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Abstraksi 

Tujuan Penelitian ini adalah mengkaji dan menganalisis: 1) Gambaran kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan pada Bengkel Atlas Pematangsiantar. 2) Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada Bengkel Atlas Pematangsiantar. Hasil analisa regresi adalah [image: image2.png]


  = 26,516 + 0,307X berarti kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Hasil nilai r = 0,424 yang terdapat hubungan yang sedang dan positif antara kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan pada Bengkel Atlas Pematangsiantar. Tinggi rendahnya kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh kualitas pelayanan sebesar 17,9%. Hipotesis Ha diterima, artinya kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Bengkel Atlas Pematangsiantar.

Adapun saran dari hasil penelitian bahwa untuk meningkatkan kualitas jasa, diperlukan pelayanan yang berkualitas sesuai dengan dimensi-dimensi kualitas pelayanan agar sesuai atau melebihi harapan dari pelanggan. Untuk menigkatkan kepuasan pelanggan perlu memperhatikan faktor-faktor kepuasan pelangan.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan

Abstraction
The purpose of this research is to examine and analyze: 1)  The description of the service quality and customer satisfaction at the Atlas workshop in Pematangsiantar 2) Influence the service quality to the customer's satisfaction at the Atlas workshop in Pematangsiantar. The test results the regression was Ŷ= 26,516+ 0, 307X which meant the service quality had the positive effect towards customer’s satisfaction. The result r = 0,424 indicated that it was middle and positive between service quality and customer’s satisfaction in Atlas workshop in Pematangsiantar. The high low customer’s satisfaction could be explained by service quality as 17.9%. The Ha hypothesis was accepted, which meant service quality had a positive effect and significant towards the customer’s satisfaction at Atlas workshop in Pematangsiantar.
As for the suggestion of the study concluded that to improve the quality of services, needed a quality service in accordance with the dimensions of service quality to match or exceed the expectations of customers. To improve customer satisfaction needs to pay attention to those factors, subscriber satisfaction.   
Keywords: Quality of Service and Customer Satisfaction
A. PENDAHULUAN

1. Latar Belakang Masalah
Bengkel Atlas Pematangsiantar yang bergerak dalam bidang jasa atau pelayanan seperti perawatan dan perbaikan mobil-mobil roda empat maupun roda dua. Bengkel ini harus memperhatikan keinginan, kebutuhan dan permintaan para pelanggan sehingga dapat menciptakan kepuasan dari para pelanggan. Apabila pelanggan sudah merasa puas dengan jasa atau pelayanan yang diterima maka Bengkel tersebut akan mendapatkan laba atau keuntungan dari pelanggannya.
Dalam hal menciptakan kepuasan pelanggan pada Bengkel Atlas Pematangsiantar diperlukan komponen yang saling mendukung, salah satunya adalah kualitas pelayanan yang tinggi. Bengkel ini harus mampu menawarkan layanan yang sesuai atau melebihi apa yang diharapkan pelanggan.
2.   Rumusan Masalah
a. Bagaimana gambaran kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan pada Bengkel Atlas Pematangsiantar?
b. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada Bengkel Atlas Pematangsiantar?
3.   Tujuan Penelitian
a. Untuk mengetahui gambaran kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan pada Bengkel Atlas Pematangsiantar.

b. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada Bengkel Atlas Pematangsiantar.

4.    Metode Penelitian

Adapun desain penelitian yang digunakan dalam penulisan penelitian ini adalah penelitian keputusan (library research), Penelitian lapangan (Field Research). Teknik pengumpulan data yang dipergunakan dalam penelitian ini adalah teknik wawancara, teknik kuesioner, teknik dokumentasi.

B. LANDASAN TEORI  
1. Manajemen dan Manajemen Pemasaran
Menurut Menurut Griffin (2003:8), manajemen adalah suatu rangkaian aktivitas perencanaan pengambilan keputusan, pengorganisasian, kepemimpinan dan pengendalian yang diarahkan pada sumber daya organisasi untuk mencapai tujuan organisasi. Menurut Boyd, et.al. (2000:18), manajemen pemasaran adalah proses menganalisa, merencanakan, mengkoordinasikan, dan mengendalikan program-program yang mencakup pengkonsepan, penetapan harga, operasi dan distribusi dari produk, jasa, dan gagasan yang dirancang untuk menciptakan dan memelihara pertukaran yang menguntungkan dengan pasar sasaran untuk mencapai tujuan perusahaan. 
Menurut Kotler dan Gary (2001:71), ada empat variabel bauran pemasaran yang dikenal dengan 4P yaitu:
a. Produk (Product) yaitu kombinasi barang dan jasa yang ditawarkan oleh perusahaan kepada pasar sasaran.

b. Harga (Price) yaitu sejumlah uang yang harus dibayar oleh pelanggan untuk memperoleh produk.

c. Distribusi (Place) yaitu aktivitas perusahaan agar produk mudah didapatkan pelanggan sasarannya.

d. Promosi (Promotion) yaitu aktivitas perusahaan mengkomunikasikan keunggulan produk serta membujuk pelanggan sasarannya untuk membelinya.

2.   Kualitas Pelayanan/Jasa
Menurut Tjiptono (2008:7), pelayanan/service merupakan aktivitas, manfaat atau kepuasan yang ditawarkan untuk dijual. Sedangkan menurut Wyckof dalam Wijaya (2013:22), kualitas jasa adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan.
Menurut Parasuraman, Zeithaml dan Berry dalam Lupiyoadi dan Hamdani (2006:182), berpendapat ada lima dimensi kualitas jasa yaitu:
a. Bukti fisik (Tangibles), yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam mewujudkan eksistensinya kepihak eksternal berupa penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan, seperti gedung, gudang, perlengkapan, pegawai, dan lain-lain.

b. Keandalan (Reliability), yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. 

c. Daya tanggap (Responssiveness), yaitu kemampuan para karyawan membantu para pelanggan dan merespons permintaan mereka, serta menginformasikan kapan jasa akan diberikan dan kemudian memberikan jasa secara cepat. 

d. Jaminan (Assurance), yaitu pengetahuan, kesopansantunan, dan kemampuan para pegawai perusahaan menumbuhkan rasa percaya pelanggan kepada perusahaan. Hal ini meliputi komunikasi, kredibilitas, keamanan, kompetensi dan sopan santun.

e. Empati (Empathy), yaitu kemampuan memahami masalah pelanggannya dan bertindak demi kepentingan pelanggan,  serta memberikan perhatian yang tulus dan bersifat personal kepada para pelanggan.

3. Kepuasan Pelanggan

Menurut Day dalam Tjiptono (2008:24), kepuasan pelanggan adalah respon pelanggan terhadap evaluasi ketidaksesuaian yang dirasakan antara harapan sebelumnya dan kinerja aktual produk yang dirasakan setelah pemakaianya. Sedangkan menurut Kotler (2007:177), kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa pelanggan yang muncul setelah membandingkan kinerja atau hasil produk yang dipikirkan terhadap kinerja atau hasil yang diharapkan.

Ada beberapa faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan. Menurut Lupiyoadi dan Hamdani (2006:192), ada empat faktor utama yang perlu diperhatikan dalam kaitannya dengan kepuasan pelanggan yaitu:

a. Kualitas produk atau jasa, pelanggan akan merasa puas bila hasil evaluasi mereka menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas.

b. Harga produk, yang mempunyai kualitas yang sama tetapi menetapkan harga yang relatif murah akan memberikan nilai yang tinggi kepada pelanggannya.

c. Kenyamanan prosedur, pelanggan akan merasa puas jika dalam mendapatkan prosedur pelayanan relatif murah, nyaman, dan efisien.

d. Dukungan konsumen, pelanggan akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan bahwa orang lain akan kagum bila seseorang menggunakan produk atau jasa yang cenderung mempunyai kepuasan yang lebih tinggi.
4. Hubungan Kualitas Pelayanan dengan Kepuasan Pelanggan


Menurut Kotler dan Kevin (2008:177), kepuasan pelanggan adalah perasaan atau kecewa pelanggan yang muncul setelah membandingkan kinerja atau hasil produk yang dipikirkan terhadap kinerja atau hasil yang diharapkan. Menurut Tjiptono (2012:157), kualitas layanan harus dimulai dari kebutuhan pelanggan serta persepsi positif terhadap kualitas layanan. Sebagai pihak yang membeli dan mengkomsumsi produk/jasa, pelanggan (bukan produsen atau penyedia jasa) yang menilai tingkat kualitas layanan sebuah perusahaan.
C. PEMBAHASAN 
1. Analisa

a.  Deskriptif Kualitatif

Analisis deskriptif dimaksudkan untuk mendapatkan gambaran atau deskripsi mengenai tanggapan dari pelanggan tentang Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Bengkel Atlas Pematangsiantar. Adapun penetapan kriteria nilai rata-rata jawaban responden  tersebut dimasukkan ke dalam kelas-kelas interval berikut:
Tabel 1

Nilai Interval dan Kategori Jawaban Responden

	Nilai Interval
	Kategori

	1,00 - 1,80
	Sangat Tidak Baik (STB)

	1,81 – 2,60
	Tidak Baik (TB)

	2,61 – 3,40
	Cukup Baik (CB)

	3,41 – 4,20
	Baik (B)

	4,21 – 5,00
	Sangat Baik (SB)


Sumber: hasil pengolahan data
1) Gambaran Kualitas Pelayanan Pada Bengkel Atlas Pematangsiantar
Beberapa dimensi kualitas pelayanan bukti fisik (tangibles) indikator perlengkapan kerja para mekanik diperoleh nilai rata-rata 3,03 dan dikategorikan cukup baik sesuai dengan kriteria jawaban yang ditentukan, karena tersedianya alat-alat kerja dalam satu tempat dan bertuliskan nama perlatan tersebut. Pada indikator teknologi yang digunakan oleh mekanik diperoleh nilai rata-rata 3,06 dan dikategorikan cukup baik sesuai dengan kriteria jawaban yang ditentukan, karena tersedianya air impact (alat pembuka mur roda) dan lain-lain. Pada indikator penampilan dari para mekanik diperoleh nilai rata-rata 3,03 dan dikategorikan cukup baik, karena belum semua mekanik memiliki seragam yang sama. Indikator penataan fasilitas bengkel tersebut diperoleh nilai rata-rata 2,86 dikategorikan cukup baik, karena fasilitas yang tersedia pada bengkel tersebut belum lengkap seperti ruang tunggu AC, tempat duduk yang nyaman.

Pada dimensi kehandalan (reliability), indikator kehandalan mekanik dalam menangani masalah diperoleh nilai rata-rata 3,96 dikategorikan baik, karena mekanik pada bengkel tersebut dapat dengan cepat menangani kerusakan yang terjadi. Pada indikator pelayanan sesuai waktu yang dijanjikan para mekanik diperoleh nilai rata-rata 4,10 dikategorikan baik, karena waktu yang dijanjikan dari mekanik ataupun pimpinan sesuai dengan harapan pelanggan. Pada indikator janji yang diberikan semenjak pertama kali diperoleh nilai rata-rata 4,00 dan dikategorikan baik, karena janji yang diberikan pertama kali sesuai dengan harapan pelanggan.  
Pada dimensi daya tanggap (responsiveness), indikator kecepatan pelayanan yang diberikan oleh para mekanik diperoleh nilai rata-rata 4,03 dikategorikan baik, karena para mekanik mengerjakan tugas dengan cepat dan tepat. Pada indikator respon terhadap permintaan oleh para mekanik diperoleh nilai rata-rata 3,76 dikategorikan baik, karena pimpinan dan mekanik lainnya dapat dengan cepat merespon permintaan dari pelanggan. Indikator kesediaan untuk membantu oleh para mekanik diperoleh nilai rata-rata 4,16 dikategorikan baik, karena para mekanik membantu membersihkan bekas-bekas oli, debu mobil pelanggan saat selesai melakukan perbaikan tanpa meminta uang tips. Pada indikator informasi yang diberikan mekanik diperoleh nilai rata-rata 4,36 dan dikategorikan sangat baik, karena pimpinan dan para mekanik lainnya memberikan informasi yang jelas tentang penggunaan dan cara perawatan mobil dengan baik.
Untuk dimensi jaminan (assurance), indikator sikap kesopanan dari mekanik diperoleh nilai rata-rata 4,36 dikategorikan sangat baik, karena budaya yang dibiasakan pimpinan untuk bersikap sopan dalam melayani pelanggan. Pada indikator mekanik ketika ditanya diperoleh nilai rata-rata 4,30 dan dikategorikan sangat baik, karena pimpinan dan mekanik memberikan jawaban yang benar tentang kerusakan yang terjadi pada mobil pelanggan. Pada indikator kenyamanan transaksi dari bengkel tersebut diperoleh nilai rata-rata 4,33 dan dikategorikan sangat baik, karena transaksi pada Bengkel Atlas Pematangsiantar dapat dilakukan dengan transfer ke rekening dan dapat hutang apabila pelanggan tersebut sudah lama menggunakan jasa bengkel tersebut.
Pada dimensi empati (empathy), indikator perhatian khusus oleh para mekanik diperoleh nilai rata-rata 4,36 dikategorikan sangat baik, karena pimpinan dan mekanik memberikan pelayanan khusus apabila pelanggan tersebut sudah berulang kali menggunakan jasa dari bengkel tersebut. Indikator keutamaan kepentingan oleh para mekanik diperoleh nilai rata-rata 4,33 dikategorikan sangat baik, karena kepentingan dari pelanggan selalu diutamakan. Indikator pemahaman kebutuhan spesifik oleh para mekanik diperoleh nilai rata-rata 4,30 dikategorikan sangat baik, karena pelanggan dapat mengetahui apa yang pelanggan butuhkan. Pada indikator kepedulian oleh para mekanik diperoleh nilai rata-rata 4,20 dikategorikan sangat baik, karena mekanik dan pimpinan peduli dengan pelanggan dalam hal kerusakan yang terjadi pada mobil pelanggan.

2) Gambaran Kepuasan Pelanggan Pada Bengkel Atlas Pematangsiantar

Beberapa dimensi kepuasan pelanggan yaitu kualitas jasa, harga, kenyamanan prosedur dan dukungan konsumen. Pada dimensi kualitas jasa, indikator tingkat pelayanan yang diberikan diperoleh nilai rata-rata 4,33 dan dikategorikan sangat tinggi, karena pelayanan yang diberikan pada bengkel tersebut dapat melebihi harapan dari pelanggan. Indikator kualitas produk atau jasa yang diberikan diperoleh nilai rata-rata 3,60 dikategorikan tinggi, hal ini dikarenakan sparepart yang digunakan untuk perbaikan mesin menggunakan produk yang asli. Pada indikator tanggung jawab yang diberikan diperoleh nilai rata-rata 3,70 dikategorikan tinggi, karena kerusakan pada saat melakukan perbaikan adalah tanggung jawab dari pimpinan dan mekanik. 

Pada dimensi harga produk atau jasa, indikator pemberian potongan harga diperoleh nilai rata-rata 3,50 dan dikategorikan tinggi, hal ini dikarenakan pelanggan yang sudah berulang kali melakukan perbaikan akan diberikan potongan harga. Indikator keterjangkauan harga diperoleh nilai rata-rata 3,67 dikategorikan tinggi, karena harga yang ditawarkan oleh bengkel tersebut masih bisa terjangkau oleh pelanggan. Indikator kesesuaian harga dengan layanan diperoleh nilai rata-rata 3,53 dikategorikan tinggi, karena biaya dari perbaikan sesuai dengan kerusakan yang dialami mobil pelanggan. Indikator kompetitif harga yang diberikan dibandingkan dengan saingan diperoleh nilai rata-rata 3,57 dikategorikan tinggi, karena pimpinan Bengkel Atlas Pematangsiantar selalu berusaha untuk memberikan harga yang relatif murah dibandingkan saingan.

Pada dimensi kenyamanan prosedur, indikator kemudahan untuk mendapatkan pelayanan yang diberikan diperoleh nilai rata-rata 3,60 dikategorikan baik, karena para pelanggan masih bisa dengan mudah mendapatkan layanan yang diberikan oleh bengkel tersebut. Indikator tingkat efisiensi yang diberikan diperoleh nilai rata-rata 3,83 dikategorikan tinggi, karena pimpinan Bengkel Atlas Pematangsiantar memberikan kemudahan untuk mendapatkan produk atau jasa. Indikator kenyamanan pelayanan diperoleh nilai rata-rata 3,90 dikategorikan tinggi, karena pelanggan merasa nyaman apabila menggunakan jasa dari bengkel tersebut.
Pada dimensi dukungan konsumen, indikator kebanggan terhadap pelayanan diperoleh nilai rata-rata 3,77 dan dikategorikan tinggi, karena perbaikan dan perawatan yang dilakukan bengkel tersebut sangat baik. Indikator keyakinan penggunaan jasa diperoleh nilai rata-rata 3,63 dikategorikan tinggi, karena sparepart yang digunakan oleh bengkel tersebut adalah produk yang asli dan terjamin. Indikator kekaguman penggunaan jasa diperoleh nilai rata-rata 3,73 dikategorikan tinggi, karena mekanik memberikan produk dan pelayanan berkualitas tinggi.
b. Deskriptif Kuantitatif

1) Regresi Linier Sederhana

Penelitian ini memiliki tujuan untuk menganalisa pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Analisa regresi linier sederhana digunakan untuk mengetahui pengaruh variabel bebas (X) dan variabel terikat (Y), dimana X adalah kualitas pelayanan dan Y adalah kepuasan pelanggan. Maka dilakukan perhitungan mengunakan program aplikasi SPSS untuk memperoleh nilai a dan b dengan notasi sebagai berikut: [image: image4.png]


 = a + bX.

Tabel 2

[image: image5.png]Regresi Linier Sederhana
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Sumber : Hasil perhitungan SPSS for windows 17.00]





Dari hasil perhitungan analisis regresi dengan SPSS diperoleh konstanta sebesar 26,516 dan koefisien regresi sebesar 0,307 sehingga dapat diketahui persamaan regresi yang diperoleh adalah: Ŷ = 26,516 + 0,307X. Dari persamaan regresi tersebut dapat dijelaskan koefisien variabel kualitas pelayanan (X) berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan (Y). Apabila kualitas pelayanan sebesar 1 satuan, maka kepuasan pelanggan akan bertambah sebesar 0,307 kali.
2) Koefisien Korelasi dan Koefisien Determinasi

Untuk mengetahui kekuatan hubungan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan dapat dihitung menggunakan SPSS sebagai berikut:

Tabel 3

[image: image6.png]Koefisien Korelasi dan Koefisien Determinasi

Model Summary®

Model

R

R Square

Adjusted R
Square

Std. Exror of the Estimate

1

4247

179)

132]

4.09439)

2. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan
b. Dependent Varizble: Kepuasan Pelanggan

Sumbe

asil perhitungan SPSS for windows 17.00






Dari tabel 3 di atas didapat nilai r = 0,424 yang terdapat hubungan yang sedang dan positif antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada Bengkel Atlas Pematangsiantar. Hal ini dikarenakan pelanggan pada Bengkel Atlas Pematangsiantar tidak terlalu memperhatikan kualitas dari pelayanan bengkel tersebut. Kemudian diperoleh koefisien determinasi Rsquare 0,179 yang artinya tinggi rendahnya kepuasan pelanggan dapat dijelaskan sebesar 17,9 % oleh kualitas pelayanan selebihnya 82,1 % dijelaskan oleh faktor-faktor lain seperti pemasaran, promosi yang tidak dibahas dalam penelitian ini.
3) Pengujian Hipotesis dengan uji t

Untuk menghasilkan suatu kesimpulan yang valid, maka harus dilakukan uji hipotesis. Dari hasil perhitungan koefisien korelasi diketahui bahwa kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan sangat berhubungan, untuk menguji kebenarannya maka dilakukan pengujian hipotesis dengan menggunakan program aplikasi SPSS.
Tabel 4  
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Dari perhitungan  4 di atas dapat dilihat nilai thit 2,327 > ttabel dengan derajat bebas df = n-2 dan tingkat signifikansi 5% (t0,05;28) adalah sebesar 2,048 dan signifikan 0,027 < 0,05  maka Ho ditolak dan Ha diterima yang artinya kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Bengkel Atlas Pematangsiantar.
2. Evaluasi

a. Kualitas Pelayanan pada Bengkel Atlas Pematangsiantar

Berdasarkan hasil analisis di atas, dapat dilihat bahwa kualitas pelayanan pada Bengkel Atlas Pematangsiantar sudah baik. Hal tersebut dibuktikan berdasarkan kuesioner yang dibagikan oleh penulis, dan diperoleh nilai rata-rata jawaban sebesar 3,91 yang dinilai baik. Tetapi terdapat indikator yang memperoleh dibawah nilai rata-rata seperti pada dimensi bukti fisik (tangibles) indikator perlengkapan kerja para mekanik memperoleh nilai sebesar 3,03 yang berada dibawah rata-rata. Sehingga, cara memperbaikinya adalah pimpinan harus mengeluarkan biaya untuk pembelian alat-alat kerja yang lebih lengkap. Pada indikator teknologi yang digunakan oleh mekanik memperoleh nilai 3,06 yang berada dibawah rata-rata cara memperbaikinya pimpinan harus mencari di media seperti internet untuk melihat teknologi-teknologi yang digunakan agar mempermudah cara kerja.
Pada indikator penampilan dari para mekanik masih diperoleh nilai 3,03 yang berada dibawah rata-rata cara memperbaikinya pimpinan harus menyediakan jenis seragam mekanik yang sama sehingga dapat membedakan mana pelanggan mana mekanik Bengkel Atlas Pematangsiantar. Pada indikator penataan fasilitas bengkel diperoleh nilai 2,86 yang berada dibawah nilai rata-rata cara memperbaikinya pimpinan harus menyediakan ruang tunggu yang nyaman serta tata letak barang yang tidak diperlukan ataupun diperlukan. Pada dimensi daya tanggap (responsiveness), indikator kedua diperoleh nilai 3,76 yang masih dibawah nilai rata-rata cara memperbaikinya para mekanik harus lebih tanggap terhadap permintaan pelanggan.
b. Kepuasan Pelanggan pada Bengkel Atlas Pematangsiantar.

Dalam pelaksanaannya, kepuasan pelanggan Bengkel Atlas Pematangsiantar sudah tinggi. Hal ini bisa dilihat dari nilai rata-rata yang diperoleh adalah 3,72 kategori tinggi. Namun ada beberapa indikator yang masih dibawah rata-rata seperti dimensi kualitas jasa, indikator tingkat kualitas produk atau jasa yang diberikan oleh bengkel tersebut diperoleh nilai 3,60 yang masih dibawah rata-rata cara memperbaikinya pimpinan Bengkel Atlas Pematangsiantar harus lebih memperhatikan pelayanan yang berkualitas. Pada indikator tingkat tanggung jawab dari bengkel tersebut diperoleh nilai 3,70 cara memperbaikinya pimpinan harus memberikan pelatihan tentang tanggung jawab kepada pelanggan. Pada dimensi harga produk atau jasa, indikator tingkat pemberian potongan harga diperoleh nilai 3,50 yang masih dibawah nilai rata-rata cara memperbaikinya dengan memberikan sedikit harga potongan apabila pelanggan tersebut membeli produk dalam jumlah yang banyak. Pada indikator keterjangkauan harga yang diberikan diperoleh nilai 3,67 yang masih dibawah rata-rata cara memperbaikinya pimpinan memberikan harga yang relatif murah bagi pelanggan yang sudah berulang kali melakukan pelayanan.
Pada indikator tingkat kesesuaian harga dengan layanan diperoleh nilai 3,53 yang masih dibawah nilai rata-rata cara memperbaikinya dengan pimpinan harus dapat menyesuaikan kerusakan yang dialami dengan harga yang sesuai. Pada indikator tingkat kompetitif harga yang diberikan diperoleh nilai 3,57 yang masih dibawah nilai rata-rata cara memperbaikinya pimpinan harus mengetahui harga suatu pelayanan dibandingkan dengan saingan lainnya.
Pada dimensi kenyamanan prosedur, indikator tingkat kemudahan untuk mendapatkan pelayanan diperoleh nilai 3,60 yang masih dibawah nilai rata-rata cara memperbaikinya pimpinan harus mengubah sistem pelayanan untuk memudahkan pelanggan mendapatkan jasa bengkel tersebut. Sedangkan pada dimensi dukungan konsumen, indikator tingkat keyakinan penggunaan jasa diperoleh nilai 3,63 cara untuk memperbaiki adalah pimpinan dan mekanik harus benar-benar mengetahui sparepart yang digunakan asli (original).
D. KESIMPULAN DAN SARAN

1. Kesimpulan

a. Hasil analisis regresi didapat Ŷ = 26,516 + 0,307X. Dari persamaan regresi tersebut berarti terdapat pengaruh yang positif antara Kualitas Pelayanan (X) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) pada Bengkel Atlas Pematangsiantar. 
b. Hasil analisis korelasi, maka didapat r = 0,424 yang artinya terdapat hubungan yang sedang dan positif antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan kosumen pelanggan pada Bengkel Atlas Pematangsiantar, dan didapat KD = 17,9% artinya tinggi rendahnya kepuasan pelanggan dapat dijelaskan sebesar 17,9% oleh kualitas pelayanan selebihnya 82,1% dijelaskan oleh faktor-faktor lain seperti pemasaran, promosi yang tidak dibahas dalam penelitian ini. 
c. Pada uji hipotesis didapat thit 2,327 > ttabel 2,048 dan signifikan 0,027 < 0,05 maka Ho ditolak dan Ha diterima yang artinya kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Bengkel Atlas Pematangsiantar.
2. Saran
a. Agar penerapan kualitas pelayanan berdasarkan dimensi dapat berjalan dengan baik maka perlu dilakukan perbaikan berdasarkan hasil evaluasi yaitu pada indikator bukti fisik (tangibles) melakukan perbaikan atau renovasi dari bengkel tersebut, serta menambah peralatan yang canggih. Kemudian indikator daya tanggap (responsiveness) pimpinan perlu memperhatikan kepedulian dari mekanik terhadap pelanggan.

b. Agar kepuasan pelanggan pada Bengkel Atlas Pematangsiantar menjadi lebih baik, penulis menyarankan pada dimensi kualitas jasa meningkatkan pelayanan yang berkualitas, pada dimensi harga produk atau jasa memberikan potongan harga kepada pelanggan yang sudah berulang kali mengunakan jasa bengkel tersebut, pada dimensi kenyamanan prosedur memberikan fasilitas-fasilitas seperti ruang tunggu yang nyaman, pada dimensi dukungan konsumen memberikan stiker nama bengkel tersebut.
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