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ABSTRAKSI

IRWANSYAH :00410012, -Judul Penelitian :ANALISIS KEPUASAN
PELANGGAN BENGKEL MOBIL DI CV. MULTI VORENTA KALIMALANG
JAKARTA TIMUR ($tudi Kasus Bulan Agustus 2007), di bawah bimbingan
Bpk. Sukardi H. Sentono, dan [bu. Murdiaty Zaghlul,

Tujuan penelitian adalah untuk mengetahui : tingkat kepuasan pelanggan
bengkel mobil di CV. Multi Vorenta Kalimalang Jakarta Timur (Studi Kasus
Bulan Agustus 2007) dan untuk mengetahui besarnya tingkal kesesuaian
antara tingkat kepentingan dan penilaian kinerja.

Metode yang digunekan dalam penelitian ini meliputi Metode Sensus dan
pengolahan data dengan menggunakan metode important performance
analysis serta analisa dengan menggunakan important performiance matrix,

maka hasil yang diperoleh adalah total rata-rata tingkal kepentingan
responden terhadap CV. Multi Vorenta berdasarkan faktor-fakior dari Lima
dimensi kulitas pelavanan adalah sebesar 2,73. Total rata-rata penilaian
kinerja di CV.Multi Vcrenta, menurut responden berdasarkan fakior-faktor dari
lima dimensi kualitas pelayanan adalah sebesar 2,67.

Tingkat kesesuaian yang tertingg: dari perbandingan tingkat kepentingan
dengan kinerja CV. Multi Vorenta terhadap dimensi kualitas pelayanan
adalah, dimensi empathy yang mencapai 100%. Kedua adalah dimensi
assurance dengan pencapaian tingkat kesesuaian sebesar 99,3%. Ketiga
adalah dimensi fangibles dengan tingkat kesesuaian mencapai 97,2%.
Keempat adalah dimensi responsiveness dengan tingkat kesesuaian sebesar
96,0% dan Kelima adalah dimensi refiability dengan pencapaian tingkat
kesesuaian sebesar £0,2%.
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Perkembangan dunia otomotif saat ini meningkat pesat, hal ini terlihat
dari semakin besarnya kebutuhan masyarakat akan transportasi dalam
menjalani kegiatan sehari-harinya, sehingga banyak perusahaan yang
mendirikan bengkel kendaraan bermotor untuk memenuhi kebutuban
masyarakat akan Kkendaraannya. Banyaknya bengkel-bengkel yang
bermunculan tersebut, menimbulkan persaingan antar perusahaan bengkel
kendaraan bermotor, keadaan seperti ini sangat mempengaruhi pasar yang
ada, sehingga sangat perlu memperhatikan kepuasan pelanggan, hal ini
dimaksudkan agar perusahaan mampu bersaing dengan perusahaan lainnya.
Kepuasan pelanggan dapat terdiri dari kualitas produk, harga yang menarik,
terdapat kemudahan calam mendapatkan produk, faktor emosional manusia,
dan sudah pasti kualitas service/pelayanan yang baik. Kualitas pelayanan
jasa bagi perusahaan yan‘g bergerak di bidang oiomotif harus diperhatikan,
agar pelanggan yang memakai jasa perusahaan ini merasa puas, dan
diharapkan bisa menjadi pelanggan yang loyal terhadap perusahaan.

Salah satu care peningkatan kualitas pelayanan jasa dapat dilakukan
dengan mencoba menginterpretasikan harapan/keinginan pelanggan dan

memberikan solusi dari apa vyang dimaksud oleh pelanggan seperti,




pelayanan yang ramah, fasilitas yang mendukung, mencoba menjadikan
pelanggan itu bukan sebagai orang lain, after sales service yang baik, dan
mencoba melakukan ide kreat}f serta inovatif dalam merawat kendaraan.
Perusahaan harus memperhatikan apa vyang diharapkan oleh
pelanggan agar pelanggan merasa puas, sebab kalau mereka tidak puas
mereka akan meninggalkan perusahaan. Hal ini akan menyebabkan
penurunan penjualan dan pada akhirnya akun menurunkan profitabilitas
perusahaan, selain hal tersebut mekanik kurang responsive terhadap

Q

pelanggan misalnya untuk penggantian spare part tidak konsultasi lebih dulu
dengan pelanggan.

Tenaga mekanik menjadi faktor penting dalam hal otomotif, tenaga
mekanik yang handal dan inovatif akan mempengaruhi kualitas dari bengkel,
sehingga setiap pelanggan yang datang ke bengkel akan merasakan
kepuasan atas kinerja bengkel, sehingga akan tercipta image yang baik bagi
bengkel. Hal ini akan dapat menarik pelanggan untuk datang ke bengkel
tersebut, semakin banyak pelanggan yang datang dan melakukan transaksi
akan mempengaruhi profitabilitas perusahaan.

CV. Multi Vorenta adalah sebuah perusahaan yang bergerak di bidang
jasa pelayanan pemeliharaan kendaraan bermotor roda empat (mobil),
dimana mayoritas yang masuk dalam bengkel ini bermerk Honda, sebab
bengkel ini memang spesialis merk Honda, jasa pelayanan yang diberikan
bengkel ini adalah perawatan kendaraan antara lain, fune up, ganti oli,

spooring, bafancing dan menyediakan suku cadang kendaraan Honda untuk




perawatan mobil pelanggan dan yang mengalami masalah. Setelah
beroperasi selama kurang lebih 15 tahun, ingin diketahui apakah pelanggan
yang- melakukan transaksi di bengkel tersebut telah merasa puas dengan
pelayanan yang diberikan.

Dalam hal ini pengaturan tingkat kepuasan pelanggan harus dilakukan
untuk mengetahui atribut apa dari suatu produk atau jasa yang membuat
pelanggan tidak puas, bila sudah diketahui atribut apa yang membuat
pelanggan tidak puas diharapkan perusahaan dapat memperbaiki atribut
tersebut agar lebih baik.

Berdasarkan uraian dan kondisi diatas maka, penulis tertarik untuk
memilih Judul “Analisis Kepuasan Pelanggan Bengkel Mobil di CV. Multi

Vorenta Kalimalang Jakarta Timur (Studi Kasus Bulan Agustus 2007)”

. Identifikasi masalah

Berdasarkan latar belakang diatas. Masalah-masalah yang dihadapi

oleh CV. Multi vorenta dapat diidentifikasikan sebagai berikut:

1. Semakin besarnya kebutuhan masyarakat akan transportasi dalam
menunjang kegiatan sehari-harinya, sehingga banyak perusahaan
yang mendirikan bengkel kendaraan bermotor,

2. Timbulnya persaingan antar perusahaan bengkel kendaraan
bermotor.

3. CV. Multi Vorenta adalah sebuah perusahaan yang bergerak di

bidang jasa pelayanan pemeliharaan kendaraan bermotor roda




empat (mobil), yang mayoritas bermerk Honda dan telah
beroperasi selama 15 iahun, sehingga ingin mengetahui apakah
pelanggan yang datéhg telah merasa puas dengan pelayanan yang
diberikan.

4. Perlu mengetahui atribut apa saja yang membual pelanggan

merasa puas atau tidak puas.

C. Perumusan masalah
Berdasarkan identifikasi masalah yang telah diuraikan diatas maka
perumusan masalah ini adalah : Bagaimana kepuasan pelanggan bengkel

mobil di CV. Multi Vorenta Kalimalang Jakarta Timur?

D. Tujuan dan Manfaat Penelitian
1. Tujuan penelitian
Berdasarkan perumusan masalah di atas maka fujuan yang akan
diperoleh dalam penelitiaan ini yaitu untuk mengetahui kepuasan

pelanggan bengkel mobil di CV. Multi Vorenta Kalimalang Jakarta Timur.

2. Manfaat penelitian

Berdasarkan hasil penelitian, dapat diketahui apakah pelanggan
bengkel mobil di CV Multi Vorenta felah merasa puas atau belum,
sehingga CV. Mulli Vorenta Kalimalang Jakarta Timur dapat melakukan

perbaikan pada hal-hal yang dirasa pelanggan belum memuaskan, uniuk
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dapat meningkatkan pelayanan kepada pelanggan, agar semua

pelanggan dapat terpuaskan.




