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ABSTRAK 

 

 

Irna Laila (2020): Pengaruh Tingkat Pelayanan Jasa Servis Terhadap 

Kepuasan Konsumen Di Bengkel Yamaha Duta Kiat 

Motor Pekanbaru Ditinjau Menurut Ekonomi Islam 

 

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh persaingan antara perusahaan yang 

semakin ketat, persaingan antara perusahaan tersebut tidak terkecuali dengan 

bengkel sepeda motor. Kepuasan konsumen menjadi sasaran dan sebagai alat 

pemasaran yang utama bagi perusahaan dalam bidang jasa servis di Bengkel 

Yamaha Duta Kiat Motor Pekanbaru melakukan berbagai upaya untuk dapat 

bersaing dan bertahan menghadapi persaingan yaitu memberikan pelayanan 

sebaik-baiknya, namun tidaklah gampang untuk mewujudkan kepuasan konsumen 

secara menyeluruh. Pada kenyataannya Bengkel Yamaha Duta Kiat Motor 

Pekanbaru masih menerima keluhan dari konsumen dan jumlah konsumen 

mengalami fluktuasi setiap bulannya. 

Maka dirumuskan rumusan masalah yaitu Bagaimana pengaruh tingkat 

pelayanan jasa servis terhadap kepuasan konsumen di Bengkel Yamaha Duta Kiat 

Motor Pekanbaru, dan Bagaimana tinjauan ekonomi islam mengenai pengaruh 

tingkat pelayanan jasa servis terhadap kepuasan konsumen di Bengkel Yamaha 

Duta Kiat Motor Pekanbaru. Populasi dalam penelitian ini berjumlah 3.443 orang 

dengan sampel 97 orang konsumen bengkel yamaha duta kiat motor pekanbaru. 

Dalam menentukan sampel, peneliti menggunakan teknik pengumpulan data 

Accidental Sampling dan menggunakan rumus slovin. 

Dari hasil penelitian, berdasarkan analisis regresi linear sederhana 

diketahui 36,3% kepuasan konsumen dipengaruhi oleh pelayanan. Selanjutnya 

menggunakan uji t bahwa terdapat pengaruh signifikan antara pelayanan terhadap 

kepuasan konsumen. Hal ini dikarenakan nilai thitung> ttabel yaitu 4,536>1,661 yang 

berarti Ho ditolak dan Ha diterima. Sedangkan hasil uji determinasi dapat diketahui 

besarnya pengaruh variabel bebas (tingkat pelayanan) terhadap variabel terikat 

(kepuasan konsumen) ada 17,8% sedangkan sisanya 82,2% dijelaskan oleh 

variabel lain diluar penelitian ini.  

Ditinjau dari ekonomi Islam, pelayanan yang diberikan oleh pihak bengkel 

sudah sesuai dengan prinsip syariah dan tidak bertentangan dengan prinsip 

syariah. Dalam islam sangat penting memberikan pelayanan yang terbaik kepada 

konsumen dengan membuat konsumen merasa nyaman. 

 

Kata kunci: Tingkat Pelayanan, Kepuasan Konsumen 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Saat ini persaingan bisnis menjadi tajam, baik di pasar domestik 

(nasional) maupun di pasar tradisional atau global. Untuk memenangkan 

persaingan, perusahaan harus mampu memberikan kepuasan kepada para 

pelanggannya.
1
 Persaingan yang semakin ketat terjadi pada dunia otomotif 

khususnya produk sepeda motor karena produk ini merupakan alat 

transportasi darat yang paling dominan dimiliki dan telah menjadi suatu 

kebutuhan utama. Kebutuhan yang dimaksud adalah bagaimana sebuah 

alat transportasi dapat membantu setiap aktivitas yang dilakukan 

masyarakat. Semakin banyaknya usaha akan menimbulkan persaingan 

yang dapat memacu kreativitas dan inovasi bagi para pengusaha agar lebih 

bisa meningkatkan kualitas produk yang dikelolanya.
2
 

Pengaruh kemajuan ilmu pengetahuan dan teknologi telah 

meningkatkan kesadaran dan tuntutan masyarakat akan pelayanan yang 

baik, termasuk dalam hal ini adalah usaha di bidang bengkel yang akhir-

akhir ini berkembang pesat, baik secara kualitas maupun kuantitas. Dapat 

dilihat hampir disetiap jalan raya maupun wilayah perkampungan banyak 

tempat tempat yang menyediakan jasa bengkel. Dengan banyaknya usaha 

dibidang perbengkelan ini menimbulkan persaingan yang semakin ketat 

                                                             
1
 J. Supranto, Pengukuran Tingkat Kepuasan PelangganUntuk Menaikkan Pangsa, 

(Jakarta: Rineka Cipta, 2001), h. 1 

 
2
  Fandy Tjiptono, Strategi Pemasaran, (Yogyakarta, Penerbit Andi, 2007), h. 19 



2 

 

 

antara satu bengkel dengan bengkel lainnya. Dengan adanya persaingan ini 

pula maka masing-masing bengkel berusaha meningkatkan jumlah 

pelanggan serta mempertahankan pelanggan agar tetap setia menggunakan 

jasanya dengan cara meningkatkan kepuasan konsumen. 

Kepadatan aktivitas di jalan menuntut kenyamanan dalam 

berkendara. Untuk itu kendaraan yang dipakai harus selalu dalam keadaan 

baik. Agar kendaraan selalu dalam keadaan baik maka diperlukan 

perawatan dan servis berkala. Untuk itu sangat dibutuhkan jasa bengkel 

motor. Bengkel motor adalah usaha yang didirikan dengan tujuan 

menerima jasa perawatan dan perbaikan kendaran roda dua atau umumnya 

disebut motor.
3
 

Menurut sugiarto, pelayanan adalah suatu tindakan yang dilakukan 

untuk memenuhi kebutuhan orang lain (konsumen, pelanggan, tamu, 

penumpang, klien, pembeli, pasien, dan lain-lain) yang tingkat 

pemuasannya hanya dapat dirasakan oleh orang yang melayani maupun 

yang dilayani. Sementara pengertian pelayanan menurut UU No. 8 Tahun 

1999 tentang perlindungan konsumen adalah setiap layanan berhak 

pekerjakan atau prestasi yang disediakan bagi masyarakat untuk 

dimanfaatkan konsumen.
4
 

Dalam menyelenggarakan layanan, baik kepada pelanggan internal 

maupun eksternal, pihak penyedia dan pemberi layanan harus selalu 

                                                             
3
 Muhtosim Arief, Pemasaran Jasa dan Kualitas Pelayanan, (Malang: Bayumedia 

Publishing, 2007), h. 167 
4
  Suharto Abdul Majid, Customer Service dalam Bisnis Jasa Transportasi, (Jakarta: 

Rajawali Pers, 2009), h. 33 
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berupaya untuk mengacu kepada tujuan utama pelayanan, yaitu kepuasan 

konsumen (consumer satisfaction) atau kepuasan pelanggan (costumer 

satisfaction). Seringkali pelayanan menjadi masalah tersendiri bagi suatu 

perusahaan karena tidak mampu mengkomunikasikan dengan tepat antara 

apa yang diinginkan oleh pelanggan dengan apa yang diberikan. Maka dari 

itu perlu adanya pemahaman yang mendasar mengenai arti pelayanan itu 

sendiri.
 5
 

Supaya dapat menilai sejauh mana kualitas pelayanan yang 

diberikan, maka konsep kualitas pelayanan merupakan faktor penilaian 

yang merefleksikan persepsi pelanggan terhadap lima dimesni spesifik dari 

kinerja layanan. Ada lima dimensi kualitas pelayanan yaitu: Reliability 

(kehandalan), Responsiveness (ketanggapan), Assurance (jaminan), 

Empaty (kepedulian), Tangible (terwujud).
6
 

Dalam perspektif Islam apabila ingin memberikan atau 

memperdagangkan hasil usaha, baik berupa barang (produk) atau 

pelayanan jasa, Islam mengajarkan hendaknya menjual produk atau jasa 

yang berkualitas. Tidak memberikan produk atau jasa yang berkualitas 

buruk kepada pembeli (konsumen). 

Hal ini sebagaimana firman Allah dalam Surat An-Nisa ayat 86: 

ىٰ   لَ عَ نَ  ا لَّهَ كَ ل ا نَّ  إِ ا  وهَ رُدُّ وْ  أَ ا  هَ  ْ ن مِ نَ  سَ حْ أَ بِ يُّوا  حَ فَ يَّةٍ  حِ تَ  بِ مْ  تُ يِّي حُ ا  ذَ وَإِ
ا بً  ي سِ حَ ءٍ  يْ شَ لِّ    كُ

                                                             
5
 Atep Adya Barata, Dasar-Dasar Pelayanan Prima, (Jakarta: PT Elex Media 

Komputindo Kelompok Gramedia, 2003), h. 14 

  
6
 Teddy Minahasa Putra, Pelayanan Publik dan Ketahanan Nasional, (Jakarta: Gramedia 

Widiasarana Indonesia, 2019), h. 107  
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Artinya : “Apabila kamu diberi penghormatan dengan sesuatu 

penghormatan, maka balaslah penghormatan itu dengan 

yang lebih baik dari padanya, atau balaslah penghormatan 

itu (dengan yang serupa). Sesungguhnya Allah 

memperhitungankan segala sesuatu.
7
 

 

Dari ayat diatas telah jelas disampaikan bahwa sesama manusia 

harus saling menghormati, jika dihubungkan dengan sebuah perusahaan 

dibidang jasa bisa menjadi landasan bagi penyedia jasa untuk 

menghormati konsumennya. Salah satu bentuk memberikan penghormatan 

yaitu dengan memberikan pelayanan yang baik kepada konsumennya. 

Baik atau buruknya pelayanan yang diberikan perusahaan akan 

memberikan suatu tingkat kepuasan tersendiri bagi konsumen. 

Kepuasan konsumen adalah perasaan kecewa seseorang yang 

muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang diterima 

terhadap kinerja yang diharapkan.
8
 Kepuasan konsumen akan 

mempengaruhi kesetiaan terhadap barang atau jasa. Respon pelanggan 

terhadap ketidakpuasan tidak selalu melakukan tindakan. Ada yang tidak 

mengambil tindakan, diam- diam pindah  ke merk lain, ada yang mengeluh 

pada pihak ke tiga dan menceritakan ketidakpuasan tersebut.  

Jasa merupakan setiap tindakan atau perbuatan yang dapat 

ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya bersifat 

tidak berwujud dan tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu.
9
 Menurut 

                                                             
7
 QS. An-Nisa (4): 86 

 
8
 Freddy Rangkuti, Customer Service Satisfaction & Call Center Berdasarkan ISO 9001, 

(Jakarta: PT Gramedia Pustaka Utama, 2013), h. 7 

  
9
 Fandy Tjiptono, Gregorius Chandra, Service, Quality & Satisfaction, (Yogyakarta: 

Penerbit Andi, 2011), h. 17 
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Payne mengatakan bahwa jasa sebagai aktivitas ekonomi yang mempunyai 

sejumlah elemen (nilai dan manfaat) intangible yang berkaitan dengannya, 

yang melibatkan sejumlah interaksi dengan konsumen atau dengan barang-

barang milik dan tidak menghasilkan perubahan kepemilikan dalam 

kondisi bisa saja muncul dan produksi suatu jasa bisa juga tidak berkaitan 

dengan produk fisik. Jasa merupakan aktivitas, manfaat atau kepuasan 

yang ditawarkan untuk dijual. Contohnya: kursus, bengkel mobil, salon 

kecantikan, hotel, lembaga pendidikan, dan lain-lain.
10

 

Salah satu jasa yang sangat penting dikalangan masyarakat saat ini 

adalah jasa pelayanan servis sepeda motor. Keberadaan sepeda motor saat 

ini bukan menjadi barang mewah lagi.
11

 Banyaknya sepeda motor yang 

beredar dikalangan masyarakat membuat kebutuhan akan ketersediaan jasa 

servis sepeda motor pun bertambah, sehingga hal ini membuat banyak 

bermunculan bengkel-bengkel servis sepeda motor.
12

 Dengan makin 

terbukanya peluang bisnis di bidang bengkel kendaraan bermotor, maka 

persaingan yang semakin ketat antara sesama bengkel pun tidak bisa 

dihindari. Kondisi ini menuntut para pengusaha bengkel untuk makin 

kreatif mengelola usaahanya. Antara lain dengan memperkuat atau 

memperluas jaringan pemasarannya.
13

 

                                                             
10

 Didin Fatihudin, Pemasaran Jasa (Strategi, Mengukur Kepuasan, Dan Loyalitas 

Pelanggan), (Yogyakarta: Deepublish, 2019), h. 2  

 
11

 Arif Hidayatullah, Servis Roda dan Suspensi Sepeda Motor, (Yogyakarta: PT. Pusaka 

Insania Madani, 2012), h. 1  

 
12

 Mikha Utomo, Mengenal Usaha Bengkel, (Jakarta: Erlangga, 2014), h. 4 
13

 Mohammmad Iqbal, Mendongkrak Kinerja Bisnis Bengkel Roda 2 dan 4, (Jakarta: PT 

Elex Media Komputindo  Kelompok Gramedia, 2004), h. 51  
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Bengkel Yamaha Duta Kiat Motor merupakan salah satu bengkel 

servis sepeda motor yang terletak di Jl. Garuda Sakti Km. 1 Pekanbaru. 

Bengkel ini berdiri sejak tanggal 01 Agustus 2016. Seiring berjalannya 

waktu dan berkembangnya dunia otomotif, maka pada tahun 2018 bengkel 

Duta Kiat Motor secara resmi menjadi salah satu bengkel resmi Yamaha 

dan terus mengalami perkembangan hingga saat ini. 

Dalam rangka meningkatkan kepuasan konsumen, Bengkel Duta 

Kiat Motor harus memberikan pelayanan yang baik kepada konsumen dan 

memberikan rasa aman kepada konsumen. Karena dengan memberikan 

pelayanan dan rasa aman yang baik dapat memberikan rasa kepuasan 

konsumen serta menjalin kerjasama dengan Bengkel Duta Kiat Motor 

Pekanbaru. 

 Bahwasanya pelayanan yang diberikan bengkel sudah bagus atau 

sudah baik, yaitu dapat dilihat dari peralatan yang disediakan bengkel 

sudah memadai, dengan bangunan dan gedung yang bagus dan layanan 

para pegawainya yang selalu ramah dan sopan dalam setiap melayani 

konsumennya. Serta dengan adanya peralatan bengkel yang lengkap dan 

memadai, tersedianya kursi tunggu, televisi, free wifi dan diberikan 

minuman gelas gratis.
 
 

Berikut ini penulis sajikan data pelanggan Bengkel Yamaha Duta 

Kiat Motor Pekanbaru:
 14

 

  

                                                             
14

 Lisa, Service Counter Bengkel Yamaha Duta Kiat Motor, Wawancara, 31 Oktober 

2019   
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Tabel 1.1 

Jumlah Konsumen Bengkel Pada Bulan Januari  

Sampai Bulan Oktober padaTahun 2019: 

 

No Bulan Jumlah Konsumen Bengkel 

1 Januari 353 

2 Februari 326 

3 Maret 360 

4 April 342 

5 Mei 450 

6 Juni 287 

7 Juli 330 

8 Agustus 293 

9 September 338 

10 Oktober 364 

 Jumlah 3.443 

Sumber Data: Bengkel Yamaha Duta Kiat Motor Pekanbaru  

Berdasarkan tabel diatas bahwa sejumlah pelanggan yang 

melakukan servis di Bengkel Yamaha Duta Kiat Motor pada tahun 2019 

berjumlah 3.443 orang dan mengalami fluktuasi setiap bulannya. Hal ini 

tentu saja disebabkan oleh berbagai macam faktor, terutama berkenaan 

dengan masalah pelayanan.  

Hal yang menarik untuk diteliti adalah sebagai usaha yang 

bergerak di bidang jasa servis, bagaimana pelayanan yang dilakukan oleh 

seluruh angoota Bengkel Yamaha Duta Kiat Motor dalam memberikan 

kepuasan konsumen dan bagaimana tanggapan konsumen terhadap 

pelayanan yang dilakukan oleh Bengkel Yamaha Duta Kiat Motor. 
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Oleh karena itu, penulis merasa tertarik untuk melakukan 

penelitian dalam bentuk skripsi dengan judul Pengaruh Tingkat 

Pelayanan Jasa Servis Sepeda Motor Terhadap Kepuasan Konsumen 

Di Bengkel Yamaha Duta Kiat Motor Pekanbaru Ditinjau Menurut 

Ekonomi Islam. 

 

B. Batasan Masalah 

Agar penelitian yang dilakukan terarah dan sampai pada maksud 

dan tujuan yang diinginkan, maka penulis membatasi masalah yaitu 

Pengaruh Tingkat Pelayanan Jasa Servis Sepeda Motor Terhadap 

Kepuasan Konsumen Di Bengkel Yamaha Duta Kiat Motor Pekanbaru 

Ditinjau Menurut Ekonomi Islam. 

 

C. Rumusan Masalah 

Adapun yang menjadi rumusan masalah dalam penelitian ini 

sebagai berikut: 

1. Bagaimana pengaruh tingkat pelayanan jasa servis sepeda motor 

terhadap kepuasan konsumen di Bengkel Yamaha Duta Kiat Motor 

Pekanbaru? 

2. Bagaimana tinjauan ekonomi Islam terhadap pengaruh tingkat 

pelayanan jasa servis sepeda motor terhadap kepuasan konsumen di 

Bengkel Yamaha Duta Kiat Motor Pekanbaru? 
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D.  Tujuan dan Kegunaan Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

a. Untuk mengetahui pengaruh tingkat pelayanan jasa servis 

sepeda motor terhadap kepuasan konsumen di Bengkel Yamaha 

Duta Kiat Motor Pekanbaru. 

b. Untuk mengetahui tinjauan ekonomi islam terhadap pengaruh 

tingkat pelayanan jasa servis sepeda motor terhadap kepuasan 

konsumen di bengkel  Yamaha Duta Kiat Motor Pekanbaru. 

2. Kegunaan Penelitian 

Adapun kegunaan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

a. Bagi Akademis 

Sebagai syarat untuk memperoleh gelar Sarjana 

Ekonomi Syariah di Fakultas Syariah dan Hukum UIN SUSKA 

RIAU. 

b. Bagi Peneliti 

Peneliti ini sebagai sarana aktualisasi diri, menambah 

pengetahuan dan wawasan serta dapat mengaplikasikan teori 

yang di dapatkan. 

c. Bagi Perusahaan 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan 

dan menjadi pertimbangan bagi pihak manajemen kinerja 

karyawannya terhadap kepuasan konsumen. 
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E. Metode Penelitian 

1. Lokasi Penelitian 

Adapun lokasi penelitian ini dilakukan di Bengkel Yamaha 

Duta Kiat Motor Pekanbaru yang berada di Jl. Garuda Sakti KM.1 

Pekanbaru. Hal ini disebabkan karena data konsumen di bengkel 

tersebut mengalami fluktuasi, sehingga penulis tertarik untuk 

melakukan penelitian di bengkel tersebut. 

2. Subjek dan Objek Penelitian 

Subjek dalam  penelitian ini adalah konsumen Bengkel Yamaha 

Duta Kiat Motor Pekanbaru.  Sedangkan objek penelitian ini adalah 

Pengaruh Tingkat Pelayanan Jasa Servis Sepeda Motor Terhadap 

Kepuasan Konsumen di Bengkel Yamaha Duta Kiat Motor Pekanbaru 

Ditinjau Menurut Ekonomi Islam. 

3. Populasi dan Sampel 

a. Populasi 

Populasi dalam penelitian ini adalah 1 orang pimpinan,  6 

orang karyawan dan konsumen Bengkel Yamaha Duta Kiat Motor 

Pekanbaru pada tahun 2019 yang berjumlah 3.443 orang. 

b. Sampel 

Sampel merupakan bagian atau sejumlah cuplikan tertentu 

yang diambil dari suatu populasi dan diteliti secara rinci. Cara 

menentukan jumlah elemen/anggota sampel dari suatu populasi 

sebagai berikut:
15

 

                                                             
15

 Juliansyah Noor, Metodologi Penelitian, (Jakarta: Kencana Prenada Media Group, 

2012)h. 158. 
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  (    )
 

Keterangan :  

n = jumlah elemen/anggota sampel 

N = jumlah elemen/anggota populasi 

e =Error level (tingkat kesalahan) (catatan: umumnya digunakan 

1% atau 0,01, 5% atau 0,05, dan 10% atau 0,1) (catatan dapat 

dipilih oleh peneliti) 

Berdasarkan rumus yang diperoleh jumlah sampel (n) untuk 

berapa banyak jumlah sampel dalam penelitian sebagai berikut: 

  
 

  (    )
 

n=
     

  (           )
 

n=
     

  (          )
 

n=
     

     
 

n= 97,17 dibulatkan 97 

Jadi berdasarkan perhitungan dari jumlah populasi 3.443 

maka diperoleh ukuran sampel sebesar 97,17 atau 97 orang sampel 

penelitian. Adapun metode yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah Metode Accidental Sampling yaitu merupakan teknik 

pengambilan sampel secara kebetulan bertemu dengan peneliti 

dapat digunakan  sebagai sampel, bila dipandang orang yang 
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kebetulan ditemui itu cocok sebagai sumber data.
16

 Sedangkan 

untuk pimpinan dan karyawan berjumlah 7 orang dengan Metode 

Total Sampling.  

4. Sumber Data 

a. Data Primer, yaitu data yang berasal dari sumber asli atau pertama. 

Data ini tidak tersedia dalam bentuk terkompilasi ataupun dalam 

bentuk file-file. Data ini harus dicari melalui narasumber ataupun 

dalam istilah teknisnya responden, yaitu orang yang kita jadikan 

objek penelitian atau orang yang kita jadikan sebagai sarana 

mendapatkan informasi ataupun data dari Bengkel Yamaha Duta 

Kiat Motor Pekanbaru.
17

 

b. Data Sekunder, yaitu data pendukung dan pelengkap untuk 

memperkuat data pokok. Berupa buku, majalah, dan internet yang 

berkaitan dengan penelitian. 

5. Teknik Pengumpulan Data 

Untuk memperoleh data yang dibutuhkan dalam menunjang 

pembahasan penulisan penelitian ini, maka penulis menggunakan 

teknik pengumpula data sebagai berikut: 

a. Observasi, yaitu teknik pengumpulan data, dimana peneliti 

melakukan pengmatan secara langsung ke objek penelitian untuk 

melihat dari dekat kegiatan yang dilakukan.
18

 

                                                             
16

 Sugiyono, Metode Penelitian Bisnis (Pendekatan Kuantitatif,  Kualitatif dan R&D, 

(Bandung: Alfabeta, 2009), h. 96 

 
17

 Istijanto, Riset Sumber Daya Manusia, (Jakarta: Gramedia, 2010), h. 38 

 
18

 Yusuf, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan penelitian Gabungan, (Jakarta: 

PT. Fajar Interpratama Mandiri, 2014), h. 384  
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b. Wawancara, yaitu proses tanya jawab dalam penelitian yang 

berlangsung secara lisan antara dua orang atau lebih bertatap muka 

dan mendengarkan secara langsung informasi- informasi atau 

keterangan-keterangan yang dilakukan dengan Pimpinan dan 

Karyawan Bengkel Yamaha Duta Kiat Motor Pekanbaru. 

c. Angket, yaitu dengan menyebarkan sejumlah pertanyaan yang telah 

di persiapkan oleh penulis kepada konsumen Bengkel Yamaha 

Duta Kiat Motor Pekanbaru. 

d. Dokumentasi, yaitu mencari data mengenai hal-hal atau variabel 

yang baru. Berupa catatan, transkip, buku, foto, surat kabar, 

majalah, prasasti, notulen rapat, agenda dan sebagainya. 

6. Teknik Analisis Data 

Teknis analisis data merupakan langkah yang digunakan untuk 

menjawab rumusan masalah dalam penelitian. Tujuannya adalah untuk 

mendapatkan kesimpulan dari hasil penelitian. Adapun teknik analisis 

data yang digunakan penelitian ini adalah Deskriptif Kuantitatif. 

Analisis deskriptif merupakan metode yang digunakan untuk 

menganalisa data dengan cara mendeskripsikan atau menggambarkan 

data yang telah terkumpul sebagaimana adanya. Kemudian hasil data 

itu akan dimasukkan kedalam rekapitulasi  yang memuat pertanyaan -

pertanyaan yang terdapat dalam kuesioner atau daftar pertanyaan 

cukup terperinci dan lengkap. Keterangan yang diperoleh dengan 

mengisi daftar pertanyaan dapat dilihat dari segi siapa yang mengisi 

daftar pertanyaan tersebut.  
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Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data 

kuantitatif, maka jawaban dari pertanyaan itu masing-masing diberi 

skor, yaitu: 

1. Sangat Setuju (SS) dengan skor 4 (empat) 

2. Setuju (S) dengan skor 3 (tiga) 

3. Tidak Setuju (TS) dengan skor 2 (dua) 

4. Sangat Tidak Setuju (STS) dengan skor 1 (satu) 

Analisis kuantitatif adalah jenis data yang biasanya dinyatakan 

dengan satuan angka-angka, baik diperoleh dari sumber aslinya 

maupun diperoleh melalui hasil pengukuran statistik menggunakan 

teknik-teknik statistik yang telah dilakukan sebelumnya. Statistik 

sendiri merupakan cara-cara ilmiah yang digunakan untuk 

mengumpulkan, mengolah, menganalisis dan menginterprestasikan 

data berupa angka-angka. Kemudian menarik kesimpulan atas data 

tersebut, dimana data tersebut disajikan dalam bentuk tabel, grafik atau 

gambar.
19

  

Selain itu, dalam melakukan analisis dalam penelitian ini juga 

digunakan metode: 

a. Uji Instrumen Penelitian 

1) Uji Validitas 

Uji validitas digunakan untuk mengetahui seberapa 

tepat instrumen atau kuisioner yang disusun mampu 

                                                             
19

 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif dan R&D, (Bandung: Alfabeta, 

2007), h. 29  
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menggambarkan keadaan yang sebenarnya dari variabel 

penelitian. Sebuah instrument dikatakan valid apabila nilai 

koefisien korelasi rhitung > rtabel.
20

  

2) Uji Reliabilitas 

Untuk mengetahui adanya konsistensi alat ukur dalam 

penggunaannya, atau dengan kata lain alat ukur yang berupa 

kuesioner mempunyai hasil yang konsisten apabila digunakan 

berkali-kali pada waktu yang berbeda. 

b. Uji Asumsi Klasik 

1) Uji Normalitas 

Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam 

model regresi, variabel dependen dan independen keduanya 

mempunyai distribusi norma atau tidak. Model regresi linear 

yang baik adalah yang memenuhi normalitas data. Pengujian 

menggunakan rumus Kolmogrov-Smirnov dalam spss dengan 

sebesar 0,1 (10%). Apabila hasil pengujian normalitas lebih dari 

a=0,1>0,1) maka dapat disimpulkan bahwa data yang digunakan 

berdistribusi normal. 

2) Uji Regresi Sederhana 

Analisis ini digunakan untuk mengukur derajat 

hubungan dari dua variabel, yaitu variabel bebas (X) dengan 

variabel terikat (Y). Dimana variabel bebas (X) adalah tingkat 

                                                             
20

 Irwan Gani, Alat Analisis Data Aplikasi Statistic Untuk Penelitian Bidang Ekonomi dan 

Sosial, (Yogyakarta: Andi: 2015), h. 163 
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pelayanan, sedangkan variabel (Y) adalah kepuasan konsumen. 

Variabel bebas adalah variabel yang nila-nilanya tidak 

bergantung pada variabel lainnya. Sedangkan variabel terikat 

adalah variabel yang nila-nilanya bergantung pada variabel 

lainnya: 

Y= a +bX 

Keterangan: 

Y = kepuasan konsumen   

X = tingkat pelayanan 

a = konstanta 

b = koefisien regresi 

c. Uji Hipotesis Penelitian 

1) Uji Parsial (Uji t) 

Uji t pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh 

pengaruh satu variabel independen terhadap variabel dependen 

dengan menganggap variabel independen lainnya konstan. 

Pengujian dilakukan untuk melihat pengaruh langsung dari 

masing-masing variabel independen secara individu terhadap 

variabel dependen. Hipotesis statistik yang diajukan dalam 

penelitian ini adalah sebagai berikut :  

   : Tingkat pelayanan tidak mempunyai pengaruh yang 

signifikan terhadap kepuasan konsumen 

   : Tingkat pelayanan mempunyai pengaruh yang signifikan 

terhadap kepuasan konsumen 
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Pengambilan keputusan dilakukan dengan kriteria 

sebagai berikut:  

Apabila t hitung > t tabel, maka H0 ditolak dan Ha diterima  

Apabila t hitung < t tabel, maka Ho diterima dan Ha ditolak 

2) Uji Determinasi (R²) 

Koefisien determinan (R) adalah suatu nilai yang 

menggambarkan seberapa besar perubahan atau variasi dari 

variabel dependen bisa dijelaskan oleh perubahan atau variasi 

dari variabel independen. Dengan mengetahui nilai koefesien 

determinasi kita akan bisa menjelaskan kebaikan dari model 

regresi dalam memprediksi variabel dependen. Semakin tinggi 

nilai koefisien determinasi akan semakin baik kemampuan 

variabel independen dalam menjelaskan perilaku variabel 

dependen. 

 

F. Model Kerangka Berfikir 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh pelayanan 

terhadap kepuasan konsumen. penelitian terdiri dari variabel independen 

(X) adalah pelayanan dan variabel dependen (Y) adalah kepuasan 

konsumen. Untuk mencari hubungan X dengan Y menggunakan teknisi 

regresi linear sederhana. Model kerangka berfikir dapat dilihat pada 

gambar dibawah ini: 
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Gambar 1.1 

Model Kerangka Berfikir 

 

 

 

 

 

 

 

Keterangan: 

Variabel X: Independen (Bebas) 

Variabel Y: Dependen (Terikat) 

 

G. Definisi Operasional Variabel 

Tabel 1.2 

Definisi Operasionel Variabel 

 

Variabel  Definisi  Indikator 

Tingkat 

Pelayanan 

(X) 

Kemampuan perusahaan dalam 

memberikan pelayanan yang 

dapat memberikan kepuasan 

kepada pelanggan dengan 

standar yang telah ditetapkan. 

1. Tangible (berwujud) 

2.Reliability (kehandalan) 

3.responsiveness 

(ketanggapan) 

4. Assurance (jaminan) 

5. Empaty (empati 

Kepuasan 

konsumen 

(Y) 

Kepuasan merupakan perasaan 

senang atau kecewa seseorang 

yang muncul setelah 

membandingkan antara persepsi/ 

kesannya terhadap kinerja suatu 

produk dan harapan-harapannya. 

1.kesesuaian 

harapan jasa 

2. Minat 

berkunjung 

kembali 

3.kesedian 

untuk 

merekomenda

sikan kepada 

orang lain 

Tingkat Pelayanan 

(X) 

Kepuasan Konsumen 

(Y) 
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H. Penelitian Terdahulu 

Tabel 1.3 

Penelitian Terdahulu 

 

No Nama Penulis Judul 

Penelitian 

Variabel Perbedaan Dengan 

Penelitian Ini 

1 Winter 

Boroallo 

(2014) 

Analisis 

Kualitas 

Pelayanan Jasa 

Terhadap 

Tingkat 

Kepuasan 

Pelanggan Pada 

AHASS 

Remaja Motor 

Makasaar. 

Kualitas 

pelayanan 

(X)  

 

Tingkat 

kepuasan 

pelanggan 

(Y) 

Dalam penelitian ini 

menggunakan teknik 

analisis data regresi 

linear berganda. Dan 

penelitian ini sama-

sama di bidang jasa 

otomotif. 

 

 

2. Suko Amri 

Wibowo 

(2010) 

Pengaruh 

Pelayanan Jasa 

Indosat 

Terhadap 

Kepuasan 

Pelanggan 

(studi pada PT 

Indosat Tbk. 

Medan 

Perjunangan) 

 Kualitas 

pelayanan 

(X)  

Tingkat 

kepuasan 

pelanggan 

(Y) 

Dalam penelitian ini 

menggunakan teknik 

analisis data regresi 

linear sederhana. Dan 

penelitian ini 

dilakukan di bidang 

telekomunikasi. 
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3. Irna Laila 

(2019) 

Pengaruh 

Tingkat 

Pelayanan Jasa 

Servis Sepeda 

Motor di 

Bengkel 

Yamaha Duta 

Kiat Motor 

Pekanbaru 

Tingkat 

Pelayanan 

(X)  

 

Kepuasan 

Konsumen 

(Y) 

Dalam penelitian ini 

menggunakan teknik 

analisis data rgresi 

linear sederhana. Dan 

penelitian ini di bidang 

jasa otomotif.  

 

I. Sistematika Penulisan 

Penelitian ini terdiri dari lima bab dengan perincian sebagai 

berikut: 

BAB I : 

 

PENDAHULUAN 

Bab ini mencakup latar belakang masalah, batasan 

masalah, rumusan masalah, tujuan dan kegunaan 

penelitian, metode penelitian, penelitian terdahulu, dan 

sistematika penelitian. 

BAB II : GAMBARAN UMUM DAN LOKASI 

PENELITIAN 

Pada bab ini penulis akan menerangkan tentang sejarah 

singkat, visi dan misi, struktur organisasi, aktifitas 

bengkel Yamaha Duta Kiat Motor Pekanbaru. 

BAB III : TINJAUAN TEORI 

Terdiri dari pengertian pelayanan, pengertian kepuasan 

konsumen, pengertian jasa, pelayanan dalam islam 
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BAB IV : HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Dalam bab ini penulis akan membahas dan 

menguraikan hasil dari penelitian tentang Pengaruh 

Tingkat Pelayanan Jasa Servis Sepeda Motor Terhadap 

Kepuasan Konsumen di Bengkel Yamaha Duta Kiat 

Motor Pekanbaru. Dan Tinjauan Ekonomi Islam 

Terhadap Pengaruh Tingkat Pelayanan Jasa Servis 

Sepeda Motor Terhadap Kepuasan Konsumen di 

Bengkel Yamaha Duta Kiat Motor Pekanbaru 

BAB V : KESIMPULAN DAN SARAN 

Pada bab ini memuat kesimpulan dari hasil penelitian 

dan pembahasan kemudian penulis memberikan saran 

yang bermanfaat. 

DAFTAR PUSTAKA 
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BAB II 

GAMBARAN UMUM DAN LOKASI PENELITIAN 

 

A. Sejarah Bengkel Yamaha Duta Kiat Motor 

Bengkel Yamaha Duta Kiat Motor merupakan bengkel sepeda 

motor yang telah berdiri sejak 01 Agustus 2016. Bengkel Yamaha duta 

Kiat motor adalah bengkel yang berkembang dan memiliki prinsip yaitu 

baik atau tidaknya hasil kerja yang tergantung kepada skill, kemampuan, 

dan pengetahuan anggota yang didukung oleh peralatan & fasilitas, 

pengalaman dan pengawasan kerja. Oleh karena itu, peningkatan dan 

pengembangan skill, kemampuan, dan pengatahuan anggota merupakan 

fokus utama dalam meningkatkan pelayanan kepada konsumen dan tentu 

untuk mencetak tenaga kerja yang baik, jujur dan berkualitas. Agar kelak 

seiiring berkembangnya Bengkel Yamaha Duta Kiat Motor dapat ikut 

serta mengembangkan organisasi dan membangun skill, kemampuan, dan 

pengetahuan anggota lainnya. 

Bengkel Yamaha Duta Kiat Motor didirikan oleh Bapak Susanto, 

beliau mendirikan bengkel tersebut karena sebelumnya beliau bekerja di 

Bengkel Yamaha yang berada di Pekanbaru. Alasan beliau mendirikan 

bengkel ini karena beliau di PHK (Pemutusan Hubungan Kerja), sehingga 

beliaupun berinisiatif untuk membuka usaha bengkel dengan modal serta 

tabungan pribadi yang dimilikinya.
21

 

                                                             
21

 Susanto, Pimpinan Bengkel Yamaha Duta Kiat Motor Pekanbaru, Wawancara, 

Pekanbaru 21 Juni 2020 



23 

 

 

Seiring berkembangnya, pada tahun 2018 Bengkel Yamaha Duta 

Kiat Motor Pekanbaru menjadi salah satu bengkel resmi Yamaha yang 

terletak di Jalan Garuda Sakti Km.1 Kota Pekanbaru.  

 

B. Visi dan Misi 

1. Visi 

Membangun organisasi/wadah yang bertujuan untuk mendidik 

keahlian anggota, membangun kepribadian anggota, dan 

mengembangkan bengkel bersama-sama dengan anggota untuk 

menggapai cita-cita dan masa depan yang lebih baik. 

2. Misi 

a. Meningkatkan keahlian dan kemampuan kerja setiap anggota 

secara bertahap dan dipimpin oleh senior di bidangnya masing-

masing. 

b. Meningkatkan standard dan kualitas kerja yang telah dicapai. 

c. Meningkatkan ilmu pengetahuan, inovasi, dan kreatifitas di segala 

bidang. 

d. Meningkatkan kualitas anggota dengan mengajarkan tata krama, 

kejujuran, berperilaku yang baik, menjaga rasa kepercayaan dan 

menanamkan rasa tanggung-jawab.
22
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 Robbi, Service Advisor Bengkel Yamaha Duta Kiat Motor Pekanbaru, Wawancara, 

Pekanbaru, 21 Juni 2020 
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C. Struktur Organisasi 

Gambar 2.1 

Struktur Organisasi Bengkel Yamaha Duta  

Kiat Motor Pekanbaru 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber Data: Bengkel Yamaha Duta Kiat Motor Pekanbaru 

Bengkel Yamaha Duta Kiat Motor dipimpin langsung oleh 

pendirinya yaitu Bapak Susanto, dibantu oleh 1 orang service advisor, 1 

orang service counter, dan 4 orang teknisi. 

Tugas-tugasnya meliputi: 

1. Kepala Bengkel, yaitu pemilik sekaligus pengurus dan pengawas 

segala yang terjadi di bengkel. 

PIMPINAN 

SUSANTO 

SERVICE ADVISOR 

ROBBI A. S 
SERVICE COUNTER 

LISA J. 

TEKNISI-1 

PURNOMO 
TEKNISI-2 

ADI F. 

TEKNISI-3 

TRI ASON 
TEKNISI-4 

FERDI 



25 

 

 

2. Service Advisor, bertugas melayani konsumen yang datang 

menanggapi dan mencatat keinginan konsumen terhadap sepeda 

motornya yang mengalami masalah mekanis, yang kemudian 

dilaporkan kepada mekanik untuk diperbaiki. 

3. Service Counter, bertugas mengurus administrasi para pelanggan yang 

melakukan servis di bengkel. 

4. Teknisi, bertugas memperbaiki sepeda motor yang dimiliki konsumen. 

 

D. Proses Pelayanan Servis 

Ada beberapa jenis pelayanan servis yang diberikan oleh Bengkel 

Yamaha Duta Kiat Motor, yaitu 

1. Servis Kosong, dengan lama waktu pengerjaan yaitu ± 30 – 45 menit. 

2. Servis Ringan, dengan lama waktu pengerjaan yaitu ± 30 – 45 menit. 

3. Servis Ulang/Ganti Oli, dengan lama waktu pengerjaan yaitu ± 10 – 20 

menit. 

4. Servis Besar/Berat, dengan lama waktu pengerjaan yaitu ± 3 – 5 jam. 

Dalam memberikan pelayanan servis sepeda motor, ada standar 

operasional pelayanan bengkel yang harus dilaksanakan oleh pihak 

bengkel, yaitu: 

1. Sebelum pengerjaan 

a. Pengaturan parkir sepeda motor 

b. Pemberian nomor urut servis 

c. Memasang pelindung sepeda motor 

d. Pendaftaran servis 
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e. Pengecekan awal  

f. Persilahkan konsumen ke ruang tunggu 

g. Koordinasi pekerjaan dengan teknisi 

2. Saat pengerjaan 

a. Pemahaman surat perintah kerja 

b. Mempersiapkan peralatan yang dibutuhkan 

c. Mempergunakan bikelfit 

d. Proses pengerjaan 

e. Bekerja sesuai dengan SOP 

f. Pemeriksaan hasil kerja 

g. Merapikan peralatan dan membersihkan sepeda motor 

3. Setelah pengerjaan 

a. Pemeriksaan akhir seluruh pekerjaan 

b. Melakukan final check (tekanan ban, RPM, dan kekencangan) 

c. Melepas pelindung motor 

d. Tes fungsi dan layak jalan 

e. Penjelasan hasil kerja dan penyerahan part bekas 

f. Penyelesaian administrasi
23
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BAB III 

TINJAUAN TEORITIS 

 

A. Pelayanan 

1. Pengertian Pelayanan 

Pelayanan adalah suatu tindakan yang dilakukan untuk 

memenuhi kebutuhan orang lain (konsumen, pelanggan, tamu, 

penumpang, klien, pembeli, pasien, dan lain-lain) yang tingkat 

pemuasannya hanya dapat dirasakan oleh orang yang melayani 

maupun yang dilayani.
24

 

Menurut Freddy Rangkuti, pelayanan adalah upaya untuk 

memenuhi harapan pelanggan dan sikap yang dapat mengakibatkan 

rasa puas.
25

 Pelayanan pada dasarnya adalah kegiatan yang ditawarkan 

oleh organisasi atau perorangan kepada konsumen, yang bersifat tidak 

berwujud dan tidak dapat dimiliki. 
26

  

Dalam menyelenggarakan layanan, baik kepada pelanggan 

internal maupun eksternal, pihak penyedia dan pemberi layanan harus 

selalu berupaya untuk mengacu kepada tujuan utama pelayanan, yaitu 

kepuasan konsumen (consumer satisfaction) atau kepuasan pelanggan 

(costumer satisfaction). Seringkali pelayanan menjadi masalah 

tersendiri bagi suatu perusahaan karena tidak mampu 
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mengkomunikasikan dengan tepat antara apa yang diinginkan oleh 

pelanggan dengan apa yang diberikan. Maka dari itu perlu adanya 

pemahaman yang mendasar mengenai arti pelayanan itu sendiri.
 27 

2. Dimensi Pelayanan 

Supaya dapat menilai sejauh mana pelayanan yang diberikan, 

maka konsep pelayanan merupakan faktor penilaian yang 

merefleksikan persepsi pelanggan terhadap lima dimensi spesifik dari 

kinerja layanan. Ada lima dimensi pelayanan yaitu: Reliability 

(kehandalan), Responsiveness (ketanggapan), Assurance (jaminan), 

Empaty (kepedulian), Tangible (terwujud).
28

 

a. Tangibility (Bukti Fisik) 

Tangibility ialah kemampuan suatu perusahaan dalam 

menunjukkan kepada pihak eksternal. Penampilan dan 

kemampuasn sarana dan prasarana fisik perusahaan yang dapat 

diandalkan, keadaan lingkungan sekitarnya maupun bukti nyata 

dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa. Hal ini meliputi 

fisik seperti gedung, kerapian, perlengkapan dan peralatan yang 

digunakan, kebersihan, serta penampilan pegawainya. 

b. Reliability (Kehandalan) 

Reliability adalah kemampuan perusahaan untuk 

memberikan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan secara 

akurat dan terpecaya. Kinerja harus sesuai dengan harapan 
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pelanggan yang berarti ketepatan waktu, serta pelayanan yang 

sama untuk semua pelanggan tanpa kesalahan. Dalam melayani 

konsumen sebaik-baiknya dan akhirnya bisa memberikan suatu 

kepuasan konsumen tak bisa terlepas dari kehandalan atau 

reliability dari perusahaan tersebut dalam menunjukkan kualitas 

terbaiknya sehingga konsumen merasa puas dan tidak merasa 

keliru telah menggunakan produk dari perusahaan tersebut.  

Dimensi reliability dalam pelayanan merupakan hal penting 

bagi perusahaan dalam menunjukkan kinerjanya karena kehandalan 

merupakan bentuk ciri khas atau karakteristik dari pegawai yang 

memiliki prestasi kerja tinggi. Banyak perusahaan yang berlomba-

lomba memperbaiki dimensi kehandalan dalam kinerja mereka. 

Kehandalan yang dimaksud dapat meliputi bagaimana kualitas 

kinerja karyawan, kehandalan dalam menggunakan skill mereka 

saat melayani konsumen, dan sebagainya. 

c. Responsiveness (Ketanggapan) 

Responsiveness adalah suatu tindakan untuk membantu dan 

memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada konsumen. 

Karyawan harus sigap dan cepat dalam membantu konsumen yaitu 

meliputi kesigapan melayani konsumen, cepat memberikan 

bantuan kepada konsumen, dan menangani keluhan konsumen. 

Ketika perusahaan menanggapi keluhan, saran atau permintaan 

yang dilayangkan konsumen dengan segera dan sebaik-baiknya, 
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maka respon  positif juga akan ditunjukkan konsumen terhadap 

perusahaan. 

Imbal balik yang didapat perusahaan dapat dirasakan ketika 

konsumen tersebut mengkonsumsi produknya kembali atau bahkan 

banyak konsumen baru yang bisa jadi mendapatkan rekomendasi 

dari konsumen yang pernah menggunakan produk tersebut 

sebelumnya. Disini perusahaan dituntut untuk harus mengerti 

keinginan konsumen sebaik-baiknya, atau bahkan ketika ada 

konsumen yang kurang mengerti dengan prosedur yang diterapkan 

oleh perusahaan maka pihak yang memberikan pelayanan tersebut 

harus mmeberikan pengertian sebaik mungkin sehingga konsumen 

dapat mengerti dan memaklumi atas segala peraturan atau prosedur 

yang diterapkan perusahaan. 

d. Assurance (Jaminan dan Kepastian) 

Assurance adalah pengetahuan, sopan santun, dan 

kemampuan pegawai perusahaan dalam menumbuhkan rasa 

percaya para konsumen kepada perusahaan. Dimensi jaminan ini 

merupakan gabungan dari dimensi kompetensi (competence) 

artinya keterampilan dan pengetahuan yang dimiliki oleh para 

karyawan untuk melakukan pelayanan, kesopanan (courtesy) yang 

meliputi keramahan, perhatian, dan sikap para karyawan. 

Kredibilitas (credibility) meliputi hal-hal yang berhubungan 

dengan kepercayaan kepada perusahaan, seperti reputasi, prestasi, 

dan lain sebagainya. 
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Dalam perusahaan sangat penting untuk memperhatikan 

Assurance atau jaminan fungsinya untuk menumbuhkan rasa 

percaya akan berbagai hal atas produk dan jasa yang ditawarkan 

oleh perusahaan tersebut sehingga tercipta kualitas pelayanan yang 

diharapkan. 

e. Empathy (Empati) 

Empathy adalah memberikan perhatian yang tulus bersifat 

individual atau pribadi yang diberikan kepada konsumen dengan 

berupaya memahami keinginan konsumen. Dimana suatu 

perusahaan diharapkan memiliki pengertian dan pengetahuan 

tentang pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan secara 

spesifik, serta memiliki waktu pengoperasian yang nyaman bagi 

konsumen. Intinya dalam setiap pelayanan yang dilakukan sangat 

diperlukan adanya kehadiran empati terhadap segala hal 

didalamnya. 

Ketika konsumen membutuhkan pelayanan apapun dari 

perusahaan maka perusahaan memberikan suatu pelayanan yang 

sebaik-baiknya dengan berbagai prosedur yang ada. Sedangkan 

konsumen yang diminta dilayani juga seharusnya memahami dan 

mengerti dengan berbagai kondisi yang ada di perusahaan dengan 

tidak memaksakan kehendak yang berlebihan sehingga tercipta 

hubungan yang saling mengerti antara perusahaan dengan 

konsumen.
29
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3. Ciri-Ciri Pelayanan Yang Baik 

Adapun ciri-ciri pelayanan yang baik sebagai berikut: 

a. Tersedia sarana dan prasarana yang baik 

Konsumen ingin dilayani secara prima, untuk melayani 

konsumen satu hal yang paling penting di perhatikan adalah sarana 

dan prasarana yang baik. 

b. Tersedia karyawan yang baik 

Kenyamanan konsumen juga sangat tergantung dari petugas 

yang melayaninya. 

c. Bertanggung jawab kepada setiap konsumen dari awal hingga 

selesai 

Dalam menjalankan kegiatan pelayanan konsumen harus 

mampu melayani dari awal sampai tuntas atau selesai. Konsumen 

akan merasa puas jika petugas bertanggungjawab terhadap 

pelayanan yang diinginkan. 

d. Mampu melayani secara cepat dan tepat 

Dalam melayani konsumen diharapkan karyawan harus 

melakukannya sesuai prosedur. Layanan yang diberikan sesuai 

jadwal untuk pekerjaan tertentu dan jangan membuat kesalahan 

dalam arti pelayanan yang diberikan sesuai dengan keinginan 

konsumen. 

e. Mampu berkomunikasi 

Karyawan harus mampu berbicara kepada konsumen, 

jangan menggunakan istilah yang sulit dimengerti. 
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f. Memiliki pengetahuan dan kemampuan yang baik 

Karyawan harus memiliki pengetahuan dan kemampuan 

tertentu untuk menghadapi konsumen atau kemampuan dalam 

bekerja. 

g. Berusaha memahami kebutuhan konsumen 

Petugas harus cepat tanggap apa yang diinginkan oleh 

konsumen,  petugas yang lamban akan membuat konsumen lari. 

Usahakan mengerti dan memahami keinginan dan kebutuhan 

konsumen.
30

 

 

B. Kepuasan Konsumen 

1. Pengertian Kepuasan Konsumen 

Kepuasan konsumen merupakan respon konsumen terhadap 

kesesuaian atau ketidaksesuaian antara tingkat kepentingan 

sebelumnya dan kinerja aktual yang dirasakannya setelah pemakaian. 

Kepuasan konsumen dipengaruhi oleh kualitas produk, harga, 

pelayanan atau jasa dan faktor-faktor yang bersifat pribadi serta yang 

bersifat situasi sesaat.
31

  

Salah satu tujuan utama perusahaan khususnya perusahaan jasa 

adalah menciptakan kepuasan konsumen. Kepuasan konsumen sebagai 

hasil penilaian konsumen terhadap apa yang diharapkannya dengan 

membeli dan mengkonsumsi suatu produk/jasa. Kemudian harapan 

                                                             
30

 Kasmir, Pemasaran Bank, (Jakarta: Kencana, 2008), h. 186-187 
31

 Ali Hasan, Marketing Bank Syariah, (Bogor: Ghalia Indonesia, 2010), h. 85  

 



34 

 

 

tersebut dibandingkan dengan kinerja yang diterimanya. Apakah 

keinginan yang diterimanya lebih besar (minimal sama) daripada 

harapannya, maka pelanggan puas. Sebaliknya kinerja yang diberikan 

dari pemakaian produk/jasa tersebut lebih kecil daripada apa yang 

diharapkannya maka pelanggan tidak puas. 

Philip Kotler mengatakan bahwa “Kepuasan merupakan tingkat 

perasaan dimana seseorang menyatakan hasil perbandingan antara 

hasil kerja produk/jasa yang diterima dengan apa yang diharapkan”.
32

 

Kepuasan konsumen dapat diartikan sebagai tingkat perasaan 

seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang ia rasakan 

dibandingkan dengan harapannya. Perbandingan antara harapan dan 

kinerja tersebut akan menghasilkan perasaan senang dan kecewa yang 

dirasakan pelanggan. Apabila kinerja sesuai atau bahkan melebihi 

harapan, maka pelanggan akan merasa senang dan puas. Demikian 

sebaliknya apabila kinerja berada dibawah harapan, maka pelanggan 

akan merasa kecewa atau tidak puas. 

Kepuasan konsumen memperlihatkan keseluruhan sikap yang 

ditunjukkan konsumen atas barang atau jasa setelah mereka 

memperoleh dan menggunakannya. Kepuasan juga didefinisikan 

sebagai tanggapan konsumen, yaitu penilaian atas kelebihan maupun 

kekurangan suatu produk/jasa. 
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Beberapa pengertian kepuasan menurut para ahli: 

a. Menurut Zeithaml dan Bitner, kepuasan konsumen adalah respon 

atau tanggapan konsumen mengenai pemenuhan kebutuhan. 

Kepuasan merupakan penilaian mengenai ciri atau keistimewaan 

produk atau jasa yang menyediakan tingkat kesenangan konsumen 

berkaitan dengan pemenuhan ekonomi. 

b.  Menurut Kotler dan Amstrong, kepuasan konsumen adalah sejauh 

mana anggapan kinerja produk memenuhi harapan pembeli. Bila 

kinerja produk lebih tinggi ketimbang harapan pelanggan, maka 

pembelinya merasa puas atau sangat gembira. 

c. Menurut Pasurna, kepuasan konsumen adalah keadaan emosional, 

reaksi pasca pembelian dapat berupa kemarahan, ketidakpuasan, 

kejengkelan, kegembiraan, atau kesenangan. Perasaan pelanggan 

terhadap satu jenis pelayanan yang didapatkannya. 

d. Menurut Schiffman, kepuasan konsumen merupakan perasaan 

seseorang terhadap kinerja suatu produk atau jasa yang 

dibandingkan dengan harapannya. 

e. Menurut Ziethaml, kepuasan konsumen adalah konsep yang jauh 

lebih luas dari hanya sekedar penilaian kualitas pelayanan, tetapi 

juga dipengaruhi oleh faktor-faktor lain.
33

 

Jika pelanggan mengatakan bahwa nilai adalah produk yang 

berkualitas, maka kepuasan akan terjadi kalau pelanggan mendapatkan 
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produk yang berkualitas. Jika nilai bagi pelanggan adalah kenyamanan 

maka kepuasan akan datang apabila pelayanan yang diperoleh benar-

benar dapat membuat konsumen tersebut merasa nyaman. Kalau nilai 

dari pelanggan adalah harga yang murah, maka pelanggan akan merasa 

puas kepada penjual yang memberikan harga murah. 

Pelanggan yang tidak mendapatkan kepuasan akan 

meninggalkan perusahaan dan bahkan tidak akan pernah kembali. 

Pelanggan lebih memilih berganti produk atau merek karena tidak puas 

dengan produk yang ada, munculnya produk lain yang lebih baik, 

pengaruh teman atau kerabat, pelanggan benar-benar ingin pindah 

merek, ketidakpuasan terhadap perilaku pemilik, manajer, atau 

karyawan perusahaan.
34

 

2. Pengukuran Kepuasan Konsumen  

Pada banyak perusahaan di dunia, tingkat pelayanan yang 

membuat konsumen merasa puas dalam pelayanan yang berpihak 

kepada konsumen. Jika pelayanan yang diberikan berpihak kepada 

konsumen maka konsumen akan merasa bahwa kepentingannya 

diperhatikan.
35

 

Ada beberapa metode yang bisa digunakan setiap perusahaan 

untuk mengukur dan memantau kepuasan konsumennya: 

a. Sistem keluhan dan saran 

Setiap perusahaan yang berorientasi pada pelanggan perlu 

memberikan kesempatan seluas-luasnya pada para pelanggan untuk 
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menyampaikan saran, pendapat dan keluhan mereka. Media yang 

biasanya digunakan meliputi kotak saran yang diletakkan pada 

tempat-tempat yang strategis. Informasi ini dapat memberikan ide-

ide dan masukan kepada perusahaan dan memungkinkan untuk 

bereaksi dengan tanggap dan cepat untuk mengatasi masalah-

masalah yang ada 

b. Survei kepuasan pelanggan 

Penggunaan survei pelanggan menjadi cara umum 

dilakukan oleh banyak perusahaan, baik melalui penelitian secara 

langsung, ataupun menggunakan media sosial untuk memperoleh 

feedhback langsung dari pelanggan. Hal ini menjadi sinyal positif 

bahwa perusahaan memberikan perhatian kepada pelanggan. 

c. Ghost shopping 

Metode ini dilaksanakan dengan cara memperkejakan 

beberapa orang untuk berperan sebagai pelanggan atau pembeli 

potensi produk perusahaan dari pesaing kemudian mereka 

melaporkan temuan-temuannya mengenai kekuatan dan kelemahan 

produk perusahaan dengan pesaing berdasarkan pengalaman 

mereka dalam pembelian produk-produk tersebut. 

d. Last customer analysis 

Perusahaan berusaha menghubungi para pelanggan yang 

telah berhenti membeli atau yang telah beralih pemasok, yang 

diharapkan adalah akan diperolehnya informasi penyebab 
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terjadinya hal tersebut, informasi ini sangat bermanfaat bagi 

perusahaan untuk mengambil kebijakan-kebijakan selanjutnya yang 

akan diambil oleh konsumen.
36

 

3. Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen 

Ada lima faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen: 

a. Kualitas produk, pelanggan akan merasa puas apabila hasil 

evaluasi mereka menunjukkan bahwa produk yang mereka 

gunakan berkualitas. 

b. Kualitas pelayanan, pada industri jasa adalah mutlak bahwa 

pelanggan akan merasa puas apabila mereka mendapatkan 

pelayanan yang baik atau sesuai dengan pelanggan harapkan. 

c. Emosional, pelanggan akan merasa bangga dan mendapatkan 

keyakinan bahwa orang lain akan kagum terhadap dia apabila 

menggunakan produk dengan merk tertentu. Sehingga 

membuatnya mengalamai tingkat kepuasan yang lebih tinggi. 

Kepuasan bukan diperoleh oleh kualitas produk, tetapi nilai sosial 

atau self-esteem yang membuat pelanggan menjadi puas terhadap 

merk tertentu. 

d. Harga, produk yang mempunyai kualitas yang sama dengan produk 

lain tetapi ditetapkan harga yang lebih murah akan memberikan 

nilai yang tinggi kepada pelenggan. 
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e. Biaya, pelanggan tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau 

tidak perlu membuang waktu untuk mendapatkan suatu 

produk/jasa ini.
37

 

 

C. Jasa 

1. Pengertian Jasa 

Secara garis besar, konsep jasa atau pelayanan (service) 

mengacu pada tiga lingkup definisi utama, yaitu industri, output, atau 

penawaran, dan proses. Dalam konteks industri, istilah jasa digunakan 

menggambarkan berbagai sub-sektor dalam kategorisasi aktivitas 

ekonomi, seperti transportasi, finansial, perdagangan ritel, personal 

service, kesehatan, pendidikan, dan layanan publik. Dalam lingkup 

penawaran, jasa dipandang sebagai produk intangible yang outputnya 

lebih berupa aktivitas ketimbang obyek fisik. Sebagai proses, jasa 

mencerminkan penyampaian jasa inti, interaksi personal, kinerja 

(performances) dalam arti luas, serta pengalaman layanan.
38

 

Jasa sering dipandang sebagai suatu fenomena yang rumit. Kata 

“jasa” (service) itu sendiri mempunyai banyak arti, mulai dari 

pelayanan pribadi (personal service) sampai jasa sebagai suatu produk. 

Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia, jasa diartikan sebagai 

perbuatan yang memberikan segala sesuatu yang diperlukan orang lain, 

                                                             
37

 Ririn Tri Ratnasari, Mastuti H. Aksa, Manajemen Pemasaran Jasa, (Bogor: Ghalia 

Indonesia, 2016), h. 117-118 

 
38

 Fandy Tjiptono, Gregorius Chandra, Op. Cit.,  h. 17 



40 

 

 

layanan, servis. Menurut Haksever, jasa atau pelayanan (service) 

merupakan kegiatan ekonomi yang menghasilkan waktu, tempat, 

bentuk, dan kegunaan psikologis. Sedangkan menurut Edvardsson, jasa 

atau pelayanan adalah kegiatan, proses, dan interaksi, serta merupakan 

perubahan dalam kondisi orang atau sesuatu dalam kepemilikan 

pelanggan. Jasa juga merupakan kegiatan, perbuatan, atau kinerja yang 

bersifat tidak nampak. Jasa juga merupakan struktur komprehensif, 

bukan tunggal, dan secara konsisten digunakan secara 

unidimensional.
39

 

Adapun Kotler, mendefinisikan jasa sebagai setiap tindakan 

atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain 

yang pada dasarnya bersifat intangible (tidak berwujud) dan tidak 

mengakibatkan kepemilikan apapun.
40

 Jadi pada dasarnya, jasa 

merupakan semua aktivitas ekonomi yang hasilnya bukan berbentuk 

produk fisik atau konstruksi, yang umumnya dihasilkan dan 

dikonsumsi secara bersamaan serta memberikan nilai tambah.
41

 

Dari pengertian diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa di dalam 

jasa selalu ada aspek interaksi antara pihak konsumen dan pihak 

produsen (jasa), meskipun pihak-pihak yang terlibat tidak selalu 

menyadari. Jasa bukan suatu barang, melainkan proses atau aktivitas 

yang tidak berwujud. 
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2. Ciri – Ciri Jasa 

a. Tidak berwujud (intangibility) 

Jasa mempunyai sifat tidak berwujud karena tidak bisa 

dilihat, dirasa, di dengar, diraba, atau dicium sebelum ada transaksi 

pembelian. Tidak seperti produk fisik, jasa dapat dilihat, dirasakan, 

diraba, didengar, atau dibaui sebelum jasa itu dibeli. Contohnya: 

orang yang akan menjalani bedah plastik tidak dapat melihat 

hasilnya sebelum membeli. 

b.   Tidak dapat dipisahkan (inseparability)  

Barang fisik diproduksi, kemudian disimpan, selanjutnya 

dijual, dan baru nantinya dikonsumsi. Sebaliknya, jasa dijual dulu 

kemudian diproduksi dan dikonsumsi bersaman. Pada umumnya 

jasa dihasilkan dan dikonsumsi bersamaan. Jasa tak terpisahkan 

(service inseparability), berarti bahwa jasa tidak dapat dipisahkan 

dari penyedianya, baik penyedianya itu manusia atau mesin. Bila 

karyawan saja menyediakan jasa karyawan, maka karyawan adalah 

bagaian dari jasa. Karena pelanggan juga hadir ketika jasa itu 

diproduksi, interaksi penyedia jasa-pelanggan adalah sifat khusus 

dari jasa. Baik penyedia jasa maupun pelanggan mempengaruhi 

hasil jasa tadi. 

c. Keanekaragaman (variability) 

Keanekaragaman jasa (service variability) berarti bahwa 

mutu jasa tergantung pada siapa menyediakan jasa, di samping 
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waktu, tempat, dan bagaimana disediakan. Sebagai contoh: Hotel 

Ritz Carlton atau Marriot mempunyai reputasi untuk menyediakan 

jasa lebih baik daripada orang lain. Dalam Hotel Marriot yang 

mana pun, seorang karyawan di meja pendaftaran tamu akan 

terlihat ramah dan efisien, sementara yang lain mungkin berdiri 

beberapa meter dari situ terlihat tidak menyenangkan dan lebih 

lambat. Dalam hal ini terlihat bahwa mutu jasa dari seseorang 

karyawan Marriot bervariasi menurut ernerginya dan apa yang 

sedang dipikirkannya saat berjumpa dengan setiap pelanggan. 

d. Tidak tahan lama (perishability)  

Daya tahan suatu jasa tidak akan menjadi masalah jika 

permintaan selalu ada. Bila permintaan atau turun, maka masalah 

yang sulit akan segera muncul. Jasa tidak dapat disimpan, jadi 

dapat musnahnya jasa bisa menjadi masalah ketika permintaan 

berfluktuasi. Beberapa strategi dapat menghasilkan kesesuaian 

yang lebih baik antata permintaan dan penawaran dalan bisnis 

jasa.
42

 

 

D. Pelayanan Dalam Islam  

Secara umum landasan utama pelayanan ialah menolong orang 

lain. Dalam ajaran Islam tolong-menolong kepada sesama merupakan 

kewajiban dan senantiasa dihubungkan dengan tingkat keimanan 
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seseorang .
43

 Pelayanan yang berkualitas tidak hanya sekedar menolong 

orang lain, akan tetapi juga sebagai ibadah kepada Allah SWT, karena 

Allah memerintahkan untuk saling tolong menolong sesuai dengan firman 

Allah dalam Q.S. Al-Maidah (5) : 2 

ثِْْ وَالْعُدْ وَانِ  وَات َّقُوا اللَّهَ  قْوَىٰ  وَلََ تَ عَاوَنوُا عَلَى الِْْ  وَتَ عَاوَنُ وا عَلَى الْبِِّ وَالت َّ
 إِنَّ اللَّهَ شَدِيدُ الْعِقَابِ 

Artinya: .... Dan tolong-menolonglah kamu dalam (mengerjakan) 

kebajikan dan takwa, dan jangan tolong-menolong dalam 

berbuat dosa dan pelanggaran. Dan bertakwalah kamu kepada 

Allah, sesungguhnya Allah amat berat siksa-Nya.
44

 

 

Pelayanan yang berkualitas adalah apabila yang dikerjakan 

seseorang untuk orang lain menimbulkan rasa puas. Ekonomi Islam bukan 

hanya berbicara tentang pemuasan materi bersifat fisik, tapi juga berbicara 

cukup luas tentang pemuasan materi yang bersifat abstrak, pemuasan yang 

lebih berkaitan dengan posisi manusia sebagai hamba Allah.
45

 Dengan 

adanya rasa puas akan memberikan tali silaturahmi di antara kedua belah 

pihak. Sebab dengan melalui perantara bisnis diantara pihak perusahaan 

dengan konsumennya tidak hanya kerjasama saling mencari keuntungan 

semata, namun dibalik itu ada nilai kebersamaan untuk saling menjaga 

jalinan kerjasama yang terbangun dengan diikat oleh tali persaudaraan. 

Baik Al-Qur’an maupun Sunnah memberikan pedoman tertentu 

dalam masalah tata krama untuk kebaikan perilaku dalam masalah bisnis. 
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Seorang pelaku bisnis muslim diharuskan untuk berperilaku sesuai yang 

dianjurkan Al-Qur’an dan Sunnah. 

Ada beberapa nila-nilai dalam pelayanan yang mengambil konsep 

dari keteladanan sifat Rasulullah, yaitu: 

1. Shiddiq 

Artinya memiliki kejujuran selalu melandasi ucapan, 

keyakinan, serta perbuatan yang berdasarkan ajaran Islam. Tidak ada 

satu ucapan pun yang saling bertentangan dengan perbuatan.
46

 Allah 

SWT senantiasa memerintahkan kepada setiap orang beriman untuk 

memiliki sifat shiddiq dan jangan bersifat tidak jujur, sebagaimana 

firman Allah dalam Q.S. Az-Zumar (39) : 60 

 وَيَ وْمَ الْقِيَامَةِ تَ رَى الَّذِينَ كَذَبوُا عَلَى اللَّهِ وُجُوهُهُمْ مُ سْوَدَّةٌ ألَيَْسَ فِ جَهَنَّمَ مَثْ وًى

يِنَ    للِْمُتَكَبِِّ
Artinya: Dan pada hari kiamat kamu akan melihat orang-orang yang    

berbuat dusta terhadap Allah, mukanya menjadi hitam. 

Bukankah dalam neraka Jahannam itu ada tempat bagi 

orang-orang yang menyombongkan diri.
47

 

 

Setiap karyawan yang memberikan pelayanan kepada 

konsumen wajib berlaku jujur, karena berbagai tindakan tidak jujur 

selain merupakan perbuatan yang jelas-jelas berdosa, juga akan 

mempengaruhi kepercayaan konsumen terhadap sebuah perusahaan. 

Apabila konsumen tidak percaya, maka jasa di perusahaan tersebut 

tidak akan ada yang memakainya. 
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2. Fathanah 

Yaitu mengerti, memahami, dan menghayati serta mendalam 

segala hal yang terjadi dalam tugas dan kewajiban. Fathanah 

berkaitan dengan kecerdasan, baik kecerdasan rasio, rasa, maupun 

kecerdasan ilahiyah.
48

 Allah  berfirman dalam Q.S. Ar-Rad (13) : 3 

 وَهُوَ الَّذِي مَدَّ الَْْرْضَ وَجَعَلَ  فيِهَا رَوَاسِيَ وَأنَْ هَاراً وَمِنْ كُلِّ الثَّمَراَتِ جَعَلَ 

رُونَ  لِكَ لََياَتٍ لِقَوْمٍ يَ تَ فَكَّ هَارَ  إِنَّ فِ ذَٰ   فِيهَا زَوْجَيِْْ اثْ نَ يِْْ يُ غْشِي اللَّيْلَ الن َّ
Artinya: Dan Dialah Tuhan yang membentangkan bumi dan 

menjadikan gunung-gunung dan sungai-sungai padanya. 

Dan menjadikan padanya semua buah-buahan berpasang-

pasangan, Allah menutupkan malam kepada siang. 

Sesungguhnya pada yang demikian itu terdapat tanda-

tanda (kebesaran Allah) bagi kaum yang memikirkan.
49

 

 

Sebuah perusahaan yang bergerak di bidang jasa pelayanan 

harus memiliki karyawan yang terdidik, serta memiliki kemampuan 

dan pengetahuan dalam bidangnya masing-masing, sehingga 

konsumen merasa aman dan percaya terhadap pelayanan yang 

diberikan perusahaan tersebut. 

3. Amanah 

Yaitu memiliki makna tanggung jawab dalam melaksanakan 

setiap tugas dan kewajiban. Amanah ditampilkan dalam keterbukaan, 

kejujuran, pelayanan prima dan ihsan (berupa menghasilkan yang 

terbaik) dalam segala hal. Sifat amanah harus dimiliki oleh setiap 
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mukmim apalagi memiliki perkerjaan terkait dengan pelayanan 

kepada konsumen. Seorang mukmim ketika mendapatkan amanah 

akan berupaya melaksanakan dengan mukmin ketika mendapatkan 

amanah akan berupaya melaksanakan dengan sebaik-baiknya.
50

  

Di dalam Al-Qur’an telah jelas bahwa Allah menyuruh agar 

setiap mukmin menyampaikan amanah kepada yang berhak 

menerimanya, seperti pada Q.S An-Nisa (4) : 58 

 إِنَّ اللَّهَ يأَْمُركُُمْ أَنْ تُ ؤَدُّوا الْْمََاناَتِ إِلََٰ أهَْلِهَا وَإِذَا حَكَمْتُمْ بَ يَْْ النَّاسِ أَنْ تََْكُمُوا 
يعًا بَصِيراً ا يعَِظُكُمْ بِ هِ  إِنَّ اللَّهَ كَانَ سََِ  باِلْعَدْل إِنَّ اللَّهَ نعِِمَّ

Artinya: Sungguh, Allah menyuruhmu menyampaikan amanat kepada 

yang berhak menerimanya, dan apabila menetapkan hukum 

di antara manusia hendaknya kamu menetapkan dengan adil. 

Sungguh, Allah sebaik-baik yang memberi pengajaran 

kepadamu. Sungguh, Allah maga mendengar, maha 

melihat.
51

 

 

4. Tabligh 

Artinya mengajak sekaligus memberikan contoh kepada pihak 

lain untuk melaksanakan ketentuan-ketentuan. Sebagaimana firman 

Allah dalam Q.S. Al-Jin (72) : 28  

مْ وَأَحَاطَ بِاَ لَدَيْهِمْ وَأَحْصَىٰ  كُلَّ شَيْءٍ عَدَدًا  ليَِ عْلَمَ أَنْ قَدْ أبَْ لَغُوا رسَِالََتِ رَبِِِّّ
Artinya: Agar Dia mengetahui, bahwa rasul-rasul itu sungguh telah 

menyampaikan risalah Tuhan-nya, sedang (ilmu-Nya) 

meliputi apa yang ada pada mereka, dan Dia menghitung 

segala sesuatu satu persatu.
52
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Dalam sebuah perusahaan harus memiliki karyawan yang 

komunikatif agar dapat menjadi pembicara yang unggul dalam 

memberikan pelaynaan kepada konsumen, sekaligus sebagai contoh 

terhadap karyawan yang belum sempurna dalam berkomunikasi 

dengan konsumen. 

5. Istiqamah 

Artinya konsisten. Hal ini memberikan makna seorang 

pemberi pelayanan dalam praktiknya selalu istiqamah. Seorang 

pemberi pelayanan harus dapat dipegang janjinya, dan tidak 

diperbolehkan berubah-ubah dalam berbicara maupun dalam 

memberikan janji. Sebab dalam suatu perusahaan jasa memiliki 

karyawan yang konsisten akan menjadi cermin dari perusahaan 

tersebut secara keseluruhan. Allah memerintahkan untuk konsisten 

dalam kebenaran, sebagaimana firman-Nya dalam Q.S. Hud (11) : 112 

 فاَسْتَقِمْ كَمَا أمُِرْتَ وَمَ نْ  تاَبَ مَعَكَ وَلََ تَطْغَوْا إنَِّهُ بِاَ تَ عْمَلُونَ بَصِيرٌ 
Artinya: Maka tetaplah engkau (Muhammad) di jalan yang benar, 

sebagaimana telah diperintahkan lepadamu dan (juga) orang 

yang bertaubat bersamamu, dan janganlah kamu melampaui 

batas. Sungguh, Dia maha melihat apa yang kamu 

kerjakan.
53

  

 

Jadi di dalam Ekonomi Islam, memberikan pelayanan yang baik 

kepada para konsumen merupakan salah satu bentuk ibadah kepada Allah, 

sebab secara umum landasan utama pelayanan ialah menolong orang lain. 

Di dalam ajaran Islam tolong-menolong kepada sesama sebagaimana yang 
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telah Allah perintahkan, merupakan kewajiban dan senantiasa 

dihubungkan dengan tingkat keimanan seseorang. Dan seorang pelaku 

bisnis muslim juga diharuskan untuk berperilau sesuai yang dianjurkan Al-

qur’an dan Sunnah. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

A. Kesimpulan 

Dari hasil penelitian dilakukan mengenai pengaruh tingkat 

pelayanan jasa servis sepda motor terhadap kepuasan konsumen di 

bengkel yamaha duta kiat motor pekanbaru, maka kesimpulan dalam 

penelitian ini adalah: 

1. Hasil analisis data pada penelitian ini, dapat diketahui bahwa ada 

pengaruh positif dan signifikan antara tingkat pelayanan terhadap 

kepuasan konsumen dengan hasil analisis uji t menunjukkan nilai  

thitung > ttabel  sebesar (4,536>1,661) dan hasil p= 0,000<0,005 maka H0 

ditolak dan Ha diterima. Hasil dari pengujian determinasi menunjukkan 

bahwa pada kolom R Square diketahui jumlah persentase total variasi 

dalam variabel terikat yang diterangkan oleh variabel bebas adalah 

sebesar 0,178 atau 17,8%. Hal ini berarti besarnya pengaruh variabel 

bebas (variabel tingkat pelayanan ) terhadap variabel terikat (kepuasan 

konsumen) adalah sebesar 17,8%, sedangkan sisanya 82,2% dijelaskan 

oleh variabel lain diluar penelitian ini. 

2. Tingkat pelayanan Bengkel Yamaha Duta Kiat Motor Pekanbaru telah 

sesuai dengan perspektif ekonomi islam. Hal ini dikarenakan 

pelayanan telah sesuai dengan syariah dan sebagai seorang muslim 

dalam memberikan pelayanan haruslah berdasarkan pada nilai-nilai 

syariah guna mewujudkan rasa keadilan serta pertanggungjawaban 



65 

 

 

dalam melayani konsumen dan sekaligus membuktikan konsistensi 

keimanannya dalam rangka menjalankan misi syariat islam. Tentunya 

hal tersebut dilakukan tidaklah hanya berorientasi pada komitmen 

keuntungan atau materi semata, namun sebagai bagian dari nilai ibadah 

dan keselamatan dunia serta akhirat. 

 

B. Saran 

Adapun beberapa saran yang dapat diberikan peneliti sebagai 

berikut: 

1. Bengkel Yamaha Duta Kiat Motor Pekanbaru harus lebih 

meningkatkan dan mempertahankan pelayanan yang diberikan kepada 

konsumen baikdari segi failitas maupun kemapuan karyawan agar 

dapat meningkatkan kepuasan konsumen dan membantu citra yang 

sebaik mungkin dimata para konsumen karena tingginya tingkat 

persaingan. 

2. Bagi peneliti selanjutnya yang berkeinginan untuk meneliti mengenai 

pengaruh tingkat pelayanan jasa servis sepeda motor terhadap 

kepuasan sebagai penelitian sebaiknya menambahkan variabel-

variabel independen yang mempunyai pengaruh terhadap kepuasan 

konsumen. 

3. Tingkat pelayanan sebaiknya dipertahankan dan dikembangkan agar 

konsumen tertarik untuk melakukan servis kembali ke bengkel. 
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Lampiran 1: Kuesioner 

KUESIONER PENELITIAN 

Responden yang terhormat, 

Nama saya Irna Laila, saya adalah Mahasiswa S1 Ekonomi Syariah 

Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Qasim Riau yang sedang melakukan 

penelitian pada konsumen Bengkel Yamaha Duta Kiat Motor Pekanbaru. Untuk 

itu, mohon kesediaan saudara/i untuk berpartisipasi dalam mengisi kusioner ini. 

A. Petunjuk 

1. Sebelum anda memberikan jawaban terhadap beberapa pertanyaan di 

bawah ini, tulislah terlebih dahulu identitas anda. 

2. Berikan tanda ceklis (√) pada jawaban yang sesuai menurut anda. 

3. Diharapkan anda dalam menjawab kusioner ini dengan sejujurnya. 

4. Atas kesediaan dan partisipasinya saya ucapkan terima kasih. 

Keterangan jawaban: 

Keterangan Nilai 

Sangat Setuju (SS) 

Setuju (S) 

Tidak Setuju (TS) 

Sangat Tidak Setuju (STS) 

4 

3 

2 

1 

 

B. Identitas Responden 

 

Nama  

Umur 

Jenis Kelamin 

: 

: 

: 

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

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

Laki-laki/Perempuan  



 

 

 

C. KUESIONER 

 

Variabel Tangible (Bukti Fisik) 

 

No Pernyataan 

Jawaban 

SS S TS STS 

1 Karyawan Bengkel berpenampilan rapi & profesional         

2 Bengkel menggunakan peralatan modern & terbaru         

3 Bengkel menyediakan fasilitas yang lengkap         

 

Variabel Reliability (Kehandalan) 

 

N

o 
Pernyataan 

Jawaban 

SS S TS STS 

4 
Bengkel memberikan pelayanan sesuai dengan 

permintaan 
        

5 Karyawan bengkel bekerja profesional         

6 
Bengkel memberikan pelayanan sesuai dengan waktu 

yang disajikan 
        

 

Variabel Responsivenes (Daya Tanggap) 

 

No Pernyataan 

Jawaban 

SS S TS STS 

7 Bengkel selalu siap dan tanggap merespon pelanggan         

8 
Bengkel selalu memberikan informasi kepada 

pelanggan 
        

9 
Bengkel memberikan pelayanan untuk mengingatkan 

pelanggan 
        

 

 

Variabel Assurance (Jaminan) 

 

No Pernyataan 

Jawaban 

SS S TS STS 

10 
Karyawan bengkel mempunyai pengetahuan yang 

memadai 
        

11 
Karyawan bengkel menanamkan kepercayaan kepada 

pelanggan 
        

12 Karyawan bengkel melayani dengan sopan         

 



 

 

 

Variabel Empathy (Empati) 

No Pernyataan 

Jawaban 

SS S TS STS 

13 Memberikan perhatian kepada pelanggan         

14 Keadilan dalam memberikan pelayanan         

15 
Bengkel memberikan pelayanan yang nyaman kepada 

pelanggan 
        

 

Kepuasan Konsumen  

No Pernyataan 

Jawaban 

SS S TS STS 

1 Saya puas dengan pelayanan bengkel ini         

2 
Saya senang dengan pelayanan yang diberikan di 

bengkel ini 
        

3 Pelayanan bengkel ini sesuai dengan harapan saya         

4 
Saya merasa bahwa uang yang saya keluarkan 

sebanding dengan kualitas pelayanan yang diberikan 
        

5 
Bengkel memberikan garansi kepada pelanggan 

setelah melakukan perbaikan 
    

6 Karyawan menyelesaikan transaksi dengan teliti     

7 
Motor saya menjadi lebih baik, apabila service di 

Bengkel Yamaha Duta Kiat Motor Pekanbaru 
    

8 
Montir membantu saya dalam menyelesaikan 

permasalahan motor saya 
    

9 
Bengkel Yamaha Duta Kiat Motor Pekanbaru dapat 

memenuhi semua kebutuhan motor saya 
    

10 
Saya bersedia menunggu, jika permasalahan pada 

motor saya berat 
    

 

  



 

 

 

Lampiran 2: Jawaban Responden 

 

NO 
TINGKAT PELAYANAN (X) 

Total X 
X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 

1 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 3 55 

2 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 4 3 4 4 51 

3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 3 3 3 4 4 3 53 

4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 56 

5 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 53 

6 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 3 3 4 53 

7 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3 55 

8 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 53 

9 3 3 3 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 3 3 52 

10 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 51 

11 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 51 

12 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 46 

13 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 56 

14 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 55 

15 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 47 

16 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 54 

17 3 4 3 3 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 4 50 

18 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 3 52 

19 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

20 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 50 

21 4 3 4 3 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 51 

22 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 52 

23 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 3 50 

24 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 54 

25 4 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 52 

26 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 54 

27 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 53 

28 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 57 

29 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 57 

30 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 53 

31 4 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 54 

32 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 53 

33 3 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 3 3 3 3 51 

34 4 3 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 54 

35 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 54 



 

 

 

36 4 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4 3 52 

37 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 4 3 3 53 

38 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 50 

39 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 3 50 

40 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 50 

41 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 57 

42 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 56 

43 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 59 

44 4 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 50 

45 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 58 

46 4 4 3 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 54 

47 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 47 

48 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 55 

49 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 56 

50 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 55 

51 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3 3 3 54 

52 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 47 

53 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4 3 4 52 

54 4 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 52 

55 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 52 

56 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 52 

57 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 51 

58 3 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 55 

59 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 57 

60 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 55 

61 3 3 3 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 53 

62 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 51 

63 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 54 

64 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 49 

65 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 57 

66 4 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 53 

67 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 3 52 

68 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 3 50 

69 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 54 

70 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 55 

71 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 57 

72 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 58 

73 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 57 

74 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 56 



 

 

 

75 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 56 

76 4 3 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 56 

77 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 54 

78 4 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 53 

79 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 59 

80 4 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 53 

81 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

82 4 3 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 56 

83 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 59 

84 4 3 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 55 

85 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 56 

86 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 51 

87 3 3 4 3 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 54 

88 3 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 54 

89 4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4 54 

90 4 3 3 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 55 

91 4 4 3 3 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 55 

92 4 3 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 3 52 

93 4 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 55 

94 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 3 51 

95 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

96 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 54 

97 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 57 

 

 

 

  



 

 

 

NO 
KEPUASAN KONSUMEN (Y) 

TOTAL Y 
Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 Y8 Y9 Y10 

1 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 37 

2 3 3 3 4 4 3 4 3 4 3 34 

3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 35 

4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 37 

5 3 3 4 4 3 4 3 4 3 3 34 

6 4 4 3 3 4 4 3 4 3 4 36 

7 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 33 

8 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 33 

9 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 38 

10 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 34 

11 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 33 

12 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 32 

13 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 34 

14 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 32 

15 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

16 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 36 

17 3 3 4 3 4 4 4 4 4 3 36 

18 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 37 

19 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

20 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 33 

21 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 31 

22 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 33 

23 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 32 

24 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 37 

25 4 3 3 4 4 4 3 3 4 3 35 

26 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 36 

27 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 37 

28 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 39 

29 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 32 

30 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 34 

31 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 33 

32 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 38 

33 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 38 

34 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 35 

35 3 4 4 4 4 3 4 3 3 4 36 

36 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 33 

37 4 4 3 3 3 4 3 4 3 4 35 



 

 

 

38 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 37 

39 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 32 

40 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 32 

41 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 34 

42 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 31 

43 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 35 

44 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 34 

45 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

46 4 4 3 3 4 4 3 3 3 4 35 

47 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 35 

48 3 3 3 4 4 4 3 3 4 3 34 

49 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 33 

50 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 39 

51 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 33 

52 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

53 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 35 

54 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 33 

55 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

56 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 33 

57 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 36 

58 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 31 

59 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

60 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 35 

61 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 35 

62 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 33 

63 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 31 

64 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 32 

65 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 37 

66 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 35 

67 4 3 4 3 3 3 3 4 3 3 33 

68 3 3 3 4 4 3 4 4 4 3 35 

69 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 32 

70 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 33 

71 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 39 

72 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 33 

73 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 39 

74 3 3 3 4 4 3 4 3 4 3 34 

75 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 37 

76 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 31 



 

 

 

77 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 37 

78 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 33 

79 3 4 3 4 4 3 3 3 3 4 34 

80 3 3 4 3 4 3 4 4 4 3 35 

81 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 38 

82 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 33 

83 3 4 3 4 3 3 4 4 4 4 36 

84 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 39 

85 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 38 

86 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 33 

87 3 4 3 4 4 3 3 3 3 4 34 

88 4 4 3 4 3 4 3 3 4 4 36 

89 4 3 4 3 3 3 4 3 4 3 34 

90 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 39 

91 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 33 

92 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 37 

93 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 37 

94 3 4 3 4 4 3 3 4 4 4 36 

95 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

96 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 37 

97 3 4 4 3 4 4 3 3 3 4 35 

 

 

 

 

 

 

  



 

 

 

Lampiran 3: Uji Validitas 

Uji Validitas Tingkat Pelayanan (X) 
Correlations 

  X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X 

X1 Pearson Correlation 1 -.051 .160 .012 .102 .093 .025 .109 .143 .145 .151 .057 -.031 .066 .065 .344
**
 

Sig. (2-tailed)  .623 .117 .907 .320 .366 .809 .290 .163 .158 .139 .581 .762 .522 .524 .001 

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

X2 Pearson Correlation -.051 1 -.156 .198 .072 .114 .052 .074 .033 .014 -.051 -.072 .044 -.139 .013 .197 

Sig. (2-tailed) .623  .128 .052 .484 .268 .614 .470 .746 .894 .622 .482 .671 .175 .898 .053 

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

X3 Pearson Correlation .160 -.156 1 .029 .290
**
 -.013 .215

*
 .005 .082 .084 .090 -.003 -.143 .006 -.038 .275

**
 

Sig. (2-tailed) .117 .128  .777 .004 .903 .035 .963 .425 .411 .382 .975 .163 .954 .712 .006 

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

X4 Pearson Correlation .012 .198 .029 1 .467
**
 .307

**
 .038 .038 -.125 -.216

*
 -.047 -.084 .093 .039 .038 .302

**
 

Sig. (2-tailed) .907 .052 .777  .000 .002 .714 .714 .224 .034 .646 .411 .367 .706 .712 .003 

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

X5 Pearson Correlation .102 .072 .290
**
 .467

**
 1 .299

**
 .486

**
 -.027 .184 -.131 .015 -.088 .033 .022 -.003 .463

**
 

Sig. (2-tailed) .320 .484 .004 .000  .003 .000 .793 .072 .202 .887 .393 .752 .829 .976 .000 

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

X6 Pearson Correlation .093 .114 -.013 .307
**
 .299

**
 1 .237

*
 .425

**
 -.159 .072 -.199 .115 .055 .139 .454

**
 .496

**
 

Sig. (2-tailed) .366 .268 .903 .002 .003  .019 .000 .120 .482 .051 .262 .594 .175 .000 .000 

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

X7 Pearson Correlation .025 .052 .215
*
 .038 .486

**
 .237

*
 1 .152 .361

**
 -.084 .069 -.127 .066 .022 .215

*
 .463

**
 

Sig. (2-tailed) .809 .614 .035 .714 .000 .019  .137 .000 .413 .504 .215 .521 .833 .034 .000 

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

X8 Pearson Correlation .109 .074 .005 .038 -.027 .425
**
 .152 1 .156 .427

**
 -.134 .080 .024 .095 .899

**
 .557

**
 

Sig. (2-tailed) .290 .470 .963 .714 .793 .000 .137  .128 .000 .191 .436 .819 .355 .000 .000 

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

X9 Pearson Correlation .143 .033 .082 -.125 .184 -.159 .361
**
 .156 1 .156 .409

**
 -.019 .146 -.098 .204

*
 .415

**
 

Sig. (2-tailed) .163 .746 .425 .224 .072 .120 .000 .128  .128 .000 .854 .152 .341 .045 .000 

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

X10 Pearson Correlation .145 .014 .084 -.216
*
 -.131 .072 -.084 .427

**
 .156 1 .210

*
 .419

**
 -.048 .021 .338

**
 .401

**
 

Sig. (2-tailed) .158 .894 .411 .034 .202 .482 .413 .000 .128  .039 .000 .640 .840 .001 .000 

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

X11 Pearson Correlation .151 -.051 .090 -.047 .015 -.199 .069 -.134 .409
**
 .210

*
 1 .253

*
 .322

**
 .051 -.087 .336

**
 

Sig. (2-tailed) .139 .622 .382 .646 .887 .051 .504 .191 .000 .039  .012 .001 .622 .399 .001 

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

X12 Pearson Correlation .057 -.072 -.003 -.084 -.088 .115 -.127 .080 -.019 .419
**
 .253

*
 1 .311

**
 .523

**
 .117 .401

**
 

Sig. (2-tailed) .581 .482 .975 .411 .393 .262 .215 .436 .854 .000 .012  .002 .000 .253 .000 

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

X13 Pearson Correlation -.031 .044 -.143 .093 .033 .055 .066 .024 .146 -.048 .322
**
 .311

**
 1 .562

**
 .082 .394

**
 

Sig. (2-tailed) .762 .671 .163 .367 .752 .594 .521 .819 .152 .640 .001 .002  .000 .427 .000 

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

X14 Pearson Correlation .066 -.139 .006 .039 .022 .139 .022 .095 -.098 .021 .051 .523
**
 .562

**
 1 .126 .387

**
 

Sig. (2-tailed) .522 .175 .954 .706 .829 .175 .833 .355 .341 .840 .622 .000 .000  .218 .000 

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

X15 Pearson Correlation .065 .013 -.038 .038 -.003 .454
**
 .215

*
 .899

**
 .204

*
 .338

**
 -.087 .117 .082 .126 1 .573

**
 

Sig. (2-tailed) .524 .898 .712 .712 .976 .000 .034 .000 .045 .001 .399 .253 .427 .218  .000 

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

X Pearson Correlation .344
**
 .197 .275

**
 .302

**
 .463

**
 .496

**
 .463

**
 .557

**
 .415

**
 .401

**
 .336

**
 .401

**
 .394

**
 .387

**
 .573

**
 1 

Sig. (2-tailed) .001 .053 .006 .003 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .001 .000 .000 .000 .000  

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-
tailed). 

             

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-
tailed). 

             

 



 

 

 

Uji Validitas Kepuasan Konsumen (Y) 

Correlations 

  Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 Y8 Y9 Y10 Y 

Y1 Pearson 
Correlation 

1 .467
**
 .462

**
 .038 -.038 .299

**
 .055 .206

*
 -.072 .467

**
 .569

**
 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .714 .710 .003 .595 .043 .486 .000 .000 

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

Y2 Pearson 
Correlation 

.467
**
 1 .236

*
 .486

**
 -.049 .216

*
 -.031 .073 -.196 1.000

**
 .635

**
 

Sig. (2-tailed) .000  .020 .000 .630 .034 .766 .476 .055 .000 .000 

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

Y3 Pearson 
Correlation 

.462
**
 .236

*
 1 .144 .111 .152 .161 .102 -.135 .236

*
 .486

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .020  .159 .278 .138 .116 .320 .187 .020 .000 

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

Y4 Pearson 

Correlation 
.038 .486

**
 .144 1 .132 .156 -.011 -.073 -.134 .486

**
 .442

**
 

Sig. (2-tailed) .714 .000 .159  .197 .128 .918 .476 .189 .000 .000 

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

Y5 Pearson 
Correlation 

-.038 -.049 .111 .132 1 .281
**
 .278

**
 -.033 .072 -.049 .339

**
 

Sig. (2-tailed) .710 .630 .278 .197  .005 .006 .746 .486 .630 .001 

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

Y6 Pearson 
Correlation 

.299
**
 .216

*
 .152 .156 .281

**
 1 .217

*
 .445

**
 .134 .216

*
 .619

**
 

Sig. (2-tailed) .003 .034 .138 .128 .005  .033 .000 .189 .034 .000 

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

Y7 Pearson 
Correlation 

.055 -.031 .161 -.011 .278
**
 .217

*
 1 .443

**
 .546

**
 -.031 .523

**
 

Sig. (2-tailed) .595 .766 .116 .918 .006 .033  .000 .000 .766 .000 

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

Y8 Pearson 
Correlation 

.206
*
 .073 .102 -.073 -.033 .445

**
 .443

**
 1 .361

**
 .073 .516

**
 

Sig. (2-tailed) .043 .476 .320 .476 .746 .000 .000  .000 .476 .000 

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

Y9 Pearson 
Correlation 

-.072 -.196 -.135 -.134 .072 .134 .546
**
 .361

**
 1 -.196 .276

**
 

Sig. (2-tailed) .486 .055 .187 .189 .486 .189 .000 .000  .055 .006 

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

Y10 Pearson 

Correlation 
.467

**
 1.000

**
 .236

*
 .486

**
 -.049 .216

*
 -.031 .073 -.196 1 .635

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .020 .000 .630 .034 .766 .476 .055  .000 

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

Y Pearson 
Correlation 

.569
**
 .635

**
 .486

**
 .442

**
 .339

**
 .619

**
 .523

**
 .516

**
 .276

**
 .635

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .001 .000 .000 .000 .006 .000  

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).         

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).         

 

 

 



 

 

 

Lampiran 4: Uji Reliabilitas 

 Uji Reliabilitas Tingkat Pelayanan (X) 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 97 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 97 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.625 15 

 

 Uji Reliabilitas Kepuasan Konsumen (Y) 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 97 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 97 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.674 10 

 

  



 

 

 

Lampiran 5: Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

  
Unstandardized Residual 

N 97 

Normal Parameters
a
 Mean .0000000 

Std. Deviation 2.28543844 

Most Extreme Differences Absolute .079 

Positive .079 

Negative -.074 

Kolmogorov-Smirnov Z .778 

Asymp. Sig. (2-tailed) .580 

a. Test distribution is Normal.  

b. Calculated from data   

 

 

 

  



 

 

 

Lampiran 6: Uji Regresi sederhana 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 15.358 4.298 
 

3.573 .001 
  

Tingkat 

Pelayanan 
.363 .080 .422 4.536 .000 1.000 1.000 

a. Dependent Variable: 

Kepuasan Konsumen 

      

 

 

  



 

 

 

Lampiran 7: Uji T 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 15.358 4.298  3.573 .001 

Tingkat Pelayanan .363 .080 .422 4.536 .000 

a. Dependent Variable: Kepuasan 

Konsumen 

    

 

 

 

  



 

 

 

Lampiran 8: Uji Determinasi (R²) 

Model Summary
b
 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .422
a
 .178 .169 2.297 

a. Predictors: (Constant), X  

b. Dependent Variable: Y   

 

  



 

 

 

Lampiran 9: Dokumentasi Penelitian 
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