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ABSTRACT 

As an economic growth, kind of human needs has become specifically. It is not only primary needs, but also 

secondary needs. Now, motorcycle has become human needs that basically everyone has it. As increase motorcycle 

users, repair services, also growth. This research is aim to find out effect of service quality on customers 

satisfaction in motorcycle service based on expectation and reality about tangibles, reliability, responsiveness, 

assurance and empathy for get priority attribute to improve. Importance Performance Analysis, and Customer 

Satisfaction Index method used in this research. Purposive sampling is used on 27 sample. IPA analysis found that 

services quality have a significant effect to customers satisfaction, based on 16 item questionnaire,it has 73,3%. 

It proves customers expectation didn’t match with reality. Furthermore, priority items that need to be fixed is 

tidiness and cleanliness, spare part and tool completeness, and on time of repairing. 
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ABSTRAK 
 
Sejalan dengan ekonomi yang berubah, mulai tumbuh berbagai kebutuhan pada masyarakat Indonesia, tidak hanya 
kebutuhan makanan, pakaian dan tempat tinggal, akan tetapi alat transportasi sepeda motor sekarang menjadi kebutuhan 
pokok sehari-hari. Dengan menggunakan sepeda motor, maka dapat menciptakan peluang pekerjaan bagi masyarakat, yaitu 
salah satunya usaha pendirian bengkel kendaraan sepeda motor. Penelitian memiliki tujuan untuk mengetahui kualitas pada 
pelayanan bengkel sepeda motor berpengaruh terhadap kepuasan yang timbul pada konsumen berdasarkan harapan dan 
kenyataan yang meliputi Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy, serta untuk mengetahui atribut yang 
harus dibenahi secara prioritas pada UMKM bengkel sepeda motor dengan menggunakan metode Importance Performance 
Analysis, dan metode Customer Satisfaction Index. Penelitian ini memakai teknik purposive sampling, dengan sampel 
sejumlah 27 responden. Hasil dari Importance Performance Analysis diperoleh kualitas pada pelayanan bengkel, memiliki 
pengaruh signifikan terhadap kepuasan yang timbul pada konsumen, berdasarkan nilai rata-rata tingkat kesesuaian atribut 1 
sampai 16, yaitu 73,3% dan belum mencapai 100%. Berdasarkan hal tersebut, tingkat harapan konsumen tidak sebanding 
dengan tingkat kenyataan konsumen di bengkel sepeda motor. Sementara atribut yang prioritas diperbaiki adalah atribut 
2,3,4,7 yang berarti pelayanan yang utama diperbaiki berupa kerapian dan kebersihan bengkel, suku cadang lengkap, 
peralatan bengkel lengkap, serta perbaikan cepat dan tepat waktu. 

 
Kata kunci:  Analisis kepentingan, Kepuasan konsumen, Kualitas pelayanan, Jasa servis motor, UMKM 

 
 

Pendahuluan 
 
Usaha mikro, kecil, dan menengah keberadaanya berkontribusi terhadap perekonomian Indonesia sebesar 61,1% 

[1][2][3]. Keberadaannya dianggap sebagai penyelamat karena mampu bertahan pada masa krisis ekonomi dengan 

pertumbuhan ekonomi -5,3% pada triwulan II tahun 2020, serta menjadi tumpuan harapan masyarakat [4][5][6]. 

Berdasarkan perubahan kebutuhan ekonomi tersebut, berbagai kebutuhan dalam masyarakat juga berkembang, 

tidak hanya kebutuhan pada makanan, tempat tinggal dan pakaian saja yang dijadikan kebutuhan paling utama, 

akan tetapi alat transportasi sepeda motor menjadi kebutuhan pokok sehari-hari.  

Berdasarkan data dari Asosiasi Industri Sepeda Motor Indonesia (AISI), penjualan sepeda motor, pada tahun 2021 

yang terdapat pada pasar lokal menembus angka 5.057.516 unit angka tersebut menunjukkan pertumbuhan sekitar 

38,1% dari penjualan tahun 2020 [7]. Dengan kondisi pengguna sepeda motor tersebut, dapat menciptakan peluang 

pekerjaan bagi masyarakat, salah satunya dengan usaha pendirian bengkel kendaraan sepeda motor. 

Bengkel sepeda motor melayani perbaikan berbagai jenis kerusakan sepeda motor [8][9]. Kerusakan yang 

ditangani berupa aki rusak, mesin tidak normal, tenaga mesin hilang, mesin susah dinyalakan, serta penanganan 

yang lainnya untuk keawetan sepeda motor. 
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Berdasarkan observasi, pada tahun 2021 jumlah pengguna jasa di salah satu bengkel sepeda yang ada di kabupaten 

Sukoharjo, menurun. Namun demikian, seiring dengan penurunan pengguna jasa, terdapat keluhan oleh konsumen 

yang secara langsung menggunakan jasa perbaikan di bengkel sepeda motor tersebut. Berdasarkan keluhan 

tersebut, pihak bengkel seharusnya menanggapi dengan analisis untuk membuat kualitas pelayanan kepada 

konsumen membaik [10][11][12]. Hal tersebut agar jasa perbaikan di bengkel sepeda motor dapat meningkat, serta 

konsumen bisa mendapatkan kepuasan tinggi dengan pelayanan dari bengkel tersebut. 

Secara umum penelitian yang telah dilakukan, menggunakan metode IPA dan CSA adalah untuk mengetahui 

bagaimana kepuasan konsumen berdasarkan pada bukti fisik, daya tanggap, keandalan, empati, dan jaminan 

[13][14][15][16][17]. Penelitian tersebut juga digunakan untuk mendapatkan peningkatan kinerja dari pelayanan, 

fasilitas yang dimiliki, dan kesesuaian penanganan terhadap keluhan konsumen. Berdasarkan penelitian tersebut 

dapat diasumsikan bahwa UMKM bengkel sepeda, terdapat beberapa dimensi yang terkait dengan kualitas 

pelayanan. Dimensi tangible, mengenai penampilan bengkel, interior bengkel dan penampilan pekerja. Reliability 

mengenai kemampuan dalam memberikan pelayanan yang sesuai. Responsiveness mengenai, kesiapan pekerja 

ketika memberikan pelayanan yang tepat. Assurance mengenai garansi yang diberikan, behavior dari pekerja dan 

kemampuan dalam menumbuhkan rasa percaya dari pelanggan. Empathy, mengenai kepedulian dan perhatian 

kepada konsumen serta dapat memenuhi keinginannya. 

Berdasarkan uraian pada latar belakang penelitian ini, maka akan dilakukan analisis kualitas pada pelayanan dari 

UMKM bengkel sepeda motor, terhadap kepuasan yang diterima oleh konsumen. Analisis dilakukan dengan 

metode Importance Performance Analysis dan Customer Satisfaction Index. Analisis memiliki tujuan agar dapat 

mengetahui atribut mana yang paling penting untuk diperbaiki dan dipertahankan, sehingga diharapkan dapat 

meningkatkan jumlah pelanggan yang menggunakan layanan perbaikan di bengkel sepeda motor “X”. 

 
Metode Penelitian 

 
Penelitian ini dilakukan di UMKM bengkel sepeda motor “X”, dengan obyek penelitian dibidang jasa perbaikan 

sepeda motor. Alat dan bahan penelitian ini yang dibutuhkan berupa kuesioner. Selain itu perlu dilakukan uji 

kecukupan terhadap data yang digunakan, uji validitas data dan juga reliabilitasnya. Alat bantu yang digunakan 

yaitu memakai perangkat lunak Microsoft Office Excel 2016. 

Pengambilan sampel kuesioner dilakukan di UMKM bengkel sepeda motor “X” terkait tentang kualitas pelayanan. 

Berdasarkan objek penelitiannya, pengambilan sampel pada penelitian ini akan dilakukan secara acak dari 

sebagian populasi konsumen dengan memakai kriteria atau pertimbangan eksklusif, sehingga sampel yang diambil 

sesuai dengan tujuan dari penelitian. Populasi yang dimaksud disini yaitu rata-rata perhari jumlah konsumen tahun 

2021 sejumlah 27 orang. Sampel yang digunakan pada penelitian ini mengambil dari semua populasi sebagai, 

karena populasi kurang dari 100. 

Tahap yang diperlukan dalam mengawali metode IPA adalah dengan membuat kuesioner yang berisi pertanyaan 

berdasarkan dimensi service quality. Dimensi tersebut adalah, tangibles, responsiveness, assurance, reliability, 

dan empathy. Penyebaran kuesioner ini disebarkan kepada pengguna jasa di UMKM bengkel sepeda motor “Putra 

Sami” Sukoharjo dengan Kriteria yang sudah ditentukan. Hasil dari kuesioner tersebut kemudian diuji validasi 

untuk mengetahui validitas dari kuesioner. Untuk variabel yang tidak valid akan dihilangkan serta tidak diikutkan 

dalam pengolahan data selanjutnya. Setelah uji validasi dinyatakan valid, kemudian dilakukan uji reliabilitas untuk 

mengetahui, apakah kuesioner dikatakan handal atau tidak. Selanjutnya dalam metode IPA adalah menggunakan 

diagram kartesius untuk ploting atribut dari service quality. Dari ploting tersebut dapat diketahui taraf kepetingan 

(Importance) dan taraf kepuasan (Performance) mana yang penting dan paling prioritas diperbaiki serta 

dipertahankan.  
Tahap selanjutnya, setelah diketahui atribut yang paling prioritas untuk diperbaiki dan juga dipertahankan. 
Selanjutnya, dilakukan perhitungan terhadap CSI. Perhitungan tersebut dilakukan dengan tahapan, mencari nilai 
skala maksimal, kemudian nilai total skala kepentingan, serta total skor. Hasil yang didapatkan berdasarkan 
perhitungan ini, untuk selanjutnya UMKM bengkel sepeda motor “Putra Sami” Sukoharjo dapat menggunakannya 
untuk mengetahui bangaimana tingkat kepuasan dari pelanggan secara keseluruhan dengan berkaca dari tingkat 
kepentingan pada atribut produk atau jasa, sehingga UMKM bengkel sepeda motor “Putra Sami” Sukoharjo bisa 
menerapkannya dengan baik sesuai dari hasil perhitungan CSI. 
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Hasil dan Pembahasan 
 
Untuk mengetahui bagaimana tingkat harapan dan kenyataan, maka disusun terlebih dahulu diagram kartesius. 

Titik Potong X dan Y pada diagram kartesius dihitung sebagai berikut: 

�̿� =
∑ �̅�𝑖

̅̅ ̅𝑛
𝑖=1

𝐾
           (1) 

�̿� =          (2) 

 

�̿� =
∑ 𝑌�̿�
𝑛
𝑖=1

𝐾
           (3) 

�̿� =          (4) 

 

Setelah mengetahui titik potong kenyataan (X) sebesar 2,775 dan titik potong harapan (Y) sebesar 3,787. Untuk 

membuat diagram kartesius, letak kuadran pertanyaan atau atribut tersebut dapat diketahui dengan melihat nilai 

rata-rata pada kenyataan dan harapan. Kemudian di implementasikan terhadap gambar 1. Diagram kartesius sesuai 

dengan titik potong harapan dan titik potong kenyataan. 

 

 

 
Gambar 1. Diagram Kartesius Harapan dan Kenyataan 

 

Dari gambar tersebut dapat diketahui bahwa atribut 2,3,4,7 yang berupa kerapian dan kebersihan bengkel, suku 

cadang  lengkap, peralatan bengkel  lengkap, serta perbaikan cepat dan tepat waktu,erletak pada kuadran I. Atribut 

6,8,9,10,11,12,13,15,16 yang berupa penggantian suku cadang yang tepat, alat yang digunakan sesuai, karyawan 

cepat tanggap keluhan konsumen, kesigapan karyawan melayani konsumen, pelayanan sesuai antrian, kualitas 

hasil perbaikan, jaminan perbaikan ulang (Garansi), karyawan ramah, serta dapat melayani konsumen diluar jam 

kerja, terletak pada kuadran II. Atribut 1,14 yang berupa pakaian karyawan sesuai standar bengkel (wearpack), 

serta keterbukaan karyawan menerima kritik dan saran, terletak pada kuadran III. Dan untuk atribut 5 yang berupa 

karyawan memiliki sertifikat, terletak pada kuadran IV. 

 

Customer Satisfaction Index (CSI) 

Pada tahap ini akan dihitung rerata pada atribut harapan, rata-rata pada setiap atribut kenyataan, serta skor (S). 

Skor merupakan perkalian antara atribut harapan terhadap atribut kenyataan. Hasil perhitungan dapat dilihat pada 

tabel 1. 

 

 



 KAIZEN : MANAGEMENT SYSTEMS & INDUSTRIAL ENGINEERING JOURNAL 

VOL. 07 NO. 01 BULAN MEI TAHUN 2024 TEKNIK INDUSTRI  

UNIVERSITAS PGRI MADIUN 

 

Copyright © 2024, Kaizen : Management Systems & Industrial Engineering Journal 

ISSN 2620-5602 (print), ISSN 2620-5610 (online) 
4 

 

Tabel 1. Hasil perhitungan CSI 

 

Atribut 

Rata-rata Atribut  

Skor (S) �̅� 
 

P1 2,629 3,592 9,443 
P2 2,740 3,814 10,45 

P3 2,518 3,925 9,883 

P4 2,629 3,790 9,963 
P5 2,851 3,518 10,029 

P6 2,814 3,851 10,836 
P7 2,629 3,814 10,027 

P8 2,851 3,851 10,979 

P9 2,814 3,851 10,836 
P10 2,888 3,791 10,948 

P11 2,851 3,814 10,873 

P12 2,888 3,851 11,121 
P13 2,962 3,888 11,516 

P14 2,666 3,629 9,674 

P15 2,814 3,814 10,732 
P16 2,851 3,814 10,873 

Jumlah 44,407 60,592 168,191 

 

Nilai rata-rata pada kolom harapan ( ) dilakukan penjumlahan, sehingga diperoleh total  sebesar 60,592. Hasil 

kali dengan  yang terdapat pada kolom skor kemudian dijumlahkan, sehingga diperoleh T sebesar 168,191. CSI 

didapatkan berdasarkan perhitungan (T/4Y) x 100%. Nilai 4 (pada 4Y) adalah nilai tertinggi yang terdapat pada 

skala pengukuran. CSI dihitung dengan persamaan berikut: 

𝐶𝑆𝐼 =
𝑇

𝑥. 𝑌
𝑋100% 

 

𝐶𝑆𝐼 =  

Importance Performance Analysis 

Berdasarkan dari perhitungan IPA menggunakan software Microsoft Excel, tingkat kesesuaian yang terdapat pada 

pertanyaan atribut 1 sampai dengan 16 dapat dinyatakan bahwa, tingkat kesesuaian belum mencapai 100%. Hal 

ini menunjukkan tingkat harapan konsumen tidak sebanding terhadap tingkat kenyataan konsumen.  

Berdasarkan diagram kartesius dapat diketahui bahwa atribut 2, 3, 4, dan 7 terletak di kuadran I yang artinya 

prioritas utama. Atribut 6, 8, 9, 10, 11, 12, 13, 15, dan 16 terletak di kuadran II yang artinya pertahankan prestasi. 

Atribut 1 dan 14 terletak di kuadran III yang artinya prioritas rendah. Atribut 5 terletak di kuadran IV yang artinya 

berlebihan. 
Berdasarkan perhitungan metode CSI dengan menggunakan software Microsoft Excel dapat dinyatakan bahwa 
nilai kepuasan  dari responden adalah sebesar 69,39%. Inteprestasi CSI, dapat dinyatakan bahwa responden 
memiliki kepuasan berdasarkan pelayanan yang telah diberikan oleh bengkel “Putra Sami” Sukoharjo, akan tetapi 
jenis pelayanan tersebut belum dapat mencapai tingkatan tertinggi dari CSI yaitu kategori Sangat Puas. Sehingga 
pelayanan yang diberikan pihak bengkel harus diperbaiki sesuai hasil dari gambar 1, yakni diagram kartesius dari 
taraf harapan dan taraf kenyataan.  

 

Simpulan 

 
Berdasarkan penelitian yang dilakukan, dapat disimpulkan bahwa, kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap kepuasan dari pelanggan berdasarkan harapan dan kenyataan. Hal ini meliputi bukti fisik (tangibles), kehandalan 

(reliability), ketanggapan (responsiveness), jaminan (assurance), dan perhatian (empathy) di bengkel sepeda motor “Putra 

Sami” Sukoharjo. Hasil tersebut didasarkan dari nilai rata-rata tingkat kesesuaian atribut sebesar 73,3% dan belum mencapai 

100%. Dapat diartikan tingkat harapan konsumen tidak sebanding dengan tingkat kenyataan konsumen. Serta atribut yang 

prioritas yang harus dibenahi adalah atribut yang berada pada kuadran I diagram Kartesius yaitu atribut 2, 3, 4, dan 7 yang 

berarti pelayanan yang utama diperbaiki berupa kerapian dan kebersihan bengkel, suku cadang  lengkap, peralatan bengkel  

lengkap, serta perbaikan cepat dan tepat waktu.  

Saran yang dapat dilakukan oleh UMKM bengkel sepeda motor adalah sebaiknya memperbaiki atribut yang berada pada 

kuadran 1, karena kuadran ini dianggap krusial oleh pengguna layanan, namun di kenyataannya kinerja atribut tadi belum 

sesuai dengan harapan konsumen. Atribut yang perlu dibenahi berupa kerapian dan kebersihan bengkel, suku cadang lengkap, 

peralatan bengkel  lengkap, perbaikan cepat dan tepat waktu, serta sebaiknya mempertimbangkan kembali atribut yang berada 

pada kuadran 3, karena pengaruhnya terhadap manfaat yang dirasakan oleh pengguna layanan atau konsumen sangat kecil. 
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Penelitian selanjutnya diharapkan dapat meneliti lebih lanjut mengenai kelengkapan suku cadang serta kelengkapan peralatan 

yang dibutuhkan oleh konsumen. Sehingga pihak UMKM bengkel sepeda dapat meningkatkan pelayanan dengan maksimal, 

serta dapat membuat konsumen merasa sangat puas terhadap pelayanan yang diberikan. 
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