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ABSTRAK

Perkembangan industri airbrush di Indonesia mampu menjadikan sebuah peluang usaha atau
bisnis yang menjanjikan, antara sesama pelaku usaha yang memberikan pengalamannya dan
mendorong pertumbuhan perekonomian di Indonesia melalui industri kreatif.Sesuai dengan tren yang
ada di dunia modifikasi otomotif, bengkel-bengkel penyedia airbrush dituntut untuk agresif dalam
memenuhi keinginan pelanggan bengkelnya.

Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, desain
produk, dan harga secara simultan dan parsial terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi pada Bengkel
Bagonk Paintwork Kediri). Penelitian ini menggunakan teknik pendekatan kuantitatif. Sampel diambil
sebanyak 40 responden yakni pelanggan yang menggunakan jasa Bengkel Bagonk Paintwork Kediri.
Teknik pengambilan sampel dengan menggunakan teknik purposive sampling. Teknik analisis data
menggunakan analisis linear berganda dengan software SPSS for windows 20.0.

Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa (1) kualitas pelayanan, desain produk,
dan harga secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan Bengkel
Bagonk Paintwork Kediri, (2) kualitas pelayanan, desain produk, dan harga secara simultan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan Bengkel Bagonk Paintwork Kediri.
Adapun implikasi teoritis yaitu menjadi referensi dan masukan yang bermanfaat bagi pemilik Bengkel
Bagonk Paintwork Kediri untuk meningkatkan kualitas pelayanan, meningkatkan desain produk yang
semakin inovatif, serta menjaga harga agar tetap stabil sehingga dapat meningkatkan kepuasan
pelanggan Bengkel Bagonk Paintwork Kediri.

Berdasarkan simpulan hasil penelitian, maka penulis menyarankan hendaknya pengusaha jasa
pengecatan body kendaraan Bagonk Paintwork dalam meningkatkan kepuasan pelanggan lebih
menitik beratkan pada kualitas pelayanan, desain produk, dan harga. Dilihat dari kuesioner yang telah
diisi oleh pelanggan Bengkel Pengecatan Bodi Kendaraan Bagonk Paintwork tersebut diperoleh data
bahwa konsumen akan melakukan penjualan dengan memperhatikan kualitas pelayanan kepada
pelanggan yang baik, desain produk yang inovatif serta menjaga harga agar tetap stabil, sehingga
dengan demikian dengan kualitas pelayanan yang baik, desain produk yang inovatif, serta tetap
menstabilkan harga akan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan Bengkel Pengecatan Bodi
Kendaraan Bagonk Paintwork.

KATA KUNCI :Kualitas Pelayanan, Desain Produk, Harga, Kepuasan Pelanggan
Bengkel Bagonk Paintwork Kediri.
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LATAR BELAKANG

Dalam era globalisasi sekarang
ini, seiring dengan adanya era
perdagangan bebas yang
menyebabkan kegiatan dunia bisnis
semakin terbuka dan kompetitif. Hal
ini mendorong para pelaku bisnis
untuk melalukan suatu usaha yang
inovatif dan kreatif yang bergerak
dibidang produk maupun jasa.
Dimana kinerja produk (barang dan
jasa) yang mereka tawarkan agar
memiliki keunggulan daya saing,
baik di pasar lokal maupun pasar
global.  Perkembangan  industri
airbrushdi Indonesia mampu
menjadikan sebuah peluang usaha
atau bisnis yang menjanjikan, antara
sesama  pelaku usaha  yang
memberikan pengalamannya dan
mendorong pertumbuhan
perekonomian di Indonesia melalui
industri kreatif.

Tren airbrushdi Indonesia saat
ini  makin popular dan makin
diminati berbagai kalangan
masyarakat khususnya anak muda
sekarang. Kepopularan ini dimulai
dari hobi para modifikator ot 1
yang mulai mengeksplorasi tampilan
cat bodi pada kendaraan. Hubungan
modifikasi motor-mobil danairbrush

menjadi erat. Hal ini membuktikan
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bahwa kebutuhan seni di masyarakat
telah merambah ke area otomotif.
Walau sebagian besar masyarakat
Indonesia mengenal airbrush melalui
perkembangan dunia  modifikasi
otomotif. Hingga Kkini airbursh
digunakan dalam produksi masal
dipabrik-pabrik untuk pengecetan
mobil, motor, mainan, dll. Sesuai
dengan tren yang ada di dunia
modifikasi ~ otomotif,  bengkel-
bengkel penyedia airbrush dituntut
untuk agresif dalam memenuhi
keinginan pelanggan bengkelnya.

Menurut Tjiptono (2015:78)
“Dewasa ini semakin diyakini bahwa
kunci utama untuk memenangkan
persaingan adalah memberikan nilai
dan kepuasan kepada pelanggan
melalui penyampaian produk dan
jasa  berkualitas dengan harga
kompetitif.Dengan semakin
banyaknya produsen yang
menawarkan produk dan jasa, maka
konsumen memiliki pilihan semakin
banyak.”

Seorang pelanggan yang puas
adalah pelanggan yang merasa
mendapatkan value dari pemasok,
produsen atau penyedia jasa. Value
ini  bisa berasal dari produk,
pelayanan, atau sesuatu yang bersifat

emosional. Jika pelanggan
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mengatakan bahwa value adalah
produk yang berkualitas, maka
kepuasan terjadi jika pelanggan
mendapatkan produk yang
berkualitas.  Jika  value  bagi
pelanggan adalah kenyamanan, maka
kepuasan akan datang jika pelayanan
yang diperoleh benar-benar nyaman.
Sejumlah riset menunjukkan bahwa
dimensi, atribut atau faktor yang
digunakan konsumen dalam
mengevaluasikepuasan/ketidakpuasa
nnya terhadap produk dan jasa
cenderung berbeda. Untuk konteks
produk, faktor yang kerapkali
digunakan meliputi: Kinerja
(performance),  fitur  (features),
keandalan (reliability), kesesuaian
dengan spesifikasi (conformance to
specifications), daya tahan
(durability), serviceability, estetika,
dan persepsi terhadap kualitas
(perceived quality). Sementara itu
dalam mengevaluasi jasa, konsumen
umumnya menggunakan beberapa
atribut atau faktor berikut: bukti fisik
(tangibles), keandalan (reliability),
daya tanggap  (responsiveness),
jaminan (assurance), dan empati.
Pelayanan adalah faktor
penting dan utama dalam sebuah
usaha di bidang jasa dimana

pelanggan akan merasa puas apabila
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mereka memperoleh pelayanan yang
baik. Akan tetapi pelanggan akan
pergi  apabila pelayanan yang
diberikan tidak memuaskan. Selain
itu, dengan didukung fasilitas yang
lengkap dan memenuhi syarat serta
harga yang terjangkau, maka tentulah
hal  tersebut akan  membuat
pelanggan merasa terpuaskan.

Menurut Lovelock (2010;152)
mendefinisikan ~ bahwa  “Fokus
pemasaran terhadap kualitas
pelayanan adalah jelas. Rendahnya
kualitas akan menempatkan
perusahaan pada kerugian
kompetitif, berpotensi  mengusir
pelanggan yang tidak puas”.

Hasil penelitian yang
dilakukan oleh Permana (2013) juga
berpendapat bahwa “Kualitas
pelayanan  dapat  dilihat  dari
kemampuan para tenaga penjualnya,
karena tenaga penjual merupakan
ujung tombak keberhasilan suatu
perusahaan dimana mereka yang
langsung berhadapan dengan
konsumen. “Pada saat sekarang
semakin banyak perhatian yang
diberikan  perusahaan  hal ini
disebabkan karena kualitas
pelayanan dan kepuasan pelanggan

mempunyai  konstruksi hubungan
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yang nyata dan ada hubungan sebab
akibat antara keduanya.

Desain  produk  merupakan
salah satu aspek pembentuk citra
produk. Perusahaan juga semakin
menyadari pentingnya nilai
pemasaran dari desain produk,
terutama desain  penampilannya.
Pemilihan warna yang tepat
merupakan keuntungan tersendiri
bagi pemasaran suatu produk.
Ketepatan manajemen dalam
memilih warna apa yang sesuai serta
kapan harus mengganti warna
produk. Desain dalam produk
industri yang sering disebut dengan
desain kerekayasaan (engineering
design) telah lama diakui dalam
pemasaran disertai desain
penampilan  produk  mempunyai
peran penting dalam pemasaran.
Desain produk yang baik dapat
meningkatkan pemasaran  produk
dalam berbagai hal, misalnya dapat
mempermudah operasi pemasaran
produk, meningkatkan nilai kualitas
dan keawetan produk dan menambah
daya penampilan produk. Seringkali
desain yang efektif juga bisa
membantu penghematan dalam biaya
pembuatan produk. Dengan
demikian perbaikan secara bertahan

desain produk akan mendorong
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peningkatan kepuasan konsumen
karena  konsumen  memerlukan
perubahan-perubahan desain produk
sehingga  konsumen  merasakan
harapan dalam memenuhi kebutuhan
dan keinginan dapat terpenuhi.

Menurut  Saladin  (2008:95)
menyatakan bahwa harga adalah
“sejumlah uang sebagai alat tukar
untuk memperoleh produk atau jasa
atau dapat juga dikatakan penentuan
nilai  suatu  produk  dibenak
konsumen”. Hal tersebut merupakan
aspek yang tampak jelas (visible)
bagi para pembeli, bagi konsumen
yang tidak terlalu paham hal-hal
teknis pada  pembelian  jasa,
seringkali harga menjadi satu-
satunya faktor yang bisa mereka
pahami, tidak jarang pula harga
dijadikan semacam indikator untuk
kualitas jasa.

Harga merupakan satu-satunya
unsur bauran pemasaran yang
seringkali dijadikan sebagai bahan
pertimbangan bagi konsumen
dalammelakukan pembelian. Harga
merupakan salah satu atribut penting
yang dievaluasi oleh konsumen
sehingga manajer perusahaan perlu
benar-benar memahami peran
tersebut dalam mempengaruhi sikap

konsumen. Harga sebagai atribut
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dapat diartikan bahwa harga
merupakan konsep keanekaragaman
yang memiliki arti berbeda bagi tiap
konsumen, tergantung karakteristik
konsumen, situasi dan produk.
Dengan kata lain, pada tingkat harga
tertentu yang telah dikeluarkan,
konsumen dapat merasakan manfaat
dari produk yang telah dibelinya.
Bengkel  Pengecatan  Bodi
Kendaraan ~ Bagonk  Paintwork
merupakan usaha yang bergerak
dibidang modifikasi otomotif dan
berdiri sejak 2012. Banyaknya
pesaing tidak menghalangi Bengkel
Bagonk Paintwork untuk tetap
bertahan, bahkan mampu
berkembang pesat hingga saat
ini.Bengkel  Bagonk  Paintwork
memiliki 6 karyawan yang khusus
melayani jasa pengecatan bodi
mobil, motor, bak truk, serta
pengecatan modifikasi pada helm
yang mengikuti selera anak muda
masa kini. Pelayanan yang diberikan
oleh pemilik usaha adalah untuk
membangun dan mempererat
hubungan baik dengan pelanggan.
Pemilik usaha harus mengetahui
bagaimana cara melayani konsumen
dengan baik agar jasa yang

ditawarkan menjadi lebih menarik
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sehingga konsumen tertarik untuk
menggunakan jasa tersebut.

Bengkel Bagonk Paintwork
yang bergerak dibidang pengecatan
bodi kendaraan dan berlokasi di Desa
Burengan Kecamatan Pesantren Kota
Kediri merupakan lokasi yang ingin
diteliti  oleh  peneliti.  Peneliti
melihat,bahwa tingkat kepuasan
pelanggan Bengkel Bagonk
Paintwork yang tinggi, sehingga
peneliti  tertarik untuk  meneliti
faktor-faktor penyebab tingginya
tingkat kepuasan pelanggan.

Dalam studi awal tersebut,
peneliti  berusaha  mendapatkan
informasi  yang lebih  dalam
mengenai faktor-faktor tersebut dan
menemukan fakta bahwa bengkel
tersebut memiliki potensi untuk
berkembang lebih pesat dimasa yang
akan datang. Hal ini dilihat dari
kualitas pelayanan yang sesuai
dengan harapan pelanggan, banyak
konsumen yang merasa puas dengan
desain produk yang sangat inovatif
dan menarik. Selain itu, harga yang
diberikan oleh bengkel tersebut yang
terjangkau sehingga pelanggan tak
hanya puas dengan  dengan
pelayanan bengkel, hasil desain

produk, tetapi juga puas dengan

simki.unpkediri.ac.id
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harga yang diberikan. Berikut data
yang didapat saat studi awal:
Tabel 1.1
Jumlah Pesanan yang Diterima

Bengkel Bagonk Paintwork Kediri

2017

Bulan Juli — September 2017

Jenis Barang
Hel | Bo
m di
N Jum
0 Bulan | dan M.O Bodi | lah
Sang | bil Truk
kar | dan
Buru | Mo
ng | tor
1| Juli 8 5 2 15
o | AUt g0 | g | 3 | 26
us
3| S| o | 7| 3 | 30
mber
Data bulan Juli — Jum 71
September lah

Sumber : Data diolah oleh peneliti,

Dari tabel 1.1 menunjukkan
bahwa pada bulan Juli — Septembet
2017, jumlah pesanan yang diterima
Bengkel Bagonk Paintwork sebanyak
71 unit. Dan terjadi peningkatan
jumlah pesanan tiap bulan. Hal ini
merupakan suatu keutungan bagi
Bengkel Pengecatan Bodi Kendaraan
Bagonk Paintwork. Kuat dugaan
penyebab banyaknya pesanan yang
diterima disebabkan oleh kualitas
pelayanan, desain produk yang baik
dan inovatif, serta harga yang lebih

terjangkau usaha bengkel tersebut
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mampu menanggapi setiap keluhan

dari  konsumen dan  bersedia
memberikan informasi sesuai dengan
kebutuhan konsumen.

Berdasarkan uraian diatas,
penulis tertarik untuk mengetahui

sejauh  mana kualitas pelayanan,

desain produk, dan harga
berpengaruh  terhadap  kepuasan
pelanggan di  bengkel Bagonk

Paintwork Kediri. Untuk itu penulis
melakukan penelitian dengan judul :
“Pengaruh Kualitas
Produk,

Terhadap Kepuasan Pelanggan

Pelayanan,

Desain dan Harga

Bengkel Paintwork

Kediri”.

Bagonk

METODE

Penelitian ini menggunakan
pendekatan kuantitatif,
data dilakukan

sehingga
analisis secara
statistik. Hal ini sesuai pendapat
(2014:53) yang

mengatakan bahwa sebagai metode

Sugiyono

penelitian pendekatan kuantitatif

didasarkan pada filsafat

positivisme,  digunakan  untuk

meneliti pada populasi dan sampel
tertentu, pengumpulan data
menggunakan instrumen penelitian,
bersifat

analisis data

kuantitatis/statistik, dengan tujuan

simki.unpkediri.ac.id
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untuk menguji hipotesis yang telah
ditetapkan.

Teknik yang digunakan
adalah survey. Menurut Sugiyono
(2014:56) metode kausal
merupakan “hubungan yang
bersifat sebab akibat, jadi disini ada
variabel independen
(mempengaruhi) dan dependen
(dipengaruhi).  Metode  kausal
berguna  untuk menganalisis
hubungan-hubungan antara satu
variabel dengan variabel lain atau
bagaimana suatu variabel
mempengaruhi  variabel lainnya.
Metode kausal dalam penelitian ini
yaitu hubungan antara variabel
independen (kualitas pelayanan,
desain produk, dan harga) terhadap
variabel  dependen  (kepuasan
pelanggan).

Menurut Sugiyono
(2014:115), populasi adalah
wilayah generalisasi yang terdiri
atas obyek/subjek yang mempunyai
kualitas dan Kkarateristik tertentu
yang ditetapkan oleh peneliti untuk
dipelajari dan kemudian ditarik
kesimpulannya. Berdasarkan
konsep di atas dapat disimpulkan
bahwa populasi adalah keseluruhan
objek penelitian yang mempunyai

sifat-sifat sama. Adapun yang
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menjadi populasi dalam penelitian
ini adalah pelanggan Bengkel
Bagong Paintwork Kediri pada
periode Juli — September 2017 dan
jumlah populasi belum diketahui.
Sampel adalah bagian dari
populasi yang diambil melalui cara-
cara tertentu, jelas dan lengkap
yang dianggap bisa mewakili
populasi. Metode pengambilan
sampel dalam  penelitian ini
dilakukan dengan cara purposive
sampling.  Menurut  Sugiyono
(2014:122) purposive  sampling
merupakan  teknik  penentuan
sampel  dengan  pertimbangan
tertentu yang bertujuan agar data
yang diperoleh nantinya bisa lebih
resperentatif. Sampel yang diambil
dalam  penelitian ini  adalah
sebanyak 40 orang  yang
respondennya yaitu pelanggan di
Bengkel Bagonk Paintwork Kediri.
Adapun penentuan jumlah sampel
yang dikembangkan oleh Rescoe
dalam Sugiyono (2014:128) yaitu,
bila dalam  penelitian  akan
melakukan analisis dengan korelasi
atau regresi berganda, maka jumlah
anggota sampel minimal 10 kali
variabel yang diteliti, dalam
penelitian ini ada 4 variabel

(independen dan dependen), maka

simki.unpkediri.ac.id
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jumlah anggota sampel 10 x 4 = 40
orang dengan kriteria pengambilan
sampel yaitu pelanggan Bengkel
Bagonk Paintwork Kediri berjenis
kelamin laki-laki dan perempuan
dengan rentang usia 20 — 40 tahun,
dan yang sudah pernah
menggunakan jasa bengkel tersebut

minimal 3x.

HASIL DAN KESIMPULAN
Berdasarkan hasil penelitian

dan analisis mengenai pengaruh
kualitas pelayanan, desain produk, dan
harga terhadap kepuasan pelanggan
Bengkel Bagonk Paintwork Kediri,
maka dapat ditarik kesimpulan sebagai
berikut :

1. Ada pengaruh yang signifikan
antara  kualitas  pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan
Bengkel  Pengecatan  Bodi
Kendaraan Bagonk Paintwork.
Sehingga dengan memberikan
kualitas pelayanan yang baik
maka kepuasan pelanggan akan
tercapai.

2. Ada pengaruh yang signifikan
antara desain produk terhadap
kepuasan pelanggan Bengkel
Pengecatan Bodi Kendaraan
Bagonk Paintwork. Sehingga

dengan memberikan desain
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produk yang inovatif maka
kepuasan  pelanggan  akan
tercapai.

3. Ada pengaruh yang signifikan
antara harga terhadap kepuasan
pelanggan Bengkel Pengecatan
Bodi  Kendaraan  Bagonk
Paintwork. Sehingga dengan
memberikan harga yang stabil
maka kepuasan pelanggan akan
tercapai.

4. Ada pengaruh signifikan antara
kualitas  pelayanan, desain
produk, dan harga terhadap
kepuasan pelanggan Bengkel
Pengecatan Bodi Kendaraan
Bagonk Paintwork. Sehingga
dengan adanya peningkatan
kualitas pelayanan,
pengembangan desain produk,
dan Kkestabilan harga dengan
baik maka kepuasan pelanggan

akan tercapai.
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