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ABSTRAK 

 

Dwiki Anggoro Saputra : “ANALISIS KUALITAS PELAYANAN JASA BODY 

REPAIR DALAM RANGKA MENINGKATKAN 

KEPUASAN KONSUMEN DI PT. OTOBODI 

MITRA SUMATERA DENGAN METODE 

SERVQUAL” 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas pelayanan jasa body 

repair dalam upaya meningkatkan kepuasan konsumen di PT. Otobodi Mitra 

Sumatera. Metode penelitian yang digunakan adalah kuantitatif dengan 

pendekatan Servqual yang meliputi lima dimensi utama yaitu tangibles, 

reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Teknik pengumpulan data 

pada penelitian adalah melalui penyebaran kuesioner kepada 50 responden yang 

merupakan pelanggan bengkel dengan  menggunakan teknik Purposive sampling. 

Hasil pengukuran persepsi konsumen menunjukkan bahwa kinerja pelayanan PT. 

Otobodi Mitra Sumatera secara umum berada pada kategori cukup baik dan telah 

memberikan pengalaman positif bagi konsumen. Nilai gap negatif yang muncul 

mengindikasikan bahwa pelayanan yang dirasakan konsumen masih berada di 

bawah tingkat harapan mereka, dengan tingkat kesenjangan yang bervariasi antar 

dimensi pelayanan. 

 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen, SERVQUAL 
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ABSTRAK 

 

Dwiki Anggoro Saputra : “ANALISIS KUALITAS PELAYANAN JASA BODY 

REPAIR DALAM RANGKA MENINGKATKAN 

KEPUASAN KONSUMEN DI PT. OTOBODI 

MITRA SUMATERA DENGAN METODE 

SERVQUAL” 

 

This study aims to analyze the quality of body repair services in an effort 

to improve customer satisfaction at PT Otobodi Mitra Sumatera. The research 

method used is quantitative with the SERVQUAL approach, which includes five 

main dimensions: tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and 

empathy. The data collection technique in this study was carried out through 

the distribution of questionnaires to 50 respondents who were workshop 

customers using purposive sampling technique. The results of the measurement 

of customer perceptions show that the service performance of PT Otobodi Mitra 

Sumatera is generally in the fairly good category and has provided a positive 

experience for customers. The negative gap values that appear indicate that the 

services perceived by customers are still below their expectations, with varying 

levels of gaps across service dimensions. 

 

Keywords : Service Quality, Customer Satisfaction, SERVQUAL 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Dalam era globalisasi dan persaingan bisnis yang semakin komperatif 

kualitas pelayanan menjadi salah satu faktor kunci yang menentukan keberhasilan 

perusahaan khususnya di sektor jasa. Dalam industri otomatif, khususnya jasa 

body repair atau perbaikan bodi kendaraan, kepuasan konsumen sangat ditentukan 

oleh bagaimana perusahaan memberikan layanan yang cepat, akurat ramah, dan 

sesuai dengan harapan konsumen. Konsumen saat ini tidak hanya menuntut hasil 

perbaikan yang baik, tetapi juga pengalaman yang profesional dan memuaskan 

pada kualitas pelayanan.  

Selain itu, konsistensi dalam memberikan pelayanan menjadi tantangan 

tersendiri bagi perusahaan jasa yang berorientasi pada kepuasan konsumen. 

Perbedaan ekspektasi antar konsumen menuntut perusahaan untuk memiliki 

sistem pelayanan yang mampu mengakomodasi kebutuhan yang beragam tanpa 

mengabaikan standar yang telah ditetapkan. Ketidakkonsistenan dalam penerapan 

prosedur pelayanan berpotensi menimbulkan perbedaan persepsi di antara 

konsumen, yang pada akhirnya dapat memengaruhi penilaian terhadap kualitas 

pelayanan secara keseluruhan. 

Kualitas pelayanan merupakan ukuran sejauh mana layanan yang diberikan 

oleh perusahaan dapat memenuhi atau melampaui harapan konsumen, Konsumen 

tidak hanya menilai layanan dari hasil akhir, tetapi juga dari transparansi proses, 

kemudahan memperoleh informasi, serta kepastian selama menerima layanan. 
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Kualitas pelayanan menjadi salah satu elemen penting dalam menciptakan 

kepuasan konsumen, loyalitas dan keunggulan bersaing, terutama dalam sektor 

jasa seperti body repair. Salah satu faktor utama yang memengaruhi tingkat 

kepuasan konsumen dalam industri jasa, khususnya bengkel body repair, adalah 

kualitas pelayanan yang diberikan. Perawatan body kendaraan tidak hanya 

berfungsi menjaga performa, tetapi juga penting untuk meningkatkan estetika 

berkendara yang berdampak pada daya tarik visual dan emosional pemilik 

kendaraan. Seiring meningkatnya jumlah kendaraan ringan, kebutuhan akan 

bengkel body repair pun semakin tinggi kepuasan konsumen dapat dicapai apabila 

layanan yang diberikan sesuai dengan kebutuhan dan harapan mereka. 

Menurut Tjiptono (2011), kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan 

layanan yang dirasakan oleh konsumen dan menjadi kunci dalam membangun 

kepuasan konsumen. Kepuasan konsumen adalah hasil dari layanan kualitas yang 

berhubungan dengan mutu produk atau pelayanan yang diberikan kepada 

konsumen dengan cara yang baik (Yeo, dkk 2015).  

Kepuasan konsumen juga diyakini dapat ditingkatkan seiring dengan 

peningkatan tingkat kualitas yang dirasakan dari produk atau layanan. Menurut 

Indrasari (2019), kepuasan konsumen dipengaruhi oleh lima faktor utama, yaitu 

kualitas produk, kualitas layanan, aspek emosional, harga, dan biaya. Konsumen 

akan merasa puas apabila produk yang mereka gunakan memiliki kualitas tinggi 

serta mendapatkan layanan yang sesuai dengan kebutuhan dan harapan mereka. 

Sebaliknya, jika konsumen tidak puas dengan layanan yang diberikan, hal itu 

menunjukkan bahwa layanan tersebut kurang efektif dan efisien. 
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Menurut Chien, dkk (2019), kualitas layanan merupakan faktor utama yang 

menentukan kepuasan konsumen. Jika kinerja suatu layanan tidak memenuhi 

harapan, konsumen akan merasa kecewa. Sebaliknya, jika kinerja sesuai dengan 

ekspektasi, mereka akan merasa puas. Kinerja yang melebihi harapan dapat 

meningkatkan kepuasan secara signifikan, bahkan menimbulkan perasaan senang 

dan gembira. 

Menurut Parasuraman, dkk (2009), kualitas pelayanan dapat diukur 

berdasarkan lima dimensi utama. Pertama, bukti fisik (tangibles) mencerminkan 

keberadaan perusahaan melalui sarana, prasarana, dan lingkungan yang menjadi 

bukti nyata dari layanan yang diberikan. Kedua, reliabilitas (reliability) berkaitan 

dengan kemampuan perusahaan dalam memberikan layanan yang akurat dan 

terpercaya sesuai dengan janji yang dibuat. Ketiga, daya tanggap (responsiveness) 

menunjukkan kesiapan perusahaan dalam menyampaikan layanan secara cepat 

dan tepat, termasuk memberikan informasi dengan jelas kepada konsumen. 

Keempat, jaminan (assurance) merujuk pada pengetahuan dan keterampilan 

pegawai dalam membangun kepercayaan konsumen terhadap perusahaan. 

Kelima, empati (empathy) Mencerminkan kemampuan perusahaan dalam 

memahami kebutuhan serta menghargai konsumen. 

Penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Oktaviani (2024), menggunakan 

metode kuantitatif korelasi dengan tujuan mengetahui kontribusi kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan konsumen di bengkel PT. Hayati Pratama Mandiri. 

Penelitian Yusendra (2016), menggunakan metode kuantitatif deskriptif dengan 

penelitian ini berisikan tentang kepuasan konsumen terhadap kualitas layanan di 
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PT Sumber Trada Motor Bandar lampung. Penelitian Hasan (2021), menggunakan 

metode sampel dengan penelitian ini berisikan tentang kualitas jasa dan pelayanan 

bengkel terhadap kepuasan konsumen di CV Kombos Service Station Toyota 

Sudirman.  

Data dari BPS  (2025), pada tahun 2024 tercatat mobil penumpang sebanyak 

159.923 ribu dan unit mobil bermuatan (Truk/Pick-up/Bus) sebanyak 44.358 ribu 

kendaraan di Kota Padang. Begitu juga dengan bengkel body yang tersebar di 

beberapa lokasi, terdapat sekitar 6 bengkel yang mendaftarkan izin usahanya di 

Kota Padang (DPMPTSP, 2025). Banyaknya jumlah bengkel yang ada tentu 

menimbulkan persaingan ketat dan menuntut perubahan yang terus menerus demi 

menjaga daya saing di industri otomotif. 

PT. Otobodi Mitra Sumatera merupakan salah satu bengkel mobil terbesar 

di Sumatera Barat terkhusus di Kota Padang yang bergerak di bidang perbaikan 

badan kendaraan, yang dikenal dengan istilah body repair. Kendaraan seperti 

Sedan, Citycar, Minibus, Microbus, Bus dan juga Dump Truck. 

PT. Otobodi Mitra Sumatera berdiri sejak tahun 2012 bertempat di Jalan S. 

Parman atau Lolong Tepi Pantai tepatnya di sebelah Pangeran Beach Hotel. Pada 

tahun 2016 dikukuhkan menjadi perusahaan dengan badan hukum Perseroan 

Terbatas (PT) dengan nama PT. Otobodi Mitra Sumatera.  

Pada tahun 2020 PT. Otobodi Mitra Sumatera menambahkan pekerjaan di 

bidang service dan general repair (GR) dimana tidak hanya perbaikan body mobil 

tetapi juga perbaikan pada mesin, kaki-kaki, rem, roda dan lainnya. Dengan luas 

tanah 3000m2, Bengkel PT. Otobodi Mitra Sumatera sanggup menampung ±80 
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unit kendaraan dengan penjagaan 24 jam oleh Security dan pengawasan CCTV 

pada setiap sudut bangunan. 

 PT. Otobodi Mitra Sumatera diketahui memiliki sejumlah fasilitas 

penunjang kerja yang berfungsi untuk mendukung proses perbaikan kendaraan, 

seperti ruang pengecatan (spray booth), ruang perbaikan bodi (body repair area), 

peralatan pengelasan dan penarikan bodi, ruang pencucian mobil, serta ruang 

inspeksi akhir. Di samping itu, terdapat pula fasilitas pendukung bagi konsumen 

seperti ruang tunggu yang luas, serta sistem penerimaan konsumen yang 

terstruktur. Fasilitas-fasilitas ini sangat berpengaruh dalam menciptakan 

lingkungan kerja yang aman, bersih, dan terorganisir, sekaligus memberi kesan 

profesional kepada konsumen. Jumlah konsumen di bengkel PT. Otobodi Mitra 

Sumatera selama dua tahun terakhir ditunjukkan pada Tabel 1.1 dan Gambar 1.1. 

Tabel 1.1 Data Jumlah Konsumen Bengkel PT. Otobodi Mitra Sumatera Pada 

Tahun 2023-2024 

Tahun Bulan 
Jumlah 

Konsumen 
 Tahun Bulan 

Jumlah 

Konsumen 

 Januari 118  Januari 107 

Februari 97 Februari 93 

Maret 83 Maret 103 

April 72 April 52 

Mei 116 Mei 109 

Juni 102 Juni 95 

Juli 106 Juli 100 

Agustus 97 Agustus 115 

September 77 September 114 

Oktober 167 Oktober 102 

November 91 November 115 

Desember 93 Desember 90 

Total                  1.219 Total                        1.195 

Rata-Rata          101,58    Rata-Rata                99,83 
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0
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4 

2 

0

2
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Gambar 1.1 menjelaskan bahwa secara aggregat target yang telah ditentukan 

oleh perusahaan pada bulan Januari sampai Desember tahun 2023 terdapat 

penurunan yang signifikan di bulan april dikarenakan sudah memasuki libur 

nasional hari raya Idul Fitri maka peningkatan terjadi di bulan januari dan 

peningkatan selanjutnya di bulan Oktober dikarenakan untuk persiapan kegiatan 

akhir tahun dan volume lakalantas cukup tinggi. Pada tahun 2024 dari bulan 

Januari sampai Desember terdapat penurunan yang signifikan di bulan April 

dikarenakan sudah memasuki bulan libur nasional hari raya Idul Fitri maka 

peningkatan terjadi di bulan januari mengingat estimasi waktu perbaikan yang 

lama dan peningkatan selanjutnya di bulan Agustus-November dikarenakan sudah 

mendekati kegiatan akhir tahun. Tidak terdapat pola yang konsisten disetiap 

bulanya tetapi secara umum kondisi trend tiap tahunya hampir sama. 

PT. Otobodi Mitra Sumatera, dalam menjalankan usaha perusahaan ini 

berupaya memberikan layanan terbaik untuk memenuhi kebutuhan konsumen, 

mulai dari penerimaan kendaraan, penerapan Standar Operasional Prosedur (SOP) 

dalam setiap tahapan pelayanan, kemampuan komunikasi, sikap pelaksanaan, 

etika kerja karyawan, proses perbaikan kendaraan, hingga penyerahan kembali.  

Gambar 1.1 Kondisi Trend Jumlah Konsumen Pada Tahun 2023 dan 2024 
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Namun demikian, dalam praktiknya jasa body repair di PT. Otobodi Mitra 

Sumatera belum sepenuhnya berjalan sesuai dengan harapan konsumen. masih 

terdapat keluhan tentang kepuasan konsumen yang sudah disampaikan oleh 

konsumen ke manejemen bengkel. Salah satu diagnosanya adalah Pelayanan jasa 

body repair menjadi aspek penting dalam industri otomotif, karena kualitas 

pelayanan tidak hanya mempengaruhi kepuasan konsumen, tetapi juga loyalitas 

dan citra perusahaan. PT. Otobodi Mitra Sumatera sebagai salah satu penyedia 

jasa body repair dituntut untuk memberikan pelayanan yang cepat, akurat, dan 

memuaskan bagi konsumennya. Namun, berdasarkan observasi dan laporan 

keluhan konsumen, terdapat beberapa kendala yang mempengaruhi kualitas 

layanan di perusahaan ini. Pertama, peralatan yang digunakan masih bersifat 

konvensional, sehingga proses perbaikan kendaraan menjadi kurang efisien di 

waktu dan terkadang tidak optimal hasilnya. Kedua, estimasi biaya jasa yang 

diberikan kepada konsumen kurang tepat, sehingga menimbulkan keraguan dan 

persepsi bahwa biaya yang diberikan tidak wajar. Ketiga, estimasi waktu 

pengerjaan yang tidak sesuai dengan realisasi membuat konsumen merasa 

dirugikan secara waktu. Keempat, masih terdapat keluhan konsumen terkait 

layanan yang diterima, baik terkait hasil perbaikan maupun pelayanan selama 

proses pengerjaan. kelima, belum adanya pengukuran mengenai tingkat kualitas 

pelayanan yang diberikan kepada konsumen Keluhan ini menjadi indikator bahwa 

beberapa atribut pelayanan belum memenuhi harapan konsumen. 

Kondisi ini menunjukkan bahwa perlu adanya evaluasi terhadap kualitas 

pelayanan yang selama ini diberikan oleh perusahaan. Untuk menilai dan 
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menganalisis kualitas pelayanan tersebut, digunakan pendekatan SERVQUAL, 

yaitu suatu model pengukuran yang dikembangkan oleh Parasuraman, dkk (2009) 

Model ini menilai kualitas layanan berdasarkan lima dimensi utama, yaitu 

tangible (bukti fisik), reliability (keandalan), responsiveness (daya tanggap), 

assurance (jaminan), dan empathy (empati). Dengan menggunakan pendekatan 

ini, perusahaan dapat mengetahui sejauh mana kesenjangan antara harapan dan 

persepsi konsumen terhadap pelayanan yang mereka terima.  

Kesenjangan (gap) yang terjadi akan menunjukkan sejauh mana perusahaan 

memenuhi ekspektasi konsumen. Semakin kecil gap yang terjadi, maka semakin 

tinggi kemungkinan tercapainya kepuasan konsumen, dengan demikian penelitian 

ini bertujuan untuk mengetahui dimensi mana yang paling berpengaruh terhadap 

kepuasan konsumen, dan bagaimana kualitas pelayanan secara keseluruhan dapat 

ditingkatkan untuk mencapai kepuasan tersebut.  

Selain itu perusahaan juga perlu melakukan evaluasi terhadap kualitas 

pelayanan, khususnya pada atribut-atribut yang menjadi prioritas perbaikan. Salah 

satu metode yang dapat digunakan adalah Importance Performance Analysis 

(IPA), yang mampu mengidentifikasi tingkat kepentingan dan kinerja setiap 

atribut pelayanan serta menentukan atribut yang harus diperbaiki, dipertahankan, 

atau dievaluasi efisiensinya. Dengan demikian, penelitian ini dilakukan untuk 

menganalisis atribut pelayanan yang menjadi prioritas perbaikan di PT. Otobodi 

Mitra Sumatera berdasarkan analisis Importance Performance Analysis (IPA), 

sehingga perusahaan dapat meningkatkan kualitas layanan dan kepuasan 

konsumen secara efektif. 
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 Penelitian ini penting dilakukan untuk memberikan gambaran objektif 

mengenai kualitas pelayanan yang ada di PT. Otobodi Mitra Sumatera, sekaligus 

sebagai bahan evaluasi dan dasar pengambilan keputusan manajerial dalam rangka 

meningkatkan kepuasan konsumen. dengan memahami dimensi pelayanan yang 

masih perlu ditingkatkan, Berdasarkan uraian di atas, penulis tertarik untuk 

melakukan penelitian dengan judul: “Analisis Kualitas Pelayanan Jasa Body 

Repair dalam Rangka Meningkatkan Kepuasan Konsumen di PT. Otobodi Mitra 

Sumatera dengan Metode SERVQUAL”. 

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah tersebut, maka didapatkan lima 

identifikasi masalah yang akan dianalisis melalui perbandingan harapan dan 

persepsi konsumen menggunakan metode SERVQUAL untuk mengetahui gap 

kualitas layanan secara menyeluruh, maka masalah dalam penelitian ini adalah: 

1. Peralatan yang digunakan masih peralatan konvensional  

2. Estimasi biaya jasa yang kurang tepat. 

3. Estimasi waktu pengerjaan yang tidak sesuai.  

4. Adanya keluhan konsumen terkait hasil perbaikan dan layanan selama proses 

pengerjaan.  

5. Belum adanya pengukuran tingkat kualitas pelayanan yang diberikan kepada 

konsumen. 

C. Batasan Masalah 

Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah yang telah 

dikemukakan, maka ruang lingkup permasalahan dibatasi pada Menganalisis 
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kesenjangan antara harapan dan persepsi konsumen terhadap layanan yang 

diberikan oleh PT. Otobodi Mitra Sumatera dengan pendekatan metode 

SERVQUAL  

D. Rumusan Masalah 

Berdasarkan batasan masalah di atas, maka rumusan masalah dalam 

penelitian ini adalah:  

1. Bagaimana harapan konsumen terhadap kualitas pelayanan jasa body repair di 

PT. Otobodi Mitra Sumatera berdasarkan metode SERVQUAL? 

2. Bagaimana persepsi konsumen terhadap kualitas pelayanan jasa body repair di 

PT. Otobodi Mitra Sumatera berdasarkan metode SERVQUAL? 

3. Seberapa besar kesenjangan (gap) dalam persepsi dan harapan konsumen 

terhadap kualitas pelayanan jasa body repair di PT. Otobodi Mitra Sumatera?  

4. Atribut pelayanan apa saja yang menjadi prioritas utama untuk diperbaiki, 

dipertahankan, atau dikurangi berdasarkan hasil pemetaan diagram kartesius 

IPA di PT. Otobodi Mitra Sumatera? 

E. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan dari penelitian ini untuk 

mengetahui : 

1. Mengetahui tingkat harapan konsumen terhadap pelayanan jasa body repair di 

PT. Otobodi Mitra Sumatera menggunakan metode SERVQUAL. 

2. Mengetahui tingkat persepsi konsumen terhadap kualitas pelayanan jasa body 

repair di PT. Otobodi Mitra Sumatera berdasarkan metode SERVQUAL. 

3. Mengetahui seberapa besar kesenjangan (gap) dalam persepsi dan harapan 



11  

 

konsumen terhadap kualitas pelayanan jasa body repair di PT. Otobodi Mitra 

sumatera.  

4. Mengetahui Atribut pelayanan yang menjadi prioritas utama untuk diperbaiki, 

dipertahankan, atau dikurangi berdasarkan hasil pemetaan diagram kartesius 

IPA di PT. Otobodi Mitra sumatera.  

F. Manfaat Penelitian 

Hasil penelitian ini diharapkan bermanfaat sebagai bahan pertimbangan: 

1. Manfaat teoritis 

Penelitian ini diharapkan menjadi bahan pertimbangan khususnya 

mengenai tingkat kepuasan terhadap kualitas pelayanan dengan model 

SERVQUAL. 

2. Manfaat praktis 

a. Bagi konsumen, dengan adanya penelitian ini diharapkan dapat 

meningkatkan pelayanan. 

b. Bagi Perusahaan, dengan adanya penelitian ini diharapkan dapat 

memberikan gambaran yang jelas bagi Managemen PT. Otobodi Mitra 

Sumatera mengenai pelayanan agar dapat meningkatkan kualitas pelayanan 

berdasarkan persepsi dan harapan konsumen. 

c. Bagi peneliti, diharapkan dapat memberikan pengetahuan dan pemahaman 

tentang pengaruh kualitas pelayanan agar tercapainya persepsi dan harapan 

konsumen. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Dari hasil penelitian yang telah dilakukan maka dapat diambil kesimpulan      

yaitu sebagai berikut : 

1. Berdasarkan hasil penelitian menggunakan metode SERVQUAL, dapat 

disimpulkan bahwa harapan konsumen terhadap pelayanan jasa body repair 

di PT. Otobodi Mitra Sumatera berada pada tingkat yang relatif tinggi pada 

seluruh dimensi pelayanan, yang meliputi bukti fisik, keandalan, daya 

tanggap, jaminan, dan empati. Hal ini menunjukkan bahwa konsumen 

memiliki ekspektasi besar terhadap kualitas fasilitas bengkel, ketepatan dan 

keandalan pelayanan, kecepatan serta kesigapan karyawan, rasa aman selama 

proses perbaikan, serta perhatian dan kepedulian pihak bengkel terhadap 

kebutuhan konsumen. 

2. Berdasarkan hasil penelitian menggunakan metode SERVQUAL, dapat 

disimpulkan bahwa persepsi konsumen terhadap pelayanan jasa body repair 

di PT. Otobodi Mitra Sumatera berada pada kategori cukup baik, namun 

belum sepenuhnya memenuhi harapan konsumen pada seluruh dimensi 

pelayanan. Persepsi konsumen menunjukkan bahwa kinerja pelayanan yang 

diberikan telah dirasakan secara positif, terutama pada aspek-aspek tertentu, 

namun masih terdapat beberapa dimensi pelayanan yang dinilai perlu 

ditingkatkan agar kinerja pelayanan dapat lebih optimal dan sesuai dengan 

ekspektasi konsumen. 
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3. Berdasarkan hasil analisis SERVQUAL, dapat disimpulkan bahwa terdapat 

kesenjangan (gap) antara persepsi dan harapan konsumen terhadap pelayanan 

jasa body repair di PT. Otobodi Mitra Sumatera. Nilai gap yang diperoleh 

menunjukkan bahwa sebagian besar dimensi pelayanan memiliki nilai gap 

negatif, yang mengindikasikan bahwa kinerja pelayanan yang dirasakan 

konsumen masih berada di bawah tingkat harapan mereka. Besarnya 

kesenjangan tersebut bervariasi antar dimensi pelayanan, sehingga 

menunjukkan adanya perbedaan tingkat pencapaian kinerja pelayanan pada 

setiap aspek pelayanan yang dirasakan konsumen. 

4. Berdasarkan hasil analisis Importance Performance Analysis (IPA), sebagai 

berikut : 

a. Kuadran I (Prioritas Utama) 

Atribut pelayanan pada kuadran ini merupakan aspek yang sangat 

penting bagi konsumen namun kinerjanya masih belum optimal, sehingga 

memerlukan perbaikan segera. Atribut dalam kuadran ini terutama 

berkaitan dengan penampilan fisik bengkel dan karyawan serta ketepatan 

dan kejelasan waktu pelayanan, yang menjadi kelemahan utama PT. 

Otobodi Mitra Sumatera dari sudut pandang konsumen. 

b. Kuadran II (Pertahankan Prestasi) 

Atribut pelayanan pada kuadran ini menunjukkan tingkat 

kepentingan dan kinerja yang sama-sama tinggi, sehingga telah mampu 

memuaskan konsumen. Atribut tersebut berkaitan dengan akurasi 

informasi, kesediaan membantu, rasa aman, serta perhatian terhadap 
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kebutuhan konsumen, sehingga perlu dipertahankan secara konsisten 

oleh pihak bengkel. 

c. Kuadran III (Prioritas Rendah) 

Atribut pada kuadran ini dinilai memiliki tingkat kepentingan dan 

kinerja yang relatif rendah, sehingga tidak menjadi fokus utama 

konsumen. Atribut-atribut tersebut berkaitan dengan peralatan, kerapian 

material pendukung, dan responsivitas dasar karyawan, sehingga 

perbaikannya tidak menjadi prioritas utama dalam jangka pendek. 

d. Kuadran IV (Berlebihan) 

Atribut pelayanan pada kuadran ini menunjukkan kinerja yang 

sangat baik namun tingkat kepentingannya relatif rendah bagi konsumen. 

Atribut-atribut tersebut berkaitan dengan kesopanan, kompetensi teknis, 

perhatian personal, dan kemudahan jam operasional, sehingga 

perusahaan dapat mengelola kembali alokasi sumber daya tanpa 

mengurangi kepuasan konsumen. 

B. Saran 

Dalam penelitian ini ada beberapa saran yang dapat diberikan pada pihak 

perusahaan PT. Otobodi Mitra Sumateta antara lain :  

1. Bagi Pihak Bengkel 

a. untuk meningkatkan kualitas pelayanan dengan kepedulian kepada 

konsumen agar konsumen merasa nyaman dalam menggunakan jasa di PT 

Otobodi Mitra Sumatera dengan cara selalu berkomunikasi baik dengan 

konsumen. 
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b. untuk meningkatkan kenyamanan konsumen maka bengkel melakukan 

komunikasi yang baik dengan konsumen, tepat waktu dalam jadwal, 

memiliki garansi yang dapat menyenangkan konsumen. 

c. untuk selalu Senantiasa meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan 

kepada konsumen terkhusus dalam ketanggapan terhadap masalah yang 

sedang dihadapi konsumen agar konsumen merasa puas.  

2. Bagi Peneliti Lain 

Bagi peneliti yang akan melakukan penelitian serupa hendaknya 

menyadari keterbatasan yang akan dihadapi. Selain itu juga dapat menjadi 

referensi untuk penelitian selanjutnya terutama dalam hal kualitas pelayanan. 

C. Keterbatasan Penelitian 

Penelitian ini telah dilaksanakan sesuai dengan prosedur ilmiah yang 

berlaku. Namun demikian, peneliti menyadari bahwa penelitian ini masih 

memiliki beberapa keterbatasan sebagai berikut: 

1. Keterbatasan Waktu Penelitian 

Penelitian ini dilakukan dalam rentang waktu tertentu, sehingga penilaian 

konsumen hanya mempresentasikan kondisi pelayanan pada periode tersebut. 

2. Keterbatasan Jumlah dan Ruang Lingkup Responden 

Penelitian ini melibatkan 50 responden yang merupakan konsumen jasa body 

repair di PT. Otobodi Mitra Sumatera. 

3. Penelitian Belum Membandingkan Dengan Bengkel Sejenis 

Penelitian ini hanya dilakukan di satu bengkel body repair, sehingga belum 

memberikan gambaran bandingan kualitas pelayanan dengan bengkel lainya. 
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