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KATA PENGANTAR

.........................

Assalamu’alaikum Wr. Wh.
Pembangunan Indonesia menghadapi dua isu dunia yang penting, yaitu: Perdagangan bebas
Sunia (APEC, WTO, ACFTA) dan Perubahan Iklim. Dalam situasi ini, tantangan utama yang
pi adalah meningkatkan daya saing dan keunggulan kompetitif pada semua sektor
dan jasa dengan mengandalkan kemampuan sumber daya manusia (SDM), teknologi
manajemen. Terkait dengan perubahan iklim, telah dikembangkan konsep pembangunan
wasan lingkungan yang dikenal dengan eco-efficiency, suatu pendekatan manajemen
‘#alam upaya peningkatan efisiensi yang ditinjau dari 3 aspek yaitu ekonomi, organisasi dan

Smgkungan.

Seminar nasional Teknik Industri 2010 Universitas Islam Bandung dengan tema Pemberdayaan
Rekayasa Industri Berbasis Eco-Efficiency pada Era Perdagangan Bebas, merupakan sarana
bertemunya para akademisi, peneliti dan praktisi industri untuk berdiskusi dalam rangka
memberikan kontribusi kepada bangsa.

Buku Prosiding ini memuat 45 makalah yang merupakan tulisan ilmiah hasil karya dosen dan
mahasiswa dari 17 Perguruan tinggi. Makalah-makalah yang disajikan dibagi dalam kelompok
topik-topik berikut:

Green industry/Production

Ergonomi & SMK3

Sistem Manufaktur dan Disain Produk
Manajemen kualitas

Manajemen Rantai Pasok

Manajemen Enterprise.

Panitia menyampaikan penghargaan yang setinggi-tingginya kepada para pemakalah dan
peserta yang hadir dalam acara seminar ini sehingga memberikan kontribusi yang tidak ternilai.
Semoga semua karya tulis ilmiah yang termuat dalam buku prosiding ini bermanfaat bagi
kemajuan Pendidikan Teknik Industri Indonesia dan dapat memberikan kontribusi dalam dunia
industri Indonesia.

Bandung, Nopember 2010

Tim Editor




SAMBUTAN KETUA UMUM BKST!

ualaikum warahmatullahi wabarakatuh dan Salam sejahtera bagi kita semua.

semua menginginkan kemajuan dunia pendidikan Tl di Indonesia. Kemajuan dunia
kan TI bukan hanya dilihat dari pertambahan jumlah penyelenggara pendidikan dan
mahasiswa/mahasiswi nya. Namun lebih dari itu yaitu bagaimana menjadikan bidang TI
berperan dalam pembangunan nasional.

bidang TI dalam pembangunan nasional sebenarnya sangat dominan terutama dalam
isain, meningkatkan dan memasang sistem integral pembangunan nasional di hampir
segala bidang. Dengan cara berpikir sistem dan team work serta keluwesan yang luar biasa,

#idang Tl menjadi bagian penting penyelesain masalah-masalah dari tingkat operasional sampai
Sngkat strategis yang kompleks.

“atuk itu diperlukan pengembangan ilmu Teknik Industri itu sendiri yang cocok dengan kondisi
“adonesia. Salah satunya dalam bidang seminar ilmiah dimana para akademisi, mahasiswa dan
%alangan industri dapat bertemu. Contohnya adalah Seminar dan Call for paper Universitas
#siam Bandung (Unisba) 24 November 2010 ini. Seminar yang mengambil tema “Pemberdayaan
Sekayasa Industri berbasis Eco-efficiency pada Era perdagangan bebas” dirasakan sangat cocok
“@engan kebutuhan masyarakat ilmiah, masyarakat industri maupun masyarakat umum.

Satuk itu , saya atas nama BKSTI menyampaikan penghargaan setinggi-tingginya pada
Universitas Islam Bandung, semua peserta seminar, panitia dan pihak lain yang memungkinkan
seminar ini dapat berlangsung sukses. Semoga usaha kita semua berguna, bermanfaat dan
menjadi langkah menuju kemajuan pendidikan TI di Indonesia.

Wassalamu’alaikum warahmatullahi wabarakatuh

#rof. Dr. Ir. T. Yuri Zagloel
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Pengaruh Kualitas Jasa Terhadap Kepuasan dan
Minat Perilaku Konsumen
(Studi Kasus pada Bengkel Mobil Resmi)

Muhammad Farid
Jurusan Teknik Otomotif;
Email: adhe_farid@yahoo.com

Victor O. Lawalata
Program Studi Teknik Industri
Lilrampie iy Aarber
Email: l4wdl4t4@hotmail. com

: Tamangan bagi bengkel mobil resmi adalah bagaimana mendapatkan, mempertahankan dan

wpkarkan fumlah konsumennya untuk bertahan hidup dan merespon tingkat penjualan yang cenderung
wmekar darl tahun ke tahun. Kualitas jasa merupakan salah satn tolok wkur bagi kepuasan konsumen

asi melalul kepuasan konsumen.

LUAN

» jasa otomotif hadir sebagai dukungan
mfestri manufaktur  otomotif yang terus
* perkembangan pesat yang ditandai dengan
puzlan kendaraan bermotor. Khusus untuk
Seroda empat  (mobil), penjualan  mobil
ASIA Oceania adalah 16,965 juta unit (1997),
Wt (2003), dan 30,672 juta unit (2007) atau
pemingkatan masing-masing sebesar 31.9%
2 % (2003), dan 42 % (2007) (Sturgeon ef al.,
peaian mobil dalam negeri periode tahun 2001-
pula kenaikan, yaitu dari 299 ribu unit (2001)
nbu unit di tahun 2005 (Igbal, 2006)
periode 2006-2008, mulai dari 319 ribu
wgza 607 ribu unit (2008) (Kompas online, 7
=030 rata-rata peningkatannya adalah 12.5%
Berbeda dengan tahun 2008, krisis ekonomi
sejumlah Negara di dunia telah menurunkan
psalan mobil dalam negeri sebesar 19.9% di
tkompas online, 12 April 2010). Namun
jual dan industri jasa otomoGf tetap
*h para pengguna mobil,
 jasa otomotif didefinisikan sebagai industri
“kan layanan purna juzl dengan kemampuan
jaminan  keselamatan dan kenyamanan
Sendaraan bermotor. Layanan yang diberikan
“haraan berkala dan atau perbaikan pada

o pelayanan bengkel dan bagi minat perilaku konsumen untuk menggunakan jasa bengkel it secara
wian. Hasil penelitian ini menyajikan empat dimensi kualitas jasa yang berpengaruh yaitu tangibility,
ver competence, dan reliability. Tingkat kualitas jasa berpengaruh signifikan terhadap tingkat
konsumen sedanghkan terhadap minat perilaku dapat terbentuk baik berinteraksi dengan maupun

- Kualitas Jasa, Kepuasan Konsumen, Minat Perilaku, Bengkel Mobil

komponen sistem kendaraan, serta penjualan suku cadang
(Convederation of India Industry, 2008). Industri jasa
otomotif di [ndonesia dikenal dengan istilah bengkel yang
menyajikan layanan pendukung antara lain: 1) jaminan
kualitas hasil kerja yang didukung oleh: stall dan lifi
perbaikan yang memadai, special service tools, peralatan
berteknologi tinggi, dan mekanik yang profesional, dan 2)
fasilitas ruang tunggu yang nyaman, disamping beberapa
layanan  pendukung tambahan, seperti  express
maintenance, booking services, contract service, one sfop
services, service plus dan layanan lainnya sesuai inovasi
masing-masing bengkel (Auto 2000, 14 maret 2009).
Bengkel mobil di dalam penelitian ini,
dikelompokkan menjadi bengkel umum, yaitu bengkel
yang melayani jasa perbaikan dan perawatan bagi semua
merk kendaraan, dan bengkel resmi, yaitu bengkel yang
khusus melayani satu merk kendaraan saja. Hasil survei
nasional oleh JD. Power Asia Pasifik menunjukkan
adanya penurunan tingkat kepuasan layanan bengkel-
bengkel resmi, yaitu masing-masing 1 poin dari periode
2004-2005 (756 ke 755) dan 2005-2006 (754) namun
meningkat 4 poin di tahun 2007 menjadi 758 (J.D. Power
& Associates, 21 November 2009 ). Survei dari ATPM
(Agen Tunggal Pemegang Merek) memeberikan
kesimpulan bahwa kendaraan vang berusia 4 tahun keatas
cenderung dirawat dan atau diperbaiki di bengkel umum
atau mereka akan beralih dari bengkel resmi setelah masa
garansi berlalu (Igbal, 2006). Hasil penelitian Sakina
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(2003), Bemdt (2009), dan Miguel e al. (2005)
memberikan  kesimpulan bahwa kualitas jasa dapat
menjadi pemicu yang membangkitkan minat bagi
pelanggan untuk menggunakan kembali produk layanan
dari bengkel mobil,

Pengukuran kualitas jasa dipelopori oleh Gronroos
(1984) dengan model Nordic yang menjelaskan hubungan
kualitas jasa yang diterima dan diharapkan konsumen.
Parasuraman e/ al  (1985) mengembangkan model
SERVQUAL yang umumnya digunakan sebagai model
pengukuran kualitas jasa dengan 10 dimensi yang
selanjutnya disederhanakan menjadi 5 dimensi kualitas
jasa (Parasuraman er al, 1988). Schmenner (2004)
menyajikan tipologi jasa berdasarkan tingkat labowr
minatty dan client interaction customization dengan empat
kuadran Kklasifikasi industri jasa yaitu: mass service,
service factory, service shop, dan professional service.
Dabholkar er al (2000) mengembangkan model
antecedents and mediator, dengan menganalisis respon
konsumen terhadap kualitas jasa yang diberikan.

Olonrunniwo dan Hsu (2006) mengembangkan
modecl service quality berdasarkan tipologi jasa Schmenner
(2004) dan mengadopsi model antecedents and mediator
(Dabholkar et al., 2000) dengan fokus pada kuadran mass
service  (studi  kasus pada industri  perbankan).
Olonrunniwo ef al. (2006) melanjutkan penelitian pada
kuadran service factory di industri perhotelan. Untuk
kategori service shop (restoran, rumah sakit, dan jasa
otomout) beberapa penelitian dilakukan untuk industri
jasa restoran, yaitu oleh Bojanic dan Rosen (1994)
menggunakan model dasar Parasuraman er /. (1988) serta
Andaleeb dan Conway (2006) yang meneliti tentang
kepuasan konsumen pada industri restoran dengan model
lramcnon—qxdﬁc yang mengacu pada karakteristik
industri jasa restoran. Jung ef a/. (2009) mengembangkan
penclitian untuk industri jasa rumah sakit dengan
melibatkan dimensi medical services, medical staff
treciment procedures, comfort, danaccemlb:bg,

Studi tentang kualitas Jas pada industri jasa
otomotif masih sangat minim. Hasil penelusuran
ditemukan tiga penelitian sebelumnya yaitu: Sakina (2003)
dan Berndt (2009) menggunakan Model SERVQUAL j Jjasa
Parasuraman ez al. (1988). Sakina (2003) menambahkan
metode QFD untuk mengukur kualitas jasa pada dua
bengkel resmi di kota Jakarta Pusat, Migue! ef al. (2005)
meneliti  kualitas jasa bengkel di Brasil yang
pengukurannya menggunakan 10 dimensi kualitas jasa
yang dikembangkan oleh Parasuraman er al(1985).
Beberapa peneliti lain untuk kategori service shop seperti
Bojanic dan Rosen (1994), Andalech dan Coaway (2006),
dan Jung ef al. (2009) menysjikan dimensi kualitas jasa
yang Dbervariasi tetapi memiliki kemiripan dengan
Parasuraman er a/.(1985),

Fokus penelitian ini adalah meng:dcm:ﬁkm
dimensi kualitas jasa yang relevan untuk industri jasa
otomotif (bengkel mobil resmi) serta menguji keterkaitan
antara kualitas jasa (service guality), kepuasan konsumen

(customer satisfaction) dan minat perilaku (beha
intention) konsumen untuk menggunakan kembali jasa
bengkel mobil tersebut.

2. LANDASAN KONSEPTUAL

2.1. Kualitas Jasa (Service Quality)

Kualitas jasa merupakan suatu penilaian y
dirasakan, sebagai hasil proses evaluasi di mana kon:
membandingkan harapan mereka dengan layanan
diterima (Gronroos, 2000). Kualitas jasa dapat ¢
menjadi dua yaitu mutu teknis (apa yang disclesaikan)
mutu fungsional (bagaimana cara penyelesaian).
jasa dinyatakan sebagai suatu wujud dari sikap,
terkait, tetapi bukan setara dengan kepuasan
diakibatkan oleh perbandingan harapan-harapan ¢
kinerja (Bolton & Drew, 1991), dan merupakan cog
Judgment (Ching-Fu, 2008). Dengan demikian, re
pelanggan terhadap kualitas jasa yang mercka terima
mutlak merupakan wujud kepuasan mereka terhadap 3
tersebut.

Penilaian kualitas jasa dan pengembangan s
pengukurannya banyak mengacu pada kedua 1
Parasuraman e al. (1985 & 1988). Sejumlah
penelitian untuk industri jasa yang tergolong d
kategori service shop, menyajikan 7 dimensi kualitas
yang dominan yaitu tangibility, reliability, responsive
assurance, accessibility, empathy, dan
(Bojanic dan Rosen, 1994; Sakina, 2003; Miguel er
2005, Andalecb dan Conway, 2006, Jung et al., 2009, &
Berndt, 2009) yang sama dengan beberapa dimensi
diusulkan oleh Parasuraman ez al, (1985 & 1988).

Penctapan dimensi bagi kualitas jasa bengkel
harus disesuaikan dengan karakteristik industri tersew
Bengkel mobil memiliki 5 karakteristik yang diidenti
industsi itu (Igbal, 2006), yakni:

1) Infomasi layanan bengkel dan letak lokasi bagH
rumah/kantor konsumen, Hal ini terkait '
kemudahan Konsumen dalam Mengakses infor
layanan dan lokasi bengkel;

2) Interaksi yang minat antara karyawan dan kom:
dalam proses memberikan pelayanan jasa b
Tindakan yang cepat (responsif) bila terjadi |
yang kurang akurat melalui tindakan pem
(recovery). Karakteristik ini menyatakan ker
karyawan membenkan respon sesuai dengan ked
konsumen;

3)Peralatan  dan  Infrastruktur  yang ne
Karakteristik ini merujuk pada peralatan
berteknologi tinggi/update dan  infrastrukur
mendukung proses pemeliharaan/perbaikun

4) Kompetensi Karyawan mendiagnosa kerusaks.
dan  pekerjaan  perawatan/perbaikan  ken
Kompetensi yang dimaksud meliputi kems
service advisorkepala mekanik untuk mend

Loy,
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kerusakan sistem kendaraan dan memampuan mekanik

menyelesaikan pekerjaan untuk perawatan/perbaikan

kendaraan dengan tepat dan cepat;

5) Ketepatan hasil, waktu kema , dan jaminan setelah
perawatan/perbaikan. Hal ini  ditujukan sebagai
jaminan hasil dan waktu kerja sesuai yang dijanjikan
karyawan (service advisor).

Seleksi terhadap ketujuh dimensi kualitas jasa dengan

arakteristik  bengkel mobil  sebagai kriterianya

enghasilkan 5 dimensi utama  yaitu accessibility,
ponsiveness, tangibility, competence, dan reliability.
mensi emparly teckait dengan  sensivitas karyawan
fap Aeinginan Konsumen sefinggs dimensi ini
wadi bagian dari dimensi responsiveness. Sedangkan
¢ memiliki kaitan erat dengan Karakteristik

% dan menjadi bagian dari dimensi reliability.

Accessibility  berhubungan  dengan  kemudahan

*n untuk mengakses informasi tentang bengkel dan

yang diberikan (Parasuraman et al., 1985; Getty &

2003; Olorunniwo & Hsu, 2006; Sakina, 2003
2009). Tangibility merupakan kemampuan

# dalam menunjukkan eksistensinya ke konsumen

o fasilitas fisik, perlengkapan dan peralatan

ogi) yang digunakan, serta penampilan karyawan

an ef al., 1985 & 1988; Olorunniwo & Hsu,

Sakina, 2003; Berndt, 2009). Responsiveness

dengan kemauan untuk membantu dan

pelayanan yang cepat (responsive) dan tepat
konsumen dengan penyampaian informasi yang

(Parasuraman ef af, 1985 & 1988; Olorunniwo &

2006; Sakina, "2003; Berndt, 2009), Competence

“p pengetahuan, kesantunan, dan kemampuan

2 bengkel untuk menyelesaikan pekerjaan yang

an dan menumbuhkan rasa percaya para konsumen

p jasa yang diberikan (Parasuraman er al, 1985;

& Spencer, 1993; Getty & Getty, 2003).

% keandalan perusahaan dalam memberikan

#n  yang akurat sesuai dengan permintaan

en dan waktu yang telah dijanjikan (Parasuraman

1985, Gronroos, 2000; Sakina, 2003; Olorunniwo ef

%, Tjiptono, 2008; Lupiyoadi & Hamdani, 2008;

2009)

‘puasan Konsumen (Customer Satisfaction)

Framework konvensional dari kepuasan pelanggan
smsikan bahwa konsumen memiliki harapan-
tertentu mengenai interaksi mereka dengan suatu

masi  dan  pemenuhan harapan-harapan  itu

kepuasan konsumen (Cook e al, 2002).

9 konsumen lebih dari sekedar penilaian terhadap

® (LaTour & Peat, 1979) atau pemenuhan harapan

en (Oliver, 1997). Kepuasan konsumen merupakan

: konsumen terhadap suatu jasa vang diterima

telah sesuai antara kebutuhan dan harapan mereka
et al., 2000). Dalam hal ini, tingkat kepuasan

=n ditentukan oleh respon emosional terhadap hal-

hal yang mereka evaluasikan (Olorunniwo ef al, 2006),
dimana respon ini terkait pengalaman terbaru mereka
terlibat dengan organisasi yang dievaluasinya (Oliver,
1993)
Penelusuran Cook e al. (2002) terhadap penelitian
Dube dan Menon (2000), dan Lijander dan Strandvik
(1997) menunjukkan bahwa emosi konsumen dalam
mengevaluasi jasa dinyatakan dalam bentuk sikap marah,
bersalah, atau senang. Untuk itu, kepuasan konsumen Jjuga
merupakan tingkat kesenangan dari pengalaman konsumen
terhadap hasil jasa melalui intersksi dan hubungan dengan
karyswan di dalam perusahssn (Desatnick, 1992 dalam
Darestemi & Jahromi, 2009). Kesenangan konsumen
sebagai wujud ekspresi emosional konsumen digambarkan
baik sebagai respon pasca konsumsi jasa maupun status
emosional konsumen yang membawanya ke tempat
layanan tersebut (Cook er al, 2002). Ini menunjukkan
bahwa level kepuasan konsumen juga berkaitan dengan
penentuan pilihan dan pengambilan keputusan. Dengan
demikian, lebih jauh lagi kepuassn konsumen dapat
dinyatakan sebagai suatu proses keputusan seorang
konsumen untuk membeli, menggunakan jasa serta faktor-
faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian dan
penggunaan jasa tersebut (Lamb er af,, 2001), schingga
kepuasan pelanggan akan berkaitan dengan affective
Judgement (Ching-Fu, 2008).

2.3. Minat Perilaku (Behavioral Intention)

Minat perilaku  dapat  dipersepsikan  melalui
penyampaian secara langsung, loyalitas, atau keluhan
(complain) (Zeithaml, et al, 1996), Perilaku konsumen
dapat diartikan loyalitas jika konsumen secara kontinu
membeli  atau  menggunakan produkfasa di Jain
kesempatan. Pengertian yang komprehensif mengenai
loyalitas didefinisikan sebagai komitmen untuk membeli
kembali atau sebuzh pola menyukai produkfjasa secara
konsisten, dengan demikian akan menyebabkan pembelian
yang berulang dari brand yang sama (Gupta dan Zeithaml,
2006).

Loyalitas konsumen diindikasikan dengan keinginan
perilaku yang beragam yang ditunjukkan oleh motivasi
menjaga  hubungan dengan providers produk/fjasa,
termasuk mengalokasikan dana lebih pada specific service
provider, menyampaikan informasi positif ke orang lain
dan pembelian berulang.

3. HIPOTESIS HUBUNGAN ANTAR
VARIABEL
Hasil penelitian Parasuraman ef al (1985)

menyatakan  accessibility, responsiveness, tangibility,
competence, dan reliability sebagai bagian dari dimensi
utama kualitas jasa (service quality). Penelitian-penelitian
selanjutnya  menunjukkan  adanya pengarubh  yang
signifikan dari setiap dimensi tersebut bagi kualitas jasa
baik itu dalam konteks industri mass service (Olorunnmiwo
& Hsu, 2006), industri service factory (Olorunniwo ef ai,
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2006) maupun industri service shop seperti restoran
(Bojanic & Rosen, 1994; Andaleeb & Conway, 2006) dan
otomotif (Bernd:, 2009, Miquel er al. 2005; Sakina,
2003).
H1 : accessibility berpengaruh signifikan bagi service
quality
H2: Responsivemess berpengaruh  signifikan bagi
service quality
H3 ! tangibility berpengaruh signifikan bagi service
quality
H4 : competence berpengaruh signifikan bagi service
quality
HS5 : reliability berpengaruh signifikan bagi service
quality
Brady er al. (2002) mengidentifikasi kualitas jasa
(service quality) dalam 3 posisi utama, yaitu sebagai
antecedent  bagi  kepuasan  konsumen (cornsumer
satisfaction), evaluasi pasca konsumsi dari kualitas yang
dirasakan, dan salah satu faktor dalam penilaian kepuasan
konsumen. Secara teknis maupun fungsional, kualitas jasa
memiliki korelasi yang tinggi dengan kepuasan konsumen
(Maddem er al., 2007). Bahkan, beberapa penelitian lain
menyimpulkan  bahwa  kualitas  jasa  signifikan
mempengaruhi kepuasan konsumen (Halawi er al., 2007:
Dabholkar ef af.,, 2000, Anderson & Sullivan, 1993). Hal
tersebut didukung juga oleh penelitian Olorunniwo dan
Hsu (2006) pada industri mass service, Olorunniwo ef al.
(2006) dan Choi dan Cu (2001) pada industri service
Sactory, dimana peningkatan level kualitas jasa akan
memicu peningkatan level kepuasan konsumennya
(Fassnacht & Kose, 2007)
H6 : service quality berpengaruh  signifikan bagi
customer satisfaction
Hubungan kualitas jasa dan minat perilaku
(behavioral intention) terbentuk baik secara langsung
(Zeithaml er al., 1996; Boulding ef al,, 1993; Parasuraman
el al, 1988, 1991), maupun tidak langsung melalui
kepuasan konsumen (Olorunniwo & Hsu, 2006:
Dabholkar, et al., 2000, Anderson & Sullivan, 1993). Hasil
dari beberapa penelitian lain mengungkapkan adanya
pengaruh ganda yang signifikan antara kualitas jasa ke
minat perilaku, dengan dan tanpa kepuasan konsumen
scbagai mediatonya (Fassnacht & Kose, 2007;
Olorunniwo er al, 2006; Dabholkar ef al., 2000), dimana
peningkatan level kualitas jasa atau kepuasan konsumen,
baik pada industri mass service (Olorunniwo & Hsu, 2006)
maupun service factory (Olorunniwo e al, 2006), akan
mendorong peningkatan level minat perilaku konsumen
tersebut,

HT7: service quality berpengaruh signifikan  bagi
behavioral imtention

HS8 : customer satisfa. ion berpengaruh signifikan bagi
behavioral intention
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Gambar 1 : Model penelitian.

4. METODOLOGI

Objek kajian yang menjadi fokus dalam penelits
adalah para konsumen dari 3 bengkel mobil re A
wilayah Kota Makasar (Provinsi Sulawesi Selatan),
khusus  meclayani  aktivitas-aktivitas
perbaikan, body repair, dan pengecatan untuk salsh
merk mobil terkenal di Indonesia Untuk
multivariat, jumlah sampel minimum yang dig 2
adalah 10 kali jumlah variabel mamifest (indikator) 4
semua variabel laten (Roscoe, 1982, dalam T
2008), atay minimal sebanyak 300 responden
variabel manifest = 30 variabel). Dalam penelitias |
terdapat 110 responden konsumen yang terjaring
survei lapangan, sehingga untuk analisis muls
(SEM) menggunakan pendekatan Laten Variable
(LVS) dari data aktual yang telah digeneralisasi.

Pengembangan alat ukur berdasarkan ind

variabel laten yang dirumuskan dalam pene
penelitian sebelumaya. Indikator pengukur variabel i
accessibility meliputi lokasi bengkel (Jung er al,
Informasi layanankeluhan via telepon dan via i
(Yap e al, 2007). Indikator tangibility mencakup
beagkel (Andalecb & Conway, 2006); tempat
(Bemndt, 2009; Olorunniwo et af, 2006); ker
ruang tunggu (Jung e al, 2009); kebersihan be
(Olorunniwo er al, 2006); peralatan bengkel, ke 2
suku cadang, dan penampilan karyawan (Sakina,
Indikator responsiveness adalah sikap karyawan
2009); cepat tanggap karyawan (Olorunniwo & Hsu,
Getty & Getty, 2003), permohonan maaf, inisias
kompensasi (Smith et al., 1999), dan tindak lanjut
& Wetzel, 1999). Indikator competence terdini
prosedur perbaikan, kebersihan kendaraan, konfie
perbaikan, dan fima/ inspection (Berndt,
kemampuan diagnosa (Dabholkar ef al, 2
kemampuan estimasi biaya dan waktu (Sakina, 2
Indikator reliability meliputi ketepatan waktu
pekerjaan (Sakina, 2003) dan garansi (Berndt, 2
Kepuasan konsumen diukur menurut tingkat ke
layanan, kebijakan memilih bengkel, ketcpatan
bengkel, dan kenyamanan (Olorunniwo er al.
Sedangkan indikator minat perilaku adalah koass
kunjungan, loyalitas, dan rekomendasi (Olorunniwe
2006).

=
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Pengambilan data dilakukan melalui penyebaran
ssioner survei yang berisikan 30 pertanyaan yang
abarkan menurut indikator (variabel mamifess) dari
tiap variabel laten, dimana skala jawaban berkisar antara
sampai 6. Penelitian berlangsung selama Mei sampai
2 2010.

HASIL EMPIRIS

1. Model Pengukuran

Analisis model diawali dengan pemeriksaan distribusi
2 secara multivariat. Diagram Q-plot (Gambar 2)
njukkan sebaran data multivariat yang cenderung

Hal utama sebagai kontribusi dari analisis model
mgukuran adalah seleksi alat ukur (indikator) yang
van bagi pengukuran variabel latennya Dalam
ctural Equation Modeling (SEM), seleksi variabel
nifest  (indikator) ji

(> 1.96), dan uji reliabilitas berdasarkan
1 construct reliability (CR > 0.7) dan variance
racted (VE > 0.5) (Wijanto, 2008),
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ar 2 : Diagram  Q-plot Multivariat  untuk Upn
Normalitas

Hasil pengujian menunjukkan sebagian besar
Kator adalah valid dan layak digunakan sebagai alat
bagi variabel latennya, kecuali 5 indikator tangibility
1, T2, T3, T4, dan T7) dan 1 indikator service quality
sebagaimana yang diringkas pada tabel 1.

Pengujian Hipotesis

Model penelitian mencerminkan model 2* Order

karena kualitas jasa (service quality) tidak memiliki
*ator sendiri selain kelima dimensinya. Evaluasi
gan kualitas jasa dengan dimensinya menunjukkan
"ya keterkaitan yang signifikan antara responsiveness,
bility, competence, dan reliability dengan kualitas
(t-value > 196 dan SLF > 0.5), kecuali terhadap

accessibility (t-value = 781, SLF = 043; R’ = 0.18).
Tingkat keeratan hubungan yang kuat dipenuhi apabila
korelasi antar variabel lebih dari 0.41 (Nugroho, 2005).
Hasil respesifikasi model pengukuran (2 order)
menunjukkan tingkat keeratan hubungan yang tinggi antar
kualitas  jasa dengan re iveness,  tangibility,
competence, dan reliability (R° = 0.50, 0.45; 0.99; 0.43)
yaitu lebih besar dari 0.41, sehingga hipotesis H2, H3, H4,
dan HS dapat diterima kecuali H1.

Pengujian hipotesis antar variabel laten ditentukan
berdasarkan nilai t (Wijanto, 2008). Pengaruh kualitas jasa
baik ke kepuasan konsumen (customer satisfaction)
maupun minat perilaku (Behavioral intention) adalah
signifikan (#-value = 10,24 & 7.74). Hal yang sama
juga berlaku untuk hubungan kepuasan pelanggan dan
minat perilaku (~-value = 13 45), sehingga H6, H7, dan HS
diterima,

Tabell : Hasil Uji Model Pengukuran

Var. Laten Ind | t-value | SLF | CR VE
Accessibility Al 2079 | 091 | 075 | 0.60
A2 7.13 | 0.62
Reliability Rl 14.19| 078 [ 0.79 | 0.55
R2 1443 | 0.76
R3 1268 | 0.68
Tangibility TS 1136 | 0.72 | 082 | 0.69
T6 20.16 | 093
Competence Cl 1707 | 0.75 | 089 | 051
C2 16.77 | 0.79
C3 1424 | 069
C4 1262 | 0.64
C5 12.55 | 0.63
Ce 15.18 | 0.76
Cc7 1362 | 0.74
Cc8 1292 | 068
Responsiveness | RS1 | 1662 | 081 | 080 | 057
RS2 9.19 | 0.81
RS3 | 11.70 | 063
Customer CS1 000 | 069 | 089 | 067

Satisfaction CS2 | 17.00| 097
CS3 | 1604 | 086
CS4 | 1299| 073
Behavioral BIl 000| 089 | 0.76 | 052
Intention BI2Z | 1393 | 067
BI3 11.50 | 0.58
Service Quality | R 10.10 | 066 | 085 | 0.59
T 1538 | 0.67
C 26.57 | 099
RC 1625 | 071

6. ANALISIS HASIL

Tingkat kualitas jasa bengkel mobil resmi lebih kuat
dibentuk oleh level kompetensi (competence) karyawan
bengkel dalam memberikan pelayanan bagi konsumen,
terutama dalam hal prosedur perbaikan (C1), kemampuan
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mendiagnosa (C2), dan final inspection (C6). Pengaruh
yang kuat juga diberikan oleh tingkat responsivemess
karyawan khususnya yang terkait dengan sikap (R1) dan
sensitivitas atau cepat tanggap karyawa (R2). Kontribusi
aspek tangibility lebih ditentukan oleh peralatan yang
sesuai perkembangan teknologi (TS) dan ketersediaan suku
cadang (T5). Evaluasi konsumen terhadap kualitas jasa
bengkel cenderung juga dihasilkan oleh level keandalan
perusahaan (reliability) dalam memberikan pelayanan
yang akurat sesuai permintaan konsumen dan waktu yang
dijanjikan (RS1) serta jaminan atas hasil kerja mereka
(RS2).

Kepuasan konsumen terhadap layanan bengkel lebih
kuat dihasilkan olch keputusan mereka untuk memilih
bengkel sesuai manfaat layanan yang diterima (CS2),
ketepatan keputusan memilih  bengkel (CS3), dan
keyamanan terhadap layanan yang mereka terima secara
keseluruhan (CS4).

Minat konsumen untuk menggunakan kembali jasa
bengkel mobil cenderung lebih ditentukan oleh frekuensi
kunjungan (BIl) mereka, mengingat semakin sering
menggunakan jasa bengkel yang sama akan menciptakan
ketergantungan terhadap bengkel itu dan memperkecil
peluang menggunakan jasa dari bengkel yang lain. Pada
skhirnya konsistensi perilaku yang demikian akan
menciptakan loyalitas konsumen terhadap bengkel
tersebut,

Persepsi konsumen yang baik tentang kualitas jasa
bengkel mobil akan meningkatkan tingkat kepuasan
mereka techadap pelayanan bengkel itu. Pengaruh kualitas
Jjasa kepada minat perilaku konsumen cenderung tidak jauh
berbeda baik secara langsung (fotal ¢ffect = 0.66) maupun
tidak langsung melalui kepuasan pelanggan (fotal effect =
0.65).

Model memiliki tingkat kesesuaian absolut yang baik
(RMSEA = 0.064; GFI = 0.97) yang menunjukkan bahwa
materiks kovariansi sampel cenderung tidak berbeda
dengan matriks kovariansi populasinya. Uji kesesuaian
komparatif menyatakan bahwa model penclitian yang
diusulkan mendekati satwrated model atau memiliki
kesesuaian yang baik (AGFl =0.92; NFI = 0.99, NNFI =
098, dan CFI = 0.99). Hal yang sama juga untuk uji
parsimoni model (normed chi-square = 241, AIC dan
CAIC model mendekati satwrated model)yang
menunjukkan model yang diusulkan relatif sederhana,
sedangkan nilai CN sebesar 247.59 menunjukkan bahwa
data yang digunakan telah cukup merepresentasikan
sampel yang diteliti. dengan demikian, model ini telah
memiliki tingkat kesesuzian yang baik secara keseluruhan.

7. KESIMPULAN

Kualitas jasa (service guality) yang dihasilkan oleh
bengkel mobil yang resmi dapat dinilai berdasarkan aspek
tangibility, responsiveness, competence, dan rellability.
Pengaruh kualitas jasa terhadap minat perilaku (behavioral
intention) konsumen untuk menggunakan kembali jasa

bengkel mobil resmi yang sama dipengaruhi oleh
jasa baik secara berinteraksi dengan ataupun
mediasi kepuasan konsumen (customer satisfaction)
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