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ANALISIS KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAAN
PELANGGAN PADA PT. CENTRAL SANTOSA FINANCE (CSF)
CABANG PEMATANG SIANTAR

Amrin Mulia U. N.', Isnaniah Laili’
Fakultas Ekonomi Universitas Medan Area

ABSTRACT

The general problem that majority big companies in service Jace is
customer satisfaction to the service quality made by the company. In order
to keep the customer and expand the company's market, analysis on customers’
satisfaction and dissatisfaction to the service quality they give is very crucial
For the time being, customers are getting more and more critical, so the company
has to comprehend and understand which covers the five dimensions of service
guality, those are tangible, reliability, responsiveness, assurance, and empathy.
Based on those dimensions, so we can analyze how far the physical evidence,
reliability, good response, warranty, and empathy to the customer satisfaction of
P.T. CSF Pematang Siantar branch office.

The goal of the research is to analyze the influence or the side-effect of the
tangible, reliability, responsiveness, assurance, and empathy to the customer
satisfaction of P.T. CSF Pematang Siantar branch office. This research was
conducted by using primary data. The population in this research is the customers
of P.T. CSF Pematang Siantar branch office when the research was being
conducted. The sampling technique used in this research was the accidental
sampling, around 100 respondents. The analysis technique used by the researcher
was the doubled-linier regression.

The research shows that the t-test result on the tangible, reliability,
responsiveness, assurance, and empathy variables had a significant difference to
the customer satisfaction variable. The simultaneous test resulted F calculation
equals 25.899 bigger than F table 2.31, so the tangible. reliability, responsiveness,
assurance, and empathy side by side had a significant difference 1o the

customer satisfaction. The determination coefficient (R ) of thase five variables to
the customer satisfaction is 0.557. This Shows that 55,7% of the cusomer
satisfaction of P.T. CSF Pematang Siamtar branch office was influenced by the
tangible, reliability, responsiveness, assurance, and empathy, while the rest 44.3%
of the customer satisfaction was affected by the other variables that were not
analyzed in this research.

Keywords: tangible, reliability, responsiveness, assurance, empathy, and customer
satisfaction.
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PENDAHULUAN
a. Latar Belakang Masalah
Pemenuhan  kebutuhan  dan

keinginan serta nilai kualitas jasa sangat
ditentukan oleh kepuasan pelanggan.
Hal ini merupakan tantangan besar bagi
perusahaan dalam membangun citra
perusahaan dan memberikan pelayanan
yang memuaskan. Oleh karena itu,
perusahaan perlu mengetahui perilaku
pelanggan dalam membeli,
menggunakan dan mengevaluasi jasa
dalam rangka pemenuhan kebutuhan dan
kepuasan pelanggan.

Kualitas pelayanan merupakan
titik sentral bagi perusahaan jasa karena
akan mempengruhi kepuasan
pelanggan. Kepuasan pelanggan akan
muncul apabila kualitas pelayanan-
nya baik, dimana kualitas pelayanan
yang baik mencakup lima dimensi
kualitas pelayanan, yaitu: bukti fisik
(tangible),  keandalan  (realibility),
daya tanggap (responsiveness), jami-
nan (assurance), empati (empathy).
Terciptanya kepuasan pelanggan dapat
memberikan beberapa manfaat, di
antaranya hubungan antara perusahaan
dan pelanggannya menjadi harmonis,
memungkinkan pembelian ulang dan
terciptanya loyalitas serta pelanggan
memberi rekomendasi dari mulut ke
mulut (word of mouth) yang mengun-
tungkan perusahaan.

Dimensi  kualitas  pelayanan
(service  Quality) adalah  factor
pendukung untuk tercapainya Kepuasan
bagi pelanggan. Diantaranya: PT. CS
Finance Cabang Pematang Siantar
sebagai perusahaan yang bergerak
dibidang jasa  pembiayaan/leasing.
Misalnya pmbiayaan untuk memiliki
sepeda motor, dengan memberikan

kemudahan  prosedur  memperoleh
pembiayaan leasing dalam memiliki
motor dan kebutuhan manusia akan
motor, maka semakin mendorong
bertambahnya permintaan akan
pemakaian jasa pembiayaan leasing.
Semakin bertambahnya permintaan akan
pemakaian jasa leasing dewasa ini
mendorong perusahaan dibidang jasa
pembiayaan motor,

Dalam menghadapi persaingan,
ada beberapa dimensi kualitas pelayanan
yang dapat mempengaruhi perilaku
pelanggan untuk menggunakan jasa PT.
CS Finance Cabang Pematang Siantar,
antara lain;

Bukti Fisik (tangible) meliputi
gedung, fasilitas teknologi, penampilan
karyawan dan sebangainya. Keandalan
(reliability) dimensi kepuasan pelanggan
yang mencakup kemampuan setiap
karyawan dalam memberikan pelayan
terbaik yang dijanjikan dengan segera,
akurat dan memuaskan bagi pelanggan.
Daya Tanggap (responsiveness) dalam
dimensi ini adalah kemampuan teller
untuk memberikan layanan yang cepal
dan tepat pada saat pelanggan melakukan
transaksi schingga pelanggan tidak
terlalu lama menunggu antrian. Jaminan
(assurance) meliputi sopan santun para
karyawan dan kemampuan mercka untuk
membangkitkan rasa kepercayaan dan
rasa  percaya  Konsumen. Empati
(empathy) yang meliputi rasa peduli dan
perhatian  yang  diberikan pada
pelanggan. Perhatian Kkhusus  dari
karyawan terhadap segala kebutuhan
dan keluhan pelanggan, dan adanya
komunikasi yang baik antar karyawan
dengan pelanggan.

Berdasarkan risel Asosiasi Industri
Sepeda Motor Indonesia (AISI), salah
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satu masalah wutama lembaga jasa
pembiayaan motor adalah kualitas
pelayanan. Oleh karena itu, PT. C8
Finance Cabang Pematang Siantar

dituntut  untuk  selalu  menjaga
kepercayaan dan kepuasan pelanggan
dengan meningkatkan kualitas

pelayanan agar kepuasan pelanggannya
meningkat.

Rumusan Masalah. Tujuan
Penelitian dan Manfaat Penelitian

Berdasarkan  latar  belakang
masalah, maka dirumuskan perma-
salahan dalam penelitian ini adalah
“Apakah dimensi kualitas pelayanan
(bukti fisik, keandalan, daya tanggap,
jaminan, empati) berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan baik secara parsial
ataupun simultan di PT. CS Finance
Cabang Pematang Siantar?”

Sedangkan tujuan penelitian ini
adalah untuk mengetahui pengaruh
dimensi kualitas pelayanan (bukti fisik,
keandalan, daya tanggap, jaminan,
empati) secara parsial ataupun simultan
terhadap kepuasan pelanggan PT. CS
Finance Cabang Pematang Siantar.

Manfaat penelitian ini adalah a)
Sebagai bahan referensi untuk penelitian
dibidang kualitas pelayanan jasa dimasa
yang akan datang dan sebagai bahan
untuk menambah khasanah pustaka
dibidang  pemasaran  berdasarkan
penerapan yang ada dalam kenyataan
b) Dapat dijadikan sebagai sumber
informasi bagi pihak perusahaan dalam
usaha meningkatkan kualitas pelayanan
supaya lebih memuaskan pelanggan
serta untuk mempertahankan tingkat
pelayanan yang menguntungkan dimasa
sekarang dan dimasa mendatang.

b. Hipotesis

Berdasarkan pada latar belakang
dan uraian diatas maka hipotesis dari
penelitian ini adalah “Dimensi kualitas
pelavanan (bukti fisik, keandalan, daya
tanggap, jaminan, empati) berpengaruh
positif terhadap kepuasan pelanggan baik
secara parsial ataupun simultan di PT. CS
F inance Cabang Pematang Siantar™

TINJAUAN PUSTAKA
Kualitas Pelayanan

Menurut Fandy Tjiptono (2005)
Kualitas pelayanan (service quality)
merupakan konsep yang abstrak dan
sukar  dipahami, karena  Kualitas
pelayanan memiliki karakteristik tidak
berwujud, bervariasi, tidak  tahan
lama, serta produksi dan konsumsi
jasa terjadi secara bersamaan.Kualitas
pelayanan merupakan tingkat keunggul-
an vang diharapkan dan pengendalian
atas tingkat keunggulan tersebut untuk
memenuhi keinginan pelanggan.

Apabila jasa yang diterima
(perceived  service) sesuai  dengan
vang  diharapkan, maka  kualitas

pelayanan  dipersepsikan  baik  atau
memuaskan. Jika pelayanan yang
diterima melampaui harapan pelanggan,
maka kualitas pelayanan dipersepsikan
schagai kualitas yang ideal.

Berdasarkan riset yang telah
dilakukan, (Gronross dalam Fandy
Tjiptono, 2009) mengemukakan enam

kriteria  kualitas  pelayanan  yang
dipersepsikan ~ baik, yakni  sebagai
berikut:

I Professionalisme and skill. Pelanggan
mendapati  bahwa penyedia jasa,
karvawan, sistem operasional, dan
sumber  daya fisik, memiliki

pengetahuan  dan kelerampilan yang
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dibutuhkan  untuk  memecahkan
masalah mereka secara professional
{outcome-related criteria).

2.Attitudes and Behavior, Pelanggan
merasa  bahwa  karyawan  jasa
{customer contact personnel )
menaruh perhatian besar pada mereka
dan berusaha membantu memecahkan
masalah mereka secara spontan dan
ramah (process- related criteria).

3. Accessibility and Flexibility.
Pelanggan merasa bahwa penyedia
jasa, lokasi, jam operasi, karyawan,
dan sistem operasionalnya, dirancang
dan dioperasikan sedemikian rupa
sehingga pelanggan dapat mengakses
jasa tersebut dengan mudah, Selain
itu, juga dirancang dengan maksud
agar dapat menyesuaikan permintaan
dan keinginan pelanggan secara luwes
(process-related criteria)

4.Reliability and  Trustworthiness.
Pelanggan merasa bahwa apa pun
yang terjadi atau telah disepakati,
mereka bisa mengandalkan penye-
dia jasa beserta karyawan dan sis-
temnya dalam memenuhi janji dan
melakukan segala sesuatu  dengan
mengutamakan kepentingan pelang-
gan (processrelated criteria)

5.Recovery Pelanggan menyadari bahwa
bila terjadi kesalahan atau sesuatu
vang tidak diharapkan dan tidak
dapat diprediksi, maka penyedia jasa
akan segera mengambil tindakan
untuk mengendalikan  situasi  dan
mencari solusi yang tepat (process-
related criteria)

6.Reputation and Credibility.
Pelanggan meyakini bahwa operasi
dari penyedia jasa dapat dipercaya
dan  memberikan  nilai/tambahan

yang sepadan dengan biaya yang
dikeluarkan (image-related criteria).

Ada dua faktor yang
mempengaruhi kualitas pelayanan, yaitu :
1. Pelayanan yang diharapkan

(expected service)
2. Pelayanan yang diterima (perceived
service)

Zeithaml. Pasuraman, dan Berry
mengidentifikasi lima dimensi kualitas
pelayanan yaitu:

a. Bukti Fisik (tangible)

Bukti  fisik  (tangible), lebih
menckankan pada bukti fisik atau
dapat diraba keberadaannya. Dimana
keberadaan bukti fisik yang berupa
fasilitas halaman parkir, kebersihan
interior dan eksterior lingkungan
perusahaan dan kerapihan berpakaian
dari karyawan. Bukti fisik menurut
Philip Kotler (2007:53) merujuk pada
"fasilitas dan peralatan fisik serta

penampilan karyawan yang
profesional”.
b. K eandalan (reliability)

Keandalan  (reliability)  mencakup
kemampuan karyawan memberikan
pelayanan  yang dijanjikan dengan
segera, akurat, dan memuaskan.
Keandalan vyang dimaksud adalah
bagaimana karyawan memberikan
pelayanan pada pelanggan dengan
cepat, mudah, dan tepat serta waktu
pelayanan  pada pelanggan  yang
memadai  atau  sesuai  jam  Kerja
perusahaan. Dengan  begitu  dapat
diketahui bahwa keandalan dalam
pelayanan suatu jasa pembiayaan
akan  berpengaruh  pada  tinggi
rendahnya kepuasan pelanggannya.
Secara singkat keandalan dalam Fandy
Tjiptono (2007:14) adalah
"kemampuan karyawan memberikan
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ra

pelavanan yang dijanjikan dengan
segera, akurat, dan memuaskan",

.Daya tanggap (responsiveness)

Dava  tanggap  (responsiveness)
mencakup kemampuan dalam
memberikan pelayanan secara cepat
dan  tepat, dalam hal ini
kemampuan  teller untuk
memberikan layanan dengan
cepat pada saat pelanggan
melakukan  transaksi sehingga
pelanggan  tidak  terlalu  lama
menunggu antrian.

Menurut Fandy Tjiptono (2007:70)
dava tanggap adalah "keinginan para
karyawan untuk membantu para
pelanggan dan memberikan pelayanan
dengan tanggap”.

d.Jaminan (assurance)

e.

Jaminan (assurancce) mencakup
pengetahuan dan ketrampilan para
karyawan dalam melayani kebutuhan
pelanggan, dan  etika  para
karyawan.. Jaminan dari suatu
perusahaan pembiayaan akan
berpengaruh pada kepuasan
pelanggan  karena  apa  yang
diinginkan pelanggan dapat dipenuhi
oleh  perusahaan yaitu dengan
pengetahuan dan  Ketrampilan dari
karyawan. Kesopanan dan keramahan
dari  karyawan akan membual
pelanggan merasa dihargai sehingga
mereka puas dengan pelavanan
perusahaan. Menurut Philip Kotler
(2007:53) jaminan adalah
"pengetahuan dan kesopanan dari
karyawan, dan kemampuan untuk
mendapatkan kepercayaan dan
keyakinan".

Empati (empathy)

Empati mencakup perhatian Khusus
dari karyawan terhadap segala

kebutuhan dan keluhan pelanggan, dan
adanya komunikasi yang baik antara
karyawan dengan pelanggan.

Dengan adanya  perhatian  khusus
dan komunikasi yang baik dari
karyawan suatu perusahaan atas
pelanggan akan berpengaruh  juga
pada kepuasan pelanggan, Philip
Kotler (2007:53) mengartikan empati
sebagai  tingkat perhatian  pribadi
karyawan terhadap para pelanggan”.

Kepuasaan Pelanggan
Menurut Philip Kotler (2005
:52)  Kepuasan merupakan tingkat
perasaan seseorang setelah memban-
dingkan kinerja atau hasil yang dia
rasakan dibandingkan dengan hara-
pannya. Kepuasan atau ketidakpuasan
pelanggan adalah tanggapan pelanggan
terhadap evaluasi ketidaksesuaian yang
dirasakan antara harapan scbelumnya
dan kinerja nyata produk yang dirasakan
setelah  dipakai. Jadi,  kepuasan
merupakan fungsi dari kesan kinerja dan
harapan. Kepuasan pelanggan
dipengaruhi oleh kualitas pelayanan
yang terdiri dari bukti fisik,
keandalan, daya tanggap, jaminan,
dan empati. Jika kualitas pelayanan
berada dibawah harapan, pelanggan tidak
puas, jika kualitas pelayanan melebihi
harapan, maka pelanggan akan merasa
puas atau senang.
Secara efektif Indikator kepuasan

pelanggan meliputi
« Warranty Costs

Untuk memenuhi kepuasaan pelanggan

perusahaan seharusnya memnerikan

jaminan terhadap jasa atau pun produk

vang mereka tawarkan.
» Penanganan terhadapat complain dari

pelanggan
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Bila complain atau klaim dari
pelanggan tidak secepainya diatasi,
maka costumer defections tidak
dapat dicegah.

+ Market share

Merupakan hal yang harus diukur dan
berkaitan dengan kinerja perusahaan.
Jika market share diukur maka yang
diukur adalah kuantitas, bukan kualitas
dari pelayannan perusahaan.

+ Cost of poor quality

Hal ini dapat bernilai memuaskan bila
biaya untuk defecting costumer dapat
diperkirakan.

* Industry reports

Merupakan salah satu manfaat dari
kepuasaan pelanggan ini adalah dapat
meningkatkan loyalitas pelanggan.

Menurut Fandy Tjiptono (2005),
atribut-atribut  pembentuk  kepuasan
pelanggan yaitu:

a. Kemudahan dalam Memperoleh
Produk atau jasa yang ditawarkan
oleh produsen tersedia di outlet-
outlet dan toko yang dekat pembeli
potensial,

b. Kesediaan untuk Merckomendasikan
Dalam  kasus  produk  yang
pembelian ulangnya relatif lama,
kesediaan pelanggan untuk
merekomendasikan produk kepada
teman atau keluarganya menjadi
ukuran yang penting untuk dianalis
dan ditindak.

Untuk  mengukur  Kepuasan
pelanggan  Philip Kotler (2007:38)
menyatakan metode-metode yang dapal
dipergunakan setiap perusahaan untuk
memantay  dan mengukur kepuasan
pelanggan adalah sebagai berikut:
= Sistem keluhan dan saran (complain

and  suggestion  system)  yaitu
Organisasi yang berorientasi

pelanggan akan membuat pelanggannya
memberikan  saran  atau  keluhan,
misalnva dengan memberikan formulir
bagi pelanggan untuk melaporkan
kesukaan atau  keluhan, penempatan
kotak saran.

* Survey pelanggan (customer surveys)
vaituKepuasan pelanggan dapat diukur
melalui pelanggan atas  persepsinya

terhadap kepuasannya

+ Pembeli bayangan {ghost
shopping)yaituCara lain untuk
mengukur mengenai kepuasan

pelanggan  adalah dengan menyuruh
orang berpura-pura menjadi pembeli
dan melaporkan titik- titik kuat maupun
lemah yang mercka alami sewakiu
membeli produk perusahaan.

* Analisis Kehilangan Pelanggan (Lost
Customer Analysis) yaitu: Perusahaan
sebaiknya menghubungi para pelanggan
yang telah berhenti membeli atau yang
telah pindah pemasok agar dapat
memahami mengapa hal ini terjadi dan
supaya dapat mengambil kebijakan
perbaikan/penyempurnaan  selanjutnya
elanjutnya. Bukan hanya exit interview
saja yang perlu, tetapi pemantauan
customer loss rate juga penting, dimana
peningkatan  customer  loss  rate
menunjukkan kegagalan perusahaan
dalam memuaskan pelanggannya.

METODE PENELITIAN
Jenis, Lokasi dan Waktu Penelitian
Jenis Penelitian

Jenis penelitian ini adalah asosiatif.
Menurut sugivono (2012;11), penesitian
ini merupakan penelitian yang bertujuan
untuk mengetahui ada dan tidaknya
pengaruh atau hubungan antara variable
bebas terhadap wvariable terikat dan
apabila ada seberapakah eratnya pengaruh
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atau  hubungan serta berarti atau
tidaknya pengaruh atau hubungan itu.

Lokasi dan Waktu Penelitian
Penelitian bertempat di  PT,
Central Santosa Finance (CS Finance)
Pematang Siantar, vang beralamat di :
Komplek Mega Land Blok A No.39, J1
Asahan kota Pematang Saintar.
Penelitian ini dilaksanakan mulai
dari bulan Januari dan akan berakhir
sampai bulan Mei 2016

B. Populasi dan Sample

Yang menjadi populasi dalam
penelitian ini adalah adalah seluruh
pelanggan yvang pada saal pengumpulan
data berada di kantor PT. CS Finance
Cabang Pematang Siantar. Jumlah
pelanggan PT. CS Finance Cabang
Pematang Siantar hingga akhir Mei
2016 berjumlah 46.320 pelanggan.
Sedangkan Pengambilan sampel
dilakukan dengan menggunakan teknik
accidental  sampling  Berdasarkan
rumus Slovin di diperoleh atas,
maka  jumlah sampel dalam
penelitian ini adalah 100 pelanggan.

Defenisi Operasional Variabel

Defenisi  Operasional Variabel
yang digunakan dalam penelitian ini
adalah

Tabel 1. Defenisi Operasional Variabel
Defenisi Skala
Variabel Operasional Indikator Ukur
Bukti Fisik Fasilitas fisik Kondisi dan | Skala
lokasi gedung.| Liken
= Interior,

peralatan dan
perlengkapan.
*  Penampilan
karyawin
¢ Tempat
parkir

-

. Defenisi
Variabel Operasional

Indikator

Skala
Ukur

Keandalan Femampuan
(X1} iap
W]
am
emberikan
asa dan
respon
langgan.

Ketepatan
wakitu
pelayanan

= Kemudahan

proses
pembayaran
Ketepatan
pelaksansan
promosi

Skala
Likert

=  Ketlepatan

menyelesaika
n keluhan
pelangzan
Siap
membaniu
kansumen

Skala
Likent

-

Kualitas
produk sesuai
promosi
Pelayvanan
yang ramah
Pengetahuan
karyawan

Skala
Likert

« Tiduk

membedakan
status social
selnip
pelangean

Skala
Likert

«  Warranty cost
=  Penanganan

terhadap
complain

pelanggan

«  Market share
+  (Costof poor

quility

Industiry respol

Skala
Likert

Jenis dan Sumber Data
Prosedur pengambilan data dalam
penelitian ini adalah menggunakan:

Data Primer

Data primer merupakan sumber
data penelitian vang diperoleh secara
langsung dari responden yang ada
dilokasi  penelitian. Data  tersebul
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diperoleh dari  pengisian  Kuesioner,
pengamatan serta wawancara,
Data Sekunder

Data sekunder vang diperoleh
untuk melengkapi data primer yang
meliputi data mengenai sejarah dan
perkembangan  perusahaan,  struktur
organisasi, dan uraian tugas perusahaan
vang diperoleh schubungan dengan
masalah yang diteliti.

Teknik Pengumpulan Data
Teknik Analisa Data
Uji Validitas dan Reliabilitas

Uji Validitas
Pengujian  validitas  dilakukan
dengan menggunakan program SPSS
versi 17.0, dengan criteria sebagai
berikut :
Dengan degree of freedom (df) =
(n-2) dan alpha = 0,05 maka:
* Variabel dikatakan valid jika r hitung
positif dan ryig > rissa
» Variabel dikatakan tidak valid jika r
hitung tidak positif dan fyumg < nava
(Imam Ghozali, 2007)

Uji Reliabilitas

Menurut  Sugiyono  (2012)
Reliabilitas mengandung pengertian
bahwa  sebuah  instrumen  dapat
mengukur sesuatu yang diukur secara
konsisten dari waktu ke waktu. Jadi,
kata kunci untuk syarat kualifikasi
suatu  instrumen pengukuran adalah
konsistensi, atau tidak berubah-ubah.
Suatu konstruk atau variabel dikatakan
reliabel jika memberikan nilai cronbach
Alpha > 0,60 (Imam Ghozali, 2007).

Analisis Regresi Linear Berganda

Analisis regresi linear berganda
digunakan untuk menganalisis apakah
variabel  independen  (bukti  fisik,
keandalan, daya tanggap, jaminan, dan
empati) secara bersama mempengaruhi
variabel dependen yaitu  kepuasan
pelanggan.

Rumus matemastis regresi linear
berganda yang digunakan dalam
penelitian ini adalah :

Y =biXi+ b2X2 + baXa + baXs + bsXs
Dimana :

Y = Kepuasan pelanggan

bi= Koefisien regresi Bukti Fisik
b2= Koefisien regresi Keandalan
b3= Koefisien regresi Daya Tanggap
bd4= Koefisien regresi Jaminan

b3= Koefisien regresi Empati

x1= DBukti Fisik

x2= Keandalan

x3= Daya Tanggap

xd4= Jaminan

x5= Empati

Uji Hipotesis

Uji F

Menentukan F tabel dan F hitung.

Dengan tingkat kepercayaan sebesar

93 % atau laraf signifikansi sehesar 3 %,

maka:

- apabila F himng = F whel, maka Ho
ditolak, berarti  masing-masing
variabel bebas secara bersama-sama
mempunyai pengaruh yang signifikan
terhadap variabel terikat.

- apabila F hitung < F tabel, maka Ho di
terima, berarti masing-masing
variabel bebas secara bersama-sama
tidak mempunyai pengaruh yang
signifikan terhadap variabel terikat.

Volume: XI No. 1 Juli 2016

39



Jurnal poliprafesi

UjiT
Uji t menunjukkan seberapa jauh
pengaruh satu variabel independen
sccara individual dalam menerangkan
variasi  variabel dependen (Imam
Ghozali, 2007).
Hipotesis akan diuji dengan taraf nyala o
=5 persen
Ho : b = 0 (tidak ada pengaruh
antara variabel independen secara
individu terhadap variabel
dependen)
Hy : b > 0 (ada pengaruh positif
antara variabel independen secara

individu terhadap variabel
dependen.
Dasar pengambilan keputusan
dapat dengan dua cara:

1. Dengan membandingkant hitung dan

t tabel.

+ Apabila t hitung > 1 tabel, maka ada
pengaruh  antara  variabel X
masing- masing dengan variabel
Y. (Hpditolak dan Hi diterima)

= Apabila t himng < - tabel, maka
tidak ada pengaruh  antara
variabel X, masing-masing dengan
variabel Y. (H; diterima dan 1o
ditolak)

2. Dengan angka
signifikasi.

» Apabila angka signifikasi < 0,05
maka Hy diterima.

+ Apabila angka signifikasi = 0,05
maka H; diterima dan Ho ditolak.

menggunakan

Koefisien Determinasi (R”)

Digunakan  untuk  mengukur
scherapa jauh kemampuan model dalam
meenrangkan variasi variabel

independen. Nilai Koefisien determinasi
adalah antara nol dan satu, Nilai R” yang

kecil berarti kemampuan  variabel-
variabel independen dalam enjelaskan
variasi variabel dependen sangat terbatas.
Nilai yang mendekati satu berarti
variabel-variabel independen memberikan
hampir semua informasi yang dibutuhkan
untuk memprediksi variabel dependen
{(Imam Ghozali, 2007)

HASIL DAN PEMBAHASAN
A.HASIL
Pengumpulan data dilakukan dengan

mendistribusikan lebih dari 100 buah
kuesioner. Hal ini didasarkan pada
kenyataan bahwa ada  beberapa

kuesioner memiliki respon yang tidak
lengkap. Penentuan sampel dilakukan
dengan terlebih dahulu memastikan
bahwa responden adalah orang yang
telah melakukan pembelian motor secara
kredit melalui PT. CS Finance Kantor
cabang Pematang Siantar. Berikut ini
akan dibahas mengenai kondisi dari
masing-masing klasifikasi demografis
responden tersebut.

1. Identitas Responden

Tabel 2. Identitas Responden Berdasarkan
Jenis Kelamin

Jenis Kelamin Jumiah Persentas
Responden
Lakj-laki 63 63
Perempuan i7 37
Total 100 100

Tabel 3. Identitas Responden Berdasarkan

Usia
Umur Usaha Jumiah Persentase
Responden
< 20th 4 4

20—-291th 25 25
0 =39th 32 12
240 3% 39
Total 100 100

Sumber : Data Primer Diolah, 2006
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Tabel 4. Identitas Responden Berdasarkan
Tingkat Pendidikan

| Pendidikan | Jumlah %
SMP 7 7

SMA 40 40

D3 / Akademi 29 29
Sarjana 24 24

Total 100 100

Sumber : Data Primer Diolah. 2016

Tabel 5. ldentitas Responden Berdasarkan

Pekerjaan
Pekerjaan Frekuensi | Persentase
PHS 31 3l
Pegawai Swasta 4 44
Wiraswasta 17 17
Pelajar / Mahasiswa ] 2
Jumiah 100 100

Sumber : Data Primer Diolah. 2016

Tabel 6. ldentitas Responden Berdasarkan
Pendapatan

Pendapatan

Frekuensi) Persentase

Kurang dari Rp. 500.000 -

Rp. 501.000 - Rp. 1.000.000 &
Fp. 1.001,000-Rp. 2,000,000 44
Rp, 2,001,000 - Rp. 3.000.000 30
Lebih dari Rp. 3.000.000 18

mohe

Jumlah 100 100

Sumber : Data Primer Diolah, 2016

Analisa Data
Tanggapan Responden
Variabel Penelitian
Tanggapan responden terhadap
variabel penelitian merupakan tang-
gapan responden terhadap variabel yang
digunakan dalam penelitian ini, yang
meliputi tanggapan tentang bukti fi-
sik, keandalan, daya tanggap, jami-
nan, empati, dan kepuasan pelanggan.
Karena masing-masing variabel
terdiri dari 4 item pernyataan, maka
untuk  mendapatkan  Kecenderungan
jawaban responden terhadap jawaban

terhadap

masing-masing variabel akan didasarkan
pada nilai rata-rata skor jawaban yang
selanjutnya akan dikategorikan pada
rentang skor berikut ini:

- Skor minimum = 1
- Skor maksimum= 5
- Lebar skala = 35-1 1
= 0.8
Dengan demikian kategori skala
dapat ditentukan sebagai berikut:

1,0 - 1,80= Sangat rendah

1,81 - 2,60= Rendah

2,61 - 3,40 = Sedang

3,41 - 420 = Tinggi

4,21 - 5,00 = Sangat tinggi

Distribusi  dari  masing-masing
kategori tanggapan responden untuk
masing- masing variabel adalah sebagai
berikut:
A. Tanggapan Responden  terhadap

Variabel Bukti Fisik (Tangible)

Tabel 7 Tanggapan Responden  terhadap
Bukti Fisik (Tangible)
Mol  Indikator Skor
5 Hata-
S5 S | R|TS|STS Toil | cat
Kondisi gedung
1, an fasilitas
ang disediakan  |19]46 (27| 8 [ 0 [ 376 376
SF baik
"SF menggunak
A Jatan
an teknologh yang 201 34 | 36 (100 © 3641 164
edem
‘empat parkir
3, ppada CSF
adai dan 20038130012 O |366| 366
P enampilan

4, karyawan CSF

bapi  dan menarik 1|53|26)11] 0 |362| 362

umiah 1468 14.68

li-rata 367 | 347
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B. Tanggapan Responden terhadap
Variabel Keandalan (Relibiality)

Tabel 8. Tanggapan Responden terhadap
Keandalan (Reliahility)

Skor

No.  ladikator

(Rata-

S5 8 RTSSTEJEI"“

CSF
Irnmlbcrikm 19157 (16 8| @ PE&T [3.87
pelayanan
dengan akurat
ICSF
menyelesaikan (1651 29 (4 | 0 P79 379
2 maslah

Karyawan C5H
3 melayani
dengan 20162117( 1| ¢ | 401 | 4.00
cepat dan tepat)
Karyawan CSFH
memberikan
informasi
denganjelas [34|50[15| 1 [ 0 [417] 417
dan mudah
dimengerti
Humlah 1655 16.55

Fata-rara

-I-IEL!I 4.4

Tanggapan Responden terhadap Variabel
Jaminan (Assurance)

esuai wakiu
dijanjikan a
sg o I‘ah_el 10. Tanggapan Responden terhadap
4 [menyelesaikan {1557 5 3 | 0 fis4 fga Jaminan {Assurance)
keluhun . ™o " Skor
ngan baik Indikator
rosedur Hata-
layanan CSF 1860 18 | 4 [ 0 [92 poz S| 8 |RITSISTS] 5 ) | et
|sampa_1'h:an CSF
engan jelas emberikan
an mudah :
) ; 1 jaminan rasa
imeongerti atas jasa 11{46]36] 7| O [361 ) 3.61
Humiah 1542 1542 ne diberikan
Rata-rata 385.5 3.86 fraryawn CSF
Fnenumbuhkan
, [asa aman
C. Tanggapan Responden terhadap dalam 16{47[36) 1 | 0 1378 | 3.78
Variabel Daya Tunggap m?’“b""k"’“
(Responsiveness) CS:.}W““
Tabel 9.T R ey
. Tanggapan Responden terhadap 3 Jkeakuratan " 0
Phiva Tarisesn (Résatuivences atam sctiap | "2[8[90] 2 | © [355 [ 35
transaksi
o Faryawn CSF
Mo Indikator a 4 pelalu bersikap nlaslas! s | o 1353 353
ss| s R |vs|sts| | Rata- ramah dan sabar] ’ '
mil | rata
———s Humiah 1447) 14.47
cepal tinggap Fata-rata IGI.EI 3.62
| fdalam 29059191 3| 0 (419 434
menyelesaikan : !
keluhan
mﬁax;tmc?F Tanggapan responden terhadap Variabel
selalu bersedia) iy i
S | Empati (Emphaty)
mengatasi  [AT|ST(00] 2| O |423| 423
kesulitan yang
|| dihadapi
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Tabel 11. Tanggapan Responden da akan
terhadap Empati (Emphaty) 4 “;;‘}i“cﬂ 12|sol3a| 4| o [370| 37
NG Idikales Skor umlah 1534 15.34
I bumm 383.5 3.84
ss| s |R|Ts|ss|  [Rat*-
Jml | rata
Karyawan CSF Uji Kualitas data
| km‘l;m:lmtdm RESI RO |3 | 0 HOD MO0 a. Uji Validitas
hwﬁn Pengujian  validitas  dilakukan
Farvawn CSF dengan menggunakan metode Analisis
: :mmpumi 1458 P61 2| 0 B84 84 korelasi product moment, Perhitungan
‘< k;’“ﬂf:mmg dilakukan dengan bantuan program
baik SPSS. Nilai korelasi vang berada di atas
Kmmbmk :I-IEF 5 T B | S r tabel yaitu 0,197 menunjukkan sebagai
3 T ’ item yang wvalid. lf'engujian validitas
epada konsumen selengkapnya dapat dilihat pada Tabel 13
wan CSF berikut ini:
unggubi- BP0 N3 |0 0 Rid4 M.14
4 [onssuh ; 48 _—
:mp;rlmulm Tabel 13. Hasil Pengujian Validitas
mmnr No Indikator Korelasi | riable | Ket
Bukti Fisik
Pumiah 1608 16.08 indikator | 0871 | 0,197 | Valid
I Hindikator2 0,895 | 0,197 | Valid
ta-rata ' 3
F‘ - o B indikator3 | 0876 | 0,197 | Valid
L Indikator 4 0868 | 097 | Valid
alan
Tanggapan  Responden  terhadap Indikator | 0,795 | 0,097 | valid
Variabel Kepuasan Pelanggan 2 Hindikator2 0,741 0,i97 | Valid
Hindikator 3 0,792 | 0,197 | Valid
Tahel 1 2. Tanggapan Responden terhadap L‘if,';";ff;r 775 1 0497 | Valid
Kepuasan Pelanggan Hindikator | 0,760 | 0,197 | Valid
3 Hindikator 2 0.761 0,197 Walid
y Skor Lindikator 3 0,687 | 0197 | vahd
lo; | fadikete LIndikator 4 0781 | 0497 | valid
| U aminan
SS| S |R(TS|STS | - indikator | 0786 | 0197 | Valid
EALS 4 Hindikator 2 0,700 | 0,497 | valid
S Hindikator 3 0794 | 0,197 | valid
| Sl 1913913913 | o | 374 | 3.74 -Indl;::m-r-l- 0,764 0,197 Valid
formmasi yang Indikator 1 0,830 0,097 | Walid
» Miberikan CSF 5 Hladikator 2 0,776 0,197 Valid
et I L L Rl B dicord | 0417 | 0197 | veiid
Arapan i K , ali
nila akan o el
5 [merekomendasikan elanggan ;
) iglesiial 3| o | 308 398 s indikator | 0713 | 0,097 | Valid
epada orang lain Indikator 2 0736 | 0,197 | Valid
Indikator 3 0787 | 0,197 | valid
Indikator 4 0676 | 0197 | valid
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b. Uji Reliablitas

Pengujian  relisbilitas  dalam
penelitian  ini  menggunakan rumus
Cronbach Alpha. Hasil pengujian
reliabilitas  untuk  masing-masing
variabel yang diringkas pada tabel 14
berikut ini:

Tabel 14. Hasil Pengujian Reliabilitas

Gambar 1 menunjukkan bahwa
titik-titik residual model regresi sudah
berdistribusi normal karena titik-titik
tersebut  menyebar di  sekitar  garis
diagonal. Dengan  demikian, syarat
kenormalan sebagai pengujian statistik
dengan menggunakan regresi dapat
terpenuhi.

Variabel Alpha | Keterangan 2 .Uji Multikolinieritas
Buki Fisik 0,899 Reliabel P R
s %] ot Tabel 15. Pengujian Multikolinieritas
:J'“.’ Tanggap g';ig Ee:'x} Variabel [Tolerancd VIF Keterangan
Ty TR e R Bkt Fisik 0.688 |1.434 [Tk ada Multikolinier
K Pelan 0.698 Reliabel Keandalan 0.589 |1.699 [Tdk ada Multikolinier
cpatan TR : Daya Tanggap | 0.756 1322 [Tdk ada Multikolinier
Jaminan 0.646  [1.547 [Tdk ada Multikolinier
Uji Asumsi Klasik Empati. 0.538  [1.858 [Tdk ada Mulikolinier

Suatu model regresi yang baik
harus bebas dari masalah
penyimpangan terhadap asumsi klasik.
Berikut ini adalah pengujian terhadap
asumsi klasik dalam model regresi:

1 Uji Normalitas

Pengujian normalitas  dilaku-
kan dengan menggunakan pengujian
terhadap mnilai residual. Sedangkan
pengujian dilakukan dengan menggu-
nakan P-P Plot. Pada pengujian
normalitas ini dapat dilihat dari Gambar 1:

Gambar L. Uji normalitas data

oo PP P of Regressken Slandardoed Resdual

Depondent Yancblo Hapuasan Pelanggan

e

Expectad Cum Frob

L= L) ue

Dopsarved Cum Prob

Tabel 15 menunjukkan bahwa
semua variabel vang digunakan sebagai
prediktor model regresi  menunjukkan
nilai VIF yang cukup kecil, dimana
semuanva berada di bawah 10. Hal ini
berarti bahwa variabel-variabel bebas
yang digunakan dalam penelitian tidak
menunjukkan adanya gejala
multikolinieritas.

Analisa Regresi Liniear Berganda

Analisis regresi linier berganda
digunakan dalam penelitian ini dengan
tujuan untuk  membuktikan  hipotesis
mengenai pengaruh variabel dimensi
kualitas pelayanan secara parsial maupun
secara bersama-sama terhadap kepuasan
pelanggan.
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Tabel 16. Hasil Analisis Regresi Linier
Berganda
coeficients’

Standar
Unstandardized | dized :
Coefficients |Coeffici| 1t [Sio
Model i

Std.
B Error Beta

{Constant) | 421 | 333 1262 (210
kli Fisik 111 | 083 | 168 | 2.087 |[040
82 o076 | 207 | 2379 (019
aya Tanggap| 154 | 076 | 157 | 2038 |45
i 255 | 072 | 205 | 3.546 0D
185 | 082 | 207 | 2270 025

Model persamaan regresi yang
dapat dituliskan dar hasil standardized
coefficients tersebut, persamaan
regresinya sebagai berikut:

Y =0,168 X; + 0,207 X2+ 0,157 X5 +
0,295 X4+ 0,207 X5

Persamaan regresi tersebut dapat
dijelaskan sebagai berikut :

» Koefisien regresi variabel buku fisik
(tangible) mempunyai nilai koefisien
beta scbesar 0,168 dan bemilai positif.
Hal ini berarti variabel tangible
berpengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan.

» Koefisien regresi variabel keandalan
(reliability) mempunyai nilai koefisien
beta sebesar 0,207 dan bemilai positif.
Hal ini berati wvariable reliability
berpengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan.

* Koefisien regresi variabel daya tanggap
(responsiveness) mempunyai  nilai
koefisien beta sebesar (0,157 dan
bemilai positif.

Hal ini
rCSpOnsiveness

berarti
berpengaruh

variabel

terhadap kepuasan pelanggan. Koefisien
regresi

variabel jaminan (assurance)

« Hasil

positif

mempunyai nilai koefisien beta sebesar
0,295 dan bemilai positif. Hal ini berarti
vanabel assurance mempunyai pengaruh
paling besar terhadap kepuasan pelanggan.
Koefisien regresi  variabel  empati
(empathy) mempunyai nilai koefisien
beta sebesar 0.207 dan bemilai positif.
Hal ini berarti wvariabel empathy
berpengaruh  positif terhadap kepuasan
pelanggan.

Pengujian Hipotesis
a. Uji t (Pengujian Hipotesis Secara
Parsial)

Untuk menguji  keberartian
model regresi untuk masing-masing
variabel secara parsial dapat diperoleh
dengan menggunakan uji t. Berikut akan
dijelaskan  pengujian masing-masing
variabel secara parsial;

» Hasil pengujian terhadap variabel bukti

fisik (tangible) diperoleh nilai t hitung

= 2,081 dengan nilai signifikansi
sehesar 0,040 < 0,05. Nilai t tabel
dengan df = n-k- | = 100-5-1 = 94

dengan diperoleh nilai t sebesar 1,661,
Dengan demikian diperoleh t hitung
(2,081) = t tabel (1,661) yang berarti
bahwa hipotesis yang menyatakan
hahwa bukti fisik (tangible) memiliki
pengaruh  positif terhadap kepuasan
pelanggan dapat diterima.

pengujian terhadap variabel
keandalan (reliability) diperoleh nilai t
hitung = 2,379 dengan  nilai
signifikansi sebesar 0,019 < 0,05. Nilai
t tabel dengan df = n-k - 1 = 100-5-1 =
94 dengan diperoleh nilai t sebesar
1,661, Dengan demikian diperoleh t
hitung (2,379) > t tabel (1,66]) yang
berarti  bahwa  hipotesis  yang
menyatakan bahwa reliability memiliki
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pengaruh positil terhadap kepuasan
pelanggan dapat diterima.

Hasil pengujian terhadap variabel
daya  tanggap  (responsiveness)
diperoleh nilai t hitung = 2,036
dengan nilai signifikansi sebesar
0,045 < 0,05. Nilai t tabel dengan
df = n-k-1 = 100-5-1 = 94 dengan
diperoleh nilai t sebesar 1,661.
Dengan demikian diperoleh t hitung
(2,036) > 1t tabel (1,661) vyang
berarti  bahwa  hipotesis  yang
menyatiakan bahwa daya tlanggap
(responsiveness) memiliki pengaruh
positif terhadap kepuasan pelanggan
dapat diterima.

Hasil pengujian terhadap wvariabel
jaminan (assurance) diperoleh nilai t
hitung = 3,546 dengan nilai
signifikansi sebesar 0,001 < 0,05.
Nilai t tabel dengan df = n-k- 1 =
100-5-1 = 94 dengan diperoleh nilai t
sebesar 1,661. Dengan demikian
diperoleh t hitung (3,546) > t tabel
(1,661) yang berarti bahwa hipotesis
yang menyatakan bahwa jaminan
(assurance) memiliki  pengaruh
positif signifikan terhadap kepuasan
pelanggan dapat diterima.

Hasil pengujian terhadap wvariabel
empati (empathy) diperolech nilai t
hitung = 2,270 dengan nilai
signifikansi sebesar 0,025 < 0,05,
MNilai t tabel dengan df = n-k-1 =
100-5-1 = 94 dengan diperoleh nilai t
schesar 1,661, Dengan  demikian

diperoleh t hitung (2,270} = t tabel
(1,661) yang berarti bahwa hipotesis
vang menyatakan bahwa perhatian
(emphaty) memiliki pengaruh positif
terhadap kepuasan pelanggan dapat
diterima.

Uji F (Pengujian Hipotesis Secara
Simultan)

Uji F bertujuan untuk menguji
hubungan signifikasi antara variabel
bebas dengan variabel terikat secara
simultan atau bersama-sama. Hasil
perhitungan regresi secara simultan
diperoleh pada Tabel 17 berikut ini:

Tabel 17. Hasil Analisis Repgresi Secara

Simultan
ANOVA'
Sum of Mean Sil
Madel Squares & Square % g
1Regression 14863 | & 29T E5.855 |opo®
Residua 10.769 | &4 118
Total 25653 | 9

a, Predictors; {Constant), Empali., Daya Tanggap,
Bukti Fisik, Jaminan, Keandalan
b. Dependent Varable: Kepuasan Pelanggan

Pengujian pengaruh variabel bebas
secara bersama-sama terhadap variabel
terikatnya dilakukan dengan
menggunakan uji F. Hasil perhitungan
statistik menunjukkan nilai F hitung =
25,899 dengan signifikansi scbesar 0,000
< 0,05. Menurut Imam Ghozali (2006)
dengan nilai signifikansi di bawah 0,03
menunjukkan bahwa secara bersama-
sama variabel bukti fisik, keandalan,
daya tanggap, jaminan, dan empati
mempunyai pengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan. Nilai F tabel
dengan dfl = 5 dan df2 = 100-5-1 = 94
diperoleh sebesar 2,31, Dengan demikian
nilai F hitung = (25,899) lebih besar
dari nilai F tabel (2,31). Hal ini
berarti  bahwa  hipotesis yang
menyatakan bahwa secara simultan
bukti fisik, keandalan, daya tanggap,
jaminan dan empati mempunyai
pengaruh  positif  terhadap  kepuasan
pelanggan PT. CS Finance Cabang
Pematang Siantar dapat diterima.
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Koefisisen Determinasi

Koefisien  determinasi  ini
digunakan untuk mengetahui seberapa
besar pengaruh variabel-variabel bebas
memiliki pengaruh terhadap variabel
terikatnya. Nilai koefisien determinasi
ditentukan dengan nilai adjusted R
square.

Tabel 18, Koefisien Determinasi
Model Summary

| paes [ 55 e
Model| R | o RSquare | oo
1 81 | .&79 557 33879

a. Predictors: (Constant), Empati., Daya

Tanggap, Bukti
Fisik, Jaminan, Keandalan

.. Hasil perhitungan regresi dapat
diketahui bahwa koefisien determinasi

adiusted R?) Yang diperoleh sebesar
EJ, 7. Hal ini berarti 55,7% kepuasan
pelanggan PT. CS Finance Cabang
Pematang saintar dipengaruhi oleh
bukti fisik, keandalan, daya tanggap,
jaminan dan empati, sedangkan sisanya

vaitu 443% kepuasan pelanggan
dipengaruhi  oleh  variabel-variabel
lainnya wyang tidak diteliti dalam

penelitian ini.

Pembahasan
Secara umum penelitian  ini
menunjukkan  hasil  yang  cukup

memuaskan. Hasil analisis deskriptif
menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan yang diberikan oleh PT. CS
Finance Cabang Pematang Siantar
secara umum sudah baik. Hal ini dapat
ditunjukkan dari banyaknya tanggapan
kepuasan yang tinggi dari responden
terhadap kondisi dari masing-masing
variabel penelitian, Dari hasil tersebut

selanjutnva diperoleh bahwa variabel
kualitas  pelayanan  dalam lima
dimensinya memiliki pengaruh positif
terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini
dikarcnakan bahwa dengan pemberian
pelayanan yang berkualitas, maka hal
tersebut akan menciptakan kepuasan
dalam diri pelanggan. Kepuasan yang
terbentuk  tersebut  selanjutnya akan
menjadi  dasar  untuk  keputusan
selanjutnya dan pemberian rekomendasi
kepada orang lain.

Hasil penclitian  menunjukkan
bahwa wvariabel bukti fisik memiliki
pengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan. Hasil ini memberikan bukti
empiris bahwa bukti langsung dari
penyedia jasa yang ditunjukkan dengan
fasilitas dan sumber daya manusia
sebagai pemberi pelayanan akan
mementukan kepuasan pelanggan.

Hasil penelitian  menunjukkan
bahwa variabel keandalan memiliki
pengaruh  positif terhadap kepuasan
pelanggan, Hasil ini memberikan bukti
empiris bahwa keandalan dari penyedia

jasa  pelayanan yang  ditunjukkan
dengan  keandalan  dalam  bentuk
kecepatan  pelayanan,  kemampuan

Karyawan, pelayanan administrasi dan
keandalam karyawan akan memberikan
kepuasan pelanggan.

Hasil  penelitian  menunjukkan
bahwa variabel daya langgap
memiliki pengaruh  positif  terhadap
kepuasan  pelanggan.  Hasil  ini
memberikan bukti empiris bahwa daya
tanggap dari penyedia jasa
pelayanan vang ditunjukkan dengan
kesediaan karyawan dalam membantu,
kesediaan karyawan dalam memberikan
informasi, respon vang cepat dan
karyawan, dan penyelesaian masalah
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dengan cepat akan  memberikan
pengaruh positif dalam terbentuknya
kepuasan pelanggan.

Hasil penelitian menunjukkan
bahwa variabel jaminan memiliki
pengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan. Hasil ini memberikan bukti
empiris bahwa jaminan dari penyedia
jasa pelayanan akan memberikan
peningkatan pada kepuasan pelanggan.
Adanya peralatan pendukung,
kemampuan karaywan dalam melayani
dan jaminan yang diberikan akan
memberikan kesan yang lebih baik
pada perusahaan schingga
meningkatkan kepuasan pelanggan.

Hasil penelitian menunjukkan
bahwa wvariabel empati memiliki
pengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan. Hasil ini memberikan bukti
empiris bahwa adanya perhatian dari
penyedia  jasa  pelayanan  jasa
pembiayaan dalam bentuk perhatian
yang sama tanpa membedakan status,
keramahan dan kesopanan, kemampuan
dalam memenuhi kebutuhan pelanggan
dan  pemahaman setiap  kondisi
pelanggan akan meningkatkan
pandangan positif dari setiap pelanggan
tehadap perusahaan. Hal ini selanjutnya
akan memberikan kepuasan yang lebih
tinggi

KESIMPULAN

Dari hasil analisis data dan
pembahasan pada dapat disimpulkan
sebagai berikut:

1. Hasil analisis regresi linier berganda
menunjukkan bahwa variabel bukti
fisik  (tangible) memberikan
pengaruh yang signifikan terhadap
kepuasan pelanggan.

2. Hasil analisis regresi linier berganda
menunjukkan  bahwa  variabel
keandalan (reliability) memberikan
pengaruh yang signifikan terhadap
kepuasan kepuasan pelanggan.

3. Hasil analisis regresi linier berganda
menunjukkan bahwa variabel daya
tanggap (responsiveness) memberi-

kan pengaruh yang signifikan
terhadap kepuasan kepuasan
pelanggan.

4 Hasil analisis regresi linier berganda
menunjukkan  bahwa _ variabel

jaminan (assurance) memberikan
pengaruh vyang signifikan terhadap
kepuasan kepuasan pelanggan.

5 Hasil analisis regresi linier berganda
menunjukkan bahwa variabel empati
(emphaty) memberikan pengaruh
yang signifikan terhadap
kepuasan kepuasan pelanggan.

6. Secara bersama-sama variabel bukti
fisik. keandalan, daya tanggap,
jaminan dan empati memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap
kepuasan pelanggan .

SARAN

Berdasarkan hasil analisis dan
pembahasan yang dilakukan, maka saran
yang diajukan dalam penelitian ini adalah
sebagai berikut:

l. Koefisien regresi variabel jaminan

(assurance)  mempunyai pengaruh
paling besar terhadap kepuasan
pelanggan. Schingga PT. CS Finance
Cabang Pematang siantar hendaknya
mempertahankan dan  meningkatkan
jaminan dengan cara meningkatkan
kemampuan karyawan memahami
semua informasi pelayanan serta
mampu menjelaskannya ke pelanggan
dengan baik.
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2 Koefisien regresi variabel dava
tanggap (responsiveness) mempu-
nyai pengaruh paling kecil terhadap
kepuasan pelanggan. Sehingga PT.
CS Finance Cabang Pematang siantar
perlu  melakukan  meningkatan
kinerja daya tanggap agar Karyawan
lebih cepat tanggap dalam melayani
permintaan dan keluhan pelanggan
yaitu dengan cara melakukan
pelatihan dan evaluasi secara berkala
bagi karyawan untuk meningkatkan
keterampilan karyawan dan
pelayanan yang diberikan kepada
pelanggan.

3. Pengetahuan dan keterampilan akan
kualitas pelayanan harus diberikan
oleh PT. CS Finance Cabang
Pematang siantar kepada
karyawannya terutama yang
memiliki peran di frontline, karena
merekalah ujung tombak kualitas
pelayanan  perusahaan.  Kinerja
mereka mencerminkan  kualitas
pelayanan perusahaan. Oleh karena
itu, mereka sangat mempengaruhi
kepuasan pelanggan dan
kepercayaan  konsumen  dalam
memilih jasa pembiayaan sepeda
motor di PT. CS Finance Cabang
Pematang siantar.
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