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“ Hari Kemarin adalah kenangan ” 
“ Hari ini adalah kenyataan “ 
“ Hari esok adalah harapan “ 
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citakan Tanpa melihat hari kemarin 
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ABSTRAKSI 

 

 
 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas jasa yang terdiri 
dari Reliability, Responsiveness, Assurance, Emphaty, Tangibels terhadap kepuasan 
konsumen pada Main Dealer Kawasaki Yogyakarta. Dalam penelitian ini populasi 
yang digunakan adalah Konsumen Main Dealer Kawasaki yang berjumlah 100 
responden. kualitas jasa yang terdiri dari Reliability, Responsiveness, Assurance, 
Emphaty, Tangibels sebagai variabel independen dan kepuasan konsumen sebagai 
variabel dependen. Alat uji statistik yang digunakan adalah regresi linear berganda 
(multiple regression), uji T, uji F dan uji R². 

Hasil pengujian hipotesis memperoleh hasil bahwa Keandalan/reliability 
memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, Daya 
tanggap/responsiveness  memiliki  pengaruh  yang  positif  dan signifikan terhadap 
kepuasan konsumen, Jaminan/assurance  memiliki  pengaruh  yang  positif  dan 
signifikan terhadap kepuasan konsumen, Empati/emphaty  memiliki  pengaruh  
yang  positif  dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, Wujud/tangibels  
memiliki  pengaruh  yang  positif  dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. 
Secara keluruhan dapat disimpulkan bahwa keandalan, daya tanggap, jaminan, 
empati, wujud secara  simultan  berpengaruh  secara  signifikan terhadap kepuasan 
konsumen. 

Berdasarkan model regresi yang digunakan dapat disimpulkan bahwa model 
yang digunakan dapat menjelaskan pengaruh  keandalan, daya tanggap, jaminan, 
empati, wujud terhadap kepuasan konsumen sebesar 83.9% sedangkan sisanya 
sebesar 16.1% kepuasan konsumen dipengaruhi oleh faktor lain  yang tidak 
termasuk dalam model penelitian ini. 
 
 
Kata kunci: Reliability, Responsiveness, Assurance, Emphaty, Tangibles, kepuasan 

consumen. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1. Latar Belakang Masalah 

Syarat yang harus dipenuhi oleh suatu perusahaan agar dapat mencapai 

sukses dalam persaingan adalah berusaha mencapai tujuan untuk menciptakan dan 

mempertahankan pelanggan. Agar tujuan tersebut tercapai, maka setiap perusahaan 

harus berupaya menghasilkan dan menyampaikan barang dan jasa sesuai dengan 

yang diinginkan konsumen. Namun hal tersebut bukanlah merupakan hal yang 

mudah, mengingat beberapa perubahan dapat terjadi setiap saat, baik perubahan pada 

diri pelanggan, seperti selera maupun beberapa aspek psikologis sosial dan kultur 

pelanggan. Abad kemajuan teknologi saat ini memberikan kemajuan yang pesat juga 

pada bidang komunikasi dan transportasi. Alat transportasi yang ada pada saat ini 

juga ada berbagai jenis, tergantung dari segi apa kita menggunakannya. Salah satu 

alat transportasi yang praktis dan banyak dibutuhkan konsumen saat ini adalah 

sepeda motor. Dealer Kawasaki merupakan salah satu bagian pemasaran yang 

penting dalam mencapai kepuasan konsumen. Pada era globalisasi ini, kualitas 

dipandang sebagai salah satu alat untuk mencapai keunggulan kompetitif, karena 

kualitas merupakan salah satu faktor utama yang menentukan pemilihan produk dan 

jasa bagi konsumen. Tujuan dari organisasi bisnis adalah untuk menghasilkan barang 

dan jasa yang dapat memuaskan konsumen. Kepuasan konsumen akan tercapai 

apabila kualitas produk dan jasa yang diberikan sesuai dengan kebutuhannya. 

Kemampuan produk/jasa untuk memberikan kepuasan pada pemakainya akan 

menguatkan  kedudukan   atau  posisi  produk  dibenak  konsumen,  sehingga 
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memungkinkan konsumen menjadikan pilihan pertama bilamana akan terjadi 

pembelian di waktu yang akan datang. 

Kualitas memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan pelanggan. Kualitas 

memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk menjalin ikatan hubungan yang 

kuat dengan perusahaan. Dalam jangka panjang ikatan seperti ini memungkinkan 

perusahaan untuk memahami dengan seksama harapan pelanggan serta kebutuhan 

mereka. Dengan demikian, perusahaan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan di 

mana perusahaan memaksimumkan pengalaman pelanggan yang menyenangkan dan 

meminimumkan pengalaman pelanggan yang kurang menyenangkan (Tjiptono, 

1996). Menurut Schnaars (dalam Tjiptono, 1997) tujuan suatu bisnis adalah untuk 

menciptakan para pelanggan merasa puas. Kualitas jasa yang unggul dan konsisten 

dapat menumbuhkan kepuasan pelanggan dan akan memberikan berbagai manfaat 

(Tjiptono, 1996:78) seperti: 

1. Hubungan perusahaan dan para pelanggannya menjadi harmonis; 

2. Memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang; 

3. Dapat mendorong terciptanya loyalitas pelanggan; 

4. Membentuk rekomendasi dari mulut ke mulut (word-of-mouth) yang 

menguntungkan bagi perusahaan; 

5. Reputasi perusahaan menjadi baik di mata pelanggan; dan 

6. Laba yang diperoleh dapat meningkat. 

Kepuasan pelanggan merupakan respons pelanggan terhadap ketidaksesuaian antara 

tingkat kepentingan sebelumnya dan kinerja aktual yang dirasakannya setelah 

pemakaian (Rangkuti, 2002). Kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh persepsi kualitas 

jasa, kualitas produk, harga dan faktor-faktor 
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yang bersifat pribadi serta yang bersifat situasi sesaat. Salah satu faktor yang 

menentukan kepuasan pelanggan adalah persepsi pelanggan mengenai kualitas jasa 

yang berfokus pada lima dimensi kualitas jasa, yaitu: bukti fisik (tangibles), 

keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance) , empati 

(empathy). 

 Zeithaml yang dikutip oleh Umar (2000), mengemukakan lima dimensi  

dalam menentukan kualitas jasa, yaitu sebagai berikut. 

a. Reliability, yaitu kemampuan untuk memberikan pelayanan yang sesuai dengan 

janji yang ditawarkan. 

b. Responsiveness, yaitu respon atau kesigapan karyawan dalam membantu 

pelanggan dan memberikan pelayanan yang cepat dan tanggap, yang meliputi : 

kesigapan karyawan dalam melayani pelanggan, kecepatan karyawan dalam 

menangani traansaksi, dan penanganan keluhan pelanggan. 

c. Assurance, meliputi kemampuan karyawan atas pengetahuan terhadap produk 

secara tepat, kualitas keramah tamahan, perhatian dan kesopanan dalam memberi 

pelayanan, ketrampilan dalam memberikan informasi, ketrampilan dalam 

memberikan keamanan di dalam memanfaatkan jasa yang ditawarkan, dan 

kemampuan dalam menanamkan kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan. 

Dimensi kepastian atau jaminan ini merupakan gabungan dari dimensi : 

c.1). kompetensi (competence), artinya ketrampilan dan pengetahuan yang dimiliki 

oleh para karyawan untuk melakukan pelayanan. 

c.2) kesopanan (courtesy), yang meliputi keramahan, perhatian dan sikap para 

karyawan, dan 
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c.3). kredibilitas (credibility), meliputi hal-hal yang berhubungan dengan 

kepercayaan kepada perusahaan, seperti reputasi, prestasi dan sebagainya. 

d. Emphaty, yaitu perhatian secara individual yang diberikan perusahaan kepada 

pelanggan seperti kemudahan untuk menghubungi perusahaan, kemampuan 

karyawan untuk berkomunikasi dengan pelanggan, dan usaha perusahaan untuk 

memahami keinginan dan kebutuhan pelanggannya. 

Dimensi emphaty ini merupakan penggabungan dari tiga dimensi, yaitu sebagai 

berikut. 

d.1). akses (access), meliputi kemudahan untuk memanfaatkan jasa yang ditawarkan 

perusahaan. 

d.2). komunikasi (communication), merupakan kemampuan melakukan komunikasi 

untuk menyampaikan informasi kepada pelanggan atau cara memperoleh masukan 

dari pelanggan. 

d.3). pemahaman pada pelanggan (understanding the consumer), meliputi usaha 

perusahaan untuk mengetahui dan memahami kebutuhan dan keinginan pelanggan. 

e. Tangibles, meliputi penampilan fasilitas fisik seperti gedung dan ruangan front 

affice, tersedianya tempat parkir, kebersihan, kerapihan dan kenyamanan ruangan, 

kelengkapan peralatan komunikasi, dan penampilan karyawan. 

Aplikasi dari kualitas sebagai sifat dari penampilan produk atau kinerja 

merupakan bagian utama strategi perusahaan dalam rangka meraih keunggulan yang 

berkesinambungan, baik sebagai pemimpin pasar ataupun strategi untuk terus 

tumbuh. Bitner et al. (1994), melalui penelitiannya menyatakan bahwa jasa 

merupakan keseluruhan kesan konsumen terhadap inverioritas atau superioritas 

organisasi beserta jasa yang ditawarkannya. Sementara itu Cronin dan Taylor (1992) 
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menyatakan bahwa untuk memperkirakan kualitas dari suatu perusahaan, sampai saat 

ini belum ada penelitian yang dinilai objektif, akan tetapi biasanya dengan mengukur 

kinerja dari jasa yang dikonsumsikan oleh konsumen. 

Adapun kepuasan konsumen menurut Kotler (2002 jilid 1) adalah perasaan 

senang  atau  kecewa  seseorang  yang  muncul  setelah  membandingkan  antara 

persepsi/ kesannya terhadap kinerja berada di bawah harapan, pelanggan tidak 

puas. Tapi, jika kinerja melebihi harapan, pelanggan amat puas dan senang dan 

kepuasan ini tentu akan dapat dirasakan setelah pelanggan yang bersangkutan 

mengkonsumsi produk/jasa tersebut. Terciptanya  kepuasan  pelanggan  dapat  

memberikan  beberapa  manfaat, diantaranya  hubungan  antara  perudahaan  dan  

konsumen  menjadi  harmonis, memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang 

membentuk suatu rekomendasi   dari   mulut   ke   mulut   yang   menguntungkan   

perusahaan   dan terciptanya loyalitas pelanggan (Tjiptono, 1997 :24). 

Berdasarkan  paparan  tersebut  maka  penulis  tertarik  untuk  melakukan 

penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Jasa Terhadap Kepuasan 

Konsumen Pada Main Dealer Kawasaki (PT. Sumber Buana Motor –

Kawasaki Yogyakarta)”. 

 

2. Rumusan Masalah      

Berdasarkan  latar  belakang  masalah  diatas,  maka  yang  menjadi 

rumusan masalah adalah: “Apakah kualitas jasa yang terdiri dari Reliability, 

Responsiveness, Assurance, Emphaty, Tangibels berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen? 
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3. Batasan Masalah 

1. Variabel yang diteliti adalah kualitas jasa yang terdiri dari Realibility, 

Responsiveness, Assurance, Emphaty, Tangibels sebagai variable independen 

(bebas) dan Kepuasan konsumen sebagai variable dependen (terikat) pada Main 

Dealer Kawasaki (PT. Sumber Buana Motor –Kawasaki Yogyakarta),  penelitian  

ini  dilakukan   untuk  mengetahui  bagaimana  pengaruh  dari kualitas jasa terhadap 

kepuasan konsumen. 

2. Kualitas Jasa 

Bitner et al. (1994), melalui penelitiannya menyatakan bahwa jasa 

merupakan keseluruhan kesan konsumen terhadap inverioritas atau 

superioritas organisasi beserta jasa yang ditawarkannya. Sementara itu Cronin 

dan Taylor (1992) menyatakan bahwa untuk memperkirakan kualitas dari 

suatu perusahaan, sampai saat ini belum ada penelitian yang dinilai objektif, 

akan tetapi biasanya dengan mengukur kinerja dari jasa yang dikonsumsikan 

oleh konsumen. Zeithaml yang dikutip oleh Umar (2000), mengemukakan 

lima dimensi  dalam menentukan kualitas jasa, yaitu sebagai berikut. 

a. Reliability, yaitu kemampuan untuk memberikan pelayanan yang sesuai 

dengan janji yang ditawarkan. 

b. Responsiveness, yaitu respon atau kesigapan karyawan dalam membantu 

pelanggan dan memberikan pelayanan yang cepat dan tanggap, yang meliputi 

: kesigapan karyawan dalam melayani pelanggan, kecepatan karyawan dalam 

menangani traansaksi, dan penanganan keluhan pelanggan. 

c. Assurance, meliputi kemampuan karyawan atas pengetahuan terhadap 

produk secara tepat, kualitas keramah tamahan, perhatian dan kesopanan 
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dalam memberi pelayanan, ketrampilan dalam memberikan informasi, 

ketrampilan dalam memberikan keamanan di dalam memanfaatkan jasa yang 

ditawarkan, dan kemampuan dalam menanamkan kepercayaan pelanggan 

terhadap perusahaan. 

Dimensi kepastian atau jaminan ini merupakan gabungan dari dimensi : 

c.1). kompetensi (competence), artinya ketrampilan dan pengetahuan yang 

dimiliki oleh para karyawan untuk melakukan pelayanan. 

c.2) kesopanan (courtesy), yang meliputi keramahan, perhatian dan sikap para 

karyawan, dan 

c.3). kredibilitas (credibility), meliputi hal-hal yang berhubungan dengan 

kepercayaan kepada perusahaan, seperti reputasi, prestasi dan sebagainya. 

d. Emphaty, yaitu perhatian secara individual yang diberikan perusahaan 

kepada pelanggan seperti kemudahan untuk menghubungi perusahaan, 

kemampuan karyawan untuk berkomunikasi dengan pelanggan, dan usaha 

perusahaan untuk memahami keinginan dan kebutuhan pelanggannya. 

Dimensi emphaty ini merupakan penggabungan dari tiga dimensi, yaitu 

sebagai berikut. 

d.1). akses (access), meliputi kemudahan untuk memanfaatkan jasa yang 

ditawarkan perusahaan. 

d.2). komunikasi (communication), merupakan kemampuan melakukan 

komunikasi untuk menyampaikan informasi kepada pelanggan atau cara 

memperoleh masukan dari pelanggan. 
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d.3). pemahaman pada pelanggan (understanding the consumer), meliputi 

usaha perusahaan untuk mengetahui dan memahami kebutuhan dan keinginan 

pelanggan. 

e. Tangibles, meliputi penampilan fasilitas fisik seperti gedung dan ruangan 

front affice, tersedianya tempat parkir, kebersihan, kerapihan dan 

kenyamanan ruangan, kelengkapan peralatan komunikasi, dan penampilan 

karyawan. 

3. Kepuasan Konsumen 

Kepuasan konsumen menurut Kotler (2002 jilid 1) adalah perasaan senang  

atau  kecewa  seseorang  yang  muncul  setelah  membandingkan  antara persepsi/ 

kesannya terhadap kinerja berada di bawah harapan, pelanggan tidak puas. Tapi, 

jika kinerja melebihi harapan, pelanggan amat puas dan senang dan kepuasan ini 

tentu akan dapat dirasakan setelah pelanggan yang bersangkutan mengkonsumsi 

produk/jasa tersebut. 

4. Penelitian dilakukan di  Main Dealer Kawasaki (PT. Sumber Buana Motor –

Kawasaki Yogyakarta) Jl Magelang No. 135 B Yogyakarta. Dalam penelitian ini 

yang menjadi responden adalah konsumen Main Dealer Kawasaki (PT. Sumber 

Buana Motor –Kawasaki Yogyakarta). 

 

4. Tujuan Penelitian 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas jasa yang terdiri dari 

Reliability, Responsiveness, Assurance, Emphaty, Tangibels terhadap kepuasan 

konsumen pada Main Dealer Kawasaki Yogyakarta. 
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5. Manfaat Penelitian 

Hasil penelitian ini diharapkan berguna bagi perusahaan sebagai salah satu dasar 

pertimbangan  untuk  mengambil  langkah-langkah  atau  gambaran  tentang 

pentingnya  faktor  kualitas jasa yang terdiri dari Reliability, Responsiveness, 

Assurance, Emphaty, Tangibels terhadap  kepuasan konsumen pada  Main Dealer 

Kawasaki Yogyakarta. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

V.1. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis data pada bab empat di depan, maka pada bab lima  ini  

penulis  mengambil  suatu  kesimpulan  hasil  penelitian  yaitu  sebagai berikut: 

1. Hasil analisis karakteristik responden disimpulkan sebagai berikut : 

a. Berdasarkan  karakteristik  jenis  kelamin mayoritas  responden  dalam  penelitian  

ini berjenis kelamin pria yaitu sebanyak 60 responden atau 60%. 

b. Berdasarkan  karakteristik  umur mayoritas  responden  dalam  penelitian  ini  

berumur 20 – 24 Tahun yaitu sebanyak 49 responden atau 49%. 

c. Berdasarkan  karakteristik  pendidikan terakhir dapat diketahui  bahwa,  

responden  dalam  penelitian  ini  berpendidikan terakhir SLTA/Sederajat yaitu 

sebanyak 48 responden atau 48%.  

d. Berdasarkan  karakteristik  Rata-rata pengeluaran/bulan mayoritas responden  

dalam penelitian ini memiliki rata-rata pengeluaran/bulan sebesar 

Rp.1000.000 – Rp.2.000.000 sebanyak 78 responden atau 78%. 

e. Berdasarkan  lama menggunakan mayoritas responden  dalam  penelitian  ini  

lama menggunakan sepeda motor 1 Tahun - 5 Tahun yaitu sebanyak 54 

responden atau 54%. 

 

2. Hasil analisis regresi disimpulkan sebagai berikut : 

a. Keandalan/reliability memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. 

b. Daya tanggap/responsiveness  memiliki  pengaruh  yang  positif  dan signifikan 
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terhadap kepuasan konsumen. 

c. Jaminan/assurance  memiliki  pengaruh  yang  positif  dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. 

d. Empati/emphaty  memiliki  pengaruh  yang  positif  dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. 

e. Wujud/tangibels  memiliki  pengaruh  yang  positif  dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. 

f. Secara keluruhan dapat disimpulkan bahwa keandalan, daya tanggap, jaminan, 

empati, wujud secara  simultan  berpengaruh  secara  signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. 

g. Berdasarkan model regresi yang digunakan dapat disimpulkan bahwa model yang 

digunakan dapat menjelaskan pengaruh  keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, 

wujud terhadap kepuasan konsumen sebesar 83.9% sedangkan sisanya sebesar 

16.1% kepuasan konsumen dipengaruhi oleh faktor lain  yang tidak termasuk 

dalam model penelitian ini. 

V.2. Saran 

Berdasarkan hasil analisis data dan kesimpulan diatas penulis memberikan saran sebagai 

berikut: 

1. Main Dealer Kawasaki Yogyakarta hendaknya tetap mempertahankan kelima 

dimensi kualitas pelayanan yang terdiri dari Keandalan/ reliability, Daya 

tanggap/responsiveness, Jaminan/assurance, Empati/emphaty, Wujud/tangibles, agar 

kepuasan konsumen tetap terjaga. 

2. Main Dealer Kawasaki Yogyakarta dalam jangka panjang tetap memperhatikan dan 

mempertahankan kelima dimensi kualitas pelayanan yang terdiri dari 
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Keandalan/reliability, Daya tanggap/responsiveness, Jaminan/assurance, 

Empati/emphaty, Wujud/tangibles, agar visi dan misi yang dicanangkan dapat 

tercapai.  
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