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ABSTRAK 
 
 
Rahmad Syah 1109235/2011: Analisis Kualitas Pelayanan pada CV. 

HAYATI Pariaman 
 
 
Pembimbing                           :       Rini Sarianti, SE, M.Si. 
 
 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas pelayanan pada CV. 
HAYATI Pariaman. Penelitian ini membahas tentang mengukur persepsi 
konsumen atas kualitas pelayanan. 

Penelitian menggunakan kualitas jasa, dengan pengukuran 
indikator. Penelitian  ini dilakukan dengan menggunakan kuesioner, berdasarkan 
angket atau kuesioner yang disebarkan kepada konsumen sebanyak 50 responden 
dan terdiri dari 22 item pertanyaan. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa persepsi konsumen atas kualitas 
layanan pada CV. HAYATI Pariaman berdasarkan lima dimensi yaitu 
(reliability), yaitu konsumen setuju atas pelayanan, (responsiveness),  yaitu 
konsumen setuju atas pelayanan (assurance), yaitu konsumen sangat setuju atas 
pelayanan (Emphaty), yaitu konsumen sangat setuju atas pelayanan dan  
(Tangibles), yaitu konsumen sangat setuju atas pelayanan. Dari kelima dimensi 
perusahaan harus mempertahankan pelayanan yang berikan kepada konsumen dan 
satu dari lima dimensi itu harus meningkatkan layanannya yaitu pada dimensi 
(reliability).
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KATA PENGANTAR 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

  Pada zaman modern saat ini seiring dengan semakin banyak bermunculan 

perusahaan di Indonesia yang membuat persaingan bisnis semakin hari semakin 

ketat. Ramainya persaingan bisnis, menuntut para pengusaha untuk lebih kreatif 

dan inovatif dalam menyusun strategi bisnis. Selain itu, persaingan bisnis mampu 

membuat para pengusaha menerima serta menjalankan tantangan yang ada di 

hadapannya untuk mempertahankan dan memajukan bisnis mereka tersebut. 

Apabila pengusaha mampu menghadapi tantangan yang mereka rasakan dalam 

bisnis tersebut, maka akan memperoleh keuntungan yang lebih besar. 

   Bisnis di Indonesia bisa berupa barang dagang (product) maupun jasa, 

bisnis barang dagangan seperti menjual sepeda motor, mobil dan sepeda: bisnis 

ritel (pengecer), elektronik, rumah makan, dan lain-lain. Sedangkan bisnis jasa 

meliputi pelayanan yang diberikan secara tatatp muka (personal selling) kepada 

konsumen. Sebelum jasa ini bisa digunakan serta dinikmati oleh konsumen, tentu 

pengusaha harus memasarkan jasa tersebut supaya dikenal dan dikunjungi oleh 

para konsumen. 

  Menurut Griffin (2004:208), “American Society for Quality Control 

mendefinisikan kualitas (quality) sebagai “fitur-fitur dan karakteristik-

karakteristik dari sebuah produk atau jasa tersebut dalam memenuhi kebutuhan-

kebutuhan yang telah dinyatakan atau tersirat.” 

1 
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  Salah satu bidang jasa yang tumbuh pesat saat sekarang ini adalah pada 

CV. HAYATI, dimana dealer sepeda motor suatu bentuk organisasi pelayanan 

jasa dalam bidang service motor dan pembelian sepeda motor baru, tujuan 

program service saat ini adalah peningkatan mutu cakupan dan efisiensi dealer 

sepeda motor melalui penerapan dan penyempurnaan standar pelayanan tenaga 

peralatan, profesi dan manajemen dealer sepeda sepeda motor honda. Oleh karena 

itu, kepuasan merupakan tolak ukur yang menentukan tersalurkannya jasa dengan 

kepuasan konsumen merupakan perasaan yang dirasakan para pelanggan sebagai 

pelaksana pelayanan service sepeda motor harus bisa memberikan rasa aman dan 

nyaman kepada para pengguna jasa pelayanan karena pelayanan yang berkualitas 

sangat diharapan oleh para pengguna jasa atau layanan.  

  Adapun untuk mengukur tingkat kepuasan konsumen dealer sepeda motor 

honda  dapat ditinjau dari indikator mutu pelayanan. Untuk mencapai kepuasan 

pelanggan manajer harus memahami lebih mendalam tentang kualitas jasa. 

Service quality yang disingkat menjadi SERVQUAL bertujuan untuk mengetahui 

seberapa mampu perusahaan menyediakan dan memberikan kepuasan pelanggan 

atas lima dimensi. 

 Menurut Kotler dan Keller (2009:52) “Terdapat lima determinan kualitas 

jasa antara lain Keandalan (reliability), Daya tanggap (responsiveness), Jaminan 

(assurance), empati (emphaty), dan Wujud/bukti fisik (tangible). “ 

 Pertama yaitu keandalan (reliability). Keandalan adalah kemampuan untuk 

melaksanakan jasa yang dijanjikan dengan andal dan akurat. Kedua daya tanggap 

(responsiveness). Daya tanggap adalah kesediaan membantu pelanggan atau 
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konsumen dan memberikan layanan tepat waktu. Jaminan (assurance), yaitu 

pengetahuan dan kesopanan karyawan serta kemampuan mereka untuk 

menunjukkan kepercayaan dan keyakinan Empati (emphaty), yaitu kondisi 

memperhatikan dan memberikan perhatian pribadi kepada pelanggan dan kelima 

Wujud atau bukti fisik (tangibles). 

 Akhir-akhir ini banyak terjadi keluhan pada bidang jasa. Salah satunya 

pelayanan pada sepeda motor honda. Dimana pelayanan sepeda motor honda 

dituntut untuk memberikan pelayanan jasa yang sesuai dengan jasa pelayanan 

yang lebih memfokuskan pada kebutuhan pelanggan, sejalan dengan 

meningkatnya tuntutan masyarakat yang akan lebih baik dan perkembangan 

teknologi, dealer sepeda motor honda harus mampu memberikan perform atau 

kualitas pelayanan yang baik kepada konsumen agar tecipta hubungan yang baik 

antara karyawan dan konsumen. 

 Kualitas pelayanan dealer sepeda motor honda dapat diketahui dari 

keterampilan, profesional karyawan dealer tersebut, efesiensi, dan efektivitas 

pelayanan serta kepuasan konsumen. Kepuasan konsumen ditentukan oleh 

keseluruhan pelayanan yang diberikan, indikator yang sering dapat digunakan 

sebagai objektif adalah jumlah keluhan konsumen atau pelanggan, kritik dalam 

kolom surat pembaca, laporan dari marketing. 

 Fenomena bagaimana kualitas pelayanan dealer sepeda motor honda di 

Indonesia yaitu kualitas pelayanan pada CV. HAYATI Pariaman cukup baik 

dalam artian rendahnya media dan prilaku para karyawan, belum mengutamakan 

pelanggan sebagai “pembeli”. Hampir semua dealer sepeda motor honda di 
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indonesia bersifat komersial dan bisnis oriented cari untung yang sebesar-

besarnya dengan memanfaatkan kelemahan konsumen. 

 Dalam pengalaman sehari-hari, ketidakpuasan konsumen yang paling sering 

dikemukakan yaitu sikap dan perilaku karyawan dealer tersebut seperti: 

keterlambatan pelayanan karyawan dalam menservice sepeda motor konsumen, 

karyawan yang kurang komunikatif dan informatif, adanya karyawan yang tidak 

dapat menservice dengan baik. Melayani konsumen dengan kurang cepat dan 

menjanjikan pelayanan yang tidak sesuai dengan yang dijanjikannya. Kurang 

merespon dan memenuhi apa yang diinginkan oleh konsumen serta kurangnya 

berinteraksi langsung kepada konsumen, dan keterbatasan fasilitas tempat duduk 

apabila konsumen yang datang terlalu ramai. 

 Pelayanan melalui pendekatan manajemen mutu dealer sepeda motor honda 

yang menjadi perhatian dalam terpadu menjadi tuntutan yang tidak boleh 

diabaikan. Penelitian ini meliputi pelayanan service diperbaiki, para karyawan, 

dan penunjang alat service. Pelayanan harus maju serta mempuyai teknologi yang 

mendukung jika suatu perusahaan ingin maju dan berkembang. 

 Salah satu delaer sepeda motor honda yang juga sangat berkembang saat ini 

di indonesia adalah CV. HAYATI Pariaman. CV. HAYATI  merupakan sebuah 

perusahaan yang aktivitasnya bergerak di bidang dealer sepeda motor honda.   

CV. HAYATI sangat perlu untuk menerapkan kualitas pelayanan terhadap 

konsumen. CV. HAYATI ini merupakan salah satu dealer terbesar di Sumbar dan 

cabang Pariaman yang terletak di Jalan Sudirman No. 64 Pariaman. Mempunyai 

lebih dari 29 dealer (7 di antaranya HAYATI ritail) dan 50 jaringan AHASS. 
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Dari hasil pengamatan yang penulis lakukan menunjukkan bahwa kegiatan 

pelayanan di CV. HAYATI menghasilkan peningkatan pelayanan yang cukup 

baik. Dapat dilihat dari semakin banyaknya permintaan akan produk Honda. 

Melihat perkembangan ini perusahaan tetap berkeinginan untuk melakukan 

evaluasi dan kegiatan-kegiatan layanan yang lebih tinggi. Hal ini bertujuan untuk 

mempertahankan pelanggan akan sepeda motor Honda. 

Berdasarkan pengamatan penulis, yang menjadi fokus pada CV. HAYATI  

Pariaman pada saat ini adalah terus melakukan penerapan kualitas pelayanan 

sehingga dapat mempengaruhi keputusan pembelian konsumen terhadap suatu 

produk. Dengan semakin banyaknya pesaing (seperti dealer: PT. Daya Anugrah 

Mandiri dan CV. Menara Agung) yang beredar di pasaran, maka CV. HAYATI 

Honda diharapkan dapat meningkatkan komponen didalam pelayanan yang 

tercakup dalam interaksi langsung dan memberikan pelayanan yang intensif 

kepada konsumen. Dari data yang penulis peroleh dapat dikemukakan 

perkembangan penjualan sepeda motor pada CV. HAYATI Pariaman sebagai 

berikut: 

Tabel. 1 Volume Penjualan Sepeda Motor Pada CV. HAYATI Pariaman 
   Bulan Januari-April 2014 

               (dalam unit) 
Bulan Bebek Matic Sporty Jumlah 

Januari 45 145 11 201 
Februari 34 155 5 194 
Maret 26 190 7 223 
April 50 172 24 246 

Sumber : CV. HAYATI Pariaman (tahun 2014). 

Dari Tabel 1 di atas dapat dilihat bahwa terjadinya peningkatan penjualan 

pada CV. HAYATI Pariaman dari bulan ke bulan pada tahun 2014. Produk yang 
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ditawarkan ada 3 bagian di CV. HAYATI Pariaman, yaitu; (1) bebek, motor 

bebek sangat identik dengan motor yang gampang dikendalikan, tidak 

menggunakan perseneling, namun memiliki kekuatan yang prima untuk medan 

datar dan menanjak. Jenis motor bebek antara lain; Absolute Revo, New Honda 

Blade, Revo Fit, Supra X 125. (2) Matic, sepeda motor matic tidak harus 

memegang perseneling dan mengoper gigi. Tidak mengherankan sepeda motor 

matic menjadi motor sejuta umat dengan segala kemudahan dan desain yang lebih 

elegan. Jenis motor matic antara lain; Vario, Beat, Spacy dan terbaru sekarang 

adalah Scoopy. (3) Sporty, produk sporty yang banyak diminati kaum pria ini 

menjadi salah satu impian untuk mendapatkan kesan yang lebih menarik. Sepeda 

motor sporty ini menggunakan sistem gigi dan didesain dengan body yang lebih 

besar. Jenis motor sporty antara lain: CBR 250, Tiger, Honda GL-Pro, PCX 150, 

CB 150 dan yang terbaru sekarang adalah Verza 150. 

Dengan banyaknya jenis sepeda motor Honda, konsumen bisa memilih 

sesuai kebutuhannya. Untuk itu CV. HAYATI harus mencari peluang dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan dalam memberikan informasi kepada konsumen. 

Dengan berpegang pada apa yang telah penulis utarakan di atas penulis akan 

membahas tentang: “Analisis Kualitas Pelayanan Pada CV. HAYATI 

Pariaman.” 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang permasalahan diatas, maka rumusan masalah 

dari penelitian ini adalah sebagai berikut: Bagaimana Kualitas Pelayanan Pada 

CV. HAYATI Pariaman. 
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C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian ini untuk 

mengetahui persepsi konsumen atas kualitas pelayanan yang diterapkan oleh 

CV. HAYATI Pariaman. 

D. Manfaat Penelitian 

Penelitian yang dilakukan akan memberikan manfaat-manfaat sebagai 

berikut: 

1. Bagi penulis 

a. Penelitian ini merupakan salah satu persyaratan untuk mendapatkan 

gelar Ahli Madya (A.Md) di program studi Manajemen Perdagangan 

DIII Fakultas Ekonomi UNP. 

b. Serta untuk menambah wawasan dan pengalaman secara praktik di 

bidang pemasaran khususnya mengenai teoritik tentang strategi 

pemasaran pemasaran dalam mencapai pasar sasaran. 

2. Bagi perusahaan 

a. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi pertimbangan dalam 

melaksanakan strategi pemasaran yang optimal. 

b. Penelitian ini diharapkan dengan strategi promosi yang optimal dapat 

meningkatkan penjualan. 

3. Bagi Pembaca 

a. Mengetahui kegiatan perusahaan dalam bekerja dan mengembangkan 

usahanya dengan saluran distribusi. 
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b. Mengetahui kegiatan perusahaan yang dianggap memberikan 

keuntungan. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan  

 Berdasarkan pembahasan kualitas pelayanan yang disajikan pada Bab 

Empat dapat disimpulkan bahwa dari lima dimensi kualitas pelayanan pada 

dimensi Kehandalan (Reliability) konsumen setuju dengan kualitas yang 

disediakan. Pada dimensi (Responsiveness) sangat setuju dengan pelayanan yang 

disediakan. Pada dimensi (assurance) konsumen sangat setuju dengan pelayanan 

yang disediakan.. Pada dimensi (emphaty) konsumen sangat setuju dengan 

pelayanan yang disediakan. Pada dimensi (responsiveness) konsumen setuju atas 

kualitas pelayanan yang disediakan.  

 

B. Saran 

Bagi CV. HAYATI Pariaman: 

1. Untuk meningkatkan kualitas pelayanan pada CV. HAYATI Pariaman, 

pada dimensi reliability perusahaan harus meningkatkan dan 

memberikan pelayanan ekstra sehingga konsumen sehingga terciptanya 

hubungan baik antara konsumen dengan karyawan, sehingga konsumen 

merasa nyaman dan senang dengan pelayanan yang diberikan CV. 

HAYATI Pariaman, karyawan juga harus memahami kebutuhan 

konsumen sehingga dapat memberikan apa yang diinginkan oleh 

konsumen. 

43
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2. Untuk lebih mempertahankan pelayanan pada CV. HAYATI Pariaman, 

pada dimensi (responsiveness, assurance, Emphaty, dan Tangibles) 

agar konsumen sangat puas dan sangat setuju, sehingga konsumen 

memberikan atau menunjukkan loyalitasnya kepada perusahaan.  

3. Mengadakan pelatihan-pelatihan khusu bagi karyawan untuk lebih 

professional dalam melaksanakan pekerjaan terutama dalam 

memberikan pelayanan kepada konsumen atau pelanggan. 
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