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Abstract
This study aims to determine the best dimension in the assessment of service quality by
consumers repair shop the official honda motorcycles (AHASS) UD. Ramayana Motor Surabaya.
Data collection tool using a questionnaire, a SERVQUAL scale consisting of 5 dimension, namely
1) reliability, 2) responsiveness, 3) assurance, 4) emphaty, 5) tangibels. Reliability of this scale (r)
is 0.613. Subject population of this study is the consumer AHASS UD. Ramayana Motor Surabaya
in May as many as 447 people. Study sample totaled 195 individuals (N = 195; male = 57.4%,
female = 42.6%). Sampling technique used was nonprobability sampling. Analysis of the data
used in this study is the statistical description and SERVQUAL scores. The results of this study
data analysis known that the dimension of the best quality of service contained in the official
shop honda motorcycle (AHASS) UD. Ramayana Motor Surabaya according to the consumer is
guaranteed.
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Abstrak. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dimensi terbaik dalam penilaian kualitas
pelayanan jasa oleh konsumen bengkel resmi sepeda motor Honda (AHASS) UD. Ramayana
Motor Surabaya. Alat pengumpul data menggunakan kuisioner, berupa skala SERVQUALyang
terdiri dari 5 dimensi, yaitu 1) reliabilitas, 2) daya tanggap, 3) jaminan, 4) empati, 5) bukti fisik.
Reliabilitas skala ini (r) adalah 0,613. Populasi subjek penelitian ini adalah konsumen AHASS
UD. Ramayana Motor Surabaya pada bulan Mei sebanyak 447 orang. Sampel penelitian
berjumlah 195 orang (N=195; laki-laki=57,4 %, perempuan=42,6%). Teknik sampling yang
digunakan adalah nonprobability sampling. Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini
adalah statistik deskripsi dan skor SERVQUAL. Hasil analisis data penelitian ini diketahui
bahwa dimensi terbaik kualitas pelayanan jasa yang terdapat pada bengkel resmi sepeda motor
honda (AHASS) UD. Ramayana Motor Surabaya menurut konsumen adalah jaminan.
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Kehidupan manusia tidak bisa dilepaskan
dari kegiatan ekonomi. Kegiatan ekonomi
dibedakan menjadi 3 macam, yaitu kegiatan
produksi, distribusi, dan konsumsi. Kegiatan
produksi adalah suatu pekerjaan atau kegiatan
yang menghasilkan produk barang atau jasa
(http://organisasi.org).

Perusahaan jasa mungkin selalu memiliki
kontrol manajerial yang rendah dalam kualitas
jasa, dimana konsumen ikut berpartisipasi
langsung (potong rambut, berobat ke dokter,
tempat servis). Gronroos (1982), mengembangkan
sebuah model penilaian evaluasi terhadap kualitas
jasa, yaitu konsumen melakukan perbandingan
dari servis yang mereka bayangkan dengan
persepsi dari servis yang mereka terima (Fall.
(1985). A conceptual model of a service quality and
its implications for future research. Journal of
Marketing, Vol.49. pp. 41-50).

Bengkel resmi berlomba-lomba untuk
memberikan pelayanan yang baik untuk para
pelanggannya. Bengkel resmi sepeda motor selalu
berusaha untuk memenuhi kebutuhan
konsumen, meningkatkan kualitas jasa sehingga
mampu bersaing dengan bengkel lain yang juga
bergerak di bidang servis motor serta lebih
memuaskan konsumen. Bengkel resmi sepeda
motor honda (AHASS) selalu membekali para
mekanik dengan training atau pelatihan,
memberikan fasilitas yang nyaman. AHASS UD.
Ramayana dalam menyampaikan jasanya masih
memiliki kekuranganyaitu tidak bisa memberikan
cuci motor gratis kepada konsumen, beberapa
mekanik yang tidak menggunakan sepatu ketika
bekerja kurangnya pemberitahuan kepada
konsumen mengenai sistem booking antrian. Jasa
yang disampaikan akan mempengaruhi persepsi
konsumen dan kemudian dibandingkan dengan
harapan yang mereka miliki. Peneliti ingin
mengetahui dimensi terbaik dalam penilaian
kualitas pelayanan jasa oleh konsumen, sehingga
dapat membantu penyedia jasa meningkatkan
kualitas pelayanan.

Pemahaman terhadap kualitas jasa dapat
menggunakan 3 karakteristik jasayaitu intangible,
heterogeneity, dan inseparability (Fall. (1985). A
conceptual model of a service quality and its
implications for future research. Journal of
Marketing, Vol.49. pp. 41-50). Parasuraman dkk,
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1988 dan Kotler, 1997 mendefinisikan kualitas
layanan sebagai suatu bentuk penilaian konsumen
terhadap tingkat layanan yang diterima (perceived
service) dengan tingkat layanan yang diharapkan
(expected service). Lupiyoadi (2001:148)
menyatakan bahwa service quality didefinisikan
sebagai seberapa jauh perbedaan antara kenyataan
dan harapan konsumen atas layanan yang
diterima. Harapan yang dimiliki oleh konsumen
adalah sebuah standar internal yang telah ada
sebelum mengalami jasa tersebut (Lovelock.
2007:93). Faktor utama yang mempengaruhi
kualitas jasaadalah expected service dan perceived
service (Parasuraman dkk, 1988 dan Kotler, 1997
dalam Bayhagqi, Yuzza. (2006). Analisis Pengaruh
Kualitas Layanan, dan Keunggulan Produk
terhadap Kepuasaan Pelanggan dan Dampaknya
pada Minat Membeli Ulang).

Konsep pengukuran kualitas jasa memiliki
banyak model. Penelitian yang dilakukan oleh I
Ketut Yasa menggunakan dimensi kualitas jasa
yang disampaikan oleh Gronroos. 3 dimensi atau
faktor utama dari kualitas jasa yaitu outcome-
related, process-related, dan image-related. Ketiga
dimensi tersebut dijabarkan dalam 7 indikator.

Kualitas pelayanan jasa biasanya digunakan
untuk melihat hubungannya dengan loyalitas
pelanggan maupun keputusan kunjungan ulang
seperti yang terdapat dalam jurnal berjudul
“Service Quality Dimensions Affecting Nature
Tourists Intentions to Revisit” Penelitian itu
digunakan untuk menyelidiki dampak dari
dimensi kualitas layanan terhadap niat turis untuk
mengunjungi kembali wisata alam. Diadaptasi
dari SERVQUAL (parasuraman et al. 1988), yang
menghasilkan lima dimensi kualitas layanan.
Hasil menunjukkan bahwa upaya perlindungan
dan pendidikan, memberikan kontribusi lebih
terhadap niat kunjungan kembali para turis.

Penelitian yang dilakukan oleh I Dewa Made
Pratika bertujuan untuk mengetahui kualitas
pelayanan Unit Jaminan Mutu (UJM) Politeknik
Negeri Bali (PNB) dan mengetahui kinerja
pelayanan UJM PNB kepada stakeholders, salah
satu tujuan yang ada hampir sama dengan
penelitian yang dilakukan oleh peneliti. Hasil
menunjukkan bahwa dimensi Empathy yang
dapat mewujudkan harapan dan realita,
maksudnya adalah bahwa realitas cukup memadai
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harapan stakeholder.

Penelitian yang dilakukan oleh Mulyo Budi
Setiawan dan Ukudi, melihat pengaruh kualitas
layanan, kepercayaan, dan komitmen terhadap
loyalitas nasabah. Melalui penelitian ini, peneliti
mendapatkan 22 item SERVQUAL.

Mohammad Muzahid Akbar dan Noorhan
Parvez juga melakukan penelitian dalam hal
kualitas jasa. Penelitian ini menggunakan metode
SEM. Hasil yang didapat menunjukkan bahwa
kepercayaan dan kepuasaan pelanggan berkorelasi
positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan. Kepuasan pelanggan merupakan
mediator terpenting bagi kualitas jasa dan
loyalitas pelanggan.

Penelitian ini menggunakan model
SERVQUAL. Model ini dikembangkan oleh
Parasuraman, Zeithaml, dan Berry. Model ini
memiliki sepuluh dimensi pokok kualitas jasa,
yaitu reliabilitas, responsivitas atau daya tanggap,
kompetensi, akses, kesopanan, komunikasi,
kredibilitas, keamanan, kemampuan memahami
pelanggan, dan bukti fisik. Riset selanjutnya yang
dilakukan oleh Parasuraman, Zeithaml, dan Berry
pada tahun 1988 menyederhanakannya menjadi
lima dimensi pokok (Parasuraman, et al. (1988).
SERVQUAL: A Multiple-Item Scale for Measuring
Consumer Perceptions of Service Quality. Journal
of Retailing dalam Fandy Tjipjono, Ph.D. 20m).
Lima dimensi tersebut adalah reliabilitas
(reliability), daya tanggap (responsiveness),
jaminan (assurance), empati (empathy), dan bukti
fisik (tangibels).

Beberapa penelitian yang menggunakan
servqual dan dijadikan penelitian pembanding
dalam penelitian ini, yang pertama penelitian yang
dilakukan oleh Ir. Visiawan Andhika pada AHASS
di Karesidenan Kedu ingin melihat hubungan
antara faktor-faktor assurance, tangibles,
reliability, responsiveness, dan emphaty dengan
kualitas jasa. Hasil menunjukkan bahwa faktor-
faktor tersebut memiliki hubungan yang
signifikan dengan kualitas jasa dan dan faktor
empathy memiliki hubungan yang paling besar
dengan kualitasjasa.

Penelitian kedua adalah yang dilakukan
Wisnalmawati (2008), mengenai perbedaan
persepsi dan harapan konsumen beserta
hubungannya dengan kepuasan konsumen. Skor
servqual pada dimensi keandalan adalah -o0,74;
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daya tanggap adalah -0,36; jaminan adalah -0,6;
empati adalah -0,65; dan bukti fisik adalah -
0,5850. Kelima dimensi memiliki skor negatif, dari
kelima dimensi tersebut daya tanggap memiliki
skor negatif terkecil yang berarti aktivitas yang
berhubungan dengan dimensi ini yang diberikan
oleh bengkel dirasa sudah memenuhi harapan
konsumen.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan tipe penelitian
kuantitatif yang bersifat deskripsi, yaitu
menggambarkan fenomena sosial, menyajikan
gambaran yang spesifik dari sebuah situasi,
biasanya menggunakan teknik pengumpulan data
berupa survei, hasi yang ditunjukkan berupa
persentase (Neuman, 2000).

Subjek penelitian ini adalah konsumen
bengkel resmi (AHASS) UD. Ramayana Motor
Surabaya sebanyak 195 orang. 195 orang tersebut
terdiri dari 83 perempuan dan 112 laki-laki dengan
rentang usiadari 20 tahun sampai dengan diatas 50
tahun. Teknik sampling yang digunakan dalam
penelitian ini melalui nonprobability sampling,
Teknik penentuan sampel yang digunakan adalah
accsidental sampling (Sujarweni & Endrayanto,
2012).

Teknik pengumpulan data pada penelitian
ini dilakukan dengan menggunakan metode
survei. Menggunakan alat ukur servqual untuk
mengukur kualitas pelayanan yang terdiri dari 22
item (Fandy Tjipjono, Ph.D. 20m). Uji validitas
menggunakan bantuan proffesional judgement.
Uji reliabilitas dalam penelitian ini mengunakan
teknik pendekatan intrernal consistency, yang
bertujuan untuk melihat konsistensi antar item
atau antar bagian dari tes tersebut (Azwar, 2009).
Penelitian  ini akan menggunakan formula
cronbach alpha (koefisien alfa cronbach) dan
didapatkan (r) adalah o0,613. Hasil tersebut
menunjukkan bahwa alat ukur ini reliabel atau
konsisten.

Data yang dikumpulkan dianalisis dengan
menggunakan statistik deskripsi dan untuk
mengetahui indikator mana yang terbaik adalah
dengan melihat gap antara persepsi konsumen dan
harapan konsumen terhadap pelayanan yang
diterima.
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HASIL PENELITIAN
Statistics

SERVQUAL
N Valid 195

Missing 0
Mean 82,77
Median 82,00
Mode 81
Std. Deviation 3,683
Variance 13,567
Skewness ,263
Std. Error of Skewness ,174
Kurtosis -,679
Std. Error of Kurtosis ,346

Nilai mean dari data diatas menunjukkan
angka 82,77 yang menggambarkan nilai rata-rata
skala SERVQUAL dari konsumen AHASS UD.
Ramayana Motor Surabaya. Nilai modus
menunjukkan angka 81, hal ini berarti bahwa nilai
yang sering muncul dari data yang ada adalah 81.
Median dari skala SERVQUAL adalah 82. Hal ini
dapat diartikan bahwa 50% dari seluruh subjek
memiliki skor SERVQUAL diatas 82 dan 50% dari
seluruh subjek memiliki skor SERVQUAL dibawah
82. Nilai varian (variabilitas suatu skor distribusi
data) skala SERVQUAL adalah 13,567. Nilai varian
yang besar menunjukkan skor-skor dalam
distribusi beragam, sedangkan nilai varian yang
kecil menunjukkan bahwa skor-skor dalam
distribusi seragam. Nilai standar deviasi dari skala
SERVQUAL adalah 3,683.

Standar deviasi yang relatif kecil didapatkan
dari nilai mean yang dapat merepresentasikan
data dengan baik, sehingga sebagian besar skor
berkumpul didekat mean dan begitu juga
sebaliknya (Field, 2009).

Dimensi yang memiliki skor servqual positif
tertinggi adalah dimensi jaminan, jadi jaminan
merupakan dimensi terbaik penilaian kualitas
pelayanan jasa oleh konsumen bengkel resmi
(AHASS) UD. Ramayana Surabaya. Hal ini
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No Dimensi Skor Harapan | Skor Persepsi | Skor SERVQUAL
1. | Reliabilitas 882,2 804,6 -77,6

2. | Daya Tanggap 504,25 702,75 198,5

3. | Jaminan 658,5 858,75 200,25

4. | Empati 316,6 508,4 191,8

5. | Bukti Fisik 1113,5 832,5 -281

menunjukkan bahwa konsumen percaya terhadap
karyawan AHASS UD. Ramayana, konsumen
merasa aman bertransaksi dengan karyawan
AHASS UD. Ramayana, karyawan AHASS UD.
Ramayana bersikap sopan kepada konsumen,
AHASS UD. Ramayana bersikap simpatik dan
menenangkan konsumen yang mendapat
masalah.

Dimensi ke-2 yaitu daya tanggap, memiliki
skor servqual 198,5. Bagi konsumen, penyampaian
jasayang berhubungan dengan daya tanggap telah
sesuai dengan harapan mereka. Hal ini
menunjukkan bahwa AHASS UD. Ramayana tidak
memberitahu konsumen kapan jasanya akan
disampaikan, konsumen tidak menerima jasa
yang cepat dari karyawan AHASS UD. Ramayana,
karyawan bersedia membantu para pelanggan
atau konsumen, karyawan tidak dapat
menanggapi permintaan konsumen dengan cepat
karena mereka terlalu sibuk membetulkan
kendaraan bermotor.

Dimensi slanjutnya yang memiliki skor
servqual positif sebesari91,8 adalah empati.
Konsumen menilai bahwa apapun yang dilakukan
oleh AHASS UD. Ramaya Motor Surabaya adalah
untuk kepentingan pelanggan dan telah sesuai
dengan harapan yang dimiliki, karyawan AHASS
UD. Ramayana memahami kebutuhan konsumen,
AHASS UD. Ramayana memperhatikan
kepentingan konsumen dengan sungguh-
sungguh, waktu beroperasi AHASS UD. Ramayana
sesuai untuk konsumen walaupun AHASS UD.
Ramayana tidak memberikan perhatian secara
individual kepada konsumen, konsumen tidak
mendapat perhatian individual dari karyawan

Penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat
2 dimensi yang memiliki skor servqual dengan
angka negatif, yaitu dimensi reliabilitas dan bukti
fisik. Dimensi reliabilitas, konsumen menilai
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penampilan fisik dan jenis jasa yang disampaikan
adalah sesuai yaitu berupa bengkel motor, AHASS
UD. Ramayana merealisasikan atau melakukan
sesuatu sesuai waktu yang telah disepakati dengan
konsumen, konsumen dapat mengandalkan dan
percaya kepada AHASS UD, AHASS UD.
Ramayana menepati janji yaitu dengan
menyampaikan jasa sesuai dengan waktu yang
dijanjikan kepada konsumen, AHASS UD.
Ramayana membuat catatan yang akurat. Melihat
jawaban konsumen terhadap dimensi ini dari
kategori persepsi memang menunjukkan bahwa
konsumen setuju dengan setiap pernyataan tapi
sebenarnya konsumen memiliki harapan yang
lebih besar dari pelayanan yang mereka terima
oleh karena itu dimensi ini memiliki skor negatif.

Dimensi ke-5, yaitu bukti fisik menunjukkan
bahwa AHASS UD. Ramayana tersebut memiliki
peralatan dan teknologi terbaru (mutakhir),
AHASS UD. Ramayana tersebut memiliki fasilitas
fisik yang menarik konsumen, karyawan AHASS
UD. Ramayana berpakaian dan berpenampilan
rapi menurut konsumen, AHASS UD. Ramayana
memberikan dukungan kepada karyawan
sehingga mereka dapat melaksanakan tugas
dengan baik. Melihat jawaban subjek dari masing-
masing pernyataan yang terdapat pada bagian
persepsi memang menunjukkan bahwa
konsumen setuju bahwa jasa yang mereka terima
sudah cukup baik namun ternyata harapan
konsumen lebih dari itu. Skor harapan memiliki
nilai yang lebih besar daripada skor persepsi,
berarti konsumen berharap bahwa AHASS UD.
Ramayana Motor Surabaya mampu memberikan
pelayanan yang jauh lebih baik dibandingkan
dengan pelayanan saat ini yang telah mereka
berikan kepada konsumen.

PEMBAHASAN

Konsumen melakukan penilaian terhadap
kualitas jasa dengan membandingkan pada
standar internal yang dimilikinya (Lovelock.
2007:93). Parasuraman dkk, 1988 dan Kotler, 1997
dalam Yuzza Bayhaqi, 2006 mendefinisikan
kualitas layanan sebagai suatu bentuk penilaian
konsumen terhadap tingkat layanan yang diterima
(perceived service) dengan tingkat layanan yang
diharapkan (expected service). Penelitian ini
menunjukkan bahwa dimensi terbaik dalam
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penilaian kualitas pelayanan jasa oleh konsumen
bengkel resmi sepeda motor honda (AHASS) UD.
Ramayana Motor Surabaya adalah jaminan
(assurance). Dimensi jaminan menunjukkan
bahwa perilaku karyawan mampu menumbuhkan
kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan dan
perusahaan bisa menciptakan rasa aman bagi
pelanggannya. Karyawan juga selalu bersikap
sopan dan menguasai pengetahuan dan
keterampilan yang dibutuhkan untuk menangani
setiap pertanyaan atau masalah pelanggan (Fandy
Tjipjono, Ph.D. 20m).

Hasil kuesioner menunjukkan bahwa
menurut konsumen, karyawan AHASS UD.
Ramayana Motor Surabaya dapat dipercaya,
bersikap sopan, memiliki pengetahuan serta
keterampilan yang dibutuhkan untuk menangani
setiap pertanyaan, keluhan atau masalah
konsumen sehingga konsumen tidak perlu
kembali lagi kebengkel dalam jangka waktu yang
dekat karena masih ada bagian dari kendaraann
yang tidak enak dan AHASS UD. Ramayana Motor
Surabaya bisa menciptakan rasa aman bagi
konsumennya.

Mengetahui penilaian kualitas jasa yang
diberikan oleh konsumen dapat membantu
penyediajasa meningkatkan kualitas jasa sehingga
dapat bersaing dengan penyedia jasa lainnya dan
lebih memuaskan konsumen, seperti penelitian
yang dilakukan oleh Munjiati Munawaroh (2005).
Hasil dari penelitian tersebut menunjukkan
bahwa dimensi assurance, tangibles, dan reliability
mempengaruhi kepuasan konsumen.

SIMPULAN

Kesimpulan yang didapatkan dari penelitian
ini adalah telah diketahui bahwa dimensi terbaik
dalam penilaian kualitas pelayanan jasa oleh
konsumen bengkel resmi sepeda motor honda
(AHASS) UD. Ramayana Motor, yaitu jaminan
(assurance). Konsumen menilai bahwa karyawan
bersikap sopan, simpatik, dan sanggup
menenangkan apabila konsumen mendapat
masalah sehingga konsumen dapat mempercayai
dan aman bertransaksi dengan karyawan AHASS
UD. Ramayana Motor Surabaya.
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