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ABSTRAK 

 

Bengkel Motor RYZ adalah sebuah usaha perbengkelan yang melayani jasa 

perawatan dan perbaikan sepeda motor. Terdapat keluhan yang dialami oleh 

pelanggan, seperti proses perbaikan yang lama dan ketersediaan suku cadang motor 

sering tidak tersedia, sehingga analisis kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan dibutuhkan. Penelitian ini bertujuan mengidentifikasi atribut kelebihan 

dan kekurangan pelayanan bengkel, mengidentifikasi atribut yang menjadi 

prioritas, dan memberikan saran perbaikan. Metode Service Quality (Servqual) dan 

metode Importance Performance Analysis (IPA) adalah dua metode untuk 

mengetahui nilai gap dari harapan dan kenyataan pelanggan, dan mengetahui 

prioritas perbaikannya. Hasil pengolahan Servqual yaitu mekanik yang bekerja 

berpakaian rapi dan bersih (T2) menjadi atribut kelebihan, dan atribut sisanya 

merupakan kekurangannya. Hasil pengolahan IPA terdapat 4 atribut prioritas untuk 

perbaikan. Atribut pertama yaitu peralatan dan suku cadang yang lengkap serta 

modern (T1) dengan perbaikan melakukan perencanaan dan pengendalian stok 

barang, membuat SOP yang jelas, melakukan pembersihan peralatan, menerapkan 

prinsip 5R, dan melakukan pengembangan wawasan pekerja. Atribut kedua yaitu 

proses pelayanan bengkel yang tidak berbelit-belit (R1) dengan perbaikan membuat 

SOP yang jelas, melakukan pengembangan wawasan pekerja, melakukan 

perencanaan dan pengendalian stok barang, dan meningkatkan komunikasi antar 

pekerja. Atribut ketiga yaitu proses perbaikan dan perawatan cepat serta tepat waktu 

sesuai estimasi (R3) dengan perbaikan membuat SOP yang jelas, melakukan 

pelatihan mekanik, mengatur tata letak barang, membuat sistem antrean, dan 

melakukan perencanaan dan pengendalian stok barang. Atribut keempat yaitu 

jaminan atas keaslian informasi suku cadang (A3) dengan perbaikan menghubungi 

distributor resmi, memberikan informasi garansi ke pelanggan, dan membuat 

informasi keaslian suku cadang.  

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Bengkel Motor, Service 

Quality, Importance Performance Analysis 
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ABSTRACT 

 

RYZ Motorcycle Workshop is a workshop business that provides motorcycle 

maintenance and repair services. There are complaints experienced by customers, 

such as the long repair process and the availability of motorcycle parts that are 

often not available, so an analysis of service quality on customer satisfaction is 

needed. This study aims to identify the strengths and weaknesses of the repair shop 

service, identify the priority attributes, and provide suggestions for improvement. 

The Service Quality (Servqual) and Importance Performance Analysis (IPA) 

method are two tools to find out the value of the gap between customer expectations 

and reality, and determine the priority for improvement. The results of Servqual 

processing, namely mechanics who work neatly and cleanly (T2) are the strengths 

attributes, and the remaining attributes are the disadvantages. The results of 

processing IPA there are 4 priority attributes for improvement. The first attribute 

is complete and modern equipment and spare parts (T1) with improvements in 

planning and controlling stock, making clear SOPs, cleaning equipment, applying 

5R principles, and developing employee insights. The second attribute is the 

uncomplicated workshop service process (R1) with improvements in making clear 

SOPs, developing employee insights, planning and controlling stock of goods, and 

improving communication between workers. The third attribute is the fast and 

timely repair and maintenance process according to estimates (R3) with clear SOP 

improvements, conducting mechanical training, arranging the layout of goods, 

creating a queuing system, and planning and controlling the stock of goods. The 

fourth attribute is a guarantee for the authenticity of spare parts information (A3) 

by contacting an authorized distributor for repairs, providing warranty information 

to customers, and making information on the authenticity of spare parts. 

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Motorcycle Workshop, 

SERVQUAL, Importance Performance Analysis.
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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang Masalah 

Pertambahan jumlah sepeda motor di Indonesia tergolong tinggi. Penduduk 

Indonesia memiliki jumlah mencapai 275 juta orang (Badan Pusat Statistik [BPS], 

2022). Banyaknya jumlah penduduk menyebabkan banyak aktivitas yang 

membutuhkan transportasi dan yang paling disukai masyarakat Indonesia ialah 

berkendara sepeda motor. Tahun 2019 menjadi pembuktian bahwa banyaknya 

sepeda motor menyentuh 112 juta dan meningkat pada tahun 2020 menjadi 115 juta 

(BPS, 2020).  

Jasa perawatan dan perbaikan dilakukan guna menimbulkan peluang bisnis 

karena peminat sepeda motor kian menambah, contohnya ialah membuka bengkel 

untuk sepeda motor. Bengkel sepeda motor menjadi bisnis karena perawatan dan 

perbaikan sepeda motor secara rutin membuat kendaraan dapat dikendarai dengan 

nyaman dan aman (Utomo & Riandadari, 2019).  

Keputusan para pelanggan dipengaruhi oleh apa yang pelanggan dapatkan 

sesuai keinginannya dalam menggunakan jasa perawatan dan perbaikan sepeda 

motor. Hal ini karena profit perusahaan akan meningkat seiring dengan kepuasan 

pelanggan yang semakin tinggi karena kualitas layanan yang diberikan kepada 

pelanggan (Liung & Syah, 2017). Jika pelayanan jasa perawatan dan perbaikan 

maksimal maka akan menjadi sumber pemasukan bagi perusahaan, karena hal ini 

berbanding lurus dengan tingkat kepuasan pelanggan (Utama & Kusuma, 2019). 

Kualitas pelayanan juga memiliki keterkaitan dengan tata krama. Pedoman 

terkait tata krama telah diuraikan dalam agama Islam guna berperilaku baik dan 
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pelayanan yang disajikan sebanding dengan harapan pengguna jasa. Sopan yang 

merupakan fondasi perilaku baik dan sikap melayani ialah prinsip bisnis saidul 

kaunkhalimuhum sesuai dengan perkataan Rasulullah yang artinya pengusaha itu 

adalah pelayan bagi pelanggannya (Nurhadi, 2018). Oleh karena itu, kualitas 

pelayanan harus lebih diperhatikan guna kepuasan pelanggan, terutama dalam 

melayani jasa perawatan dan perbaikan di Bengkel Motor RYZ. 

Bengkel Motor RYZ merupakan sebuah usaha dalam perbengkelan sepeda 

motor di kelurahan Ciseureuh, kabupaten Purwakarta. Bengkel ini memiliki banyak 

pesaing dalam kegiatan sehari-hari, namun hal itu tidak menghalanginya untuk 

bertahan bahkan berkembang. Perusahaan dalam industri jasa khususnya harus 

memberikan pelayanan yang prima. Hal ini bertujuan memenuhi kebutuhan klien 

agar dapat bersaing di dunia industri yang semakin maju secara teknologi, sehingga 

bisnis akan berkualitas tinggi yang mampu bersaing untuk menguasai pasar 

(Tresiya et al., 2018). 

Bengkel Motor RYZ mendapatkan keluhan yang dialami oleh pelanggan, 

seperti sepeda motor pelanggan mengalami waktu yang lama dalam pengerjaan 

perawatan dan perbaikan. Selain waktu yang lama, ketersediaan barang untuk 

perbaikan sepeda motor pelanggan sering tidak tersedia seperti cable throttle, dan 

gear set. Model Service Quality (Servqual) dan metode Importance Performance 

Analysis (IPA) adalah dua metode yang akan digunakan di Bengkel Motor RYZ 

untuk mengukur kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan yang di mana 

belum pernah dilakukan sebelumnya.  

Model Servqual digunakan sebagai acuan untuk mengetahui nilai gap dari 

harapan dan kenyataan pelanggan yang terdapat dalam setiap atributnya (Winarno 
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& Absor, 2017) dan metode IPA dalam diagram kartesius yang bertujuan untuk 

memperjelas apa saja atribut yang bisa dijadikan prioritas (Izzuddin et al., 2022). 

Berdasarkan uraian di atas, penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi 

atribut kelebihan dan kekurangan pelayanan bengkel, mengidentifikasi atribut yang 

menjadi prioritas, dan memberikan saran perbaikan. Berdasarkan latar belakang 

inilah diperoleh suatu penelitian yaitu Analisis Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Menggunakan Model Service Quality (SERVQUAL) dengan 

Metode Importance Performance Analysis (IPA). 

1.2. Rumusan Masalah 

Dalam penelitian ini mempunyai rumusan masalah meliputi: 

1. Apa atribut yang menjadi kelebihan dan kekurangan berdasarkan tingkat 

kualitas pelayanan terhadap pelanggan? 

2. Apa saja prioritas tindakan yang harus diperbaiki oleh Bengkel Motor RYZ 

untuk memenuhi kepuasan pelanggan? 

3. Apa saran yang dapat diberikan untuk memperbaiki kualitas pelayanan 

berdasarkan pada prioritas utamanya? 

1.3. Tujuan Penelitian 

Tujuan dalam melakukan penelitian ini meliputi: 

1. Mengidentifikasi atribut apa saja yang menjadi kelebihan dan kekurangan yang 

diberikan oleh Bengkel Motor RYZ. 

2. Mengidentifikasi apa saja prioritas tindakan yang harus diperbaiki oleh 

Bengkel Motor RYZ untuk memenuhi kepuasan pelanggan. 

3. Memberikan saran untuk memperbaiki kualitas pelayanan berdasarkan pada 

prioritas utamanya. 
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1.4. Manfaat Penelitian  

Penelitian ini memiliki manfaat yang meliputi: 

1. Bagi Peneliti 

Peneliti mendapatkan manfaat dengan menerapkan keilmuan Teknik Industri 

yang sudah dipelajari di universitas pada objek industri secara langsung dan 

memenuhi tugas akhir Teknik Industri. 

2. Bagi Bengkel Motor RYZ 

Manfaat yang diperoleh Bengkel Motor RYZ ialah sebagai saran dan bahan 

pertimbangan dalam mengembangkan kualitas pelayanan dan kinerja mekanik 

terhadap pelanggan. Saran yang diberikan agar dapat meningkatkan kualitas 

pelayanan sebagai kepuasan tersendiri bagi Bengkel Motor RYZ sehingga akan 

terus mendatangkan banyak pelanggan. 

1.5. Batasan Penelitian 

Agar pembahasan penelitian ini dapat terarah, diperlukan beberapa batasan, 

antara lain sebagai berikut: 

1. Tempat pada penelitian ini adalah Bengkel Motor RYZ yang berada di 

Kabupaten Purwakarta. 

2. Pengambilan data diambil dalam rentang waktu 23 Januari 2023 hingga 15 

Februari 2023. 

3. Pengambilan data dilakukan saat pelanggan telah selesai melakukan jasa 

perawatan dan perbaikan di Bengkel Motor RYZ. 

4. Pengisian data kuesioner dilakukan secara offline. 
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1.6. Sistematika Penulisan 

Penelitian yang akan dilakukan pada skripsi ini meliputi lima bab. Bab satu 

mencakup latar belakang yang diperoleh berdasarkan hasil observasi di tempat 

penelitian. Setelah itu terdapat tujuan penelitian, manfaat yang dapat diperoleh, 

penetapan batasan masalah, dan yang terakhir sistematika penulisan. Identifikasi 

masalah ditemukan melalui pengamatan langsung di tempat penelitian. Kemudian 

bab dua menyajikan hasil penelitian terdahulu yang berfungsi sebagai acuan 

penelitian. Setelah itu terdapat landasan teori yang digunakan sebagai dasar 

penyelesaian masalah. Bab tiga terdapat objek penelitian, metode data yang diolah, 

validitas dan reliabilitas data, dan yang terakhir bagan alir penelitian. Objek dan 

tempat penelitian ini dilakukan di Bengkel Motor RYZ serta waktu pengumpulan 

data dilakukan mulai dari 23 Januari 2023 hingga 15 Februari 2023. 

Selanjutnya merupakan bab empat yang menjelaskan hasil dan pembahasan 

penelitian. Data penelitian diolah memakai metode yang telah ditentukan guna 

menginterpretasikan hasil untuk ditarik kesimpulan pada bab selanjutnya. Bab 

kelima menjelaskan kesimpulan yang dapat diperoleh dari penelitian, dan saran 

untuk penelitian selanjutnya.  
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BAB V  

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1. Kesimpulan 

Setelah dilakukan perhitungan dan analisis data maka diperoleh kesimpulan 

sebagai berikut. 

1. Setelah melakukan perhitungan terhadap 18 atribut, nilai gap yang positif yaitu 

atribut mekanik yang bekerja berpakaian rapi dan bersih (T2) sebesar 0,0267. 

Hal ini menjadi kelebihan yang diberikan oleh layanan Bengkel Motor RYZ 

karena kenyataan yang terjadi dapat melebihi harapan dari para pelanggan. 

Kemudian selain atribut (T2), diperoleh 17 atribut dengan nilai gap yang negatif. 

Hal tersebut menjadi kekurangan yang diberikan oleh layanan Bengkel Motor 

RYZ karena kenyataan yang terjadi tidak sesuai dengan harapan pelanggan. 

2. Berdasarkan analisis IPA, terdapat 4 atribut yang berada di kuadran A memiliki 

tingkat prioritas utama untuk diperbaiki. Atribut tersebut yaitu peralatan dan 

suku cadang yang lengkap serta modern (T1), proses pelayanan bengkel yang 

tidak berbelit-belit (R1), proses perbaikan dan perawatan cepat serta tepat waktu 

sesuai estimasi (R3), dan jaminan atas keaslian informasi suku cadang (A3).  

3. Rekomendasi perbaikan guna meningkatkan kualitas pelayanan pada Bengkel 

Motor RYZ, yaitu: 

a. Pada atribut peralatan dan suku cadang yang lengkap serta modern (T1): 

i. Melakukan perencanaan dan pengendalian stok peralatan dan suku 

cadang agar selalu tersedia ketika dibutuhkan. 
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ii. Membuat SOP yang jelas, terutama pada perawatan alat dan mesin, 

penggunaan daya listrik, dan penggunaan peralatan. 

iii. Melakukan pembersihan dan perawatan secara berkala pada peralatan 

dan suku cadang agar tidak cepat rusak serta tidak diserang hama seperti 

tikus. 

iv. Menerapkan prinsip 5R yaitu ringkas, rapi, resik, rawat, dan rajin, 

sehingga mengurangi potensi peralatan hilang. 

v. Melakukan pengembangan dan pelatihan para pekerja agar wawasan 

para pekerja meningkat sehingga dapat mengoperasikan alat modern. 

b. Pada atribut proses pelayanan bengkel yang tidak berbelit-belit (R1): 

i. Membuat SOP yang jelas terkait alur pelayanan pada Bengkel Motor 

RYZ. 

ii. Melakukan pengembangan dan pelatihan para pekerja agar wawasan 

para pekerja meningkat sehingga dapat menjawab semua keluhan 

pelanggan. 

iii. Melakukan perencanaan dan pengendalian stok peralatan dan suku 

cadang agar selalu tersedia ketika dibutuhkan. 

iv. Meningkatkan komunikasi antar pekerja agar tidak terjadi salah 

paham. 

c. Pada atribut proses perbaikan dan perawatan cepat serta tepat waktu sesuai 

estimasi (R3): 

i. Membuat SOP yang jelas terutama dalam melakukan perawatan dan 

perbaikan motor oleh mekanik, penggunaan daya listrik, dan 

penggunaan alat. 
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ii. Melakukan pengembangan dan pelatihan para pekerja agar wawasan 

para pekerja meningkat sehingga dapat lebih cepat dalam melakukan 

perawatan motor. 

iii. Menata ulang tata letak barang dan peralatan agar menjadi lebih luas. 

iv. Membuat sistem antrean pelanggan agar pelayanan menjadi lebih 

kondusif. 

v. Melakukan perencanaan dan pengendalian stok peralatan dan suku 

cadang agar selalu tersedia ketika dibutuhkan. 

d. Pada atribut jaminan atas keaslian informasi suku cadang (A3): 

i. Menghubungi distributor suku cadang resmi untuk pembelian sebagai 

stok suku cadang sehingga ada jaminan bahwa itu asli. 

ii. Memberikan informasi kepada pelanggan terkait masa garansi yang 

didapatkan. 

iii. Membuat informasi bagaimana cara mengidentifikasi suku cadang 

yang asli. 

5.2. Saran Penelitian Selanjutnya 

Saran yang bisa dilakukan terhadap penelitian selanjutnya, meliputi: 

1. Penelitian selanjutnya di Bengkel RYZ Motor dapat menerapkan saran usulan 

perbaikan dan melakukan perbandingan tingkat kepuasan pelanggan sebelum 

dan setelah menerapkan saran perbaikan tingkat kepuasan pelanggan. 

2. Penelitian selanjutnya melakukan perhitungan dan analisis dengan pendekatan 

atau metode lainnya seperti Service Performance dan Customer Satisfaction 

Index (CSI). 
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