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ABSTRAK 

Service quality assessment has been widely used in after-sales service, especially in the motor vehicle and automotive 

industry. The purpose of this study is to determine the factors that affect customer satisfaction in the after-sales service 

of Honda motorcycles at AHAS Gombong dealer by utilizing the SERVQUAL approach. Several SERVQUAL 

dimensions such as physical evidence or direct evidence (tangibles), (reliability), (responsive), (assurance), and 

(emphaty) are analyzed simultaneously on customer satisfaction. Structural Equation Modeling (SEM) shows that 

among the five dimensions of SERVQUAL, reliability and empathy are found to have a significant relationship with 

Honda motorcycle customer satisfaction in Gombong. Interestingly, (tangibles), (responsive), and (assurance) were 

found to have no significant relationship with satisfaction. Dealers must provide good service quality to meet customer 

expectations and achieve customer satisfaction, which in turn builds customer trust in the company. With this, 

customer loyalty can be achieved by the company which can also increase company profits and competitive 

advantage. 
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PENDAHULUAN 

Kepuasan pelanggan adalah persepsi atau perasaan individu terhadap jenis layanan atau 

produk yang mereka terima sehubungan dengan harapan mereka (Tahanisaz,2020). Gagasan 

tersebut dasarnya adalah untuk memuaskan pelanggan, agar perusahaan dan keuntungan 

meningkat serta bisnis yang berkelanjutan (Nunkoo dkk, 2019). Situasi pasar yang kompetitif 

saat ini membuat semua sektor industri harus memprioritaskan kepuasan pelanggan. Melalui ini, 

perusahaan dapat meningkatkan keuntungan mereka dan mempertahankan keunggulan 

kompetitif mereka dalam industri mereka. 

Dalam industri jasa yang kompetitif, pelanggan memainkan peran penting dalam 

menentukan kualitas layanan yang mereka terima (Nunkoo dkk, 2019) . Kualitas layanan ini atau 

dikenal luas sebagai analisis kualitas pelayanan atau service quality (SERVQUAL), dianggap 

sebagai faktor penting dalam menginterpretasikan kepuasan pelanggan (Farooq, dkk 2018). Ini 

sudah digunakan oleh berbagai industri jasa seperti di mobile banking, manajemen kesehatan, 
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telekomunikasi, pendidikan online, perhotelan, dan pariwisata (Farooq, dkk 2018). Ada beberapa 

langkah yang dapat mengeksplorasi SERVQUAL dalam industri jasa dan salah satunya 

digunakan adalah layanan purna jual. 

Layanan purna jual biasanya digunakan untuk mendefinisikan layanan yang dilakukan 

kepada produk yang dibeli konsumen selama siklus hidup produk setelah dibeli [Gaiardelli, P, 

2007]. Dikatakan bahwa layanan purna jual tidak hanya penting sebagai persyaratan produk, 

tetapi juga merupakan hal yang berkontribusi besar bagi bisnis untuk meningkatkan daya saing 

mereka [Shokouhyar,S 2020]. Contoh dari layanan purna jual ini adalah sebagian besar perbaikan 

dan pemeliharaan produk di perusahaan kendaraan bermotor. 

Cara perusahaan kendaraan bermotor memberikan layanan purna jual adalah melalui 

pengecernya atau yang kita kenal dengan dealer. Produsen motor seperti Honda, Yamaha, Suzuki 

dan banyak lainnya memanfaatkan dealer untuk memberikan layanan seperti pemeliharaan 

berkala kendaraan dan layanan perbaikan lainnya [Shokouhyar,S 2020]. Selama bertahun-tahun, 

layanan dealer ini telah menjadi industri yang berkembang pesat di negara-negara berkembang 

seperti Indonesia 

Indonesia sebagai salah satu negara yang memiliki jumlah penjualan kendaraan bermotor 

yang tinggi. Sampai dengan bulan Januari 2023, penjulalan kendaraan bermotor sudah mencapai 

5,2 juta unit (https://dataindonesia.id). Sedangkan penjulalan produk kendaraan merk Honda di 

Indonesia pada tahun 2022 tercatat sebanyak hampir 4 juta unit (www.kumparan.com). Honda 

adalah perusahaan kendaraan terkemuka di Indonesia, menjual lebih dari 60% motor dari total 

penjulan kendaraan bermotor di Indonesia. Honda, sebagai salah satu perusahaan motor ternama 

di Indonesia menggunakan pendekatan menggunakan dealer untuk pengiriman layanan purna 

jual untuk produk kendaraan Honda di seluruh jaringan Indonesia. Dealer Honda terdapat hampir 

diseluruh pelosok negeri ini. Honda menggunakan delaer yang sering kita lihat dengan nama 

AHASS. 

AHASS Teguh Motor Honda berlokasi di Jl. Yos Sudarso No.401, Wonokriyo, 

Kec.Gombong, Kabupaten Kebumen, Ini adalah dealer Honda terbesar di Gombong.Bisnis ini 

difokuskan pada penjualan dan periodik pemeliharaan semua kendaraan Honda. AHASS juga 

menaarkan layanan purna jual kepada semua pelanggan AHASS hanya bertujuan untuk 

melampui harapan pelanggan dan memberikan kepuasan pelanggan yang tertinggi. 

Dalam meningkatkan kepuasan pelanggan, SERVQUAL telah banyak digunakan dalam 

suatu layanan purna jual di seluruh dunia. Di Malaysia, Farooq et al. [Farooq, M, dkk 2018] 

mengeksplorasi kepuasan pelanggan di Malaysia Airlines dengan memanfaatkan pendekatan 

SERVQUAL. Di Ghana, Baidoo et al. [Baidoo, F, 2017] juga melakukan penelitian yang menilai 

kepuasan pelanggan bengkel otomotif di kota metropolitan Cape Coast. Akhirnya, Di India, 

Baber [Baber, H. Service quality perception of customers, 2018] juga memanfaatkan 

SERVQUAL untuk mengeksplorasi kesenjangan antara tingkat harapan terhadap kualitas 

pelayanan, persepsi pelayanan, dan pengaruhnya pada kepuasan pelanggan pelanggan Toyota. Di 

Indonesia sendiri, sudah ada studi tentang SERVQUAL. Penelitian (Pranada, dkk 2019) 
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mengukur penerapan kualitas pelayanan melalui pendekatan SERVQUAL pada sektor industri 

perhotelan. Sedangkan (Sutinah dan Simamora, 2018) menganalisis kualitas pelayanan dengan 

pendekatan SERVQUAL pada layanan BPJS Kesehatan. 

Meskipun ketersediaan banyak studi SERVQUAL di seluruh dunia termasuk di 

Indonesia, tidak ada studi di Kebumen-Gombong khususnya terkait dengan layanan purna jual 

motor Honda. Nyatanya, penerapan SERVQUAL sangat penting terutama untuk peningkatan 

layanan purna jual kendaraan bermotor seperti Honda. Dengan mengutamakan pelanggan 

harapan dan mencapai kepuasan pelanggan yang tinggi, terciptanya loyalitas konsumen tentu saja 

akan mungkin untuk pelanggan Honda. Dengan ini, harapan pelanggan dan loyalitas dapat 

dicapai oleh perusahaan, yang juga dapat meningkatkan keuntungan perusahaan dan keunggulan 

kompetitif. 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi 

kepuasan layanan purna jual pelanggan kendaraan bermotor Honda di Gombong dengan 

memanfaatkan pendekatan SERVQUAL. Beberapa dimensi SERVQUAL seperti (1) bukti fisik 

(tangibles) seperti penmapakan gedung, peralatan, fasilitas dan penampilan karyawan, (2) 

Kehandalan (reliability) yaitu yang berkaitan dengan sejauh mana perusahaan memberikan 

layanan sesuai dengan yang dipromosikan sejak awal, (3) Daya tanggap (responsiveness) yang 

menggambarkan sejauh mana perusahaan menunjukan komitmen perusahaan dalam memberikan 

layanan. (4) Keyakinan (Assurance), yang menunjukan sejauh mana karyawan dapat meyakinkan 

pelangganya dan (5) empati, yaitu menunjukan sejauh mana karyawan perusahaan memberikan 

perhatian dengan cara komunikasi yang baik dalam memberikan layanan. Studi ini merupakan 

studi pertama yang menganalisis layanan purna jual motor Honda di Gombong. Diharapkan hasil 

penelitian bisa menjadi landasan teoritis untuk meningkatkan kepuasan pelanggan di industri 

kendaraan bermotor di dunia khususya di Indonesia. 

 
METODE PENELITIAN 

Pada gambar 1 merupakan kerangka teori yang menunjukkan persepsi pelanggan kualitas 

pelayanan dalam lima dimensi. Dimensi ini terdiri dari tangibles, reliabilitas, responsivness, 

assurance, empathy. Itu dinilai dengan menggunakan SERVQUAL kuesioner untuk mengetahui 

hubungannya terhadap kepuasan pelanggan kendaraan motor Honda. Structural Equation 

Modeling (SEM) digunakan untuk memperoleh hubungan antara dimensi SERVQUAL dan 

kepuasan pelanggan. Ini adalah pendekatan statistik yang dirancang untuk menggambarkan 

hubungan sebab akibat antara variabel [18-20]. Sebanyak 100 responden yang merupakan 

pemilik kendaraan motor merk Honda dengan segala jenisnya menjadi partisipan sukarela dalam 

penelitian ini dengan cara mengisi kuisioner yang diberikan peneliti. Mereka adalah individu 

yang rutin melakukan servis kendaraannya atau mereka yang memiliki pengalaman pernah 

melakukan servis kendaraannya AHASS Gombong. Pada tabel 1 menunjukkan karakteristik dari 

semua responden. 
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Karakteristik Kategori Frequensi (N) Presentasi 

Gender Laki-laki 63 63% 

Perempuan 37 37% 

 

Usia 

18-30 35 35% 

31-45 38 38% 

46-60 23 23% 

60 tahun keatas 4 4% 

 

Pendapatan per bulan 

10 juta keatas 11 11% 

5 juta – 10 juta 26 26% 

2,5 juta – 5 juta 37 37% 

2,5 juta kebawah 26 26% 

Lamanya memiliki 

motor merk Honda 

0-5 tahun 41 41% 

 5 tahun – 10 tahun 35 35% 
 10 tahun – 15 tahun 17 17% 
 15 tahun – 20 tahun 6 6% 
 21 tahun keatas 1 1% 

Tabel 1. Deskripsi Karakteristik Responden 

 

  
 

Dimensi tangibles adalah bentuk sarana fisik yang digunakan oleh organisasi untuk 

digunakan dan melakukan pekerjaan. Peralatan penunjang dan penampilan pegawai digunakan 

untuk melayani konsumen agar dapat menciptakan kesan yang mudah diingat oleh konsumen. 

Selain itu, kondisi menyenangkan juga dirasakan konsumen saat melakukan transaksi terhadap 

jasa diproduksi oleh perusahaan. Dengan demikian, dimensi tangible merupakan bagian dari 

kondisi yang mendorong karyawan untuk bertindak tanggap dan tepat waktu sesuai dengan 

keinginan konsumen. Semakin baik sarana yang disediakan oleh perusahaan, akan semakin baik 

pelayanan yang diberikan kepada konsumen [Ngaliman, E, dkk 2018]. Dengan demikian, kami 

rumuskan hipotesis sebagai berikut: 

Hipotesis 1 (H1). Tangibles memiliki pengaruh langsung yang signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan 

Dimensi kehandalan (Realibility) adalah kemampuan dan komitmen yang dimiliki 

karyawan untuk memberikan pelayanan sesuai yang telah dipromosikan di awal. Keputusan yang 

diambil adalah keinginan untuk menyesuaikan kinerja dengan harapan pelanggan, yang berarti 

Kepuasan 

Bukti langsung 

Kehandalan 

Daya Tanggap Kualitas 

Keyakinan 

Empati 

Gambar 1. Kerangka teoritis 
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ketepatan waktu dan layanan yang sama kepada semua pelanggan [Ngaliman, E, dkk 2018]. 

Dalam industri jasa kendaraan bermotor, mendapatkan jasa dari layanan yang handal dapat 

memperpanjang umur kendaraan bermotor dan mencegah kerusakan mendadak [Toyota 

Dasmarinas-Cavite, 2020]. Jadi, kami berhipotesis sebagai berikut : 

Hipotesis 2 (H2). Kehandalan berpengaruh langsung signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

 
Daya tanggap (Responsivness) adalah perilaku karyawan dalam perusahaan untuk 

bertindak tepat waktu dan menyampaikan informasi sesuai dengan kebutuhan konsumen. 

Kemampuan menanggapi oleh karyawan akan dinilai secara positif oleh konsumen sehingga 

dapat menciptakan kemampuan dalam melayani konsumen. Motivasi karyawan untuk 

memecahkan masalah yang dihadapi oleh pelanggan ketika menggunakan layanan memiliki efek 

positif pada kepuasan pelanggan [Ngaliman, E, dkk 2018]. Jadi, kami berhipotesis sebagai 

berikut : 

Hipotesis 3 (H3). Daya tanggap berpengaruh langsung signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

 
Keyakinan (Assurance) adalah salah satu dimensi inti dari kualitas layanan yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan [Johnson, E, dkk 2018 ]. Khan dkk. [Johnson, E, dkk 2018] 

menyatakan bahwa kemampuan yang dipamerkan oleh staf dalam melaksanakan pekerjaan 

mereka selama pemberian layanan dapat sangat meyakinkan kepada pelanggan. Hal ini 

memberikan pelanggan kepercayaan bahwa karyawan akan melakukan tugasnya secara 

profesional dan etis [Johnson, E, dkk 2018]. Jadi, kami hipotesiskan sebagai berikut : 

Hipotesis 4 (H4). Keyakinan berpengaruh langsung signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

 
Faarooq dkk. 2018 memberikan bukti fakta bahwa kualitas layanan karyawan yang baik 

secara signifikan akan meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan. Tanpa empati dari karyawan 

yang melakukan tpekerjaanya, pelanggan akan tidak puas dengan kualitas layanan. Oleh karena 

itu, empati sangat memengaruhi kepuasan pelanggan [Johnson, E, dkk 2018]. Jadi, kami 

berhipotesis sebagai berikut : 

Hipotesis 5 (H5). Empati berpengaruh langsung signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

 
Kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor penentu utama kepuasan pelanggan. 

Customers adalah evaluator kunci yang memainkan peran penting dalam mengukur kualitas 

layanan atau produk [Kalaja, R, dkk 2016]. Untuk tetap kompetitif, mempertahankan pelanggan 

mereka yang sudah ada, dan menambah jaringan yang baru, penyedia jasa umumnya 

meningkatkan kualitas layanan mereka dan akibatnya, kepuasan pelanggan menjadi strategi 

kunci mereka [Nunkoo dkk, 2019]. Kajian Baidoo, F. dan Odum-Awuakye, G.A [Statista, 2020] 

menunjukkan bahwa ada kesenjangan kualitas layanan yang luas antara harapan pelanggan dan 

mekanik yang mengoperasikan bengkel, kesenjangan komunikasi, alat dan perlengkapan, 

kurangnya standar pelayanan dan prosedur kerja. Dan kualitas layanan adalah kesenjangan 

kualitas layanan yang mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan [Statista, 2020]. Jadi, kami 
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berhipotesis sebagai berikut : 

 
Hipotesis 6 (H6). Secara keseluruhan kualitas layanan memiliki pengaruh langsung yang 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 
Berdasarkan Tabel 2, ditemukan tiga jalur yang tidak signifikan: bukti fisik (tangible)- 

kepuasan pelanggan, daya tanggap (responsiveness)-kepuasan pelanggan, dan keyakinan 

(assurance)-kepuasan pelanggan. Dengan demikian, model yang diperbaiki dengan 

menghilangkan ketiga jalur ini. Pada Tabel 3, tiga ukuran digunakan untuk menguji reliabilitas 

dan validitas masing-masing konstruk. Semua nilai melampaui nilai yang direkomendasikan 

(Cronbach’s α > 0.7, CR > 0.7, dan AVE > 0.5), menyiratkan bahwa setiap konstruk memang 

valid dan reliabel. Hal ini menunjukkan bahwa diantara kelima faktor SERVQUAL, reliabilitas 

dan empati ditemukan memiliki hubungan yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan motor 

Honda 

 

 
No Variables Direct 

Effect 
p-Value Indirect 

Effect 
p-Value Total 

Effect 
p-Value 

1 Tangible Kepuasan 
Pelanggan 

-0,27 0,057 - - -0,27 0,057 

2 Reliability 
Kehandalan 
pelanggan 

0,43 0,008 - - 0,43 0,008 

3 Responsivness 
Kepuasan pelanggan 

-0,12 0,374 - - -0,12 0,374 

4 Assurance 
Kepuasan Pelanggan 

0,16 0,258 - - 0,16 0,258 

5 Empathy Kepuasan 
Pelanggan 

0,69 0,000 - - 0,69 0,000 

 

Tabel 2. Hubungan antara 5 faktor 
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Gambar. 2 Hasil Akhir SEM 

 

 
Faktor Cronbach’s α Average Variance 

Extracted (AVE) 

Composite Reliability 

(CR) 
Reliability 0,961 0,703 0,957 

Empathy 0,985 0,828 0,982 

Tabel 3. Tabel Uji Validitas dan Realibitas. 

 
 

Tabel 4 menunjukkan hubungan antara kedua hipotesis dalam penelitian ini. Dari tabel ini, dua 

hipotesis terbukti signifikan. P-Value reliability dan empathy menunjukkan hubungan yang 

sangat signifikan antara kedua variable 

 

 
No Variables Direct 

Effect 

p-Value Indirect 

Effect 

p-Value Total 

Effect 

p-Value 

1 Reliability 
Kepuasan pelanggan 

0,34 0,001 - - 0,34 0,001 

2 Empathy Kepuasan 

Pelanggan 

0,75 0,000 - - 0,75 0,000 

Tabel 4. Hubungan antara 5 faktor 

Pada Tabel 5, nilai GFI dan AGFI masing-masing adalah 0,896 dan 0,861 yang 

menunjukkan bahwa model tersebut melewati batas minimum model fit [Gefen, D, dkk 2000]. 

Selain itu, nilai RMSEA adalah 0,039, yang menunjukkan bahwa nilai tersebut lebih rendah dari 

batas yang disarankan sebesar 0,07. Nilai IFI, TLI, dan CFI lebih besar dari cut-off yang 

disarankan yaitu 0,90 [Hair, J.F, dkk 2006], menunjukkan bahwa konstruk yang dihipotesiskan 

dari model tertentu mencerminkan data yang diamati dengan sangat baik [Prasetyo, Y.T, dkk 

2021, Prasetyo, Y.T dkk 2020]. 
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Goodness of Fit 

Measures of the 
SEM 

Parameter Estimates Minimum Cut- 

Off 

Recommended by 

Goodness of Fit 
Index (GFI) 

0,896 >0.80 Gefen, D, dkk 2000 

Adjusted Goodnes of 
Fit Index (AGFI) 

0,861 >0.80 Gefen, D,dkk 2000 

Root Mean 

Square Error of 

Approximation 
(RMSEA) 

0,038 <0.07 Hair, J.F,dkk 2006 

Incremental Fit Index 
(IFI) 

0,951 >0.90 Hair, J.F,dkk 2006 

Tucker Lewis Index 
(TLI) 

0,952 >0.90 Hair, J.F,dkk 2006 

Comparative Fit 
Index (CFI) 

0,950 >0.90 Hair, J.F,dkk 2006 

 

Tabel 5. Goodness of Fit and Parameter Estimates 
 

Secara umum, penelitian menunjukkan bahwa dua dari lima faktor ditemukan memiliki 

pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Berdasarkan Gambar 3, yang 

merupakan SEM akhir di studi saat ini, empati ditemukan memiliki pengaruh paling signifikan 

terhadap kepuasan (β: 0,73). Beberapa indikator antara lain (1) petugas pelayanan memahami 

kebutuhan pelanggan, (2) staf layanan memberikan perhatian kepada pelanggan, (3) staff layanan 

meminta maaf ketika melakukan kesalahan, (4) staf layanan meminta maaf ketika permintaan 

pelanggan tidak dilakukan, (5) staf layanan membantu semua pelanggan dalam perawatan 

kendaraan, (6) jadwal yang nyaman untuk pelanggan, (7) menginformasikan jika ada akan ada 

perubahan waktu yang dijanjikan, (8) kesediaan staf layanan untuk membantu, (9) kesopanan 

staf layanan dan (10) dealer kompeten dalam mengatasi kekhawatiran pelanggan. Hasil ini hanya 

menunjukkan bahwa pelanggan merasa dihargai dan pelanggan merasakan bahwa mereka 

dianggap sebagai pelanggan penting. Mereka menjadi lebih puas jika diberikan tindakan cepat 

dan perhatian setiap kali mereka memanfaatkan layanan dari Hondal melaui dealer AHASS. 

Konsumen juga mengapresiasi ketika petugas layanan meminta maaf sebelumnya jika beberapa 

permintaan tidak bisa dilakukan karena suatu sebab, dan jika akan ada perubahan dari yang 

dijanjikan semula waktu untuk mencegah kekecewaan pelanggan. Sebuah studi serupa juga 

memberikan bukti pengaruh signifikan empati terhadap kepuasan pelanggan secara keseluruhan. 

Dinyatakan juga bahwa empati pribadi berkontribusi positif terhadap kualitas layanan seperti di 

industri penerbangan [Faarooq dkk. 2018] 

Kehandalan juga ditemukan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan (β: 0,43). 

Beberapa indikatornya antara lain (1) kemudahan mengatur jadwal janji bertemu, (2) penentuan 

prioritas membuat janji dengan pelanggan, (3) melayani pelanggan walk-in customer, (4) waktu 

penyelesaian layanan yang dijanjikan, (5) kewajaran estimasi biaya sebelumnya servis, (6) 

kebersihan kendaraan, (7) rekomendasi yang diberikan untuk kendaraan pelanggan, (8) 

menangani masalah kendaraan pelanggan, (9) menangani permintaan kendaraan pelanggan, dan 
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(10) semua yang dibahas layanan dilakukan secara akurat. Hasil ini menunjukkan bahwa 

sebagian besar pelanggan adalah puas dengan layanan ketika waktu komitmen yang dijanjikan, 

perkiraan biaya, masalah kendaraan, dan permintaan pelanggan tercapai dan dilakukan secara 

akurat. Temuan ini mirip dengan Baber (2018) yang menyebutkan bahwa tidak setiap pelanggan 

memiliki pengetahuan otomotif yang baik, itulah sebabnya mereka menilai layanan yang akurat, 

yang berdampak pada kepuasan [Toyota Dasmarinas-Cavite, 2020]. Selain itu, layanan dari 

penyedia layanan yang handal akan memperpanjang umur kendaraan dan mencegah 

kemungkinan kerusakan. 

Anehnya, bukti fisik (tangible) , daya tanggap (responsiveness), dan keyakinan 

(assurance) ditemukan tidak berpengaruh signifikan pada kepuasan pelanggan. Tangibles (β: 

−0.27) beberapa indikator dalam penelitian ini adalah (1) aksesibilitas ke pintu masuk layanan, 

(2) aksesibilitas ke area penerimaan layanan / customer service area, (3) tanda dan pesan visual 

untuk pelanggan yang disediakan oleh dealer, (4) penampilan staf layanan, (5) fasilitas, (6) 

peralatan canggih bengkel dalam-layanan, (7) Barang-barang variasi yang dipasang pada 

kendaraan, (8) keseluruhan penampilan penerimaan layanan, (9) penampilan bengkel layanan 

secara keseluruhan, dan (10) penampilan fasilitas secara keseluruhan. Ini hanya menunjukkan 

bahwa pelanggan memiliki harapan yang lebih sedikit dalam hal penampilan pribadi karyawan 

dan fasilitas secara keseluruhan. Mereka lebih berfokus pada kualitas pelayanan yang 

disampaikan pada kendaraan mereka dan bagaimana petugas pelayanan membantu dan 

berkomunikasi dengan mereka. Sebuah studi sebelumnya mengungkapkan bahwa tangible tidak 

mengambil peran penting dalam memberikan kualitas layanan yang tidak diharapkan oleh 

pelanggan dalam layanan purna jual [Toyota Dasmarinas-Cavite, 2020]. 

Responsiveness yang juga ditemukan tidak signifikan terhadap kepua)san pelanggan (β: 

−0.12 menggunakan indikator seperti (1) bantuan yang diberikan oleh penjaga atau staf lain saat 

masuk, (2) bantuan staf resepsionis di area resepsionis, (3) waktu tunggu sebelum dibantu oleh 

Service Advisor, (4) dibantu oleh Service Advisor, (5) staf layanan menanggapi semua 

pertanyaan pelanggan, (6) saran layanan dan kejelasan penjelasan layanan, (7) kejelasan 

penjelasan tagihan layanan atau biaya, (8) staf layanan segera melayani semua pelanggan, (9) 

layanan kesopanan staf, dan (10) Ketanggapan staf layanan secara keseluruhan terhadap 

pelanggan. Ini juga menunjukkan bahwa pelanggan memiliki ekspektasi yang lebih sedikit 

terkait dengan responsivitas keseluruhan personel layanan 

Assurance juga ditemukan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

(β: -0,16) tetapi nilai p tinggi 0,258 (Tabel 2). Indikator di bawah faktor ini adalah (1) pengingat 

untuk layanan pelanggan yang akan datang, (2) konfirmasi dan pengingat aktif jadwal janji temu 

pelanggan , (3) daftar periksa kendaraan atau sistem inventaris saat masuk, (4) menginformasikan 

pelanggan saat kendaraan mereka sedang diservis, (5) memperbolehkan pelanggan untuk melihat 

kendaraannya sedang diservis, (6) Service Advisor’s pembaruan konstan pada status kendaraan, 

(7) memberikan garansi suku cadang dan perbaikan servis, (8) pengembalian suku cadang bekas 

ke pelanggan, (9) perhatian kepada pelanggan ketika melakukan permintaan, dan (10) semua 
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layanan dan permintaan dilakukan dijelaskan dan ditampilkan pada saat pengambilan kendaraan. 

Ini mengungkapkan bahwa pelanggan memiliki sedikit harapan pada komunikasi, kejujuran, dan 

transparansi personel layanan seperti mengembalikan semua barang berharga kepada pelanggan, 

menginformasikan jika kendaraan sudah atau sedang dilayani, dan memungkinkan mereka untuk 

menonton dan menunjukkan kepada mereka bahwa semua Tindakan servis dilakukan dengan 

benar. Selain itu, menjelaskan semua layanan yang dilakukan kepada pelanggan dan memberi 

mereka garansi, tetapi mereka tidak melihatnya sebagai faktor yang berkontribusi terhadap 

kualitas layanan yang baik secara keseluruhan mereka harapkan pada kendaraan mereka 

 
KESIMPULAN 

Kualitas layanan memainkan peran penting dalam kepuasan pelanggan, khususnya dalam 

layanan purna jual kendaraan bermotor. Penelitian ini bertujuan untuk mengeksplorasi pengaruh 

kualitas pelayanan dimensi kepuasan pelanggan pada pelanggan Honda. Temuan itu terungkap 

bahwa ada hubungan yang signifikan antara kepuasan pelanggan dan dua dimensi yaitu 

kehandalan dan empati, sedangkan bukti fisik, responsif, dan jaminan tampaknya memiliki efek 

yang lebih kecil pada pelanggan. Saat ini, di mana kebanyakan orang mengandalkan kendaraan 

mereka sebagai alat transportasi sehari-hari, mereka membutuhkannya untuk memastikan bahwa 

kendaraan mereka selalu aman dan dalam kondisi baik, yaitu mengapa mereka masih lebih suka 

motornya diservis di bengkel resmi seperti di AHASS [Balinado, J.R. dkk 2020, Balinado, J.R. 

dkk 2020]. Sebagai imbalannya, dealer servis harus memberikan kualitas pelayanan yang tinggi 

untuk memenuhi harapan pelanggan dan mencapai kepuasan pelanggan yang tinggi yang 

nantinya dapat membangun kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan. Dengan ini, loyalitas 

pelanggan dapat dicapai oleh perusahaan yang juga dapat meningkatkan laba perusahaan dan 

keunggulan kompetitif 

 

 
SARAN 

 

Studi ini memiliki beberapa implimentasi bagi Honda, AHASS , karyawan, dan manajemen. 

Temuan penelitian ini menunjukkan bahwa Honda dan AHASS harus lebih fokus pada faktor- 

faktor seperti kehandalan dan empati dalam memberikan kualitas layanan yang tinggi, karena ini 

merupakan faktor yang lebih berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Perusahaan juga harus 

terus memberikan pelatihan kepada karyawan dan teknisi mereka untuk meningkatkan 

kemampuan mereka yang akan membantu perusahaan memberikan pelayanan cepat dan handal. 

Bagi peneliti selanjutnya diharapkan dapat melakukan studi dengan responden yang lebih 

banyak. Atau dengan meneliti factkr yang mempenagruhi kepuasan pelanggan pada sektor 

industry lainya, seperti industry Kesehatan, keuangan dan lain-lain. 
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