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ABSTRAK 

 

Ahass 105 Winarto Motor merupakan salah satu bengkel Ahass yang 
merupakan jasa service sepeda motor resmi dari Honda. Ahass 105 Winarto Motor berada di 
Jalan Salak no. 89, Pekalongan. Ahass 105 Winarto Motor memiliki permasalahan yaitu 
penurunan jumlah pengunjung dan tidak kembalinya para pengguna Ahass 105 Winarto 
Motor ini. Tujuan utama dari penelitian ini adalah untuk mengetahui hubungan antar variabel 
service Quality (kualitas pelayanan), yakni Tangibility (berwujud), Empathy (empati), 
Reliability (keandalan), Assurance (keamanan), dan Responsiveness (ketanggapan) terhadap 
kepuasan konsumen dan pengaruhnya terhadap niat beli ulang konsumen di Ahass 105 
Winarto Motor. 

Service Quality (SERVQUAL) adalah keunggulan yang diharapkan dan 
pengendaliannya atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan 
(Tjiptono, 2006:54). Harapan pembeli diyakini berperan dalam menentukan kualitas layanan 
dan kepuasan pembeli. 

Metode penelitian yang digunakan adalah metode eksplanatori untuk 
menjelaskan fenomena yang terjadi.Untuk pengambilan sampel, digunakan teknik judgement 
sampling dengan responden-responden yang memenuhi beberapa kriteria tertentu dalam 
penelitian ini. Setelah itu dilakukan pengujian terhadap hipotesis dalam penelitian ini dengan 
menggunakan alat analisis regresi linier sederhana dan analisis regresi berganda sebagai 
bentuk analisa kuantitatif, dan Importance-Performance Analysis (IPA) sebagai bentuk 
analisa kualitatifnya.  

Dari hasil pengolahan data kuantitatif diperoleh hasil bahwa seluruh 
koefesien-koefesien beta dimensi service Quality memiliki nilai positif yang 
mengindikasikan bahwa dimensi dalam service Quality memiliki hubungan yang positif 
terhadap kepuasan konsumen sehingga semakin tinggi nilai kinerja atas service Quality maka 
akan semakin tinggi pula nilai kepuasan konsumen yang akan berakibat pada terpengaruhnya 
niat beli ulang konsumen. Pengaruh dari kepuasan konsumen terhadap niat beli ulang adalah 
sebesar 0,337 sedangkan dari kelima dimensi service Quality, yang memiliki pengaruh 
paling signifikan yaitu dimensi Emphaty sebesar 0,534. 

Berdasarkan hasil dari analisa kualitatif dengan menggunakan Importance-
Perfomance Analysis, terdapat dimensi dari service Quality yang memerlukan perhatian dari 
pemilik dan manajemen untuk dapat dikembangkan. Dimensi yang perlu diperhatikan dalam 
memberikan pelayanan terhadap konsumen yaitu dimensi Reliability seperti hasil positif 
yang dirasakan sebelum dan setelah service, kesesuaian estimasi waktu pengerjaan yang 
diberitahukan sebelumnya dengan keadaan sebenarnya, kesesuaian harga yang diberikan 
dengan kualitas pelayanan yang diberikan, kesesuaian jam operasional sesuai dengan yang 
dijanjikan, kelengkapan jasa yang ditawarkan bengkelm kesesuaian hasil yang dijanjikan dan 
kenyataan. Berdasarkan hasil analisa IPA juga dapat disimpulkan bahwa repsonden tidak 
terlalu mementingkan faktor-faktor service Quality lainnya. Selanjutnya pembahasan yang 
lebih dalam akan dilakukan didalam bab-bab skripsi ini. 
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ABSTRACT 

 
Ahass 105 Winarto Motor is one of the Ahass workshop which is an official 

motorcycle service from Honda. Ahass 105 Winarto Motor is on Jalan Salak no. 89, 
Pekalongan. Ahass 105 Winarto Motor has a problem that is the decrease in the number of 
visitors and the Customer 
objective of this research is to know the relationship between service Quality variable, 
namely Tangibility, Empathy, Reliability, Assurance, and Responsiveness to Customer 
Satisfaction and its effect on intention to buy back consumers at Ahass 105 Winarto Motor. 
Service Quality (SERVQUAL) is the expected excellence and control over the level of 
excellence to meet Customer desires (Tjiptono, 2006: 54). Customer
believed to have a great role in determining the quality of service and Satisfaction. 

The research method used is descriptive method to explain the phenomenon 
that occurs. For sampling, judgment sampling technique is used with respondents who meet 
certain criteria in this research. After testing the hypothesis in this study using simple linear 
regression analysis and multiple regression analysis as a form of quantitative analysis, and 
Importance-Performance Analysis (IPA) as a form of qualitative analysis. 

From the results of quantitative data processing obtained the result that all 
coefficient beta-coefficient beta service quality has a positive value indicating that the 
dimensions in service quality have a positive relationship to Customer Satisfaction so the 
higher the value of performance over service quality then the higher the value of Customer 
Satisfaction will result in the consumer's intention to buy back. The effect of consumer 
Satisfaction on the intention of buy back is equal to 0.337 while from fifth dimension service 
quality, which have the most significant influence that is Emphaty dimension equal to 0,534. 

Based on the results of qualitative analysis using Importance-Perfomance 
Analysis, there is a dimension of service quality that requires the attention of owners and 
management to be developed. Dimensions that need to be considered in providing services to 
consumers that are the dimensions of Reliability such as positive results perceived before and 
after service, the conformity of estimated workmanship is notified in advance with the actual 
situation, the suitability of the price given to the quality of service provided, the suitability of 
operational hours in accordance with the promised , the completeness of the services offered 
by the workshop of the conformity of the promised results and the reality. Based on the 
results of IPA analysis also can be concluded that repsonden not too concerned with other 
service quality factors. Furthermore, a deeper discussion will be done in the chapters of this 
research report. 
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BAB 1

PENDAHULUAN 

 

1.1.LATAR BELAKANG PENELITIAN 

Dewasa ini, kendaraan bermotor terutama kendaraan roda dua sudah 

bukan menjadi barang mewah. Kendaraan roda dua sudah banyak dimiliki orang 

orang karena penjual sepeda motor mempunyai cara yang mempermudah konsumen 

untuk bisa memiliki kendaraan roda dua tersebut seperti dengan pembelian kredit DP 

ringan ataupun cicilan ringan. 

Penjualan kendaraan roda dua di tanah air ini naik dari 416.263 unit di 

(Yoshi, 2016. Penjualan 

Sepeda Motor Bulan Februari 2016 naik 26,1%. http://indomoto.com/ ). Seiring 

bertambah banyaknya kendaraan roda dua, semakin banyak pula bermunculan 

bengkel yang menawarkan jasa perawatan atau maintenance untuk kendaraan roda 

dua. Salah satunya perusahaan yang menggeluti di bidang jasa tersebut adalah Ahass 

105 Pekalongan yang berlokasi di Jl Salak no 89, Pekalongan. 

Dengan semakin tingginya mobilitas orang orang, semakin tinggi juga 

kemungkinan kerusakan pada kendaraan roda dua tersebut. Jadi setiap perusahaan 

dituntut untuk memberikan service yang terbaik sehingga dapat menjamin mobilitas 

konsumen yang menggunakan roda dua tanpa adanya masalah teknis. Terjaminnya 

mobilitas konsumen diharapkan dapat membuat konsumen tersebut  merasa puas dan 

bisa berdampak pada intensitas pembelian ulang konsumen ke perusahaan. 

Pertama-tama peneliti melakukan wawancara pada pemilik bengkel, 

pemilik bengkel memberikan data yang menunjukan penurunan jumlah pelanggan 

pada tahun 2016 dan didapat hasil sebagai berikut :  
 

 

 

 

 

Gambar 1. 1Grafik 
penurunan pengunjung 

Ahass 105 Winarto 
Motor  

Sumber: wawancara 

dengan salah satu 
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Ahass 105  

Grafik tersebut menunjukan jumlah pengunjung Ahass 105 Winarto 

Motor semakin menurun dari bulan Januari 2016 hingga Juni 2016, dari wawancara 

tersebut didapat data yang menunjukan menurunnya jumlah pengunjung dan banyak 

pengunjung yang tidak menggunakan jasa Ahass 105 Winarto motor kembali. 

Oleh karena fenomena ini, penulis melakukan preliminary research 

dengan melakukan wawancara pada beberapa Customer yang sudah pernah 

menggunakan jasa Ahass 105 Winarto Motor dan sudah lama tidak menggunakan 

jasa Ahass 105 Winarto Motor. Hasil preliminary research yang dilakukan terhadap 

komsumen, berkaitan dengan aspek niat beli dan permasalahan mereka pada saat ini 

adalah sebagai berikut: 
Tabel 1. 1 Sikap responden terhadap aspek permasalahan 

Nama 

Responden 

Aspek Permasalahan dan Sikap Responden 

Setiap 

berapa bulan 

sekali Anda 

service ke 

bengkel 

resmi Honda 

(AHASS)? 

Kapan 

terakhir 

kali Anda 

menservice 

kendaraan 

Anda di 

AHASS 

105 

Winarto 

Motor? 

 

Seberapa 

sering 

Anda 

menservice 

kendaraan 

Anda di 

AHASS 

105 

Winarto 

Motor? 

Kapan 

Anda 

Terakhir 

kali 

service 

kendaraan 

Anda dan 

dimana? 

Mengapa Anda 

tidak berniat 

service rutin 

menggunakan 

jasa Ahass 105 

Winarto Motor? 

Rizka 

Mainita 

3 Bulan November 

atau 

Desember 

Tahun lalu. 

Tahun lalu 

saya selalu 

service di 

sini. 

3 Bulan 

lalu di 54 

Motor 

Ngantrinya lama, 

pengerjaan Motor 

juga lama. Front 

desk nya juga 

tidak ramah, saya 

datang tidak 

langsung dilayani. 

Ibnu Umar Tidak 

Tentu, 

tergantung 

pemakaian 

saya kalau 

7 Bulan 

yang lalu, 

Bulan Mei 

Sekitar 4 

kali 

2 Bulan 

lalu di 

Wahana 

Motor 

Ruang tunggunya 

di gabungin sama 

pit service jadi 

berisik. Ada TV 

tapi tidak nyala. 
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sering saya 

pakai ya 

setiap 2 

bulan kalau 

jarang setiap 

3 bulan 

lebih 

Ga nyaman 

nunggunya. 

Tresno 

Antoro 

Sungkowo 

3 Bulan tapi 

terkadang 

kalau motor 

saya sudah 

saya rasa 

kurang enak 

saya bawa 

bengkel 

Sudah 

lama, 

pastinya 

lebih dari 1 

Tahun 

Sering tapi 

saya sudah 

lama tidak 

service 

disini lebih 

dari 7 kali 

yang pasti 

Sekitar 2 

atau 3 

bulan lalu 

di 54 

Motor 

Front desk tidak 

sigap melayani 

konsumen saat 

konsumen datang. 

Hasil service nya 

kurang baik 

kadang jok motor 

dan gas motor 

masih ada bekas 

oli 

Bayu 

Ardiansyah 

3 Bulan 8 Bulan 

yang lalu. 

Tahun lalu 

rutin disini, 

setiap 3 

bulan  

3 Bulan 

Lalu di 

Surya 

Motor 

Kursi tempat 

menunggu kotor, 

toilet yang 

disediakan tidak 

nyaman. 

Muhammad 

Sugondo 

3 Bulan Bulan 

Maret 

2015 

5-6 kali 3 Bulan 

lalu di 54 

Motor 

Jam operasional 

bengkel tidak 

pasti. Kalau 

ditanya tentang 

letak kerusakan 

menjawab dengan 

tidak niat. 

Harminto 2  3 Bulan Kemarin 

Januari 

Saya 

pernah 

service 

sekitar 3 

kali 

2 Bulan 

lalu di 

Persada 

motor 

Mekanik sering 

ngobrol sendiri 

jadi membuat 

pekerjaan lebih 

lama. Ruang 

tunggu juga tidak 

nyaman. 

Etty 3 Bulan 1 Tahun Sekitar 5 3 Bulan Menurut saya 
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Sumber : Hasil Wawancara oleh peneliti 

Berdasarkan hasil wawancara diatas dapat dilihat aspek yang menjadi 

permasalahan dari para konsumen adalah ruang tunggu dan waktu menunggu yang 

relatif terlalu lama bagi para konsumen. Hal tersebut dikarenakan ruang tunggu yang 

kurang bersih dan para mekanik tidak gesit dalam melakukan jasa service motor. Jika 

para mekanik dan front desk ditanya bagaimana tentang keadaan motor konsumen, 

mereka menjawab dengan tidak niat. Aspek permasalahan lainnya adalah waktu 

operasional bengkel yang tidak tentu jadi membuat para konsumen bingung. Kualitas 

mekanik juga banyak dipertanyakan oleh para konsumen karena terlihat hanya 

sedikit mekanik yang senior dan mekanik yang baru mereka mengerjakan dengan 

tidak niat dan terlihat tidak mempunyai skill yang mencukupi. 
Tabel 1. 2Sikap Responden Terhadap Niat Beli Ulang 

Nama Responden Aspek Permasalahan dan Sikap Responden 

Apakah Anda berniat 

untuk kembali 

menggunakan jasa 

AHASS 105 Winarto 

Motor? 

Apakah Anda berniat 

untuk 

merekomendasikan 

AHASS 105 Winarto 

Motor kepada orang 

lain? 

Apakah Anda berniat 

kembali 

menggunakan jasa 

AHASS 105 Winarto 

Motor bila ada 

penurunan harga? 

Rizka Mainita Cenderung Tidak 

Ada Niat 

Cenderung Tidak 

Ada Niat 

Cenderung Tidak 

Ada Niat 

Ibnu Umar Tidak Ada Niat Cenderung Tidak 

Ada Niat 

Tidak Ada Niat 

Tresno Antoro 

Sungkowo 

Tidak Ada Niat Cenderung Tidak 

Ada Niat 

Cenderung Tidak 

Ada Niat 

Bayu Ardiansyah Cenderung Tidak 

Ada Niat 

Cenderung Tidak 

Ada Niat 

Cenderung Tidak 

Ada Niat 

Muhammad Tidak Ada Niat Cenderung Tidak Tidak Ada Niat 

Ismiyanti lalu kali. lalu di 

Wahana 

Motor 

mekanik yang 

senior Cuma 

sedikit jadi 

pengerjaan lama 

dan ruang tunggu 

terlalu kecil kursi 

untuk menunggu 

terlalu sedikit. 
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Sugondo Ada Niat

Harminto Cenderung Tidak 

Ada Niat 

Cenderung Tidak 

Ada Niat 

Cenderung Tidak 

Ada Niat 

Etty Ismiyanti Cenderung Tidak 

Ada Niat 

Cenderung Tidak 

Ada Niat 

Cenderung Tidak 

Ada Niat 

Sumber : hasil wawancara oleh peneliti 

Berdasarkan hasil wawancara diatas menunjukan bahwa tujuh 

responden tersebut tidak ada niat untuk kembali menggunakan jasa pada AHASS 105 

Winarto Motor. Mereka juga tidak ada niat untuk merekomendasikan kepada orang 

lain tentang AHASS 105 Winarto Motor, juga tidak memiliki niat kembali jika biaya 

service dikurangi. Responden yang dipilih adalah pelanggan yang sudah lama tidak 

datang untuk melakukan service pada AHASS 105 Winarto Motor. 

Hasil wawancara tersebut dapat dilihat bahwa adanya kekurangan 

yang dirasakan para konsumen terhadap service Quality seperti ruang tunggu dan 

waktu menunggu yang relatif terlalu lama bagi para konsumen Ahass 105 Winarto 

Motor yang membuat para konsumen tidak kembali menggunakan jasa dari Ahass 

105 Winarto Motor, Service Quality (SERVQUAL) adalah keunggulan yang 

diharapkan dan pengendaliannya atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi 

keinginan pelanggan (Tjiptono, 2007:54). Dengan adanya penelitian ini, diharapkan 

Ahass 105 Winarto Motor akan mendapatkan saran yang membantu mereka 

meningkatkan Service Quality mereka agar konsumen yang menggunakan jasa 

mereka dapat puas, kembali menggunakan jasa mereka dan merekomendasikan 

Ahass 105 Winarto Motor kepada orang lain. Dengan demikian penulis melakukan 

penelitian lebih lanjut de Pengaruh 

Service Quality terhadap Kepuasan Konsumen dan Dampak Terhadap Niat Beli 

Ulang Konsumen di Ahass 105 Pekalongan  

 

1.2.Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian pada latar belakang penelitian, penulis merumuskan masalah 

penelitian ini sebagai berikut: 

1. Bagaimana persepsi konsumen terhadap Service Quality Ahass 105 Winarto 

Motor? 

2. Bagaimana tingkat kepuasan konsumen atas kinerja Ahass 105 Winarto 

Motor? 

3. Bagaimana niat beli ulang konsumen pada Ahass 105 Winarto Motor? 
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4. Bagaimana pengaruh persepsi konsumen pada Service Quality terhadap 

kepuasan konsumen Ahass 105 Winarto Motor? 

5. Bagaimana pengaruh kepuasan konsumen terhadap niat beli ulang di Ahass 

105 Winarto Motor? 

 

1.3.Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Mengetahui persepsi konsumen terhadap Service QualityAhass 105 Winarto 

Motor. 

2. Mengetahui kepuasan konsumen atas kinerja Ahass 105 Winarto Motor. 

3. Mengetahui bagaimana niat beli ulang konsumen pada Ahass 105 Winarto 

Motor. 

4. Mengetahui bagaimana pengaruh persepsi konsumen pada Service Quality 

terhadap kepuasan konsumen Ahass 105 Winarto Motor. 

5. Mengetahui bagaimana pengaruh kepuasan konsumen terhadap niat beli 

ulang di Ahass 105. 

 

1.4.Kegunaan Penelitian 

Penulis berharap agar hasil penelitian ini dapat berguna bagi semua pihak khusus 

bagi : 

1. Penulis 

Dapat menambah wawasan dan pengetahuan dari penulis tentang bagaimana 

pengaruh kualitas jasa terhadap tingkat kepuasan konsumen dan dampaknya 

terhadap niat beli ulang konsumen secara jelas dari penerapannya di 

lapangan. 

2. Perusahaan (Ahass 105 Winarto Motor) 

Memberikan saran yang dapat membantu meningkatkan kualitas jasa dari 

Ahass 105 yang harapannya bisa meningkatkan tingkat kepuasan konsumen 

dan niat dari konsumen untuk menggunakan jasa Ahass 105. 

3. Pihak Lain  

Memberikan informasi dan gambaran tentang bagaimana pengaruh kualitas 

jasa terhadap tingkat kepuasan konsumen dan niat beli ulang konsumen. 
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1.5.Kerangka Penelitian

Kendaraan roda dua yang sekarang ini menjadi salah satu alat utama 

yang paling membantu orang-orang bermobilitas. Dengan itu mereka membutuhkan 

jasa perawatan untuk membuat kendaraan roda dua mereka selalu dalam kondisi 

maksimal seperti yang ditawarkan Ahass 105 Winarto Motor. Pada jaman sekarang 

banyak bengkel resmi ataupun tidak resmi yang juga menawarkan jasa untuk 

memperbaiki atau merawat kendaraan roda dua. Maka dari itu Ahass 105 harus 

menyiapkan strategi pemasaran yang lebih baik untuk menjaga kelangsungan usaha 

mereka dan dapat bersaing dengan pesaing mereka. 

Aspek yang yang sering dikeluhkan pada Ahass 105 Winarto Motor 

adalah ruang tunggu dan waktu menunggu yang relatif terlalu lama bagi para 

konsumen. Hal tersebut dikarenakan ruang tunggu yang kurang bersih dan para 

mekanik tidak gesit dalam melakukan jasa service motor. Aspek permasalahan 

lainnya adalah waktu operasional bengkel yang tidak tentu jadi membuat para 

konsumen bingung. Kualitas mekanik juga banyak dipertanyakan oleh para 

konsumen karena terlihat hanya sedikit mekanik yang senior dan mekanik yang baru 

mereka mengerjakan dengan tidak niat dan terlihat tidak mempunyai skill yang 

mencukupi. Ahass 105 Winarto Motor yang menyediakan sebuah jasa, pada 

perusahaan jasa service Quality merupakan salah satu faktor penting yang menjadi 

fokus utama dalam bisnis ini. Service Quality yang baik dapat menimbulkan 

kepuasan kepada konsumen. Service Quality yang baik sangat menguntungkan bagi 

perusahaan karena tidak perlu khawatir dengan pesaing lainnya selama service 

Quality yang diberikan dapat terus membuat para konsumen berniat untuk kembali 

memakai jasa dari perusahaan tersebut. 

Buruknya pelayanan pada perusahaan jasa, jasa yang diterima oleh 

konsumen tidak akan bisa dirasakan oleh konsumen secara maksmal. Service Quality 

menjadi suatu topik yang dapat menggambarkan kebutuhan akan kualitas di dalam 

jasa yang digunakan konsumen. Pengertian dari kualitas pelayanan atau Service 

Quality (SERVQUAL) adalah keunggulan yang diharapkan dan pengendaliannya 

atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan (Tjiptono, 

2007:54). Harapan pembeli diyakini berperan dalam menentukan kualitas layanan 

dan kepuasan pembeli. Karena adanya harapan pembeli, suatu perusahaan akan 

berusaha memberikan layanan yang berbeda dibanding perusahaan lain dalam rangka 

memuaskan pembelinya. Parasuraman et al., (2007: 278) mendefinisikan harapan 

sebagai keinginan atau tuntutan konsumen yang seharusnya dipenuhi penyedia jasa. 
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Terdapat lima dimensi kualitas pelayanan menurut Parasuraman et al., 

(2007), yang biasa disingkat TERAR: 

1. Tangibles 

Atau bukti fisik, yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam 

menunjukkan eksistensinya pada pihak eksternal. Penampilan dan 

kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan dan keadaan lingkungan 

sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi 

jasa. 

2. Empathy 

Yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau 

pribadi yang diberikan kepada pelanggan dengan berupaya memahami 

keinginan konsumen. 

3. Responsiveness 

Yaitu suatu kemauan untuk membantu dan memberikan pelayanan 

yang cepat (responsif) dan tepat kepada pelanggan dengan penyampaian 

informasi yang jelas. 

4. Assurance 

Yaitu pengetahuan, kesopansantunan, dan kemampuan para pegawai 

perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya pelanggan kepada 

perusahaan. 

5. Reliability 

Yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai 

yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya 

 Dimensi mengenai kualitas pelayanan akan menjadi variabel dalam 

penelitian ini. Dimensi ini akan menjadi tolak ukur dalam menentukan indikator pada 

variabel kualitas pelayanan. Nilai dari kualitas pelayanan inilah yang akan 

mempengaruhi persepsi konsumen sehingga berdasarkan persepsi konsumen tersebut 

akan diperoleh sebuah keputusan untuk tetap menggunakan layanan yang sama atau 

berganti pada alternatif lainnya. Definisi persepsi menurut Schiffman dan Kanuk 

(2009 :148) adalah sebuah proses ketika seorang individu menyeleksi dan 

mengintepretasikan sebuah stimulus menjadi sebuah gambaran yang jelas mengenai 

dunia. Persepsi yang baik terhadap suatu stimulus membuat seorang konsumen akan 

merasa terpuaskan dan memiliki rasa nyaman sehingga mereka akan kembali 

mencari stimulus tersebut atau biasa disebut sebagai pembelian ulang. 
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Tangibility 
(X1)

Empathy 
(X2)

Reliability 
(X3)

Assurance 
(X4)

Kepuasan 

Responsiven

Niat Beli 
Ulang

Kepuasan 

Niat beli ulang merupakan minat pembelian yang didasarkan atas 

pengalaman pemakaian jasa yang telah dilakukan di masa lalu. Niat beli ulang yang 

tinggi mencerminkan kepuasan konsumen ketika memutuskan untuk menggunakan 

kembali sebuah jasa. Tingginya niat beli ulang ini akan membawa dampak positif 

terhadap keberhasilan suatu bisnis.Hellier et al. (2003) menyatakan bahwa niat beli 

ulang adalah keputusan terencana seseorang untuk melakukan pembelian kembali 

atas jasa tertentu dengan mempertimbangkan situasi yang terjadi dan tingkat 

kesukaan. Berdasarkan teori-teori niat membeli ulang yang ada, indikator niat beli 

ulang adalah sebagai berikut, sebagaimana dikemukakan oleh Parasuraman et. al 

(Parasuraman, 1988): (1) Loyalitas; (2) Perpindahan; (3) Membayar Lebih; (4) 

Tanggapan Eksternal; dan (5) Tanggapan Internal. 

 Untuk menghadapi persaingan, banyak perusahaan yang mencari 

berbagai cara untuk membedakan mereka dari para pesaingnya. Service Quality 

dijadikan sebagai salah satu cara untuk mengembangkan keunggulan kompetitif 

(competitive advantage) (Gowan et al., 2001; Hensheret al., 2003; Parasuraman et 

al., 1988). Ravichandran, Bhargavi, Kumar (2010) mengungkapkan kualitas 

pelayanan dengan dimensi Tangibility, Responsiveness, dan Emphaty berperan 

penting dalam memprediksi konsumen untuk melakukan pembelian ulang. Koushiki 

Choudhurry (2013) mengungkapkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap niat beli ulang. 

Dengan demikian model penelitian yang dapat disimpulkan adalah 

sebagai berikut: 

 

 

 

 

 

 

 

 Model 1 Model 2 

 

Gambar 1. 2 Skema kerangka pemikiran 

Sumber: sub-kesimpulan penyusun 

Berdasarkan gambar tersebut, hipotesis-hipotesis penelitian yang 

dapat ditarik dari model pemikiran di atas adalah sebagai berikut : 
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H1 : Persepsi pada Service Quality memiliki pengaruh positif terhadap tingkat 

kepuasan konsumen 

H2 : Tingkat kepuasan konsumen memiliki pengaruh positif terhadap niat beli ulang 

konsumen 
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