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Abstract. This study aims to analyze the effect of service quality and brand image on customer satisfaction at
Honda AHASS Senng. Data was collected through a survey of 45 respondents who are customers of Honda
AHASS Sema}m. The data analysis technigue used is product moment analysis and multiple correlation. The
results showed that service quality and brand image together had a signiﬁca@”ect on customer satisfaction.
Service quality has a greater influence than brand image. The dimension of service quality that has the most
influence on customer satisfaction is the reliability dimension, then the dimensions of responsiveness, assurance,
empathy, and finally the caring dimension. The implication o@; research is thar Honda AHASS in Semarang
needs to continue to improve its service quality, especially in the dimensions ofaﬁabiiiry, responsiveness,
assurance, empathy, and care. In addition, Honda AHASS in Semarang also needs to maintain its brand image to
remain positive in the eves of consumers.

Keywords: Service quality, Brand image, Customer satisfaction.

Abstrak Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan dan citra merek terhadap
kepuasan konsumen di Honda AHASS di Semarang. Dillilmjmpulkill] melalui survei terhadap 100 responden
yang merupakan pelanggan Honda AHASS di Semarang. Teknik analisis data yang digunakan adalah analisis
regresi linier berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas lelyeman citra merek secara bersama-
sama berpengaruh signifikan terhadapuelsem konsumen. Kualitas layanan memiliki pengaruh yang lebih besar
dibandingkan dengan citra merek. Dimensi kualitas layanan yang paling berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen adalah dimensi keandalan, kemudian dimensi daya tanggap, jaminan, empati, dan terakhir dimensi
kepedulian. Implikasi dari penelitian ini adalah Honda AHASS di Semarang perlu terus meningkatkan kualitas
layanannya, terutama pada dimensi keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan kepedulian. Selain itu, Honda
AHASS di Semarang juga perlu menjaga citra mereknya agar tetap positif di mata konsumen.

Kata kunci: Kualitas layanan, Citra merck, Kepuasan konsumen.

1. PENDAHULUAN B

Seiring dengan tingginya pendayagunaan sepeda motor cara tidak langsung
membutuhkan sarana untuk merawat maupun memperbaiki kendaraannya tersebut agar tetap
layak pakai, bahkan tidak ]%ah dengan produk baru dan apabila dijual maka dapat dijual
dengan harga yang tinggi. Peluang ini menimbulkan persaingan yang ketat pada bengkel-
bengkel sepeda motor. Terdapat banyak bengkel motor yang menawarkan produk dan layanan
yang sama. Setiap ATPM (Agen Tunggal Pemegang Merek) mempunyai layanan jasa
perbaikan danéerawatan resmi terhadap setiap sepeda motor yang diproduksinya. Salah
satunya yaitu AHASS (Astra Honda Authorized Service Station) yang merupakan sebuah
bengkel resmi merek Honda dengan penerapan teknologi dan memiliki mekanik handal yang
tersertifikasi dari PT. AHM (Astra Honda Motor) serta pastinya memiliki pengalaman
dibidangnya. Pada saat ini terdapat 349 bengkel AHASS di Jawa Tengah, sedangkan di Kota
Semarang terdapat 50 bengkel AHASS. Di Tengah ketatnya persaingan bisnis di dunia
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otomotif mengingat bahwa banyaknya jumlah AHASS dan bengkel umum, salah satu cara

memenangkan persaingan adalah perusahaan harus mampu memberikan kepuasan kepada para
konsumennya, misalnya dengan memberikan produk yang mutunya lebih baik, harganya lebih
murah dan pelayanan yang lebih baik dari pesaingnya akan menyebabkan konsumen menjadi
lebih puas. Pada penelitian ini diambil lokus di Honda AHASS yang ada di Semarang

Berdasarkan wawancara peneliti dengan sejumlah Kepala Administrasi mwebutkan
bahwasannya jumlah konsumen layanan jasa di Honda AHASS di Semarang mengalami
penurunan dalam kurun waktu 3 tahun terakhir. Salah satu faktor yang mempengaruhinya yaitu
terkait tingkat kepuasan konsumen dibuktikan dengan dengan hasil wawancara kami dengan
beberapa konsumen yang menggunakan layanan jasa di Honda AHASS di Semarang. Menurut
hasil owrvasi melalui layanan peta digital yang dikembangkan oleh Google yakni Google
Maps. Dengan memanfaatkan fitur rating atau ulasan-ulasan yang diberikan para konsumen,
masih ditemukan ulasan yang menyatakan tidak puas atas perawatan/perbaikan sepeda motor
yang diﬁikan oleh Honda AHASS di Semarang.

Kepuasan konsumen merupakan salah sﬁl komponen yang sangat penting untuk
diperhatikan oleh perusahaan. Menurut Kotler, Kepuasan konsumen merupakan perasaan
senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara kinegja (hasil)
produk yang dipikirkan terhadap kinerja (hasil) yang diharapkan (Kotler, 2005). Kepuasan
adalah sejauh mana tingkatan produk atau jasa dipersepsikan sesuai dengan harapan pembeli.
Ada beberapa faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen dalam konteks produk
atau layanan. Beberapa di antaranya termasuk kualitas produk atau layanan, harga,ﬁra merek
dan ketersediaan informasi. Dari faktor- faktor yang ada, peneliti mengambil dua faktor yang
mempengaruhi kepuasan konsumen yaitu kualitas layanan dan citra merek, dikarenakan karena
kcduan& memiliki dampak yang signifikan terhadap persepsi dan pengalaman konsumen.

Kualitas layanan seperti yang dirasakan oleh para konsumen, berasal dari suatu
perbandingan antara apa yang ditawarkan oleh suatu perusahaan pelayanan yaitu harapan

gan persepsi konsumen tentang kinerja pemberi jasa. “Menurut Zeithaml, Kualitas layanan
didefinisikan sebagai penilaian pelanggan atas keunggulan atau keistimewaan suatu produk
atau layanan secara menyeluruh dan besarnya perbedaan antara harapan atau keinginan
konsumen dengan tingkat persepsi konsumen (Laksana, 2019). Kualitas pelayanan mencakup
kemampuan perusahaan untuk memecahkan masalah konsumen dengan tepat waktu, efektif
dan ramah serta memberikan bantuan atau dukungan konsumen yang diperlukan.

Citra merek sangat penting dalam pemasaran dan bisnis karena dapat memengaruhi

bagaimana konsumen memandang suatu merek, apakah mereka memiliki kepercayaan
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terhadapnya, dan apak%mcr&:ka bersedia untuk membeli produk atau menggunakan layanan

dari merek tersebut. Citra merek yang kuat dan positif dapat membantu merek untuk
membedakan dirinya dari pesaing, membangun loyalitas pelanggan, dan mendukung
pertumbuhan bisnis.

Adanya penurunan tingkat kepuasan konsumen di Honda AHASS di Semarang, maka
diperlukan perbaikan kembali terhadap tingkat kualitas layaw serta membangun citra merek
yang positif dari pihak bengkel Honda AHASS di Semarang. Berdasarkan uraian latar belakang
diatas maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul pada penelitian “Studi
Kepuasan Konsumen pada Honda AHASS di Semarang”

2. METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan type penelitian eksplanatori atau penjelasan. Populasi yang
akan digunakan sebagai penelitian adalah konsumen yang menggunakan jasa di Honda AHASS
di Semarang pada tahun 2023 yaitu sebanyak 8400 orang. Pelgtian ini termasuk penelitian
analisis data kuantitatif dengan teknik pengambilan sampel secara non random sampling,
dengan menggunakan metode accidental sampling yaitu konsumen yang telah menggunakan
jasa lebih dari 2 kali. Karena keterbatasan waktu dalam penelitian, maka jumlahresponden
yang diambil sebanyak 45 orang. [ﬁgan pertimbangan 45 responden ini sudah dapat mewakili
hasil penelitian yangdiinginkan oleh peneliti. Data primer dalam penelitian ini dipeggleh
melalui survey, wawancara kuesioner kepada konsumen Honda AHASS di Semarang. Data
sekunder dalam penelitian ini diperoleh dari referensaada jurnal, buku, internet dan sumber
lainnya yang dijadikan sebagai pedoman pengolahan data. Dalam penelitian ini menggunakan
skala ordinal. Dengan skala ordinal dapat diukur baik atau tidak baiknya responden yang
dijadikan narasumber.

Dalam penelitian ini menggunakan pengolahan data yang disebut dengan tabulasi data.
Dengan menggunakan tabulasi data, maka data yang telah didapatkan diberi skor, kemudian
diklasifikasikan ﬁlam bentuk tabel. Analisis data dilaksanakan setelah pengolahan data
selesai. Analisis data dalam penelitian ini dilakukan dengan menggunakan 2 cara yaitu: Analisa
Inferensial dan Analisa Deskriptif.

Untuk menganalisa dan pengujian terhadap dugaan yang diajukan dalam hipotesis,
untuk mengukur pengaruh antar variabel yang digunakan metode pengujian hipotesis melalui

uji coba statistik yaitu korelasi produk moment dan korelasi berganda
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3. HASIL
Dalam pengujian hipotesis ini akan diuji hipotesa penelitian “Ada Pengaruh Kualitas

2

Layanan dan Citra Merek Terhadap Kepuasan Konsumen.” Untuk membahas pengujian
hipotesa yang peneliti ajukan sebagai langkah awal adalah Menyusun tabel induk, dimana
dengan cara ini dapat menjumlahkan nilai-nilai dari tiap-tiap jawaban responden yang
dikelompokan dalam tiap-tiap variable. kemudian disusun sesuai dengan nomor urut responden
atau yang disebut “X,” untuk variable Kualitas Layanan, dan “X,” untuk Cita Merek, Serta
“Y” untuk Kepuasan Konsumen.

N =45 (Jumlah Responden)

¥X1 =2.055(Jumlah Variabel X;)

>X2 =2.163 (Jumlah Variabel Xz)

Y =917 ( Jumlah Variabel Y )
YX12 =94.169 ( Jumlah Kuadrat Varibel X/)
¥X2% = 104.957 (Jumlah Kuadrat Variabel X )

yY? 18.863 (Jumlah Kuadrat Variabel Y )
2> X1Y = 41.945( Jumlah Perkalian Variabel X, dan Y')
> X2Y =44.237 ( Jumlah Perkalian Variabel X> dan Y')
¥X1X2 = 08.829 ( Jumlah Perkalian Variabel X; dan X5 )
3.1 Pengujian Hipotesis Pengaruh Antara Kualitas Layanan (X1) dengan Kepuasan
Konsumen (Y)

Untuk mengetahui besarnya koefisien korelasi antara “Pengaruh Antara Kualitas
Layanan (X1) Dengan Kepuasan Konsumen (Y)” digunakan rumus koefisien Product Moment,
dengan perhitungan sebagai berikut :

n Xxy—(QLx)(y)
Jin Lx% = (Qx%)} (nLy* -y}
45.(41.945)—(2.055)(917)

ey

I'xly = = .
XY J[45. 94.169—(2.055)2 }{ 45. 18.863—(917)2)
- 1.887.525-1.884.435

1 —_

¥ /(33237.605-4.223.025 } { 848.835-840.889}
- 3.090

1y = —m——

¥ T {14580 }{ 7.946)

3.090

Ixly = ————
Xy = Aissszemn

gy = 090
¥ 10763
I'xly = 0,287

122 Cidea Journal - VOLUME 3, NO. 1, JUNI 2024




e-ISSN: 2963-7317, p-ISSN: 2962-6544, Hal 119-130

Dari hasil perhitungan diketahui r hitung sebesar 0,287 setelah dikonsuasikan dengan
r tabel pada taraf kepercayaan 10% (0,242) dengan N= 45, dapat diketahui bahwa r hitung
lebih besar dari r tabel (0,287 > 0,242). Artinya adanya pengaruh yang signifikan atau dengan
kata lain hipotesis yang menyatakan “ Ada Pengaruh Kualitas Layanan (X,) Citra Merek Di
Honda AHASS 7662 Simongan Jaya Kota Semarang (Y) diterima.
3.2 Pengujian Hipotesis Pengaruh Antara Citra Merek (X:) dengan Kepuasan Konsumen
(Y)

Untuk mengetahui besarnya koefisien korelasi antara "Pengaruh Antara Citra Merek
(X1) Dengan Kepuasan Konsumen (Y)” digunakan rumus koefisien Product Moment, dengan
perhitungan sebagai berikut :

- i Zxy “ @ x)(E')') :
Vit Zxt = a3} (nZy? - (Zy3)

. 45.(44.237)—(2.163)(917)
*2/= [T45. 104057 (2.163)2 } {45. 18.863—(917)2)

; 1.990.665 —1.983.471
"= [4.723.065-4 678.560 } { 848.835-840.889)

7.194

Py = J44.496}{7.946]

; 7.194
XY= 353565216

7.194
ey = Tggo3

=0.382

Dari hasil perhitungan diketahui r hitung sebesar 0,382 setelah dikonsuEnsikan dengan
r tabel pada taraf kepercayaan 10% (0,248) dengan N= 45 dapat diketahui bahwa r hitung
lebih besar dari r tabel (0,382 > 0,242). Artinya adanya pengaruh yang signifikan atau dengan
kata lain hipotesis yang menyatakan “ Ada Pengaruh Citra Merek (X1) dengan Kepuasan
Konsumen di Honda AHASS di Semarang (Y) diterima.
3.3 Pengujian Hipotesis Pengaruh Antara Kualitas Layanan (Xi) dan Citra Merek (X2)
Untuk mengetahui bersarnya koefisien korelasi antara “Kualitas Layanan (X;) Dengan Citra

Merek (X2)"” digunakan koefisien Product Moment, dengan perhitungan sebagai berikut :

n(ZX1.X2)-(EX1)(ZX2)

Jin (Zx12 —(Zx1)2 }{n (Ex22) —(2X2)2}

r¥ixz =

45.(98.829)—(2.055)(2.163)
V{45 (94.169—(2.055)2 } {45 (104.957) —(2163)2}

r¥ixz =
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4.447.305—-4.444.965

rxixz =
J{4.237.605-4.223.025 }{ 4.723.065—4.678.569}
r 2.340
K2 = ————
J{414.580}{44.496
- . 2.340
XX = 518 751.680
r 2.340
X1K2 =
2.547

rxix2= 0,91873

rxix2= 0,918

Dari perhitungan diatas menggunakan product moment didapatkan hasil 0918 yang
akan di gunakan untuk mengetahui bersarnya koefisien korelasi.
3.4 Pengujian Hipotesis Pengaruh Aantara Kualitas Layanan (Xi) dan Citra Merek (X>)
Terhadap Kepuasan Konsumen (Y) pada Honda AHASS di Semarang

Untuk mengetahui besarnya koefisien korelasi antara “ Kualitas Layanan (X) dan Citra
Merek (X2) Terhadap Kepuasan Konsumen pada Honda AHASS di Semarang” digunakan

rumus koefisien Product Moment, dengan perhitungan sebagai berikut :

_ [Grx1y)2 + Grx2y)2 — (rx1y)rx2y.rxix2
Delxzy = 1-(rx1x2)?

_ [(0,287)2 +(0,382)2— (2. 0,287).0,382. 0,918
I'xlx2y = 1-(0,918)°

0,0823+ (0,1459)- (0,574).0,3506
Ixlx2y =

1-(0,8427)
0,2282—0,2012
Ixlx2y = —0 1573
__ |0,0261
I'xlx2y = 01573

rxixzy=4/0,1659249841

rxuey = 0,4073389057

rxizy = 0,407

Berdasarkan perhitungan product moment diperoleh r hitung sebesar 0.407. Untuk
mengetahui tingkat koefisien kﬁlasi antar variable nilai r hitung dikonsultasikan dengan harga
r table. Maka dapat diketahui bahwa nilai r hitung lebih besar dibandingkan dengan r table (
0407 > 0,242 ) dengan demikian koefisien koelasi 0,407 adalah signifikan atau dengan kata
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lain hipotesis yang menyatakan Ada “Pengaruh Kualitas Layanan( Xi) dan Citra Merek (X2)
dengan Kepuasan Konsumen (Y) di Honda AHASS di Semarang diterima.”
a. Uji Signifikanéorelasi Ganda
Pengujian ini digunakan untuk mengetahui nilai yang memberiakan kuatnya pengaruh
dua variable atau lebih secara bersama-sama dengan variable lain. Variable Kualitas
Layanan (X1) dan Citra Merek (X2) Terhadap Kepuasan Konsumen (Y) di Honda

AHASS 7662 Simongan Jaya dengan perhitungan sebagai berikut :
rZxixzy N—Kk-1

Fo= 1-réxix2y" K
Fo- (0,407)2  45-2-1
1—(0407)2 2
g __01656 42
1-0,1656 " 2
0,1685
" 0,8344 ° 21
F =020X21
F =42

Berdasarkan hasil perhitungan dapat diperoleh nilai rx1x2y = 0407. kemudian
dilakukan uji signifikan korelasi ganda dengan F = 4.2 dapat disimpulkan bahwa
hipotesis yang menyatakan ada pengaruh Kualitas Layanan dan Citra Merek Terhadap
Kepuasan Konsumen pada Honda AHASS di Semarang dinyatakan diterima.
b. l&eﬁsien Determinasi

Rumus Koefisien determinasi yaitu sebagai berikut :
KD=rx 100
Keterangan :
KD : Koefisien Determinasi
r : Hasil koefisien determinasi
Dalam hal ini variable Kualitas Layﬁn (X,) dan Citra Merek (X») Terhadap Kepuasan
Konsumen (Y) dengan perhitungan rumus koefisien determinasi sebagai berikut :
KD =r*x 100

=(0407,)* x 100

=0,1656x 100

=16,56%
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Dari penelitian diatas dapat diartikan bahwa Pengaruh Kualitas Layanan dan Citra

Merek Terhadap Kepuasan Masyarakat pada Honda AHASS di Semarang yaitu sebesar
16,56% sedangkan 83,44% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain.
4. PEMBAHASAN

Untuk membahas pengujian hipotesa yang peneliti ajukan sebagai langkah awal adalah
Menyusun tabel induk, dimana dengan cara ini dapat menjumlahkan nilai-nilai dari tiap-tiap
jawaban responden yang dikelompokan dalam tiap-tiap variable, kemudian disusun sesuai
dengan nomor urut responden atau yang disebut “X,” untuk variable Kualitas Layanan, dan
“X2” untuk Cita Merek, Serta “Y” untuk Kepuasan Konsumen.
4.1 Pengaruh Antara Kualitas Layanan (X1) dengan Kepuasan Konsumen (Y)

Dari hasil perhitungan diketahui r hitung sebesar 0,287 setelah dikonsu&sikan dengan
r tabel pada taraf kepercayaan 10% (0.242) dengan N= 45, dapat diketahui bahwa r hitung
lebih besar dari r tabel (0,287 > 0,242). Artinya adanya pengaruh yang signifikan atau dengan
kata lain hipotesis yang menyatakan “ Ada Pengaruh Kualitas Layanan (Xi) Citra Merek Di
Honda AHASS 7662 Simongan Jaya Kota Semarang (Y) diterima.
4.2 Pengaruh Antara Citra Merek (Xz) dengan Kepuasan Konsumen (Y)

Dari hasil perhitungan diketahui r hitung sebesar 0,382 setelah dikonsuEnsikan dengan
r tabel pada taraf kepercayaan 10% (0,248) dengan N= 45 dapat diketahui bahwa r hitung
lebih besar dari r tabel (0,382 > 0,242). Artinya adanya pengaruh yang signifikan atau dengan
kata lain hipotesis yang menyatakan “Ada Pengaruh Citra Merek (X;) dengan Kepuasan
Konsumen di Honda AHASS di Semarang (Y) diterima.
4.3 Pengaruh Aantara Kualitas Layanan (X1) dan Citra Merek (X:) Terhadap Kepuasan
Konsumen (Y) pada Honda AHASS di Semarang

Berdasarkan perhitungan product moment diperoleh r hitung sebesar 0.407. Untuk
mengetahui tingkat koefisien kﬁlasi antar variable nilai r hitung dikonsultasikan dengan harga
r table. Maka dapat diketahui bahwa nilai r hitung lebih besar dibandingkan dengan r table (
0407 > 0,242 ) dengan demikian koefisien koelasi 0,407 adalah signifikan atau dengan kata
lain hipotesis yang menyatakan Ada “Pengaruh Kualitas Layanan( X;) dan Citra Merek (X3)
dengan Kepuasan Konsumen (Y) di Honda AHASS di Semarang diterima.”

5. KESIMPULAN
Berdasark&hasil analisa data yang disajikam dalam pembahasan sebelumnya terkait
dengan penelitian Pengaruh Kualitas Layanan dan Citra Merek Terhadap Kepuasan Konsumen

pada Honda AHASS di Semarang dapat diatarik bebrapa kesimpulan sebagai berikut:
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Berdasarkan hasil perhitungan mengenai Kualitas Layanan (Xi) pada Honda AHASS di
Semarang dari hasil penelitian ini masuk kategori sangat baik. Berdasarkan pencapaian
skor diperoleh nilai presentase sebesar 87,8% dengan kualitas layanan yang sangat baik
(tinggi) maka diharapkan dapat menunjang kepuasan konsumen pada Honda AHASS di
Semarang. Berdasarkan perhitungan menggunakan rumus Product Moment Kualitas
Layanan (Xi) terhadap Kepuasan Konsumen (Y') didapat presentase sebesar 0,287 setelah
dikonsultasikan dﬁan r table pada taraf kepercayaan 10% (0,242) dengan N=45, dapat
diketahui bahwa r hitung leah besar dari r table (0,287>0,242), dengan demikian
koefisien korelasi Signifikan, dengan demikian hipotesis yang menyatakan ada pengaruh
yang positif atau signifikan antara Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Konsumen
Diterima.

Berdasarkan hasil perhitungan mengenai Citra Merek (X:) pada Honda AHASS di
Semarang dari hasil penelitian ini masuk kategori sedang/ baik. Berdasarkan pencapaian
skor diperoleh nilai presentase sebesar 70,6% dengan kualitas layanan yang sedang/baik,
maka diharapkan dapat menunjang kepuasan konsumen pada Honda AHASS di
Semarang. Berdasarkan perhitungan menggunakan rumus Produc Moment Cita Merek
(X2) terhadap Kepuasan Konsumen (Y) didapat presentase sebesar 0,382 setelah
dikonsultasikan deﬁan r table pada taraf kepercayaan 10% (0,242) dengan N=45, dapat
diketahui bahwa r hitung lebih besar dari r table (0,382>0,242), dengan demikian
koefisien korelasi Signifikan, dengan demikian hipotesis yang menyatakan ada pengaruh
yang positif atau signifikan antara Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Konsumen
Diterima.

Berdasarkan hasil perhitungan mengenai Kepuasan Konsumen (Y) studi pada Pada
Honda AHASS di Semarang dari hasil penelitian ini dalam kategori sangat baik (tinggi),
berdasarkan pencapaian skor diperoleh nilai presentase sebesar 84,9% , dengan Kepuasan
Konsumen yang sangat baik maka dapat dipastikan bahwa Kualitas Layanan dan Citra
Merek sangat mendukung dalam Kepuasan Konsumen pada Honda AHASS di Semarang.
Berdasarkan perhitungan menggunakan rumus Produc Moment Kualitas Layanan (Xi)
dan Citra Merek (X;) terhadap Kepuasan Konsumen (Y) dida@t 0,407 dari korelasi
Produc Moment diperoleh (r) hitung sebesar 0,407 hasil (r) bila dikonsultasikan dengan
(r) table Product Moment dengan N=45 pada taraféepercayaan 10% (0,242) maka
diperoleh (r) hitung r table yaitu (0,407>0,242) dengan demikian hipoteis yang
menyatakan ada pengaruh positif antara Kualitas Layanan (X;) dan Citra Merek (X5)

terhadap Kepuasan Konsumen (Y) Dapat Diterima.
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Dari Uji Koefisien Determinasi (KD) diperoleh hasil hitung dengan presentase sebesar

16,56%. Berdasarkan hasil koefisien diatas maka dapat dikatakan bahwa kualitas layanan dan

Citra Merek berkaitan secara signifikan terhadap Kepuasan Konsumen pada Honda AHASS di

Semarang.

Berdasarkan dari hasil olah data diatas maka dapat disimpulkan bahwa Kualitas

Layanan dan Citra Merek berkaitan secara signifikan terhadap l%masan Konsumen pada

Honda AHASS di Semarang sebesar 16,56 dan utnuk mendapatkan hasil yang 100% maka sisa

dari yaitu sebesar 83,44% dipengaruhi oleh factor lainnya

6. REKOMENDASI

a)

b)

c)

128

Untuk mencapai kualitas layanan yang mencapai skor sebanyak 100% dari 87,8% maka
sisanya sebanyak 12,2% maka Bengkel Pada Honda AHASS di Semarang diharapkan
bisa menambah item dan pencahayaan dan memperhatikan desain dan tata letak tempat
layanan yang tepat untuk menciptakan suasana yang diinginkan serta menambah item
pewangi agar konsumen nyaman. Bengkel Pada Honda AHASS di Semarang diharapkan
bisa memberikan jaminan ketersediaan layanan yang lengkap,mudah dijangkau dan dapat
diandalkan dengan meningkatkan infrastruktur layanan, menggunakan berbagai saluran
komunikasi dan meningkatkan keahlian para staff.

Untuk mencapai citra merek yang mencapai skor sebanayk 100% dari 70,6% maka
sisanya sebanyak 29,4% maka Bengkel Pada Honda AHASS di Semarang diharapkan
dapat meningkatkan atau memudahkan pembayaran dalam menjaga kesan positif kepada
konsumen misalnya, dapat menggunakan pembayaran elektronik sehingga dapat lebih
efektif dan efisien. Bengkel Pada Honda AHASS di Semarang diharapkan dapat menjaga
hubungan antara etika kerja yang ditunjukan oleh staff yang akan berdampak kepada
loyalitas konsumen.

Untuk mencapai kepuasan konsumen yang mencapai skor sebesar 100% dari 84,9% maka
sisanya sebanyak 15,1% maka Bengkel Pada Honda AHASS di Semarang diharapkan
dapat selalu menjaga kualitas produk/jasa secara konsisten agar dapat memenuhi harapan
konsumen. Bengkel Pada Honda AHASS di Semarang harus meningkatkan infrasturktur

misalnya dalam hal pembayaran agar dapat meningkatkan kepuasan konsumen.
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