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INFORMASI ARTIKEL ABSTRACT:

Riwayat Artikel: This research was conducted based on the
Diterima : 08 Juli 2022 importance of Customer Satisfaction for consumers of
Direvisi : 18 Juli 2022 PT. Astra International Tbk. Tanah Broken Branch,
Disetujui : 28 Juli 2022 Bengkulu City. In achieving Customer Satiaction at

PT. Astra International Thk. Tanah Patah Branch,

Bengkulu City, there are several factors that can

affect Customer Satisfaction, namely Service
Keywords: Recovery and Brand Image. Respondents of this study
Service Recovery, Brand Image  were consumers of PT. Astra International Tbk.
and Customer satisfaction Tanah Patah Branch, Bengkulu City. totaling 90
people.  Data  collection  techniques  using
questionnaires, documentation, observation and
interviews. The results of this study indicate that
Customer Satisfaction is influenced by Service
Recovery and Brand Image with multiple linear
regression results, Y=5.469+ 0.203X1 + 0.459X2 .
Furthermore, Service Recovery and Brand Image
simultaneously have a significant effect on Customer
Satisfaction at PT. Astra International Tbk. Tanah
Patah Branch of Bengkulu City with probability value
(sig) 0.000 < alpha 0.05. And Service Recovery and
Brand image partially have a significant effect on
Customer Satisfaction at PT. Astra International Thk.
Tanah Patah Branch of Bengkulu City with a
probability value (sig) of each Service Recovery
variable (X1) with a probability value (sig) of 0.047 <
alpha 0.05 and Brand Image (X2) with a probability
value (sig) of 0.000 <alpha 0.05.

Kata kunci:

Service Recovery, Brand Image
dan Customer satisfaction

ABSTRAK:
Penelitian ini  dilakukan didasari  pentingnya
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Customer Satisfaction bagi konsumen PT. Astra
Internasional Tbk. Cabang Tanah Patah Kota
Bengkulu. Dalam mencapai Customer Satifaction di
PT. Astra Internasional Tbk. Cabang Tanah Patah
Kota Bengkulu ada beberapa faktor yang dapat
mempengaruhi Customer Satisfaction adalah Servie
Recovery dan Brand Image. Responden penelitian ini
adalah konsumen PT. Astra Internaional Tbhk. Cabang
Tanah Patah, Kota Bengkulu. berjumlah 90 orang.
Teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner,
dokumentasi, observasi dan wawancara. Hasil
penelitian ini  menunjukkan bahwa Customer
Satisfaction dipengaruhi oleh Service Recovery dan
Brand Image dengan hasil regresi linear berganda,
Y=5.469+ 0.203X; + 0.459X> . Selanjutnya, Service
Recovery dan Brand Image secara simultan
berpengaruh  signifikan  terhadap = Customer
Satisfaction di PT. Astra Internasional Tbk. Cabang
Tanah Patah Kota Bengkulu dengan nilai probabilitas
(sig) 0.000< alpha 0.05. Serta Service Recovery dan
Brand image secara parsial berpengaruh signifikan
terhadap Customer Satisfaction di PT. Astra
Internasional Tbk. Cabang Tanah Patah Kota
Bengkulu dengan nilai probabilitas (sig) masing-
masing variabel Service Recovery (X1) dengan nilai
probabilitas (sig) 0.047 < alpha 0.05 dan Brand
Image (X2) dengan nilai probabilitas (sig) 0.000
<alpha 0.05.

PENDAHULUAN

Persaingan yang ketat di industri Motor membuat para pemasar Motor terutama di
PT. Astra International, Tbhk Cabang Tanah Patah, Kota Bengkulu menerapkan
berbagai macam strategi pemasaran guna mendapatkan pelanggan serta bagaimana cara
mempertahankan pelanggan. Di Jaman milenial saat ini, pesaing tidak terlalu sulit
untuk mengetahui strategi lawannya sehingga sangat mudah ditiru serta menyusun cara
untuk mematahkan keunggulan strategi lawannya. Disamping itu pelanggan sudah
makin kritis terhadap memilih produk motor dan memiliki kepuasan tersendiri dari
produk yang di beli, karena itu perlu bagi perusahaan guna menciptakan kepuasan
terhadap pelanggan.

Service recovery yang dilakukan oleh perusahaan sangat mempengaruhi kepuasan
para konsumen yang merasa tidak puas karena kegagalan pelayanan yang telah terjadi.
Menurut (Kotler, 2013) mengenai kepuasan (satifaction) adalah perasaan senang atau
kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan
produk (atau hasil) terhadap ekspetasi mereka. Jika kinerja sesuai dengan ekspetasi
konsumen maka meraka akan merasa puas tapi jika kinerja gagal memenuhi ekspetasi
konsumen maka meraka akan merasa tidak puas.
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Pelayanan yang tidak memuaskan akan membuat pelanggan kecewa dan akan
berdampak buruk bagi citra merek (brand image), menurut (Hawkins &
Mothersbought, 2010) citra merek mengacu pada skema ingatan dari suatu brand.
Memori tersebut mengandung interprestasi produk dari atribut, manfaat, kegunaan,
situasi penggunaan, pengguna, dan karakteristik pabrikan. Itulah mengapa orang-orang
berpikir dan merasakan apa yang mereka dengar atau lihat dari suatu nama merek
perusahaan, hal ini akan berdampak panjang bagi keberlangsungan perusahaan jika
kualitas pelayanan tidak diperbaiki dan citra merek (brand image) perusahaan akan
terus menurun sehingga membuat konsumen tidak akan menggunakan jasa/produk dari
perusahaan.

Customer satisfaction didefinisikan sebagai akumulasi dari kepuasan yang
konsumen dapatkan pada setiap pembelian dan pengalaman mengonsumsi barang atau
jasa dari waktu ke waktu. Menurut (Zeithamal et al., 2010) customer satisfaction
merupakan penilaian konsumen akan terpenuhinya kebutuhan dan harapan yang
dirasakan terhadap suatu produk atau jasa. (valeria Zeithamal et al., 2012)
mendefinisikan customer satisfaction adalah, perasaan konsumen setelah mengalami
sesuatu. Konsumen akan puas ketika pengalaman yang mereka rasakan, selaras dengan
harapan mereka atas barang dan jasa yang digunakan, sebaliknya konsumen akan
merasa tidak puas ketika pengalaman yang mereka rasakan tidak selaras dengan
harapan mereka atas penggunaan barang dan jasa tersebut, ketika konsumen mengalami
sesuatu yang diatas harapan mereka, konsumen akan lebih senang atau lebih puas atas
barang dan jasa yang digunakan.

TINJAUAN PUSTAKA

Pengertian Customer Satisfaction

Customer satisfaction adalah hasil yang dirasakan oleh pembeli yang mengalami
kinerja sebuah perusahaan yang sesuai dengan harapannya. Menurut (P. K. Kotler,
2013), kepuasan merupakan perasaan seseorang akan kesenangan atau kekecewaan
yang dihasilkan dari membandingkan kinerja produk yang dirasakan (atau hasil)
dengan harapan. Penilaian pelanggan akan kinerja produk tergantung dari banyak
faktor, terutama jenis hubungan loyalitas pelanggan dengan merek. Pelanggan sering
membentuk persepsi yang lebih menguntungkan dari suatu produk dengan merek yang
pelanggan sudah merasa atau memiliki sikap positif.
Pengertian Service Recovery

Lovelock & Wirtz (2011) mengatakan bahwa service recovery terdiri dari tiga
keadilan yakni procedural justice, interactive justice, dan outcome justice. Procedural
justice mengacu pada kebijakan dan peraturan dimana para konsumen mencari
keadilan. Konsumen mengharapkan perusahaan untuk bertanggung jawab. Interactive
Justice melibatkan para karyawan perusahaan yang melakukan service recovery dan
berhubungan dengan tingkah laku mereka terhadap konsumen. Outcome Justice
berfokus pada kompensasi yang diterima oleh konsumen sebagai dampak dari
kehilangan ataupun ketidak nyamanan yang dikarenakan service failure.
Pengertian Brand Image

Menurut P. Kotler & Amstrong (2011), citra merek adalah penglihatan dan
kepercayaan yang terpendam di benak konsumen, sebagai cerminan asosiasi yang
tertahan di ingatan konsumen. Kemudian (Ritonga, 2011) mengatakan bahwa citra
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merek merupakan sekumpulan asosiasi merek yang terbentuk dan melekat di benak
konsumen.Dari definisi-definisi citra merek di atas, dapat disimpulkan bahwa
citra merek merupakan kumpulan kesan yang ada di benak konsumen mengenai
suatu merek yang dirangkai dari ingatan-ingatan konsumen terhadap merek tersebut.

METODE PENELITIAN

Jenis penelitian yang bersifat kuantitatif yang artinya jenis penelitian yang
berlandaskan pada filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti pada populasi atau
sampel tertentu. Teknik pengambilan sampel pada umumnya dilakukan secara random.
Dalam penelitian ini penulis berusaha menjelaskan Pengruh Service recovery dan
Brand image Terhadap Customer Satisfaction PT. Astra Internasional Tbk. Cabang
Tanah Patah, Kota Begkulu. Teknik pengumpulan data menggunakan observasi,
wawancara, dokumentasi dan kuesioner. Teknik analisis data menggunakan Uji Asumsi
Klasik, Regrei Linier Berganda, Diterminasi (R?), Uji T dan Uji F.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Uji Asumsi Klasik Normalitas
Uji normalitas dimaksudkan untuk mengetahui apakah residual yang diteliti
berdistribusi normal atau tidak. Tujuan uji normalitas adalah untuk menguji apakah
dalam sebuah model regresi, variabel dependen, variabel independen mempunyai
distribusi normal atau mendekati normal.
Tabel. 1

Hasil Uji Normalitas

Histegram
o Wariable:

Regression Standardized Residual

Gambar 1.
Hasil Uji Normalitas

Normal PP Plot of Regression Standardized Residual
Wariable: cusrh i

Expacted Cum Prob

Observed Cum Frob

Berdasarkan gambar 1 dan gambar 1 output SPSS tersebut, dapat dilihat
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bahwa Uji Normalitas diatas dapat disimpulkan bahwa variabel berdistribusi normal.

Uji Asumsi Klasik Multikolinearitas

Uji multikolinearitas ini bertujuan untuk mengetahui apakah tiap-tiap variabel
bebas yaitu pengaruh antara Service Recovery dan Brand Image berhubungan secara
linier. Pengujian adanya multikolinearitas ini dapat dilakukan dengan melihat nilai
toleransi diatas 0,1 dan VIF nya lebih kecil dari 10. Maka tidak ada kecenderungan
terjadi gejala multikolinearitas.

Tabel. 2
Hasil Uji Multikolinearitas
No Variabel Tolerance VIF Keretengan
1. Service Recovery (X1) 615 1.626 | Non Multikolinearitas
2 Brand Image (X2) 615 1.626 | Non Multikolinearitas

Sumber: Output SPSS 25 yang diolah, 2022

Sesuai dengan ketentuan uji multikolinearitas, sehingga dapat disimpulkan
bahwa tidak terdapat multikolineritas dalam data penelitian ini. Artinya antara variabel
Service Recovery (Xi1) dan Brand Image (X2) tidak saling mengganggu atau
mempengaruhi.

Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi

tidak terjadi ketidak varians.
Gambar. 2
Hasil Uji Heteroskedasstisitas

...............

Residual

Regression Studentzed

Data Analisis Uji Heteroskedastisitas dengan grafik plot adalah jika titik
dalam grafik tersebar (tidak membentuk pola) maka tidak terjadi Heteroskodesitas.
Berdasarkan gambar tersebut dapat dilihat bahwa bahwa titik-titik yang ada tidak
membentuk pola teratur. Sehingga dapat disimpulkan bahwa pada data dalam penelitian
ini tidak terjadi Heteroskodesitas. Artinya dalam penelitian ini tidak muncul gangguan
karena varian yang tidak sama.

Analisis Persamaan Regreesi Linier Berganda

Analisis persamaan regresi linier berganda digunakan dalam penelitian ini
dengan tujuan untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh variabel bebas terhadap
variabel terikat. Perhitungan statistik dalam analisis regresi linier berganda yang
digunakan dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan bantuan SPSS for
Windows versi 25. Ringkasan hasil pengolahan data dengan menggunakan program
SPSS tersebut dapat dilihat pada tabel berikut ini:

http://jurnal.umb.ac.id/index.php/jamekis || Universitas Muhammadiyah Bengkulu



& Jurnal Akuntansi, Manajemen Dan Ekonomi Islam (JAM-EKIS)
" M Vol: / Desember 2019.

% Online ISSN: 2655-6359, Print ISSN: 2656-436X
JAM-EKIS DOI: https://doi.org/10.36085/jam-ekis

Tabel. 3
Regresi Linier Berganda

Coefficients?

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 5.469 1.208 4.528 .000
service recovery .203 101 .195 2.017 .047
brand image .459 .078 .568 5.863 .000

a. Dependent Variable: cusrtumer satisfaction
Dari perhitungan menggunakan SPSS versi 25 for Windows didapat persamaan
regresinya adalah:

Y =a+b1X1+h2X2
Y=5.469+ 0.203X71 + 0.459X>

Analisis Koefisien Determinasi (R?)

Koefisien determinasi digunakan untuk mengetahui presentase sumbangan
pengaruh variabel bebas Service Recovery (Xi) dan Brand Image (X2) terhadap
Customer Satisfaction (Y) maka dari perhitungan computer menggunakan SPSS versi
25 for Windows. Adapun rekapitulasi hasil pengujian koefisien determinasi (R?) dapat
dilihat pada tabel berikut ini:

Tabel. 4
Nilai Koefisien Determinasi (R?) Hasil Penelitian

Model Summary®
Adjusted R Std. Error of the

Model R R Square Square Estimate
1 .7062 498 487 1.316

a. Predictors: (Constant), brand image, service recovery

b. Dependent Variable: cusrtumer satisfaction
Berdasarkan table 4 diatas dapat diketahui bahwa nilai koefisienn detterminasi

berganda atau R square (R?) = 0.498, yang berarti bahwa secara bersama-sama variabel
Service Recovery (X:1) dan Brand Image (X2) memberikan sumbangan pengaruh
sebesar 49.8% terhadap variabel Custumer Satisfaction (Y) pada Konsumen PT Astra
Internasioanl Tbk. cabang Tanah Patah Kota Bengkulu, sedangkan sisanya sebesar
50.2%% dipengaruhi oleh variabel lain diluar penelitian ini.
Uji Hipotesis

Uji hipotesis bertujuan untuk mengetahui apakah ada tidaknya pengaruh yang
signifikan antara variabel independen (Service Recovery (X1)) dan (Brand Image (X2))
terhadap variabel dependen (Custumer Satisfaction (Y)) baik secara parsial maupun
simultan.
UujiT

Uji t dilakukan untuk mneguji hipotesis variabel bebas dan variabel terikat
secara persial (sendiri-sendiri) pengaruh variabel Service Recovery (Xi), dan Brand
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Image (X2), terhadap Customer Satisfaction (). Kriteria pengujiannya adalah:
Jika Thitung > Ttabel dan probabilitas (Sig) < alpha 0.05 maka Ha diterima dan H, di
tolak,
Tabel. 5
Uji T (Uji Secara Parsial)

Coefficients?

Standardized

Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 5.469 1.208 4.528 .000
service recovery .203 101 .195 2.017 .047
brand image .459 .078 .568 5.863 .000

a. Dependent Variable: cusrtumer satisfaction

Dari hasil pada tabel 5 diatas maka dapat dijelaskan bahwa Service Recovery
(X1) menunjukkan nilai Thitung (2.017) > Ttavel (1.986) dan probabilitas sebesar 0.047 <
0.05, karena nilai Thiwng lebih besar dibandingkan dengan Ttaber dan nilai signifikansi
lebih kecil dari 0.05 (probabilitas), maka HO ditolak dan Ha diterima. Artinya Service
Recovery (X1) memiliki pengaruh yang signifikan terhadap Custumer Satifaction ().

Dan hasil pengujian untuk variabel Brand Image (X2) menunjukkan nilai
Thitung (5.863) > Travel (1.986) dan nilai probabilitas sebesar 0.000< 0.05, karena nilai
Thitung lebih besar dari Tranel dan signifikansi lebih kecil dari probabilitas (0.05), maka
HO ditolak dan Ha diterima. Artinya Brand Image (X2) memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap Custumer Satisfaction (Y).
Uji F

Penelitian ini pengujian hipotesis dimaksudkan untuk mengukur besarnya
pengaruh secara simultan (bersama-sama) variabel Service Recovery (X;) dan Brand
Image (X2) berpengaruh terhadap Customer Satifaction (Y) maka digunakan uji f.
Kriteria pengujiannya adalah : Jika Fhitung > Ftabel dan probilitas (Sig) < alpha 0.05
maka Ha diterima dan Ho di tolak,

Tabel. 6
Uji F (Uji Secara Similtan)
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 149.495 2 74.748 43.180 .000°
Residual 150.605 87 1.731
Total 300.100 89
a. Dependent Variable: cusrtumer satisfaction
b. Predictors: (Constant), brand image, service recovery

Hasil perhitungan statistik menunjukkan nilai Fhitung (43.180) > Ftaber (3.101) dan
probabilitas sebesar 0.000 < 0.05. Karena nilai Fhitung lebih besar dari Ftabel dan
signifikansi lebih kecil dari probabilitas (0.05). Maka menunjukkan bahwa secara
bersama-sama (simultan) variabel Service Recovery (Xi) dan Brand Image (X2)
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap Custumer Satisfaction (). Berdasarkan
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hasil uji simultan maka HO ditolak dan Ha diterima, antara variabel-variabel bebas
yaitu Service Recovery (Xi) dan Brand Image (X2) mempunyai pengaruh yang
signifikan secara bersama-sama terhadap Custumer Satisfaction ().

PEMBAHASAN

Berdasarkan hasil penelitian tentang pengaruh Service Recovery (Xi) dan Brand
Image (X2) terhadap Custumer Satisfaction (Y) pada Konsumen PT. Astra Internasional
Tbk. Cabang Tanah Patah Kota Bengkulu, diketahui bahwa Custumer Satisfaction
dipengaruhi oleh Service Recovery dan Brand Image itu sendiri. Hal ini dibuktikan dari
hasil persamaan regresi linier berganda, Y=5.469 + 0.203X: + 0.459X; dan besarnya
pengaruh tersebut terlihat dari koefisienn detterminasi berganda atau R square (R?) =
0.498 yaitu sebesar 49.8% sedangkan sisanya 50.2% dipengaruhi oleh variabel lain
diluar penelitian.
Pengaruh Service Recovery (X1) Terhadap Custumer Satisfaction (Y)

Service Recovery di PT. Astra Internasional Tbk. Cabang Tanah Patah Kota
Bengkulu di ukur dengan 3 indikator atau 4 item pertanyaan yang meliputi Distributive
Justice, Procedural Justice dan Interactional. Berdasarkan hasil penelitian diketahui
bahwa Sevice Recovery pada PT. Astra Internasional Thk. Cabang Tanah Patah Kota
Bengkulu sudah baik dengan nilai rata-rata 3.70 (baik). Jika dilihat dari persepsi
responden mengenai indikator pada variabel Service Recovery, nilai rata-rata tertinggi
yaitu sebesar 3.87 (baik). Artinya Sservice Recovery di PT. Astra Internasional Thk.
Cabang Tanah Patah Kota Bengkulu sudah baik penerapannya dalam mengatasi
complain konnsumen, dan juga memperbaiki dan meningkatkan Custumer Satisfaction.
Serta Service Recovery berpengaruh signifikan terhadap Cuustumer Satisfaction PT.
Astra Internasional Tbk. Cabang Tanah Patah Kota Bengkulu dengan nilai Thitung
(2.017) > Traber (1.986) dan probabilitas sebesar 0.047 < 0.05, maka hipotesis pertama
yang diajukan penulis diterima.

Pengaruh Brand Image (X2) Terhadap Custumer Satisfaction ()

Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa Brand Imagee pada PT. Astra
Internasional Thk. Cabang Tanah Patah Kota Bengkulu sudah baik dengan nilai rata-
rata 3,78 (baik). Jika dilihat dari persepsi responden mengenai indikator pada variabel
Brand Image, nilai rata-rata tertinggi yaitu sebesar 3.87 (baik). Artinya Brand Image di
PT. Astra Internasional Thk. Cabang Tanah Patah Kota Bengkulu sudah baik dan sudah
dikenal banyak di masyarakat Bengkulu. Serta Brand Image berpengaruh signifikan
terhadap Custumer Satisfaction PT. Astra Internasional Thk. Cabang Tanah Patah Kota
Bengkulu dengan Thitung (5.863) > Ttabel (1.986) dan nilai probabilitas sebesar
0.000< 0.05 maka hipotesis kedua yang diajukan penulis diterima
Pengaruh Service Recovery (Xi) dan Brand Image (X2) Terhadap Custumer
Satisfaction(Y)

Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa Custumer Satisfaction PT. Astra
Internasional Thk. Cabang Tanah Patah Kota Bengkulu sudah baik dengan nilai rata-
rata persepsi 3.85 (baik). Jika dilihat dari persepsi responden mengenai indikator pada
variabel Custumer Satisfaction, yang mendapatkan nilai rata-rata tertinnggi yaitu
sebesar 4.03 (baik). Artinya Custumer Satisfaction PT. Astra Internasional Tbk.
Cabang Tanah Patah Kota Bengkulu memang sudah baik dan sudah memiliki
konsumen tetap. Serta Service Recovery dan Brand Image secara simultan atau
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bersama-sama berpngaruh signifikan terhadap Custumer Satisfaction di PT. Astra
Internasional Tbk. Cabang Tanah Patah Kota Bengkulu dengan nilai Fniwng (43.180) >
Ftaber (3.101) dan probabilitas sebesar 0.000 < 0.05, maka hipotesis yang ketiga diajukan
oleh penulis diterima.

PENUTUP
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan tentang Service Recovery dan Brand
Image Terhadap Custumer Satisfaction pada PT. Astra Internasional Tbk. Cabang
Tanah Patah Kota Bengkulu, maka dapat diambil kesimpulan yakni sebagai berikut:
1. Service Recovery berpengaruh signifikan terhadap Custumer Satisfaction PT. Astra
Internasional Tbk. Cabang Tanah Patah Kota Bengkulu.
2. Brand Immage berpengaruh signifikan terhadap Custumer Satisfaction pada PT.
Astra Internasional Tbk. Cabang Tanah Patah Kota Bengkulu.
3. Service Recovery dan Brand Image secara simultan atau bersama-sama
berpengaruh signifikan terhadap Custumer satisfaction pada PT. Astra Internasional
Tbk. Cabang Tanah Patah Kota Bengkulu.

SARAN
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, maka peneliti memberikan beberapa
saran yang dapat dipertimbangkan berkaitan dengan hasil penelitian yakni:

1. Ketika melayani konsumen dan menjelaskan ketentuan baik dari produk maupun
dari PT. Astra sendiri hendaklah menggunakan bahasa yang mudah di pahami
konsumen, sehingga konsumen mengerti apa yang dimaksud, sehngga konsumen
akan merasa puas.

2. Lebih banyak inovasi dan variasi terhadap produk dari brand yang sudh dikenal
baik kualitas nya di masyarakat.

3. Untuk meningkatkan Custumer Satisfaction maka yang pertama harus dilihat ialah
Brand Image produk dan service recovery ketika ada konumen yang complain, dan
akan lebih baik jika pelayanan nya ditingkatkan lagi serta lebih banyak inovasi
strategi marketing sehingga akan meningkatkan Custumer Satisfaction.
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