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ABSTRAK

Ranti oktaviani : “Kontribusi Kualitas Pelayanan Terhadap
(20073056) Kepuasan Konsumen di Bengkel PT. Hayati Pratama
Mandiri”

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar kontribusi kualitas
pelayanan terhadap kepuasan konsumen di bengkel PT. Hayati Pratama Mandiri. Adapun
metode yang dipakai pada penelitian ini adalah metode penelitian kuantitatif korelasi.
Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah konsumen yang berada di ruang
lingkup bengkel PT. Hayati Pratama Mandiri dengan jumlah rata-rata 1551 orang setiap
bulannya. Pengambilan sampel menggunakan teknik quota samplimg dengan ketentuan
rumus slovin dan didapat sampel sebanyak 95 responden. Data hasil penelitian
selanjutnya diolah dengan bantuan IBM SPSS 20 dan Exce/ 2019. Berdasarkan data hasil
penelitian yang sudah diuji menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan

mempengaruhi variabel kepuasan konsumen sebesar 64,7%.

Kata Kunci : Kontribusi, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen, Kualitas Jasa

Bengkel
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BAB 1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Pada era globalisasi ini, sepeda motor merupakan kendaraan yang sangat
penting dalam kegiatan manusia. Oleh karena itu demi kenyamanan saat
berkendara dibutuhkan bengkel untuk perawatan kendaraan agar tetap nyaman
dan aman saat digunakan. Semakin banyak jumlah sepeda motor yang ada maka
semakin banyak pula bengkel yang ada. Dengan begitu timbullah persaingan ketat
di antara bengkel-bengkel tersebut. Sehingga pelaku usaha jasa ini menggunakan
berbagai cara untuk menarik perhatian konsumen dengan mengutamakan
kepuasan konsumen. Kepuasan konsumen akan tercapai apabila kualitas
pelayanan yang diberikan sesuai dengan kebutuhannya.

Menurut Yeo, dkk (2015) kepuasan konsumen merupakan hasil layanan
kualitas yang berkaitan dengan kualitas produk atau pelayanan yang diberikan
kepada konsumen dengan cara yang positif. Kepuasan konsumen juga diyakini
dapat ditingkatkan seiring dengan peningkatan tingkat kualitas yang dirasakan
dari produk atau layanan. Menurut Indrasari (2019) terdapat lima faktor utama
dalam menentukan kepuasan konsumen yaitu kualitas produk, kualitas layanan,
emosional, harga, dan biaya. Konsumen akan puas apabila produk yang mereka
gunakan berkualitas dan mendapat pelayanan sesuai dengan apa yang mereka

butuhkan dan harapkan. Apabila konsumen tidak merasa puas terhadap suatu



pelayanan yang diberikan maka bisa dipastikan pelayanan tersebut tidak efektif
dan tidak efisien.

Di era globalisasi ini, perusahaan yang bergerak di bidang jasa harus
meningkatkan kualitas pelayanannya, begitu juga dengan bengkel-bengkel atau
tempat perawatan yang dituntut untuk melakukan inovasi dan mendapatkan
konsumen sebanyak-banyaknya. Menurut Chien, dkk (2019) kualitas pelayanan
adalah variabel prasyarat kepuasan konsumen. Jika kinerja di bawah harapan
konsumen akan kecewa, jika kinerja sesuai harapan maka konsumen akan puas,
jika kinerja melebihi harapan, konsumen akan sangat puas, senang bahkan
gembira.

Menurut Parasuraman, dkk (2009) kualitas pelayanan dapat dinilai
berdasarkan lima dimensi yang mencakup (1) Bukti fisik (tangibles) adalah
kemampuan perusahaan menunjukkan keberadaannya pada pihak eksternal
melalui sarana dan prasarana fisik dan keadaan lingkungan sekitarnya sebagai
bukti nyata dan pelayanan yang diberikan. (2) Reliabilitas (reliability) merupakan
kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai dengan yang
dijanjikan dengan akurat dan terpercaya. (3) Daya tanggap (responsiveness) yaitu
kesediaan perusahaan untuk memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada
pelanggan dengan cara penyampaian informasi yang jelas. (4) Jaminan
(assurance) yaitu pengetahuan dan kemampuan dari para pegawai perusahaan

dalam menumbuhkan rasa percaya pelanggan kepada perusahaan. dan (5) empati



(emphaty) adalah kemampuan perusahaan dalam memahami keinginan pelanggan
dan menghargai pelanggan.

Menurut data dari BPS (2022) tercatat sebanyak 354,9 ribu unit kendaraan
sepeda motor di Kota Padang. Begitu juga dengan bengkel yang tersebar di
beberapa lokasi, terdapat sekitar 119 bengkel yang mendaftarkan izin usahanya di
Kota Padang (DPMPTSP, 2022). Banyaknya jumlah bengkel yang ada tentu
menimbulkan persaingan ketat dan menuntut perubahan yang terus menerus untuk
setiap bengkel demi menjaga daya saing di industri otomotif.

PT. Hayati Pratama Mandiri merupakan perusahaan yang bergerak dalam
bidang otomotif sepeda motor berlokasi di JI. Pemuda No. 35 Padang. Selain
melakukan penjualan sepeda motor dan suku cadang, PT. Hayati Pratama Mandiri
juga melayani jasa perawatan sepeda motor. Perjalanan CV. Hayati yang sekarang
menjadi PT. Hayati Pratama Mandiri dirintis oleh H. Teuku Muhammad Ali dan
Hj. Zanimar Oemar pada tahun 1970 yang berpusat di kota Padang tepatnya di
jalan Pemuda No. 11A. Seiring dengan berjalannya waktu PT. Hayati Pratama
Mandiri telah berhasil memiliki 8 cabang, 21 Jaringan Dealer dan 45 AHASS di
seluruh Sumatera Barat. PT. Hayati Pratama Mandiri menggunakan ISO
9001:2015: yang berfokus pada sistem manajemen kualitas. Jumlah konsumen di
bengkel PT. Hayati Pratama Mandiri selama dua tahun terakhir ditunjukkan pada

Tabel 1.1 dan Gambar 1.1.



Tabel 1. 1 Data Jumlah Konsumen Bengkel PT. Hayati Pratama Mandiri tahun
2022 dan 2023

Bulan Jumlah Bulan Jumlah
Konsumen Konsumen

Januari 1523 Januari 1618
Februari 1597 Februari 1597
Maret 1607 Maret 1628
April 1623 April 1537
Mei 1591 Mei 1512
Juni 1603 Juni 1517
Juli 1589 Juli 1523
Agustus 1498 Agustus 1545
September 1576 September 1534
Oktober 1563 Oktober 1521
November 1581 November 1547
Desember 1599 Desember 1543

Total 18.950 Total 18.622

a. Data 2022 b. Data 2023
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Gambar 1. 1 Kondisi Trend Jumlah Konsumen Pada Tahun 2022 dan 2023

Berdasarkan Gambar 1.1 terlihat bahwa konsumen yang datang untuk
perawatan ke bengkel PT. Hayati Pratama Mandiri tidak stabil terutama pada
trimester akhir. Hal tersebut menjadi perhatian khusus bagi bengkel PT. Hayati

Pratama Mandiri. Berdasarkan pengalaman penulis saat magang di bengkel PT.



Hayati Pratama Mandiri, banyak konsumen mengeluhkan pelayanannya yang
lama karena bengkel cukup ramai sehingga antrian tidak terorganisir, ada yang
datang namun tidak mengetahui langkah-langkah dalam pelayanan. Selain itu ada
yang datang untuk membeli part yang dibutuhkan namun sia-sia karena stok part
tidak tersedia, ingin melakukan pemesanan pun merasa tidak yakin atau ragu-ragu
karena estimasi pengiriman yang lama. Hal ini mempengaruhi kepuasan
konsumen terhadap kualitas pelayanan di bengkel PT. Hayati Pratama Mandiri.
Berdasarkan uraian permasalahan di atas dan mengingat betapa
pentingnya kualitas pelayanan demi mewujudkan kepuasan konsumen, maka
penulis memutuskan untuk meneliti kontribusi kualitas pelayanan terhadap

kepuasan konsumen di bengkel PT. Hayati Pratama Mandiri.

. Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah tersebut, maka dapat diidentifikasikan
masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Konsumen merasa penyedia layanan tidak cepat dan tanggap karena
menunggu antrian terlalu lama.
2. Konsumen tidak memahami langkah-langkah dalam pelayanan.
3. Konsumen merasa kedatangannya sia-sia karena stok barang yang
dibutuhkan tidak tersedia.
4. Konsumen merasa tidak yakin atau ragu-ragu terkait proses pemesanan,

pengiriman, atau garansi suku cadang.



5. Perlunya diketahui kontribusi kualitas pelayanan terhadap kepuasan
konsumen di bengkel PT. Hayati Pratama Mandiri.
C. Batasan Masalah
Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah yang telah
dikemukakan, maka ruang lingkup permasalahan dibatasi pada “Kontribusi
Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen di Bengkel PT. Hayati
Pratama Mandiri”
D. Rumusan Masalah
Berdasarkan batasan masalah di atas, maka rumusan masalah dalam
penelitian ini adalah “Bagaimana kontribusi kualitas pelayanan terhadap kepuasan

konsumen di Bengkel PT. Hayati Pratama Mandiri?”

E. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan dari penelitian ini
untuk mengetahui kontribusi kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen di

Bengkel PT. Hayati Pratama Mandiri.

F. Manfaat Penelitian
Hasil penelitian ini diharapkan bermanfaat sebagai bahan pertimbangan
antara lain:
1. Manfaat Teoritis
Penelitian ini diharapkan menjadi bahan pertimbangan khususnya

mengenai kepuasan terhadap kualitas pelayanan.



2. Manfaat Praktis
a. Bagi Konsumen, dengan penelitian ini diharapkan dapat meningkatkan
pelayanan.
b. Bagi Bengkel, untuk dapat dijadikan bahan pertimbangan dalam
meningkatkan pelayanan terhadap konsumen.
c. Bagi Peneliti
1) Untuk penerapan teori yang didapat di bangku kuliah.

2) Sebagai syarat untuk memperoleh gelar sarjana Pendidikan.



