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MOTTO

Semua Orang tidak ada yang sempurna tapi setidaknya bukan tidak
mungkin kita bisa mendekati kesempurnaan itu, selagi ada inspirasi yang
nyata.
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yang menurut kita dan orang-orang yang menyayangi Kita itu benar.

Vii



KATA PENGANTAR

Dengan kerendahan hati, penulis panjatkan segala puji syukur kehadirat Alloh
SWT yang senantiasa memberikan rahmat, taufik, serta hidayah-Nya, sehingga
penulis dapat melaksanakan penelitian ini dengan baik, lancar, dan selamat,
hingga akhirnya tersusun sebuah skripsi yang berjudul“Analisis Faktor- Faktor
Yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan Servis Berkala Pada Dealer Nissan
Basuki Rahmat Di Kota Surabaya”.

Sholawat dan salam dihaturkan kepada junjungan Nabi Besar Muhammad
SAW, yang telah membawa kita pada pintu kebahagiaan. Skripsi ini tersusun
sebagai salah satu syarat untuk memperoleh gelar Sarjana (S1) pada Fakultas
Ekonomi Universitas Islam Negeri Maulana Malik Ibrahim Malang.

Dengan terselesainya penelitian dan penulisan skripsi ini, penulis
sampaikan terima kasih yang tak terhingga kepada semua pihak yang telah ikhlas
membantu proses penyelesaian skripsi ini, yaitu:

1. Prof. Dr. H. Mujia Rahardjo. M.Si selaku Rektor Universitas Islam Negeri
Maulana Malik Ibrahim Malang.

2. Dr. H. Salim Al Idrus, MM., M.Ag selaku Dekan Fakultas Ekonomi
Universitas Islam Negeri Maulana Malik Ibrahim Malang.

3. Dr. Achmad Sani Supriyanto SE., M.Si selaku Ketua Jurusan Manajemen

4. Bapak Dr. H. Salim Al Idrus, MM.,M.Ag selaku Dosen Pembimbing Skripsi
atas segala masukan dan kesabaran beliau dalam membimbing sehingga
penulis dapat menyelesaikan skripsi ini. Terima kasih selalu meluangkan
waktu untuk penulis.

5. Ibu Watini danAlm. Bapak Abdul Fatah atas segala cinta, kasih, sayang dan

pengorbanannya untuk ananda sehingga karya tulis ini bisa terwujud.

viii



10.

11.

Seluruh Dosen Fakultas Ekonomi Universitas Islam Negeri Maulana Malik
Ibrahim Malang yang telah memberikan ilmu pengetahuan kepada penulis
selama di bangku kuliah.

Pimpinan serta pengelola PT. Nissan Mobil Indonesia

Pimpinan serta karyawan PT. WahanaWirawan Surabaya JI. Basuki Rahmat
no. 110 Surabaya, yang telah member izin untuk mengadakan penelitian di
Perusahaan beliau.

Kakakyang tak pernah bias tergantikan perannya, Fatur Rohman, Mbak
Nanung, Mohammad Sudarmono, Moch Sahrony, Mbak Ninuk, Mbak Ita, Zen
Ali, Mbak Dewi serta Mbak lis yang tanpa pamrih membiayai kuliah saya
sampai selesai.

Ervin Aprilliana Dwi Jayanthie yang memberi semangat untuk cepat
menyelesaikan karya tulis ini, serta memberikan inspirasi bagi penulis.
Sahabat-sahabat FE 2008 (Mimi, Bayu, Imam, Mei Andika, dll)

Sebagai insan biasa, penulis merasa hasil karya ini masih jauh dari

kesempurnaan. Oleh karena itu saran dan kritik pembaca yang membangun sangat

dibutuhkan. Akhir kata, semoga hasil karya ini bermanfaat bagi penulis pada

khususnya dan bagi pembaca pada umunya.

Malang, 20 Juni 2013

Peneliti

M. Nur Ali Ramadhan



DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL ..ottt [
LEMBAR PERSETUJUAN ..ottt i
LEMBAR PENGESAHAN. ....oiiiiiee e i
SURAT PERNYATAAN. ...ttt iv
PERSEMBAHAN. ... ..ottt v
1@ I I TSRS Vi
KATA PENGANTAR. ..ottt vii
DAFTAR IS IX
DAFTER TABEL .....ooiiie et Xi
DAFTER GAMBAR ..ottt Xii
DAFTAR LAMPIRAN. ..c.oiiiii et xiii
ABSTRAK . ..ottt re e e Xiv
BAB I: PENDAHULUAN. ..ottt 1
1.1 Latar Belakang .........cccoeieieiiieieiiseseeeee e 1
1.2 RUMUSAN MaSaIAN .....ccviiiiiieieccc e 7
1.3 Tujuan Penelitian............cooieeiiiiieiicce e 7
1.4 Manfaat Penelitian..........cccooveiieeiiene e 8
BAB 11: KAJIAN PUSTAKA . ...t 9
2.1 Penelitian Terdahulu .........cccoooeiieiiiiiiieee e 9
2.2 KaJian TeOMTIS . ...vcviiieeiecic sttt 15
2.2.1 Pengertian Kepuasan Pelanggan..........cccoceveneninennnienenn 15
2.2.2 Prinsip-prinsip Dasar Kepuasan Pelanggan...........c.cccceuee.. 18
2.2.3 Elemen Kepuasan Pelanggan...........c.ccccoevvvveieeic e ieenee 19
2.2.4 Faktor-faktor yang Mempengarui Kepuasan Pelanggan ..... 20
2.2.5 Ciri-ciri Pelanggan yang Puas dan Tidak Puas.................... 21
2.2.6 Teori Kepuasan dan Ketidakpuasan ............ccoccoevrervnnennnn 22
2.2.7 Kajian Islam Tentang Kepuasan Pelanggan . ...................... 23
2.3 Kerangka Berpikir........cccooiieiiiiiii e 27
2.4 HIPOTESIS ...ttt bbb 27
BAB I11: METODE PENELITIAN......ccocoioiee e 29
3.1 LOKAaST PENTITIAN......ccuiiiiiieciieieeie e 29
3.2 Jenis dan Pendekatan Penelitian............cccocoviiiniiininienieicsinns 29



3.3 Populasi dan Sampel . ..o 30

3.3.1 POPUIASI . oo 30
3.3.2 SAMPEL . oo 30
3.4 Teknik Pengambilan Sampel............cccooeiieiiiiiiiiccee e 31
3.5 Data dan JeNiS Data.........ccocveririeiieriieie e 31
3.6 Teknik Pengumpulan Data.............ccooviirieieicieieceeeeeeee, 32
3.7 Defisi Operasional Variabel.............cccccooeiieiiiiiiicicccceee e 34
3.7 Model ANaliSisS Data........ccocevveriiiiiiiinieieese e 38
BAB IV : PAPARAN DAN PEMBAHASAN DATA HASIL
PENELITIAN. oot 47
4.1 Paparan hasil penelitian. ............cccooveveiieiiiic e, 47
4.1.1 sejarah singkat dan profil alfamart. ...............ccooeiiiiiienenn, 47
4.1.2 StrUKEUI OFQANISAS. ..evveiieiierieiesiesie st 49
4.2 Gambaran umum respoNdeN...........cocuveririeieiene e 50
4.3 Gambaran variabel-variabel yang diteliti...............cccocovviiinnennnnn, 54
4.4 ANALISIS DALA. ....veiviiviiiieiieieiee s 59
A4.4. 1 UJivaliditas. ....coooviieiieieieiese e 59
4.4.2 Uji Reliabilitas. .........coooviiiiiee e, 61
4.4.3 DeSKIIPST data .......ccvevveiiiiieeie et 62
4.4.4 ANalISIS FAKLOT........ooiiiiiiieiece e 63
4.5 Pembuktian HIPOTESIS. .....c..oiveiiiiiiieiisiesieieeee e 79
BAB V: KESIMPULAN DAN SARAN. ...t 80
5.1 KeSIMPUIAN. ..ot 80
D2 SAFAN. ...ttt 81
DAFTAR PUSTAKA ettt 83

Xi



DAFTAR TABEL

Tabel 2.1: Rekapitulasi Hasil Penelitian Terdahulu.............ccccccovveiveiiiennenn, 12
Tabel 3.1: Konsep, Variabel, dan Sub Variable............c.ccccoovveiiiiiineiiee, 38
Tabel 4.1: Jenis Kelamin RespondenDealar Nissan Kota Surabaya................ 50
Tabel 4.2: Usia Responden Pelanggan Dealar Nissan Kota Surabaya............. 51
Tabel 4.3: Pendidikan RespondenDealar Nissan Kota Surabaya..................... 52
Tabel 4.4: Pekerjaan RespondenDealar Nissan Kota Surabaya....................... 52
Tabel 4.5: Penghasilan RespondenDealar Nissan Kota Surabaya.................... 53
Tabel 4.6: Distribusi Frekuensi Variabel Kualitas Produk . ...........cccccovvennee. 54
Tabel 4.7: Distribusi Frekuensi Variabel Kualitas Pelayanan. ....................... 55
Tabel 4.8: Distribusi Frekuensi Variabel Emosional. ...........ccccocoovviiiiiiiinnnn, 57
Tabel 4.9: Distribusi Frekuensi Variabel Harga. ..........cccooeveniinniiincen, 58
Tabel 4.10: Distribusi Frekuensi Variabel Biaya. ..........cccccoceviriniiniiienieiennnn 59
Tabel 4.11:Uji Validitas Item INStrUMEN. .........cccoovveiiiiiiicceee e, 60
Tabel 4.12: Uji Reliabilitas INStrumen. ..........ccccccooveiievi i, 61
Tabel 4.13: Nilai MSA. ... e 65
Tabel 4.14: Hasil Nilai KMO dan Barlett’s Test. .......ccccoovviiieiiiiiiiciie e 66
Tabel 4.15: Penentuan Faktor Untuk Analisis Selanjutnya. ...............cccceene..n. 68
Tabel 4.16: Distribusi Variabel Kepada Faktor Sebelum Rotasi. .................... 70
Tabel 4.17: Distribusi Variabel Kepada Faktor Setelah Rotasi. ...................... 72

Xii



DAFTAR GAMBAR

Gambar 2.1: Kerangka Berpikir

Gambar 4.1: Logo dan bengkel Nissan BasukiRahmat ...............ccccceevveiveennenn,

Xiii



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1 Tabel Frekuensi RESpPONEN..........cccooviiiiiiiiiiiieeecee e 85
Lampiran 2 Tabel Frekuensi Jawaban Responden............cccccoeveienciencncnnnn. 87
Lampiran 3 Output ANti-IMage........cccoovueieeieiiie e 91
Lampiran 4 Tabel Statistik Deskriptif VVariabel Penelitian...............ccccovevevnnnnee. 95
Lampiran 5 Tabel Output Uji Validitas ..........cccceoeiiiiiiniiiiecec e 96
Lampiran 6 Output Uji Reliabilitas..........ccccooeiiiiiiiiiiee 98
Lampiran 7 Output KMO.......c.ooiiiiee e 100
Lampiran 8 Output Comunalitas...........cccccveviiiieiieie i 101
Lampiran 9 Output Total Variance Explained..........c.ccooovvviiiiiinenciencicee 102
Lampiran 10 Output Komponen Matrik Sebelum Rotasi ..........ccoocvvevviveivinennee. 103
Lampiran 11 Output Komponen Matrik Setelah Rotasi ...........cccccceevveieciieinnnnn. 104
Lampiran 12 KUISIONET. ........ccuviiiiieie ettt 105
Lampiran 13 Surat Permohonan Ijin Penelitian ...........c.ccoovoiiiiiiinciencee, 108
Lampiran 14 Biodata PENEITI .........ccccoviiiiiiiciee s 109

Xiv



ABSTRAK

Ali Ramadhan, Moch Nur. 2013 SKRIPSI. Judul: “Analisis Faktor-Faktor Yang
Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan Servis Berkala Pada Dealer
Nissan Basuki Rahmat Di Kota Surabaya”.

Pembimbing :Dr.H. Salim Al Idrus, MM., M. Ag

Penelitian ini dilator belakangi semakin berkembangnya bisnis otomotif
salah satunya mobil dalam hal ini dealer mobil yang ada di setiap kota semakin
meningkat. Semakin tahun dealer Nissan semakin berkembang pesat di Indonesia.
Semakin lama masyarakat semakin puas dengan pelayanan yang di tunjukkan oleh
Nissan. Terbukti, Di tahun 2012 ini Nissan baru saja mendapat penghargaan
Indonesia Car of the Year (ICOTY) 2012 dalam kategori The Bast Small SUV
sebagai mobil SUV terbaik. Indonesia Car of the Year merupakan sebuah ajang
nasional yang mengevaluasi sejumlah merek dan brand positioning. Selain meraih
penghargaan Indonesia Car of the Year 2012, sebelumnya Nissan juga meraih
penghargaan CSR Award pada tahun 2011 dari salah satu media nasional
terkemuka.

Jenis penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif. Adapun teknik
pengambilan sample yakni teknik simple random sampling (teknik pengambilan
sampel anggota populasi yang dilakukan secara acak tanpa memperhatikan strata
yang ada pada populasi itu) sebanyak 70 responden dari pelanggan dealer Nissan.
Untuk teknik pengumpulan data yang digunakan adalah wawancara dan kuisioner.
Sedangkan alat analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah uji validitas
dan reliabilitas instrument, serta dengan analisis faktor pada program SPSS versi
17,0.

Hasil akhir dari analisis ini diketahui terdapat 5 faktor kepuasan
pelanggan pada dealer Nissan Basuki Rahmat dikota Surabaya. Faktor pertama
(kualitas pelayanan) yang terdiri dari variable jaminan (assurance) (X2.4) ,daya
tanggap (responsive) (X2.3), bukti fisik (tangibles) (X2.1), empati (emphaty)
(X2.5) dan kehandalan pelayanan (reliability) (X2.2). Faktor kedua (emosional)
yang terdiri dari variable kekaguman orang lain (X3.2), rasa bangga (X3.1), dan
keragaman produk (features) (X1.1). Faktor ketiga (kualitas produk) yang terdiri
dari variable kehandalan produk (reliability) (X1.2), harga yang standart (X4.2),
dan ketahanan atau daya tahan (durability) (X1.3). Faktor keempat (harga) yang
terdiri dari variable harga sesuai kualitas (X4.3) dan penetapan harga yang sesuai
dengan apa yang dikerjakan (X4.1). Faktor kelima (biaya) yang terdiri dari
variable cukup satu tempat untuk mendapatkan semua kebutuhan jasa (X5.1).

Kata Kunci  : Faktor-Faktor, Kepuasan Pelanggan, Nissan Basuki Rahmat
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ABSTRACT

Ali Ramadhan, Moch Nur. 2013. Thesis. "The Factors Analysis are Influencing
Customer Satisfaction of Periodic Service At Nissan Basuki
Rahmat Dealer In Surabaya™.

Counselor : Dr.H. Salim Al Idrus, MM M. Ag

The background of this research is progressively expanding automotive
business one of them car in this case is many car dealer exist in every town. Every
year, Nissan dealer is more and more and rapidly developed in Indonesia. The
Longer society rest content with service by Nissan. Proven, In 2012 year this
Nissan get appreciation of Indonesia Car of The Year (ICOTY) 2012 in category
The Best Small SUV as best car SUV. Indonesia Car of The Year represent of
national presentation to evaluating a number of brand and brand positioning.
Besides reaching appreciation of Indonesia Car of The Year 2012, previously
Nissan also reach appreciation of CSR Award in 2011 from one of the notable
national media.

The type of this research are quantitative research. for taking of sample
technique namely using simple sampling random technique (take of population
member sample at random regardless of level in that population) as many 70
responder from Nissan dealer customer. For the technique of data collecting used
interview and cuisine. While analyzer used in this research is test validity and
reliabilities instrument, and also with analysis factor at SPSS version 17,0
program.

The result of this analysis is there are 5 factor of customer satisfaction at
Nissan BasukiRahmat dealer of Surabaya. First factor (service quality) what
consist of assurance (X2.4), responsive (X2.3), tangibles (X2.1), empathy (X2.5)
and reliability (X2.2). Second Factor emotional which consist of variable
admiration of the others (X3.2), pride (X3.1), and features (X1.1). Third factor
(product quality) what consist of powerful product variable (reliability) (X1.2),
advice price (X4.2), and endurance or resilience (durability) (X1.3). Fourth factor
(price) which consist of price variable according to quality (X4.3) and pricing
accord with what done (X4.1). Fifth factor (cost) which consist of variable just
one place to get all service requirement (X5.1).

Keyword : Factors, Customer Satisfaction, Nissan BasukiRahmat
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