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Abstrak

Penelitian ini dilaksanakan pada Dinas Pendapatan Daerah Kota Kendari. Adapun tujuan dari penelitian ini
adalah untuk mengetahui Apakah kinerja keuangan dengan rasio keuangan daerah pada realisasi anggaran
daerah di Kota Kendari sudah efektif dan tinggi. Teknik pengumpulan data dilakukan dengan cara
wawancara (interview) dan dokumentasi. Jenis data yang digunakan adalah data primer dan data sekunder.
Sumber data yang diambil adalah data umum dan data khusus. Adapun teknik analisis data yang digunakan
adalah teknik analisis deskriptif kuantitatif. Hasil penelitian ini menunjukkan kinerja keuangan Pemerintah
Kota Kendari pada tahun 2014-2017 ditinjau dari : a) Rasio kemandirian keuangan daerah masih tergolong
instruktif. b) Rasio desentralisasi fiskal tergolong kurang baik. c) Rasio efektifitas sangat efektif. d) rasio
efisiensi tergolong tidak efisien. €) Rasio keserasian belanja yang menunjukan sebagian besar dana yang
dimiliki Pemerintah Kota Kendari masih diprioritaskan untuk belanja rutin.

Kata kunci: Kinerja Keuangan Daerah, Rasio Keuangan Daerah

PENDAHULUAN

Lembaga pemerintahan merupakan organisasi yang diberi kekuasaan untuk mengatur
kepentingan bangsa dan negara. Lembaga pemerintahan dibentuk umumnya untuk
menjalankan aktivitas layanan terhadap masyarakat luas. Sebagai organisasi nirlaba, lembaga
pemerintahan mempunyai tujuan untuk menyediakan layanan dan kemampuan meningkatkan
layanan tersebut di masa yang akan datang. Tujuan yang ingin dicapai biasanya ditentukan
dalam bentuk kualitatif, misalnya peningkatan kesejahteraan masyarakat, keamanan dan
kenyamanan, mutu pendidikan, dan mutu kesehatan.

Menurut Sucipto (2003:6) pengertian kinerja keuangan adalah penentuan ukuran-ukuran
tertentu yang dapat mengukur keberhasilan suatu organisasi atau perusahaan dalam
menghasilkan Sementara itu menurut 1Al (2007), dikemukakan bahwa Kinerja keuangan
adalah kemampuan perusahaan dalam mengelola dan mengendalikan sumberdaya yang
dimilikinya. Berbeda dengan pendapat diatas, Yasudi (2016:30) yang dikutip dari Elmi
(2011:17) mengatakan bahwa Kinerja keuangan adalah suatu ukuran Kinerja yang
menggunakan indikator keuangan. Analisis Kinerja keuangan pada dasarnya dilakukan untuk
menilai kinerja dimasa lalu dengan melakukan berbagai analisis sehingga diperoleh posis
keuangan yang mewakili realitas entitas dan potensi-potensi kinerja yang akan berlanjut.

Sejalan dengan pengertian diatas bahwa Kinerja keuangan merupakan gambaran kondisi
keuangan perusahaan pada suatu periode tertentu menyangkut aspek penghimpunan dana
maupun penyaluran dana, yang biasanya diukur dengan indikator kecukupan modal,
likuiditas, dan profitabilitas (Jumingan, 2006). Tidak hanya itu, Fahmi (2012:2) mengatakan
bahwa Kinerja keuangan merupakan gambaran dari pencapaian keberhasilan perusahaan
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dapat diartikan sebagai hasil yang telah dicapai atas berbagai aktivitas yang telah dilakukan.
Dapat dijelaskan bahwa kinerja keuangan adalah suatu analisis yang dilakukan untuk melihat
sejauh mana suatu perusahaan telah melaksanakan dengan menggunakan aturan-aturan
pelaksanaan keuangan secara baik dan benar. Dari sejumlah pengertian kinerja keuangan di
atas, dapat diambil kesimpulan sederhana bahwa kinerja keuangan merupakan pencapaian
prestasi perusahaan pada suatu periode yang menggambarkan kondisi kesehatan keuangan
perusahaan dengan indikator kecukupan modal, likuiditas dan profitabilitas.

Sehubungan dengan banyaknya perubahan di bidang ekonomi, sosial dan politik dalam
era reformasi ini, berdampak pada percepatan perubahan perilaku masyarakat, terutama yang
berkaitan dengan tuntutan masyarakat akan adanya transparansi pelaksanaan kebijaksanaan
pemerintah, demokratisasi dalam pengambilan keputusan, pemberian pelayanan oleh
pemerintah yang lebih berorientasi pada kepuasan masyarakat dan penerapan hukum secara
konsekuen. Sebagai konsekuensinya maka pemerintah memberlakukan Undang-Undang
Nomor 22 Tahun 1999 tentang Pemerintahan Daerah sekarang menjadi Undang-Undang
Nomor 32 tahun 2004 dan Undang-Undang Nomor 25 Tahun 1999 tentang Perimbangan
Keuangan antara Pemerintah Pusat dan Daerah sejak bulan Januari tahun 2001 yang sekarang
menjadi Undang-Undang Nomor 33 Tahun 2004.

Kinerja Keuangan Pemerintah Daerah adalah keluaran/hasil dari kegiatan/program yang
akan atau telah dicapai sehubungan dengan penggunaan anggaran daerah dengan kuantitas
dan kualitas yang terukur, kemampuan daerah dapat diukur dengan menilai efisiensi atas
pelayanan yang diberikan kepada masyarakat (Sumarjo 2010:9). Kinerja Keuangan
Pemerintah Daerah adalah kemampuan suatu daerah untuk menggali dan mengelola sumber-
sumber keuangan asli daerah dalam memenuhi kebutuhannya guna mendukung berjalannya
sistem pemerintahan, pelayanan kepada masyarakat dan pembangunan daerahnya dengan
tidak tergantung sepenuhnya kepada pemerintah pusat dan mempunyai keleluasaan di dalam
menggunakan dana-dana untuk kepentingan masyarakat daerah dalam batas-batas yang
ditentukan peraturan perundang-undangan (Syamsi 1986: 199). Menurut Nasution (2011:91)
kinerja keuangan pemerintah daerah adalah tingkat capaian dari suatu hasil yang diukur
menggunakan indikator keuangan. Alat yang digunakan untuk mengukur kinerja keuangan
adalah dengan menggunakan rasio keuangan (Kieso et al. (2011:220).

Untuk mencapai suatu wilayah dengan pertumbuhan ekonomi yang tinggi, strategi dan
kebijakan ekonomi pembangunan harus fokus pada sektor-sektor strategis dan potensial pada
wilayah tersebut baik sektor riil, finansial, maupun infrastruktur agar dapat meningkatkan
pertumbuhan ekonomi.Selain itu monitoring dan evaluasi terhadap hasil-hasil pembangunan
juga sangat penting dilakukan secara berkala melalui sajian data statistik yang berkualitas.
Peran pemerintah daerah dalam mengelola keuangan sangat menentukan keberhasilan
peningkatan pertumbuhan ekonomi di suatu daerah. Oleh karena itu, evaluasi terhadap
Anggaran Pendapatan dan Belanja Daerah sangat diperlukan untuk mengukur Kinerja
keuangan pemerintah daerah setiap periode, sehingga pemerintah terpacu untuk meningkatkan
Kinerjanya di tahun berikutnya.

Dalam menjalankan Otonomi Daerah, Pemerintah Daerah dituntut untuk menjalankan
roda pemerintahan yang efektif dan efisien, sehingga mampu mendorong masyarakat untuk
berperan serta dalam melaksanakan pembangunan. Pemerintah Daerah juga dituntut untuk
meningkatkan pemerataan dan keadilan, sehingga dapat mengembangkan seluruh potensi
yang dimiliki oleh masing-masing daerah. Tuntutan yang tinggi terhadap Kinerja dan
akuntabilitas Kkinerja daerah ini berujung pada kebutuhan pengukuran kinerja Pemerintah
Daerah. Untuk itu, pemerintah dituntut untuk mampu membangun ukuran Kinerja yang baik.

Analisis Rasio Keuangan Anggaran pendapatan dan Belanja Daerah (APBD)
diharapkan dapat menjadi suatu alat ukur untuk menilai Kinerja Keuangan Pemerintah Daerah
sebagai pengambil andil terbanyak dalam upaya perkembangan suatu daerah.
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Dilihat dari laporan realisasi APBD yang disajikan pada Dinas Pendapatan kota
Kendari, tingkat pendapatan daerah kota Kendari meningkat dari tahun ke tahun. Namun ada
beberapa permasalahan keuangan daerah yang dihadapi Kota Kendari antara lain : (1)
rendahnya kemampuan daerah untuk menggali potensi sumber-sumber pendapatan asli daerah
yang tercermin dari penerimaan Pendapatan Asli daerah (PAD) yang relatif kecil
dibandingkan dengan Pendapatan Transfer dan (2) Inefisiensi daerah dalam melakukan
belanja daerah diihat dari lebih besarnya belanja rutin dibandingkan dengan belanja modal.
Dengan meningkatnya pendapatan Kota Kendari dan melihat permasalahan diatas maka
dibutuhkan kinerja pemerintahan yang baik dalam melakukan pengelolaan keuangan agar
kinerja keuangan dapat tercapai dengan apa yang diharapkan. Berdasarkan uraian diatas,
maka peneliti tertarik untuk mengangkat permasalahan tersebut ke dalam judul “Analisis
Kinerja Keuangan Pemerintah Kota Kendari Tahun Anggaran 2014-2017”

Adapun yang menjadi acuan atau pedoman bagi penulis dalam penelitian ini adalah
Sebagaimana dilakukan Daniel Sidarta Wisesa (2012) dengan judul“Analisis Pengaruh
Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan pada PT. Makassar Raya Motor di
Makassar”.Berdasarkan hasil analisis koefisien regresi antara dimensi kualitas layanan
terhadap kepuasan pelanggan, mempunyai pengaruh positif. Hal ini menunjukkan bahwa
semakin baik dimensi kualitas layanan yang meliputi tangible, reliability, responsiveness,
assurance dan empaty maka kepuasan pelanggan semakin tinggi pada perusahaan PT
Makassar Raya Motor. Dari hasil analisis korelasi menunjukkan bahwa dimensi reliability
mempunyai hubungan yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada PT Makassar Raya
Motor.

Penelitian yang dilakukan oleh Muh. Yunus Bandu (2014) dengan judul “Pengaruh
Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada PT. PLN (Persero) Rayon Makassar Barat”.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa pelayanan yang terdiri atas Reability (X1),
Responsiveness (X2), Assurance (X3), Emphaty (X4), dan tangible (X5) secara bersamaan
memiliki pengaruh yang postif. Dimana persamaan regresi Y = 1,919 + 0,511X1 + (-
0,105)X2 + (-0,091)X3 + 0,253X4 + 0,211X5 + 1,551. Selain itu, dengan uji F dilihat bahwa
kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan
tingkat signifikansi sebesar 0,000 atau 0%. Namun berdasarkan uji parsial (t), semua variabel
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan tingkat signifikan
untuk realibility sebesar 000 atau 0%; responsiveness sebesar 299 atau 2,9%; assurance
sebesar 531 atau 5,3%; emphaty 024 atau 2,4% dan tangible sebesar 086 atau 8,6%. Dari lima
variabel yang memengaruhi kepuasan pelanggan PT. PLN (Persero) Rayon Makassar Barat,
variabel yang paling dominan adalah variabel Realibility (Kehandalan) berdasarkan hasil uji t.
Pada tabel 5.18 Variabel Realibility (Kehandalan) mempunyai nilai thitung (5,155) > ttabel
(1,986) paling besar dibandingkan dengan variabel lainnya, dengan signifikan yang
disyaratkan. Berdasarkan hasil penelitian, diperoleh persamaan regresi sebagai berikut:Y =
0,271 X1 + 0,197 X2 + 0,201 X3 + 0,316 X4 + 0,165 X5. Berdasarkan analisisdata statistik,
indikator-indikator pada penelitian ini bersifat valid dan variabelnyabersifat reliabel. Pada
pengujian asumsi  klasik, model regresi bebas multikolonieritas,tidak terjadi
heteroskedastisitas, dan berdistribusi normal. Urutan secara individu dari masing-masing
variabel yang paling berpengaruh adalah variabel assurance dengankoefisien regresi sebesar
0,316, lalu tangible dengan koefisien regresi sebesar 0,271kemudian diikuti dengan
responsiveness dengan koefisien regresi sebesar 0,201, danreliability dengan koefisien regresi
sebesar 0,197 sedangkan variabel yangberpengaruh paling rendah adalah emphaty dengan
koefisien regresi sebesar 0,165.Agrowisata Kebun Teh Pagilaran perlu mempertahankan
elemen-elemen yang sudah dinilai baik oleh pelanggan serta perlu memperbaiki hal-hal yang
masih kurang. Hubungan yang positif antara kompetensi profesional guru dengan hasil belajar
Akuntansi siswa SMA Negeri 1 Lohia. Hal ini dapat dilihat dari nilai koefisien korelasi (r)
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yakni sebesar 0,498 sedangkan nilai koefisien determinasinya (r2) adalah sebesar 24,8%. Nilai
tersebut menunjukkan bahwa 24,8% hasil belajar akuntansi ditentukan oleh tingkat
kompetensi professional guru, sisanya dipengaruhi oleh variable lain yang tidak diteliti.
Dibandingkan dengan penelitian yang relevan diatas, dalam penelitian ini akan lebih
menekankan pada kompetensi profesional guru Ekonomi di SMA Negeri 3 Kendari. Apabila
semua komponen atau indikator dalam keprofesionalan guru diterapkan, maka penerapannya
dikatakan maksimal, dan apabila ada komponen yang tidak diterapkan, maka penerapannya
dikatakan belum maksimal

METODE PENELITIAN

Penelitian ini dilaksanakan di PT. Sinar Galesong Mandiri Cabang Kendari, yang
dimulai sejak selesai seminar proposal sampai waktu penelitian itu siap untuk diseminarkan di
depan penguji. Penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dengan metode yang digunakan
dalam penelitian ini adalah metode penelitian Survei dengan pendekatan regresi.

Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan/konsumen yang menggunakan jasa
service kendaraan pada PT. Sinar Galesong Mandiri Cabang Kendari.sehingga jumlah
pastinya tidak di ketahui. Sebagai gambaran jumlah populasi yang akan di ambil adalah dari
data konsumen yang menggunakan jasa service kendaraan dengan jumlah 55 orang. Teknik
pengumpulan data pada penelitian ini dilakukan dengan membagikan kuesioner kepada
konsumen yang melakukan servis kendaraan pada PT. Sinar Galesong Mandiri Cabang
Kendari. Pengolahan data dilakukan dengan tahapan Editing, Tabulasi dan Interprestasi yakni
dengan uji validitas dan uji reliabilitas.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Bukti fisik yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukan eksistensinya kepada
pihak eksternal, dapat berupa penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik
perusahaan dan keadaan lingkungan sekitarnya. Secara parsial mempunyai pengaruh
signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan pada PT. Sinar Galesong Mandiri Cabang Kendari.
Hal ini ditunjukkan dengan nilai thitung yaitu 2,541 lebih besar dari nilai ttabel yaitu 2,013.
Selanjutnya berdasarkan nilai signifikan t = 0,015 lebih kecil dari nilai LOS = 0,05 yang
berarti bahwa dimensi bukti fisik (X1.1) yang meliputi ; (1) fasilitas yang sesuai dengan
standar perusahaan, (2) peralatan bengkel yang sesuai dengan standar perusahaan, dan (3)
kondisi ruangan service bersih dan nyaman berpengaruh signifikan atau dapat membentuk
Kepuasan Pelanggan pada PT. Sinar Galesong Mandiri Cabang Kendari.Hal tersebut sejalan
dengan pendapat Tjiptono (2006:70), bukti fisik (tangible) meliputi fasilitas fisik,
perlengkapan, pegawai dan sarana komunikasi. Hal ini bisa berarti penampilan fisik, seperti
gedung dan ruangan front office, tersedianya tempat parkir, kebersihan, kerapian dan
kenyamanan ruangan, kelengkapan peralatan komunikasi, dan penampilan karyawan.
Ketersediaannya kebutuahn yang dibutuhkan oleh konsumen akan membuat konsumen
merasa aman dan tidak khawatir lagi tentang kendaraan mereka. selain itu, ketika pelayanan
yang diberikan kurang baik, maka pelanggan akan menyimpulkan bahwa pelayanan yang
diberikan tidak memuaskan sehingga dikemudian hari akan berdampak pada ketidak inginnya
menunggunakan jasa perusahaan pt. sinar galesong mandiri cabang kendari.

Kehandalan Yaitu kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan segera,
akurat dan memuaskan dimana masalah diatasi dengan cepat dan selesai pada waktu yang
dijajikan.Secara parsial mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan
pada PT. Sinar Galesong Mandiri Cabang Kendari. Hal ini ditunjukkan dengan nilai thitung
yaitu 3,066 lebih besar dari nilai ttabel yaitu 2,013. Selanjutnya berdasarkan nilai signifikan t
= 0,004 lebih kecil dari nilai LOS = 0,05 yang berarti bahwa variabel kehandalan (X2) yang
meliputi ; (1) janji yang ditepati perusahaan, (2) penampilan karyawan yang rapih yang
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berseragam sesuai seragam perusahaan , dan (3) penyampaian informasi yang jelas mengenai
kerusakan kendaraan yang dapat dipercaya berpengaruh singnifikan dalam meningkatkan
Kepuasan Pelanggan pada PT. Sinar Galesong Mandiri Cabang Kendari.Menurut Tjiptono
(2006: 70) keandalan (reliability) merupakan kemampuan memberikan pelayanan yang
dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan. Keandalan juga merupakan kemampuan
perusahaan untuk memberikan pelayanan kepada konsumen untuk memenuhi keinginan dan
kebutuhan konsumen sehingga dapat dikatakan bahwa keandalan dapat dikatakan sebagai
suatu proses kegiatan untuk memenuhi keinginan dan kebutuhan. Dengan kata lain
menunjukkan kemampuan untuk memenuhi keinginan konsumen sesuai dengan yang
dijanjikan juga merupakan bagian dari dimensi keandalan sehingga keberhasilan tersebut
dapat menimbulakn rasa puas dalam diri konsumen dan akan tetap percaya terhadap
perusahaan untuk memenuhi keinginan — keingina lainnya terkaid dengan pelayanan yang
diberikan oleh PT. Sinar Galesong Mandiri Cabang Kendari.

Daya tanggap Yyaitu suatu kemampuan untuk membantu dan memberikan pelayanan
yang cepat dan tepat kepada pelanggannya.Daya tanggap berkaitan dengan kesan pertama
pada saat konsumen datang untuk melakukan service kendaraan karyawan harus merespon
dengan baik untuk melayaninya serta lokasi yang mudah diakses, tidak lama menunggu dan
responsive terhadap permintaan.Daya tanggap diukur dengan indikator kesigapan Perusahaan
dalam menangani keluhan konsumen, tanggapan dari Perusahaan terhadap saran dari para
konsumen, respon kecepatan dari Perusahaan terhadap setiap keinginan konsumen.secara
parsial mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan pada PT. Sinar
Galesong Mandiri Cabang Kendari. Hal ini ditunjukkan dengan nilai thitung yaitu 2,578 lebih
besar dari nilai ttabel yaitu 2,013. Selanjutnya berdasarkan nilai signifikan t = 0,014 lebih
kecil dari nilai LOS = 0,05 yang berarti bahwa dimensi daya tanggap (X1.3) yang meliputi ;
(1) pemberian solusi kepada pelanggan yang melakukan complain , (2)pemberian pelayanan
dengan cepat, dan (3) karyawan tidak menunjukan kesan sibuk ketika melayani pelanggan
berpengaruh singnifikan dalam memenuhi Kepuasan Pelanggan pada PT. Sinar Galesong
Mandiri Cabang Kendari.Hal tersebut sejalan dengan Parasuraman et al., dalam Zeithaml dan
Bitner (1996: 118) daya tanggap yaitu sikap tanggap pegawai dalam memberikan pelayanan
yang dibutuhkan dan dapat menyelesaikan dengan cepat.Kecepatan pelayanan yang diberikan
merupakan sikap tanggap dari petugas dalam pemberian pelayanan yang dibutuhkan.Sikap
tanggap ini merupakan suatu akibat akal dan pikiran yang ditunjukkan pada
pelanggan.Dengan kata lain menunjukkan kemampuan untuk sikap tanggap pegawai dalam
memberikan pelayanan yang dibutuhkan merupakan bagian dari dimensi daya tanggap
sehingga keberhasilan tersebut dapat menimbulakn rasa puas dalam diri konsumen dan akan
tetap percaya terhadap perusahaan untuk memenuhi keinginan — keinginan lainnya terkaid
dengan pelayanan yang diberikan oleh pt. sinar galesong mandiri cabang kendari.

Jaminan yaitu mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan dan sifat dapat
dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari bahaya, resiko atau keragu-raguan serta mekanik
yang berpengetahuan luas. secara parsial tidak mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan pada PT. Sinar Galesong Mandiri Cabang Kendari. Hal ini ditunjukkan
dengan nilai thitung yaitu 1,581 lebih besar dari nilai ttabel yaitu 2,013. Selanjutnya
berdasarkan nilai signifikan t = 0,121 lebih besar dari nilai LOS = 0,05 yang berarti bahwa
dimensi jaminan (X1.4) yang meliputi ; (1) perilaku sopan karyawan ketika melayani
pelanggan , (2) penggunakan suku cadang yang asli produk suzuki, dan (3) mekanik yang
mengerjakan motor tidak berpengaruh singnifikan atau belum dapat memenuhi Kepuasan
Pelanggan pada PT. Sinar Galesong Mandiri Cabang Kendari.. Hal tersebut berbeda dengan
yang dikemukakan oleh Tjiptono (2006:70) yang berpendapat bahwa jaminan (assurance)
merupakan mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang
dimiliki para staf, bebas dari bahaya, resiko, atau keragu-raguan. Pada saat persaingan sangat

29



Jurnal Online Program Studi Pendidikan Ekonomi, 4(1) (2019): 25-32
Analisis Kinerja Keuangan Pemerintah Kota Kendari

kompetitif, anggota perusahaan harus tampil lebih kompeten, artinya memiliki pengetahuan
dan keahlian di bidang masing-masing.Oleh karena itu, pelanggan merasa kurang puas dan
enggan untuk memberikan kepercayaan mereka kepada pihak perusahaan.

Empati yaitu meliputi kamudahan dalam melakukan hubungan , komunikasi yang baik,
perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan para pelanggan. Misalkan mengenal nama
pelanggan, mengingat masalah dan preferensi pelanggan sebelumnya. Perhatian diukur
dengan indikator pelayanan, keramahanyang sama tanpa memandang status konsumen, dapat
memberikan perhatian kepada setiap konsumennya, pengertian terhadap keluhan-keluhan
konsumennya.secara parsial tidak mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan pada PT. Sinar Galesong Mandiri Cabang Kendari. Hal ini ditunjukkan dengan
nilai thitung yaitu 1,595 lebih besar dari nilai ttabel yaitu 2,013. Selanjutnya berdasarkan nilai
signifikan t = 0,118 lebih besar dari nilai LOS = 0,05 yang berarti bahwa dimensi empati
(X1.5) yang meliputi ; (1) karyawan selalu mengucapkan salam pada awal pertemuan , (2)
karyawan mendengarkan dengan baik keluhan konsumen atau keinginan konsumen , dan (3)
tidak ada perbedaan perlakuan antara konsumen satu dengan konsumen yang lain tidak
berpengaruh singnifikan atau belum dapat membentuk Kepuasan Pelanggan pada PT. Sinar
Galesong Mandiri Cabang Kendari, hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh
Muh.yunus Bandu (2014) dengan judul “Pengaruh Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan
Pada PT. PLN (Persero) Rayon Makassar Barat” dimana dimensi yang paling dominan adalah
dimensi Realibility (Kehandalan) berdasarkan hasil uji t. Pada tabel 5.18 dimensi Realibility
(Kehandalan) mempunyai nilai thitung (5,155) > ttabel (1,986) paling besar dibandingkan
dengan variabel lainnya, dengan signifikan yang disyaratkan. Dari hasil penelitian tersebut
menunjukan bahwa dimensi empati memang dimensi yang tidak berpengaruh signifikan.

Berdasarkan hasil penelitian dan pengujian hipotesis yang diajukan, maka dapat
diketahui bahwa terdapat pengaruh dimensi kualitas pelayanan jasa yang terdiri dari bukti
fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan pt. sinar galesong mandiri cabang kendari. Hasil ini didukung oleh Tjiptono (2006:
51) bahwa kualitas adalah suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa,
manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi dan melebihi harapan. Dalam suatau
perusahaan, kegiatan pelayanan merupakan aspek yang sangat penting untuk menentukan
minat dan kesetiaan pelanggan terhadap perusahaan sebagai hasil dari kualitas jasa yang
dihasilkan.Bila aspek tersebut terlewatkan atau bahkan terlupakan, maka dalam waktu yang
singkat perusahaan bisa kehilangan banyak pelanggan lama dan dijauhi banyak pelanggan
baru.

KESIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan hasil dari analisis dan pembahasan yang telah diuraikan pada bab
sebelumnya, maka kesimpulan penelitian ini adalah sebagai berikut: 1) Berdasarkan hasil
analisis regresi berganda, pengaruh dimensi kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan
adalah positif. Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik dimensi kualitas pelayanan maka
akan semakin tinggi kepuasan pelanggan, khususnya pada perusahaan PT. Sinar Galesong
Mandiri Cabang Kendari. 2) Berdasarkan hasil pengujian hipotesis secara simultan, dapat
dikatakan bahwa variabel buktifisik (X1), kehandalan (X2), daya tanggap (X3), jaminan (X4),
danempati (X5)mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada
perusahaan PT. Sinar Galesong Mandiri Cabang Kendari. 3) Berdasarkan hasil perhitungan
analisis regresi linear berganda menunjukkan bahwa secara parsial variabel buktifisik (X1),
kehandalan (X2), dan daya tanggap (X3) mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap
kepuasan pelangganpada perusahaan PT. Sinar Galesong Mandiri Cabang Kendari.
Sedangkan variabel jaminan (X4)danempati (X5) tidak mempunyai pengaruh yang signifikan
terhadap kepuasan pelanggan pada perusahaan PT. Sinar Galesong Mandiri Cabang Kendari.
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Berdasarkan dari kesimpulan penelitian diatas,maka penulis mengemukakan beberapa
saran bagi perusahaan yaitu sebagai berikut: 1) Disarankan kepada pihak perusahaan PT.
Sinar Galesong Mandiri Cabang Kendari, bahwa untuk meningkatkan kepuasan pelanggan,
maka dibutuhkan adanya pengembangan dan pembaharuan dimensi kualitas pelayanan, hal ini
dimaksudkan agar dapat mempertahankan dan meningkatkan pelayanan yang dilakukan. 2)
Mengetahui bahwa dimensi jaminan dan empati tidak mempunyai pengaruh yang signifikan
terhadap kepuasan pelanggan, maka disarankan kepada pihak perusahaan agar dapat
memperhatikan dimensi tersebut untuk dilakukan perbaikan, evaluasi dan pengembangan
untuk memperbaiki kualitas pelayanan yang diberikan kepada konsumen. 3) Diharapkan agar
pihak perusahaan PT. Sinar Galesong Mandiri Cabang Kendari untuk memperbaki unsur —
unsur lainnya mengenai dimensi jaminan seperti : 1) kemampuan karyawan dalam melakukan
service motor, 2) penggunaan suku cadang yang dijamin asli produk perusahaan itu sendiri
dan 3) karyawan yang bekerja harus sopan dalam melayani konsumen. Serta dimensi empati
berupa : 1) memberikan pelayanan sesuai standar perusahaan, 2) kerahaman karyawan
administrasi dalam melayani konsumen dan 3) keramahan teknisi dalam melayani kebutuhan
pelanggan untuk mampu ditingkatkan kualitas pelayananagar lebih fokus terhadap kepuasan
pelanggan pada perusahaan PT. Sinar Galesong Mandiri Cabang Kendari
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