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Abstrak

PT. Wahana Trans Lestari sebagai salah satu dari dealer mobil Nissan dibawah naungan PT.
Nissan Motor Indonesia (NMI) yang berpusat di Jakarta yang bergerak dalam bidang sales,
service dan spare part (3S) yang dapat bersaing pada pasarindustri otomotif. Hasil
penelitian menunjukkan variabel Bukti Fisik, Kehandalan Ketanggapan, Jaminan dan
Empati dan pemasaran relasional berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan pada PT. Wahana Trans Lestari baik secara simultan dan parsial. Nilai Koefisien
Determinasi (R) Hipotesisdari penelitian ini sebesar 0,935.hasil penelitian secara simultan
bahwa kualitas pelayanan dan pemasaran relasional berpengaruh secara positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan kepuasaan pelanggan di PT. Wahana Trans
Lestari Medan.Hasil penelitian secara parsial menunjukan bahwa kualitas pelayanan dan
pemasaran relasional berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan dan kepuasaan pelanggan di PT. Wahana Trans Lestari medan.

Kata Kunci: Pengaruh; Kualitas Pelayanan; Pemasaran Relasional; Kepuasan Pelanggan;
Loyalitas Pelanggan

Abstract

PT. Wahana Trans Lestari as one of the Nissan car dealers under the auspices of PT.
Nissan Motor Indonesia (NMI), based in Jakarta, is engaged in sales, service and spare
parts (3S) that can compete in the automotive industry market. The results showed that
the variables of Physical Evidence, Responsiveness Reliability, Assurance and Empathy
and relational marketing had a positive and significant effect on customer satisfaction
at PT. Wahana Trans Lestari both simultaneously and partially. The value of the
coefficient of determination (R) The hypothesis of this research is 0.935. The results of
the research simultaneously show that service quality and relational marketing have a
positive and significant effect on customer satisfaction and customer satisfaction at PT.
Wahana Trans Lestari Medan. The partial results show that service quality and
relational marketing have a positive and significant effect on customer satisfaction and
customer satisfaction at PT. Wahana Trans Lestari Medan.

Keywords: Influence; Service quality; Relational Marketing; Customer satisfaction;
Customer loyalty.
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PENDAHULUAN

Globalisasi membawa dampak yang besar bagi perkembangan dunia bisnis
otomotif dimana sebagai salah satu faktor dalam pertumbuhan ekonomi. Pasar
menjadi semakin luas, namun sebaliknya persaingan menjadi semakin ketat dan
sulit diprediksikan.Kondisi ini menuntut perusahaan untuk menciptakan
keunggulan kompetitif bisnisnya agarmampu bersaing secara
berkesinambungan.Perusahaan yang ingin berkembang dan mendapatkan
keunggulan kompetitif harus dapat memberikan produk berupa barang atau jasa
yang berkualitas dan pelayanan yang baik kepadapelanggan.

PT. Wahana Trans Lestari sebagai salah satu dari dealer mobil Nissan
dibawah naungan PT. Nissan Motor Indonesia (NMI) yang berpusat di Jakarta yang
bergerak dalam bidang sales, service dan spare part (3S) yang dapat bersaing pada
pasarindustri otomotif. Dalam memenangkan persaingan pasar, perusahaan harus
memberikan yang terbaik agar pelanggan dapat merasakan kepuasan.

Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian ini adalah:

1) Apakah bukti fisik berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan di PT. Wahana Trans Lestari?

2) Apakah kehandalan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan di PT. Wahana Trans Lestari?

3) Apakah ketanggapan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan di PT. Wahana Trans Lestari?

4) Apakah jaminan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan di PT. Wahana Trans Lestari?

5) Apakah empati berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan di PT. Wahana Trans Lestari?

6) Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh pemasaran relasional terhadap
kepuasan pelanggan di PT. Wahana Trans Lestari Medan.

7) Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan yang teridiri
dari bukti fisik, kehandalan, ketanggapan, jaminan dan empati serta variabel
pemasaran relasional terhadap kepuasan pelanggan di PT. Wahana Trans
Lestari.

METODE PENELITIAN

Sifat penelitian ini adalah menjelaskan (explanatory) yaitu bertujuan
untuk menjelaskan kedudukan variable-variabel yang diteliti serta hubungan
antara variabel yang lain. Menetukan ukuran sampel dari populasi dapat
digunakan dengan rumus Slovin Sampel dalam penelitin sejumlah
anggotapembulatan sebesar 88 sampel.
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Uji Validitas dan Reliabilitas
Angka ada penelitian ini adalah dengan taraf signifikan 5% maka angka
kritik untuk uji validitas pada penelitian adalah 0,374.

Uji Reliabilita
Hasil pengujian seluruh variabel penelitian memiliki nilai Cronbach’s
Alpha>(0.60).

Model Analisis Data Regresi Linier Berganda

Metode analisis data yang dipergunakan adalah Model Regresi Linier berganda
Y =a + b1X1 + b2X2 + b3X3 + baX4 + bsXs + beXs + €

Keterangan :

Y = Kepuasan Pelanggan

X1 = Bukti Fisik

X2  =Kehandalan

X3  =Ketanggapan

X4  =Empati

X5 =Jaminan

X6  =Pemasaran Relasional

a = Konstant

bi.be =Koefisien Regresi Variabel independen Xi.....Xe
e =Term of error

HASIL DAN PEMBAHASAN

Analisis Asumsi Klasik
Untuk melihat normalitas data ini digunakan pendekatan Grafik yaitu
Normality Probability Plot.

Normal P-P Plot of Regression Standardized
Residual

Dependent Variable: KepuasanPelanggan
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Gambar 1 Grafik Uji Normalitas P-P Plot
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Histogram

Dependent Variable: KepuasanPelanggan
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Gambar 2 Histogram Uji Normalitas

Hasil Uji Multikoliniearitas

Pada umumnya jika VIF lebih besar dari 10, maka variabel tersebut
mempunyai persoalan multikolinearitas dengan variabel bebas lainnya. Pada
output SPSS bagian coefficient, semua angka VIF berada dibawah angka 10 dan
nilai Tolerance juga menunjukan hal yang sama yaitu nilainya tidak lebih besar
dari 10, hal ini menunjukkan tidak terjadi multikolinearitas. Dapat dilihat pada

VIF
4.550
3.011
5.988
4.633
7.558

Tabel:
Tabel 1 Hasil Uji Multikolinearitas
Model
Tolerance
1. Bukti Fisik 220
Kehandalan 332
Ketanggapan 167
Jaminan 216
Empati 132
PemasaranRelasional .189

5.279

a. Dependent Variable: KepuasanPelanggan

Hasil Uji Heteroskedatisitas

Deteksi heteroskedastisitas dilakukan dengan melihat ada tidaknya pola

tertentu pada data tersebut.
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Scatterplot

Dependent Variable: KepuasanPelanggan
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Gambar 3 Uji Heteroskedastisitas

Hal ini berarti tidak terjadi heteroskedastisitas pada model regresi,
sehingga model regresi layak dipakai untuk prediksi kepuasan pelanggan
berdasarkan variabel independennya.

Hasil Analisis Persamaan Regresi Linear Berganda

Analisis regresi digunakan untuk menguji hipotesis tentang pengaruh
secara parsial variabel bebas terhadap variabel terikat. Berdasarkan hasil
Persamaan Regresi Linear Bergandadiperoleh :

Tabel 2 Hasil Uji Persamaan Regresi Linear Berganda

Unstanardized Standardized

Coefficients Coefficients
B Std. Beta T Sig
Model Error
1. (Constant) 702 .340 2.063 .042
BuktiFisik 144 .048 174 2.999 .004
Kehandalan 209  .041 240 5.078 .000
Ketanggapan .178 .057 207 3.097 .003
Jaminan .096  .047 .118 2.018 .047
Empati 157 .069 171 2.275 .026
PemasaranR  .140 .058 152 2.422 .018

elasional
a. Dependent Variable: KepuasanPelanggan

Berdasarkan hasil Uji Parsial Hipotesis persamaan regresi linear berganda
diperoleh sebagai berikut:
Y =0,702+0,144 X, +0,209 X, +0,178X, +0,096 X, +0157 X, +0,140 X,
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Koefisien Determinasi (R?)

Koefisien determinasi merupakan besaran yang menunjukkan besarnya
variasi variabel dependen (Kepuasan pelanggan) yang dapat dijelaskan oleh
variabel independen (Bukti Fisik, Kehandalan Ketanggapan, Jaminan, Empati dan
Pemasaran Relasional).

Tabel 3 Hasil Uji Koefisien Determinasi

R R Square  Adjusted R  Std. Error of
Model Square the
Estimate
1 96942 940 935 322

a. Predictors: (Constant), PemasaranRelasional,
Kehandalan, Jaminan, BuktiFisik, Ketanggapan Empati

b. Dependent Variable: KepuasanPelanggan

Uji-F (Serempak)

Hasil perhitungan regresi secara bersamaan dapat dilihat pada Tabel 4.16
berikut ini:
Tabel Uji serempak (Uji F)

Model Sum of df Mean F Sig.
Squares Square
1 131.054 6 21.842 210.605 .0002
Regressi 8.401 81 .104
on 139.455 87
Residual
Total

a. Predictors: (Constant), PemasaranRelasional, Kehandalan, Jaminan,
BuktiFisik, Ketanggapan, Empati

b. Dependent Variable: KepuasanPelanggan

Pada Tabel di atas mengungkapkan bahwa nilai F hitung adalah 210,605.
sedangkan nilai Ftabel pada tingkat kepercayaan 95% (a = 0,05) adalah 2,25
karena F hitung > F tabel yaitu 210,605 > 2,25, ini menunjukkan bahwa variabel
independen (Bukti Fisik, Kehandalan Ketanggapan, Jaminan, Empati dan
Pemasaran Relasional) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan
pada pelanggan PT. Wahana Trans Lestari Medan berpengaruh sangat nyata (high
significant).

Uji t (Parsial)

Hasil pengujian uji t pada penelitian ini yaitu:
a. Dependent Variable: KepuasanPelanggan
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Nilai t-hitung untuk variabel bukti fisik sebesar 2,999 > nilai t-tabel
sebesar 1,663 atau nilai sig. t untuk bukti fisik sebesar 0,004<alpha 0,05.
Berdasarkan hasil yang diperoleh maka HO ditolak dan H1 diterima untuk variabel
bukti fisik, jadi secara parsial variabel bukti fisik berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Wahana Trans Lestari Medan.

Nilai t-hitung untuk variabel kehandalan sebesar 5,078 > nilai t-
tabelsebesar 1,663 atau nilai sig. t untuk variabel kehandalan sebesar 0,000<alpha
0,05. Berdasarkan hasil yang diperoleh maka HO ditolak dan H1 diterima untuk
variabel kehandalan jadi secara parsial variabel kehandalan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Wahana Trans Lestari
Medan.

Nilai t-hitung untuk variabel ketanggapan sebesar 3,097 > nilai t-tabel
sebesar 1,663 atau nilai sig. t untuk variabel ketanggapan sebesar 0,003<alpha
0,05. Berdasarkan hasil yang diperoleh maka HO ditolak dan H1 diterima untuk
variabel ketanggapan, jadi secara parsial variabel ketanggapan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Wahana Trans Lestari
Medan.

Nilai t-hitung untuk variabel jaminan sebesar 2,018> nilai t-tabel sebesar
1,663 atau nilai sig. t untuk variabel jaminan sebesar 0,047 <alpha 0,05.
Berdasarkan hasil yang diperoleh maka HO ditolak dan H1 diterima untuk variabel
jaminan, jadi secara parsial variabel jaminan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Wahana Trans Lestari Medan.

Nilai t-hitung untuk variabel empati sebesar 2,275 > nilai t-tabel sebesar
1,663 atau nilai sig. t untuk variabel empati sebesar 0,026<alpha 0,05.
Berdasarkan hasil yang diperoleh maka HO ditolak dan H1 diterima untuk variabel
empati, jadi secara parsial variabel empati berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Wahana Trans Lestari Medan.

Nilai t-hitung untuk variabel pemasaran relasional sebesar 2,442 > nilai t-
tabel sebesar 1,663 atau nilai sig. t untuk variabel empati sebesar 0,001<alpha
0,018.Berdasarkan hasil yang diperoleh maka HO ditolak dan H1 diterima untuk
variabe pemasaran relasional, jadi secara parsial variabel pemasaran relasional
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan pelanggan pada PT.
Wahana Trans Lestari Medan.

KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah diuraikan pada
bab sebelumnya, maka dapat disimpulkan sebagai berikut:
1. Bukti Fisik (tangible) secara parsial berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Jika semakin baik aspek-aspek dari bukti fisik
seperti: kelayakan gedung, sarana dan prasarana yang memadai serta
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penampilan petugas yang rapi, maka dapat berpengaruh dalam meningkatkan
kepuasan pelanggan.

Kehandalan (reliability) secara parsial berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Karyawan yang handal akan memberikan
kepuasan kepada pelanggan seperti: ketepatan waktu pelayanan,
kesungguhan dalam menangani keluhan, kemampuan pelayanan memberikan
penjelasan kepada pelanggan yang akan meningkatkan kepuasan pelanggan.
variabel kehandalan (reliability) merupakan dominan mempengaruhi
kepuasan pelanggan, untuk itu sangat dibutuhkan kemampuan dari karyawan
dalam memberikan pelayanan yang terbaik yang sesuai dengan harapan
pelanggan.

Ketanggapan (responsiveness)secara parsial berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Semakin baik aspek-aspek dari
ketanggapan seperti: berusaha memberikan solusi yg terbaik terhadap
keluhan pelanggan, kecepatan karyawan dalam menangani keluhan, kesiapan
membantu kebutuhan pelanggan akan meningkatkan kepuasan pelanggan.
Jaminan (assurance)secara parsial berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Semakin baik aspek-aspek dari jaminan
seperti: meyakinankan penyelesaian perbaikan yang tepat waktu, keaslian
spare part, dan memberikan keyakinan wuntuk pelanggan percaya
meninggalkan kendaraannya maka akan meningkatkan kepuasan pelanggan.
Empati (empathy)secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Semakin baik aspek-aspek dari empati seperti
memahami kebutuhan pelanggan, memberikan perhatian lebih kepada
pelanggan, dan mengutamakan kepentingan pelanggan dari pada kepentingan
pribadi, maka akan meningkatkan kepuasan pelanggan.

Pemasaran relasional secara parsial berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Semakin baik aspek-aspek dari pemasaran
relasional seperti: memberikan kenyamanan dalam berkomunikasi kepada
pelanggan, menjalin ikatan sosial atau keakraban kepada pelanggan serta
menciptakan kepercayaan kepada pelanggan untuk dapat terus menggunakan
jasa di PT. Wahana Trans Leatari, maka akan meningkatkan kepuasan
pelanggan.

Bukti fisik (tangible), kehandalan (reliability), ketanggapan (responsiveness),
jaminan (assurance),empati (empathy) dan pemasaran relasional secara
simultan mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Hal ini berarti bahwa semakin baik Bukti fisik (tangible),
kehandalan (reliability), ketanggapan (responsiveness), jaminan
(assurance),empati (empathy) dan pemasaran relasional yang diberikan, maka
semakin meningkat kepuasan pelanggan.
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Saran

1. Diharapkan PT. Wahana Trans Lestari Medan perlu meningkatkan pelayanan
serta pemasaran relasional agar memiliki nilai yang positif dibenak pelanggan
karena bukti fisik, kehandalan, ketanggapan, jaminan, empati dan pemasaran
relasional merupakan bagian yang terpenting dalam mempengaruhi kepuasan
pelanggan sehingga memberi kesan kepada loyalitas pelanggan dan berdampak
positif terhadap kemajuan perusahaan.

2. Diharapkan bukti fisik diperbaiki seperti menambah tempat parkir, melengkapi
peralatan servis, fasilitas ruang tunggu dibenahi.

3. Diharapkan kehandalan perlu ditingkatkan, seperti menepati janji sesuai
dengan waktu yang telah ditentukan, menunjukan kesungguhan dalam
menangani masalah pelanggan serta memperdalam kemampuan dalam
menjelaskan kerusakan kendaraan.

4. Diharapkan karyawan harus tanggap dalam memberikan solusi terbaik
terhadap keluhan pelanggan, menangani keluhan yang disampaikan pelanggan,
selalu siap membantu kebutuhan pelanggan.

5. Diharapkan karyawan harus tanggap dalam memberikan solusi terbaik
terhadap keluhan pelanggan, menangani keluhan yang disampaikan pelanggan,
selalu siap membantu kebutuhan pelanggan.

6. Diharapkan kemampuan karyawan menjamin dalam mendiagnosis masalah
mobil, menjamin gratis jika terjadi kesalahan oleh pekerja bengkel dan
menjamin pelanggan bahwa mobilnya aman ditinggalkan saat melakukan
service.

7. Diharapkan karyawan meningkatkan empati dengan kesediaan karyawan PT.
Wahana Trans Lestari dalam memberikan perhatian yang tulus dan berupaya
memahami keinginan pelanggan.

8. Diharapkan strategi pemasaran relasional ditingkatkan dengan menciptakan
kenyamanan berkomunikasi, Menjalin ikatan socialan menciptakan
kepercayaan kepada pelanggan.
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