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Abstract

The workshop business in Manokwari has a phenomenon or a tendency for consumers or motorized vehicle owners to be disappointed when using the service of a repair shop because it does not match their expectations. The purpose of this study based on the formulation of the problem above is to determine the effect of service quality factors, individual factors, environmental factors on purchasing decisions on purchasing decisions. Also, the dominant factor influences.

A sample of 118 respondents with the criteria of owning a four-wheeled motorized vehicle or more and having used a repair shop to maintain or repair their vehicle. The data collection method in this study is a survey method using a structured questionnaire, which aims to obtain specific information based on questions asked of respondents. The data analysis method used is descriptive statistical methods and inferential statistical methods.

An interesting finding from this study is that the results of the study prove that the factors that have the greatest influence on consumer purchasing decisions are environmental factors. This is considered rational for researchers because the high sense of solidarity and concern among the Manokwari people plays an important role in their purchasing decision making. Opinions from friends become the main reference in making repair shop service decisions because they assume that Terman or the reference group has visited the workshop and they think the workshop is able to meet their expectations. Therefore, with a reference from a friend, they no longer experience confusion and spend time and money deciding which workshop to visit to purchase repair shop services.
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PENDAHULUAN

Banyaknya mobil di Manokwari yang beroperasi di jalan, baik produksi tahun lama (keluaran tahun 90-an) maupun tahun baru (keluaran tahun 2000-an), membuat permintaan akan perawatan dan perbaikan kendaraan semakin bertambah. Hal inilah yang membuat usaha perbengkelan mulai menjamur. Sektor usaha bengkel mobil masih memiliki peluang yang cukup besar, dikarenakan terdapat pengaruh yang signifikan antara tingkat pertumbuhan penjualan mobil yang masih cukup baik dengan pertumbuhan minat konsumen untuk melakukan perawatan dan pemeliharaan mobil. Selain itu, trend sektor usaha jasa bengkel mobil juga sangat dipengaruhi oleh gaya hidup. Sehingga sektor usaha jasa bengkel mobil selain dituntut untuk menyediakan pelayanan jasa umum, juga dituntut pelayanan khusus yang tentunya memerlukan keahlian khusus pula (customized). Pelayanan khusus tersebut tidak terbatas pada masalah teknis semata, tetapi juga menyangkut kenyamanan konsumen dari aspek non teknis.

Implikasi penting dari fenomena ini adalah makin tingginya tingkat persaingan, sehingga diperlukan manajemen pemasaran jasa yang berbeda dengan pemasaran tradisional (barang) yang telah dikenal selama ini. Pemasaran jasa merupakan suatu proses mempersepsikan, memahami, menstimulasi dan memenuhi kebutuhan pasar sasaran yang dipilih secara khusus dengan menyalurkan sumber-sumber sebuah organisasi untuk memenuhi kebutuhan tersebut. Hal ini sejalan dengan apa yang dinyatakan oleh  Lovelock, (2002.) bahwa sektor jasa merupakan sektor yang paling besar mengalami perubahan sebagai akibat dari cepatnya perubahan yang dialami oleh faktor lain. Organisasi yang akan survive dalam bisnisnya dituntut untuk melakukan pengelolaan usaha secara lebih efisien dan efektif dibandingkan dengan pesaingnya. Pada akhirnya mereka yang mampu bertahan bahkan yang menang dalam persaingan adalah mereka yang mampu bersaing secara efisien dan efektif serta menerapkan serangkaian strategi yang tepat dalam melayani kebutuhan, keinginan, dan harapan dari pelanggannya. Misalnya, untuk menciptakan keunikan atau ciri khas, akhir-akhir ini banyak bengkel mulai mencuat ke permukaan dan memunculkan istilah “car saloon” bahkan ada yang memberikan nama “car spa” mengambil istilah dunia kecantikan wanita, yang pada intinya menawarkan fasiltas dan kenyamanan plus pada konsumen. Usaha jasa bengkel mobil ini tidak hanya menciptakan kenyamanan pada konsumen pria, tetapi juga untuk kaum wanita dan anak-anak. Bengkel-bengkel tersebut berkompetisi dalam meraih costumer dengan memberikan layanan terbaik. Dengan memfokuskan diri pada pelayanan jasa perawatan maupun perbaikan kendaraan bermotor baik untuk mobil keluaran lama maupun baru dengan baik dan benar, diharapkan bengkel-bengkel tersebut tetap bertahan, berkembang, dan terus melakukan inovasi. 

Semakin berkembangnya usaha jasa bengkel ini disatu sisi membawa keuntungan bagi konsumen karena lebih banyak pilihan tempat bagi mereka untuk merawat maupun memperbaiki kendaraannya tapi disisi lain menimbulkan masalah bagi pengusaha bengkel tersebut untuk menghadapi persaingan yang ketat dalam memperebutkan jumlah konsumen yang berkunjung untuk merawat atau memperbaiki kendaraannya dan mempertahankan agar konsumen tetap loyal pada bengkelnya. Oleh karena itu pihak bengkel perlu menciptakan strategi-strategi yang lebih kompetitif untuk menghadapi persaingan yang ketat agar usaha dapat bertahan dan berkembang. 

Konsumen akan memilih bengkel yang handal yang dapat memberikan kepuasan, dimana konsumen akan membandingkan besarnya total biaya yang dikeluarkan dengan besarnya total manfaat dalam menjadikan kendaraan tersebut tetap prima. Konsumen akan membentuk suatu harapan-harapan yang didasarkan pada pengalaman masa lalu, opini teman sejawat, informasi dari pembeli dan pesaing, serta janji-janji dari pihak bengkel. Dengan demikian konsumen otomotif akan semakin kritis dalam menentukan dan memilih suatu bengkel untuk melakukan perawatan atau perbaikan kendaraannya. 

Kunci sukses dalam memenangkan persaingan terletak pada kemampuan setiap perusahaan dalam memberikan kepuasan kepada para pelanggannya. Oleh karena itu evaluasi terhadap pelayanan jasa bengkel perlu dilakukan secara terus-menerus oleh pengelola maupun pemilik, salah satu caranya dengan menggunakan pendekatan konsumen (user-based approach). Salah satu pendekatan yang dapat dilakukan pihak bengkel adalah pada kualitas layanan yang diberikan. Ada pemikiran bahwa kualitas tergantung pada orang yang memandangnya, sehingga produk yang paling memuaskan preferensi seseorang merupakan produk yang berkualitas paling tinggi. Oleh karena itu, jasa yang diberikan oleh bengkel, perlu mengedepankan pelayanan kepada konsumen dimana oleh  Parasuraman, (1988) menyatakan bahwa ada lima dimensi kualitas jasa yang perlu diperhatikan yaitu : keandalan (reliability), daya tanggap (responssiveness), jaminan (assurance), empati (empathy) dan bukti fisik (tangibles). Bengkel yang ingin meningkatkan kualitas pelayanannya tentunya perlu memperhatikan apa yang diinginkan bagi kepuasan konsumen, misalnya prosedur penerimaan konsumen yang mudah dan cepat, tindakan yang cepat saat konsumen membutuhkan bantuan untuk melakukan perbaikan atau perawatan kendaraannya, jaminan keamanan selama pelayanan dan kepercayaan terhadap pelayanan, adanya perhatian terhadap keluhan konsumen,  dan perhatian pada tampilan fisik dari proses produksi. 

Ada berbagai macam dinamika yang menyebabkan perilaku konsumen berubah. Oleh karena itu diperlukan upaya untuk mengidentifikasikan dimensi-dimensi yang mempengaruhi konsumen dalam mengambil keputusan pembelian. Selain dimensi kualitas jasa yang ditawarkan pihak bengkel, menurut  Amirullah., (2002. ), ada dimensi faktor internal dan eksternal yang mempengaruhi perilaku konsumen. Faktor internal seperti pengalaman, belajar, kepribadian dan konsep diri, motivasi, sikap serta persepsi, dan faktor eksternal seperti budaya, sub-budaya, kelas sosial, kelompok referensi, keluarga, ekonomi serta bauran pemasaran. Dengan adanya dimensi-dimensi yang dapat mempengaruhi perilaku konsumen dalam mengambil keputusan pembelian,  pihak bengkel perlu melakukan kajian yang komprehensif apakah metode yang digunakan  telah sesuai atau perlu dimodifikasi agar strategi yang dilakukan pihak bengkel dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan sesuai harapan konsumen. 

Salah satu hal penting dalam pengembangan pemikiran bisnis yang memiliki keunggulan adalah mengenali konsumen dalam pengambilan keputusan pembelian (Kotler, 2000). Perilaku konsumen sebagai suatu studi di bidang pemasaran merupakan penerapan dari berbagai bidang ilmu yaitu ekonomi, sosiologi, antropologi, dan psikologi. Studi perilaku konsumen ini muncul seiring dengan berkembangnya konsep pemasaran yang merupakan cara pandang pemasar dalam menghadapi konsumen dan pesaingnya. Pengetahuan tentang perilaku konsumen dibutuhkan untuk mengidentifikasi apa yang menjadi kebutuhan dan keinginan konsumen sehingga pemasar mampu menyusun dan mengimplementasikan strategi pemasaran yang tepat bagi konsumen yang menjadi target pasar. Seperti yang diungkapkan Michael Porter  (Kotler, 2005.) bahwa persaingan tidak hanya tersebar luas namun juga bertambah kuat setiap tahunnya sehingga perusahaan tidak hanya memberikan perhatian terhadap pesaingnya namun juga terhadap pelanggan sasaran mereka. Perusahaan yang memberikan pantauan terpusat pada pelanggan berada dalam posisi yang lebih menguntungkan untuk mengidentifikasi peluang baru dan menetapkan rangkaian strategi yang menghasilkan pemikiran jangka panjang.

Ketatnya persaingan usaha dewasa ini, mendorong para pengusaha untuk memahami keinginan konsumen dengan cara mempelajari perilaku konsumen. Berdasarkan pemahaman tentang perilaku konsumen yang baik dan tepat diharapkan dapat mengembangkan kegiatan pemasarannya dengan lebih baik lagi. Sebelum merencanakan pemasarannya, pengusaha perlu mengenal konsumen, sasaran dan model keputusan yang dilakukan oleh konsumen tersebut sehingga pengusaha mengetahui motif konsumen yang secara langsung atau tidak langsung memiliki pengaruh yang besar dalam menilai, mempersepsikan jasa bengkel yang sesuai dengan keinginan konsumen.

Perusahaan jasa bengkel adalah perusahaan penyedia jasa sehingga penting bagi pemasar untuk memahami bagaimana perilaku konsumen dalam usaha memuaskan kebutuhan dan keinginannya. Menurut  Schiffman, (2004) definisi perilaku konsumen adalah perilaku yang diperlihatkan konsumen dalam mencari, membeli, menggunakan, mengevaluasi dan menghabiskan produk dan jasa yang mereka harapkan akan memuaskan kebutuhan mereka. Beberapa aktivitas yang melibatkan mental dan proses emosional, sebagai tambahan dari reaksi fisik. 

Permasalahan yang ada sehubungan dengan penelitian ini adalah berdasarkan pengamatan di lapangan yang menunjukkan adanya fenomena atau kecenderungan konsumen atau pemilik kendaraan bermotor banyak yang kecewa ketika menggunakan jasa bengkel karena tidak sesuai dengan harapannya. Hal ini didukung oleh hasil penelitian yang menyatakan bahwa bentuk bisnis yang produknya mampu mewakili harapan suatu masyarakat tertentu maka akan menjadi pilihan utama masyarakat tersebut dan bahkan lambat laun akan menggeser pilihan terhadap produk-produk sebelumnya  (Widiasih, 2003). Banyak faktor yang mempengaruhi konsumen dalam mengambil keputusan pembelian barang atau jasa sehingga menimbulkan perilaku pembelian yang sangat kompleks untuk dipelajari. Seorang manajer harus memahami bagaimana perilaku konsumen dalam melakukan pembelian barang atau jasa yang dihasilkan perusahaan.  

Berdasarkan Konsep Pemasaran Beberapa ahli telah mengemukakan beberapa definisi tentang pemasaran yang kelihatan memiliki perbedaan meskipun pada dasarnya sama. Menurut  (Kotler, 2005.) pemasaran adalah suatu proses sosial dan manajerial dimana individu dan kelompok mendapatkan kebutuhan dan keinginan mereka dengan menciptakan, menawarkan dan bertukar sesuatu yang bernilai satu sama lainnya. Pemasaran Jasa berbeda dengan produk berwujud, sehingga jasa juga memerlukan penekanan yang berbeda dengan produk yang berwujud. Jika barang merupakan suatu objek, alat atau benda, maka jasa adalah suatu perbuatan, kinerja atau suatu usaha. Perbedaan secara tegas antara barang dan jasa sering kali sukar dilakukan, hal ini dikarenakan pembelian suatu barang sering kali disertai dengan jasa-jasa tertentu, misalnya: pemberian garansi, pelatihan dan bimbingan operasional, instalasi dan sebagainya. Sebaliknya pembelian suatu jasa seringkali melibatkan barang-barang yang melengkapinya, misalnya: telepon dalam jasa telekomunikasinya, suku cadang dalam jasa perawatan kendaraan bermotor, makanan di restoran dan lain sebagainya.  (Stanton, 2002)  mengemukakan bahwa jasa merupakan suatu yang tidak berwujud, yang dapat memberikan kepuasan kepada konsumen karena keinginan mereka. Untuk memproduksi jasa tersebut dapat menggunakan bantuan produksi fisik, namun dapat juga tidak. Selain itu, pada umumnya dikonsumsi bersamaan pada saat produksi, dan jasa tidak mengakibatkan perpindahan kepemilikan secara fisik.

Keunggulan suatu produk jasa tergantung keunikan serta kualitas yang diperlihatkan oleh jasa tersebut, jasa secara spesifikasi harus bersifat market oriented serta memperhatikan kebutuhan dan keinginan pelanggan, karena jasa yang dirasakan dan dinikmati langsung oleh pelanggan akan segera mendapat penilaian sesuai atau tidak sesuai dengan harapan dan keinginan pelanggan. Proses psikologis yang mempengaruhi perilaku individu dalam memperoleh, mengkonsumsi serta menerima barang dan jasa serta pengalaman.

Menurut  Schiffman, (2004) mengatakan bahwa konsumsi suatu produk atau jasa adalah “bagaimana individu membuat keputusan untuk membelanjakan sumber daya yang tersedia (waktu, uang dan lain-lain) untuk kepentingan yang diinginkan oleh setiap individu. Oleh karena itu keputusan tidak hanya didasarkan pada alasan rasional atau ekonomi, tetapi juga ada pengaruh lain, yaitu karakteristik individu (motivasi, persepsi, pengetahuan, kepribadian dan sikap). Dengan semakin beragamnya strategi usaha jasa bengkel yang ditawarkan, membuat konsumen dapat memilih usaha jasa bengkel yang paling sesuai dengan pertimbangan-pertimbangan konsumen untuk memperoleh kepuasan. Konsep loyalitas pelanggan menekankan pada perilaku, sikap dan hubungan interaksi baik pada masa lalu dan masa depan pada perusahaan jasa bengkel.

Mengetahui dan memahami kepercayaan dan sikap konsumen sangat penting bagi perusahaan, dengan mengetahui kepercayaan dan sikap konsumen maka perusahaan dapat menyusun strategi pemasaran yang berhubungan dengan penguatan dan mengubah sikap konsumen. tindakan perusahan adalah menguatkan sikap konsumen untuk melakukan pembelian. Pentingnya sikap bagi pemasar adalah untuk menilai keefektifan kegiatan pemasaran, membantu mengevaluasi tindakan pemasaran sebelum dilaksanakan didalam pasar serta untuk membentuk pangsa pasar berdasarkan berapa besar dukungan konsumen terhadap produk  (Engel., 2001.). Salah satu cara untuk memahami hal tersebut adalah dengan mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi pembelian. Menurut Kotler dan Amstrong  (2005.) faktor-faktor yang mempengaruhi tingkah laku konsumen itu terdiri dari budaya, sosial, pribadi (kelompok referensi) dan psikologis.

Sehingga tujuan dari penelitian ini berdasarkan perumusan masalah diatas adalah Untuk mengetahui pengaruh faktor kualitas layanan, faktor individual, faktor lingkungan terhadap keputusan pembelian terhadap keputusan pembelian. Serta, factor yang dominan mempengarguhi.
Pada umumnya pendahuluan menyajikan latar belakang dipilihnya tema atau judul artikel, signifikansi bahasan dalam artikel ini dan sistematika artikel pada umumnya. Ditulis dengan huruf 11 Times New Roman, rata kiri dan kanan, spasi 1. Pendahuluan sampai daftar pustaka ditulis satu kolom. Ukuran kertas A4 dengan margin normal. Demi kemudahan bersama, hendaknya pola penulisan artikel mengikuti petunjuk yang disajikan dalam template ini. Jumlah halaman artikel minimal 7 halaman dan maksimal 17 halaman.
KAJIAN PUSTAKA DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS

Faktor Kualitas Layanan

Kualitas merupakan selisih antara jasa yang diharapkan dan jasa yang diterima konsumen.  (Zeithaml, 2003), berpendapat bahwa kualitas layanan mempunyai hubungan yang kuat dan berpengaruh terhadap harapan konsumen untuk memperoleh kepuasan yang akhirnya dapat mempengaruhi perilaku keputusan pembeliannya. Apabila jasa yang diterima atau dirasakan sesuai dengan yang diharapkan maka kualitas layanan dipersepsikan baik, dan memuaskan. Jika kualitas layanan  yang diterima melampaui harapan maka kualitas layanan dipersepsikan sebagai kualitas yang ideal. Sebaliknya jika kualitas pelayanan yang diterima lebih rendah dari yang diharapkan, maka kualitas dipersepsikan buruk atau tidak memuaskan. Oleh  (Parasuraman, 1988), kualitas layanan diukur dengan menggunakan 5 indikator, yaitu reliability, responsiveness, tangible, essurance, empathy.    

Didukung dengan penelitian yang dilakukan oleh  (Wirtz., 2006. )dengan judul penelitan: “The Role of Store Enviromental Stimulation and Social Factors on Impulse Purchasing” toko kosmetik di Singapura, yang mengkaji tentang variable kenyamanan lingkungan toko serta lingkungan sosial (tingkat kepadatan dan keramahan karyawan). Hasil penelitian ini menyatakan terdapat hubungan yang signifikan antara stimulus yang lebih optimal (kenyamanan) dari lingkungan toko terhadap perilaku pembelian secara impulsive serta faktor lingkungan sosial (tingkat kepadatan dan keramahan karyawan) secara simultan berpengaruh secara signifikan terhadap perilaku pembelian impulsif. Berdasarkan uraian diatas, maka hipotesis yang dikemukakan adalah sebagai berikut: 

Hipotesis 1:  Terdapat pengaruh langsung dan signifikan dari faktor kualitas pelayanan yang terdiri dari reabilitas, daya tanggap, jaminan, empati dan bukti fisik terhadap keputusan konsumen dalam membeli jasa bengkel.

Faktor Individual

Karakteristik individu merupakan suatu proses psikologi yang mempengaruhi individu/ konsumen dalam memperoleh, mengkonsumsi serta menerima barang dan jasa serta pengalaman. Faktor individu yang terdiri dari motivasi, persepsi, sikap dan pembelajaran merupakan faktor internal  yang mengerakkan dan mempengaruhi perilaku dalam proses keputusan pembelian konsumen ((Engel., 2001.).

Konsumsi suatu produk atau jasa adalah bagaimana individu membuat keputusan untuk membelanjakan sumber daya yang tersedia (uang, waktu dan lain-lain) untuk kepentingan yang diinginkan setiap individu. Oleh sebab itu keputusan tidak hanya didasarkan pada alasan rasional atau ekonomi semata, tetapi ada pengaruh lain yaitu karakteristik individu yang terdiri dari motivasi, persepsi, sikap dan pembelajaran  (Schiffman, 2004)
Didukung dengan penelitian yang dilakukan  (M Douglas and Gordon, 2000, ), dengan penelitiannya yang berjudul “The Evolution of Brand Preferences and Choise Behavior of Consumers New to a Market” yang bertujuan untuk menguji bagaimana brand preference dan respon terhadap kegiatan pemasaran yang mencakup kepentingan konsumen baru pada sebuah pasar. Hasil penelitian menunjukkan adanya pengaruh pengalaman dan pembelajaran ketika proses pemilihan yang dilakukan konsumen baru pada sebuah pasar. Hasil ini juga dapat ditunjang dengan penelitian yan dilakukan oleh  (Widiasih, 2003) yang berjudul: Analisis Faktor-Faktor Perilaku Konsumen dalam Pengambilan Keputusan Pemakaian Jasa Warnet di Denpasar Bali. Dalam penelitian ini menggunakan variabel bauran pemasaran, variabel individual dan variabel lingkungan sebagai variabel penelitian untuk mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi konsumen dalam pemakaian jasa warnet di Denpasar. Hasil penelitian menunjukkan karakteristik individu berpengaruh dominan terhadap pengambilan keputusan pemakaian jasa warnet. Berdasarkan uraian diatas, hipotesis yang dapat dikemukakan adalah sebagai berikut:

Hipotesis 2: 
Terdapat pengaruh langsung yang signifikan dari faktor individual yang terdiri dari motivasi, persepsi, sikap dan pembelajaran terhadap keputusan konsumen dalam membeli jasa bengkel. 

Faktor Lingkungan

Konsumen hidup di lingkungan yang kompleks. Lingkungan dimana konsumen berada akan mempengaruhi perilaku konsumen tersebut dalam membeli suatu produk atau jasa baik secara langsung maupun tidak langsung. Menurut  (Engel., 2001.), perilaku proses keputusan pembelian konsumen dipengaruhi oleh faktor lingkungan yang terdiri dari aspek budaya, kelas sosial, kelompok referensi dan keluarga. 

Teori ini didukung pula dengan penelitian yang dilakukan  (Young-Kyung K and Jikyeong K, 2001) yang berjudul “The Effect of Etnicity and Product Purchase Decision Making”. Dimana tujuan penelitian ini untuk meneliti bagaimana perbedaan ras dapat mempengaruhi pembuatan keputusan pembelian. Hasil pada peneltian ini adalah terdapat pengaruh signifikan keluarga, teman dan teman sekerja terhadap keputusan pembelian produk elektronik dan pakaian pada tiga kelompok ras tersebut. Adanya pengaruh faktor lingkungan ini juga ditunjang dengan penelitian yang dilakukan oleh  (Benedict Dallaert, 1998,) yang berjudul “Investigating Costumers, tendency Combine Multiple Shopping Purposes and destinations” pada tiga lokasi supermarket di Belanda. Mengkaji tentang perilaku berbelanja multipurpose dan multishop (MP-MS) dari konsumen yang dikaitkan dengan efisiensi Hasil penelitian ini menjelaskan bahwa salah satu faktor yang dominan berpengaruh terhadap perilaku berbelanja dikaitkan dengan efisiensi adalah jarak tempat tinggal konsumen dengan lokasi supermarket. Jarak merupakan bagian dari aspek budaya yang merupakan nilai-nilai, norma-norma yang menjadi batasan atau kebiasaan yang dianut suatu kelompok masyarakat. Berdasarkan uraian diatas, maka dapat dikemukakan hipotesis sebagai berikut:

Hipotesis 3: 
Terdapat pengaruh langsung dan signifikan dari faktor lingkungan yang terdiri dari budaya, kelas sosial, kelompok referensi dan keluarga; terhadap keputusan konsumen dalam membeli jasa bengkel. 

Faktor dominan mempengaruhi
Berdasarkan pendapat dari  (Parasuraman, 1988) yang menyatakan bahwa kualitas layanan memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan pelangan dan merupakan selisih jasa yang diharapkan dengan jasa yang diterima. Apabila jasa yang diterima atau dirasakan sesuai dengan yang diharapkan maka kualitas layanan dipersepsikan baik. Pelanggan memilih para penyedia jasa atas dasar ini dan setelah menerima jasa, mereka akan membandingkan pelayanan yang dirasakan dengan pelayanan yang dikehendaki. Apabila pelayanan yang dirasakan sesuai dengan kualitas layanan yang dikehendaki konsumen dan akhirnya merasa puas, mereka akan menggunakan lagi penyedia jasa tersebut (dalam hal ini bengkel). Berdasarkan pendapat ini, dapat dikemukakan hipotesis penelitian sebagai berikut:

Hipotesis 4:  
Faktor kualitas layanan merupakan faktor yang dominan mempengaruhi keputusan konsumen dalam membeli jasa bengkel.
METODE PENELITIAN
Penelitian ini merupakan penelitian explanatory research yang menjelaskan hubungan antara variabel-variabel melalui pengujian hipotesa. Pendekatan yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif yang didasari oleh model hipotesa yang digunakan untuk menjawab permasalahan dan tujuan penelitian dengan menggunakan analisis statistik inferensial.

Populasi adalah totalitas semua nilai yang mungkin, baik hasil menghitung maupun pengukuran kuantitatif dan kualitatif dari karakteristik tertentu mengenai sekumpulan obyek yang lengkap dan jelas.Menurut  Sugiyono., (2004) populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas subyek/obyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. Populasi penelitian ini adalah semua konsumen atau pelanggan jasa bengkel yang menggunakan jasa tersebut untuk melakukan perbaikan dan perawatan kendaraan roda empat atau lebih miliknya.

Metode penentuan jumlah sampel penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah lima dikalikan jumlah indikator variabel observasi yang ditetapkan  (Malhotra, 1999). Jumlah indikator variabel yang ditetapkan adalah 18, sehingga jumlah sampelnya adalah sebanyak 5 X 18 = 90 responden. Jadi jumlah sampel minimal yang harus diteliti sebanyak 90 responden. Agar sampel lebih representatif, peneliti menambah jumlah sampel sebanyak 28 sampel. Jadi sampel yang diteliti dalam penelitian ini adalah sebanyak 118 responden. Pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan metode convenience sampling. Metode ini merupakan prosedur sampling yang memilih sampel dari orang atau unit yang paling mudah dijumpai atau diakses  (Santoso, 2004). Convenience sampling yaitu cara pengambilan sampel dimana peneliti menetapkan jumlah sampel yang akan diambil sesuai dengan tujuan penelitian. Sehingga dalam pelaksanaannya peneliti akan langsung mengumpulkan data dari unit sampel yang kebetulan ditemui. Apabila sumber data telah memenuhi jumlah yang ditetapkan dan dianggap telah mencukupi untuk menjawab permasalahan penelitian, maka pengumpulan data dapat dihentikan  (Poerwanti, 1998) Berdasarkan ketentuan tersebut, dalam penelitian ini jumlah sampel yang digunakan adalah sebanyak 118 responden dengan kriteria memiliki kendaraan bermotor roda empat atau lebih dan telah pernah menggunakan jasa bengkel untuk merawat atau memperbaiki kendaraannya.

Metode pengumpulan data dalam penelitian ini adalah metode survey dengan menggunakan kuesioner yang terstruktur, bertujuan untuk mendapatkan informasi yang spesifik berdasarkan pertanyaan yang diajukan kepada responden.

Dalam penelitian ini metode analisis data yang digunakan adalah metode statistik deskriptif dan metode statistik inferensial. Metode statistik deskriptif bertujuan untuk mendeskripsikan masing-masing variabel penelitian ini dalam bentuk jumlah, angka, rata-rata maupun angka presentase serta karakteristik responden dan gambaran umum obyek penelitian. Sedangkan metode statistik inferensial bertujuan untuk menguji pengaruh antara variabel bebas yang terdiri dari faktor kualitas layanan, individu dan lingkungan terhadap variabel terikat (keputusan pembelian jasa bengkel), serta untuk menguji hipotesis yang telah dirumuskan dalam penelitian ini. Metode statistik inferensial yang digunakan dalam penelitian ini yaitu analisis faktor dan analisis regresi linear berganda dengan bantuan perhitungan melalui program komputer (SPSS).

HASIL DAN PEMBAHASAN

Deskripsi Variabel Penelitian

Faktor Kualitas layanan. Dalam penelitian ini kualitas layanan merupakan salah satu faktor yang berpengaruh terhadap keputusan pembelian konsumen. Kualitas layanan dalam penelitian ini direfleksikan dalam lima indikator yaitu reabilitas, daya tangap, jaminan, empati dan bukti fisik. Hasil analisis deskripsi dapat dilihat pada Tabel 1. berikut:

Tabel 1. 
Rekapitulasi frekuensi/ persentase jawaban responden terhadap faktor kualitas layanan

	Indikator 
	SS (5)
	S (4)
	N (3)
	TS (2)
	STS (1)
	Rata-Rata

	
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	

	Reabilitas (X1.1)
	20
	16,9
	85
	72
	13
	11
	0
	0
	0
	0
	          4,06 

	Daya tanggap (X1.2)
	20
	16,9
	58
	49,15
	40
	33,89
	0
	0
	0
	0
	          3,83 

	Jaminan (X1.3)
	17
	14,4
	85
	72
	16
	13,55
	0
	0
	0
	0
	          4,01 

	Empati (X1.4)
	31
	26,27
	62
	52,54
	25
	21,18
	0
	0
	0
	0
	          4,05 

	Bukti fisik (X1.5)
	39
	33,05
	60
	50,84
	16
	13,55
	3
	2,54
	0
	0
	          4,14 

	Rata-Rata Variabel Kepuasan
	          4,02 


Menunjukkan bahwa pada umumnya responden mengangap kualitas layanan dari karyawan bengkel sudah baik dengan nilai rata-rata distribusi jawaban responden sebesar 4,02 dan termasuk dalam kategori tinggi.  Hasil ini mengambarkan bahwa kualitas layanan dari bengkel sudah sesuai dengan kebutuhan dan harapan dari konsumennya.

Berdasarkan Tabel 5.1. diatas diketahui nilai rata-rata indikator tertinggi adalah (X1.5) yaitu bukti fisik dengan nilai mean sebesar 4,14. Hal ini menunjukkan bengkel memiliki sarana dan prasarana yang baik. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa bengkel yang ada di Kabupaten Manokwari Propinsi Papua Barat telah memiliki sarana dan prasarana yang baik dalam menunjang oprasional bengkel. Hal ini dapat dilihat dari alat-alat bengkel yang memadai serta telah sesuai dengan perkembangan teknologi kendaraan bermotor saat ini.


Persepsi konsumen terendah berada pada indikator (X1.2) yaitu daya tanggap dengan nilai rata-rata sebesar 3,83. Hal ini menggambarkan bahwa respon yang diberikan karyawan bengkel terhadap kebutuhan dan keinginan konsumen dianggap masih kurang. Bisa dimaklumi karena banyak juga dari konsumen yang kurang paham apa yang seharusnya dilakukan pihak bengkel untuk merespon kebutuhan dan keinginannya. Misalnya ada kerusakan pada salah satu bagian dari kendaraannya, karena kurang paham mekanisme atau prosedur penanganannya, akhirnya konsumen merasa kurang mendapat respon yang  baik dari karyawan bengkel. Oleh sebab itu hendaknya pihak bengkel dapat mampu menjelaskan secara baik apa yang harus dilakukan untuk menjawab kebutuhan dan keinginan konsumen.

Faktor individual. Dalam penelitian ini faktor individual adalah salah satu faktor yang dihubungkan dengan keputusan pembelian konsumen. Faktor individual direfleksikan oleh empat indikator yaitu motivasi, persepsi, sikap, dan pengalaman. Hasil distribusi jawaban responden terhadap faktor internal dapat dilihat pada Tabel 2. berikut:
Tabel 2. Rekapitulasi frekuensi/persentase jawaban responden terhadap faktor individual

	Indikator
	SS (5)
	S (4)
	N (3)
	TS (2)
	STS (1)
	Total
	Rata-Rata

	
	F
	%
	f
	%
	f
	%
	F
	%
	f
	%
	
	

	Kebutuhan (X2.1.1)
	51
	43,22
	28
	23,72
	38
	32,20
	1
	0,84
	0
	0
	483
	          4,09 

	Keinginan (X2.1.2)
	8
	6,77
	89
	75,42
	21
	17,79
	0
	0
	0
	0
	459
	          3,89 

	Rata-rata indiokator X2.1
	3,99

	Persepsi (X2.2)
	25
	21,18
	80
	67,79
	13
	11,01
	0
	0
	0
	0
	484
	          4,10 

	Sikap (X2.3)
	28
	23,72
	77
	65,25
	12
	10,16
	1
	0,84
	0
	0
	486
	          4,12 

	Pembelajaran (X2.4)
	28
	23,72
	79
	66,94
	11
	9,32
	0
	0
	0
	0
	489
	          4,14 

	Rata-Rata Variabel Kepuasan
	 
	          4,07 



Berdasarkan Tabel 2 di atas diketahui nilai rata-rata indikator tertinggi adalah (X2.4) yaitu pengalaman dengan nilai rata-rata sebesar 4,14. Hasil analisis deskripsi menunjukkan konsumen merasa bahwa bengkel ini memberikan pelayanan yang baik sejak pertama kali berkunjung. Hal ini akan berdampak positif pada tercapainya keputusan konsumen dalam mengunjungi bengkel tersebut di masa mendatang.

Persepsi konsumen yang terendah berada pada indikator motivasi dengan nilai rata-rata 3,99. Hal ini menggambarkan bahwa adanya kebutuhan dan keinginan konsumen yang kurang sesuai dengan pelayanan yang diberikan oleh bengkel. Hasil ini dianggap rasional karena setiap konsumen memiliki kebutuhan dan keinginan yang berbeda-beda sehingga sulit bagi bengkel untuk memenuhi semua kebutuhan dan keinginan konsumennya. 

Menunjukkan bahwa pada umumnya responden mengangap faktor individual sudah baik dengan nilai rata-rata distribusi jawaban responden sebesar 4,07 dan termasuk dalam kategori tinggi.  Hasil ini mengambarkan bahwa faktor internal yang terdiri dari motivasi, sikap, persepsi dan pembelajaran telah sesuai dengan harapan konsumen.

Faktor Lingkungan

Penelitian ini faktor lingkungan adalah salah satu faktor yang dihubungkan dengan keputusan pembelian konsumen. Faktor lingkungan direfleksikan oleh empat indikator yaitu kebudayaan, kelas sosial, kelompok referensi dan keluarga. Hasil analisis deskripsi faktor lingkungan dapat dilihat pada Tabel 3. di bawah ini:
Tabel 3. 
Rekapitulasi frekuensi/persentase jawaban responden terhadap faktor lingkungan

	Indikator
	SS (5)
	S (4)
	N (3)
	TS (2)
	STS (1)
	Rata-Rata

	
	F
	%
	F
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	

	Jarak (X3.1)
	49
	41,52
	59
	50
	7
	5,93
	3
	2,54
	0
	0
	          4,31 

	Tingkat pendidikan (X3.2.1)
	26
	22,03
	75
	63,56
	16
	13,55
	1
	0,84
	0
	0
	          4,07 

	Pendapatan (X3.2.2)
	12
	10,16
	97
	82,20
	9
	7,62
	0
	0
	0
	0
	          4,03 

	         Rata-rata indikator X3.2                                                                                         4.05

	Pengaruh teman (X3.3)
	13
	11,01
	90
	76,27
	14
	11,86
	1
	0,84
	0
	0
	          3,97 

	Pengaruh keluarga (X3.4)
	23
	19,49
	77
	65,25
	16
	13,55
	2
	1,69
	0
	0
	          4,03 

	Rata-Rata faktor lingkungan
	4.08 


Berdasarkan Tabel 3. di atas diketahui nilai rata-rata indikator tertinggi adalah indikator (X3.1) yaitu jarak dengan nilai rata-rata sebesar 4,31. Hasil ini menunjukkan bahwa konsumen lebih memilih bengkel yang lokasinya mudah dijangkau dari tempat tinggal konsumen. Jarak lokasi bengkel dengan tempat tinggal konsumen yang mudah dijangkau memberi keuntungan bagi konsumen dalam menghemat waktu dan biaya transportasi.

Menunjukkan bahwa pada umumnya responden menganggap faktor lingkungan sudah baik dengan nilai mean distribusi jawaban responden sebesar 4,08 dan termasuk dalam kategori tinggi.  Hasil ini mengambarkan bahwa konsumen sangat tergantung pada faktor lingkungan yang terdiri dari kebudayaan, kelas sosial, kelompok referensi dan keluarga telah dipersepsikan dalam keputusan pembelian.

Sedangkan persepsi terendah berada pada indikator (X3.3) yaitu pengaruh teman dengan nilai rata-rata sebesar 3,97. Hal ini menunjukkan bahwa keputusan pembelian konsumen lebih banyak dipengaruhi oleh faktor individual yaitu apa yang konsumen rasakan saat melakukan pembelian di salah satu bengkel dari pada pengaruh referensi dari teman.

Keputusan Pembelian


Keputusan pembelian dalam penelitian ini direfleksikan oleh tiga indikator yaitu kesesuain harapan, pembelian ulang dan menyarankan kepada orang lain. Hasil analisis desktiptif dapat dilihat pada Tabel 4. berikut:

Tabel 4. Rekapitulasi frekuensi/persentase jawaban responden terhadap keputusan pembelian

	Indikator
	SS (5)
	S (4)
	N (3)
	TS (2)
	STS (1)
	Rata-Rata

	
	F
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	

	Kesesuaian harapan (Y1)
	28
	23,72
	76
	64,40
	14
	11,86
	0
	0
	0
	0
	          4,12 

	Pembelian ulang (Y2)
	12
	10,16
	105
	88,98
	1
	0,84
	0
	0
	0
	0
	          4,09 

	Menyarankan orang lain (Y3)
	20
	16,94
	82
	69,49
	15
	12,71
	1
	0,84
	0
	0
	          4,03 

	Rata-Rata keputusan pembelian
	          4,08 


Pada Tabel 4. diatas, menunjukkan sebagian besar responden menyatakan bahwa jasa bengkel yang dibeli telah sesuai dengan harapan mereka yang ditunjukkan dengan nilai mean 4,12 pada skor jawaban responden. Sarana prasarana bengkel yang baik, pelayanan yang cepat dan tepat, serta lokasi yang mudah dijangkau konsumen menjadi alasan pembelian jasa bengkel.

Tanggapan responden tentang adanya keinginan untuk melakukan pembelian jasa bengkel dilain waktu sebesar 4,09. Hal ini menunjukkan bahwa konsumen memiliki keinginan yang cukup besar untuk melakukan pembelian jasa bengkel di lain waktu. Hal ini dapat diartikan bahwa responden menyatakan alasan pembelian ulang karena terciptanya kepuasan konsumen terhadap pelayanan yang diberikan. 

Tanggapan responden untuk menyarankan kepada orang lain untuk melakukan pembelian di bengkel yang sama memiliki nilai rata-rata terkecil yaitu  sebesar 4,03. Hal ini menunjukkan bahwa walaupun responden merasa bahwa jasa bengkel yang dibeli telah sesuai dengan harapan dan memiliki keinginan yang cukup besar untuk melakukan pembelian ulang, namun responden kurang berkeinginan memberi saran kepada orang lain untuk melakukan pembelian jasa bengkel yang sama. Hal ini akan berdampak kurang baik  bagi bengkel karena konsumen yang secara suka rela memberi rekomendasi kepada orang lain, merupakan media promosi gratis bagi bengkel sehingga dapat menekan biaya promosi dan dapat meningkatkan volume penjualan.

Analisa Faktor

Berdasarkan hasil analisis faktor, dari lima indikator yang dianalisis, terbentuk satu buah faktor yakni F1. Kelima indikator tersebut mampu menjelaskan keragaman Faktor Kualitas Layanan (X1) sebesar 49,567%. Untuk mengetahui kontribusi masing-masing indikator terhadap Faktor Kualitas Layanan (X1), dapat dilihat dari loading factor pada masing-masing indikator. Berikut nilai loading factor pada masing-masing indikator :

Tabel 5. Loading Factor pada Masing-Masing Indikator

	Indikator
	Loading Factor

	x1.1
	0,572

	x1.2
	0,767

	x1.3
	0,627

	x1.4
	0,769

	x1.5
	0,761


Sebagaimana dalam Tabel 5 di atas, dapat dijelaskan bahwa masing-masing indikator memberikan kontribusi yang tinggi terhadap Faktor Kualitas Layanan (X1). Dan indikator yang memberikan kontribusi paling tinggi terhadap Faktor Kualitas Layanan (X1) adalah Empati (X1.4) karena memiliki nilai loading factor paling tinggi. 

Analisis Faktor Individual (X2)

Berdasarkan hasil analisis faktor, dari lima indikator yang dianalisis, terbentuk satu buah faktor yakni F1. Kelima indikator tersebut mampu menjelaskan keragaman Faktor Individu (X2) sebesar 50,306%. Untuk mengetahui kontribusi masing-masing indikator terhadap Faktor Individu (X2), dapat dilihat dari loading factor pada masing-masing indikator. Berikut nilai loading factor pada masing-masing indikator :

Tabel 6. Loading Factor pada Masing-Masing Indikator

	Indikator
	Loading Factor

	x2.1.1
	0,605

	x2.1.2
	0,567

	x2.2
	0,752

	x2.3
	0,773

	x2.4
	0,816


Sebagaimana dalam Tabel 6 di atas, dapat dijelaskan bahwa masing-masing indikator memberikan kontribusi yang tinggi terhadap Faktor Individu (X2). Dan indikator yang memberikan kontribusi paling tinggi terhadap Faktor Individu (X2) adalah Pengalaman (X2.4) karena memiliki nilai loading factor paling tinggi. 
Analisis Faktor Lingkungan (X3)

Berdasarkan hasil analisis faktor, dari lima indikator yang dianalisis, terbentuk satu buah faktor yakni F1. Kelima indikator tersebut mampu menjelaskan keragaman Faktor Lingkungan (X3) sebesar 46,226%. Untuk mengetahui kontribusi masing-masing indikator terhadap Faktor Lingkungan (X3), dapat dilihat dari loading factor pada masing-masing indikator. Berikut nilai loading factor pada masing-masing indikator :

Tabel 7. Loading Factor pada Masing-Masing Indikator

	Indikator
	Loading Factor

	x3.1
	0,664

	x3.2.1
	0,702

	x3.2.2
	0,607

	x3.3
	0,715

	x3.4
	0,706


Sebagaimana dalam tabel 7. di atas, dapat dijelaskan bahwa masing-masing indikator memberikan kontribusi yang tinggi terhadap Faktor Lingkungan (X3). Dan indikator yang memberikan kontribusi paling tinggi terhadap Faktor Lingkungan (X3) adalah Pengaruh Teman (X3.3) karena memiliki nilai loading factor paling tinggi. 
Analisis Faktor Keputusan Pembelian (Y)

Berdasarkan hasil analisis faktor, dari tiga indikator yang dianalisis, terbentuk satu buah faktor yakni F1. Kelima indikator tersebut mampu menjelaskan keragaman Keputusan Pembelian (Y) sebesar 62,988%. Untuk mengetahui kontribusi masing-masing indikator terhadap Keputusan Pembelian (Y), dapat dilihat dari loading factor pada masing-masing indikator. Berikut nilai loading factor pada masing-masing indikator :

Tabel 8. Loading Factor pada Masing-Masing Indikator

	Indikator
	Loading Factor

	Y1
	0,761

	Y2
	0,822

	Y3
	0,797


Sebagaimana dalam Tabel 8 di atas, dapat dijelaskan bahwa masing-masing indikator memberikan kontribusi yang tinggi terhadap Keputusan Pembelian (Y). Dan indikator yang memberikan kontribusi paling tinggi terhadap Keputusan Pembelian (Y) adalah Pembelian Ulang (Y2) karena memiliki nilai loading factor paling tinggi. 
Hasil Analisis Regresi Linier Berganda

Sebagaimana telah dijelaskan dalam sub bab pembahasan analisis faktor, dari hasil analisis faktor akan didapatkan output berupa skor faktor yang kemudian skor faktor tersebut dijadikan input dalam proses analisis berikutnya, yakni analisis regresi linier berganda. Berikut hasil analisis regresi linier berganda dengan menggunakan bantuan software SPSS :

Penelitian ini menggunakan teknik analisis regresi berganda dengan 3 variabel independent yaitu Faktor Kualitas Layanan (X1), Faktor Individual (X2) dan Faktor Lingkungan (X3) dan 1 variabel dependent (y) yaitu Keputusan Pembelian (Y). Berdasarkan hasil pengolahan data dengan menggunakan software SPSS didapatkan ringkasan seperti pada Tabel 9. berikut :

Tabel 9. Ringkasan Analisis Regresi

	Variabel
	Koefisien  β
	Standardized Koefisien  β 
	thitung
	Sig.
	Keterangan

	Constant
	0,000
	
	0,000
	1,000
	 

	Faktor Kualitas Layanan (X1)
	0,172
	0,172
	2,254
	0,026
	 Signifikan

	Faktor Individual (X2)
	0,331
	0,331
	3,887
	0,000
	 Signifikan

	Faktor Lingkugan (X3)
	0,453
	0,453
	6,531
	0,000
	 Signifikan

	Α
	= 0,05
	
	
	
	

	Koefisien Determinasi (R2)
	= 0,586
	
	
	
	

	F-Hitung
	= 53,697
	
	
	
	

	F-Tabel
	= 2,684
	
	
	
	

	Signifikansi
	= 0,000
	
	
	
	

	t-tabel
	= 1,981
	
	
	
	


Model regresi yang didapatkan berdasarkan Tabel 9. adalah sebagai berikut :


ZY =  0,172 ZX1 + 0,331 ZX2 + 0,453 ZX3 + e
dimana :

Y
: Keputusan Pembelian
X1
: Faktor Kualitas Layanan

X2
: Faktor Individual

X3
: Faktor Lingkungan
Penjelasan model regresi pada Tabel 9. adalah sebagai berikut :

1. β1 =  0,172
Koefisien regresi X1 diperoleh sebesar 0,172. Hasil ini menunjukkan bahwa hubungan yang terbentuk antara X1 dan Y adalah hubungan yang searah karena koefisien regresi yang didapatkan adalah positif. Hubungan searah berarti semakin tinggi X1 maka Y akan semakin tinggi. 

2. β2 = 0,331
Koefisien regresi X2 diperoleh sebesar 0,331. Hasil ini menunjukkan bahwa hubungan yang terbentuk antara X2 dan Y adalah hubungan yang searah karena koefisien regresi yang didapatkan adalah positif. Hubungan searah berarti semakin tinggi X2 maka Y akan semakin tinggi. 

3. β3 = 0,453
Koefisien regresi X3 diperoleh sebesar 0,453. Hasil ini menunjukkan bahwa hubungan yang terbentuk antara X3 dan Y adalah hubungan yang searah karena koefisien regresi yang didapatkan adalah positif. Hubungan searah berarti semakin tinggi X3 maka Y akan semakin tinggi. 

Uji Regresi Simultan (Uji F)

Uji regresi simultan ini bertujuan untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh variabel independen secara bersama-sama terhadap variabel dependen atau untuk menguji tingkat keberartian hubungan seluruh koefisien regresi variabel bebas terhadap variabel terikat. Tabel 10 berikut menunjukkan hasil uji regresi secara simultan

Tabel 10. Hasil Uji Simultan (Uji F)

	F-hitung
	F-tabel
	Signifikansi

	53,697
	2,684
	0,000


Berdasarkan hasil uji simultan pada Tabel 10. dapat diputuskan bahwa Ho untuk pengujian simultan ditolak karena nilai F hitung lebih besar dari F tabel dan signifikansi kurang dari 0,05. Kesimpulan dari pengujian ini adalah terbukti bahwa variabel Faktor Kualitas Layanan (X1), Faktor Individual (X2) dan Faktor Lingkungan (X3) secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap Keputusan Pembelian (Y).

Uji Regresi Parsial (Uji t)

Uji regresi parsial digunakan untuk mengetahui pengaruh  masing-masing Faktor Kualitas Layanan (X1), Faktor Individual (X2) dan Faktor Lingkungan (X3)  terhadap Keputusan Pembelian (Y). Hasil uji parsial disajikan pada Tabel 11 berikut:

Tabel 11. Hasil Uji Parsial

	Variabel Independent
	t-hitung
	t-tabel
	signifikansi
	Keterangan

	Faktor Kualitas Layanan (X1)
	2,254
	1,981
	0,026
	Signifikan

	Faktor Individual (X2)
	3,887
	
	0,000
	Signifikan

	Faktor Lingkugan (X3)
	6,531
	
	0,000
	Signifikan


Berdasarkan Tabel 11. dapat dilihat bahwa secara parsial atau sendiri-sendiri, variabel independen Faktor Kualitas Layanan (X1), Faktor Individual (X2) dan Faktor Lingkungan (X3) memiliki pengaruh yang signifikan. Kesimpulan ini didapatkan karena nilai signifikansi yang lebih rendah dari 0,05 dan nilai t hitung yang lebih tinggi dari t-tabel. 

Koefisien Determinasi 
Untuk mengetahui kebaikan suatu model regresi digunakan koefisien determinasi. Hasil koefisien determinasi dari analisis regresi antara Faktor Kualitas Layanan (X1), Faktor Individual (X2) dan Faktor Lingkungan (X3) terhadap Keputusan Pembelian (Y) adalah sebagai berikut :

Tabel 12. Hasil Koefisien Determinasi

	R
	R2
	R2 adjusted

	0,765
	0,586
	0,575


Hasil koefisien determinasi menunjukkan persentase besarnya sumbangan atau kontribusi dari variabel bebas Faktor Kualitas Layanan (X1), Faktor Individual (X2) dan Faktor Lingkungan (X3) terhadap Keputusan Pembelian (Y) adalah sebesar 57,5% atau besarnya keragaman Keputusan Pembelian (Y) dapat dijelaskan oleh variabel Faktor Kualitas Layanan (X1), Faktor Individual (X2) dan Faktor Lingkungan (X3) adalah 57,5%. Sedangkan sisanya sebesar 42,5% dijelaskan faktor lain yang tidak diteliti atau error.
Penentuan Variabel yang Dominan 
Untuk menentukan variabel independen yang dominan berpengaruh terhadap variabel Keputusan Pembelian (Y), dapat dilakukan dengan membandingkan koefisien regresi yang telah distandarisasi (Standardized β) antara variabel independen yang satu dengan yang lain. Variabel independen yang paling dominan pengaruhnya terhadap Keputusan Pembelian (Y) adalah variabel yang memiliki koefisien Standardized β yang paling besar.  

Tabel 13. Penentuan Variabel Berpengaruh Dominan

	Variabel Independent
	Standardized β
	Signifikansi
	Keterangan

	Faktor Kualitas Layanan (X1)
	0,172
	0,026
	Signifikan

	Faktor Individual (X2)
	0,331
	0,000
	Signifikan

	Faktor Lingkugan (X3)
	0,453
	0,000
	Signifikan


Berdasarkan pada Tabel 13 tersebut, Faktor Lingkungan (X3) adalah variabel yang memiliki koefisien Standardized β yang paling besar yakni sebesar 0,453. Artinya, Keputusan Pembelian (Y) lebih banyak dipengaruhi oleh Faktor Lingkungan (X3) daripada faktor yang lain.

Berdasarkan hasil penelitian maka dapat disimpulkan bahwa Faktor Kualitas Pelayanan dibentuk oleh 5 indikator, yakni reliabilitas, daya tanggap, jaminan, empati dan bukti fisik. Berdasarkan hasil analisis faktor, dijelaskan bahwa indikator yang memberikan kontribusi paling tinggi terhadap Faktor Kualitas. Artinya Kualitas pelayanan merupakan salah satu hal penting yang harus dipertimbangkan dalam menarik minat kosumen. Salah satu wujud kualitas pelayanan adalah perhatian kepada konsumen terutama jika konsumen tersebut memiliki keluhan. Sebagaimana dijelaskan oleh Parasuraman et al., 1988, bahwa salah satu karakteristik dari kualitas jasa adalah empati. Usaha jasa yang mampu menangani keluhan dari konsumen, baik keluhan dalam hal permasalahan yang dihadapi konsumen maupun keluhan dalam hal pelayanan, dapat mempengaruhi konsumen tersebut menggunakan jasa yang ditawarkan. Apabila keluhan dari konsumen tidak ditangani dengan baik, dapat berakibat pada beralihnya konsumen tersebut kepada kompetitor.

Faktor Individual terhadap Keputusan Pembelian Konsumen. Faktor Individual tersusun atas indikator motivasi, persepsi, sikap dan pengetahuan. Berdasarkan hasil analisis faktor, dijelaskan bahwa indikator yang memberikan kontribusi paling tinggi terhadap Faktor Individual (X2) adalah Pembelajaran (X2.4). Pengetahuan yang bersumber dari pengalaman pribadi seorang konsumen, dapat mempengaruhi keputusan konsumen dalam memilih usaha jasa bengkel. Seandainya keluhan konsumen tersebut ditangani dengan baik dan mampu memberikan kepuasan, maka konsumen memiliki pengalaman yang baik terhadap jasa yang diberikan kepadanya. Namun sebaliknya, jika konsumen pernah mengalami penanganan yang buruk dan berakibat ketidakpuasan, akan menimbulkan pengalaman yang buruk dan konsumen tidak lagi memilih usaha jasa tersebut. 

Pengaruh Faktor Lingkungan terhadap Keputusan Pembelian Konsumen. Faktor Lingkungan terbentuk dari indikator budaya, kelas sosial, kelompok referensi dan keluarga. Berdasarkan hasil analisis faktor, dijelaskan bahwa indikator yang memberikan kontribusi paling tinggi terhadap Faktor Lingkungan (X3) adalah Pengaruh Teman (X3.3). Jika seorang konsumen belum memiliki pengalaman mengenai sebuah usaha jasa, maka konsumen tersebut cenderung untuk mencari referensi dari orang terdekat, salah satunya adalah teman. Kotler ((2005.)) menyatakan bahwa, kelompok referensi mempengaruhi perilaku seseorang dalam pembelian dan sering dijadikan pedoman oleh konsumen dalam bertingkah laku. Anggota referensi sering menjadi penyebar pengaruh dalam hal selera. Oleh karena itu konsumen selalu mengawasi kelompok tersebut baik perilaku fisik maupun mentalnya.  Jika orang yang dijadikan referensi tersebut memiliki pengalaman yang baik terhadap usaha jasa, maka dia akan menceritakan pengalamannya kepada konsumen lain dan menganjurkan untuk menggunakan jasa yang sama. Namun seandainya referensi tersebut memiliki pengalaman yang buruk terhadap usaha jasa, maka dia akan cenderung untuk mencegah konsumen lain untuk menggunakan usaha jasa.

Pengaruh Faktor Dominan Terhadap Keputusan Pembelian Konsumen. Berdasarkan hasil analisis regresi, Faktor Lingkungan (X3) adalah variabel yang memiliki koefisien Standardized β yang paling besar yakni sebesar 0,453. Sehingga, Faktor Lingkungan (X3) merupakan faktor yang berpengaruh paling tinggi terhadap Keputusan Konsumen Memilih Usaha Jasa Bengkel. Artinya, Keputusan Pembelian (Y) lebih banyak dipengaruhi oleh Faktor Lingkungan (X3) daripada faktor yang lain dan indikator pembentuk yang berkontribusi paling besar. 

Temuan menarik dari penelitian ini adalah hasil penelitian membuktikan bahwa faktor yang memiliki pengaruh terbesar terhadap keputusan pembelian konsumen adalah faktor lingkungan. Hal ini diangap rasional bagi peneliti karena Tingginya rasa solidaritas dan kepedulian  antar sesama masyarakat manokwari berperan penting dalam pengambilan keputusan pembelian mereka. Pendapat dari teman menjadi acuan utama dalam pengambilan keputusan jasa bengkel karena mereka mengasumsikan bahwa terman atau kelompok referensi telah pernah mengunjungi bengkel dan mereka mengangap bengkel tersebut mampu memenuhi harapan mereka. Oleh karena itu dengan adanya referensi dari teman maka mereka tidak lagi mengalami kebingungan dan menghabiskan waktu serta biaya  untuk memutuskan bengkel mana yang akan dikunjungi untuk melakukan pembelian jasa bengkel. 

Selain teman yang berperan dalam pengambilan keputusan pembelian, keluarga juga memiliki peran yang cukup besar. Hal ini disebabkan karena faktor keluarga dapat berperan sebagai (1) pengambil inisiatif, yaitu siapa yang mempunyai inisiatif melakukan pembelian. (2) sebagai pemberi pengaruh, yaitu siapa yang mempengaruhi keputusan pembelian. (3) sebagai pengambil keputusan yaitu siapa yang menentukan keputusan apa yang dibeli dan dimana tempat membeli. (4) siapa yang melakukan pembelian, yaitu siapa diantara keluarga yang akan melakukan proses pembelian.
KESIMPULAN

Temuan penelitian ini dapat memberikan manfaat dalam pengembangan teori pemasaran jasa. Implikasi teoritik berdasarkan hasil temuan penelitian dikemukakan sebagai berikut :


1. Hasil penelitian membuktikan bahwa kualitas layanan berpengaruh terhadap keputusan pembelian konsumen. Hasil penelitian ini sejalan dengan teori dari  Parasuraman, (1988) yang menyatakan bahwa kualitas layanan memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan pelanggan. Apabila pelayanan yang diberikan melebihi harapan yang merupakan keinginan konsumen, maka mereka akan menggunakan lagi produk jasa tersebut. Demikian juga dengan penelitian yang dilakukan oleh  Wirtz., (2006. ), yang menyatakan bahwa lingkungan toko dan lingkungan sosial (tingkat kepadatan dan keramahan karyawan mempenaruhi keputusan pembelian konsumen. Konsumen akan cenderung mengambil keputusan pembelian ditoko yang memiliki kenyamanan ketika berbelanja dan karyawan yang ramah terhadap konsumen.    

2. Hasil penelitian membuktikan bahwa faktor individual berpengaruh terhadap keputusan pembelian konsumen. Hasil ini sejalan dengan teori dari  Engel., (2001.) yang menyatakan bahwa karakteristik individu merupakan faktor internal (interpersonal) dan proses psikologis yang mempengaruhi perilaku individu dalam memperoleh dan mengkonsumsi. Individu akan membuat keputusan untuk membelanjakan sumber daya yang tersedia (waktu, uang dan lain-lain) untuk kebutuhan dan keinginan yang diharapkan. Oleh sebab itu keputusan tidak hanya didasarkan oleh alasan rasional, tetapi juga dipengaruhi oleh karakteristik individu (Motivasi, persepsi, pengetahuan, kepribadian dan sikap). Sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh  (M Douglas and Gordon, 2000, ), yang menyatakan bahwa adanya pengaruh dari proses pembelajaran dan pengalaman individu dalam mengambil keputusan pembelian. Didukung pula dengan penelitian yang dilakukan oleh  (Widiasih, 2003) yang menyatakan bahwa faktor produk dan karakteristik individu dominan berpengaruh terhadap keputusan pemakaian jasa warnet di Bali.  

3. Hasil penelitian membuktikan adanya pengaruh faktor lingkungan terhadap keputusan pembelian konsumen yang sejalan dengan teori yang kemukakan oleh  Engel., (2001.) bahwa perilaku proses keputusan pembelian konsumen dipengaruhi oleh budaya, kelas sosial, kelompok referensi dan keluarga. Ditunjang pula dengan penelitian yang dilakukan oleh  Nancy J. Miller, (1997) yang menyatakan variabel sosial ekonomi dominan berpengaruh terhadap keputusan pembelian konsumen di pengecer serta penelitian yang dilakukan oleh  (Benedict Dallaert, 1998,) yang mengemukakan bahwa faktor jarak  dan keragaman produk yang dominan berpengaruh terhadap keputusan pembelian di supermarket. 
4. Diantara faktor kualitas layanan, individu dan lingkungan, yang paling dominan berpengaruh terhadap keputusan pembelian adalah faktor lingkungan yang terdiri dari budaya, kelas sosial, kelompok referensi dan keluarga. Kesimpulan ini didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh  (Young-Kyung K and Jikyeong K, 2001) yang mengemukakan bahwa terdapat pengaruh signifikan keluarga, teman dan teman sekerja terhadap keputusan pembelian produk elektronik dan pakaian pada tiga kelompok masyarakat         kulit hitam, Hispanik dan kulit putih. Ditunjang pula dengan penelitian yang dilakukan  Jaya., (2005. ) dengan hasil penelitiannya menyatakan bahwa kelas sosial, kelompok referensi, keluarga, sikap, motivasi dan pengamatan secara bersama-sama mempunyai pengaruh bermakna terhadap variable pembelian produk sepatu di industry Dragon Mojokerto dan kelompok referensi memiliki pengaruh dominan.
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