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ABSTRAK 

 

Arijuddin S. A : Studi Tentang Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Konsumen 

di Bengkel Resmi (AHASS) PT. Menara Agung Cabang 

Veteran Padang Menggunakan Analisis Faktor. 

 

 Sepeda motor merupakan alat yang cukup populer dikalangan masyarakat. 

Tingginya permintaan pasar terhadap sepeda motor berpengaruh langsung 

terhadap pelayanan yang harus dilakukan oleh masing-masing produsen sepeda 

motor. Salah satu pelayanan untuk memaksimalkan kepuasan konsumen yaitu 

membuka bengkel resmi servis dan perbaikan. Salah satu bengkel resmi tersebut 

yaitu AHASS PT. Menara Agung cabang Veteran Padang. Bengkel  Resmi bagi 

sepeda motor bermerek Honda. 

  Bengkel AHASS Menara Agung Padang merupakan bengkel resmi Honda 

yang terbesar di Sumatera Barat. Pelayanan yang kurang memuaskan 

menyebabkan bengkel AHASS Menara Agung Padang mempunyai citra yang 

negatif di mata masyarakat. Faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan 

yang diberikan oleh bengkel AHASS Menara Agung Padang adalah: sarana dan 

prasarana, kehandalan, jaminan, tingkat  kepedulian, dan perhatian. Penelitian ini 

bertujuan untuk mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan 

konsumen dan faktor yang paling dominan yang mempengaruhi kepuasan 

konsumen terhadap kualitas servis dan perbaikan sepeda motor Honda di 

bengkel resmi AHASS Menara Agung Padang. 

 Sampel dalam penelitian berjumlah 100 orang konsumen yang minimal 

sudah tiga kali melakukan servis maupun perbaikan di bengkel AHASS Menara 

Agung Padang. Instrumen yang digunakan ialah kuisioner. Data yang diperoleh 

diolah menggunakan analisis faktor dengan bantuan perangkat lunak Minitab. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa faktor-faktor yang mempengaruhi 

kepuasan konsumen terhadap kualitas servis dan perbaikan di bengkel AHASS 

Menara Agung Padang ada sepuluh faktor tingkat kepedulian berupa respon 

cepat mekanik dan kesigapan mekanik terhadap keluhan konsumen, faktor 

keterbatasan waktu konsumen, faktor pengawasan servis dan perbaikan, faktor 

kebersihan area eksternal bengkel berupa kebersihan ruangan dan lingkungan 

disekitar bengkel, faktor kelengkapan jenis peralatan bengkel, faktor kebersihan 

area internal bengkel berupa kebersihan dan kerapihan ruangan bengkel, faktor 

keramahan pelayanan, faktor perhatian terhadap keluhan konsumen, faktor 

kualitas suku cadang dan faktor pengalaman mekanik. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

A. Latar Belakang 

 Sepeda motor merupakan alat yang cukup populer dikalangan 

masyarakat, dikarenakan alat transportasi jenis ini mempunyai desain yang 

kecil dimana mampu untuk menghindari kemacetan lalu lintas yang sering 

dijumpai. Sepeda motor yang berkapasitas 100 – 150 cc  sangat diminati oleh 

masyarakat karena harganya yang terjangkau dan memiliki tenaga yang kuat 

untuk mengangkut penumpang maupun barang. 

 Data Asosiasi Industri Sepeda Motor Indonesia (AISI) dalam (http: // 

www . motorplus – online . com / info / rating – penjualan - januari-september. 

html), Honda memiliki persentase penjualan dari bulan Januari 2012 hingga 

bulan September 2012 sebesar 56,55 % diikuti oleh Yamaha sebesar 34,73 % 

dan Suzuki sebesar 6,66 % serta merek lain sebesar 2,05 %. Tingginya 

permintaan pasar terhadap sepeda motor bermerek Honda berpengaruh 

langsung terhadap pelayanan yang harus diberikan kepada konsumen. 

 Kualitas tingkat pelayanan yang diberikan kepada konsumen sepeda 

motor bergantung kepada manajemen bengkel tersebut secara menyeluruh. 

Pelayanan yang berkualitas merupakan tuntutan secara eksternal dan internal. 

Secara eksternal pelayanan merupakan kemutlakan di dalam arus globalisasi 

yang kuasa menenggelamkan elemen-elemen yang tidak mampu bersaing 

karena kapasitas yang tidak memenuhi kualifikasi persaingan global 

(Purnaweni, 2004). 
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 Kualitas pelayanan jasa diukur dari dimensi kualitas. Zeithmal (1988: 

23) menyatakan bahwa dalam menilai kualitas jasa/pelayanan, terdapat sepuluh 

ukuran kualitas jasa, yaitu: sarana dan prasarana, kehandalan, tingkat 

kepedulian, kompetisi, kemudahan, keramahan, komunikasi, kepercayaan, 

keamanan, dan pemahaman pelanggan. Dalam penelitian dirasakan adanya 

kualitas pelayanan yang saling tumpang tindih satu dengan yang lainnya yang 

dikaitkan dengan kepuasan pelanggan. Selanjutnya oleh Parasuraman (1988: 

55) dimensi kualitas yang berjumlah sepuluh dirangkum menjadi lima dimensi 

pokok. Lima dimensi pokok pada pelayanan meliputi sarana dan prasarana, 

kehandalan, tingkat kepedulian, jaminan, dan perhatian. Sarana dan prasarana 

pada pelayanan di bengkel meliputi penampilan dan kemampuan fisik bengkel 

dan keadaan lingkungan sekitarnya seperti fasilitas fisik (gedung, gudang dan 

lain sebagainya), perlengkapan dan peralatan yang digunakan (teknologi), serta 

penampilan pegawai dan mekaniknya. 

 Kehandalan meliputi kemampuan memberikan pelayanan yang 

dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan. Tingkat kepedulian pada 

pelayanan di bengkel merupakan keinginan dari pegawai dan mekanik bengkel 

untuk dapat memberikan pelayanan dengan cepat, tanggap dan sigap kepada 

semua keluhan konsumen. Jaminan mencakup pengetahuan, kemampuan, 

kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki oleh para pegawai dan 

mekanik bengkel, serta bebas dari bahaya, resiko, dan keraguan. Sedangkan 

perhatian pada pelayanan di bengkel mencakup kemudahan dalam melakukan 
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hubungan, komunikasi yang baik, perhatian pribadi dan memahami kebutuhan 

konsumen. 

Peningkatan terhadap mutu pelayanan yang dilakukan oleh pihak 

manajemen PT. Menara Agung Cabang Veteran Padang merupakan salah satu 

langkah bagus untuk memelihara pertumbuhan penjualan sepeda motor Honda. 

Salah satu siasat yang dilakukan dalam meningkatkan pelayanan yaitu 

memberikan servis gratis bagi sepeda motor Honda yang baru dibeli oleh 

konsumen. Servis gratis dilakukan sebanyak empat kali dengan ketentuan 

ketentuan yang ditetapkan. Servis pertama dilakukan maksimal seribu 

kilometer dan maksimal satu bulan setelah tanggal pembelian sepeda motor. 

Servis kedua dilakukan maksimal empat ribu kilometer dan maksimal empat 

bulan setelah tanggal pembelian sepeda motor. Servis ketiga dilakukan 

maksimal tujuh ribu kilometer dan maksimal tujuh bulan setelah tanggal 

pembelian sepeda motor.  Servis keempat dilakukan maksimal sepuluh ribu 

kilometer dan maksimal sepuluh bulan setelah tanggal pembelian sepeda 

motor. Pelayanan yang dilakukan guna memenuhi kepuasan konsumen lainnya 

yaitu membuka bengkel servis dan perbaikan bagi sepeda motor bermerek 

Honda dengan bengkel resminya Astra Honda Autorized Service Station 

(AHASS). 

 AHASS merupakan pusat servis dan perbaikan bagi motor-motor 

produksi bermerek Honda yang tersebar di seluruh wilayah Indonesia. Servis 

dan perbaikan sepeda motor Honda harus ditangani oleh tenaga yang 

professional serta handal di bidangnya. Kepercayaan yang diberikan oleh 
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masyarakat kepada AHASS dalam penanganan servis dan perbaikan sepeda 

motor Honda merupakan tanggung jawab yang harus dijalankan dengan baik. 

Terlebih dengan adanya perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi dalam 

bidang servis dan perbaikan sepeda motor maka AHASS dituntut lebih keras 

lagi untuk dapat meningkatkan profesionalisme dalam bekerja khususnya 

dalam memberikan pelayanan terbaik terhadap konsumen sepeda motornya. 

 Sarana dan prasarana yang baik, apabila tidak didukung oleh 

kehandalan, kepedulian, jaminan dan perhatian tidak akan mampu untuk 

menciptakan kepuasan bagi para konsumen sepeda motor. Tingkat kepedulian 

yang tinggi apabila tidak didukung oleh sarana dan prasarana yang baik, 

jaminan dan perhatian yang lebih juga tidak mampu untuk menciptakan 

kepuasan bagi para konsumen sepeda motor. Semua faktor-faktor yang 

mempengaruhi kepuasan konsumen saling memiliki keterkaitan antara satu dan 

yang lainnya. Oleh sebab itu, untuk melihat pengaruh faktor-faktor tersebut 

secara keseluruhan, analisis statistika yang dapat digunakan untuk mengetahui 

hubungan internal antara kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen di 

bengkel resmi Honda PT. Menara Agung cabang Veteran Padang adalah 

analisis faktor.  

 Analisis faktor merupakan suatu metode statistika multivariat yang 

mencoba menerangkan hubungan antar sejumlah faktor-faktor yang saling 

ketergantungan antara satu dengan yang lain sehingga bisa dibuat satu atau 

lebih kumpulan faktor yang lebih sedikit dari jumlah faktor awal. Analisis ini 
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bertujuan untuk mengetahui hubungan interkorelasi di antara sejumlah besar 

variabel dengan cara mengidentifikasi satu set dimensi pokok yang sama. 

 Analisis faktor juga digunakan untuk mengetahui faktor-faktor 

dominan dalam menjelaskan suatu masalah (Supranto, 2004: 113). Dalam 

penelitian ini variabel yang digunakan tidak dibedakan antara variabel terikat 

dan variabel bebas, oleh karena itu analisis yang cocok digunakan adalah 

analisis faktor. 

 Berdasarkan uraian di atas, maka perlu dilakukan penelitian yang 

berjudul “Studi Tentang Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Konsumen di 

Bengkel Resmi (AHASS) PT. Menara Agung Cabang Veteran Padang 

Menggunakan Analisis Faktor ”. 

 

B. Perumusan Masalah 

 Berdasarkan latar belakang di atas, dapat dirumuskan masalah dalam 

penelitian ini adalah: 

1. Faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi kualitas pelayanan bengkel 

AHASS PT. Menara Agung cabang Veteran Padang terhadap kepuasan 

konsumen? 

2. Faktor apa yang paling dominan yang mempengaruhi kualitas pelayanan 

bengkel AHASS PT. Menara Agung cabang Veteran Padang terhadap 

kepuasan konsumen? 
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C. Tujuan Penelitian 

 Tujuan dari penelitian ini dapat diuraikan sebagai berikut: 

1. Mengetahui faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi kualitas pelayanan 

bengkel AHASS PT. Menara Agung cabang Veteran Padang terhadap 

kepuasan konsumen dengan menggunakan analisis faktor. 

2. Mengetahui faktor apa yang paling dominan yang mempengaruhi kualitas 

pelayanan bengkel AHASS PT. Menara Agung cabang Veteran Padang 

terhadap kepuasan konsumen 

 

 

D. Manfaat Penelitian 

 Manfaat dari penelitian ini dapat diuraikan sebagai berikut: 

1. Sebagai sarana penambah pengetahuan peneliti dan pembaca tentang faktor-

faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan bengkel AHASS PT. Menara 

Agung cabang Veteran Padang terhadap kepuasan konsumen. 

2. Sebagai bahan informasi bagi bengkel AHASS PT. Menara Agung cabang 

Veteran Padang untuk meningkatkan pelayanannya. 

3. Sebagai bahan referensi bagi mahasiswa di pustaka jurusan matematika 

FMIPA UNP. 
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