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ABSTRAK

PENGARUH KUALITAS LAYANAN TERHADAP 
KEPUASAN KONSUMEN PADA BENGKEL 

INDRAPURA MOTOR PALEMBANG

Oleh:

Rachmad Al Hanafie

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh variabel Kualitas Layanan 
terhadap Kepuasan Konsumen baik secara simultan maupun parsial pada Bengkel Indrapura 
Motor dan untuk mengidentifikasi variabel Kualitas Layanan manakah yang dominan 
mempengaruhi Kepuasan Konsumen pada Bengkel Indrapura Motor, sehingga dapat 
diketahui pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Konsumen pada Bengkel Indrapura 
Motor Palembang. Teknik analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis model 
regresi berganda. Melalui uji F dapat diketahui secara simultan bahwa variabel independen 
yaitu Berwujud, Jaminan dan Kepastian, dan Empati secara bersama-sama mempunyai 
pengaruh signifikan terhadap variabel dependen Kepuasan Konsumen. Melalui Uji t dapat 
diketahui secara parsial variabel Berwujud, Jaminan dan Kepastian, dan Empati berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen Bengkel Indrapura Motor Palembang, 
maka dapat disimpulkan bahwa pada analisis regresi berganda variabel Berwujud, Jaminan 
dan Kepastian, dan Empati berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan Konsumen.

Kata Kunci : Kualitas Layanan ,Bengkel Indrapura Motor Palembang, Kepuasan 
Konsumen.

Ketua, Anggota,

H

Dra.Hj. Suhartini Karim, M.M 

NIP. 1952102019811032002

Hj. Nofiawaty, S.E, M.M 

NIP.196911081994012001
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ABSTRACT

THEINFLUENCE OFSERVICE QUALITY TO CUSTOMER SATISFACTION 
ATINDRAPURA MOTOR WORKSHOP 

PALEMBANG
:

By :

RachmadAlHanafie; DrcuHj. Suhartini Karim, MM; Hj. Nofiawaty, S.E, MM

:
This research aims to know how much the injluence of Service Quality variables to Customer 
Satisfaction as simultaneously and partially on Indrapura Motor Workshop and to identijy of 
Service Quality variables which have dominant injluence to Customer Satisfaction at 
Indrapura Motor Workshop Palembang, so it can be know the injluence of Service Quality to 
Customer Satisfaction in Indrapura Motor workshop Palembang. Analisys Technique used in 
this research is multiple regression model analys. Through F test can be known 
simultaneously that the independent variables are Tangible, Assurance, and Empathy have a 
significant injluence for dependent variable of Customer Satisfaction. Through t test can be 
known partially that Tangible, Assurance, and Empathy variables have positive and 
significant injluence to Customer Satisfaction Indrapura Motor Workshop Palembang, it can 
be concluded the multiple regression analysis that Tangible, Assurance, and Empathy 
variables have significant injluence to Customer Satisfaction.

Key Words : Service Quality, Indrapura Motor Workshop Palembang, Customer 
Satisfaction
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BABI

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Industri otomotif di Indonesia berkembang sangat pesat. Hal ini tentunya menjadi 

daya tarik sendiri bagi para pelaku bisnis otomotif di dunia. Mobilitas penduduk 

Indonesia yang tinggi menjadi salah satu faktor begitu cepatnya industri otomotif

ini berkembang.

Kendaraan bermotor pun menjadi kebutuhan yang vital bagi masyarakat 

Indonesia. Sudah seperti suatu kebutuhan yang tidak bisa lepas dari kehidupan

sehari-hari. Setiap tahun jumlah kepemilikan kendaraan semakin bertambah.

Salah satu penyebab semakin bertambahnya jumlah kendaraan bermotor karena

adanya kemudahan proses dalam kepemilikan kendaraan bermotor. Sehingga

pertumbuhan dunia otomotif semakin maju.

Kemajuan dunia otomotif di Indonesia, tidak lepas dari peranan 

masyarakat Indonesia yang senantiasa terbuka dengan hal-hal baru. Setiap tahun 

bahkan setiap bulan, selalu ada saja produk terbaru dengan inovasi-inovasi yang 

lebih modem dan canggih dari berbagai produsen kendaraan bermotor. Produsen 

harus memproduksi kendaraan yang dibutuhkan dan diinginkan masyarakat 

sebagai konsumen. Inovasi-inovasi yang diberikan seperti konsumsi bahan bakar 

yang irit, tahan lama, serta peningkatan tingkat kenyamanan dan keamanan dari

1



kendaraan itu sendiri. Seperti halnya sepeda motor yang selalu berinovasi 

dengan kemajuan teknologi.

Sepeda motor merupakan bagian dari Industri otomotif di Indonesia. 

Industri sepeda motor sebagai industri manufaktur mengalami pertumbuhan cukup 

pesat sampai sekarang. Bagi masyarakat sepeda motor masih menjadi alat 

transportasi yang murah dan mudah baik di perkotaan maupun pedesaan. Hal ini 

tidak terlepas dari sistem transportasi massal yang belum begitu berkembang.

Dalam industri otomotif teijadi persaingan yang sangat ketat, untuk itu 

para produsen kendaraan bermotor khususnya sepeda motor berusaha untuk 

memproduksi sepeda motor yang sesuai dengan kebutuhan dan keinginan dari 

konsumen serta mempunyai nilai tambah dan berkualitas tinggi. Kegiatan bisnis 

industri otomotif juga tidak hanya sekedar memproduksi kendaraan bermotor, 

tetapi juga memberikan pelayanan kepada para konsumen melalui bengkel berupa 

layanan perawatan dan perbaikan kendaraan bermotor.

Pelayanan jasa bengkel yang diberikan oleh perusahaan harus sesuai 

dengan apa yang diinginkan oleh konsumen. Perusahaan juga harus terus 

mengikuti perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi. Pelayanan yang 

diberikan bertujuan untuk untuk menciptakan kepuasan bagi para konsumen.

Usaha bengkel motor memang menjanjikan, mengingat pengguna sepeda 

motor semakin banyak jumlahnya. Hal ini terbukti dari meningkatnya produksi 

sepeda motor pertahun. Lalu di antara bengkel motor umum yang menerima servis 

mesin berbagi merek maupun modifikasi, bengkel kemitraan yang menjalin keija 

sama dengan pihak ATPM (Agen Tunggal Pemegang Merek), dan bengkel. Oleh

sesuai
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karena itu toko dan bengkel motor selalu membuat terobosan tersendiri, Jumlah 

bengkel kemitraan memang kalah banyak, mengingat bengkel umum lebih 

gampang persyaratannya dan lebih mudah pendiriannya. Prospeknya akan tetap 

bagus karena penjualan motor juga meningkat tiap tahunnya, hingga keberadaan 

bengkel resmi pun amat diperlukan (http://www.radar-karawang.com).

Kualitas jasa yang baik dalam memberikan pelayanan merupakan suatu hal 

yang sangat penting dalam menciptakan kepuasan konsumen. Kualitas layanan 

tidak hanya ditentukan oleh satu faktor seperti kemampuan karyawan ketika 

menghadapi pelanggan, akan tetapi lebih penting lagi bagaimana perusahaan 

dengan segala sumber daya yang dimilikinya dapat memberikan kepuasan 

kepada pelanggan. Selanjutnya kepuasan pelanggan akan muncul apabila sesuatu 

yang mereka harapkan dari layanan jasa tertentu terpenuhi. Dengan kata lain, 

antara harapan dengan layanan yang mereka rasakan tidak berbeda sama sekali

(Zoel Dhan, 2011). Dari keseluruhan kegiatan yang dilakukan oleh sebuah

perusahaan, pada akhirnya akan bermuara pada nilai yang akan diberikan oleh

konsumen mengenai kepuasan yang dirasakan. Kepuasan adalah tingkat kepuasan 

seseorang setelah membandingkan kineija/hasil yang dirasakannya dengan

harapannya (Buchari Alma, 2004).

Salah satu produsen sepeda motor terkemuka di Indonesia adalah Yamaha. 

Produsen sepeda motor asal Negara Jepang yang telah lama bermain di pasar 

sepeda motor Indonesia menjadi semakin dikenal di kalangan masyarakat. 

Yamaha sebagai produsen sepeda motor selain memproduksi produk yang baik 

dan handal juga harus memberikan pelayanan yang baik untuk menciptakan

3
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kepuasan konsumen, oleh karena itu Yamaha selalu meningkatkan kualitas tidak

tetapi juga pelayanannya terhadaphanya pada produk sepeda motornya

konsumen.

Kepuasan yang diterima oleh konsumen terhadap pelayanan yang telah 

diberikan oleh Yamaha secara otomatis akan menciptakan konsumen yang

memiliki loyalitas yang tinggi.

Salah satu bentuk pelayanan Yamaha kepada para konsumen yaitu 

pelayanan yang diberikan pada bengkel resmi. Pelayanan yang diberikan melalui 

bengkel resmi ini merupakan wujud tanggung jawab dan apresiasi Yamaha 

terhadap para konsumen. Melalui bengkel resminya, Yamaha bertanggung jawab 

atas semua keluhan konsumen terhadap masalah yang teijadi pada sepeda motor 

yang mereka miliki. Pelayanan ini merupakan suatu hal yang sangat berpengaruh

terhadap konsumen Yamaha di Indonesia.

Yamaha menunjuk para ATPM (Agen Tunggal Pemegang Merk) di daerah

untuk membuat bengkel yang melayani para konsumen pemakai sepeda motor

Yamaha. Untuk daerah Sumatera Selatan ATPM yang ditunjuk adalah PT.

Thamrin Brothers

PT. Thamrin Brothers mendirikan unit usaha bengkel di seluruh daerah di 

Sematera Selatan. Salah satu dari unit usaha ini ialah Indrapura Motor yang 

terletak di Jl. K.S Tubun, Lapangan Hatta Palembang. Indrapura Motor ini sendiri 

merupakan unit usaha PT. Thamrin Brothers berupa bengkel yang khusus 

memberikan pelayanan perbaikan dan perawatan kepada para konsumeri>spp§<d<| 

motor Yamaha di kota Palembang. Pelayanan yang diberikan bengk

''n ro>A
Vv*
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konsumen ialah dengan cara menyediakan peralatan yang lengkap, mekanik yang 

mempunyai pengetahuan yang baik mengenai permasalahan konsumen, fasilitas 

bengkel yang lengkap, ruang tunggu yang nyaman, dan karyawan yang ramah.

Jumlah konsumen sepeda motor Yamaha yang melakukan perawatan dan 

perbaikan sepeda motor di Indrapura Motor Palembang pada tahun 2009-2011 

dapat dilihat pada Tabel 1.1 berikut ini.'

Tabel 1.1

Konsumen Indrapura Motor Palembang 2009-2011

Tahun JumlahNo.

1 2009 6567

2 2010 7345

3 2011 8348

Total 22260

Sumber : Indrapura Motor Palembang

Berdasarkan tebel 1.1 diatas terlihat bahwa tiga tahun terakhir mulai dari 

tahun 2009-2011 berturut-turut mengalami peningkatan. Pada tahun 2009 jumlah 

konsumen yang melakukan perawatan dan perbaikan sepeda motor di Indrapura 

Motor Palembang yaitu sebesar 6567, sedangkan pada tahun 2010 naik sebesar 

11,8% menjadi 7345, dan pada tahun 2011 naik lagi sebesar 13,6% menjadi 8348.

Semakin meningkatnya jumlah konsumen yang menggunakan jasa 

pelayanan bengkel Indrapura Motor 3 tahun terakhir, membuat PT. Thamrin
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I

Brothers harus melakukan usaha-usaha untuk meningkatkan kualitas pelayanan 

tersebut. Kualitas layanan tersebut terlihat dari 5 dimensi SERVQUAL (service 

Quality). Dimana 5 dimensi tersebut pertama ialah berwujud (tangible), dimana 

kemampuan perusahaan untuk menunjukkan eksistensinya pada pihak eksternal. 

Penampilan fisik perusahaan yang dapat menjadi bukti nyata dari pelayanan yang 

diberikan oleh pemberi jasa. Hal ini meliputi fasilitas fisik bengkel, gedung, 

perlengkapan, dan peralatan yang digunakan di bengkel, serta penampilan 

karyawan dan mekanik. Kedua yaitu keandalan (reliability), yaitu kemampuan 

bengkel untuk memberikan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan secarabaik 

dan ramah. Ketiga yaitu, ketanggapan (responsiveness), yaitu suatu kebijakan 

untuk membantu dan memberikan pelayanan dari karyawan kepada para 

konsumen dengan cepat (responsif) dan tepat, dengan penyampaian informasi 

yang jelas, serta tidak membuat konsumen menunggu terlalu lama. Keempat yaitu, 

Jaminan dan kepastian (assurance)yang meliputi pengetahuan, kesopansantunan, 

dan kemampuan para pegawai dan mekanik bengkel untuk menumbuhkan rasa 

percaya para pelanggan kepada bengkel. Kelima yaitu, Empati (emphaty) dimana 

baik karyawan maupun mekanik harus mampu memberikan perhatian yang tulus 

dan bersifat individual atau pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan 

berupaya memahami kebutuhan konsumen.

Berdasarkan latar belakang yang telah disampaikan tersebut, maka penulis 

tertarik untuk melakukan penelitian dengan mengambil judul ” uPengaruh 

Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Bengkel Indrapura 

Motor Palembangw.
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1.2. Perumusan Masalah

1. Seberapa besar pengaruh pelayanan yang diberikan Bengkel Indrapura Motor 

terhadap kepuasan konsumen baik secara simultan maupun parsial?

2. Variabel kualitas layanan manakah yang dominan mempengaruhi kepuasan

konsumen ?

1.3. Tujuan Penelitian

1. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh variabel kualitas layanan terhadap 

kepuasan konsumen baik secara simultan maupun parsial pada Bengkel

Indrapura Motor.

2. Untuk mengidentifikasi variabel kualitas layanan manakah yang dominan

mempengaruhi kepuasan konsumen pada Bengkel Indrapura Motor.

1.4. Manfaat Penelitian

1. Praktis

Bagi perusahaan, diharapkan penelitian ini dapat memberikan saran atau 

masukan informasi kepada perusahaan dalam mengevaluasi dari kualitas 

pelayanan bengkel Indrapura Motor dalam rangka meningkatkan kepuasan 

konsumen.
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2. Teoritis

1. Bagi Peneliti

Penelitian ini diharapkan agar penulis dapat menerapkan disiplin ilmu yang 

telah dipelajari selama ini. Selain itu, diharapkan dapat menambah 

pengetahuan tentang pemberian pelayanan yang diterapkan langsung di dalam 

perusahaan.

2. Bagi pihak lain

Dari hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan referensi atau kajian 

bagi penelitian-penelitian selanjutnya, serta mampu memperbaiki dan 

menyempurnakan kekurangan dalam penelitian ini.

1.5. Sistematika Penulisan

Untuk memberikan gambaran yang jelas mengenai penelitian yang

dilakukan, maka disusunlah suatu sistematika penulisan yang berisi informasi

mengenai materi dan hal yang dibahas dalam tiap-tiap bab. Adapun sistematika 

penulisan penelitian ini adalah sebagai berikut:

Bab 1 : Pendahuluan

Pada bab ini dijelaskan mengenai latar belakang masalah, 

masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, dan sistematika penulisan.

rumusan
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Bab 2 : Tinjauan Pustaka

Pada bab dua ini dijelaskan mengenai landasan teori yang digunakan 

sebagai dasar dari analisis penelitian, penelitian terdahulu, kerangka 

penelitian, dan hipotesis.

Bab 3 : Metode Penelitian.

Pada bab ini dijelaskan mengenai ruang lingkup penelitian, rancangan

penelitian, sumber data, cara penentuan sampel, definisi operasionaldan

pengukuran variabel, dan tekhnik analisis data yang dipakai dalam

penelitian.

Bab 4 : Hasil Penelitian dan Pembahasan

Pada bab ini diuraikan tentang deskripsi objek penelitian, analisis data,

dan pembahasan atas hasil pengolahan data.

Bab 5 : Penutup

Pada bab terakhir ini merupakan kesimpulan yang diperoleh dari seluruh 

penelitian dan juga saran-saran yang direkomendasikan oleh peneliti 

kepada perusahaan.
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