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ABSTRAK

Menghadapi persaingan yang semakin tajam dalam bidang otomotif, maka
setiap dealer harus bisa memberikan kepuasan maksimal untuk dapat menarik
banyak konsumen serta berusaha mempertahankannya. Banyak cara untuk
memuaskan pelanggan antara lain dengan menurunkan harga, meningkatkan
pelayanan atau memperbaiki produksinya. Cukup banyak dealer sepeda motor yang
ada, masing-masing berusaha menarik dan mempertahankan pelanggannya dengan
cara tersendiri, salah satu diantaranya adalah PT. TUNGGUL SAKTI Semarang.

PT. TUNGGUL SAKTI Semarang selain melakukan kegiatan penjualan juga
menawarkan kemudahan-kemudahan lain seperti persediaan suku cadang dan servis
bengkel. Bengkel PT. TUNGGUL SAKTI merupakan salah satu bengkel Ahass,
dimana kondisi bengkel tersebut semakin sepi. Hal ini disebabkan karena jumlah
pelanggan bengkel semakin' berkurang  setiap bulannya. Penurunan jumlah
pelanggan bengkel tersebut menunjukkan bahwa penerimaan servis mengalami
penurunan, penjualan suku cadang berkurang atau adanya kemungkinan pelanggan
bengkel yang beralih pada bengkel lain.

Menghadapi kondisi bengkel ini; PT. TUNGGUL SAKTI berupaya
meningkatkan semua bentuk pelayanan yang diberikan oleh para petugas bengkel
baik petugas Front Desk maupun petugas mekanik agar dapat memberikan
kepuasan maksimal kepada para pelanggannya. Pemberian pelayanan tersebut
sebaiknya dilakukan dengan handal oleh petugas bengkel, karena pada umumnya
konsumen menginginkan kendaraannya ditangani oleh petugas bengkel yang
profesional dan cepat pelayanannya. Selain itu, konsumen juga menghendaki
petugas bengkel cepat tanggap dalam menghadapi masalah-masalah yang ada
sehingga pelanggan tidak perlu menunggu terlalu lama. Tersedianya fasilitas yang
memadai dapat menunjang pemberian pelayanan yang baik dan memuaskan.

Adapun permasalahan dalam penelitian ini adalah apakah faktor keandalan,
~ ketanggapan dan keberwujudan dalam kualitas pelayanan berhubungan dengan
kepuasan pelanggan bengkel pada PT. TUNGGUL SAKTI Semarang baik secara
sendiri-sendiri maupun secara bersama-sama.

Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan bengkel PT. TUNGGUL
SAKTI Semarang yang menserviskan kendaraan selama bulan November 1998
yang berjumlah 888 orang. Pengambilan sampel dilakukan dengan menggunakan
teknik Accidental Sampling. Besarnya sampel yang diambil adalah sebesar 90
responden. Sumber data yang digunakan adalah data primer dan sekunder, dengan
metode pengumpulan data yaitu penelitian lapangan dan metode dokumentatif.
Untuk menguji angket yang telah diisi oleh responden menggunakan uji validitas
dan reliabilitas. Teknik analisis data terdiri dari korelasi parsial dan korelasi
berganda, dengan taraf signifikansi sebesar 5%.

Berdasarkan pengujian validitas indikator kepuasan pelanggan, ketiga

indikator tersebut dikatakan valid. Hasil penelitian mengenai kepuasan pelanggan
bengkel menunjukkan bahwa sebagian besar responden jarang melakukan keluhan,
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adanya rencana servis ulang dan adanya kemungkinan merekomendasikan servis
bengkel kepada orang lain.

Berdasarkan pengujian validitas indikator faktor keandalan dalam kualitas
pelayanan, ketiga indikator tersebut dikatakan valid. Hasil perhitungan korelasi
parsial antara faktor keandalan dalam kualitas pelayanan dengan kepuasan
pelanggan bengkel sebesar 0,3008 menunjukkan bahwa antara faktor keandalan
dalam kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan bengkel terdapat hubungan
yang positif, dengan keeratan hubungan yang rendah. Hasil perhitungan hipotesis
pada taraf signifikansi 0,05 adalah ada hubungan antara faktor keandalan dalam
kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan bengkel pada PT. TUNGGUL
SAKTI Semarang dengan thiung (2,925).

Berdasarkan pengujian validitas indikator faktor ketanggapan dalam kualitas
pelayanan, ketiga indikator tersebut dikatakan valid. Hasil perhitungan korelasi
parsial antara faktor ketanggapan dalam kualitas pelayanan dengan kepuasan
pelanggan bengkel sebesar 0,3204 menunjukkan bahwa antara faktor ketanggapan
dalam kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan bengkel terdapat hubungan
yang positif, dengan keeratan hubungan yang rendah. Hasil perhitungan hipotesis
pada taraf signifikansi 0,05 adalah ada hubungan antara faktor ketanggapan dalam
kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan bengkel pada PT. TUNGGUL
SAKTI Semarang dengan thiwng (3,137

Berdasarkan pengujian validitas indikator faktor keberwujudan dalam
kualitas pelayanan, ketiga indikator tersebut dikatakan valid. Hasil perhitungan
korelasi parsial antara faktor keberwujudan dalam kualitas pelayanan dengan
kepuasan pelanggan bengkel sebesar 0,5568 menunjukkan bahwa antara faktor
ketanggapan dalam kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan bengkel
terdapat hubungan yang positif, dengan keeratan hubungan yang agak rendah.
Hasil perhitungan hipotesis pada taraf signifikansi 0,05 adalah ada hubungan antara
faktor keberwujudan dalam kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan bengkel
pada PT. TUNGGUL SAKTI Semarang dengan tpiwung(,217).

Koefisien korelasi berganda 'antara faktor keandalan, ketanggapan dan
keberwujudan dalam kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan bengkel
adalah sebesar 0,90037 menunjukkan bahwa antara faktor keandalan, ketanggapan
dan keberwujudan secara bersama-sama dengan kepuasan pelanggan bengkel
terdapat hubungan yang positif, dengan keeratan hubungan yang tinggi. Hasil
pengujian hipotesis pada taraf signifikansi 0,05 adalah ada hubungan antara faktor
keandalan, ketanggapan dan keberwujudan dalam kualitas pelayanan dengan
kepuasan pelanggan bengkel pada PT. TUNGGUL SAKTI Semarang dengan

Fhitung (122,74352).
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PRAKATA

Akhir-akhir ini Bengkel PT. TUNGGUL SAKTI Semarang mengalami
penurunan jumlah pelanggan, sehingga kondisi bengkel semakin sepi. Hal ini
disebabkan adanya kemungkinan penurunan kepuasan pelanggan. Dalam
meningkatkan kepuasan pelanggan, Bengkel PT. TUNGGUL SAKTI Semarang
berusaha meningkatkan kualitas pelayanan mereka.

Dengan memanjatkan puji syukur kehadirat Tuhan Yang Maha Esa, atas
segala berkat, kasih dan karunia-Nya yang tak terhingga sehingga akhirnya peneliti
dapat menyelesaikan skripsi berjudul: “HUBUNGAN KUALITAS PELAYANAN
DENGAN KEPUASAN PELANGGAN BENGKEL PADA PT. TUNGGUL
SAKTI SEMARANG”.

Adapun tujuan dari penyusunan skripsi ini guna memenuhi tugas akhir dan
sebagai syarat untuk menempuh ujian akhir Program S; pada Fakultas Ekonomi
Jurusam Manajemen Universitas Katholik Soegijapranata, Semarang.

Meskipun di dalam penyusunan skripsi ini telah dicurahkan dengan segala
kemampuan yang ada, namun dirasa skripsi ini masih jauh dari kesempurnaan.
Peneliti juga menyadari bahwa tanpa bantuan dari berbagai pihak, maka skripsi ini
tidak akan selesai sebagaimana mestinya. Maka pada kesempatan ini peneliti
mgngucapkan terima kasih yang sebesar-besarnya kepada:

1. Yth. Ibu Komala Inggarwati, SE., MM. selaku Dekan Fakultas Ekonomi

Universitas Katholik Soegijapranata, Semarang.
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2. Yth. Bapak Drs. Sugiono, MSIE. selaku Dosen Pembimbing I yang sangat
berperan dalam memberikan bimbingan dan petunjuk kepada peneliti dalam
penyusunan skripsi ini..

3. Yth. Ibu Dra. Rustina Untari, MSIE. selaku Dosen Pembimbing II yang dengan
tulus hati telah memberikan bimbingan dan petunjuk kepada peneliti dalam
penyusunan skripsi ini.

4. Yth. Bapak Ir. Henry Tanudjaja selaku Pimpinan PT. TUNGGUL SAKTI
Semarang yang telah memberikan ijin- survey dan segenap karyawan yang telah
ikut memberikan bantuan dan petunjuk kepada peneliti.

5. Yth. Ayah, Ibu dan kakak-kakakku yang telah memberikan dorongan, nasehat,
dan doa selama penyusunan skripsi ini.

6. Yth. Sahabat-sahabatku yang tidak mungkin peneliti sebutkan satu-persatu yang
dengan sukarela memberikan bantuan, bimbingan, dorongan dan doa hingga
terselesaikannya skripsi ini.

Semoga Tuhan berkenan membalas budi baik Bapak, Ibu dan Saudara-

Saudari terkasih. Akhir kata semoga skripsi ini dapat bermanfaat bagi pihak-pihak

yang berkepentingan.

Semarang, Januari 1999

Peneliti

(Juliana Kurnia Tri Andjani)
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