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ABSTRAK

Vipi Benmes . Analisis Kualitas Pelayanan Jasa Cv. Karya Tehnik Sentosa
Palembang (dibawah ini bimbingan ibu Dra. Yasmina Martini, M.M dan ibu
Nyayu Khairani Putri, SE.,M.Si)

Laporan ini meneliti tentang Analisis Kualitas Pelayanan Jasa Cv. Karya
Tehnik Sentosa Palembang. Pokok permasalahan dalam penelitian ini adalah
apakah kualitas jasa pelayanan bengkel berpengaruh terhadap kepuasan
konseman. Tujuan yang di capai dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui

kualitas pelayana bengkel terhadap kepuasan konsumen.

Jenis penelitian ini adalah kuantitatif. Sebagai populasi dan sempelnya
adalah konseman bengkel Cv. Karya Tehnik Sentosa Palembang sebayak 30
orang dengan menggunakan teori Umar Husein dan beserta rumus perhitunggan
Tki. Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer dan data

sekunder.

Penelitian ini memperoleh hasil bahwa kualitas jasa pelayanan berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen di Cv. Karya Tehnik Sentosa Palembang dibuktikan
dengan hasil analisis Tki (tingakt kesesuian) menunjukan terdapat dua variable
yang diwakil dengan X. dimana X adalah tingkat kinerja pelayanan yang
memberikan kepuasan kepada pelanggan. Untuk menggukur tingkat kepuasan
kepada pelanggan.

Kata Kunci: jasa pelayanan , kepuasan
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang
Seiring dengan kemajuan pertumbuhan dunia, dan juga
pertumbuhan ilmu pengetahuan serta teknologi yang canggih, fasilitas
transportasi serta komunikasih pun terus manjadi mudah sehingga
membuat aktifitas manusia terus menjadi cepat serta instan. Di masa
modern sekarang ini perkembangan transportasi serta komunikasi tidak
dapat dipisahkan dengan seluruh kegiatan manusia sehari-hari.
Kemajuan teknologi diabad 21 sangatlah cepat, karna adanya berbagai
bidang contohnya dari bidang digital. Dan bayak lagi perkembangan
lainnya.
Dimasa globalisasi seperti sekarang ini sangat mempengaruhi
dunia bisnis, dimana perusahan saling berlomba-lomba memberikan

pelayanan yang terbaik untuk pelangganya.

Dengan bertambah meningkatnya persaingan di dunia bisnis saat
ini, maka semakin sulit bagi suatu perusahaan untuk bisa menjaga
kesetiaan dari para pelanggannya. Salah satu hal penting yang perlu
dilakukan dan diperhatikan oleh setiap perusahaan adalah
mempertahankan pelanggan yang telah ada.

Kelangsungan hidup sebuah perusahaan sangat tergantung pada
kepuasan para pelanggannya, hal ini dapat dilakukan dengan

memberikan kepuasan kepada pelanggan melalui penyampaian produk



dan jasa yang berkualitas.

Dalam persaingan bisnis kualitas pelayanan memang sangat
diperhatikan. Kualitas pelayanan dapat digunakan sebagai alat untuk
mencapai keunggulan kompetitif. Agar dapat unggul secara kompetitif
maka perusahaan harus mampu meningkatkan kualitas pelayanannya.

CV. Karya Tehnik Sentosa sebagai salah satu jasa masyarakat yang
harus menerapkan konsep mengutamakan kepuasan konsumen sebagai
konsumen dengan memberikan pelayanan dan penyediaan fasilitas
yang terbaik. Beberapa bidang pelayanan dan fasilitas yang harus
dikembangkan secara berkelanjutan meliputi pelayanan reparasi alat
berat , mesin industri, generator, electrical unit dll. yang lebih lengkap
dan memadai, sumber daya manusia (karyawan), dan sistem informasi.
Bahwa kualitas memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan
konsumen. Kualitas memberikan suatu dorongan kepada konsumen
untuk menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan institusi jasa.

Dalam jangka panjang, ikatan seperti ini memungkinkan sebuah
institusi jasa untuk memahami dengan seksama harapan konsumen serta
kebutuhan mereka. Pelayanan yang bermutu dapat diidentifikasi melalui
kepuasan konsumen, khususnya adalah konsumen. Masalah utama
sebagai sebuah lembaga jasa pelayanan yang banyak pesaingnya adalah
pelayanan yang diberikan apakah sudah sesuai harapan konsumen atau
belum. Oleh karena itu, CV. Karya Tehnik Sentosa dituntut untuk selalu

menjaga kepercayaan konsumen dengan meningkatkan kualitas



pelayanan dan penyediaan fasilitas agar kepuasan konsumen meningkat.

Pihak bengkel perlu secara cermat menentukan kebutuhan konsumen

sebagai upaya untuk memenuhi keinginan dan meningkatkan kepuasan

atas pelayanan dan penyediaan fasilitas yang diberikan:

Tabel 1.1 Standar Oprasional Cv. Karaya Tehnik Sentosa

Standar operasional

Melakukan pengecekan
alat berat sebelum dan
sesudah dipergunakan
(preventive
maintenance)

Perawatan berkala
(pariodic maintenance)

Overhalu maintenance
(Jadwal operhaul)

Perawawatan yang
dilakukan dengan tujuan
mencegah/memindahkan
kemungkunan muncul
gangguan/kerusakan pada
mesin tanpa perlu
menunggu adanya tanda-

tanda kerusakan

a. inspeksi berkala .
pemeriksaan atau
inspeksi harian sebelum
unit dioprasikan dan
pemeriksaan mingguan
untuk mengtahui
keamanan keadaan
dalam mesin

b. perawatan berkala.
Perawatan mesin atau
unit yang teratur demi
menjamin
pengoperasikan yang
bebas dari kerusakan dan
memperpanjang umur
unit serta berkurangnya
ongkos operarasi unit.

Perawatan yang
dilakukan dengan
interval tertentu sesuai
dengan standar overlaul
terhadap masing-masing
kompenen, merekondisi
mesin atau kompenen
agar Kembali ke kondisi
sesuai standar pabrik

Sumber: Data diolah

Jasa (service) menurut Kotler dan Keller (2012: 214) “Any activity

or performance that one party can offer another that is essensially

intangible and does not result in the ownership of anything. It’s

production may or not be tied to a physical product”.

Dari maksud diatas dapat diketahui jasa adalah setiap

aktivitas, manfaat atau performance yang ditawarkan oleh satu pihak




kepada pihak lain yang pada dasarnya bersifat intangible (tidak
berwujud fisik) dan tidak menyebabkan perpindahan kepemilikan
apapun dimana dalam produksinya dapat terkait maupun tidak dengan
produk fisik.

Berdasarkan berbagai latar belakang dan pemikiran tersebut maka
penulis mengadakan penelitian dengan judul dalam penulisan Tugas
Akhir yaitu“Analisis Kualitas Pelayanan Jasa Cv. Karya Tehnik
Sentosa Palembang ”

1.2. Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka perumusan masalah
dalam penelitian ini adalah “ Apa yang harus dilakukan oleh CV.
Karya Tehnik Sentosa sebagai upaya peningkatan kualitas pelayanan
jasa”

1.3. Tujuan dan Manfaat penelitian

13.1. Tujuan Penelitian

Dari rumusan masalah di atas maka tujuan penelitian ini adalah

unntuk menganalisis pelayanan jasa yang dilakuka oleh CV.

Karya Tehnik Sentosa Palembang

13.2. Manfaat Penelitian

Adapun manfaat dari penulisan tugas akhir ini yaitu:

1. Bagi Penulis

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan kesempatan

untuk menambah pengetahuan dan wawasan dalam bidang



pemasaran khususnya tentang kualitas, pelayanan, fasilitas, dan
kepuasan dan sebagai salah satu tahap dalam memperoleh kelulusan
pada program diploma tiga (D.111) untuk mendapat gelar ahli madya
(A.Md).
2. Bagi Perusahaan
Hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai sumber informasi
dalam usaha meningkatkan kualitas pelayanan supaya lebih
memuaskan konsumen serta untuk mempertahankan tingkat
pelayanan yang menguntungkan di masa kini dan di masa
mendatang demi kepuasan pelanggan.
3. Bagi Pembaca
Hasil dari penelitian ini dapat dijadikan sebagai sumber
informasi untuk menambah pengetahuan dan sebagai bahan
referensi tambahan untuk penelitian ilmiah yang akan dilakukan
selanjutnya.
1.4. Metode penelitian
Dalam pembuatan laporan tugas akhir ini, penulis menggunakan
beberapa metode diantaranya yaitu, metode Kuesioner, Observasi, dan
Dokumentasi .
14.1. Lokasi Penelitian
Lokasi yang digunakan untuk penelitian adalah CV. Karya Tehnik

Sentosa Palembang



14.2. Sumber Data
a. Data primer
Data Primer adalah data yang berasal langsung dari objek penelitian
yaitu berupa kuesioner yang diberikan secara langsung kepada
responden untuk memperoleh informasi tentang kepuasan konsumen
terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh CV. Karya Tehnik
Sentosa
b. Data sekunder
Data yang diperoleh dari pihak lain, misalnya dari studi Pustaka dan
sumber lain yang relavan dengan penelitian ini. Dapat juga diambil
dari kepustakaan, catatan dan dokumen dari perusahan

1.4.3. Metode Pengumpulan Data

a. Kuesioner
Kuesioner adalah Teknik pengumpulan data melalui formulir-
formulir yang berisi pertayaan-pertanyaan yang diajukan secara
tertulis pada seseorang atau sekumpulan orang untuk mendapatkan
jawaban atau tanggapan dan informasi yang diperlukan oleh peneliti.
Kuesioner ini berisi pertanyaan untuk mengetahui tentang kualitas
pelayanan CV. Karya Tehnik Sentosa terhadap kepuasan pelanggan.
b. Metode Observasi
Penulisan dilakukan degan melakukan penelitian langsung terhadap

pelaksanaan kegiatan yang dilakukan



c. Metode Dokumentasi

Melengkapi data atau informasi yang telah didapat di lapangan

dengan melakukan studi Pustaka melalui buku yang telah

disesuaikan denga nisi materi dari tugas akhir ini.
1.4.4. Teknik Analisis Data

Dalam pengelolahan datapenelitian ini mengunakan Teknik analisis
kuantitantif. Dalam penelitian ini terdapat dua variable yang diwakil
dengan X. dimana X adalah tingkat kinerja pelayanan yang memberika
kepuasan kepada pelanggan. Untuk mengukur tingkat kepuasan
pelanggan perhitungan skor tingkat kepentingan dan kinerja masing-

masing sebagai berikut:

ab)

. Untuk harapan konsumen :

-

. Jawaban sangat setuju diberikan skor 5
2. Jawaban setuju diberi skor 4
3. Jawaban netral diberikan skor 3
4. Jawaban kurang setuju diberi skor 2
5. Jawaban tidak setuju diberi skor 1
Skor = (SSx5)+(Sx4)+(Nx3)+(KSx2)+(TSx1)
b. Untuk Kinerja perusahan
1. Jawaban Sangat puas diberi skor 5.
2. Jawaban setuju diberi skor 4
3. Jawaban netral diberi skor 3

4. Jawaban kurang puas diberi skor 2



5. Jawaban tidak puas diberi skor 1

Skor = (SPx5)+(Sx4)+(Nx3)+(KSx2)+(TPx1)
Tingkat kesesuain adalah hasil dari perbandinganan skor kinerja
dan skor harapan konsumen, tingkat kesesuaian inilah yang akan
mempengarui kepuasan pelanggan. Mengukur tingkat kepuasan
konsemen menggunakan analisis tingkat kerja dan kepentigan atau
harapan pelanggan , Adapun perhitungannya menggunakan rumus

berikut ( suprato,2009:123) :

Tki = x100%
Yi

Keterangan:
TKki : tingkat kesesuian
Xi : skor penilaian kinerja pelayanan
Yi : skor penilaian harapan pelayanan

Setelah memberikan nilai dan menghitung nilai sesuai
dengan diatas maka akan disesuaikan atau dimasukan kedalam
suatu kreteria tertentu dengan demikian akan diketaui tingkat
kepuasan responden berdasarkan kreteria tingkat kepuasan

konsumen ada table 1.2 berikut (Umar Husein, 2005:241)

Table 1.2
Kriteria tingkat kepuasan pelangga

Tingkat Kepuasan konsuman Nilai skla kepuasan
Sangat tidak puas 0% - 20%

Tidak puas 21% - 40%
Ragu-ragu 41% - 60%
Cukup puas 61% - 80%

Puas 81% - 100%




Skor dari hasil harapan dan kinerja pelayanan akan di
sesuaikan degan skla peningkat seperti pada tebel diatas, dengan
demikian akan diketahui tingkat kepuasan responden berdasarkan
skla peringkatnya.

1.5. Sistematis Penulisan
Pada bab ini penulis akan mengguraikan rincian dari sistematika

penulisan Pembahasan agar dapat dengan mudah mengetahui secara garis
besar dari Penulisan laporan ini.

BAB | PENDAHULUAN

Bab ini membahas mengenai latar belakang masalah perumusan masalah,
tujuan dan manfaat laporan, metode penelitian, tempat penelitian, sumber
dan teknik pengumpulan data, dan teknik analisis data.

BAB Il LANDASAN TEORI

Dalam bab ini di uraikan teori-teori keilmuan, prinsip-prinsip asumsi-
asumsi yang mendasari permasalahan yang diamati ,

BAB Ill GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN

Pada bab ini akan di jelaskan tentang sejarah singkat perusahaan, struktur
organisasi perusahaan dan strategi pelayanan jasa

BAB IV PEMBAHASAN

Hasil Penelitian Pada bab ini akan dibahas tentang Bagaimana strategi
pelayanan jasa dalam meningkatkan kualitas pelayanan jasa pada CV.

Karya Tehnik Sentosa Palembang



BAB V PENUTUP
Pada bab ini merupakan bab yang terakhir di mana penulis akan

mengambil kesimpulan dan memberikan saran mungkin akan bermanfaan
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