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ABSTRACK

Ahass Kencanasari Workshop located on street Jemur andayani No.45, Jemur
Wonosari, Wonocolo City of Surabaya. In the step and motion, Ahass Kencanasari Workshop is
guided by the vision to become a workshop provider of motorcycle service facilities and
motorcycle spareparts (Special Honda) oriented to customer satisfaction and the best community
in Surabaya. But in an effort to serve the needs of customers, it can not be denied that customers
only want about the fulfillment of their demand through good service / quality. Without a
quality-based development, an AHASS workshop will continue to decline in performance and
eventually collapse. This can be seen from how AHASS workshop in doing service to the
customer. Customers will feel more pleased if the quality of service offered in good and
satisfactory.

The purpose of this research is to know the quality of service in AHASS Workshop and
to give suggestion of improvement to improve quality in AHASS Workshop.

Based on the results of research or discussion that has been done in the previous
chapter can be concluded that the Quality of service provided workshop ahass kencanasari equal
to 86.09% = 0.86. According to IKP the value of 0.86 is said to be very satisfied because the
value of 0.86 is in the interval between 0.81-1.00. But still need to be done quality improvement

because in calculation of servqual gap value overall still show negative value -0,03.

Keywords:Service Qualityf, Exectation, Perception, Customer Satisfaction.



ABSTRAK

Bengkel Ahass Kencanasari yang terletak di Jalan Jemur andayani No.45, Jemur
Wonosari, Wonocolo Kota Surabaya. Dalam langkah dan geraknya, Bengkel Ahass Kencanasari
berpedoman pada visi menjadi Bengkel penyedia fasilitas pelayanan servis sepeda motor dan
sparepart sepeda motor (Khusus Honda) yang berorientasi kepada kepuasan pelanggan dan
masyarakat yang terbaik di Surabaya. Namun dalam usaha melayani kebutuhan pelanggan, tidak
dapat dipungkiri bahwa pelanggan hanya menginginkan tentang terpenuhnya permintaan mereka
melalui pelayanan yang baik/berkualitas. Tanpa perkembangan yang bertumpu pada mutu,
sebuah bengkel AHASS akan terus menerus menurun kinerjanya dan akhirnya terpuruk. Hal ini
terlihat dari bagaimana bengkel AHASS dalam melakukan pelayananya ke pada pelanggan.
Pelanggan akan lebih merasa berkenan apabila kualitas pelayanan yang di tawarkan baik dan
memuaskan.

Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui kualitas
pelayanan di Bengkel AHASS dan memberi usulan perbaikan untuk meningkatkan kualitas di
Bengkel AHASS.

Berdasarkan hasil penelitian atau pembahasan yang sudah dilakukan pada bab
sebelumnya dapat ditarik kesimpulan bahwa dari Kualitas pelayanan yang diberikan Bengkel
ahass kencanasari sebesar 86,64%=0,86. Menurut IKP nilai 0,86 dikatakan sangat puas karena
nilai 0,86 berada di interval antara 0,81-1,00. Kualitas pelayanan perlu dilakukan perbaikan
karena dalam perhitungan nilai servqual gap peratribut masih menunjukkan nilai negatif
diantaranya adalah AS5 (Mekanik berpakaian rapi dan bersih) -0,21. B2 (Pelayanan pemeriksaan
yang handal) sebesar -0,21. B4 (Bengkel memiliki sistem pengarsipan dan pencatatan yang baik)
sebesar -0,15. A4 (Kebersihan, kerapian dan kenyamanan ruangan) sebesar -0,15. Al (Fasilitas
ruang tunggu yang memadai) sebesar -0,13. B3 (Ketepatan waktu service kendaraan) sebesar -
0,10. B1 (Bengkel dapat dipercaya dan diandalkan dalam menangani masalah konsumen) sebesar

-0,04. A2 (peralatan bengkel yang modern) sebesar -0,03.

Kata kunci : Kualitas pelayanan, Harapan, Persepsi, Kepuasan Pelanggan.
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