sudah dilakukan maka dapat ditarik 

kesimpulan bahwa semua variabel independen (reliability, 

responsiveness, empathy dan tangibles) secara bersama-sama  

berpengaruh terhadap variabel dependen (kepuasan konsumen). 

5.2 Keterbatasan 

Di dalam setiap penelitian terdapat keterbatasan. Dan di dalam 

penelitian yang berjudul “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Service 

Motor Terhadap Kepuasan Konsumen di Mega Motor Yogyakarta”  yang 

telah saya lakukan mempunyai keterbatasan. Adapun keterbatasan yang 

perlu diperhatikan seperti waktu, tempat, dan biaya sehingga kajian terhadap 

objek penelitian terlalu sempit dan jumlah sampel yang terbatas, peneliti 

hanya melakukan penelitian pada dimensi pelayanan jasa service sepeda 

motor yang belum mampu menjawab semua aspek dari kepuasan konsumen, 

serta teori yang digunakan sebagai landasan teori belum cukup untuk 

menjelaskan penelitian ini secara keseluruhan sehingga untuk penelitian 

mendatang sebaiknya memperluas wawasan serta dasar-dasar teori yang 

digunakan dengan sumber-sumber yang lebih variatif. 
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5.3 Saran 

 Dari kesimpulan di atas maka penulis ingin menyampaikan 

beberasa saran sebagai berikut: 

a. Untuk perusahaan Mega Motor 

Mega Motor sebaiknya perlu mempertahankan dan meningkatkan 

kualitas pelayanan jasa service motor, sebab berdasarkan penelitian 

yang telah dilakukan oleh penulis, ternyata pelayanan jasa service 

motor mempunyai pengaruh yang cukup besar terhadap kepuasan 

konsumen Mega Motor. 

1) Bukti fisik (tangible) 

Dari hasil olah data yang sudah dilakukan, bukti fisik 

(tangible) mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen, oleh 

sebab itu para karyawan Mega Motor harus mampu menjaga dan 

meningkatkan kenyamanan serta kebersihan ruang tunggu agar 

konsumen dapat merasa puas dengan adanya fasilitas-fasilitas 

yang diberikan oleh Mega Motor.  

2)  Kehandalan (reliability) 

Dari hasil olah data yang sudah dilakukan, kehandalan 

(reliability) mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen, oleh 

sebab itu karyawan Mega Motor harus mampu menjaga dan 

meningkatkan lagi kecepatan dalam melayani konsumen serta 

meningkatkan pelayanan kepada konsumen dan jarang 

melakukan kesalahan agar konsumen dapat merasa puas 
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terhadap pelayanan yang diberikan oleh karyawan Mega Motor 

kepada konsumen Mega Motor. 

3) Daya tanggap (responsiveness) 

Dari hasil olah data yang sudah dilakukan, daya tanggap 

(responsiveness) mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen, 

oleh sebab itu karyawan Mega Motor harus mampu menjaga dan 

meningkatkan setiap aspek daya tanggap seperti menanggapi 

apabila terdapat keluhan pada sepeda motor konsumen dan 

memberikan serta menyampaikan informasi kepada konsumen 

dengan jelas sehingga konsumen dapat mengerti dan paham 

tentang informasi yang diberikan oleh karyawan Mega Motor 

sehingga konsumen dapat merasa puas. 

4) Jaminan (assurance) 

Dari hasil olah data yang sudah dilakukan, peningkatan 

jaminan (assurance) yang diberikan oleh Mega Motor tidak 

banyak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Dalam hal 

ini karyawan Mega Motor dalam memberikan jaminan kepada 

konsumen masih belum sesuai dengan apa yang konsumen 

inginkan oleh sebab itu sebaiknya karyawan Mega Motor harus 

dapat memahami apa yang konsumen inginkan serta terdapat 

konsumen. 
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5) Perhatian (emphaty) 

Dari hasil olah data yang sudah dilakukan, perhatian 

(emphaty) mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen, oleh 

sebab itu karyawan Mega Motor harus mampu menjaga dan 

meningkatkan perhatian perhatian kepada konsumen Mega 

Motor dalam hal sopan melayani konsumen, memberikan 

pelayanan yang sama kepada setiap konsumen yang datang ke 

Mega Motor, dan memberi tahu apabila ada part motor 

konsumen yang rusak, karena dengan mempertahankan dan 

meningkatkan perhatian, maka hal tersebut  dapat meningkatkan 

kepuasan konsumen.  

b. Bagi pihak lain 

Bagi pihak lain yang ingin melakukan penelitian lebih lanjut 

dihimbau untuk memperhatikan atau menambah variabel lain selain 

bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan, dan perhatian yang 

mempengaruhi kepuasan konsumen. Karena dalam penelitian tentang 

“Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Service Motor Terhadap 

Kepuasan Konsumen di Mega Motor Yogyakarta” ternyata dari 

variabel pelayanan jasa service hanya mampu mewakili 52,6% 

kepuasan konsumen dan sisanya 47,4% dijelaskan oleh variabel 

lainnya. 
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