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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan menganalisis pengaruh citra perusahaan, kualitas pelayanan dan
store atmosphere terhadap kepuasan pelanggan jasa Servis Sepeda Motor Honda AHASS Kebumen.
Penelitian ini dilakukan pada masyarakat Kabupaten Kebumen. Pengumpulan data dilakukan melalui
penyebaran kuesioner pada 100 responden pelanggan jasa Servis Sepeda Motor Honda AHASS Kebumen.
Teknik pengumpulan data dengan cara menyebar kuesioner. Analisis yang digunakan adalah uji validitas,
uji reliabilitas, uji asumsi klasik, uji analisis regresi linear berganda dan koefisien determinasi.Teknik
analisa yang digunakan menggunakan bantuan program analisis SPSS Versi 25 for Windows. Hasil yang
diperoleh dalam penelitian menunjukkan bahwa variabel citra perusahaan, kualitas pelayanan dan store
atmosphere berpengaruh simultan terhadap kepuasan pelanggan. Variabel citra perusahaan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan, variabel kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan, dan variabel store atmosphere berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Kata Kunci : citra perusahaan, kualitas pelayanan, store atmosphere dan kepuasan pelanggan.

Abstract

This study aims to examine and analyze the effect of corporate image, service quality and store atmosphere
on customer satisfaction for Honda AHASS Kebumen Motorcycle Services. This research was conducted
on the people of Kebumen Regency. Data was collected by distributing questionnaires to 100 respondents
of Honda AHASS Kebumen Motorcycle Service customers. Data collection techniques by distributing
questionnaires. The analysis used is validity test, reliability test, classic assumption test, multiple linear
regression analysis test and coefficient of determination. The analysis technique used is using SPSS
version 25 analysis program for Windows. The results obtained in the study indicate that the variables of
corporate image, service quality and store atmosphere have a simultaneous effect on customer satisfaction.
Company image variable has a significant effect on customer satisfaction, service quality variable has a
significant effect on customer satisfaction, and the store atmosphere variable has a significant effect on
customer satisfaction.
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PENDAHULUAN

Makin berkembangnya pasar sepeda motor di Indonesia
membuat persaingan yang begitu ketat antar produsen
motor, tentu saja hal ini merupakan keuntungan bagi
pihak pelanggan. Setiap produsen kendaraan motor roda 2
memiliki strategi masing-masing dalam menghadapi
persaingan salah satunya dengan peningkatan pelayanan
pada pelanggan baik layanan yang berupa layanan pra-
jual, saat transaksi, dan purna jual.

Astra Motor Kebumen merupakan sebuah dealer resmi
sepeda motor Honda di Kebumen, yang terletak di jalan
Kusuma no. 14 Kebumen. AHASS Astra Motor
merupakan khusus gerai pemeliharaan dan gerai suku
cadang Honda. Dimana AHASS Astra Motor
menyediakan jasa pelayanan servis resmi dan pergantian
suku cadang resmi kepada pelanggan sepeda motor
Honda. AHASS Astra Motor berusaha memberikan
kualitas pelayanan yang terbaik dan mementingkan

kebutuhan dan keinginan pelanggan agar kepuasan
pelanggan itu sendiri tetap terjaga. Kemunculan AHASS
Astra Motor merupakan salah satu pilihan pelanggan
dalam menggunakan jasa bengkel diantara para
pesaingnya.

Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa yang
berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap
kinerja atau hasil suatu produk dan harapan-harapannya.
Dari definisi di atas, kepuasan merupakan fungsi dari
persepsi atau kesan atas kinerja dan harapan. Beberapa
pendapat mengenai devinisi kepuasan pelanggan,
diantaranya menurut Lovelock dan Wirtz (2011:74)
kepuasan adalah suatu sikap yang diputuskan berdasarkan
pengalaman yang didapatkan.

Suatu perusahaan dikatakan berhasil dalam memberikan
merek pada suatu produk atasu jasanya dilihat dari
bagaimana perusahaan tersebut mencitrakan merek itu
dibenak konsumen. Dengan demikian konsumen suatu
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perusahaan tersebut tidak bingung lagi dalam membeli
suatu produk atau jasa tersebut. Perusahaan—perusahaan
selalu menganggap citra merek itu penting bagi
kelangsungan hidup perusahaannya. Menurut Kotler dan
Keller (2012:241), brand atau merek adalah suatu nama,
istilah, tanda, simbol, desain atau kombinasi dari
semuanya yang dimaksudkan untuk mengidentifikasikan
suatu barang atau jasa dari suatu penjual atau sekelompok
penjual dan untuk membedakannya dari kompetitor lain.
Salah satu faktor lain yang mempengaruhi kepuuasan
pelanggan adalah Kualitas layanan. Menurut Tjiptono
(2008:85) Kualitas pelayanan merupakan isu krusial bagi
setiap perusahaan, apapun bentuk produk yang dihasilkan.
Kualitas layanan secara sederhana bisa diartikan sebagai
ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan
mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan.

Adapun juga faktor lain yang mempengaruhi kepuasan
pelanggan pada AHASS Kebumen vyaitu store
atmosphere. Menurut Sophiah (2015:326) menyatakan
store atmosphere adalah suatu rancangan dan desain
lingkungan melalui komunikasi visual, warna, musik,
pencahayaan dan penciuman merangsang presepsi dan
emosi pelanggan, yang pada akhirnya akan mempengaruhi
perilaku kepuasan pelanggan.

Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang
setelah membandingkan (kinerja atau hasil) yang
dirasakan dibandingkan dengan harapannya Kotler dalam
buku Sunyoto (2013 : 35). Menurut Hawkins dan Lonney
dikutip dalam Tjiptono (2014 : 101) indikator pembentuk
kepuasan pelanggan terdiri dari: Kesesuaian Harapan,
Minat Berkunjung Kembali, Kesediaan Merekomendasi,

Citra Perusahaan

Menurut Rhenald Kasali dalam bukunya menjelaskan
bahwa citra perusahaan adalah sebuah cerminan dari
identitas sebuah organsasi atau perusahaan, dalam sebuah
perusahaan mampu memiliki beberapa citra yang
berbeda—beda dimata publik.

Indikator menurut Menurut Shirley Harrison dalam Sella
Kurnia Sari (2012:14) mengemukakan bahwa informasi
yang lengkap mengenai citra perusahaan meliputi empat
indikator sebagai berikut: Kepribadian, Reputasi, Nilai,
Identitas perusahaan.

Kualitas Pelayanan

Menurut  Nasution (2004), definisi dari Kualitas
Pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan
dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk
memenuhi keinginan pelanggan. Menurut Parasuraman,
dkk, (1998) kualitas jasa/pelayanan ada 5 indikator
kualitas pelayanan, yaitu: Tangible (bukti fisik

berwujud), Reliability (keandalan), Responsiveness (daya
tanggap), Assurance (jaminan dan kepastian), Empathy
(empati).

Store Atmosphere

Store Atmosphere menurut Levy dan Weits
(2007) mengacu pada desainlingkungan  melalui
komunikasi visual, pencahayaan, warna, music, dan bau
untuk merangsang respon perseptual dan emosional
pelanggan dan pada akhirnya mempengaruhi perilaku
pembelian.
Berman dan Evan (2014:545) terdapat 4 indikator store
atmosphere yaitu : Exterior, General Interior, Store
Layout

METODE

Penelitian ini dilakukan pelanggan jasa Service Sepeda
Motor Honda AHASS Kebumen. Sampel pada penelitian
ini pelanggan jasa Service Sepeda Motor Honda AHASS
Kebumen berjumlah 100 orang. dan sampel dari
penelitian ini menggunakan teknik pengambilan sampel
yaitu purposive sampling. Teknik pengumpulan data yaitu
dengan observasi, studi pustaka, kuesioner dan
wawancara. Teknik analisis data yang digunakan yaitu
regresi linear berganda. Alat bantu yang digunakan yaitu
SPSS (Statistical Product and Services Solution) for
windows versi 25.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Tabel 1.1
Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Pelanggan
Butir Ihitung I'tabel Keterangan
1 0,760 0,197 Valid
2 0,698 0,197 Valid
3 0,812 0,197 Valid
Tabel 1.2
Hasil Uji Validitas Variabel Citra Perusahaan
Butir R hitung R tabel Keterangan
1 0,765 0.197 Valid
2 0,746 0.197 Valid
3 0,781 0.197 Valid
4 0,801 0.197 Valid
Tabel 1.3
Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan
Butir R hitung R tabel Keterangan
1 0,870 0.197 Valid
2 0,887 0.197 Valid
3 0,794 0.197 Valid
4 0,834 0.197 Valid
5 0,844 0.197 Valid
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Gambar 1.2

Tabel 1.4 .. K .
Hasil Uji Validitas Variabel Store Atmosphere Uji Heteroskedastisitas
Butir R hitung R tabel Keterangan S,
1 0,790 0.197 Valid L Vi
2 0,799 0.197 Valid .
3 0,811 0.197 Valid g
4 0,822 0.197 Valid 3 ~
:
Tabel 1.5 5 ~, o
Hasil Uji Reliabilitas i
Variabel R kritis  Cronbac Keterangan :
Bebas h Alpha
Kepuasan . Repeusicn Srsdexdied Prodcted ke
pelanggan 0,629 0,60 Reliabel
Citra .
0,776 0,60 Reliabel Tabel 1.7
&erufi?haa“ Hasil Uji Regresi Linear Berganda
i 0,900 0,60 Reliabel
gfozi)e/anan _ Coefficientsa
atmosphere 0,819 0,60 Reliabel Model B Esrtrddr Beta T Sig.
1 (Constant) 1,998 857 2,331 ,022
Tabel 1.6 Citra ,286  ,059 422 4,837 ,000
A L . perusahaan
Hasil Uji Multikolinearitas Kualitas 087 040 163 2173 032
- - - pelayanan
No  Variabel Collinearity Store 204 059 309 3456 001
Bebas Statistic atmosphere
Tolerance VIF
1 Citra 0,663 1,508
perusahaan Tabel 1.8
2 Kualitas 0,895 1,117 Hasil Uji t
pelayanan
3 Store 0,632 1583 No Hipotesis ~ thiung  tabel Konseptual
atmosphere it
1 Ira 2331 022  Berpengaruh
perusahaan
Gambar I-1 Kualitas
Hasil Uji Normalitas 2 pelayanan 4,837,000 Berpengaruh
Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual 3 Store 2173 032 Berpengaruh
Dependent Variable: TOT.Y atmosphere
Tabel 1.10
Hasil Uji f
Sum of Mean .
g Model Squares Square F Sig.
3 Regression 73,006 3 24,335 34,038 ,000b
o Residual 68,634 96 715
2 Total 141640 99
a
i Tabel 1.11
Hasil Determinasi Substruktural 2
Std. Error
R Adjusted of the
Model R Square R Square Estimate
2 1 ,718a ,515 ,500 ,84554

Observed Cum Prob
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PENUTUP

Simpulan

1. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa variabel
citra perusahaan memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

2. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa variabel
kualitas layanan memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

3. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa variabel
store atmosphere memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

4. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa variabel
citra perusahaan, kualitas layanan, dan store
atmosphere memiliki pengaruh simultan terhadap
kepuasan pelanggan.

Saran

1. Untuk AHASS Kebumen harus bisa terus menjaga
nama baik perusahaan yang ada, maka itu akan
meningkatkan Kepuasan Pelanggan pada pengguna
jasa service motor Honda AHASS Kebumen

2. Untuk  AHASS  Kebumen.diharapkan  bisa
memberikan pelayanan sebaik mungkin dari apa
yang pelanggan butuhkan dan disitulah Kepuasan
Pelanggan akan terus terjaga dan bahkan meningkat

3. Maka pemilik AHASS Kebumen diharapkan terus
bisa kenyamanan tempat, dari parkiran yang tertata
rapih, ruang tunggu yang bersih dan nyaman,
pencahayaan yang selalu terang dan memutar lagu
lagu terbaru agar pelanggan tidak merasa bosan saat
menunggu pekerjaan dari AHASS Kebumen selesai
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