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ABSTRAKSI

Dewasa ini jumlah pemilik kendaraan bermwotor khususnya kendaraan
bermotor roda dua semakin meningkat. Peningkatan ini dikarenakan adanya
kebutuhan masyarakat akan transportasi sebagai sarana pendukung didalam
melakukan aktivilas-aktivitas dimana dengan adanya sarana tersebut maka dapat
dijadikan peluang atau kesempatan bagi bengkel-bengkel kendaran bermotor untuk
lebih banyak mendapatkan konsumen. Untuk menarik konsumen, bengkel perlu
memperhatikan kualitas pelayanan yang berhubungan dengan jasa yang ditawarkan
oleh bengkel tersebut.

Melthat perkembangan penjualan motor di Indonesia ternyata penjualan
motor Honda masih mendominasi pasar. Menurut Prananda Herdiawan dalam Warta
Ekonomi ( NO 34/XI1I/27 Agustus 2001 ) selama tujuh bulan pertama, Honda
berhasil menjual 502.331 unit ( 56% ), menyusul berikuinya Yamaha dengan 196.357
vnit ( 22% ), Suzuki 152.493 unit (17% ), Kawasaki 36.899 unit ( 4 % ) dan Vespa
menjual 3.877 unit atau kurang dari 1%. ‘

Berdasarkan data diatas maka penjualan motor merk Honda merupakan yang
tetbanyak diantara motor merk lainnya. Dengan adanya persaingan yang cukup ketat
maka Bengkel AHASS harus lebih memperhatikan kualitas pelayanannya yang
meliputi 5 Tfaktor vang berhuoungan dengan kualitas jasa, yaitu: Bukti Fisik (
Tangibles ), Keandalan ( Reliubility ), Daya Tanggap ( Responsiveness ), Jaminan (
Assurance ), dan Empatt ( I'mpaty ).

Pada saat ini persaingan bengkel sepeda motor semakin ketat sehingga
mendorong bengkel AHASS untuk lebih meningkatkan kualitas pelayanannya kepada
konsumen Dengan adanya persaingan yang kelat tersebut, maka Bengkel AHASS
harus mengetahui apakah konsumen yang datang ke bengkel AHASS sudah merasa
puas atau belum dengan kualitas pelayanan yang diberikan oleh bengkel AHASS.

Untuk mengetahui hal tersebut maka digunakan alat ukur yang disebut
analisis SERVQUAL. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui kualitas
pelayanan yang diberikan oleh Bengkel AFLASS dilihat dari lima dimensi kualitas
jasa. Manfaat dari penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan bagi Bengkel
AHASS dalam mengevaluasi dan meningkatkan pelayanan kepada konsumen.

Dalam penelitian ini, lokasi penclitian berada pada Bengkel AHASS di
wilayah Semarang, dimana para pemilik sepeda motor Honda memperbaiki sepeda
motornya di sana. Populasi dalarn penelitian int adalah para pemilik sepeda motor
merek Honda di wilayah Semarang yang pernah memperbaiki sepeda motornya di
Bengke: AHASS. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah Teknik Non
Random Sampling, karena populasi dalam penelitian ini terlalu besar sehingga tiap
individu dalam populasi dioerikan kesempatan yang tidak sama untuk ditugaskan
menjadi anggeta sampel. . Teknik sampling yang digunakan adalab Accidental
Sampling, Karena dalam penelitian ini tidak dapat diketahui jumlah populasinya,
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maka pengambilan sampel ditetapkan sebesar 100 orang yang dianggap dapat
mewakili populast dengan menggunakan Quota Sampling.

Dalam menguji validitas kuesioner, penulis melakukan pengujian dengan
100 orang, dengan ketentuan bahwa jika r hitung yang diperoleh lebih besar dari nilai
kritis product moment maka item pertanyaan tersebut dianggap valid, dengan g= 5%
( r tabel= 0.195 ; untuk n= 100 ) Dari hasil uji perhitungan validitas kuesioner
tersebut dinyatakan valid. '

Berdasarkan perhitungan dengan program SPSS pada 100 responden untuk
derajal kepentingan diperolch a sebesar 0.7694 dan untuk kinerja diperoleh o sebesar
0.7972 schingga alat ukur ini dikatakan rehiabel karena lebih besar dari 0.5 dan
mendekati 1. Para responden dalam penelitian ini terdiri dari 78 pria dan 22 wanita
scbagian besar berusia antara 21-30 tahun dengan pendidikan tulusan SMU dan
kebanyakan bekerja sebagai karyawan.

Pada dimensi bukti fisik dihasilkan skor kualitas jasa sebesar 17,8385, Tni
menunjukkan bahwa kinerja yang ada pada dimensi bukti fistk dianggap baik oleh
responden berdasarkan kategori yang ada pada bab 3. Adapun urutan item kuesioner
tersebut yaitu: peralatan bengkel yang tersedia { 18,8238 ); kelengkapan suku cadang
yang tersedia ( 18,7766 ); jumiah karyawan yang memadai ( 17,38 }); dan ruang
tunggu yang nyaman ( 16,3736 ).

Pada dimensi keandalan dihasitkan skor kualitas jasa sebesar 17,2307 Ini
menunjukkan bahwa kinerja yang ada pada dimenst keandalan dianggap baik oleh
responden berdasarkan kategori yang ada pada bab 3 . Adapun urutan item kuesioner
lersebul yailu; keahlian dalam memperbaiki kerusakan kendaraan ( 18,2204 );
kejujuran petugas mekanik dalam penggantian suku cadang kendaraan ( 17,48 ),
pelayanan cepat dan efektif ( 17,0169 }; dan prosedur bengkel tidak berbelit-belit (
16,2056 ).

Pada dimensi keandalan dihasilkan skor kualitas jasa sebesar 17,2307, Ini
menunjukkan bahwa kinerja yang ada pada dimensi keandalan dianggap baik oleh
responden berdasarkan kategori yang ada pada bab 3 . Adapun urutan item kuesioner
lersebut yailu: kcahlian dalam memperbaiki kerusakan. kendaraan ( 18,2204 );
kejujuran petugas mekanik dalam penggantian suku cadang kendaraan { 17,48 );
pelayanan cepat dan efektif { 17,0169 ); dan prosedur bengkel tidak berbelit-belit {
16,2056 ).

Pada dimensi jaminan dihasilkan skor kualitas jasa sebesar 17,8695 Ini
menunjukkan bahwa kinerja yang ada pada dimensi jaminan dianggap baik oleh
responden berdasarkan kategori yang ada pada bab 3 . Adapun urutan item kuesioner
tersebut yaitu; bengke! memiliki mekanik yang handal ( 19,2608 ); petugas bengkel
dapat diandalkan vntuk memberikan informasi dengan tepat ( 17,4096 ); dan pihak
bengkel menjamin pelanggan akan merasa puas terhadap hasil perbaikan kendaraan
olch mekamk ( 16,9383 ).

Pada dimensi empati dihasilkan skor kualitas jasa sebesar 15,4379. Ini
menunjukkan bahwa kinerja yang ada pada dimensi empati dianggap baik oleh
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responden berdasarkan kategori yang ada pada bab 3. Adapun urutan item kuesioner
tersebut yaitu: petugas bengkel dapat berkomunikasi dengan baik { 15,7875 ); petugas
bengkel mau memperhatikan kesulitan Anda ( 15,6416 ); petugas bengkel dapat
diajak beriukar pendapat ( 15,1776 ); dan petugas bengkel baik dalam memelihara
dan membina hubungan batk dengan konsumen ( 15,1524 ).

Kualitas jasa Bengkel AHASS secara keseluruhan dinilai baik oleh
knnsumen, Uratan dart helima Jdimensi vang ada yaitu dimensi jaminan, dimensi
bukti fisik, dimensi keandalan, dimensi ketanggapan dan dimensi empati,
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