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ABSTRAK 

Mahdun Rahmad: Menciptakan Kepuasan Konsumen pada Jasa Servis Motor 

Berdasarkan Persepsi Pelanggan Bengkel Sugeng Jaya Motor, Skripsi, 

Manajemen, FEB UNP Kediri, 2023 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Reliability, Responsiveness, Assurance, 

Tangibles, Empathy, Bengkel Sugeng Jaya Motor 

 

Penelitian ini memiliki tujuan yang sangat relevan dan penting, yaitu 

menciptakan kepuasan berdasarkan persepsi konsumen terhadap jasa servis motor 

di Bengkel Sugeng Jaya Motor. Tujuan ini merupakan langkah proaktif untuk 

meningkatkan kualitas layanan dan memahami perspektif pelanggan secara lebih 

mendalam.  

Pendekatan kualitatif digunakan dengan teknik pengumpulan data beragam 

(observasi, pertemuan, dokumentasi). Data melibatkan pemilik bengkel, tiga 

pegawai, dan pelanggan untuk pemahaman yang komprehensif.Tahap pertama 

adalah pengumpulan informasi melalui observasi dan pertemuan dengan pemilik 

dan pegawai. Tahap kedua adalah analisis data untuk menemukan pola-pola yang 

mempengaruhi kualitas pelayanan. 

Hasil analisis menunjukkan kehandalan pelayanan perlu ditingkatkan akibat 

kurangnya keahlian mekanik, tetapi responsivitas bengkel positif. Kualitas 

pelayanan tercermin dalam fasilitas bengkel, seperti ruang tunggu yang nyaman 

dan peralatan modern. Keramahan karyawan dan pelayanan empatik 

meningkatkan kepuasan pelanggan. Penelitian ini memberikan wawasan berharga 

bagi Bengkel Sugeng Jaya Motor dalam meningkatkan pelayanan. Meskipun perlu 

perbaikan, terdapat aspek positif yang dapat dijadikan contoh baik. Hasil 

penelitian diharapkan memberikan masukan berharga bagi bengkel dan pihak 

terkait untuk meningkatkan kualitas pelayanan dan pengalaman pelanggan.  
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BAB I 

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. 

Kini semakin disadari bahwa kualitas pelayanan dan kepuasan 

pelanggan merupakan aspek penting dalam rangka bertahan dalam bisnis dan 

memenangkan persaingan. Berhasil atau tidaknya suatu perusahaan ditentukan 

oleh kemampuan perusahaan itu sendiri dalam memberikan pelayanan yang 

memuaskan kepada para konsumen. Kepuasan konsumen bisa menjadi senjata 

andalan untuk tampil sebagai pemenang dalam persaingan tetapi bisa juga 

sebaliknya, dimana hal itu bisa menjadi boomerang yang dapat 

menghancurkan posisi perusahaan dalam dunia bisnis yang semakin 

kompleks.
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Beberapa cara yang dilakukan oleh kebanyakan bengkel motor antara 

lain memberikan discount jasa, discount spare part, dan garansi. 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 faktor utama yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen, 

faktor utama lainnya adalah kualitas produk dan harga.  

Pada saat ini hampir setiap orang memiliki dan membutuhkan sepeda 

motor untuk menunjang kebutuhan serta kegiatan sehari-hari. Kepadatan 

aktivitas di jalan menuntut kenyamanan untuk itu kendaraan yang dipakai 

harus selalu dalam keadaan baik. Agar kendaraan selalu dalam keadaan baik 

maka diperlukan perawatan dan service berkala setiap dua atau tiga bulan 

sekali bahkan diperlukan juga perbaikan-perbaikan bagian yang rusak, untuk 

itu sangat dibutuhkan jasa bengkel motor. Kondisi seperti inilah yang harus 

dimanfaatkan sebagai peluang usaha. Usaha bengkel motor memang 

menjanjikan, mengingat pengguna sepeda motor semakin banyak jumlahnya.  

Hal ini terbukti Berdasarkan data BPS (Badan Pusat Statistik) jumlah 

kendaraan bermotor di Jawa Timur, pada tahun 2021 yaitu pada kisaran 

20.038.439 juta BPS, (2021), dari meningkatnya jumlah kendaraan sepeda 

motor pertahun. Kebutuhan service bagi sepeda motor menjadi kebutuhan 
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rutin yang harus dilakukan oleh penggunanya. Oleh karena itu, penyedia jasa 

servis mampu memberikan kontribusi yang cukup besar terhadap jumlah 

kendaraan bermotor maka jasa servis motor bahkan berkontribusi hingga 

mencapai sekitar lebih dari 3.301 ribu bengkel yang ada di Jawa Timur 

AutoFun, (2021). Oleh karena itu, penyedia jasa lebih meningkatkan tujuan 

yang lebih baik yakni dengan cara menumbuhkan konsumen yang puas atas 

jasa yang diberikan. 

Seluruh kegiatan yang dilakukan konsumen oleh sebuah perusahaan 

pada akhirnya akan bernilai yang akan diberikan oleh konsumen mengenai 

kepuasan yang dirasakan. Kepuasan merupakan tingkat perasaan di mana 

seseorang menyatakan hasil perbandingan atas kinerja produk (jasa) yang 

diterima dan yang diharapkan  Kotler & Amstrong, (2008). Dalam era 

globalisasi ini, perusahaan akan selalu menyadari pentingnya faktor 

konsumen. Oleh karena itu, untuk mengukur tingkat kepuasan para konsumen 

sangatlah perlu, walaupun hal tersebut tidaklah mudah. 

Lupiyoadi & Dedy A. Hamdani, (2011) menyatakan bahwa dalam 

menentukan kepuasan konsumen ada lima faktor yang harus diperhatikan oleh 

perusahaan antara lain: kualitas produk, kualitas pelayanan atau jasa, 

emosional, harga dan biaya. Dari fenomena tersebut menimbulkan peluang 

bisnis yang berpotensi besar bagi perkembangan bisnis yang berhubungan 

dengan bidang jasa. Pada akhirnya kondisi tersebut akan mendorong 

persaingan antar pelaku jasa servis motor untuk memenangkan persaingan dan 

juga meningkatkan strategi untuk bertahan dalam persaingan. Dalam 
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menangkap peluang itulah setiap bisnis jasa memerlukan kualitas pelayanan 

(jasa) sebagaimana dikemukakan (Hartini, 2012) 

Menurut Ichsan et al. (2021) kualitas pelayanan adalah permulaan dari 

kualitas konsumen sebagai seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan 

harapan konsumen atas pelayanan yang mereka terima/peroleh. Konsumen 

akan merasa puas, apabila mereka memperoleh pelayanan yang baik atau 

sesuai dengan yang diharapkan. Semakin banyaknya masyarakat yang 

menggunakan jasa servis motor, maka kualitas pelayanan pada jasa servis 

motor menjadi sangat penting dalam rangka untuk memenangkan persaingan.  

Dengan memahami apa yang diinginkan dan diharapkan oleh konsumen 

dari kualitas pelayanan yang diberikan, maka akan didapat suatu nilai tambah 

tersendiri bagi perusahaan tersebut. Kualitas pelayanan perlu mendapat 

perhatian besar dari perusahaan, karena kualitas pelayanan mempunyai 

hubungan langsung dengan kemampuan bersaing dan tingkat keuntungan 

perusahaan.  

Untuk memperbaiki kualitas pelayanan jasa di perusahaan jasa, 

perusahaan jasa bisa menerapkan dimensi dari kepuasan jasa Lewis, (2015) 

mengemukakan lima indikator pelayanan yaitu : Reliability yang ditandai 

dengan pemberian pelayanan yang tepat dan benar, Tangibles yang ditandai 

dengan penyediaan yang memadai sumber daya lainnya, Responsive ditandai 

dengan keinginan melayani konsumen dengan cepat, Assurance yang ditandai 

dengan tingkat perhatian terhadap etika dan moral memberikan pelayanan, 

Empati yang ditandai dengan tingkat kemauan untuk mengetahui keinginan 
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dan kebutuhan konsumen. Peningkatan kualitas pelayanan harus dapat 

memenuhi kepuasan yang pada akhirnya dapat menciptakan pelanggan setia 

kepada penyedia jasa seperti yang telah dikemukakan (Hakimah & Tohari, 

2015) 

Adapun dasar dari pemilihan Bengkel Sugeng Jaya Motor sebagai objek 

penelitian ini karena pertimbangan kondisi perusahaan tersebut khususnya 

pada bidang jasa perawatan dan perbaikan sepeda motor. Bengkel Sugeng 

Jaya Motor merupakan salah satu bengkel sepeda motor yang memiliki lokasi 

yang strategis di Santren Lor, Cerme, Grogol, Kediri Kondisi tersebut 

menjadikan Bengkel Sugeng Jaya Motor sebagai bengkel yang memiliki 

pemakai jasa atau pelanggan yang cukup tinggi. 

Bengkel Sugeng Jaya Motor merupakan salah satu bengkel yang 

bergerak dibidang jasa yaitu melakukan perawatan, penjualan dan perbaikan 

segala jenis sepeda motor. Pelanggan yang puas dan sangat puas dengan 

kualitas jasa yang diberikan oleh Bengkel Sugeng Jaya Motor cenderung 

menjadi loyal dan setia untuk terus menggunakan jasa Bengkel Sugeng Jaya 

Motor tersebut, sedangkan pelanggan yang kurang puas atau tidak puas 

memiliki kecenderungan untuk beralih kepada perusahaan sejenis yang lain 

yang mampu menawarkan jasa dengan kualitas yang lebih baik. Oleh karena 

itu Bengkel Sugeng Jaya Motor diharapkan dapat meningkatkan kinerjanya, 

dimulai dengan mengetahui sejauh mana tingkat kepuasan pelayanan yang 

diperoleh konsumen.  
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Hal ini juga yang kemudian menjadikan sebuah indikasi bagi peneliti, 

apakah dengan banyaknya mengutamakan kualitas pelayanan yang baik, 

khususnya di bidang kualitas pelayanan yang diberikan kepada konsumen dan 

juga bagaimana cara Bengkel Sugeng Jaya Motor 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 pelayanan bengkel. Berdasarkan pada 

uraian latar belakang masalah yang terjadi di atas maka dapat diajukan sebuah 

penelitian dengan judul "Menciptakan Kepuasan Konsumen Pada Jasa 

Servis Motor Berdasarkan Persepsi Pelanggan Bengkel Sugeng Jaya 

Motor" pada penelitian kali ini hal yang menarik yang coba di gali oleh 

penelitian adalah penelitian kualitas pelayanan jasa yang sebelumnya 

menggunakan metode penelitian kuantitatif yang dikemukakan Sugiyono, 

(2020:120) meliputi eksperimen, observasi yang dicatat sebagai angka, dan 

survei dengan pertanyaan tertutup. Kali ini bagaimana sebuah kualitas 

pelayanan jasa diperspektifkan oleh konsumen secara lebih terbuka dengan ini 

penelitian dilakukan dengan pendekatan kualitatif menurut Sugiyono, 

(2020:120) metode kualitatif merupakan metode yang fokus pada pengamatan 

yang mendalam.  

Oleh karenanya, penggunaan metode kualitatif dalam penelitian ini dapat 

menghasilkan kajian atas suatu fenomena yang lebih komprehensif dan 
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dengan harapan ingin mengungkap perasaan seseorang atas masalah kualitas 

pelayanan pada jasa servis motor yang dihadapi. 

 

B. Fokus Penelitian 

Berdasarkan latar belakang diatas fokus penelitian ini untuk mengetahui 

persepsi konsumen tentang kepuasan yang dirasakan pada Bengkel Sugeng 

Jaya Motor. 

 

C. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka permasalahan 

permasalahan yang dapat dirumuskan dalam penelitian ini adalah bagaimana 

persepsi konsumen tentang kualitas pelayanan pada Bengkel Sugeng Jaya 

Motor? 

 

D. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan yang akan dicapai 

dari penelitian ini adalah untuk menciptakan kepuasan berdasarkan persepsi 

konsumen pada jasa servis motor pada bengkel Sugeng Jaya Motor. 

 

E.  Manfaat Penelitian 

1.   Bagi Bengkel Sugeng Jaya Motor. 

Pada akhirnya penelitian ini bertujuan untuk menambah pemikiran 

untuk pihak Bengkel Sugeng Jaya Motor guna menentukan kebijakan 
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kepuasan konsumen dalam kaitannya dengan layanan yang diberikan. 

Dengan demikian, Bengkel Sugeng Jaya Motor 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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