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Abstract

Thisquantitativeresearchstudyaimstoelucidate the impactof individual skills, facilities,and
customerrelationshipmanagementoncustomersatisfactionwithin thecontextofautomotive
service centers. The study, conducted with a sample of 100 Honda customers, employed
cluster random sampling and Likert scale surveys. The findings reveal that individual skills
significantly and positively influence customer satisfaction (p < 0.05, t = 7.119), as do facility-
related factors (p < 0.05, t = 3.204). However, customer relationship management, when
considered individually, does not exhibit a significant impact (p > 0.05, t = 0.311). Notably,
when analyzed collectively, these variables demonstrate a substantial and positive effect on
customer satisfaction (p < 0.05). These results underscore the importance of individual skills
and service facilities in bolstering customer satisfaction in the automotive service industry,
while suggesting potential areas for improvement in customer relationship management
practices.This researchholds implications for serviceprovidersseeking toenhancecustomer
satisfaction and loyalty.

Highlight:

Individual skills and service facilities have a significant positive impact on customer
satisfaction in automotive service centers.
Customer relationship management, while not individually significant, contributes
positively when considered collectively with other factors.
This research offers valuable insights for service providers looking to improve
customer satisfaction and loyalty in the automotive service industry.

Keywords: Automotive Service Centers, Customer Satisfaction, Individual Skills, Facilities,
Customer Relationship Management
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  PENDAHULUAN  
Dewasa ini semakin bertambahnya pengguna kendaraan yang terjadi pada masyarakat. Hal ini ditandai dengan
adanya aktivitas dan mobilitas yang tinggi pada sekolah, perkantoran atau dalam kehidupan sehari-hari. Oleh
karena itu secara tidak langsung konsumen juga memerlukan sarana dan prasarana untuk melakukan perawatan
ataupun perbaikan kendaraannya agar layak dipakai dan tidak kalah bersaing dengan kendaraan baru. Era
globalisasi sekarang ini membuat persaingan dalam dunia bisnis semakin ketat, tidak terkecuali persaingan dalam
bidang jasa. Persaingan tersebut menuntut para pelaku usaha untuk lebih meningkatkan inovasi atas produk
maupun jasa yang dimiliki perusahaan. Selain itu perusahaan harus mengetahui dan mampu memenuhi apa saja
yang dibutuhkan konsumen dengan cepat dan tepat agar tercipta kepuasan konsumen.

Individual skill merupakan kecakapan tugas-tugas yang bersifat teknis atau non teknis yang merupakan gambaran
tumpuan dari dasar bagi kinerja karyawan [1].

Fasilitas yaitu segala sesuatu yang bersifat peralatan fisik dan disediakan oleh pihak penjual jasa untuk mendukung
kenyamanan konsumen [2].

Customer relationship management (CRM) atau manajemen hubungan konsumen adalah strategi perusahaan untuk
mengidentifikasi, menetapkan target, mengakuisisi, dan mempertahankan pelanggan yang potensial bagi
perusahaan [3].

Bengkel resmi yang sering dijumpai sekarang ini salah satunya adalah bengkel resmi Honda yaitu AHASS (Astra
Honda Authorized Service Station). AHASS Sukma Motor adalah salah satu bengkel resmi sepeda motor honda
yang lokasinya berada di Jl. Monginsidi No.6 Sidoklumpuk, Sidokumpul Sidoarjo. Seperti bengkel AHASS yang lain,
bengkel AHASS Sukma Motor juga telah menghadirkan pelayanan terbaik bagi pengguna sepeda motor honda.
Bengkel ini menyediakan jasa servis, perbaikan sepeda motor honda dan penjualan sparepart sepeda motor juga
asesoris lainnya. AHASS Sukma Motor juga memperkerjakan mekanik yang memiliki sertifikat dalam bidangnya
masing-masing. Disamping itu fasilitas yang disediakan di bengkel ini sangat lengkap serta ditunjang dengan
pelayanan yang baik dari karyawannya. Dengan demikian diharapkan tercipta kepuasan konsumen honda di AHASS
Sukma Motor [4].

  METODE  
  A. Lokasi Penelitian 

Dalam penulisan skripsi ini penulis melakukan penelitian customer honda di AHASS Sukma Motor. Pemilihan lokasi
ini dengan pertimbangan karena untuk mengetahui pengaruh individual skill, fasilitas dan customer relationship
management terhadap kepuasan customer honda di AHASS Sukma Motor.

  B. Populasi dan Sampel 

Populasi merupakan wilayah generalisasi yang mencakup objek/subjek yang mempunyai kualitas dan karakteristik
tertentu (Sugiyono, 2017:80) [5]. Populasi penelitian ini yaitu jumlah customer honda Sidoarjo di AHASS Sukma
Motor Sidoarjo yaitu sebesar 690 orang. Metode pengambilan sampel melalui cluster random sampling yaitu
melakukan randomisasi terhadap kelompok, bukan terhadap subjek secara individual [6].

  C. Jenis dan Sumber Data 

Jenis data yang digunakan yakni data kuantitatif. Kuntitatif merupakan data berupa angka yang mana analisisnya
menggunakan software statistic [7]. Sumber Data Penelitian ini menggunakan data primer dengan menyebar
kuesioner melalui angket dan menggunakan data sekunder dari buku dan jurnal [8].

  D. Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data sesuai tata cara penelitian sehingga diperoleh data yang dibutuhkan [9]. Teknik
pengumpulan data penelitian ini antara lain dengan menggunakan kuesioner. Kuesioner adalah teknik
pengumpulan data dengan cara memberi seperangkat pernyataan tertulis kepada responden untuk dijawab [10].
Kuesioner yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuesioner tertutup dan langsung sehingga responden tinggal
memilih jawaban yang telah tersedia [11]. Kuesioner menggunakan skala likert yaitu skala yang berisikan lima opsi
jawaban yang terkait dengan persetujuan responden terhadap pernyataan yang dikemukakan mendahului pilihan
jawaban yang disediakan [12].

  HASIL DAN PEMBAHASAN  
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  A. Hasil Penelitian  
  1.  Uji Validitas 

Secara rinci hasil dari uji validitas akan ditampilkan dalam tabel di bawah ini:

Variabel Indikator rhitung rtabel Keputusan
Individual Skill(X1) Q1Q2Q3Q4Q5 0,8570,8350,7940,71

80,747
0,1970,1970,1970,19
70,197

ValidValidValidValidV
alid

Fasilitas(X2) Q6Q7Q8Q9Q10Q11 0,8100,7800,8500,74
60,6550,163

0,1970,1970,1970,19
70,1970,197

ValidValidValidValidV
alidTidak Valid

Customer
Relationship
Management (X3)

Q12Q13Q14Q15Q16Q
17

0,6310,7660,7750,70
30,0530,013

0,1970,1970,1970,19
70,1970,197

ValidValidValidValidTi
dak ValidTidak Valid

Kepuasan Customer
(Y)

Q18Q19Q20 0,8390,9010,807 0,1970,1970,197 ValidValidValid

Table 1. Rekapitulasi hasil uji validitas instrument  

Berdasarkan tabel dapat ditarik kesimpulan jika semua item instrumen penelitian yang terdapat dalam variabel
individual skill (X1), fasilitas (X2), customer relationship management (X3), dan kepuasan customer (Y) dikatakan
valid dikarenakan nilai rhitung > rtabel, untuk itu semua item yang dimasukkan dalam instrumen penelitian ini
dinyatakan layak untuk melaksanakan uji berikutnya. Kemudian pada item yang tidak valid tidak akan digunakan.

  2 .  Uji Reliabilitas 

Variabel Koefisien Alpha Keputusan
Individual Skill (X1) 0,848 Reliabel
Fasilitas (X2) 0,864 Reliabel
Customer Relationship Management
(X3)

0,868 Reliabel

Kepuasan Customer (Y) 0,807 Reliabel
Table 2. Rekapitulasi hasil uji reliabilitas instrument  

Tabel di atas memperlihatkan jika semua item instrumen penelitian yang digunakan dalam variabel individual skill
(X1), fasilitas (X2), customer relationship management (X3), dan kepuasan customer (Y) dikatakan reliabel
dikarenakan nilai koefisien alpha cronbach > 0,60, untuk itu semua item yang digunakan dalam instrumen
penelitian ini dinyatakan layak untuk melakukan uji yang berikutnya.

  3 .  Uji Multikolinearitas 

  Coefficients    a    

Collinearity Statistics
Model Tolerance VIF
1. (Constant) .408 2.450

Individual Skill .417 2.398
Fasilitas .900 1.112
CRM

Table 3. Hasil Uji Multikolinearitas  

a. Dependent Variable: Kepuasan Customer

Tabel di atas memperlihatkan jika setiap variabel yang digunakan masing-masing persamaan memiliki nilai
tolerance > 0,1 dan nilai VIF < 10. Sehingga dapat ditarik kesimpulan jika variabel dalam model regresi ini tidak
mengalami gehala multikolinearitas.

4. Uji Heteroskedastisitas
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Figure 1. Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Pada grafik scatterplot di atas memperlihatkan jika titiknya tersebar secara random serta menyebar diatas maupun
dibawah angka nol dalam sumbu Y. Hal tersebut mengindikasikan jika dalam model regresi ini tidak mengalami
gejala heteroskedastisitas.

  5 .  Uji Normalitas 

Figure 2. Uji Normalitas Kolmogorov-Smirnov 

a. Test distribution is Normal.  

b. Calculated from data.  
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c. Lilliefors Significance Correction.  

Tabel di atas memperlihatkan nilai signifikansi = 0,142 = 14,2% > 5%, sehingga menerima H0. Artinya variabel
unstandarized mempunyai distribusi yang normal.

  6 .  Analisis Regresi Berganda 

  Coefficients(a) 

Figure 3. Uji Regresi Linier Berganda 

Tabel di atas memperlihatkan jika model regresi linier berganda berguna untuk menguhi pengaruh variabel
independen terhadap variabel dependen. Selanjutnya dapat dibuat persamaan regresi seperti di bawah ini:

  Y =  0 , 092 + 2 , 203 X    1    +  0, 208 X    2    + 0, 010 X    3    

  7. Uji T 

  Coefficients(a) 

Figure 4. Hasil Uji t 

Dari hasil pengujian yang sudah dilaksanakan mendapatkan nilai:

1. t hitung pada variabel individual skill sebesar 7,119 > t tabel (7,119 > 1,984) dengan sig. 0,000 < 0,05.
Berdasarkan hasil tersebut terlihat hasil pengujiannya menyatakan jika H0 ditolak dan Ha diterima jadi H1 yang
menyatakan terdapat pengaruh antara individual skill terhadap kepuasan customer diterima.

2. t hitung untuk variabel fasilitas sebesar 3,204 > t tabel (3,204 > 1,984) dengan sig. 0,002 < 0,05. Dari hasil
tersebut dapat terlihat hasil pengujiannya menyatakan jika H0 ditolak dan Ha diterima jadi H2 yang menyatakan
terdapat pengaruh antara fasilitas terhadap kepuasan customer diterima.

3. t hitung untuk variabel customer relationship management sebesar 0,311 < t tabel (0,311 < 1,984) dengan sig.
0,757 > 0,05. Dari hasil tersebut terlihat hasil pengujiannya H0 diterima dan Ha ditolak dengan begitu H3 yang
menyatakan terdapat pengaruh antara customer relationship management terhadap kepuasan customer ditolak.

  8. Uji F 

  ANOVA 
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Figure 5. Hasil Uji F 

Tabel di atas memperlihatkan nilai Fhitung = 76,598, dan sig = 0,000 < 0,05 hal tersebut mengindikasikan jika
variabel bebas individual skill, fasilitas dan customer relationship management secara bersamaan benar-benar
mempengaruhi variabel terikat yaitu kepuasan customer dengan signifikan.

  B . Pembahasan  
  1.  Pengaruh     Individual Skill     terhadap Kepuasan Customer 

Hasil pengujian secara parsial telah membuktikan terdapat pengaruh antara individual skill terhadap kepuasan
customer. Hasil penelitian ini sejalan dengan teori menurut Famella (2015), Individual skill merupakan kecakapan
tugas-tugas yang bersifat teknis atau non teknis yang merupakan gambaran tumpuan dari dasar bagi kinerja
karyawan. Setiap karyawan baik yang baru maupun yang sudah berpengalaman pasti memiliki skill yang berbeda
dalam melakukan pekerjaannya. Perusahaan memerlukan karyawan dengan skill yang mumpuni agar dapat
menunjang kebutuhan perusahaan serta dapat memberikan kinerja yang maksimal sehingga akan menimbulkan
timbal balik pada kepuasan konsumen [13].

  2.  Pengaruh  Fasilitas terhadap Kepuasan Customer 

Hasil pengujian secara parsial telah membuktikan terdapat pengaruh antara fasilitas terhadap kepuasan customer.
Hasil penelitian ini sejalan dengan teori menurut Tjiptono (2018:38), yang menjelaskan bahwa untuk tetap
bertahan dalam persaingan yang semakin ketat, perusahaan akan mencari cara yang kreatif melalui pembentukan
hubungan yang kolaboratif dengan pelanggan. Fasilitas dianggap sebagai cara yang paling penting dalam
membangun dan memelihara hubungan dengan pelanggan dalam jangka panjang [14].

  3.  Pengaruh Customer Relationship Management terhadap Kepuasan Customer 

Hasil pengujian secara parsial sudah memperlihatkan jika tidak ada pengaruh antara customer relationship
management terhadap kepuasan customer. Hasil penelitian ini sesuai dengan teori menurut Barnes dalam
Setyaleksana (2017:47), mencapai tingkat kepuasan konsumen tertinggi yaitu tujuan utama pemasaran. Dalam
prakteknya, akhir-akhir ini banyak perhatian difokuskan pada keluasan *total* yang tuijuannya adalah untuk
mencapai kepuasan sebagian saja tidak cukup untuk menjadikan konsumen melakukan pembelian kembali dari
produk perusahaan. Kepuasan pelanggan totallah yang dapat menjadikan peluang konsumen untuk kembali dan
meminimalisir konsumen untuk beralih ke prusahaan kompetitor [15].

4. Pengaruh individual skill , fasilitas dan customer relationship management secara simultan
terhadap  kepuasan customer 

Hasil pengujian secara bersamaan sudah memperlihatkan adanya pengaruh antara individual skill, fasilitas dan
customer relationship management terhadap kepuasan customer. Melalui hasil perhitungan yang sudah
dilaksanakan mendapatkan nilai F hitung sebesar 76,598 dengan tingkat sig. 0,000 tersebut < 0,05, sehingga
menerima Ha dan menolak Ho. Pengujian ini secara statistik membuktikan jika individual skill, fasilitas dan
customer relationship management secara bersamaan mempengaruhi kepuasan customer honda Sidoarjo di AHASS
Sukma Motor.

  KESIMPULAN  
Dari analisis data yang sudah dilaksanakan, maka dapat disimpulkan yaitu:

1. Individual skill berpengaruh terhadap kepuasan customer honda Sidoarjo di AHASS Sukma Motor.
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2. Fasilitas berpengaruh terhadap kepuasan customer honda Sidoarjo di AHASS Sukma Motor.

3. Customer relationship management tidak berpengaruh terhadap kepuasan customer honda Sidoarjo di AHASS
Sukma Motor.

4. Individual skill, fasilitas dan customer relationship management secara simultan berpengaruh terhadap
kepuasan customer honda Sidoarjo di AHASS Sukma Motor.
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