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ABSTRAK 

Sepeda motor  merupakan salah satu alat transportasi yang sangat vital, 

karena dengan memiliki dan menggunakan sepeda motor dapat mendukung 

kebutuhan aktifitas manusia. Selain itu sepeda motor lebih mudah dan praktis 

dibanding dengan alat transportasi lainnya untuk mendukung segala aktifitas 

manusia. Salah satu jenis sepeda motor yang berkembang pesat adalah sepeda 

motor ber CC besar atau biasanya disebut MOGE (motor gede) khususnya pada 

motor Kawasaki. PT. Kawasaki Indonesia merupakan anak cabang dari industri 

yang ada di Jepang. Salah satu produk yang dibuat adalah motor Kawasaki 250 cc. 

namun menurut Sudrajat Tommy tahun 2016, akhir- akhir ini terdapat keluhan 

pelanggan  antara lain : penanganan bengkel kurang cepat, tidak lengkapnya suku 

cadang, keterlambatan kedatangan motor yang telah dibeli pelanggan, dll. Metode 

yang  digunakan untuk menganalisa masalah yang terjadi terkait dengan kualitas 

pelayanan adalah SERVQUAL, sedangkan untuk memecahkan masalah digunakan 

metode TRIZ. Hasil penelitian menunjukkan terdapat satu variabel yang menjadi 

masalah yakni terjadip kesenjangan antara persepsi dan harapan pelanggan. Hal 

ini menunjukkan bahwa pelayanan di deler kawasaki surabaya belum mampu 

memenuhi harapan pelanggan. Berdasarka hasil analisis dengan metode TRIZ, 

solusi usulan perbaikan kualitas pelayanan yaitu perbaikan suku cadang yang 

kurang lengkap agar terpenuhi untuk permintaan pelanggan yang diharapankan. 

Kata-kata kunci : Kualitas pelayanan, SERVQUAL, TRIZ 
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ABSTRACT 

Motorcycles are one means of transportation that is very vital, because by having 

and using a motorcycle can support the needs of human activities. Besides the 

motorcycle easier and more convenient than other transport equipment to support 

all human activities. One type of a rapidly growing motorcycle is a motorcycle 

ber CC or usually called MOGE (motorcycle), especially on the Kawasaki. PT. 

Kawasaki Indonesia is a subsidiary of the industry in Japan. One product that is 

made is the Kawasaki 250 cc. but according to Sudrajat Tommy in 2016, these 

days there is a customer complaint, among others: the garage less fast handling, 

incomplete parts, delay arrival of the motor that has purchased the customer, etc. 

The method used to analyze problems that occur related to service quality is 

SERVQUAL, whereas the method used to solve the problem of TRIZ. The results 

showed there is one variable that is a problem that is terjadip gap between 

perceptions and expectations of customers. This indicates that the services in 

Surabaya Kawasaki deler not able to meet customer expectations. Based upon the 

results of the analysis by the method of TRIZ, the solution proposed 

improvements, namely the improvement of service quality spare parts to be 

fulfilled for the complete lack of customer demand as expected. 

Keyword : Quality of service, SERVQUAL, TRIZ 

 


