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MOTTO

“Ngluruk Tanpa Bala, Menang Tanpa Ngasorake, SE&tipa Aji-Aji, Sugih
Tanpa Bandha”

(RM Pandji Sosrokartono)



ABSTRACT

The background of the research is based on tharé&aibf AHASS 01108
Anugrah Jaya Semarang to achieve targets of conssatisfaction criteria. The
objective of research is to inquire the qualitysefvice in AHASS 01108 Anugrah
Jaya in order to formulate strategies to advance #ervice quality. Variables
used in the research are five dimensions of pamsan quality which are
tangible, reliability, responsiveness, assuranace] ampathy.

The population sample of the research is all of ¢hstumers of AHASS
01108 Anugrah Jaya met during the research perigamples in the research
hence 100 respondents which were the costumerdASA 01108 Anugrah Jaya.

Based on the calculation of appropriateness levefive@ dimensions of
quality service, which are : tangible, empathy, iakility, responsiveness,
assurance, empathy, we gained the average resi@B@&3%. On the Cartesian
coordinates, based on the farthest distance froen ghority line, shows that
Tangible 3 (waiting room facilities, etc.) becom#® main priority to be
developed further in order to gain better perforramf the workshop.

Keywords : service quality, importance-performaaoalysis
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ABSTRAKSI

Penelitian ini dilatar belakangi oleh tidak tercaga beberapa target
kepuasan konsumen di AHASS 01108 Anugrah Jaya SagaiTujuan dari
penelitian ini untuk mengetahui kualitas pelayadarARHASS 01108 Anugrah
Jaya guna merumuskan strategi untuk meningkatkalit&s pelayanan. Variabel
yang digunakan dalam penelitian ini adalah 5 dimknaslitas parasuraman yakni
Tangibel, reliability, responsiveness, assurancepathy

Populasi dalam penelitian ini adalah semua pelanggdASS 01108
Anugrah Jaya yang dijumpai selama penelitian. Sardpam penelitian ini
berjumlah 100 responden yang merupakan pelanggaASSH01108 Anugrah
Jaya.

Berdasarkan perhitungan tingkat kesesuaian darellkegan dimensi
Kualitas pelayanan vyaitu : bukti fisiktafgible, keandalan réliabillity),
ketanggapanrésponsivene$sjaminan assurancg empati €mpathy)diperoleh
rata-rata sebesar 93,33%. Pada diagram karteguadarkan jarak terjauh dari
garis prioritas menunjukkan bahwa Tangible 3 (fiasilruang tunggu dan lain-
lain) menjadi prioritas yang besar dan utama urtakus ditingkatkan untuk
menghasilkan kinerja bengkel yang lebih baik.

Kata Kunci: Service Quality, Importance-Performance Analysis
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BAB |

PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Sepeda motor masih menjadi moda transportasi uaggoiasyarakat
Indonesia karena dimensi dan ukuran sepeda mongy lagkas membuatnya
mampu membelah kemacetan. Ditambah dengan kapas#sis yang kecil
bobot yang ringan sehingga konsumsi bahan bakaulky#p hemat. Data yang
dipublikasikan oleh Badan Pusat Statistik menurmkkumlah kendaraan
beredar pada tahun 2013 sejumlah 104.118.969 emgfath angka sepeda motor
sebagai penyumbang terbesar sejumlah 84.732.652Ditambah lagi pada
tahun 2014 sepanjang januari-agustus berdasarkandda AISI ( Asosiasi
Industri Sepeda Motor Indonesia ) yang dipublikasibleh detikOto pada 15
September 2014, angka penjualan dari 5 brand sepetlar yakni Honda,
Yamaha, Suzuki, Kawasaki, dan TVS sejumlah 5.34b1t.

Total penjualan sepeda motor sepanjang 2014 yargunepenjualan
Honda, Yamaha, Suzuki, Kawasaki, dan TVS mencapaiBM41 unit dengan
penjualan Honda mencapai 5.055.510 unit atau 63 [92%asarkan data AlISI
dalam artikel otomotifnet.com tanggal 9 januari203eiring dengan tingginya
penggunaan sepeda motor, maka kebutuhan perawatasullu cadang juga
meningkat. Tiap ATPM memiliki layanan jasa perawat@smi terhadap
produk sepeda motor yang mereka produksi. Salamyatadalah AHASS
(Astra Honda Authorized Service Station) yang mekam bengkel resmi

sepeda motor Honda.



Tabd 1.1 Perkembangan Jumlah Kendaraan Bermotor M enurut Jenis
tahun1987-2013

Mobil
Penumpang
1987 1170103 303378 953694 5554305 7981480
1988 1073106 385731 892651 5419531 7771019
1989 1182253 434903 952391 5722291 8291838
1990 131321( 468550 1024296 6082966 8889022
1991 1494607 504720 1087940 6494871 9582138
1992 159075( 539943 1126262 6941000 10197955
1993 1700454 568490 1160539 7355114 10784597,
1994 189034( 651608 1251986 8134903 11928837
1995 2107299 688525 1336177 9076831 13208832
1996 2409084 595419 1434783 10090805 14530095
1997 2639523 611402 1548397 11735797, 16535119
1998 2769371 626680 1586721 12628991 17611767
1999%) 2897803 644667 1628531 13053148 18224149
2000 3038914 666280 1707134 13563017, 18975344
2001 3189319 680550 1777293 15275073 20922235
2002 3403433 714222 1865398 17002130 22985183
2003 379251( 798079 2047022 19976376 26613987
2004 4231901 933251 2315781 23061021 30541954
2005 507623( 1110255 2875116 28531831 37623432
2006 6035291 1350047 3398956 32528758 43313052
2007 6877229 1736087 4234236 41955128 54802680
2008 7489852 2059187 4452343 47683681 61685063
2009 7910407 2160973 4452343 52767093 67336644
2010 8891041 2250109 4687789 61078188 76907127,
2011 9548864 2254406 4958738 68839341 85601351
2012 10432259 2273821 5286061 76381183 94373324
2013 11484514 2286309 5615494 84732652 104118969

Sumber: Data Sekunder yang diperoleh dari BPS, 2014

AHASS 01108 Anugrah Jaya merupakan salah satu béngkmi sepeda

motor Honda di Kota Semarang yang beralamatkahkhlipawe Km 5 26-C,

Bangetayu, Genuk, Semarang. Dimana sepanjang t20ih membukukan

pengerjaan sepeda motor rata-rata sebesar 85@arbiilan. Angka tersebut

didapatkan dari Unit Entry yang terdapat dalam dsajualan/pengerjaan



Bengkel. Tingginya angka unit entry belum dapat ggambarkan kepuasan

konsumen terhadap kualitas pelayanan yang diberiBardasarkan data di

bawah ini, nilai kepuasan konsumen masih di bawaiet yang diharapkan.

Data tersebut belum menjelaskan bagaimana kudédyasan yang diberikan.

Karena menurut Parasuraman (dalam Nasution, 2004) 2afaktor yang

mempengaruhi kualitas jasa, yakMpected service dan perceived service.

Dengan membandingkan harapan dengan persepsi kensdapat diketahui

bagaimana kualitas layanan jasa yang diberikan.

Tabel 1.2 Data Feed Back TELE SURVEY A-CSL Q2

AN

Atribut Kepuasan H2 Kepuasg

1 | Kemudahan menemukan lokasi AHASS 4,47
Keramahan petugas administrasi (senyum, salam, sapan,

2 | santun) => SALAM SATU HATI 3,73
Kelengkapan jenis jasa pekerjaan di AHASS (semgan/berkala,
servis berat, ganti oli, klaim garansi, servisigratkali setelah

3 | pembelian 3,93
Kenyamanan serta fasilitas yang tersedia saat ngguufarea
tempat duduk yang memadai, toilet, ada media hibseperti tv

4 | atau lainnya) 3,73
Kemampuan petugas dalam menejelaskan permasalkgeaes

5 | motor kepada konsumen 3,87
Ketepatan analisa petugas dalam mendiagnosa nmeatah

6 | konsumen sebelum dilakukan pengerjaan 3,87

7 | Kejelasan sistem antrian yang diberikan 4,00
Waktu menunggu dari konsumen selesai mendaftaraatepgan

8 | motor konsumen masuk ke pit servis (mulai disemvekanik) 3,93
Waktu menunggu dari motor konsumen masuk ke dalasepris

9 | sampai motor konsumen selesai dikerjakan 3,93
Kemampuan petugas dalam menjelaskan permasalghedese

10 | motor kepada konsumen 3,87

Note : Nilai survey yang masih dibawah 4 perlu péean ( target nilai 4, skala 5)

Sumber : Data Sekunder yang diterima dari AHASS81Anugrah Jaya, 2014

Dalam pengukuran kualitas

jasa, Parasuraman (dal&sfar,

2009)

mengemukakan ada 5 dimensi yang digunakan sebagabegl kualitas jasa.



Kelima dimensi tersebut adalaReliability, Responsiveness, Assurance,
Empathy, danTangible.

Untuk menjaga loyalitas konsumen, maka kepuasaangghn perlu
dipertahankan dan ditingkatkan karena ketatnyaapegan mengingat bahwa
jumlah AHASS ataupun bengkel umum yang jumlahnyaupuanyak, maka
konsumen dapat dengan mudah berpindah ke bengkelSasuai dengan
pendapat Kotler (dalam Winter Boroallo, 2014), balpelanggan yang hanya
merasa puas dapat berubah pikiran bila mendap#diaran yang lebih baik.
Pelanggan yang amat puas lebih sukar mengubalanmilja karena kepuasan
yang tinggi menciptakan kelekatan emosional tenhadarek tertentu bukan
hanya kesukaan atau preferensi rasional dan hasiagalah kesetiaan
pelanggan yang tinggi. Oleh karena itu, AHASS han#snpu memberikan
kualitas pelayan yang sesuai dengan apa yang gkaaraoleh konsumen.
Dengan melihat data kepuasan pelanggan di atasa petku direncanakan
strategi untuk meningkatkan kualitas layanan.

Berdasarkan urain di atas, maka penulis tertartkkumelakukan penelitian
dengan judul Strategi Peningkatan Kualitas Pelayanan Jasa dengan
Menggunakan Metode IPA ( Importance-Performance Analysis ) Pada

AHASS 01108 Anugrah Jaya Semarang”



1.2 Rumusan Masalah

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah tinggipengguna

kendaraan bermotor roda dua menyebabkan kebutidhariayanan perawatan

dan pemeliharaan sepeda motor juga ikut meningkaka bengkel AHASS

01108 harus meningkatkan kualitas pelayanan yabegridan. Dari data

sebelumnya terlihat masih ada atribut kepuasan ukoes yang belum

mencapai target.

Untuk meningkatkan kualitas layanan, maka perlakdikan pengukuran

kinerja dengan membandingkan antara harapan dasepser konsumen

menggunakan variabel 5 dimessivqual dari parasuraman yakrReliability,

Responsiveness, Assurance, Empathy, danTangible.

Berdasarkan latar belakang di atas, maka penulisrmeskan masalah :

1. Bagaimana tingkat kepentingan dari pelayanan ydregidlan oleh AHASS
01108 ?

2. Bagaimana tingkat kinerja dari pelayanan yang dibaroleh AHASS
01108 ?

3. Bagaimana kualitas pelayanan yang diberikan ole A®&101108 ?

1.3 Tujuan Pen€litian

1. Mengukur tingkat kepentingan dari pelayanan yargerkan AHASS
01108 kepada pelanggan

2. Mengukur tingkat kinerja dari pelayanan yang dikemi oleh AHASS

01108



3. Mengukur kualitas pelayanan dengan tingkat haragtan kepentingan
yang dirasakan pelanggan AHASS 01108
1.4 Manfaat penelitian
1. Bagi AHASS 01108 Anugrah Jaya
Dapat digunakan sebagai bahan koreksi untuk meaikgk kualitas dan
kinerja pelayanan yang diberikan
2. Bagi peneliti selanjutnya
Dapat dijadikan tambahan pengetahuan untuk dangaebahan acuan
untuk penelitian selanjutnya
1.5 Sistematika Penulisan
BAB |. PENDAHULUAN
Dalam bab ini akan diuraikan mengenai latar belgkanasalah,
perumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat pi@nebdan sistematika
penulisan tugas akhir (skripsi).
BAB II. TELAAH PUSTAKA
Bab ini menguraikan tentang tinjauan kepustakaangewai landasan
teori dalam penelitian, penelitian-penelitian ténda yang berhubungan
dengan penelitian ini, hipotesis yang didapat dmmndasan teori-teori
tersebut, serta kerangka penelitian yang dibuatkunienjelaskan alur
penelitian.
BAB III. METODE PENELITIAN
Bab ini menguraikan tentang variabel penelitianpysasi dan sampel

yang menjadi obyek penelitian, jenis dan sumbera,dahetode



pengumpulan data, serta kerangka dalam pemecahaalamadan
penjelasan secara garis besar bagaimana langkabcgleam masalah
dengan menggunakan metode yang digunakan.

BAB V. HASIL DAN ANALISIS
Bab ini menguraikan tentang deskripsi obyek panealigambaran umum
perusahaan, analisis hasil olah data, serta perséaha

BAB V. PENUTUP
Bab ini menguraikan tentang simpulan berdasarkasil haalisis data,

keterbatasan penelitian serta saran.



