BAB V

PENUTUP

Pada bab ini penulis akan memaparkan mengenai kesimpulan dari hasil penelitian

yang telah dilakukan. Selanjutnya, penulis membuat implikasi bagi pihak manajerial,

merumuskan saran dan keterbatasan penelitian.

5.1. Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis data yang diperoleh dari penelitian, dapat disimpulkan

hasil hipotesis sebagai berikut:

1.

Kualitas layanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan di Bengkel AHASS Cendana Motor. Semakin tinggi kualitas layanan
yang diberikan maka loyalitas pelanggan akan semakin meningkatkan.

Kepuasan konsumen memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan di Bengkel AHASS Cendana Motor. Semakin tinggi tingkat kepuasan
konsumen maka loyalitas pelanggan akan semakin meningkat.

Kualitas layanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen di Bengkel AHASS Cendana Motor. Semakin tinggi kualitas layanan
yang diberikan maka tingkat kepuasan konsumen akan semakin meningkat.
Kepuasan konsumen diketahui berperan sebagai mediasi komplementer pengaruh
kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan di Bengkel AHASS Cendana Motor.

Kualitas layanan memiliki pengaruh langsung yang lebih kuat terhadap loyalitas
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pelanggan dibandingkan dengan pengaruh secara tidak langsung dengan dimediasi
oleh kepuasan konsumen.

5. Kualitas layanan, kepuasan konsumen dan loyalitas pelanggan di Bengkel AHASS
Cendana Motor dilihat dari jenis kelamin dan pendapatan tidak memiliki perbedaan
persepsi. Hal ini berdasarkan hasil analisis uji beda yang menunjukan hasil yang

tidak signifikan.

5.2. Implikasi Manajerial dan Saran

Hasil penelitian diketahui bahwa kualitas layanan dan kepuasan konsumen
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, dan kepuasan
konsumen berperan dalam memediasi pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas
pelanggan di Bengkel AHASS Cendana Motor. Untuk meningkatkan loyalitas
pelanggan penting bagi manajemen Bengkel AHASS Cendana Motor untuk
meningkatkan kualitas layanan berupa daya tanggap atau responsiveness dari pegawai
Bengkel AHASS Cendana Motor. Hal ini bisa dilakukan dengan cara memberikan

training yang sesuai berdasarkan standar yang telah ditetapkan oleh main dealer.

5.3. Keterbatasan Penelitian dan Saran Penelitian Selanjutnya

1. Hasil dari penelitian ini tidak berlaku secara umum di setiap Bengkel AHASS
karena penelitian ini hanya dilakukan di Bengkel AHASS Cendana Motor.

2. Penelitian ini hanya membahas kualitas layanan secara umum, tidak membahas

secara detail dimensi kualitas layanan.
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3. Bagi penelitian selanjutnya diharapkan melakukan penelitian terhadap Bengkel
AHASS lainnya. Penelitian selanjutnya juga diharapkan mampu mengembangkan
model penelitian dengan melakukan pengujian korelasi terhadap masing-masing
dimensi kualitas layanan dan menambahkan variabel lain yang berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan sehingga menghasilkan cakupan penelitian yang lebih

luas.
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KUESIONER PENELITIAN

Bapak/Ibu yang terhormat,

Saya, Wilhelmus Pranoto Ndjurumana (130320813), mahasiswa program studi
manajemen Universitas Atma Jaya Yogyakarta. Saat ini saya sedang melakukan
penelitian untuk penyusunan skripsi. Adapun salah satu cara untuk mendapatkan
data adalah menyebarkan kuesioner kepada responden. Oleh karena itu, saya
mengharapkan kesediaan Bapak/lbu untuk mengisi kuesioner ini. Seluruh
informasi yang diperoleh dalam kuesioner ini hanya akan saya gunakan untuk
keperluan penelitian saja dan saya akan menjaga kerahasiaannya sesuai dengan
etika penelitian. Atas kesediaan Bapak/lbu yang telah meluangkan waktu untuk

mengisi kuesioner ini, saya ucapkan terima kasih.

Bagian |
Pertanyaan Filter:
1. Apakah anda memiliki motor dengan merek Honda?
a. Ya (lanjut ke pertanyaan berikut)
b. Tidak (berhenti disini)
2. Apakah anda pernah menggunakan jasa perbaikan motor di Bengkel AHASS
Cendana Motor minimal dua kali dalam satu tahun?
a. Ya (lanjut ke pertanyaan berikut)

b. Tidak (berhenti disini)
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Bagian 11
Data Responden:
Jenis Kelamin : a. Laki-laki

b. Perempuan

Usia

Pendapatan :a. <Rp.1.500.000
b. Rp.1.500.001 — Rp.3.000.000
c. Rp.3.000.001 — Rp.4.500.000
d. > Rp.4.500.001

Bagian 111

Petunjuk Pengisian:

Pertanyaan-pertanyaan berikut berkaitan dengan tingkat kepuasan dan kualitas
layanan di Bengkel AHASS Cendana Motor Anda dimohon untuk mengungkapkan
sejauh mana tingkat kepuasan anda dan kualitas layanan yang didapatkan
berdasarkan masing-masing pernyataan tersebut dengan cara memberi tanda (V)

pada salah satu jawaban yang tersedia, dengan ketentuan sebagai berikut:

1. Sangat setuju diberi bobot 5
2. Setuju diberi bobot 4
3. Netral diberi bobot 3
4. Tidak setuju diberi bobot 2

5. Sangat tidak setuju diberi bobot 1
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No.

Pernyataan

SS

TS

STS

Bengkel AHASS Cendana Motor
memperbaiki motor dengan benar
saat memberikan pelayanan untuk
pertama kalinya

Bengkel AHASS Cendana Motor
meperbaiki motor seperti yang
dijanjikan

Bengkel AHASS Cendana Motor
memperbaiki kerusakan pada motor
pada waktu yang dijanjikan

Bengkel AHASS Cendana Motor
dapat diandalkan dalam hal
menangani kerusakan pada motor

Bengkel AHASS Cendana Motor
melayani pelanggan dengan segera

Bengkel AHASS Cendana Motor
selalu menginformasikan kepada
pelanggan hal-hal yang perlu
diketahui

Pegawai Bengkel AHASS Cendana
Motor berusaha memahami
kebutuhan pelanggan

Pegawai Bengkel AHASS Cendana
Motor memberikan perhatian
individu kepada pelanggan

Pegawai Bengkel AHASS Cendana
Motor menunjukkan sikap yang
peduli ketika berurusan dengan
pelanggan

10.

Pegawai Bengkel AHASS Cendana
Motor meminta maaf ketika terjadi
kesalahan

11.

Pegawai Bengkel AHASS Cendana
Motor selalu sopan

12.

Pegawai Bengkel AHASS Cendana
Motor selalu merespon pertanyaan
pelanggan

13.

Bengkel AHASS Cendana Motor
memiliki ruang parkir yang cukup
untuk pelanggan
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14.

Bengkel AHASS Cendana Motor
menyediakan lingkungan yang bebas
dari bahaya

15.

Bengkel AHASS Cendana Motor
menggunakan peralatan modern
dalam memperbaiki motor

16.

Pegawai Bengkel AHASS Cendana
Motor terlihat profesional ditempat
kerja mereka

17.

Menggunakan jasa di Bengkel
AHASS Cendana Motor adalah
pilihan yang tepat

18.

Secara keseluruhan pengalaman saya
menggunakan layanan jasa di
Bengkel AHASS Cendana Motor
sangat menyenangkan

19.

Bengkel AHASS Cendana Motor
berupaya memahami kebutuhan saya

20.

Bengkel AHASS Cendana Motor
kompeten dalam memperbaiki
kerusakan motor pelanggan

21.

Saya merekomendasikan Bengkel
AHASS Cendana Motor pada orang-
orang yang meminta saran saya

22.

Saya mendorong teman dan kerabat
saya untuk berlangganan di Bengkel
AHASS Cendana Motor

23.

Saya bermaksud untuk terus
berlangganan di Bengkel AHASS
Cendana Motor

24,

Saya mempertimbangkan untuk
selalu memperbaiki motor di
Bengkel AHASS Cendana Motor

25.

Saya bermaksud untuk terus
berlangganan di Bengkel AHASS
Cendana Motor meskipun biayanya
meningkat
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UJI VALIDITAS DAN RELIABILITAS

RELIABILITY

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 30 100.0
Excluded? 0 .0
Total 30 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.973 4

ltem-Total Statistics

Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if =~ Scale Variance Total Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
REL 1 13.47 5.913 .959 .956
REL_2 13.47 6.395 .935 .965
REL_3 13.60 6.041 919 .967
REL 4 13.57 5.840 .921 .968
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RESPONSIVENESS

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 30 100.0
Excluded? 0 .0
Total 30 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.894 2
Item-Total Statistics

Corrected ltem- Cronbach's

Scale Mean if ~ Scale Variance Total Alpha if Item

Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted

R1 4.53 671 .810

R2 4.37 792 .810
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EMPATHY

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 30 100.0
Excluded? 0 .0
Total 30 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.954 6

ltem-Total Statistics

Corrected ltem- Cronbach's
Scale Mean if ~ Scale Variance Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
E1l 21.87 14.533 .844 .947
E2 22.10 14.093 770 .957
E3 21.77 14.599 942 .938
E4 21.93 14.202 .820 .950
ES 21.73 14.823 .894 .943
E6 21.77 13.495 921 .938
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TANGIBLE

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 30 100.0
Excluded? 0 .0
Total 30 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's

Alpha N of Items

.943 4

ltem-Total Statistics

Corrected ltem- Cronbach's
Scale Mean if ~ Scale Variance Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
T1 13.03 4.585 .765 .956
T2 13.07 4.547 .861 .926
T3 13.13 4.257 .932 .903
T4 13.07 4.271 .900 .913
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KEPUASAN KONSUMEN

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 30 100.0
Excluded? 0 .0
Total 30 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's

Alpha N of Items

976 4

ltem-Total Statistics

Corrected ltem- Cronbach's
Scale Mean if ~ Scale Variance Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
KK1 13.17 4.971 .945 .967
KK2 13.07 4.892 .950 .966
KK3 13.17 4.971 .945 .967
KK4 13.10 4.990 .918 .974
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LOYALITAS PELANGGAN

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 30 100.0
Excluded? 0 .0
Total 30 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.903 5

ltem-Total Statistics

Corrected ltem- Cronbach's
Scale Mean if ~ Scale Variance Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
LP1 16.87 10.326 811 .872
LP2 16.83 10.213 .883 .860
LP3 16.77 10.254 .920 .855
LP4 17.10 10.300 493 .958
LP5 17.10 9.334 .850 .860
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Regresi Linear Sederhana
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ANALISIS REGRESI LINEAR SEDERHANA

Variables Entered/Removed?

Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 Kualitas . Enter
Layanan®

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

b. All requested variables entered.

Model Summary®
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate Durbin-Watson
1 .8352 .697 .694 1.256 2.248

a. Predictors: (Constant), Kualitas Layanan

b. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 427.448 1 427.448 270.809 .000P
Residual 186.252 118 1.578
Total 613.700 119

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

b. Predictors: (Constant), Kualitas Layanan

Coefficients?
Standardized

Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 2.058 .948 2.170 .032
Kualitas Layanan .221 .013 .835 16.456 .000

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen



Variables Entered/Removed?

Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 Kepuasan . Enter
Konsumen®

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

b. All requested variables entered.

Model Summary®
Adjusted R Std. Error of the
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Model R R Square Square Estimate Durbin-Watson
1 .8492 720 718 1.624 2.024
a. Predictors: (Constant), Kepuasan Konsumen
b. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 800.376 1 800.376 303.469 .000P
Residual 311.216 118 2.637
Total 1111.592 119
a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
b. Predictors: (Constant), Kepuasan Konsumen
Coefficients?®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 1.399 1.160 1.206 .230
Kepuasan Konsumen 1.142 .066 .849 17.420 .000

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan



Variables Entered/Removed?

Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 Kualitas . Enter
Layanan®

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

b. All requested variables entered.

Model Summary®
Adjusted R Std. Error of the
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Model R R Square Square Estimate Durbin-Watson
1 .8102 .657 .654 1.799 1.916
a. Predictors: (Constant), Kualitas Layanan
b. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 729.880 1 729.880 225.631 .000P
Residual 381.712 118 3.235
Total 1111.592 119
a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
b. Predictors: (Constant), Kualitas Layanan
Coefficients?®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 1.198 1.358 .882 .379
Kualitas Layanan .289 .019 .810 15.021 .000

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan



LAMPIRAN V

One Way ANOVA



UJI BEDA (One Way ANOVA)

JENIS KELAMIN

Kualitas Layanan

Descriptives

95% Confidence

Interval for Mean
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Std. Std. Lower  Upper
N Mean Deviation  Error  Bound Bound = Minimum Maximum
laki-laki 86 70.02 7.731 .834  68.37 71.68 48 80
perempuan 34 70.26 10.544 1.808 66.59 73.94 25 80
Total 120 70.09 8.575 .783  68.54 71.64 25 80
ANOVA
Kualitas Layanan
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Between Groups 1.421 1 1.421 .019 .890
Within Groups 8748.571 118 74.140
Total 8749.992 119




Kepuasan Konsumen

Descriptives

95% Confidence

Interval for Mean

Std. Std. Lower  Upper
N Mean Deviation Error Bound Bound = Minimum Maximum
laki-laki 86 17.45 2.135 .230 17.00 17.91 12 20
perempuan 34 17.79 2.603 .446 16.89 18.70 8 20
Total 120 17.55 2.271 207 17.14 17.96 8 20
ANOVA
Kepuasan Konsumen
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Between Groups 2.827 1 2.827 .546 461
Within Groups 610.873 118 5.177
Total 613.700 119

99



Loyalitas Pelanggan

Descriptives

95% Confidence

Interval for Mean

100

Std. Std.  Lower  Upper
N Mean Deviation Error  Bound Bound = Minimum Maximum

laki-laki 86 21.28 2.909 314 20.66 21.90 14 25

perempuan 34 21.85 3.412 .585 20.66 23.04 10 25
Total 120 21.44 3.056 .279  20.89 21.99 10 25

ANOVA
Loyalitas Pelanggan
Sum of Squares df Mean Square F Sig.

Between Groups 8.025 1 8.025 .858 .356
Within Groups 1103.567 118 9.352

Total 1111.592 119




PENDAPATAN

Kualitas Layanan

Descriptives

95% Confidence

Interval for Mean
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Std. Std.  Lower  Upper
N  Mean Deviation Error Bound Bound Minimum Maximum

<1500000 42  68.98 10.690 1.649 65.65 72.31 25 80
1500001-3000000 35 70.11 7.190 1.215 67.64 72.58 52 80
3000001-4500000 21 73.05 6.193 1.351 70.23 75.87 64 80
>4500001 22 69.36 7.847 1.673 65.88 72.84 48 80
Total 120 70.09 8.575 .783  68.54 71.64 25 80

ANOVA
Kualitas Layanan

Sum of Squares df Mean Square F Sig.

Between Groups 247.429 3 82.476 1.125 .342
Within Groups 8502.562 116 73.298
Total 8749.992 119




Kepuasan Konsumen

Descriptives

95% Confidence

Interval for Mean
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Std. Std. Lower  Upper
N  Mean Deviation Error  Bound Bound = Minimum Maximum

<1500000 42 17.21 2.465 .380 16.45 17.98 8 20
1500001-3000000 35 17.74 2.077 .351 17.03 18.46 12 20
3000001-4500000 21 18.29 2.101 .458  17.33 19.24 12 20
>4500001 22 17.18 2.281 486  16.17 18.19 12 20
Total 120 17.55 2.271 207 17.14 17.96 8 20

ANOVA
Kepuasan Konsumen

Sum of Squares df Mean Square F Sig.

Between Groups 20.384 3 6.795 1.328 .269
Within Groups 593.316 116 5.115
Total 613.700 119




Loyalitas Pelanggan

Descriptives

95% Confidence

Interval for Mean
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Std. Std. Lower = Upper
N  Mean Deviation Error  Bound Bound Minimum Maximum

<1500000 42  20.79 3.732 .576 19.62 21.95 10 25
1500001-3000000 35 21.40 2.746 464 20.46 22.34 15 25
3000001-4500000 21 22.38 2.747 .600 21.13 23.63 14 25
>4500001 22 21.86 2.100 .448 20.93 22.79 19 25
Total 120 21.44 3.056 .279 20.89 21.99 10 25

ANOVA
Loyalitas Pelanggan

Sum of Squares df Mean Square F Sig.

Between Groups 40.577 3 13.526 1.465 .228
Within Groups 1071.015 116 9.233
Total 1111.592 119
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