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ABSTRACT

This research was to know influence in quality service towards
customer's Behaviour Preference at motorcycle service of Astra Honda
Authorized Service Station (AHASS) 1710 BLPT of Yogyakarta. It was also to
measure a difference of influence slope in quality service on customer's
Behaviour Preference between above and bottom in tolerance zone base on
that zone. And it was to measure significant difference in behaviour
- preference between customer who did not experienced prcblem of service
and those who experienced this, and those that between solved problem of
service and unsolved problem of service.

Variable in quality of service referred to research that conducted by:
Parasuraman, Zeithmal, and Berry (1985) including tangible, reliability,
responsiveness, assurance and empathy variables. Behaviour
Preference’sVariable referred to research that conducted by Zeithmal, Valerie
A., et al, (1996) including loyalty, switch, pay more, external response and
internal response.

Location of research held in Vocational Education Training Centre
(BLPT) of Special Province of Yogyakarta, with subject of research who
become motorycle service's customer. To know influence in quality of service
toward behaviour preference was used regression analysis and ANOVA.

Result of analysis showed that there was positive influence
significantly between quality of service and customer’s behaviour preference
at AHASS 1710 BLPT of Yogyakarta. There was significant difference
between influence in quality of service and behaviour preference above and
bottom zone of tolerance that based on tolerance zone. There is significant
difference between customer's behaviour preference who did not experienced
problem of service and those who experienced problem of service. And it
also showed that there is significant difference between those who
experienced unsolved problem of service and those who experienced solved
problem. It found that average score of highest behaviour preference is
customer who did not experienced problem of service, the next highest is
customer who experienced problem of service, but it can be solved, and the
lowest for customer who experienced problem of service but unsolved.

Based on result of research, all of hypothesis (H1a, H1b, H2b, H2b,
and H2c) were accepted. Quality of service toward behaviour preference has
positif influece, so that it was suggested that Service center at AHASS 1710
BLPT of Yogyakarta to be aware in problem at quality of service.
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengukur pengaruh Kualitas Layanan
terhadap Niat Berperilaku Pelanggan Bengkel Sepeda Motor Astra Honda
Authorized Service Station (AHASS) 1710 BLPT Yogyakarta, mengukur
perbedaan slope pengaruh Kualitas Layanan terhadap Niat Berperilaku
antara yang di atas dan di bawah zona toleransi dengan yang berada di
dalam zona toleransi, dan mengukur perbedaan nyata niat berperilaku antara
pelanggan bengkel yang tidak mengalami masalah layanan dan mengalami
masalah layanan, mengalami masalah layanan terselesaikan dan tidak
tereselesaikan.

Variabel kualitas layanan mengacu pada penelitian yang dilakukan
Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1985) terdiri dari: tangible, reliability,
responsivness, assurance, dan empaty. Variabel niat berperilaku mengacu
pada penelitian yang dilakukan oleh Zeithami, Valerie A., et al., (1996) terdiri
dari: loyalty, switch, pay more, external respon, dan internal respon.

Lokasi Penelitian di Balai Latihan Pendidikan Teknik Pemda Propinsi
Daerah Istimewa Yogyakarta, dengan subyek penelitian pelanggan bengkel
sepeda motor. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap niat
berperilaku digunakan alat analisis regresi dan ANOVA.

Hasil analisis menunjukkan terdapat pengaruh yang positif dan
signifkan antara kualitas layanan terhadap niat berperilaku pelanggan bengkel
AHASS 1710 BLPT Yogyakarta. Terdapat perbedaan nyata pengaruh kualitas '
layanan terhadap niat berperilaku antara yang di atas dan di bawah zona
toleransi dengan yang berada di dalam zona toleransi. Terdapat perbedaan
nyata niat berperilaku pelanggan bengkel yang tidak mengalami masalah
layanan dan mengalami masalah layanan, mengalami masalah layanan tetapi
terselesaiakan dan mengalami masalah layanan tetapi tidak terselesaikan,
dengan skor rata-rata niat berperilaku tertinggi adalah pelanggan yang tidak
mengalami masalah layanan, tertinggi berikutnya adalah pelanggan yang
mengalami masalah layanan tetapi dapat terselesaikan, dan terendah pada
pelanggan yang mengalami masalah fayanan tetapi tidak terselesaian.

Berdasarkan hasil penelitian semua Hipotesis (H1a, H1b, H2a, H2b,
dan H2c) diterima. Kualitas layanan terhadap niat berperilaku mempunyai
pengaruh yang positif, r_na_l_ga disarankan Bengkel AHASS 1710 BLPT



DAFTAR ISl

Halaman

HALAMAN JUDUL ........oooooooeeteoreeeecommseeees oo i
LEMBAR PERSETUJUAN ......cooovvvvmmmoimicorsrooo if
LEMBAR PENGESAHAN .......cccooomvivirvemeeommms ifi
LEMBAR PERNYATAAN KEASLIAN KARYA TULIS THESIS ... iv
LEMBAR MOTTO DAN PERSEMBAHAN e s v
KATA PENGANTAR .......ooocovvevmvemmmvmnosaceseesssssesss oo vi
ABSTRACK oo vii
ABSTRAK st viii
DAFTAR TSI oo ix
DAFTAR TABEL ...t Xi
DAFTAR GAMBAR  .......cooviemmiimmmimneeeeseeecosenseoo oo Xii
DAFTAR LAMPIRAN ..ot xiii
BAB 1 PENDAHULUAN ..o 1
A. Latar Belakang Masalah ... | 1

B. Rumusan Masalah .........c...ccooveomeeo 7

C. Tujuan Penelitian ................ ceeren e 8

D. Manfaat Penelitian ...........ccooomvmocoio 9

E. Kerangka Penulisan Thesis ... 10

BAB Il LANDASAN TEORI ...vvveoeeeeeecoeeosooooo 12
A. Pemasaran ..o 12

B. Jasallayanan ... 17

C. Kualitas Jasa/Layanan ..o 19

D. Niat Berperilaku ...........oocoouveeeoooooo 29

E. Model Penelitian ................ocoooeoomoeooo 34

F. Hipotesis Penelitian ...........cccooovoi 36

BAB I METODE PENELITIAN ....oooovvvmmiiooo 37
A. Lokasi dan Subyek Penelitian ... 37

B. Teknik Pengambilan Sampel .......o.cocoovivoooio 37

C. Sumber Data dan Teknik Pengambilan Data ......... .. 38

~ -



E. Instumen Riset

F. Metode ANaliSiS ....oviveemmsnmmsn s
BAB IV ANALISIS DATA s
A. Hasil Penyebaran KUesioner ... reeeereneeas
B. Profil RESPONUBN .occvivvirccnrimssssnisssmes s
C. Hasil Uji Statistik DESKIPSE .uvunrierrvvvssmssssmrssssnee .

D. Hasil Uji HIpotesis ......coovimmiiimmmmanimmreeeee .
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN oooccieersseoe RO

A, Kesimpulan ... .............................

B. SBIAM  ceeoirrrrereeseesrimseeisssis st
DAFTAR PUSTAKA

LAMPIRAN

40
43
51
51
52
54
59
74
74
75
77
79




DAFTAR TABEL

Tabel 3.1. . Tabel Variabel dan Skala

Tabel 3.2. . Hasil Uji Realibilitas Layanan dan Niat Berperilaku

Tabel 4.1, : Keadaan Responden Menurut Daerah Tempat Tinggal/Domiisili

Tabel 4.2. : Keadaan responden menurut Jenis Pekerjaan

Tabel 4.3.  : Distribusi Frekuensi Timgkat Kualitas Layanan

Tabel 4.4. : Klasifikasi Data Kualitas Layanan

Tabel 4.5. . Distribusi Frekuensi Tingkat Niat Berperilaku

Tabel 4.8. . Klasifikasi Niat Berperilaku

Tabel 4.7. : Hasil Analisis Regresi Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Niat
Berperilaku

Tabel 4.8. : Hasil Analisis Regresi Perbedaan Kualitas Layanan terhadap Niat

Berperilaku

Ay sa e - _t_ R A P mulate. W alaman Al



Gambar 2.1.
Gambar 2.2.
Gambar 2.3.
Gambar 2.4.
Gambar 2.5.
Gambar 2.6.
Gambar 2.7.
Gambar 2.8,
Gambar 4.1.
Gambar 4.2.

Gambar 4.3

DAFTAR GAMBAR

: Tiga jenis pemasaran dalam dunia jasa
: Model Kualitas Jasa
. Kesenjangan 1: Tidak mengetahui yang diharapkan konsumen

. Kesenjangan 2 : Tidak memiliki desain dan standar layanan yang tepat
. Kesenjangan 3 : Tidak memberikan layanan berdasar standar layanan

. Kesenjangan 4 : Tidak memberikan layanan sesuai déngan yang tepat

. Model Konsekuensi Perperilaku, Keuangan, dan Kualitas Layanan

- Model Penelitian Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Niat Berperilaku
. Histogram Kualitas Layanan

: Histogram Niat Berperilaku

- Model Penelitian Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Niat Berperilaku

setelah dilakukan pengujian,

xit




Lampiran 1
Lampiran 2

Lampiran 3

I amniran A

DAFTAR LAMPIRAN

Surat ljin Penelitian dan Kuesioner.

Hasil Uji Releabilitas.

Hasil Uji Statistik Deskripsi.

Hasil Analisis Regresi Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Niat

Berperilaku.

Hasil Analisis Regresi Perbedaan Kualitas Layanan terhadap
Niat Berperilaku.

Hacil Analicie ARIMW/A Qlar Data rata Riaé DAacmarilabo alaeeaals



