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Abstrak, Masyarakat saat ini semakin kritis dalam menilai suatu kualitas pelayanan. Ini di sebabkan oleh
semakin tingginya tingkat akan hak untuk memperoleh fasilitas dan pelayanan sebaik-baiknya. Kesadaran
sangatlah tinggi dalam lingkup pelayanan service, salah satunya adalah service sepeda motor karena merupakan
bengkel terpandang dengan pelanggan yang banyak. Untuk memenuhi apakah kepuasan pelanggan sudah
terpenuhi dengan baik atau belum, maka perlu dilakukan survey secara langsung terhadap pengguna layanan
jasa bengkel Ariesta motor. Permasalahan yang terjadi yaitu adanya keluhan kualitas pelayanan dari costumer
Bengkel Ariesta Motor. Harus adanya peningkatan kualitas pelayanan pada Bengkel Ariesta Motor. Berdasarkan
hasil perhitungan service quality menggunakan perbandingan GAP Analysis dengan tingkat kepuasan
dibandingkan dengan tingkat harapan pelanggan Bengkel Ariesta Motor adalah pada dimensi tangibles memiliki
rata-rata GAP yang bersifat negative sebesar — 1,776 yang menunjukkan ketidaksesuaian dengan harapan
pelanggan. Dimensi reliability memiliki rata-rata GAP -0,81 yang bersifat negative menunjukkan
ketidaksesuaian dengan harapan pelanggan. Dimensi responsiveness memiliki rata-rata GAP -0,728 yang
bersifat negative menunjukkan ketidaksesuaian dengan harapan pelanggan. Dimensi assurance memiliki rata-
rata GAP -1,428 yang bersifat negatif menunjukkan ketidaksesuaian dengan harapan pelanggan. Dan dimensi
empathy memiliki rata-rata GAP -0,265 yang bersifat negative menunjukkan ketidaksesuaian dengan harapan
pelanggan
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PENDAHULUAN

Tingkat kepuasan merupakan fungsi
dari perbedaan antara kineja yang dirasakan
dengan harapan. Apabila kinerja dibawah
harapan maka pelanggan akan merasa tidak
puas. Apabila Kinerja sesuai dengan harapan
maka pelanggan akan merasa puas. Jika
kinerja melebihi harapan pelanggan akan

sangatlah tinggi dalam lingkup pelayanan
service, salah satunya adalah service sepeda
motor karena merupakan bengkel terpandang
dengan pelanggan yang banyak. Untuk
memenuhi apakah kepuasan pelanggan sudah
terpenuhi dengan baik atau belum, maka perlu
dilakukan survey secara langsung terhadap
pengguna layanan jasa bengkel Ariesta motor.

merasa sangat puastarget produksi. Kesadaran

Tabel 1. Data keluhan customer Ariesta Motor pada bulan Agustus 2022

No Jenis Indikator Jumlan Keterangan
(orang)
1 Tangibles (Nyata) 7 K.otornya Toilet umum
8 Tidak nyamannya ruangan tunggu
L 3 Sparepart yang sering kosong
2 Reliability (Kehandalan) 8 Tidak adanya daftar list harga
Sparepart
3 Responsive (Daya Tanggap) Karyawan yang kurang tanggap
4 Assurance (Jaminan) 3 Karyawan yang kurang ramah
. Kurangnya kepedulian atas kritik
> Empathy (Kepedulian) 3 dan sarandari customer
Total 36

Sumber : Hasil Wawancara
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Data Keluhan Pada Ariesta Motor

m Tangible (nyata)
= Reliability (kehandalan)
Responsive (Daya tanggap)

Assurance (jaminan)
||

Gambar 1. Diagram presentase ketidak puasan pelanggan Ariesta Motor

Berdasarkan Gambar 1. didapatkan persentase
keluhan pada Ariesta Motor setiap indikator.
Indikator tangible sebagai indikator yang
memiliki persentase paling tinggi sebesar 42%
yang mengartikan bahwa terdapat banyak
sekali keluhan didalam fasilitas dari Ariesta
Motor yang harus ditingkatkan. Dari hasil
pengolahan data di atas harus adanya
peningkatan kualitas pelayanan pada bengkel
tersebut. Maka diperlukan suatu metode
pengukuran kinerja pelayanan dan harapan
pelayanan agar dapat mengetahui indokator
apa saja yang harus ditingkatkan

Berdasarkan hasil wawancara yang
diperoleh pada Bengkel Ariesta Motor dapat
diketahui identifikasi masalahnya adalah
adanya keluhan dari  customer yang
menggambarkan  adanya ketidakpuasan
terhadap kualitas pelayanan yang diberikan

METODE

Penelitian ini menggunakan metode
service quality dengan Analisis Gap guna
mengetahui perbandingan dari nilai kinerja
aktual dan harapan costumer sehingga dapat
terlihat apakah costumer sudah puas atau
belum dengan pelayanan yang diberikan,
setelah itu menggunakan metode importance
performance analysis guna melihat pelayanan
apa saja yang harus segera diperbaiki untuk
segera melakukan peningkatkan pelayanan
yang ada.

Populasi dan Sampel dari penelitian ini adalah
para customer Bengkel Ariesta Motor.
Populasi dalam penelitian ini merupakan
customer Ariesta Motor pada tanggal yang
berdomisili kota Sidoarjo yaitu sejumlah 60
customer. Dibutuhkan adanya sampelyang
dapat mewakili jumlah populasi yang sangat
besar tersebut. Rumus yang penulis gunakan
untuk menghitung jumlah sampel yang
dibutuhkan adalah rumus Isaac dan Michael
dengan taraf kesalahan 10% vyaitu 49
responden dapat diliat di lampiran tabel rumus
Isaac dan Michael.

Pengolahan data diawali dengan
perhitungan nilai efektivitas mesin CNC DMG
Mori menggunakan metode overall equipment
effectiveness, dilanjutkan dengan perhitungan
faktor penyebab dari nilai efektivitas mesin
menggunakan perhitungan six big losses, dan
menganalisa setiap faktor penyebab dari nilai
six big losses menggunakan metode fault tree
analysist.

Diagram Alir Penelitian
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Gambar 1. Diagram Alir Penelitian

HASIL DAN PEMBAHASAN
Identifikasi Atribut Penelitian

Tabel 2. Indikator Atribut Penelitian

Uji validitas dan reliabilitas
Tabel 3. Intrumen kuisioner harapan

. Kuisioner Kinerja
Atrib —
ut Koefisiensi Rtabel | Keteran
Korelasi gan
1 0,852 0,281 | VALID
2 0,851 0,281 | VALID
3 0,848 0,281 | VALID
4 0,838 0,281 | VALID
5 0,845 0,281 | VALID
6 0,848 0,281 | VALID
7 0,841 0,281 | VALID
8 0,843 0,281 | VALID
9 0,840 0,281 | VALID
1 0,840 0,281 | VALID
0
1 0,842 0,281 | VALID
1
1 0,839 0,281 | VALID
2

INDIKATOR SERVQUAL

ATRIBUT PENILAIAN

Tangibles (Nyata)

Bersihnya toilet umum

Ruang tunggu yang nyaman

Lokasi bengkel yang Strategis.

Reliability (Kehandalan)

Sparepart yang tidak
pernah kosong

Adanya daftar list harga sparepart

Mekanik yang handal

Responsive (Ketanggapan)

Customer service yang jelas
dalam memberikan informasi
dalam perbaikan

Customer service yang
tanggap

IAssurance (Jaminan)

Pihak bengkel
memberikan garansi
pengembalian apabila
ada sparepart kurang
dari 24 jam pembelian

Pihak bengkel
memberikan garansi
service selama 7 hari

Tabel 4. Instrumen kuisioner kepentingan

. Kuisioner Harapan
ﬁ;mb Koefisieqs Rtabel | Keterang
i Korelasi an
1 0,868 0,281 | VALID
2 0,855 0,281 | VALID
3 0,848 0,281 | VALID
4 0,841 0,281 | VALID
5 0,848 0,281 | VALID
6 0,843 0,281 | VALID
7 0,837 0,281 | VALID
8 0,846 0,281 | VALID
9 0,841 0,281 | VALID
1 0,844 0,281 | VALID
0
1 0,845 0,281 | VALID
1
1 0,841 | 0,281 | VALID
2




Tabel 5. Instrumen kuisioner kepentingan

Atribut _ Kuision_er Kepentingan
Koefisiensi Korelasi Rtabel Keterangan
1 0,855 0,281 VALID
2 0,848 0,281 VALID
3 0,850 0,281 VALID
4 0,840 0,281 VALID
5 0,843 0,281 VALID
6 0,847 0,281 VALID
7 0,841 0,281 VALID
8 0,844 0,281 VALID
9 0,843 0,281 VALID
10 0,851 0,281 VALID
11 0,843 0,281 VALID
12 0,840 0,281 VALID
Uji validitas ini menggunakan Pengukuran Kualitas Pelayanan

hypotesa koefisiensi korelasi, dinyataka
valid apabila semua atribut memiliki
hasil rhasil > rtabel. Dari tabel 3, 4, dan
5 diketahui nilai rhasil dari 12
pernyataan lebih besar dr rtabel yaitu
0,281 hal tersebut pernyataan setiap
kuisioner valid

menggunakan Servqual
Berdasarkan pengumpulan data

kuisioner dapat dilanjutkan pengolahan
data dengan menghitung semua nilai rata-
rata dari setiap atribut pertanyaan dari
kuisioner harapan, kuisioner kinerja, dan
kuisioner kepentingan sebagai data untuk
mengetahui nilai kesenjangan (GAP) dan
data perhitungan IPA. Berikut nilai rata-

rata yang telah didapatkan



Nilai Nilai Nilai
N DAFTAR PERTANYAAN o _
e} kinerja Harapan | Kepentingan
A Tangibles (Nyata)
1 | Bersihnya toilet umum 2,408 3,367 3,612
2 | Kenyamanan ruang tunggu 2,632 3,285 3,326
3 | Lokasi bengkel yang Strategis. 2,897 3,061 3,061
B Reliability (Kehandalan)
Sparepart yang tidak pernah koson
4 parepart yang P ; 2,791 3,040 3,265
5 | Adanya daftar list sparepart 3,000 3,224 3,346
Mekanik Yang handal
6 3,326 3,591 3,591
C Responsive (Ketanggapan)
Customer service yang jelas dalam
7 | memberikan informasi dalam perbaikan 2,755 3,183 3,326
Customer service yang tangga
8 yong tanggap 3,000 3,142 3,408
D Assurance (Jaminan)
Pihak bengkel bertanggung jawab
9 | apabila ada kerusakan sparepart yang di 2,653 3,367 3,448
beli kurang dari 24 jam pembelian
Pihak bengkel memberikan garansi service
E Empathy (Empati)
Customer service ramah dalam penyampaian
11 | informasi perbaikan 3,367 3,469 3,632
Customer service mampu memberikan
19 pt_anyeles_alan masalah terhadap keluhan yang 3,020 3,183 3,367
disampaikan oleh customer bengkel




Perhitungan nilai GAP Analysis

Dimensi (n = 49) Kinerja | Harapan | Servqual | Keterangan
(GAP)
Tangibles (Nyata)
) ) Tidak Sesuai
Bersihnya toilet umum 2,408 3,367 -0,959
Harapan
Tidak Sesuai
Kenyamanan ruang tunggu 2,632 3,285 -0,653
Harapan
Lokasi bengkel yang Strategis. 2,897 3,061 -0,164 Tidak Sesuai
Harapan
Total 7,937 9,713 -1,776
Rata-rata 2,645 3,237 -0,592
Reliability (Kehandalan)
Sparepart yang tidak pernah kosan Tidak Sesuai
barepart yang P : 2,791 3,040 -0,249
Harapan
Adanya daftar list sparepart 3,000 3,224 -0,224 Tidak Sesuai
Harapan
Mekanik yang handal Tidak Sesuai
3,326 3,591 -0,265
Harapan
Total 9,045 9,855 | -0,81
Rata-rata 3,039 3,285 -0,246
Responsive (Ketanggapan)
Customer service yang jelas dalam Tidak Sesuai
memberikan informasi dalam 2,775 3,379 | -0,604 )
: arapan
perbaikan
Customer service yang tanggap ) )
3,000 3,124 -0,124 Tidak Sesuai

Harapan




Total 5,775 6,503 -0,728

Rata-rata 2,887 3,251 -0,364

Assurance (Jaminan)

Pihak bengkel bertanggung jawab

apabila ada kerusakan sparepart 2,653 3,367 -0,714 | Tidak Sesuai

yang di beli kurang dari 24 jam Harapan

pembelian

Pihak bengkel memberikan

garansi service selama 7 hari 2,612 3,326 -0,714 | Tidak Sesuai
Harapan

Total 5,265 6,693 -1,428

Rata-rata 2,632 3,346 -0,714

Empathy (Empati)

Customer service ramah dalam Tidak

penyampaian informasi perbaikan 3,367 3,469 -0,102 Sesuai
Harapan

Customer service mampu

memberikan penyelesaian Tidak

masalah terhadap keluhan yang 3,020 3,183 0,163 Sesuai

disampaikan oleh customer Harapan

bengkel

Total 6,387 6,652 -0,265

Rata-rata 3,193 3,326 -0,132




Importance Performance Analysis (IPA)

Nilai Nilai
NO DAFTAR PERTANYAAN ) L
Kepentingan Kinerja Sumbu (X)
Sumbu (YY)
A Tangibles (Nyata)
1 | Bersihnya toilet umum 3,612 2,408
2 | Kenyamanan ruang tunggu 3,326 2,632
3 | Lokasi bengkel yang strategis 3,061 2,897
B Reliability (Kehandalan)
Sparepart yang tidak pernah koson
4 parepart yang P : 3,265 2,791
5 | Adanya daftar list sparepart 3,346 3,000
Mekanik yang handal
6 3,591 3,326
C Responsive (Ketanggapan)
Customer service yang jelas dalam
7| memberikan informasi dalam perbaikan 3,326 2,755
Customer service yang tanggap
8 3,408 3,000
D Assurance (Jaminan
Pihak bengkel bertanggung jawab
9 | apabila ada kerusakan sparepart yang di 3.448 2,653
beli kurang dari 24 jam pembelian
Pihak bengkel memberikan garansi service
10 iselama 7 hari 3.653 2,612
E Empathy (Empati)
Customer service ramah dalam penyampaian
11 | informasi perbaikan 3,632 3,367
Customer service mampu memberikan
12 3,367 3,020

penyelesaian maslah terhadap keluhan yang
disampaikan oleh customer bengkel




untuk
koordinatnya

pertanyaan

satu
pada

diketahui

sumbu Y

(Kepentingan) terletak pada kordinat
dan sumbu X (Kinerja) terletak pada
kordinat. Berikutkoordinat dari setiap

IPA Berdasarkan diagram kartesius

3600
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w
=
5
[-]

3200

3000

T T
2,400 2600

T T
2,800 3,000

Kinerja

T T
3200 3400

menunjukkan posisi tiap atribut dari

setiap dimensi
Bengkel

Ariesta

kualitas
Motor

pelayanan
Sidoarjo.

Berdasarkan hasil penilaian costumer

Bengkel

Ariesta

Motor

terhadap

dimensi kualitas pelayanan dari nilai
kepentingan dan nilai Kinerja yang
dirasakan oleh costumer menjadi 4
bagian yaitu kuadran A yang berarti
atribut yang dianggap sangat penting
namun Kinerjanya tidak memuaskan,
kuadran B yang berarti
sangat penting serta memuaskan dan
harus tetap dipertahankan, kuadran C

yang berarti
kurang

penting

atributnya
namun

atributnya

dianggap
Kinerja

pelayanannya kurang memuaskan, dan
kuadran D vyang berarti

kurang
pelayanannya

penting

namun
memuaskan.

atributnya
Kinerja
Berikut

tabel keterangan setiap atributnya

DIMENSI

PERTANYAAN

KUAD
RAN

Tangible
(Nyata)

Bersihnya Toilet umum

Kenyamanan ruang
tunggu

Lokasi bengkel yang
strategis

o| ol »

Reliability
(Kehandala)

Adanya daftar list
sparepart

Sparepart yang selalu
tersedia

Mekanik yang handal

Responsiveness
(Ketanggapan)

Customer service yang
jelas dalam memberikan
informasi dalam
perbaikan

Customer service yang
tanggap

9
Assurance

(Jaminan)

Pihak bengkel
bertanggung jawab
apabila ada kerusakan
sparepart yang di beli
kurang dari 24 jam
pembelian

Pihak bengkel
memberikan garansi
service selama 7
hari.

e

[E=Y

Empathy
(Empati)

Customer
service
ramah dalam
penyampaia
n informasi
perbaikan

Customer  service
mampu memberikan
penyelesaia masalah

terhadap keluhan
yang  disampaikan
oleh customer
bengkel




menunjukkan letak kuadran tiap atribut. Atribut
yang ada dikuadran A sebanyak 3 dimana atribut
pada kuadran ini dianggap penting tetapi hasilnya
tidak memuaskan dan perlu adanya peningkatan
pelayanan pada atribut yang ada pada kuadran
ini, berikutnya atribut yang berada dikuadran B
berjumlah 2 dimana costumer belum merasa puas
akan atribut ini dan perlu ada peningkatan sedikit
pelayanannya pada atribut tersebut karna
dianggap penting oleh customer, selanjutnya
atribut yang berada pada kuadran C berjumlah 3
dimana pada kuadran ini customer menganggap
tidak puas hanya saja dianggap tidak terlalu
penting sehingga tidak terlalu urgent untuk
adanya peningkatan, dan atribut yang berada
pada kuadran D berjumlah 4 dimana kuadran ini
tidak terlalu penting tapi memiliki nilai kepuasan
yang mendekati kata puas tetapi masih bernilai
negatif.

KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan,
terdapat beberapa kesimpulan yang dapat
diambil dari hasil penelitian menggunakan
metode servqual dengan metode analisisnya
menggunakan GAP Analisis dan
membandingkan dengan Importance
Performance Analisys. Kesimpulan dari
penelitian ini adalah sebegai berikut :

1.Hasil perhitungan service quality
menggunakan perbandingan GAP Analysis
dengan tingkat kepuasan dibandingkan dengan
tingkat harapan pelanggan Bengkel Ariesta
Motor adalah pada dimensi tangibles memiliki
rata-rata GAP yang bersifat negative sebesar -
0,592 yang menunjukkan ketidak sesuaian
dengan harapan pelanggan. Dimensi reliability
memiliki rata-rata GAP -0,246 yang bersifat
negative menunjukkan ketidaksesuaian dengan
harapan pelanggan. Dimensi responsiveness
memiliki rata-rata GAP -0,364 yang bersifat

negative menunjukkan ketidaksesuaian dengan
harapan pelanggan. Dimensi assurance
memiliki rata-rata GAP -0,714 yang bersifat
negative menunjukkan ketidaksesuaian dengan
harapan pelanggan. Dan dimensi empathy
memiliki rata-rata GAP -0,132 yang bersifat
negative menunjukkan ketidaksesuaian dengan
harapan pelanggan.

2.Berdasarkan Importance Performance
Analysis (IPA) dengan menggunakan diagram
karteus didapatkan atribut dari beberapa
Indikator yang harus diperioritaskan untuk
perbaikan kualitas pelayanan pada bengkel
ariesta motor sidoarjo adalah

*(1) toilet umum

+(9) pihak bengkel bertanggung jawab apabila
ada kerusakan sparepart yang di beli kurang
dari 24 jam pembelian



*(10) pihak bengkel memberikan garansi
service selama 7 hari

Atribut tersebut masuk kedalam
kuadran A dan dianggap penting oleh
pelanggan bengkel ariesta motor akan
tetapi pelayanan yang diberikan belum
sesuai dengan harapan pelanggan maka
dari itu perlu adanya strategi dalam
peningkatan kualitas pelayanan pada
bengkel ariesta motor.

3.Usulan perbaikan di tunjukan untuk
kuadran yang di anggap oleh pelanggan
yaitu K - Bersihnya toilet umum (1)
harus adanya peningkatan pada kebersihan
toilet dengan cara menerapkan SOP
keberishan toilet agar kenyamanan
customer menjadi lebih baik

- Pihak bengkel bertanggung jawab
apabila ada kerusakanan yang di beli
kurang dari 24 jam pembelian (9) harus
adanya peningkatan dengan cara
penambahan masa garansi sparepart yang
di beli

- Pihak bengkel memberikan garansi
selama 7 hari (10) harus adanya
peningkatan dengan cara mencatumkan di
struk dan penyampaian ke customer agar
semua customer tau adanya garansi
service uadran A berikut usulan perbaikan

Saran

1. Diharapkan perusahaan
melakukan  pelatihan  berkala
kepada karyawan agar lebih
profesional dalam  menangani
costumer.

2. Diharapkan perusahaan dapat
meningkatkan prioritas perbaikan
yang telah peneliti analisa sebagai
upaya meningkatkan kualitas
pelayanan.

3. Untuk penelitian yang akan datang
disarankan  untuk  bagaimana

menerapkan  kesimpulan  yang
telah di dapat di penelitian ini dan
hasil akhir untuk penerapannya di
bengkel ariesta motor
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