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ABSTRAK
ANALISISKUALITASPELAYANAN PADA BENGKEL UD. CIPTA
KARYA KEC. BANGKO JAYA, ROKAN HILIR

Oleh:
PUJI DELIA ASTUTI
NPM : 145210010

This study tries to analyze the quality of service at the UD workshop.
Cipta Karya Kec. Bangko Jaya, Rokan Hilir. In this study, the sample of this
research IS customers or service 'Users Who represent ninety people from six
thousand four ‘hundred.twenty two using the Sovinsformula and using samples
with accidental sampling, primary data types and secondary data sources, then
techniques start data using questionnaires and interviews. And data analysis uses
descriptive analysis, then data obtained in sports, tabulated and then analyzed
and approved with a theoretical basis and then concluded.

From the results of research on the quality of service at the UD
workshop. Cipta Karya, which consists of five dimensions of Tangible, Reliability,
Responsiveness, Assurance, Emphaty, the number of respondents’ answers agree
or in other words good, that is equal to (3,580) three thousand five hundred and
eighty and proven by the results of the total service quality of motorcycle
workshops is amounting to 6,952 (six thousand nine hundred fifty two).

Keywords: Service Quality

Penelitian ini bertujuan.untuk menganalisis kualitas pelayanan pada bengkel
UD. Cipta Karya Kec. BangkoJaya, |Rokan Hilir. Dalam penelitian ini yang
menjadi sampel penelitian ini adalah para pelanggan atau pengguna jasa bengkel
yaitu berjumlah sembilan puluh delapan orang dari enam ribu empat ratus dua
puluh dua dengan menggunakan rumus slovin dan pendekatan sampel dengan
aksidental sampling, jenis dan sumber data yaitu data primer dan data skunder,
kemudian tehnik pengumpulan data menggunakan kuesioner dan wawancara. Dan
analisis data menggunakan analisis deskriptif kemudian data yang di peroleh di
olah, di tabulasikan lalu di analisis dan dihubungkan dengan landasan teori lalu di
ambil kesimpulan.

Dari hasil penelitian kualitas pelayanan pada bengkel UD. Cipta Karya yang
terdiri dari lima dimensi Tangible, Reliability, Responsivieness, Assurance,
Emphaty jumlah skor jawaban responden menyatakan setuju atau dengan kata lain
baik yaitu sebesar (3.580) tiga ribu lima ratus delapan puluh dan dibuktikan
dengan hasil skor total kualitas pelayanan bengkel sepeda motor adalah sebesar
6.952 (enam ribu sembilan ratus lima puluh dua).

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Seiring dengan perkembangan dan kemajuan perekonomian Indonesia
yang pesat saat ini tidak hanya didominasi industri manufaktur, tetapi juga
diikuti oleh industri.etomotif. Hal ini ditunjukkan dengan bergesernya angka
kenalkan' penjuslan motor yang terus meningket dari tahun ke tahun.
Menyehabkan sektor jasa yang bergerak dibidang perawatan kendaraan
berlomba-lomba melakukan inovasi, meningkatkan produksi dan membangun
hubungan 'yang baik dengan pelanggan melalui pelayanan yang unggul.
Perusahaan yang bergerak dibidang jasa perlu merumuskan strategi untuk
melatih dan mempekerjakan karyawan yang terampil, berpenampilan menarik
serta berwawasan dan memiliki' pengetehuan luas. Disisi-lain, hampir setiap
hari masyarakat menggunakan motornya untuk bekerja dan beraktivitas.
Namun sebagian besar dari mereka tidak sempat meluangkan sedikit waktu
untuk merawat motornya Hal inilah yang menjadikan peluang bisnis yang
menjanjikan bagi peruschaan-perusahaan yang bergerak di  bidang
perbengkelan. Peranan mangjemen dalam memasarkan jasa perusahaan juga
sangat mempengaruhi meningkatnya penjualan perusahaan. Berkaitan
fenomena tersebut penting bagi perusahaan jasa melaui pihak mangemen
untuk meningkatkan kualitas pelayanan yang unggul dan prima.

Persaingan di bidang perbengkelan yang semakin kompetitif menuntut

bengkel sepeda motor UD.Cipta Karya untuk memberikan pelayanan terbaik



kepada pelanggan, karena semakin disadari bahwa kualitas jasa merupakan
faktor yang paling penting untuk bertahan dalam bisnis dan memenangkan
persaingan. Menurut Levit dalam Tjiptono (1997), syarat yang harus dipenuhi
oleh suatu perusahaan agar.dapat sukses.dalam persaingan adalah berusaha
mencapal tujuan untuk menciptakan dan mempertahankan pelanggan. Agar
tujuan tersebut tercapai, maka setiap perusahaan harus berupaya menghasilkan
dan menyampaikan barang dan jasa yang diinginkan pelanggan dengan harga
yang pantas (reasonable).

Pengaruh kemajuan ilmu pengetahuan dan teknologi telah meningkatkan
kesadaran dan tuntutan masyarakat akan pelayanan yang baik, termasuk dalam
hal ini adalah usaha dibidang bengkel yang akhir-akhir ini berkembang pesat,
baik secara kualitas maupun kuantitas. Dapat kita lihat hampir disetiap jalan
raya maupun wilayah _perkampungan . banyak tempat-tempat yang
menyediakan jasa bengkel. Dengan banyaknya usaha dibidang perbengkelan
ini menimbulkan persaingan yang semakin ketat antara satu bengkel dengan
bengkel lainnya. Dengan adanya persaingan ini.pula maka masing-masing
bengkel berusaha meningkatkan ‘jumlah pelanggan serta mempertahankan
pelanggan agar tetap setia menggunakan jasanya dengan cara meningkatkan
kepuasan pelanggan. Kepadatan aktivitas dijalan menuntut kenyamanan dalam
berkendara. Untuk itu kendaraan yang dipakai harus selalu dalam keadaan
baik. Agar kendaraan selalu dalam keadaan baik maka diperlukan perawatan
dan servis berkala. Untuk itu sangat dibutuhkan jasa bengkel motor. Bengkel

motor adalah usaha yang didirikan dengan tujuan menerima jasa perawatan
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dan perbaikan kendaraan

(Effendi,2009).

roda dua atau umumnya disebut motor

Kunci sukses agar pelayanan memilih jasa pelayanan bengkel adalah

No | Tahun akai Jasa (Orang)
1 2017 494
2 2017 546
3 2017 Oktober 598
4 2017 November 520
5 2017 Desember 650
6 2018 Januari 598
7 2018 Februari 442
8 2018 Maret 468
9 2018 April 572
10 2018 Mei 520
11 2018 Juni 468
12 2018 Juli 546
Jumlah 6.422

Sumber data : UD. Cipta Karya
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Gambar 1.1 Jumlah Pemakai Jasa Bengkel Sepeda Motor UD. Cipta Karya

| ]
i
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z
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bulan november bengkel sepeda motor UD. Cipta Karya mengalami
penurunan sebanyak 78 jumlah pemakal jasa dan pada bulan desember
mengalami kenaikan sebanyak 130 orang. Dan pada bulan januari dan
februari mengalami penurunan sebanyak 52 orang dan 156 orang dan untuk
di bulan maret dan april mengalami kenaikan sebanyak 26orang dan 102

orang. Pada bulan mei dan juni mengalami penurunan sebanyak 52 orang dan



52 orang pada bulan juni. Untuk bulan juli mengalami kenaikan sebanyak 78
orang pemakai jasa di bengkel sepeda motor UD. CiptaKarya.

Padatabel diatas juga dapat diketahui bahwa jumlah pelanggan Bengkel
Sepeda Motor UD. Cipta-Karya cukup.banyak. Namun hal tersebut tidak
menjamin_ bahwa pelanggan akan seldu merasa puas dengan kualitas
pel ayanan yang diberikan pada Bengkel Sepeda Motor UD. Cipta Karya.

Bengkel Sepeda Motor UD. Cipta Karya mempunyal peluang dan
tantangan  seperti  bengkel-bengkel pada umumnya. Pelanggan akan
membandingkan |layanan dan dukungan yang diberikan Bengkel Sepeda
Motor UD. Cipta Karya dengan layanan dan_ dukungan yang mereka
harapkan. Bila pelanggan merasa puas, maka pelanggan akan kembali lagi ke
Bengkel Sepeda Motor UD. Cipta Karya dan menjadi pelanggan yang setia
serta akan menceritakan, pengalaman tersebut kepada erang lain, sehingga
jumlah pelanggan Bengkel Sepeda Motor UD. Cipta Karya akan bertambah.
Tetapi jika pelanggan merasa tidak puas, maka pelanggan akan mengeluhkan
ketidakpuasannya tersebut kepada pihak Bengkel Sepeda Motor UD. Cipta
Karya. Keluhan atau ketidakpuasan pelanggan seharusnya ditanggapi pihak
bengkel dengan mengambil langkah-langkah yang diperlukan, sehingga
pelanggan akan merasa puas dengan layanan dan dukungan yang diberikan
pihak bengkel.

Perusahaan yang sukses dapat memuaskan konsumen mereka, dengan
kata lain konsumen yang tidak puas akan mempengaruhi bisnis secara

negatif. Pemuasan Konsumen harus disertai dengan pemantauan terhadap



kebutuhan dan keinginan mereka. Untuk itu, perusahaan harus
mempertimbangkan sis kualitas pelayanan agar dapat memberi kepuasan
kepada pelanggan sesuai dengan yang diinginkan pelanggan. Kualitas
pelayanan jasa bersifat abstrak dan konsepnya sulit dipahami, karena adanya
karakteristik yang unik padajasa yaitu tidak berwujud, tidak dapat dipisahkan
antara produksi dan konsumsi; variabilitasnya tinggi, tidak tahan lama dan

tidak menyebabkan kepemilikan (Parasuraman, Zeithaml and Berry 1985).

Tabel 1.2
Data Karyawan Bengkel Sepeda Motor UD. Cipta Karya
No Keterangan K aryawan Jumlah

1 | Karyawan Sparepart 8
2 | Karyawan Teknisi mekanik 10
3 | Karyawan Teknisi Bubut/Boring 5
4 | Karyawan Administras 2

Jumlah 25

Sumber data : UD.Cipta.Karya

Dalam perusahan, khususnya pada Bengkel Sepeda Motor UD. Cipta
Karya, tidak hanya kepuasan pelanggan yang menjadi kunci utamanya, tetapi
karyawan yang bekerja di Bengkel Sepeda Metor UD. Cipta Karya juga
sangat dibutuhkan. Karena karyawan -merupakan suatu penggerak dalam
mencapal keuntungan yang ingin dicapai Bengkel Sepeda Motor UD. Cipta
Karya.Berdasarkan uraian diatas maka penulis merasa tertarik untuk meneliti
secara ilmiah, Analisis Kualitas Pelayanan Bengkel Sepeda Motor UD.

Cipta Karya Kec. Bangko Jaya Rokan Hilir.
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1.2 Perumusan M asalah

Berdasarkan latar belakang diatas maka dapat dirumuskan masalah

sebagal berikut :

pengetahuan masyarakat serta dapat digunakan untuk bahan
penelitian dalam mendapatkan masukan dalam kualitas pelayanan

terhadap pelanggan.
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1.4 Sistematika Penulisan

Sistematika ini untuk lebih memudahkan dan terarahnya penulisan

skripsi ini. Penulis menyusun dalam sistematika yang terdiri dari 6 (enam )

akan sebagal
tas, pengertian
kualitas pelayz imen itas ‘ € erdahulu, kerangka
pemikiran,

BAB III :

metode pengumpulan data, serta metode analisis data yang digunakan.
BAB IV : GAMBARAN UMUM BENGKEL
Pada bab ini penulis akan menguraikan tentang sgarah singkat

Bengkel Sepeda Motor UD. Cipta Karya Kec. Bangko Jaya Rokan Hilir
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BABV : HASIL PENELITIAN PEMBAHASAN

Merupakan uraian tentang deskripsi objek penelitian, hasil analisa

perhitungan data, pembahasan tentang interprestasi hasil penelitian yang
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BAB |1
TELAAH PUSTAKA

2.1 Pengertian Jasa

Jasa merupakan aktivitas, manfaat atau kepuasan yang ditawarkan
untuk dijual. Sebenarnya perbedaan secara tegas antara barang dan jasa sering
kali sukar dilakukan,- hal ini ‘dikarenakan pembelian suatu barang sering
disertal dengan jasa-jasa tertentu dan sebaliknya pembelian suatu jasa sering
kali juga melibatkan barang-barang yang melengkapinya, meskipun demikian
menurut Kotler, jasa dapat didefinisikan sebagai setiap tindakan atau
perbuatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain yang
pada dasarnya bersifat intangible (tidak berwujud fisik) dan tidak
menghasilkaan kepemilikan sesuatu.

Jasa atau layanan:sering dipandang sebagal suatu fenomena yang
rumit. Kata jasa atau pelayanan itu sendiri mempunyai banyak arti, mulai dari
pelayanan personal (personal service) sampal jasa sebagai suatu produk.
Sgjauh ini, sudah banyak pakar pemasaran yang telah berusaha
mendefinisikan pengertian jasa..Sedangkan menurut Zeithaml dan Bitner
daam Hurriyati (2010, 28), jasa pada dasarnya adalah seluruh aktivitas
ekonomi dengan output selain produk dalam pengertian fisik, dikonsums dan
diproduksi pada saat bersamaan, memberikan nilai tambah dan secara prinsip
tidak berwujud (intangible) bagi pembeli pertamanya.

Berdasarkan pengertian di atas, dapat disimpulkan bahwa jasa pada

dasarnya merupakan suatu kegiatan yang memiliki beberapa unsur
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ketidakberwujudan yang dapat diberikan oleh suatu pihak kepada pihak
lainnya dan memberikan berbagai manfaat bagi pihak-pihak yang terkait.
Selanjutnya akan disgjikan pengertian jasa yang dikemukakan oleh Hasan
(2008;5) mengemukakanjasa merupakan semua aktivitas ekonomi yang
hasiinya tidak merupakan produk dalam bentuk fisik atau kontruksi, yang
biasanya dikonsumsi pada saat'yang sema dengan waktu yang dihasilkan dan
memberikan nila” tambah atau pemecahan atas masalah yang dihadapi
konsumen.” Jasa menurut Lovelock et al (2010, 6) adalah suatu aktivitas
ekonomi yang ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain. Sering kali
kegiatan yang dilakukan dalam jangka waktu tertentu (time-based), dalam
bentuk suatu kegiatan (performances) yang akan membawa hasil yang
diinginkan kepada penerima, obyek, maupun asetaset lainnya yang menjadi
tanggung jawab dari pembeli. Pada kenyataannya, suatu penawaran dapat
bervarias dari dua kutub ekstrim, yaitu murni berupa barang pada satu sis
dan jasamurni padasisi lainnya.

Produksijasa ini bisa dikaitkan dengan produk fisik ataupun tidak.
Suatu perusahaan yang bergerak dalam penawaran sesuatu ke pasar biasanya
melibatkan jasa pelayanan. Pelayanan di sini bisa bersifat utama ataupun

sebagai pendukung.

2.2 Karakteristik Jasa
Karakteristik jasa menurut Kotler dan Keller (2009, 227) adalah

sebagai berikut:
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1) Intangibility (tidak berwujud)
Artinya tidak dapat dilihat, dirasa, diraba, dicium dan didengar

sebelum dibeli. Menurut Berry dalam Enis dan Cox, konsep intangible

LR

508 2.3 03 B s

Ii produksidan di

danpelanggan

- &

mempengaruhi

dihasilkan dan

an jasa tersebut,

output artinya banyak variasi bentuk, kualitas dan jenis, tergantung pada
sigpa, kapan dan dimana sgja tersebut dihasilkan. Ada tiga faktor yang
menyebabkan variabellitas kualitas jasa menurut Bovee, Houston, dan
Thill (1995) yaitu kerja sama atau partisipas pelanggan selama
penyampaian jasa, moral atau motivass karyawan dalam melayani

pelanggan dan beban kerja perusahan.
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4) Perishability (tidak tahan lama)
Jasa merupakan komoditas tidak tahan lama dan tidak dapat

dismpan. Namun menurut Stanton, Etzel, dan Walker (1991), ada
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gudang tidak diperlukan.

—h

Jasa tidak memiliki standar atau aturan yang objektif.

Jasa tidak dapat dicoba, karena itu pelanggan tidak bisa mencicipinya

Q@

terlebih dahulu.
h. Kualitas hasil produk berupa jasa (service) sangat tergantung pada

tenaga manusia dan sedikit sekali dapat digantikan oleh mesin.
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i. Permintaan atas produk jasa (service)tidak tetap melainkan sangat
dipengaruhi oleh faktor-faktor non ekonomis.

j.  Umumnya peranan perantara tidak diperlukan, tapi untuk produk

3, orang yang

peberapa definis

AN

un hanya cara

ey

digunakan (fitness untuk digunakan). Definisi lain yang menekankan
orientasi harapan pelanggan pertemuan.

Kadir (2001:19), Menyatakan bahwa kualitas adalah tujuan yang sulit
dipahami (tujuan yang sulit dipahami), karena harapan para konsumen akan
seladu berubah. Setigp standar baru ditemukan, maka konsumen akan

menuntut lebih untuk mendapatkan standar baru lain yang lebih baru dan
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lebih baik. Dalam pandangan ini, kualitas adalah proses dan bukan hasil
akhir (meningkatkan kualitas kontinuitas).

Menurut Kotler dan Keller (2009: 143) mengatakan “kualitas (quality)
adalah totalitas fitur dan.karakteristik. produk atau jasa yang bergantung
pada kemampuan untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau
tersirat”.

Dalam perspektif Total Quality Management” (TQM), kualitas dipandang
secaralebih luas, dimana tidak hanya aspek hasil sgja yang ditekankan, melainkan
juga meliputi proses, lingkungan, dan manusia. Kualitas merupakan suatu
proses didalam penilaian suatu produk atau jasa yang akan dirasakan langsung
dari pelanggan atau si penerima pelayanan itu sendiri.

Kualitas juga dapat diartikan sebagal standar yang harus dicapai oleh
seseorang, kelompok, atau lembaga organisasi mengenal kualitas SDM, kualitas
cara kerja, serta barang dan jesa yang dihasitkan. Kualitas pula mempunyal arti
yaitu memuaskan kepada yang dilayani baik secarainternal maupun eksternal yaitu
dengan memenuhi kebutuhan dan tuntutan pelanggan atau masyarakat.

Berdasarkan beberapa pendapat di atas, kualitas adalah standar yang harus
dicapai oleh seseorang, kelompok, atau |lembaga organisas mengenai
kualitas SDM, kualitas cara kerja, serta barang dan jasa yang dihasilkan.
Kualitas juga mempunyal arti yaitu memuaskan kepada yang dilayani baik
secara interna maupun eksternal yaitu dengan memenuhi kebutuhan dan
tuntutan pelanggan atau masyarakat. Pelayanan yang berkualitas adalah
pelayanan yang telah memenuhi standar dan dilakukan secara maksimal

yang harus dicapai oleh suatu organisasi atau instans.
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2.4 Pengertian Pelayanan

Konsumen memilih pemberi jasa berdasarkan peringkat kepentingan.
Dan setelah menikmati jasa tersebut mereka cenderung akan
membandingkannya dengan.yang mereka harapkan. Menurut Soegito (2007,
152) mengemukakan pelayanan (service) adalah setiap kegiatan atau manfaat
yang dapat diberikan suatu pihak ‘kepada pihak lainnya yang pada dasarnya
tidak berwujud dan tidak pula berakibat pemilikan sesuatu dan produksinya
dapat atau tidak dapat dikaitkan dengan suatu produk fisik. Tingkat kualitas
pelayanan tidak dapat dinilai berdasarkan sudut pandang perusahan tetapi
harus dipandang dari sudut pandang pelanggan. Karena itu, dalam
merumuskan strategi dan program pelayanan, perusahaan harus berorientas
pada kepentingan pelanggan dengan memperhatikan komponen kualitas
pel anggan.

Pelayanan dalam hal ini sangat erat kaitannya dengan ha pemberian
kepuasaan terhadap pelanggan, pelayanan dengan mutu yang bak dapat
memberikan kepuasaan yang bak pula bagi pelanggannya, sehingga
pelanggan dapat |ebih merasa diperhatikan akan keberadaanya oleh pihak
perusahaan.

Daam bukunya yang bertajuk Hubungan Masyarakat Membina
Hubungan Baik Dengan Publik (2001 : 138), Loina beranggapan bahwa :

Pelayanan merupakan suatu proses keseluruhan dari pembentukan
citra perusahaan, baik melalui media berita, membentuk budaya perusahaan

secara internal, maupun melakukan komunikasi tentang pandangan
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perusahaan kepada para pemimpin pemerintahan serta publik lainnya yang
berkepentingan.

Menurut Moenir dalam bukunya Mangemen Pelayanan Umum Di
Indonesia, mengatakan bahwa : ” Pelayanan adalah. proses pemenuhan
kebutuhan melelui aktivitas orang lain secara langsung.” (Maoenir, 1992 : 16).
Penekanan terhadap definisi| pdayanan , diatas adalah pelayanan yang
diberikan menyangkut segala usaha yang dilakukan oleh seseorang dalam
rangka mencapal tujuan guna untuk mendapatkan kepuasan dalan hal
pemenuhan kebutuhan.

Sedangkan Brata mengeluarkan definisi yang berbeda dalam karyanya
yang berjudul Dasar-Dasar Pelayanan Prima, mengatakan bahwa : ”Suatu
pelayanan akan terbentuk karena adanya proses pemberian layanan tertentu
dari pihak penyedia layanan kepada pihak yang dilayanai.” (Brata, 2003 : 9).
Selain itu Brata juga menambahkan bahwa suatu layanan dapat terjadi antara
seseorang dengan seseorang, seseorang dengan kelompok, ataupun kelompok
dengan seseorang seperti halnya orang-orang yang berada dalam sebuah
organisasi. Yang memberikan layanan. kepada orang-orang yang berada
disekitarnya yang membutuhkan informasi organisasi tersebut. Dan jika
dikaitkan dengan masalah penelitian ini, maka hal ini dapat dilihat dari peran
dan fungs Humas itu sendiri dalam menjalankan setiap program-program
kegiatannya, dengan kata lain pemberian pelayanan yang dilakukan oleh
Humas Carrefour dapat terlihat dari bagaimana Humas itu memanfaatkan

salah satu media informasi eksternal sebagal alat perantara dalam menunjang
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kegiatan komunikasi antara perusahaan dengan Publik eksternalnya, yakni
para pelanggan pada khususnya.

Kegelasan akan pemberian informasi kepada pelanggan merupakan
salah satu bentuk pelayanan_yang diberikan oleh pihak perusahaan yang
bergerak di bisnis retail seperti Carrefour ini. Dapat dilihat pada setiap Brosur
yang di terbitkan oleh Humas Carrefour yang selalu mencantumkan alamat-
alamat lengkap dari kantor-kantor cabang Carefour di Jabodetabek, serta
carrefour selalu memberikan kelelasan informasi setiap mutu dan kualitas
produk yang ditawarkan kepada para pelangganya. Sehingga pelanggan dapat
mengerti dan paham akan is darl informasl yang disampaikan oleh pihak
perusahaan melalui media Brosur ini, dan pelanggan pun diharapkan dapat
memberikan pandangan yang positif terhadap perusahaan.

Maka dapat ditarik sebuah kesimpulan dari definisi-definisi diatas
bahwa pelayanan merupakan segala usaha atau kegiatan yang dilakukan
seseorang atau sekelompok orang dalam rangka untuk memenuhi kebutuhan

orang lain.

Pengertian Kualitas Pelayanan

Kualitas mempunyai hubungan yang sangat erat dengan kepuasan
pelanggan. Kualitas memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk
menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan perusahaan. Di dalam jangka

panjang ikatan hubungan yang kuat dengan perusahaan. Dalam jangka



19

panjang ikatanseperti ini memungkinkan perusahaan untuk memahami
dengan seksama harapan pelanggan serta kebutuhan mereka.

Bagi perusahaan yang bergerak dibidang jasa, memuaskan kebutuhan
pelanggan berarti perusahaan_harus memberikan pelayanan kualitas (service
quality) kepada pelanggan. Menurut American Society For Quality Control
kualites adalah keseluruhan ciri serta‘sifat dari suatu produk atau pelayanan
yang berpengaruh pada kemampuannya un tuk memuaskan kebutuhan yang
dinyatakan atau yang tersirat.

Service quality dibangun atas adanya perbandingan dua faktor utama
yaitu persepsl pelanggan atas layanan yang nyata mereka terima dengan
layanan yang sesungguhnya diharapkan atau diinginkan. Jadi definisi kualitas
pelayanan berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan
pelanggan serta ketepatan penyampaiannya, untuk mengimbangi harapan
pelanggan. Menurut Wyckof (dalam Lovelock, 1998) kualitas jasa adalah
tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat
keunggulan tersebut memenuhi keinginan pelanggan. Dengan kata lain ada
dua faktor utama yang mempengaruhi. kualitas jasa, yaitu expected sevice
(parasuraman, et al., 1985). Apabila jasa yang diterima atau disarankan
(perceived service) sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas pelayanan
dipersepsikan bailk dan memuaskan. Jika jasa yang diterima melampaui
harapan pelanggan, maka kualitas jasa dipersepsikan sebagai kualitas yang
ideal. Sebaliknya jika jasa yang diterima lebih rendah daripada yang

diharapkan, maka kualitas jasa dipersepsikan buruk. Dengan demikian baik
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atau tidaknya kualitas pelayanan pada kemampuan penyedia jasa dalam
memenuhi harapan pelanggannya secara konsisten.

Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berpengaruh dengan
produk, jasa,.manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi
hargpan (Tjiptono, 2001). Sehingga definis kualitas pelayanan dapat
diartikan sebagal upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta
ketepatan = penyampaiannya dalam mengimbangi - harapan konsumen
(Tjiptono, 2007).

Menurut Kotler (2002:83) definisi pelayanan adalah setiap tindakan
atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang
ada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun.
Produksinya dapat dikaitkan atau tidak dikaitkan pada satu produk fisik.
Pelayanan merupakan perilaku produsen dalam rangka memenuhi kebutuhan
dan keinginan konsumen demi tercapainya kepuasan pada konsumen itu
sendiri. Kotler juga mengatakan bahwa perilaku tersebut dapat terjadi pada
saat, sebelum dan sesudah terjadinya transaksi..Pada umumnya pelayanan
yang bertaraf tinggi akan menghasilkan kepuasan yang tinggi serta pembelian
ulang yang lebih sering.

Dari definisi-definisi tentang kualitas pelayanan tersebut dapat diambil
kesimpulan bahwa kualitas pelayanan adalah segala bentuk aktivitas yang
dilakukan oleh perusahaan guna memenuhi harapan konsumen. Pelayanan
dalam ha ini diartikan sebaga jasa atau service yang disampaikan oleh

pemilik jasa yang berupa kemudahan, kecepatan, hubungan, kemampuan dan
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keramahtamahan yang ditujukan melalui sikap dan sifat dalam memberikan
pelayanan untuk kepuasan konsumen. Kualitas pelayanan (service quality)
dapat diketahui dengan cara membandingkan persepsi para konsumen atas
pelayanan yang nyata-nyata.mereka terimalperoleh dengan pelayanan yang
sesungguhnya mereka harapkan/inginkan terhadap atribut-atribut pelayanan
suatu perusahaan. Hubungan ‘antara produsen dan konsumen menjangkau
jauh melebihi dari“waktu pembelian ke pelayanan purna jual, keka abadi
melampaui masa kepemilikan produk. Perusahaan menganggap konsumen
sebagal rgja yang harus dilayani dengan baik, mengingat dari konsumen
tersebut akan memberikan keuntungan kepada perusahaan agar dapat terus
hidup.

Kualitas pelayanan (service quality) sangat bergantung pada tiga hal,
yaitu: sistem, teknol ogi-dan manusia. Faktorsmanusia memegang kontribusi
terbesar sehingga kualitas pelayanan lebih sulit ditiru dibandingkan dengan
kualitas produk dan harga. Salah satu faktor yang menentukan tingkat
keberhasilan dan kualitas perusahaan adalah kemampuan perusahaan dalam
memberikan pelayanan kepada pelanggan. Konsekuensi atas pendekatan
kualitas pelayanan suatu produk memiliki esensi yang penting bagi strategi
perusahaan untuk mempertahankan diri dan mencapai kesuksesan dalam
menghadapi persaingan. Lebih lanjut, menurut Wyckof dalam Tjiptono dan
Chandra (2005, 260) mendefenisikan kualitas jasa merupakan tingkat
keunggulan (excellence) yang diharapkan dan pengendalian atas keunggulan

tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. Kualitas pelayanan harus
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dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir dengan kepuasan pelanggan
serta perseps terhadap kualitas jasa. Sebagal pihak yang membeli dan
mengkonsumsi jasa, pelanggan (dan bukan penyedia jasa) yang menilal
tingkat kualitas jasa sebuah. perusahaan..Faktor-faktor.yang mempengaruhi
kualitas jasa yaitu expect service dan perceived service. Apabila jasa yang
diterima atau dirasakan (perceived service). sesual dengan yang diharapkan
(expect service) maka, kualitas pelayanan dipersepsikan bak dan
memuaskan. Setiap perusahaan tentunya akan berlomba-lomba meningkatkan
kinerja pelayanan untuk tercapainya standar kualitas yang tinggi agar
pelanggan tidak mudah berpindah pada pesaing.

Lupiyoadi dan Hamdani (2008: 181) menjelaskan bahwa *“kualitas
produk atau jasa merupakan sejauh mana produk atau jasa memenuhi
spesifikasinya.” Pendapat lain dikemukakan.oleh Tjiptono (2008: 247) bahwa
pada prinsipnya “definisi kualitas pelayanan berfokus pada upaya pemenuhan
kebutuhan dan keinginan, serta ketepatan penyampaian untuk mengimbangi
harapan pelanggan”. Berdasarkan penjelasan yang telah dipaparkan dapat
ditarik kessimpulan bahwa kualitas pelayanan merupakan suatu pemenuhan
harapan kepada perusahaan terhadap suatu produk atau layanan yang diterima
pelanggan. Salah satu studi mengenai SERVQUAL, menurut Parasuraman
(1998) dalam Ratnasari dan Aksa (2011: 107-109) terdapat 5 dimensi
SERVQUAL, vyaitu bukti fisik (Tangibles), keandalan (Reliability), daya

tanggap (Responsiveness), jaminan (Assurance) dan empati (Empathy).
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Kualitas jasa pelayanan sangat dipengaruhi oleh harapan konsumen.
Harapan konsumen dapat bervariasi dari konsumen satu dengan konsumen
lain walaupun pelayanan yang diberikan konsisten. Kualitas mungkin dapat
dilihat sebagai suatu kelemahan kalau kensumen mempunyai harapan yang
terlalu tinggi, walaupun dengan suatu pelayanan yang baik. Menurut \Wyckof
dalam Lovelock (2007). memberikan pengertian kualitas layanan sebagal
tingkat kesempurnaan tersebut untuk memenuhi keinginan konsumen.

Kata kualitas mengandung banyak definis dan makna, orang yang
berbeda akan mengartikannya secara berlainan tetapi dari beberapa definisi
yang dapat kita jumpal memiliki beberapa kesamaan walaupun hanya cara
penyampaiannya saja biasanya terdapat pada elemen sebagai berikut:

1) Kuaitas meliputi usaha memenuhi atau melebihkan harapan
pelanggan.

2) Kualitas mencakup produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan.

3) Kualitas merupakan kondis yang selalu berubah.

Kualitas pelayanan (service quality) dapat diketahui dengan cara
membandingkan persepsi para konsumen atas pelayanan yang nyata-nyata
mereka terima/peroleh dengan pelayanan yang sesungguhnya mereka
harapkan/inginkan terhadap atribut-atribut pelayanan suatau perusahaan. Jika
jasa yang diterima atau dirasakan (perceived serviced) sesuai dengan yang
diharapkan, maka kualitas pelayanan dipersepsika baik dan memuaskan, jika
jasa yang diterima melampaui harapan konsumen, maka kualitas pelayanan

dipersepsikan sangat baik dan berkualitas. Sebaliknya jika jasa yang diterima
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lebih rendah daripada yang diharapkan, maka kualitas pelayanan
dipersepsikan buruk.Hubungan antara produsen dan konsumen menjangkau

melebihi dari waktu pembelian ke pelayanan purna jual, keka abadi

i, konsumen

gan. Menurut

ical quality di

ketetapan waktu, kecepatan pelayanan, dan kerapian hasil.

c. Credence quality, yaitu kualitas yang sukar dievaluasi pelanggan,
meskipun telah mengkonsumsi jasa. Misalnya kualitas operasi
jantung.

2.) Functional Quality, yaitu komponen yang berkaitan dengan kualitas

cara penyampaian suatu jasa.
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3.) Corporate Image, yaitu profil, reputasi, citra umum, dan daya tarik

khussus suatu perusahaan.

means doing it right, over a period of time. Artinya, keandalan adalah

kemampuan perusahaan untuk menampilkan pelayanan yang
dijanjikan secara tepat dan konsisten. Keandalan dapat diartikan
mengerjakan dengan benar sampai kurun waktu tertentu. Pemenuhan

janji pelayanan yang tepat dan memuaskan meliputi ketepatan waktu
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dan kecakapan dalam menanggapi keluhan pelanggan serta pemberian
pelayanan secarawajar dan akurat.

3) Daya tanggap (responsiveness), yaitu sikap tanggap pegawai dalam
memberikan pelayanan_yang dibutuhkan dan dapat menyelesaikan
dengan cepat. Kecepatan pelayanan yang diberikan merupakan sikap
tanggap dari petugas-daam pemberian pelayanan yang dibutuhkan.
Sikap tanggap ini merupakan suatu akibat akal dan pikiran yang
ditunjukkan pada pel anggan.

4) Jaminan (assurance), mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan
dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki pegawai, bebas dari bahaya,
risko dan keragu-raguan. Jaminan adalah upaya perlindungan yang
disajikan untuk masyarakat bagi warganya terhadap resiko yang apabila
resiko itu terjadi @kan dapat mengakibatkan gangguan dalam struktur
kehidupan yang normal.

5) Empati (empathy), meliputi kemudahan dalan melakukan hubungan,
komunikasi yang baik dan memahami kebutuhan pelanggan. Empati
merupakan individualized " attention to customer. Empati adalah
perhatian yang dilaksanakan secara pribadi atau individu terhadap
pelanggan dengan menempatkan dirinya pada situasi pelanggan.

Dari uraian di atas dapat disarikan bahwa kinerja pelayanan adalah
hasil kerja yang dicapai oleh pegawa dalam melaksanakan tugas sesuai

dengan tanggung jawabnya yang diukur berdasarkan indikator bukti fisik
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(tangible), keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan

(assurance), dan empati (emphaty).

GAMBAR 1.2
Model Kualitas Pelay
Komunik an
mulut kem TTAS IS » alu
W 4y
_;, ] - E:_.
korjsumen
NBA
lay munikas eksternal
perlisahaan kepada konsumen
Penjabaran persepsi ke
spesifikasi kualitas pelayanan
A
A 4

Persepsi manajemen }

mengenal harapan konsumen

sumber : parasuraman, 1985 :

44
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Penelitian Terdahulu

TABEL 2.1

TABEL MAPING PENELITIAN TERDAHULU

No

Wiliyana
Kumala,
Hotniar
Siringoringo,
Ina Siti
Hasanah

Kebayoran
Honda
Fatmawati
berdasarkan
Tingkat
Kepuasan
Pelanggan

28

Kesimpulan

Hal ini dapat
dibuktikan dari nilai
signifikans  <0,05
sehingga dapat
dismpulkan bahwa
dataini valid.

Berdasarkan  hasil
penelitian, diperoleh
bahwa nilai rata-rata
Total SERVQUAL
menunjukkan angka
-0,41, yang mana
terdapat gap antara
persepsi dengan
harapan  konsumen
Bengkel Mobil
Suzuki Nusantara
Jaya Sentosa
Soekarno-Hatta
Bandung.

Reliabilitas

Hasil pendlitian ini
menunjukkan bahwa
uji  validitas dan
reliabilitas
menunjukkan bahwa
instrumen yang
digunakan sudah
valid dan reliabel.

sumber; Jurnal penelitian terdahulu
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2.8 Kerangka Pemikiran

Kualitas pelayanan Bengkel Sepeda
Motor UD. CiptaKarya

reliabel atau tidak.
3. Andlisis Deskriptif Hasil dari Kuesioner
Untuk mengetahui hasil data yang di dapat apakah
kualitas pelayanan yang diberikan pada bengkel tersebut
sangat baik, baik, cukup baik, tidak baik atau sangat tidak
baik.

29
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2.9 Hipotesis

Menurut Prof. Dr. S. Nasution definisi hipotesis ialah “pernyataan

tentative yang merupakan dugaan mengenal apa sgja yang sedang kita amati
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BAB 111
METODE PENELITIAN

2.6 Lokasi/Objek Pendlitian

2.7

penunjang dari sumber pertama. Dapat juga dikatakan data yang

tersusun dalam bentuk dokumen-dokumen. Dalam penelitian ini,

dokumentasi dan kuisioner merupakan sumber data sekunder.
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3.3 Operasional Variabel

Berdasarkan pada keterangan hipotesis yang sudah dijelaskan maka

penelitian ini memiliki 1 (satu) jenis variabel yaitu, 1) Kualitas Pelayanan.

Kualitas
Pelayanan
rut WWyckof
(dalam

memenuhi
keinginan
pelanggan.

Lovel ock, 1998
kualitasjasa
adalah tingka

Skala
Ordinal

Ordinal

Ordind

Ordina

kualitas produk dan

jasa
5.(Empathy) 1.Perhatian karyawan terhadap | Ordinal
Empati pelanggan

2.Kepedulian teknisi dan

karyawan

3.Keramahan karyawan
4.Komunikasi dan Kejelasan
informasi  kerusakan  motor
kepada konsumen
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3.4 Populasi dan Sampel
a. Populasi

Populasi adalah kelompok elemen yang lengkap, umumnya berupa

N : Jumlah Sampel

N : Jumlah Populasi
e : Kesalahan pengambilan sampel yang dapat ditolerir 10%

1 : Angkakanstan
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Rumus pengambilan sampel diambil yaitu:

~ 6.422
N T 1+ 6422 (0,10)

6.422

n diatas, maka

Proses pengumpulan data yang diperlukan dalam pembahasan ini
yaitu melalui Kuisioner, Kuisioner yaitu data yang diperoleh dalam penelitian
ini dan didapatkan langsung dari pengisian kuisioner (angket) yang ditujukan
kepada responden tentang tanggapan atau pandangannya terhadap kualitas

pelayanan bengkel sepeda motor UD. Cipta Karya tersebut.
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3.6 Analisis Data
Andisis data pada pendlitian ini yaitu menggunakan analisis
deskriptif, analisis deskriptif adalah bagian dari statistika yang mempelajari
alat, teknik, .atau prosedur..yang digunakan untuk menggambarkan atau
mendeskripsi kan kumpulan data atau hasil pengamatan yang telah dilakukan.
Kegiatan-kegiatan tersebut, antara:lain’ adalah kegiatan pengumpulan data,
pengelompokkan data, penentuan nilai dan fungs statistik, serta pembuatan

grafik, diagram dan gambar.

Andisis deskriptif ini merupakan metode-metode yang berkaitan
dengan pengumpulan, peringkasan, dan penygjian suatu data sehingga
memberikan informasi yang berguna dan juga menatanya ke dalam bentuk
yang siap untuk dianalisis. Dengan kata lain, analisis deskriptif ini merupakan
fase yang membicarakan mengenal, penjabaran dan penggambaran termasuk
penyajian data.

Analisis data dalam penelitian ini menggunakan metode analisis
deskriptif dimaksud untuk menjelaskan secara terperinci mengena variabel
penelitian yang di teliti" berdasarkan  data-data yang diperoleh dan
menghubungkan dengan teori-teori yang relevan dengan permasalahan yang
ada kemudian diambil suatu kessmpulan. Tingkat pengukuran yang dipakal
dalam penelitian ini untuk mengukur variabel adalah skala likert. Skala likert
merupakan skala yang di gunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan
perseps seseorang ata sekelompok orang mengenai fenomena sosial

(Sugiyono, 2012:132). Peneliti memberikan 5 (lima) aternatif jawaban kepada
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Tabd 3.2
SkalaLikert

responden, maka skala yang digunakan 1 sampai 5, bobot penetapan adalah

sebagal berikut:

Dokumen ini adalah Arsip Milik :
Perpustakaan Universitas Islam Riau
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BAB IV
GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN

4.1 Sgarah Singkat Perusahaan

Bengkel sepeda Motor UD. Cipta Karya yang berada di Kec. Bangko
Jaya Rokan Hilir ini berdiri-0% April<2003, yang di dirikan oleh Junaidi, S.T
seorang wirausahawan yang mahir dalam bidangnya, beliau mendirikan usaha
ini sesuai bakat dan bidangnya dalam mekanik, bengkel ini mengikuti
perkembangan market pasar yang terus berubah. Bengkel Sepeda Motor ini
merupakan usaha yang banyak dicari oleh kebanyakan orang jika tanggung
jawab, empati dan memiliki bukti langsung. Di tempat ini konsumen dapat
memilih produk dan jasa sesual dengan keinginannya masing-masing, mulai
dari memilih onderdil ataupun karyawan yang akan memegang motor yang
akan di service atau di perbaiki dan lainnyayang tersediadi bengkel tersebut.

Ciri khas dari bengkel ini yatu dapat menikmati musik yang di
sediakan. Bengkel ini tidak membatasi umur. pengunjungnya karena target
pasarnya untuk semua yang membutuhkan produk dan jasa yang ada di
bengkel tersebut. Kenapa di kasth nama UD. Cipta karya? Karena ingin
mengembangkan cipta dan karya kemekanikan saya pemilik bengkel maupun
karyawan di bengkel ini, maka dari itu saya pakai nama tersebut.

Bengkel ini memiliki tim kerja yang saya bentuk dengan sendirinya
setelah saya rekrut karyawan-karyawan di bengkel saya dengan melihat

kemampuannya masing-masing serta dengan melihat kerja keras dan
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kgujurannya. Dengan adanya pelanggan yang loyal atau setia untuk
melakukan pengulangan pembelian dan service motor atau masalah yang

lainnya pada sepeda motornya. Terkadang pelanggan jika mempunyai rasa

dan hasil kerjanya.

Pentingnya struktur organisasi didalam suatu perusahaan bertujuan agar
masing-masing karyawan dapat mengetahui posisi, tugas, tanggung jawab dan
wewenangnya didalam perusahaan dan di haragpkan agar masing-masing

jabatan mampu bekerja sama dengan bagian lainnya. Untuk lebih jelasnya
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mengenai struktur organisasi pada bengkel UD. Cipta Karya dapat dilihat pada
gambar 4.1 berikut ini:

Gambar 4.1

Struktur Organisasi UD. Cipta Karya K ec. Bangko Jaya Rokan Hilir

Anggota;

Kuteng
Muslim
Miji
Putra

‘\\\\\I\é\ '

A
o As

Kesuksesan sebuah bengkel, tidak terlepas dari andil atau kontribusi
yang dihasilkan oleh tim marketing nya. Di beberapa bengkel besar, tenaga
marketing nya tentu bukan hanya satu atau dua orang. Ini disebabkan karena
tugas marketing bengkel yang tidak sedikit. Banyak hal yang harus dilakukan

marketing bengkel agar bengkel tersebut tetap menjadi pilihan favorit bagi
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semua orang. Lalu apa sga tugas marketing di bengkel tersebut? Seperti

penjelasan berikut;

Berikut adalah beberapa tugas karyawan bengkel UD. Cipta Karya,

2. Bagian Keuangan dan Administrasi
Bertugas melayani konsumen dengan menggunakan jasa perbaikan
dalam hal pembayaran serta melakukan pembukuan keuangan.
Jabatan : Keuangan dan Administrasi

Bagian : Mangjemen Keuangan dan Administrasi
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Tanggung jawab : Menjaga & mengatur keuangan bengkel

Tugas dan Wewenang sebagai berikut;

1) Menjamin efisiensi keuangan bengkel

4. Teknisi Mekanik

Orang yang memiliki pengetahuan dan keahlian dalam melakukan

perbaikan sepeda motor, tugasnya memperbaiki kerusakan sepeda motor
sesuai dengan kebutuhan dan keinginan pelanggan.
Bagian : Teknisi mekanik dan bubut

Tanggung Jawab : Memeriksa kerusakan dan memperbaiki kerusakan
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Tugas dan Wewenang sebagai berikut;

1) Memeriksa kerusakan motor

2) Mengerjakan proses perbaikan kerusakan motor

kendaraan yang dapat mereka perbaiki pada bengkel ini adalah semua jenis
sepeda motor, bengkel UD. Cipta Karya juga menyediakan suku cadang yang
adli dan lengkap untuk semua jenis dan tipe sepeda motor, diharapkan hal ini
dapat membantu pelanggan dan memberikan kemudahan dalam mengatasi

kerusakan pasca pembelian.
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Adapun tingkat pemakaian jasa bengkel sepeda motor UD. Cipta
Karya selama 5 tahun terakhir adalah sebagai berikut:
Tabd 4.1

Data jumlah pelanggan bengkel UD: Cipta Karya Tahun 2013-2017

No Tahun Jumlah Pelanggan/T ahun
it 2013 5.847
2 2014 5.861
3 2015 5:893
4 2016 5.970
S) 2017 6.175
Total 29.746

sumber: UD. Cipta Karya

Berdasarkan tabel diatas terlihat bahwa jumlah pelanggan setiap
tahunnya mengalami peningkatan yang bak, seperti pada tahun 2013 dan
2014 jumlah pelanggan mengalami peningkatan, selanjutnya tahun 2015 dan
2016 jumlah pelanggan meningkat seiring membaiknyatingkat perekonomian
masyarakat. Dan untuk tahun-2017 peningkatan semakin membaik. Dari
peningkatan jumlah pelanggan yang terus bertambah di harapkan perusahaan
lebih meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan kepada pelanggannya,
dan bukan dari segi pelayanannya s3ja, dari segi harga, ketepatan waktu
pengerjaan, kebersihan dan kerapian pekerjaan maupun sarana dan fasilitas-
fasilitas penunjang lainnya juga harus diperhatikan agar kepuasan pelanggan
dapat terpenuhi. Dalam usaha jasa perbengkelan perusshaan dapat
mengetahui  kepuasan konsumennya (pelanggan) secara langsung dari

konsumen karenatidak adanya batas antara konsumen dan perusahaan.



nery wWe[sy sejisIdAm ueeyesndiog

iy disay yejepe il udwnyo(]

44

BAB V
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

10.20%
89.80%
100.00%

5.1.2 Responden Berdasarkan Umur
Selanjutnya bagian ini akan memberikan gambaran umum
mengenai responden dilihat dari kelompok umur, dapat dilihat pada tabel

berikut:
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Tabel 5.2
Responden Menurut Kelompok Umur

Skor
Fr i %
32.66%
30.61%

No Umur Responden

dalam melakukan fungsi a. Suatu instrumen dikatakan valid jika
instrument tersebut menghasilkan hasil ukur sesuai dengan tujuan
pengukuranya. Jika suatu item pernyataan dinyatakan tidak valid maka
item pertanyaan itu tidak dapat digunakan dalam uji-uji selanjutnya. Uji
validitas dengan melihat koefesien korelasi (pearson correlation) antara

butir-butir pertanyaan dengan skor jawaban.
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Kemudian nilai koefisien korelasi dari setigp item pernyataan
dibandingkan dengan 0.196. Jika koefisien korelasi suatu item lebih

kecil dari 0.196 berarti item tersebut memiliki hubungan yang lebih

rendah d item-item pernyataan lai ipada dengan variabel
g ' vaid (Umar :
2 u ji korelasi

NSRS Sh171, 8

It — et
6’31 : ' ':—'* alid
o16] 11
04943 JI§i= = alid
H i
hasil . issmpulkan bahwa
)
masing- i or g > gible  dalam
penel I , dengan demikian
pertany nini ntuk uji selanjutnya.
e 54
Hasil Uji Validitas Variabel Reliability
Reliability R Hitung R tabel Ket
RE.1 0.591 0.196 valid
RE.2 0.693 0.196 valid
RE.3 0.595 0.196 valid

Sumber : Data Hasil Penelitian
Dari hasil uji korelas pearson, dapat disimpulkan bahwa

masing-masing indikator pertanyaan variabel Reliability dalam
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penelitian ini r hitung > r tabel yang bearti valid, dengan demikian

pertanyaan dalam penelitian ini layak digunakan untuk uji selanjutnya.

)
%

¥

[

| R
=)
5

-

AS1 Vvalid
AS.2 Vvalid
AS.3 i Vvalid
ASA4 0.659 0.196 Vvalid
ASS5 0.518 0.196 Vvalid

Sumber : Data Hasil Penélitian

Dari hasil uji korelas pearson, dapat disimpulkan bahwa
masing-masing indikator pertanyaan variabel Assurance dalam
penelitian ini r hitung > r tabel yang bearti valid, dengan demikian

pertanyaan dalam penelitian ini layak digunakan untuk uji selanjutnya.
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Tabe 5.7
Hasil Uji Validitas Variabel Emphaty
Emphaty R Hitung R tabel Ket
EM.1 0.647 0.196 valid

AP Ui amnalbe™
W HuN.

NENNY)
3

e

522

A A Y)Y

)

untuk mengetahui konsistensi hasi|
pengukuran variabel. Pengukuran yang reliablitas menunjukan
instrument sudah dipercaya sehingga menghasilkan data dapat
dipercaya. Uji Reabilitas adalah aat untuk indikator dari variabel dan
konstruk. SPSS memberikan fasilitas untuk mengukur Reabilitas

dengan uji Statistik Cronbach Alpha. Suatu pengukuran dapat
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diandalkan apabila memiliki koefisien cronbach’s alpha sama atau

lebih dari 0,60.

Para pegawai yang pilan fisik menarik cenderung lebih
percaya diri. Dengan kepercayaan diri yang baik, para pegawa yang
berpenampilan menarik sering dianggap memiliki kemampuan lebih unggul.
Menilai kemampuan kerja seseorang berdasarkan penampilannya memang
tampak tidak adil dan kurang sopan. Tapi ternyata peduli pada penampilan

pribadi satu kemampuan profesional yang dicari para atasan.
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Maka jawaban responden tentang karyawan berpakaian rapi dapat
dilihat padatable berikut ini :

Tabel 5.9
ponden tentang karyawan.ber pakaian rapi

o
]
&
&

rapi menjadi

el, dan pada

B
o
&
o
‘.T
o
g

berpakaian rapi dan me Kebersihannya, meskipun pekerjaan
merekatidak luput dari oli yang kotor dan lainnya.
3. ApaPenyebabnya?
Karena ketersediaan dana pemilik untuk memperhatikan
kerapian karyawannya dengan disediakannya baju yang seragam agar

terlihat Iebih rapi dan lebih bisa menjaga kebersihan pakaiannya.
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4. Hubungkan dengan teori
Salah satu bentuk layanan jasa itu adalah kerapian, berpakaian

rapi merupakan salah satu faktor yang mempengaruhi disiplin kerja

WAEN:

45
<
g
2
:
S
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perbengkdan dgpat  meningkatkan ahuan tentang perbengkdan dan  dgpat
dipergunakan ddam prosss kerja perbengkdan dengan lebih baik den tepat. Tentunya
ddam pengerjaan bengkd yang penuh resiko kecd akaan, kesdamatan kerjamenjad ha

utama dalam proses pengerjaan ddam perbengkdan. Dengan memauhi ssgdla auran

dan menjaga stigp dat keja mesin dengen perawetan yang rutin dapet mengurangi
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resko kecdakaen itu sendiri. Karena sedikit ketdedoran dapat berdampak sangat buruk
bak begi pekerjaitu sendiri maupun penyeesaian pekerjeen dalam bengkd.

Misdnyaseperti peralatan bengke pedaberikut ini:

nata bor dan

tangan, kikir,

mesin gerindra, las

peraatan yang

Jawaban R Skor
Sangat Setuju 50
Setuju 252
Netral 22 22.45% 66
Tidak Setuju 3 3.06% 6
Sangat Tidak Setuju - - -
Jumlah 98 100% 374

Sumber : Data Olahan, 2019
1. Apayang terjadi?
Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwasannya bengkel

memiliki peralatan yang modern menjadi hal yang harus dipenuhi dan
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dimiliki guna untuk memperbaiki hasil kinerja karyawannya agar |ebih

maksimal, dan pada kenyataannya 63 orang dari 98 orang sampel

penelitian menyatakan bahwa bengkel memiliki peralatan yang modern.

B

'F

bahwabengkd memiliki perdatan yang modern.

3.)Lokas bengkel yang strategis
Lokasi menjadi perhitungan oleh sebagian konsumen, karna jarak
lokasi bengkel dengan rumah yang cukup jauh akan menimbulkan rasa

malas apalagi disaat terik matahari, tetapi jika kinerja karyawannya baik dan
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harga juga terjangkau saya rasa tidak masalah jika jarak cukup jauh. Maka

lokasi bengkel yang strategis juga berperan penting dalam penilaian

konsumen untuk memilih dibengkel tersebut.

i bengkel yang

konsumen atau

Ha ini terjadi karena lokasi bengkel yang memang strategis
untuk di tempuh oleh konsumennya.
3. Apapenyebabnya?
Karena strategi penentuan lokasi bengkel yang baik, dan melihat

peluang untuk pemasaran jasa tersebut.
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4. Hubungkan dengan teori
Salah satu bentuk layanan jasa adalah lokasi bengkel yang strategis,

Lokas strategis adalah lokasi yang menguntungkan, serta hubungannya

berbaga macam

emiliki daya

ang masih ingin

maka Rekapitulasi jawaban responden tentang tangible dapat dilihat pada

tabel berikut ini :
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Tabe 5.12
Rekapitulasi jawaban responden tentang Tangible

Skor Jawaban

Responsiveness

)

SEE)

1.018

ban responden

AN

njukkan bahwa

pada indikator

gz

t dari jumlah skor

g
2
g
=

5.3.2 Reliability
1.)Layanan yang diberikan sesuai prosedur
Pelayanan jasa yang di berikan dilalukan sesuai dengan apayang
dibutuhkan dan sesuai prosedur perbaikan dibengkel tersebut.
Maka jawaban responden tentang layanan yang diberikan sesual

prosedur dapat dilihat pada tabel berikut ini.
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Tabel 5.13
Jawaban responden tentang layanan yang diberikan sesuai prosedur

Jawaban Responden |Frekuensi | Persentase Skor
12.24%

o
d
erh
P
5

._. al 0 U
' t‘\m >

. Apapenyebabnya?

Karena pemimpin yang selalu memberikan perhatian serta
arahan, dan mengontrol pekerjaan karyawannya agar yang dikerjakan
sesual dengan prosedurnya.

4. Hubungkan dengan teori
Salah satu bentuk layanan jasa adalah layanan yang diberikan

sesual prosedur, layanan yang di berikan sesuai prosedur berarti layanan
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yang diberikan sesuai yang dibutuhkan pada kerusakan motor tersebut,
misalnya kerusakan pada karburator maka layanan yang diberikan sesuai

pada kerusakannya, kecuali adaterlihat kerusakan yang lain di temukan,

pel penelitian

in sudah baik

a, namun juga

Karburator, OH

mesin tersebut teratasi.

Orang awam sering menyebutkan pemeriksaan mesin sebagai turun
mesin. Pada saat melakukan pemeriksaan mesin banyak komponen-
komponen mesin yang diperiksa dengan sangat teliti, seperti piston, poros
engkol, silinder blok, mekanisme katup, poros nok, dan lain sebagainya.

Umumnya pemeriksaan mesin dilakukan karena adanya masalah pada
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bagian mesin seperti adanya suara abnormal, kompresi rendah atau adanya
oli yang terbakar akibat ausnya ring piston atau silinder pada silinder blok,
kerusakan pada piston, batang piston, poros engkol dan lain sebagainya.
Selain pemeriksaan mesin. juga ada yang namanya engine semi overhaul,
yaitu pembongkaran hanya setengah dari bagian mesin, tidak sampa pada
silinder blok. Hal ini dilakukan Ketika terjadi bercampurnya oli dan air
akibat kepala silinder melengkung, ditambah gasket kepala silinder yang
sudah rusak. Atau kerusakan pada mekanisme katup, poros nok, dan lain
sebagainya.

Maka jawaban responden tentang Kecepatan pengecekan awal pada
motor dapat dilihat pada tabel berikut ini :

Tabel 5.14
Jawaban Responden tentang kecepatan pengecekan awal pada motor

Jawaban Responden|Frekuens | Per sentase Skor
Sangat Setuju 8 8.16% 40
Setuju 43 48.98% 192
Netral 40 40.82% 120
Tidak Setuju 2 2.04% 4
Sangat Tidak Setuju - - -
Jumlah 98 100% 356

Sumber : Data Olahan, 2019
1. Apayang terjadi?

Berdasarkan tabel diatas bahwasannya kecepatan pengecekan
awal pada motor menjadi hal yang mutlak untuk diperhatikan dan pada
setigp karyawan bengkel tersebut untuk bersikap tanggap terhadap
keluhan sepeda motor konsumennya, dan pada kenyataannya sesual

jawaban responden pada tabel di atas menunjukkan bahwa 48 orang dari
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98 orang pada sampel peneitian menyatakan bahwa kecepatan
pengecekan awal pada motor sudah baik.

2. Mengapaterjadi?

etanggapan karyawan

S5 1

a karyawannya

memberikan

s S\ {3

an pengecekan

'- a

istilah otomotif

melakukan pemeriksaan, pemeriksaan ini meliputi  pembongkaran
komponen-komponen kendaraan, kemudian diperiksa dengan sangat
teliti agar didapat data-data yang sah, sehingga langkah perbaikan
selanjutnya dapat tepat atau sesuai. pengecekan awal pada motor ini
harus disesuaikan dengan apa yang dikeluhkan konsumennya pada

kerusakan motor tersebut.
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5. Kesimpulan
Berdasarkan tabel diatas bahwasannya 48 orang dari 98 orang

pada sampel penelitian menyatakan setuju sebesar 48,98% atau dengan

Sumber: Data Olal

1. Apayang terjadi?

Berdasarkan tabel diatas bahwasannya Ketepatan waktu
penyelesaian sesuai yang di janjikan menjadi ha yang mutlak untuk
diperhatikan dan pada setiap karyawan bengkel tersebut untuk bisa
bersikap konsisten terhadap waktu penyelesaian sepeda motor

konsumennya, dan pada kenyataannya sesuai jawaban responden pada
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tabel di atas menunjukkan bahwa 59 orang dari 98 orang pada sampel

penelitian menyatakan netral bahwa ketepatan waktu penyelesaian

sesual yang dijanjikan.

Berdasarkan tabe pahwasannya 59 orang dari 98 orang
pada sampel penelitian menyatakan netral sebesar 60.20% atau dengan
kata lain cukup baik terhadap ketepatan waktu penyel esaian sesuai yang

dijanjikan.
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4.)Rekapitulas jawaban responden tentang Reliability
Dari penilaian beberapa point indikator dari dimensi reliability ini

maka rekapitulasi jawaban responden tentang Reliability dapat dilihat pada

tentang reliability (Kehandalan) dengan skor jawaban menunjukkan

bahwa dimensi reliability yang harus di perbaiki dan diperhatikan yaitu
pada indikator ketepatan waktu penyelesaian sesuai yang dijanjikan karena
melihat dari jumlah skor jawaban yang lebih rendah sebesar 331

dibandingkan dengan jumlah skor indikator lainnya.
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5.3.3 Responsiveness
1.)Karyawan mengetahui kebutuhan konsumen

Pada indikator ini karyawan diminta untuk paham dan jeli akan

kebutuh a yan i konsumen tersebut
tindakan.
Sma‘m mengetahui
W Wik,
k bgﬁ
ebutuhan
y - —
en | Frekuens or
3 2
20
4
Set 1 K
56
SJ -
1. Apa
i L]

aryawan mengetahui
kebutuhan ko pada diri karyawan masing-
masing, kenyataannya aban responden menunjukkan bahwa
48 orang dari 98 orang sampel penelitian menyatakan bahwa karyawan
mengetahui kebutuhan konsumen sudah baik.
2. Mengapaterjadi?
Hal ini terjadi karena responden melihat bahwa ketanggapan

karyawan mengenai konsumen yang baik
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3. Apapenyebabnya?

Karena karyawan memang diharuskan mengerti terhadap

kebutuhan konsumennya masing-masing.

Fasilitas pelayanan adalah sarana yang memegang peranan
dalam pelaksanaan fungs pelayanan menghadapi pelanggan. Aspek ini
penting karena berkaitan dengan pelanggan sebagai pengguna jasa servis,
karyawan atau mekanik harus mampu memberikan pelayanan yang tepat

sesuai proporsi yang dibutuhkan oleh konsumen tersebut.
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Maka jawaban responden tentang Karyawan memberikan layanan
yang tepat dapat dilihat padatabel berikut ini :

Tabel 5.18

onden tentang karyawan memberikan layanan yang

I —

ARRANNLE

melihat masih kurang puas

terhadap karyawan layanan yang tepat terhadap
konsumennya.

3. Apapenyebabnya?

Karyawan yang kurang mampu memberikan layanan yang tepat

dan pimpinan yang kurang memperhatikan karyawannya.
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4. Hubungkan dengan teori
Salah satu bentuk layanan jasa adalah karyawan memberikan

layanan yang tepat, Fasilitas pelayanan adalah sarana yang memegang

simpatik dan memberi kepastian dapat dilihat pada tabel berikut ini :
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Tabel 5.19
Jawaban responden tentang Jika ada masalah, pihak bengkel
simpatik dan memberi kepastian

Jawaban Responden | Frekuens | Persentase | Skor

ampel penelitian

dan kepastian terhadap
konsumennya.

3. Apapenyebabnya?
Karena karyawan yang masih ragu-ragu terhadap keputusannya

untuk memberikan rasa simpatik dan kepastian terhadap konsumen

atau pelanggan jasa tersebut atas masalah yang timbul.
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4. Hubungkan dengan teori

Salah satu bentuk layanan jasa adalah jika ada masalah, pihak

bengkel simpatik dan memberikan kepastian. Daam proses

dan dimana kerusakannya maka disini para karyawan/mekanik diminta
untuk resfect atau peduli terhadap konsumennya.
Maka jawaban responden tentang Memiliki kemauan membantu

konsumen dapat dilihat padatabel berikut ini :
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Tabel 5.20
Jawaban responden tentang Memiliki kemauan membantu konsumen

Jawaban Responden | Frekuensi | Persentase | Skor
Sangat Setuju 10 10.20% 50

Karena karyawan yang menggar waktu penyelesaian
pekerjaannya terlebih dahulu.
4. Hubungkan dengan teori
Salah satu bentuk layanan jasa adalah memiliki kemauan
membantu konsumen. karyawan atau mekanik diminta untuk resfect

terhadap kesulitas yang di miliki konsumen tersebut, misal konsumen
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memiliki masalah terhadap motornya, tetapi konsumen tidak mengerti

apa dan dimana kerusakannya maka disini para karyawan/mekanik

diminta untuk resfect atau peduli terhadap konsumennya.
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Tabel 5.21
Rekapitulas jawaban responden tentang Responsiveness

Skor Jawaban

Responsiveness

=
| mengete Iy

.‘E‘\‘

:

—

9

]
.[!EI-

1.375

2|
“»

tentang responsiveness (daya tanggap) dengan skor jawaban menunjukkan
bahwa dimensi responsiveness yang harus lebih diperhatikan yaitu
indikator karyawan memberikan pelayanan yang tepat karena melihat dari
jumlah skor jawaban yang lebih rendah sebesar 331 dibandingkan dengan

jumlah skor indikator lainnya.
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5.3.4 Assurance
1.)Bengkel dapat dipercaya

Dalam indikator ini konsumen memilih tempat yang dapat iya

dalam hal tidak ada

-
b

3
-
Q.

=

g

N INAES
2
8

Ao
o
Q
3
a
3
2

") M2 )

{E(R

Sumber : Data Olahan, 20
1. Apayang terjadi?
Berdasarkan tabel diatas seyogianya bengkel dapat dipercaya
menjadi mutlak untuk diperhatikan, dan pada kenyataannya sesuai

jawaban responden pada tabel diatas menunjukkan bahwa 68 orang dari



nery wWe[sy sejisIdAm ueeyesndiog

iy disay yejepe il udwnyo(]

74

98 orang sampel penelitian menyatakan bahwa bengkel dapat dipercaya

sudah baik.

. Mengapaterjadi?

menunjukkan bahwa responden menyatakan setuju terhadap indikator
bengkel dapat dipercaya dengan persentase sebesar 69.39% atau dengan

katalain sudah baik.



2.)Karyawan menguasai jasa yang ditawarkan

75

Karyawan atau mekanik yang memiliki kemampuan rendah dalam

masal ah perbaikan sepeda motor mungkin pernah kita jumpai, maka dari itu

pihak bengkel dalam merekrut karyawan-harus diteliti. dan di pilah dengan

jeli-mana yang mampu membawa bengkel tersebut berkembang/maju dan

mana yang tidak mampu,| karna ‘kualitas pelayanan juga dilihat dari

bagaimana konsumen tersebut merasa puas dengan jasa yang diberikan oleh

pihak bengkel yang di tangani langsung oleh karyawan/mekanik tersebuit.

Maka jawaban responden tentang Karyawan menguasai jasa yang

ditawarkan dapat dilihat pada tabel berikut ini :

Tabd 5.23
Jawaban responden tentang Karyawan menguasai j asa yang

ditawarkan

Jawaban Responden|Frekuensi| Persentase Skor

Sangat Setuju 15 15.31% 75

Setuju 72 73.47% 288

Netral 11 11.22% 33

Tidak Setuju - - -

Sangat Tidak Setuju - - -

Jumlah 98 100% 396

Sumber ; Data Olahan, 2019

1. Apayangterjadi?

Berdasarkan taabel diatas seyogianya karyawan menguasai jasa

yang ditawarkan menjadi hal mutlak yang harus dipenuhi dan dimiliki

karyawannya, kenyataannya sesuai jawaban responden pada tabel diatas

menunjukkan bahwa 72 orang menyatakan bahwa karyawan berpakaian

rapi sudah baik.



nery wesy sejisidAu) ueeyeisndiag

iy disay yejepe il udwnyo(]

76

2. Mengapaterjadi?

Hal ini terjadi karena responden yang merasa puas dengan hasil

kinerja karyawan yang menguasai jasa yang ditawarkannya.

yang di tangani langsung oleh karyawan/mekanik tersebut.
5. Kesimpulan

Bahwasannya dari sampel 98 orang sebanyak 72 orang
menunjukkan bahwa responden menyatakan setuju terhadap indikator

karyawan menguasal jasa yang ditawarkan dengan persentase sebesar

73.47% atau dengan kata lain sudah baik.
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3.)Karyawan yang sopan
Bersikap sopan kepada rekan kerja, pimpinan dan konsumen serta

selau beretika baik dalam bekerja merupakan salah satu ciri karyawan yang

WA ini akan dihargai dan
‘i‘\“ .‘@ emiliki nilai

tempat dia

SN
5
=
i

SRR
sl a |

EX

iy disay yejepe il udwnyo(]

nery wesy sejisidAu) ueeyeisndiag

menjadi hal yang mutlak demi menjaga image bengkel tersebut.
Kenyataannya sesual jawaban responden pada tabel diatas menunjukkan
bahwa 48 orang dari 98 orang sampel penelitian menyatakan bahwa

karyawan yang sopan cukup baik.
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2. Mengapaterjadi?

Hal ini terjadi karena responden melihat kesopanan karyawan

bengkel tersebut kurang.

adi kurang

menyikapi

menunjukkan bahwa responden menyatakan netral terhadap
indikator karyawan yang sopan dengan persentase sebesar 48.98%

atau dengan kata lain cukup baik.
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4.)Konsumen merasa aman bertransaksi
Daam ha ini bengkel diharapkan dapat menunjukkan bahwa

konsumen percaya terhadap bengkel sepeda motor UD. Cipta Karya dan

3
Al

A

[ Bs s

b

< Y

? 5

s

¥
A qﬁ““fb 0} di penuhi oleh pihak

bengkel kepada karye ada kenyataannya sesual jawaban

abel ¢ anya konsumen merasa

responden pada tabel diatas menunjukkan bahwa 56 orang dari 98 orang
sampel peneitian menyatakan bahwa konsumen merasa aman
bertransaksi cukup baik dirasakan.
2. Mengapaterjadi?
Hal ini terjadi karena responden merasakan sedikit kurang aman

bertransaksi di bengkel tersebut.



nery wWe[sy sejisIdAm ueeyesndiog

iy disay yejepe il udwnyo(]

80

3. Apapenyebabnya?

Karena tempat kasir yang menjadi lalu lalang karyawan yang

ingin  mengambil peralatan atau onderdil yang melaui tempat

Quality Assurance atau penjamin mutu adalah istilah yang
biasanya berhubungan dengan produsen, produk atau jasa, dan konsumen
sebagai pelanggan. Akan tetapi saat ini mutu dari sebuah produk atau jasa
dinilai berdasarkan kepuasan pelanggan. Maka bengkel juga dapat

menjamin kualitas produk dan jasa yang ditawarkan oleh konsumen, dengan
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begitu kualitas pelayanan akan terjawab dengan adanya kepuasan yang
dirasakan oleh konsumen tersebui.

Maka jawaban responden tentang Jaminan kualitas produk dan

jasa

>

ke
-

#’i
gs:.'

N e

(@,

kualitas produk

‘\‘:‘
b\ LU

a konsumen atau

Hal ini terjadi karena responden merasakan jaminan kualitas
produk dan jasa sudah baik di berikan bengkel kepada konsumen.
3. Apapenyebabnya?
Karena pemimpin yang menjadikan jaminan kualitas produk dan

jasa sangat penting di perhatikan dan di berikan kepada pelanggan jasa.
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Agar pelanggan dapat merasakan kepuasan pelayanan jasa yang di

berikan pihak bengkel.

4. Hubungkan dengan teori

JJJJJ

padatabel berikut ini :
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Tabe 5.27
Rekapitulasi jawaban responden tentang Assurance
Skor Jawaban
No | Responsiveness | SS S N | TS| STS | Jumlah
G | 4 | G (1)
1 B
76
SN 1924
1/
ilai 396
3 S
il 349
4 10| §315
ni =5 54| g 344
5 n k 3 I o . -
J
' 392
1.857
o ANBAR
i I bahwa jawaban
responden . an skor jawaban
menunjukkan i us diperhatikan lagi yaitu
indikator konsumen m saksi karena melihat dari jumlah

skor jawaban yang lebih rendah sebesar 344 dibandingkan dengan jumlah

skor indikator lainnya.



nery wesy sejisidAu) ueeyeisndiag

iy disay yejepe il udwnyo(]

84

3.3.5 Emphaty
1.) Perhatian karyawan terhadap konsumen

Konsumen akan merasa puas apabila mereka mendapatkan perhatian

-

. Qi
>

& >
‘? ol diate anya perhatian karyawan

.-. Q o %“ ak untuk diperhatikan lagi,
e
den paada tabel diatas menunjukkan

kenyataannya sesuai ja
bahwa 48 orang dari 98 orang sampel penelitian menyatakan bahwa
perhatian karyawan cukup baik.
2. Mengapaterjadi?
Hal ini terjadi karena responden melihat dan merasakan
kurangnya perhatian karyawan kepada konsumen terhadap hal-hal

tertentu.
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3. Apapenyebabnya?

Hal ini disebabkan karena kemungkinan tugas karyawan yang

melelahkan dan mengegjar target untuk menyesuaikan waktu yang

2.)Kepedulian teknisi dan karyawan kepada konsumen
Hubungan yang diciptakan suatu bengkel dengan para
pel anggan/konsumennya menentukan seberapa besar ‘hubungan baik’ yang
dirasakan konsumen terhadap bengkel tersebut. Persepsi atas pelayanan
yang diterima oleh konsumen tergantung pada harapan-harapan mereka.

Jika perlakuan yang diterima konsumen lebih bak ketimbang yang
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diharapkan, maka hal terebut dianggap merupakan pelayanan yang bermutu
tinggi. Jika perlakuan yang diterima konsumen kurang dari yang

diharapkannya maka hal itu akan disebut sebagai pelayanan yang buruk.

Maka ki an t nya juga akan
sebut.
qu@g ' karyawan
N 2
kep kit
Jaw awan kepada
I -—— -
J Fre!lt s |P r
2 A== 2
N i
Tid
San Setuj - -
36
ST 4. -
1. Apayan
o L]
B epedulian teknisi dan
karyawan kepada i g diinginkan dari konsumen

yang harus diterapkan bagi pi bengkel. Kenyataannya sesuai jawaban
responden pada tabel diatas menunjukkan bahwa 59 orang dari 98 orang
sampel penelitian mentyatakan bahwa kepedulian teknisi dan karyawan

kepada konsumen cukup baik.
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2. Mengapaterjadi?
Ha ini terjadi karena responden merasakan kurangnya

kepedulian teknisi ataupun karyawan kepada mereka.

%

2

e
gl
>
r
”

QLN AT

Y o
-
.l;.
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teknisi dan karyawan terhadap konsumen dengan persentase 60.20% atau

dengan katalain cukup baik.

3.)Keramahan karyawan
Pada saat konsumen datang kita harus segera menyapa dan kalau

sudah pernah bertemu sebelumnya usahakan menyapa dengan menyebut
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namanya. Namun jika belum kenal menyapa dengan sebut Bapak/lbu, apa
yang dapat kami bantu. Tenang, sopan, hormat, serta tekun mendengarkan
setiap pembicaraan. Usahakan pada saat melayani pelanggan dalam keadaan
tenang, tidak terburu-buru, sopan santun dalam bersikap, menghormati
konsumen serta tekun mendengarkan sekaligus berusaha memahami
keinginan konsumen, ini, adalah salah setu kepuasan konsumen terhadap
kualitas pelayanan bengkel tersebut. Karena dengan begitu mereka seakan
diistimewakan dan dihargai dan akan menimbulkan rasa kepuasan tersendiri
oleh konsumen.

Maka jawaban responden tentang Keramahan karyawan kepada

konsumen dapat dilihat pada tabel berikut ini :

Tabel 5.30
Jawaban responden tentang K eramahan kar yawan kepada konsumen

Jawaban Responden| Frekuensi-| Per sentase Skor
Sangat Setuju 50 51.02 250
Setuju 34 34.69 136
Netral 13 13.27 39
Tidak Setuju it 1.02 2
Sangat Tidak Setuju - - -

Jumlah 98 100 427

Sumber : Data Olahan, 2019

1. Apayangterjadi?
Berdasarkan tabel diatas seyogianya keramahan karyawan
kepada konsumen menjadi hal yang mutlak di berikan kepada konsumen
atau pelanggan jasa dari pihak bengkel tersebut. Dan kenyataannya sesual

jawaban responden padda tabel diatas menunjukkan bahwa 50 orang dari
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98 orang sampel penelitian menyatakan bahwa keramahan karyawan

kepada konsumen sangat baik.

. Mengapaterjadi?

.
:".'4-_
Iz

T RINANND

% )
=

berusaha memahami keinginan konsumen, ini adalah salah satu kepuasan

konsumen terhadap kualitas pelayanan bengkel tersebut.

. Kesimpulan

Bahwasannya dari sampel 98 orang sebanyak 50 orang

menunjukkan bahwa responden menyatakan sangat setuju terhadap
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keramahan karyawan terhadap konsumen dengan persentase sebesar

51.02% atau dengan kata lain sangat baik.

Tidak Setuju
Sangat Tidak Setuju

motor kepada

Jumlah

98

Sumber : Data Olahan, 2019

1. Apayang terjadi?

Berdasarkan tabel diatas seyogianya komunikasi dan kejelasan

informasi kerusakan motor kepada konsumen menjadi hal mutlak yang

harus diberikan kepada konsumen dari

pihak bengkel, dan pada
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kenyataannya sesuai jawaban responden pada tabel diatas menunjukkan
bahwa 69 orang dari 98 orang sampel penelitian menyatakan bahwa

komunikasi dan kejelasan informasi kerusakan motor kepada konsumen

2.
~
ﬁ dalam hal
-
Z
- 3
B O
E‘ } konsumen
& =
= 3
E = 4,
- £
g g S dan kejelasan
z = L i
= S dan kejelasan
= = :
7 _'=ﬂ aryawan/mekanik
» Z .
hT = engan balk kepada
E :r ma dengan bak oleh
E emberikan solusinya terhadap
o
=

kerusakan yang ada pada motor tersebut.
5. Kesimpulan
Bahwasannya dari sampel 98 orang sebanyak 69 orang
menunjukkan bahwa responden menyatakan setuju terhadap komunikasi
dan kegelasan informasi kerusakan motor kepada konsumen dengan

persentase 70.41% atau dengan kata lain sudah baik.
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5.)Rekapitulasi jawaban responden tentang Emphaty
Dari penilaian beberapa point indikator dari dimensi Emphaty ini

maka Rekapitulasi jawaban responden tentang Emphaty dapat dilihat pada

tabel berik
AS |
o
No iV umlah
1 k
0 45 | 156 | 1 349
2 % - 1 y
ep
] 1 - 336
A N
3k 1500 N 84
kol e
Bo I 427
Komuni S,
Keel
informasi
4 kerusakan m 1 )
kepada
konsumen
Bobot nilai 39 | 276 45 2 - 362
Total bobot nilai 1474

Sumber : Data Olahan, 2019
Berdasarkan tabel di atas, dapat dilihat bahwa jawaban
responden tentang emphaty (empati) dengan skor jawaban menunjukkan
bahwa dimensi emphaty yang harus di perbaiki atau lebih diperhatikan

yaitui indikator Kepedulian teknisi dan karyawan kepada konsumen
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karena melihat dari jumlah skor jawaban yang lebih rendah sebesar 336

dibandingkan dengan jumlah skor indikator lainnya.

5.3.6 Rekapitulas jawaban responden tentang Kualitas Pelayanan
Dari penilaian 5 (lima) dimensi ini maka Rekapitulasi jawaban
responden tentang K ualites Pel ayanan dapat dilihat padatabel berikut ini :

Tabel 5.33 Rekapitulasi jawaban responden tentang Kualitas Pel ayanan

Kualitas g gl

No Pelayanan SS S N TS [ SIS | Jumlah

® | @ | @@ | @

1 | Tangible 62 | 151 | 75 6 -
Bobot nilai 310 | 604 | 225 | 12 3 1.151

2 | Reljability 22 | 148 | 119 5 ]
Bobot nilai 110 | 592 | 357 | 10 : 1.069

3 \ Responsiveness | 30 145 211 6 -
Bobot nilai 150 | 580 | 633 | 12 ! 1.375

4 | Assurance 59 | 276 | 148 | 7 !
Bobot nilai 205 | 1104 |c444 | 14 ] 1.857

5 | Emphaty 777751 a3s 5 A
Bobot nilai 385 | 700 | 405 | 10 . 1.500

Total bobot nilai 1.250 | 3.580 | 2.064 58 -
Total jumlah bobot nilai 6.952

Sumber : Data Olahan, 2019

Dibaawah ni dapat diketahui nilai tertinggi dan terendah pada
butiran pertanyaan responden mengenai kualitas pelayanan pada bengkel
UD. CiptaKarya sebagai berikut:
Skor tertinggi =19 X 5X 98 =9.310
Skor terendah =19 X 1 X 98 = 1.862
Untuk mencari interval koefisiennya adalah sebagai berikut:

Skor Maksimum - Skor Minimum = 9.310-1.862 = 1.489
Skor 5
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untuk mengetahui tingkat kualitas pelayanan jasa pada bengkel sepeda

motor UD. Cipta Karya Kec. Bangko Jaya, Rokan Hilir maka dapat

ditentukan sebagai berikut:
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5.4 Pembahasan Hasil Penelitian

berdasarkan dari hasil penyebaran kuesioner yang telah dilakukan
dapat diketahui bahwa kualitas pelayanan (service quality) hasilnya dapat
dikatakan baik. Salah satu faktor yang.menentukan tingkat keberhasilan dan
kualitas perusahaan adalah kemampuan perusahaan dalam memberikan
pel ayanan kepada pelanggann.

Lupiyoadi dan Hamdani (2008: 181) menjelaskan bahwa “kualitas
produk atau jasa merupakan sejauh mana produk atau jasa memenuhi
spesifikasinya.” Pendapat lain dikemukakan oleh Tjiptono (2008: 247) bahwa
pada prinsipnya “definisi kualitas pelayanan berfokus pada upaya pemenuhan
kebutuhan dan keinginan, serta ketepatan penyampaian untuk mengimbangi
harapan pelanggan”. Berdasarkan penjelasan yang telah dipaparkan dapat
ditarik kessimpulan bahwa kualites pelayanan merupakan suatu pemenuhan
harapan kepada perusahaan terhadap suatu produk atau layanan yang diterima
pelanggan, menurut Parasuraman (1998) dalam Ratnasari dan Aksa (2011:
107-109) terdapat 5 dimensi SERVQUAL, yaitu bukti fisk (Tangibles),
kehandalan (Reliability), . daya tanggap (Responsiveness), jaminan
(Assurance) dan empati (Empathy).

Vadiditas merupakan konsep pengukuran yang digunakan untuk
mengetahui sgjauh mana ketepatan dan kecermatan suatu alat ukur dalam
melakukan fungsi ukurnya. Suatu instrumen dikatakan valid jika instrument
tersebut menghasilkan hasil ukur sesuai dengan tujuan pengukuranya. Jika

suatu item pernyataan dinyatakan tidak valid maka item pertanyaan itu tidak

dapat digunakan dalam uji-uji selanjutnya. Uji validitas dengan melihat
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koefesien korelasi (pearson correlation) antara butir-butir pertanyaan dengan

skor jawaban.

Kemudian nilai koefisen korelasi dari setigp item pernyataan
dibandingkan dengan 0.196. Jika koefisien korelasi suatuitem lebih kecil dari
0.196 berarti item tersebut memiliki hubungan yang lebih rendah dengan
item-item pernyataan |ainnya daripada dengan.variabel yang diteliti, sehingga
item tersebut dinyatakan tidak valid (Umar : 2012).

Dari hasil uji korelasi pearson, dapat dismpulkan bahwa masing-
masing indikator pertanyaan dimensi Tangible dalam penelitian ini r hitung >
r tabel yang bearti valid, dengan demikian pertanyaan dalam penelitian ini
layak digunakan untuk uji selanjutnya.

Dari- hasil uji korelasi pearson, dapat disimpulkan bahwa masing-
masing indikator pertanyaan dimensi Reliability dalam penélitian ini r hitung
> r tabel yang bearti valid, dengan demikian pertanyaan dalam penelitian ini
layak digunakan untuk uji selanjutnya

Dari hasil' uji korelas pearson, dapat disimpulkan bahwa masing-
masing indikator pertanyaan-dimensi. Responsiveness dalam penelitian ini r
hitung > r tabel yang bearti valid, dengan demikian pertanyaan dalam

penelitian ini layak digunakan untuk uji selanjutnya

Dari hasil uji korelasi pearson, dapat disimpulkan bahwa masing-
masing indikator pertanyaan dimensi Assurance dalam penelitian ini r hitung
> r tabel yang bearti valid, dengan demikian pertanyaan dalam penelitian ini

layak digunakan untuk uji selanjutnya.
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Dari hasil uji korelasi pearson, dapat dismpulkan bahwa masing-
masing indikator pertanyaan dimensi Emphaty dalam penelitian ini r hitung >

r tabel yang berarti valid, dengan demikian pertanyaan dalam penelitian ini

masing-masing variabel >0.60 gga dapat disimpulkan bahwa semua
instrumen penelitian yang reliabel karena nilai cronbach alpa lebih besar dari
nilai koefisien alpa 0.60.

Dari jawaban responden tentang tangible dengan skor jawaban

responden menyatakan setuju sebesar 604 terhadap karyawan berpakaian rapi,

bengkel memiliki peralatan yang modern dan lokasi bengkel yang strategis.
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Kemudian Jawaban responden tentang realibility dengan skor
jawaban responden menyatakan setuju sebesar 592 terhadap layanan yang
diberikan sesuai prosedur, kecepatan pengecekan awa pada motor dan
ketepatan waktu penyelesaian sesuai yangdi janjtkan.

Lalu jawaban responden tentang responsiveness dengan skor jawaban
responden menyatakan netral "sebesar 633 terhadap karyawan mengetahui
kebutuhan konsumen, karyawan memberikan pelayanan yang tepat, jika ada
masalah, pihak bengkel simpatik dan memberi kepastian dan memiliki
kemauan membantu konsumen.

Jawaban responden tentang assurance dengan skor jawaban
responden menyatakan setuju sebesar 1.104 terhadap bengkel dapat
dipercaya, karyawan menguasal jasa yang ditawarkan, karyawan yang sopan,
konsumen merasa aman-bertransaksi dan jaminan kualitas produk dan jasa.

Jawaban responden tentang emphaty dengan skor jawaban responden
menyatakan setuju sebesar 700 terhadap perhatian karyawan kepada
konsumennya, kepedulian teknisi dan karyawan kepada konsumen,
keramahan karyawan kepada ‘konsumen dan pihak komunikasi dan
kejelasan informasi kerusakan motor kepada konsumen.

Jawaban responden tentang kualitas pelayanan yang terdiri dari lima
dimens yaitu tangible, reliability, responsiveness, assurance dan emphaty
dengan jumlah skor jawaban responden menyatakan setuju atau dengan kata
lain baik yaitu sebesar 3.580 dan dibuktikan dengan hasil skor total kualitas

pelayanan bengkel sepeda motor adalah sebesar 6.952. Pada skala penelitian
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skor tersebut berada pada rentang skala antara 6.332 — 7.821, yang termasuk
kategori baik. Artinya rata-rata responden menyatakan setuju atas kualitas

pelayanan yang diberikan oleh pihak bengkel, atau dengan kata lain kualitas
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BAB VI
PENUTUP

6.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil - penelitian dan pembahasan mengenal analisis
kualitas pelayanan pada bengkel sepeda motor UD. Cipta Karya Kec. Bangko

Jaya, Rokan Hilir dengan.sampel'98 orang yang di ambil melalui rumus slovin

dan menggunakan aksidental sampling untuk penyebaran kuesionernya. Maka

dapat dibuat kesimpulan sebagai berikut:

1. Berdasarkan Dari hasil uji korelasi pearson, dapat dissmpulkan bahwa
masing-masing indikator pertanyaan dimensi Tangible dalam penelitian
ini r hitung > r tabel yang bearti valid, dengan demikian pertanyaan dalam
penelitian ini layak digunakan untuk uji selanjutnya. Dari hasil uji korelasi
pearson, dapat disimputkan, bahwa masing-masing indikator pertanyaan
dimens Reliability dalam penelitian ini r hitung > r tabel yang bearti valid,
dengan demikian pertanyaan dalam penelitian ini layak digunakan untuk
uji selanjutnya. Dari hasil uji korelasi pearson, dapat disimpulkan bahwa
masing-masing indikator = pertanyaan dimensi Responsiveness dalam
penelitian ini r hitung > r tabel yang bearti valid, dengan demikian
pertanyaan dalam penelitian ini layak digunakan untuk uji selanjutnya.
Dari hasil uji korelasi pearson, dapat disimpulkan bahwa masing-masing
indikator pertanyaan dimensi Assurance dalam penelitian ini r hitung > r
tabel yang bearti valid, dengan demikian pertanyaan dalam penelitian ini

layak digunakan untuk uji selanjutnya. Dari hasil uji korelasi pearson,
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dapat dissmpulkan bahwa masing-masing indikator pertanyaan dimensi
Emphaty dalam penelitian ini r hitung > r tabel yang berarti valid, dengan
demikian pertanyaan dalam penelitian ini layak digunakan untuk uji
selanjutnya.

2. Berdasarkan tabel 5.8 tersebut dapat dilihat, koefisien alpha untuk masing-
masing variabel >0.60;- 'sehingga’ dapat dismpulkan bahwa semua
instrumen penelitian yang reliabel karena nilai cronbach alpa lebih besar
dari nilai koefisien alpa 0.60.

3. Jawaban responden tentang kualitas pelayanan yang terdiri dari lima
dimens yaitu tangible, reliability, responsiveness, assurance dan emphaty
dengan jumlah skor jawaban responden menyatakan setuju atau dengan
kata lain baik yaitu sebesar 3.580 dan dibuktikan dengan hasil skor total
kualitas pelayanan bengkel sepeda motor, adal ah sebesar 6.952. Pada skala
penelitian skor tersebut berada pada rentang skala antara 6.332 — 7.821,
yang termasuk kategori balk. Artinya rata-rata responden menyatakan
setuju atas kualitas pelayanan yang diberikan oleh pihak bengkel, atau

dengan kata lain kualitas pelayanan yang diterima konsumen sudah baik.

6.2 Saran
Adapun saran-Saran yang dapat penelis berikan dalam penelitian ini adalah :
a. Dari hasll jawaban responden dapat dilihat ada beberapa orang
konsumen menjawab tidak setuju terhadap kualitas pelayanan yang di

berikan bengkel sepeda motor tersebut dilihat dari jawaban butir-butir
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pertanyaan pada indikator masing-masing dimensi pada Kualitas
pelayanan pada Bengkel Sepeda Motor UD. Cipta Karya maka dalam
penelitian ini saran peneliti kepada bengkel tersebut yaitu lebih

apinan  yang lebih
itu pihak

kuaitas

‘* ; yaitu tangible,

dar 5 aty variabel
bengkel UD.
memiliki nilai

a yaitu sebesar
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