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Bengkel motor Aji salah satu usaha bidang jasa berupa 
perbaikan dan perawatan sepeda motor. Dengan persaingan 
yang tinggi maka pengusaha/perusahaan berlomba-lomba  
untuk meningkatkan kualitas layanan klien. Kualitas pelayanan 
mempengaruhi kepuasan konsumen. Jika kepuasan konsumen 
terpenuhi maka konsumen akan datang kembali dan  
mendorong orang lain untuk mengikutinya. Jika kepuasan 
konsumen tidak terpenuhi maka konsumen akan meninggalkan 
perusahaan tersebut. Berdasarkan survei pendahuluan terdapat 
penurunan pengunjung sebanyak 20% dari tahun 2020 di 
Bengkel Motor Aji. Dan penelitian ini bertujuan untuk 
mengukur kualitas pelayanan di Bengkel Motor Aji 
menggunakan metode Service Quality. Metode servqual ialah 
metode yang sering digunakan untuk mengukur jasa pelayanan 
dengan menentukan servqual score/pringkat prioritas perbaikan 
dan actual servqual score/membandingkan kualitas pelayanan 
yang telah diberikan dengan kepuasan pelanggan. Metode 
servqual meliputi 5 dimensi yaitu: tangible, realibility, 
responsivenees, assurance dan emphaty. Hasil penelitian ini 
menunjukkan servqual score pada dimensi tangible (-0,12), 
realibility (-0,13), responsivenees (-0,27), assurance (-0,28), 
dan emphaty (-0,13) dengan prioritas perbaikan pada dimensi 
assurance. Sedangkan hasil pengukuran actual servqual score 
terdapat lima dimensi yang belum mencapai kepuasan 
konsumen. Usulan perbaikan ialah memberikan informasi yang 
jelas sebelum perbaikan, meberikan garansi dan penuhan suku 
cadang yang lengkap. 
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Abstract 
Aji Automobile Repair Shop is a service business concerning 
repairing and maintaining motorbikes. A very tight competition 
among business people has eventually provoked them to compete in 
the quality improvement for customer service. The service quality 
affects customers’ pleasure. Whenever the pleasure is fulfilled, it 
likely attracts customers to return and recommend other people to do 
a similar way. On the other hand, if the customer’s pleasure is not 
fulfilled, they will not likely return to the company. According to the 
preliminary survey, many customers in Aji Automobile Repair Shop 
declined by 20% in 2020. The present research measured the service 
quality in Aji Automobile Repair Shop by applying Service Quality. 
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PENDAHULUAN 

Dalam perkembangan teknologi pada era 
globalisasi banyak terjadi persaingan dalam 
industri baik dalam bidang jasa dan non jasa 
membuat persaingan global begitu cepat 
berkembang. Layanan ialah harapan kualitas 
dan kemampuan untuk mengatur tingkat 
keunggulan itu untuk memenuhi harapan 
pelanggan atas hasil yang diberikan [1] [2]. 
Pengusaha dan bisnis bersaing untuk 
menambah nilai barang dan jasa dalam rangka 
meningkatkan daya tarik pasar dan kualitas 
layanan mereka [3]. Menurut [4] proses 
pengembangan dan inovasi suatu produk atau 
jasa yang terpenting adalah keinginan 
konsumen, yang menjadi motor penggerak 
dalam perbaikan analisis produk yang 
berdasarkan kepentingan konsumen bukan 
kepentingan produsen. Hal ini bermanfaat 
untuk meningkatkan kepuasan klien ketika 
mengevaluasi tingkat layanan yang diberikan 
kepada mereka. Kepuasan pelanggan terkait 
erat dengan kualitas layanan, ini dapat 
digambarkan secara sederhana sebagai situasi 
di mana persyaratan, keinginan, dan harapan 
pelanggan dipenuhi oleh layanan yang dipilih. 
Ada keterputusan antara kenyataan dan harapan 
klien atas layanan yang mereka dapatkan dalam 
hal kualitas layanan [5]. Ada korelasi positif 
antara peningkatan kualitas layanan dan 
peningkatan kepuasan pelanggan dengan 
produk atau layanan [6]. Indikator Pelanggan 
meliputi hal-hal berikut: melebihi harapan 
pelanggan, memanfaatkan produk secara 
konsisten, mempromosikannya kepada orang 
lain, kualitas layanan, loyalitas, reputasi positif, 
dan lokasi [7]. Keamanan (reliability), daya 

tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), 
empati (emphaty), dan bukti fisik ialah lima 
dimensi utama kualitas layanan (tangible). 
Tujuan konsumen menjadi landasan bagi 
pelanggan untuk melakukan pembelian 
berulang, apabila pelanggan tidak merasakan 
puas dengan layanan produk dan jasa yang 
diterima. Maka pelanggan akan mudah 
meninggalkan perusahaan atau pengusaha dan 
sebaliknya apabila kepuasan konsumen 
terpenuhi akan memberikan dorongan kepada 
orang lain untuk melakukan hal yang sama di 
lokasi yang sama. Pada tingkat kepuasan 
pelanggan akan tercapai 91% apabila 
pemanfaatan teknologi dapat digunakan secara 
maksimal akan memberikan dampak positif 
peningkatan kualitas pelayanan terhadap 
konsumen [8]. Bengkel Motor Aji merupakan 
salah satu penyedia layanan jasa bengkel yang 
terletak di Jl. Marelan Raya Pasar 1 Rel 
Lingkungan 7 dan beridiri sejak  tahun 2015. 
Berdasarkan survei pendahuluan terdapat 
penurunan pengunjung sebanyak 20%. Dalam 
penelitian ini, pendekatan Servqual akan 
digunakan untuk memastikan apakah suatu 
layanan memiliki pengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan [9]. Teknik Service Quality 
digunakan untuk menilai kualitas pelayanan 
dengan membandingkan derajat kinerja dengan 
tingkat harapan [10]. Nilai yang timbul sebagai 
akibat dari suatu jasa ditentukan oleh derajat 
harapan dan tingkat kinerjanya [11]. Service 
Quality merupakan salah satu instrument yang 
melakukan pengukuran kualitas jasa. 
Pengukuran kualitas jasa meliputi 5 dimensi 
yaitu : tangible, reliability, assurance, 
responsiveness dan empathy. 

The Servqual method is used mainly for service business measurement 
by determining servqual score/repair priority rank and actual 
servqual score/comparing service quality provided to customer’s 
pleasure. This sequel method included 5 dimensions; tangible, 
reliability, responsiveness, assurance, and empathy. The result 
proved that servqual score on the tangible dimension was (-0,12), 
reliability (-0,13), responsiveness (-0,27), assurance (-0,28), and 
empathy  (-0,13) with repair priority on assurance dimension. 
Meanwhile, the result of the actual servqual score, five dimensions, 
did not achieve the customers’ pleasure. It is recommended that the 
company give clear information before the repair process and 
guarantee as well as complete spare parts. 
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Studi ini bertujuan mengetahui kualitas 
pelayanan, kriteria yang membuat penurunan 
kualitas pelayanan dan memberikan usulan 
sebagai perbaikan di Bengkel Motor Aji. 

 
METODE PENELITIAN 

Penelitian dilakukan di Bengkel Motor 
Aji. Pengumpulan data diperoleh data primer 
dari pengamatan langsung terhadap objek 
penelitian tentang kepuasan, harapan pelanggan 
dan kepentingan pelanggan terhadap bentuk 
pelayanan yang di berikan. Jumlah sampel 
penelitian 30 orang responden berasal dari 
pengunjung Bengkel Motor Aji. Sedangkan 
data sekunder diperoleh dari pengelola bengkel. 
Instrument yang digunakan ialah kuesioner 
dengan 5 menurut skala berikut: 

Tabel 1. Skala Penilaian 
Pernyataan Positif 

Sangat Setuju 5 
Setuju 4 
Netral 3 
Tidak Setuju 2 
Sangat Tidak Setuju 1 

 
Setelah melakukan pengumpulan data maka 
perlu melakukan analisa data yaitu: 
1. Uji validitas : 

Jika rhitung > rtabel, maka butir kuesioner 
dinyatakan valid. 
Jika rhitung < rtabel, maka butir kuesioner 
dinyatakan tidak valid. 

2. Uji reliabilitas kuesioner ialah mengukur 
derajat konsistensi instrumen. 

3. Uji servqual ialah pengukuran kualitas/jasa  
dengan rumus : 

a. Item – by - item analisis, misal  P1 – H1, P2 
- H2, dimana P = persepsi dan H = harapan. 

b. Dimensi by dimensi analysis, contoh ( P1 + 
P2  / 2) di mana p1 ke P2 dan H2 ke H2 
menunjukkan dua pernyataan yang 
mengungkapkan pandangan dan harapan 
seseorang tentang kualitas tertentu. 

c.  Perhitungan ukuran tunggal kualitas 
jasa/gap servqual ( P1 + P2 +P3.....+P22 / 
22) – ( H1 + H2 + H3+.....+H22 / 22). 

d. Agar menentukan kualitas layanan yang 
diberikan, rumus berikut digunakan: 
(Bester Field dalam Teguh, 2005).  

𝑲𝒖𝒂𝒍𝒊𝒕𝒂𝒔 ( 𝑸 ) =  
𝑷𝒆𝒓𝒔𝒆𝒑𝒔𝒊 ( 𝑷 )

𝑯𝒂𝒓𝒂𝒑𝒂𝒏 ( 𝑯 )
 

Jika Quality (Q) sama dengan 1, maka kualitas 
pelayanan dianggap memuaskan [12]. 
 

HASIL PENELITIAN 

Bengkel Motor Aji beroprasi pada hari 
senin-sabtu dari pukul 08:00 – 21:00 WIB. 
Terdapat 30 responden 20 diantaranya laki-laki 
dan 10 diantranya perempuan. Distribusi 
konsumen berdasarkan pekerjaan ialah 
wiraswasta 2 orang (6,7%), Pegawai swasta 7 
orang (23,3%), Pelajar 17 orang (56,7%) dan 
lainnya 4 orang (13,3%). 
Hasil uji validitas menunjukkan valid pada 
setiap atribut yang digunakan pada kuesioner 
pernyataan nilai harapan dan nilai persepsi. 
Hasil uji reliabilitas mendapati nilai alfa 
harapan 0,901 dan persepsi 0,826 menunjukkan 
kuesioner harapan dan persepsi handal. 
 
 
 

Tabel 2. Hasil Uji Servqual Score dan Actual Score 
No Dimensi Nilai 

Persepsi 
Nilai 

Harapan 
Servqual 

Score 
Peringkat 
Prioritas 

ACS 
(Gaps) 

% 

1 Tangible 4,18 4,3 - 0,12 IV 0,97 97% 
2 Realibility 4,15 4,28 - 0,13 III 0,96 96% 
3 Responsiveness 4,03 4,3 - 0,27 II 0,93 93% 
4 Assurance 4,06 4,34 - 0,28 I 0,93 93% 
5 Emphaty 4,26 4,39 - 0,13 III 0,97 97% 

Rata-rata 95% 

Skor 
Servqual 

= Skor 
Persepsi 

- Skor 
Harapan 
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Seperti terlihat pada Tabel 2, nilai harapan dan 
persepsi pada kelima dimensi menunjukkan 
bahwa nilai harapan melebihi nilai persepsi 
yang artinya masih terdapat kesenjangan antara 
harapan dengan persepsi pada kualitas 
pelayanan. 
Hasil uji Servqual Score pada dimensi tangible 
(-0,12), realibility (-0,13), emphaty (-0,13), 
responsiveness (-0,27) dan dimensi assurance 
memperoleh nilai kesenjangan terbesar 
sebanyak (-0,28). Peringkat prioritas 
menunjukkan dimensi assurance dan 
Ketanggapan merupakan karakteristik kritis 
yang harus ditingkatkan untuk meningkatkan 
kualitas pelayanan Bengkel Aji Motor. 
Hasil uji analisa Actual Service Score (ACS) 
memperoleh hasil pada dimensi tangible dan 
emphaty 0,97 (97%), realibility 0,96 (96%), 
dimensi assurance dan responsivenees 
mendapati nilai 0,93 (93%). Pada lima dimensi 
tersebut menunjukkan kelima dimensi memiliki 
nilai <1, yang artinya kepuasan konsumen 
belum terpenuhi sepenuhnya dari pelyanan jasa 
di Bengkel Motor Aji. 
sulan perbaikan pelayanan Bengkel Motor Aji 
berdasarkan peringkat prioritas sebagai berikut 
: 
1. Assurance 

a. Memiliki karyawan bengkel yang 
berpengalaman. 

b. Memberikan garansi perbaikan dengan 
waktu yang disepakati. 

2. Responsivenees 
a. Perkerja dapat memberikan informasi 

kepada konsumen terlebih dahulu 
sebelum pekerjaan dengan bahasa yang 
mudah di pahami. 

3. Realibility dan Emphaty : 
a. Karyawan Bengkel Motor Aji 

mengidentifikasi penyebab masalah 
dengan tepat dan menggunakan bahasa 
yang sopan, singkat dan jelas agar 
mudah konsumen dapat memahami. 

4. Tangible 
a. Bengkel Motor Aji menyediakan suku 

cadang yang lengkap agar konsumen 
tidak kecewa saat datang ke Bengkel 
Motor Aji 
 
 

KESIMPULAN 
 
1. Hasil penelitian ini menggunakan metode 

servqual menunjukkan nilai actual servqual 
score (ACS) ialah kualitas pelayanan yang 
di beri belum memenuhi kepuasan 
konsumen Bengkel Motor Aji. 

2. Terjadi penurunan konsumen Bengkel 
Motor Aji akibat lima dimensi (tangible, 
realibility, responsivenees, assurance dan 
emphaty) kualitas pelayanan yang diberi 
belum sama atau melebihi dengan harapan 
konsumen. 

3. Uapaya yang dapat di lakukan untuk 
meningkatkan kualitas pelayanan ialah 
karyawan diberikan pelatihan agar terlatih, 
memberikan informasi sebelum pekerjaan 
dengan jelas, dapat memberikan garansi 
dan melengkapi suku cadang. 
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