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1.1  Latar Belakang
Pada industri otomotif ini membawa dampak yang sangat besar bagi

perkembangan dunia usaha saat ini. Kondisi seperti ini menyebabkan pasar yang

sem uas da sahanya semakin lebar, di sisi lain persaingan semakin

amdituntut keraswagar dapat konsisten dalam mempertahankan

inggulan produk atau jasa ttu.dari para“pesaing pada usaha yang sama, dengan

semakin banyaknya yang menyadari bahwa pentingnya kualitas pelayanan dan
kepuasan pelanggan yang merupakan aspek ;z:ing penting dalam mempertahankan

bisnis dan memenangkan persaingan untuk sagt ini. Perlu adanya untuk mengetahui

tu semua agar dapat berjalan denga an inginkan

susnya para pelangg n pada da pat menjadi

efjata utama dalam pe an e ga pi dibandingkan
u\" ang lain tetapi b lik njadi bumerang yang
dap \ ghancur “dunia-bisnis yang semakin-bera ingan saat ini.
Kepuasan pelanggan adala — ng| atau_ — eorang yang muncul

setelah nbandingkan aptara kinerja h rod a iperkirakan terhadap
kinerja atau hasil ye |RﬁﬁﬁWAN é

Dalam uSaha, yangsbergerak pada bidang jasa perbaikan sepeda Motor ini
dapat berjalan dengan'baik dandapat menyakinkan harapan pelanggan dengan hasil
memuaskan dan sesuai apaiyang ginkan oleh para pelanggan. Maka pgrlu
adanya layanan yang baik kepadawpelangg Relayanan merupakan salah satu
bentuk kegiatan yang diberikan oleh satuipihak atauleB ak lain y@ang
memiliki hubungan dengan tujuan untuk dapat an kepuasan kepada pihak
Riyanto, 2018).

Kepuasan pelanggan yaitu dapat dikatakan perasaan kecewa dan juga senang oleh

kedua yang bersangkutan atas barang dan jasa yang diberikan.

para pelanggan dalam merumpamaan antara kesan yang diberikan konsumen
tentang tingkatan kinerja produk dan jasa juga yang nyata dengan kinerja sesuai
harapan. Dari pendapat yang ada bisa dikatakan kepuasan pelanggan itu tingkat
perasan senang atau kecewa setelah membandingkan jasa produk yang diterima dan



yang diharapkan. Karena setiap harinya pelanggan pasti berbeda-beda baik
keinginan dan kerusakan pada Motor, oleh karena itu harus bisa dan dapat
menyesuaikan agar mendapatkan hasil yang sesuai dengan keinginan para
pelanggan dan dapat terciptanya kepuasan pada pelanggan itu sendiri. Untuk
menunjang kualitas pelayanan bengkel yang baik maka perlu adanya standar
kualitas pelayanan. Berikut merupakan beberapa standar kualitas pelayanan
berdas gkatskepentingan :

Tabel 1.I"Standar Kuﬁ’i{tas Pelayanan

Atribut~, Parameter

Pegawai dapat memberikan erhatina pelanggan
Pemahaman akan kebutuhan pelanggan

3 Pegawai mempunyai kemampuan komfnikasi yang baik Empati
dengan pelanggan
Memberikan pelEan yaEdil tanj
telah ditetapkan
kesalahan
Kehandalan

Pegawai dapat me
erusakan

awai memilikiperg
bidangnya

Kejelasaminforma
Kecepatan'e
Pegawal ta an selalu S|gap alam membantu Daya tanggap

pelanggar

12 Memenuhi pefmintaa ipelanggan
13 Memberikan keama enda pelanggan saat berada di
bengkel Jaailin
14 waktu jam kerja yang nyama ‘
15  Mengutamakan kepentingan dari pelanggan
16  Fasilitas yang diberikan oleh bersih dan rapih
17  Stock spare part yang berada dibengkel lengkap, asli,
terjamin dan tersedia untk perbaikan kendaraaan Bukti fisik
18 Memberikan kenyamanan kepada pelanggan di ruang
tunggu

Sumber: Utomo (2019)



Dari tabel diatas menjadikan standarisasi akan setiap kualitas pelayanan
yang diberikan kepada pelanggan. Dengan adanya standarisasi ini menjadikan
sebagai acuan untuk mengaplikasikan apa saja yang perlu diperhatikan tentang
kualitas pelayanan pada bengkel Mega Motor.

Adapun dibawai ini merupakan jumlah pelanggan servis dalam 10 bulan
terakhir pada bengkel Mega Motor yaitu sebagai berikut :

Umiahspelanggan Bengkel Mega Motor January-Oktober 2022

Butan Total Pelanggan
anuari }\g&
Februari 57

Maret ﬂ 60

April 46

—MEI —_—

Sumber: aan, 2022

Berdasarkanidata R) & n oktober pada
tahun 2022 terlihat B nda rafik“yang naik turun

sehingga menunjukk etidakimenentuan pelanggan dalam berkunjung ke bengke

Mega Motor. Selanjutnya gkapkan adanya keluhan mengenai pelayanan yang

diberikan untuk lebih jelasnyatpeneliti agkum beberapa hasil surveyayang

dilakukan dengan menanyakan tingka asan pefang a jas gkel Méga
2rikut

Motor, serta beberapa informasi dari pemilik'd 2l.Mega Motor sebagai



Tabel 1.3 Daftar Keluhan Pelanggan

No Ketidakpuasan Pelanggan

1 Fasilitas ruang tunggu kurang banyak

2 Suku cadang atau sparepart kurang lengkap

3 Kinerja mekanik dan karyawan kurang maksimal

4 Kebersihan lingkungan sekitar bengkel kurang di perhatikan

Penyimpanan pakt_berantakan saat melakukan pembongkaran

Terkadang*mekanik langsun kan ganti part baru padahal

masih bisa dipakai

7 Tidak ada nomor antrian sehingga menjadi lama menunggu

Sumber: Perusahaan, 2022

n._yang tinggi.dan dapat bersaing,
i harusi da N ikan layanan

Guna menciptakan.kualitas.pelaya

alam bengkel Mega M

1gan sebaik mungkin ya a pelanggan

.

jasa

n melebihi harapa k dalam hal ini pada

sa bengkel Mega tara ini menawarkan

dapat mengetahul

bengkel a Motor ini d rapkan metode
Importance Perfor K IA N&Gsan pelanggan

dan dapat menge mengidentifikasi keinginan kebutuhan pelanggan

sehingga mendapatkan hasi ag sesuai dengan harapan pelanggan. Serta

mendapatkan atribut pelayanam, yang | diperbaiki dan yang dipertahankan.

Semakin tinggi kualitas pelayana g dapa silkan, pelanggan akamibanyak

dan terus bertambah karena puas denga ang di hasttkan.“Kepuasangyang

diciptakan akan dapat menghasilkan hal positif da

oyalitas
pelanggan dan mendapatkan nilai lebih dari masyarakat khususnya para pelanggan
itu sendiri. Maka dari itu penulis akan melakukan penelitian dengan judul” Analisis
Tingkat Kepuasan Pelanggan Pada Kualitas Pelayanan Bengkel Mega Motor

Menggunakan Metode Importance Performance Analysis “.



1.2

Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang dijelaskan oleh penulis, maka

permasalahan yang diangkat dalam penelitian ini yaitu :

1.

Bagaimana kualitas pelayanan yang ada di Bengkel Mega Motor ?

2. Atribut apa yang menjadi prioritas utama dalam perbaikan kualitas pelayanan

1.

1.5

1.
2.

untuk meningkatkan kepuasan pelanggan pada bengkel Mega Motor ?

j Renelitian
Mengenai rumusan masalah yang penufis uraikan, maka tujuan penelitian

Ini adalah sebagai berikut :

Mengidentifikasi dan mengukur tingkag]kepuasan pelanggan pada kualitas

pelayanan bengkel Mega Motor.

Menganalisis atrib but eningkatkan

kepuasan pelanggan ben

Manfaat Peneliti

3agi Universitas, pe i “inaaeie dapat bermanfaat dan

menambah Wwawasan I para bacagdan pepelitian, inkedapat dijadikan

Manfaat Bagi sRent dapat menambah ilmu pengetahuan serta dapat
menerapkan materiiperk p yang sudah didapat selama kuliah.

Manfaat Bagi Perusaha D pkan dapat menjadi masukan dan baha
pertimbangan bagi perusahaam uatuk kan strategi yang beroriéntasi

pada kepuasan pelanggan

Batasan Masalah

Berikut batasan masalah yang akan digunakan dalam penelitian ini :
Penelitian ini dilakukan pada bengkel Mega Motor
Proses pengambilan data dilakukan dengan membagikan kuesioner



