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ABSTRAK

Millenia Agustin: Analisis Kualitas Pelayanan Terhadap Bengkel Motor Berkah,
Skripsi, Manajemen, FEB UN PGRI Kediri.
Kata kunci: Kualitas Pelayanan, reliability, responsiveness , assurance, Bengkel Berkah

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kualitas pelayanan di bengkel
Berkah. Jenis penelitian ini adalah penelitian kualitatif. Teknik pengumpulan data
dilakukan dengan teknik wawancara. Adapun informan penelitian dalam penelitian
ini adalah 1 orang pemilik bengkel sebagai informan kunci, 3 orang pegawai
bengkel Berkah dan masyarakat pengguna jasa pelayanan sebagai informan
pendukung. Analisis data dalam penelitian ini menggunakan tiga komponen yang
terdiri dari reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan. Pemeriksaan
keabsahan data dilakukan dengan triangulasi sumber. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa penyebab rendahnya kualitas pelayanan di bengkel Berkah disebabkan oleh
indikator yang belum diterapkan sesuai dengan standar pelayanan. Adapun
indikator yang belum berjalan sesuai dengan standar pelayanan di bengkel Berkah
yaitu dimensi reliability (kehandalan) yaitu belum ahlinya mekanik dalam
menggunakan peralatan dalam pelayanan, sedangkan indikator yang sudah berjalan
dengan baik ialah dimensi responsiveness (ketanggapan) yaitu petugas telah
memberikan pelayanan dengan cepat, tepat, dan cermat, serta dimensi assurance
(jaminan) yaitu mekanik dalam memberikan pelayanan telah memberikan jaminan
tepat waktu, biaya dan kualitas produk yang sesuai.
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BAB 1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Di era yang semakin canggih dan serba modern ini, suatu perusahaan atau
umkm dalam pencapaian keunggulan dan keuntungan perusahaan secara
menyeluruh tidak lepas dari penyediaan produk atau jasa yang berkualitas,
kualitas pelayanan merupakan suatu bentuk penilaian konsumen terhadap
tingkat layanan yang diterima ( perceived service ) dengan tingkat pelayanan
yang diharapkan (expected service) Penelitian ini mengamati kualitas pelayanan
(jasa). Pihak bengkel sendiri harus perlu mengetahui kualitas pelayanan yang
telah diberikan dan sampai seberapa jauh mempengaruhi kemajuan bengkel
tersebut. Hal tersebut penting sebagai acuan dalam pembenahan kualitas
pelayanan, sehingga pelayanan yang diberikan bisa memberikan kualitas yang
tinggi pada tingkat optimal.

Kualitas sendiri merupakan inti kelangsungan hidup lembaga, artinya
bahwa kelangsungan hidup sebuah lembaga sangat ditentukan oleh kualitas
produk atau jasanya. Gerakan revolusi mutu melalui pendekatan manajemen
mutu terpadu menjadi tuntutan yang tidak boleh diabaikan jika suatu lembaga
ingin hidup dan berkembang. Gerakan tersebut bertujuan untuk memperbaiki
dan meningkatkan mutu produk atau jasa secara berkesinambungan untuk
kepentingan konstituen ( stakeholder ). Persaingan yang semakin ketat akhir —

akhir ini, menuntut sebuah perusahaan atau UMKM penyedia layanan jasa



untuk selalu memanjakan pelanggan dengan memberikan pelayanan yang
terbaik kepadanya.

Beberapa cara yang dilakukan oleh kebanyakan bengkel motor antara lain
memberikan discount jasa, discount spare part, garansi, dan gratis satu kali
service bagi konsumen yang sudah lima kali melakukan service di bengkel
bersangkutan. Pihak bengkel motor juga mulai memperhatikan untuk melatih
para mekanik dan customer service agar mampu memberikan pelayanan yang
sebaik - baiknya kepada konsumen, sehingga konsumen merasa puas dan tetap
loyal dengan bengkel motor tersebut. Pada bidang jasa, kualitas pelayanan
merupakan salah satu elemen yang cukup dominan dan penting dalam evaluasi
konsumen yang pada akhirnya akan menentukan kepuasan konsumen”. Kualitas
pelayanan merupakan salah satu dari tiga faktor utama yang dapat
mempengaruhi kepuasan konsumen, dua faktor utama lainnya adalah kualitas
produk dan harga.

Menurut (Mukarom & Muhibudin, 2018) mengemukakan lima indicator
pelayanan yaitu : Reliability yang ditandai dengan pemberian pelayanan yang
tepat dan benar, Tangibels yang ditandai dengan penyediaan yang memadai
sumber daya lainnya, Responsive ditandai dengan keinginan melayani
konsumen dengan cepat, Assiurance yang ditandai dengan tingkat perhatian
terhadap etika dan moral memberikan pelayanan, Empati yang ditandai dengan
tingkat kemauan untuk mengetahui keinginan dan kebutuhan konsumen.

Salah satu pengertian Reliability (keandalan) menurut (Kunto & Sondang,

2017) yaitu kemampuan perusahaan dalam memberikan pelayanan yang



dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Kinerja yang harus sesuai dengan
harapan pengguna berarti ketetapan waktu, pelayanan yang sama untuk semua
pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang simpatik, dan dengan akurasi. Kualitas
Pelayanan Reliability (keandalan) Bengkel Motor Berkah berdasarkan
fenomena yang peneliti dapatkan daeri hasil observasi dan wawancara dengan
pelanggan Bengkel Motor Berkah yang belum terlayani hak — hak nya yaitu
seperti memberikan estimasi waktu atau ketepatan waktu tunggu kepada
pelanggan, keluhan lainnya yaitu kurang memperhatikan ruang tunggu
pelanggan yang nyaman sehingga pelanggan merasa kurang nyaman menunggu
dengan waktu yang cukup lama. Setelah ada beberapa pelanggan yang
menyampaikan ke pihak bengkel mengenai permasalahan tersebut, pihak
bengkel merespon tetapi belum ada tindakan — tindakan yang mencapai kualitas
pelayanan tersebut.

Setelah Reliability faktor dari kualitas pelayanan yang digunakan pada
pada, Bengkel Motor Berkah selanjutnya ialah Responsive, pengertian
Responsive (daya tanggap) menurut (Kunto & Sondang, 2017) vyaitu
kemampuan perusahaan yang dilakukan langsung oleh karyawan untuk
memberikan pelayanan dengan cepat dan tanggap. Daya tanggap dapat
menumbuhkan persepsi yang positif terhadap kualitas jasa yang diberikan.
Dimensi ini menekankan pada perhatian dan kecepatan karyawan yang terlihat
untuk menanggapi permintaan, pertanyaan, dan keluhan pelanggan. Pelayanan
yang tidak tanggap pasti akan membuat pelanggan merasa tidak puas. Daya

tanggap yang diberikan oleh perusahaan dengan baik akan meningkatkan



kualitas yang dirasakan oleh pelanggan. Hasil penelitian yang dilakukan
(Sasongko et al., 2019) dan (Lubis et al., 2020) menyebutkan bahwa daya
tanggap berpengaruh positif terhadap kualitas pelayanan. Bengkel Motor
Berkah juga selalu berusaha untuk memperbaiki sepeda motor secepat mungkin
agar konsumen tidak menunggu terlalu lama, terkecuali pada kasus sepeda
motor yang memiliki gangguan cukup berat yang memerlukan waktu cukup
lama untuk memperbaikinya. Namun wujud responsiveness perusahaan ini
masih belum maksimal, bengkel tidak dapat menampung banyak sepeda motor
untuk diperbaiki karena keterbatasan tempat dan kurangnya jumlah mekanik,
sehingga konsumen harus mengantri apabila bengkel sedang penuh.

Dengan respon yang baik saja belum memberikan jaminan atas jasa yang
telah diberikan pengertian dari Jaminan (Assurance) menurut (Kunto &
Sondang, 2017) adalah pengetahuan dan perilaku karyawan untuk membangun
kepercayaan dan keyakinan pada diri pelanggan dalam mengkonsumsi jasa
yang ditawarkan . Jika perusahaan menjamin keamanan pelanggan, maka
pelanggan akan merasa aman dan tidak ada keraguan lagi untuk memakai
produk / layanan perusahaan. Sebaliknya jika tidak ada jaminan keamanan,
pelanggan akan merasa was — was. Keinginan pelanggan akan jaminan yang
dapat dipenuhi oleh perusahaan dapat menimbulkan perasaan puas.
(Suryadharma et al., 2018) dan (Panjaitan et al., 2019) menyebutkan bahwa
jaminan berpengaruh positif terhadap kualitas pelayanan.

Hal ini juga yang kemudian menjadikan sebuah indikasi bagi peneliti,

apakah dengan banyaknya cabang yang ada, pihak perusahaan masih



mengutamakan kualitas pelayanan yang baik, khususnya di bidang kualitas
layanan yang di berikan kepada konsumen dan juga bagaimana cara bengkel
motor Berkah untuk mempublikasikan kepada masyarakat luas, dengan
demikian apakah pelayanan yang diberikan kepada konsumen sesuai dan tepat
sehingga bisa memberikan efek kepuasan bagi konsumen, sehingga konsumen
yang kebanyakan dari kalangan menengah ke bawah bisa puas dengan layanan
bengkel. Berdasarkan pada uraian latar belakang masalah yang terjadi di atas
maka dapat diajukan sebuah penelitian dengan judul “ANALISIS KUALITAS

PELAYANAN TERHADAP BENGKEL MOTOR BERKAH”

Fokus Penelitian
Berdasarkan Latar Belakang diatas dapat diidentifikasi bahwa kualitas
pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan vyaitu meliputi Reliability,

Responsive, serta Assurance.

. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka permasalahan —
permasalahan yang dapat dirumuskan dalam penelitian ini adalah :
1. Bagaimana kualitas layanan bengkel motor Berkah dari sudut pandang
Reliability ?
2. Bagaimana kualitas layanan bengkel motor Berkah dari sudut pandang

Responsive ?



3. Bagaimana kualitas layanan bengkel motor Berkah dari sudut pandang

Assurance ?

D. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan yang akan dixapai dari
penelitian ini adalah sebagai berikut :
1. Medeskripsikan Reliability di bengkel motor Berkah.
2. Mendeskripsikan Responsive di bengkel motor Berkah.

3. Mendeskripsikan Assurance di bengkel motor Berkah.

E. Manfaat Penelitian
1. Bagi Bengkel Motor BERKAH
Pada akhirnya penelitian ini bertujuan untuk menambah pemikiran
untuk pihak bengkel motor Berkah guna menentukan kebijakan kepuasan
pelanggan dalam kaintannya dengan layanan yang diberikan. Dengan
demikian, bengkel motor Berkah dapat lebih meningkatkan pelayanan
sehingga tujuan perusahaan dapat tercapai.
2. Bagi Peneliti dan Universitas
Bagi peneliti, penelitian ini dapat digunakan untuk menerapkan teori
yang diperoleh selama perkuliahan dan melibatkan perbandingan antara
teori dan kenyataan. Bagi Universitas, penelitian ini dapat dijadikan

referensi dalam artikel penelitian ilmiah berdasarkan kurikulum saat ini.
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