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DI BENGKEL PROTOTIPE HONDA
FAKULTAS TEKNIK UNIVERSITAS NEGERI YOGYAKARTA
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui  kepuasan
pelanggan terhadap kualitas jasa service di bengkel sepeda motor
Prototipe Honda serta faktor-faktor yang perlu ditingkatkan untuk
meningkatkan kepuasan pelanggan tersebut.

Penelitian ini menggunakan metode survey dan dilakukan
terhadap pelanggan bengkel sepeda motor Prototipe Honda yang
terletak di Jalan Gejayan Gg. Komojoyo No. 28 Yogyakarta. Teknik
pengambilan data menggunakan metode aksidental. Sampel yang
diperoleh sebanyak 75 orang yang dianggap mampu mewakili dari
seluruh populasi. Pengambilan data menggunakan kuisoner dan
metode wawancara. Teknik analisis yang digunakan adalah teknik
deskriptif kualitatif.

Hasil penelitian ini menemukan bahwa kepuasan pelanggan
terhadap kualitas jasa servis sepeda motor di bengkel Prototipe
Honda FT UNY termasuk dalam kategori baik (dengan rerata skor
2,96 dari nilai maksimal rerata skor 4,00) yang digali melalui 18 butir
pernyataan dari angket penelitian. Sedangkan faktor-faktor yang
perlu dikembangkan untuk kemajuan bengkel adalah kenyamanan
dari ruang tunggu, penambahan jumiah mekanik, keseragaman dari
pakaian  kerja/wearpak — mekanik,  memperbanyak  bacaan,
peningkatan kemampuan mekanik, penambahan spare part,
kebersihan bengkel, serta memperbanyak promosi.

Kata kunci: kepuasan pelanggan, bengkel, Prototipe Honda




Kepuasan Pelanggan Terhadap Kualitas Jasa Service Di Bengkel Prototipe
Honda Fakultas Teknik Universitas Negeri Yogyakarta (Gunadi)

Pendahuluan

Salah satu perkembangan teknologi transportasi saat ini yang
berkembang pesat adalah sepeda motor. Pemilik sepeda motor
tentunya berharap bahwa kendaraannya selalu dalam kondisi prima
saat digunakan. Oleh karenanya diperlukan perawatan (maintenance)
secara berkala dan atau perbaikan (repair) pada bagian yang
mengalami kerusakan. Untuk melakukan perawatan dan perbaikan
kendaraan bermotor tersebut diperlukan bengkel pelayanan jasa
perawatan dan perbaikan. Dengan perkembangan jumlah sepeda
motor yang sangat pesat tersebut, maka membuka peluang
bermunculannya bengkel-bengkel jasa service. Hal ini akan
menyebabkan meningkatnya persaingan dalam mendapatkan
pelanggan (pelanggan), sebab hidup matinya bengkel ini banyak
ditentukan oleh penilaian atau tanggapan pelanggan terhadap jasa

pelayanan yang diberikan.

Upaya untuk menimbulkan kepuasan pelanggan dapat dicapai
apabila bengkel mampu memberikan jasa pelayanan yang berkualitas
tinggi, hantaran yang cepat, pengerjaan yang singkat, pengendalian
persediaan yang optimal, staf yang bermutu, staf yang termotivasi,

serta rancana bengkel untuk bekerja pada kapasitas yang efisien.

Kepuasan pelanggan tercermin dari tanggapan positif
pelanggan terhadap bengkel. Tanggapan pelanggan dapat berupa
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