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ANALISIS KUALITAS PELAYANAN PADA BENGKEL CARFIX DR. CIPTO 

SEMARANG MENGGUNAKAN KONSEP SERVICE QUALITY (SERVQUAL) 

DAN IMPORTANCE-PERFORMANCE ANALYSIS (IPA) 

 

Abstrak 

Carfix Dr. Cipto merupakan salah satu bengkel mobil umum yang berlokasi di 

Semarang dan baru beroperasi selama satu tahun. Untuk dapat bersaing dengan industri 

lain yang sejenis, Carfix Dr. Cipto dituntut untuk memberikan kualitas pelayanan yang 

maksimal. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kualitas pelayanan yang saat ini 

diberikan bengkel Carfix Dr. Cipto, menentukan prioritas perbaikan sebagai efisiensi 

sumber daya, serta memberikan usulan perbaikan. Metode SERVQUAL digunakan 

untuk menganalisis kualitas pelayanan Carfix Dr. Cipto dari perspektif pelanggan, 

selanjutnya metode Importance-Performance Analysis (IPA) dengan pemetaan pada 

diagram kartesius digunakan untuk menentukan prioritas perbaikan. Berdasarkan 

analisis SERVQUAL terdapat lima dari 22 atribut yang memiliki nilai gap negatif yang 

menunjukan bahwa Carfix Dr. Cipto belum mampu memenuhi harapan pelanggan pada 

lima atribut tersebut. Analisis diagram kartesius IPA menampilkan atribut “mekanik 

cepat dan tanggap dalam melakukan perbaikan” sebagai prioritas perbaikan. Usulan 

perbaikan yang dapat diberikan pada manajemen Carfix Dr. Cipto yaitu dengan 

mengurangi kegiatan yang tidak efisien dan tidak professional saat melakukan service 

kendaraan. 

Kata Kunci: Service Quality, IPA, Gap, Diagram Kartesius 

 

Abstract 

Carfix Dr. Cipto is a public car repair shop located in Semarang and has only 

been operating for one year. To be able to compete with other similar industries, Carfix 

Dr. Cipto is required to provide maximum service quality. This study aims to determine 

the quality of service currently provided by Dr. Carfix. Cipto, determine priority 

improvements as resource efficiency, and provide recommendations for improvements. 

SERVQUAL method is used to analyze the service quality of Carfix Dr. Cipto from a 

customer perspective, then the Importance-Performance Analysis (IPA) method with 

mapping on a Cartesian diagram is used to determine priority improvements. Based 

on the SERVQUAL analysis, there are five of the 22 attributes that have a negative gap 

value which indicates that Carfix Dr. Cipto has not been able to meet customer 

expectations on these five attributes. Analysis of the Cartesian IPA diagram shows the 

attribute "fast and responsive mechanics in making repairs" as a priority for repair. 

Proposed improvements that can be given to the management of Carfix Dr. Cipto, 

namely by reducing inefficient and unprofessional activities when servicing vehicles. 

Keywords: Service Quality, IPA, Gap, Cartesian Diagram 
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1. PENDAHULUAN 

Kebutuhan masyarakat akan kendaraan beroda empat yang terus meningkat turut 

menaikkan industri yang bergerak di bidang perawatan kendaraan. Dewasa ini diyakini 

bahwa kunci utama untuk memenangkan persaingan dalam industri jasa adalah dengan 

memberikan kualitas pelayanan yang dapat menciptakan kepuasan pelanggan 

(customer satisfaction) Supranto dalam Horax dkk., (2017). Kualitas pelayanan adalah 

kinerja sebuah perusahaan jasa dalam memenuhi keinginan dan kebutuhan para 

pelanggannya (Kuntari, Kumadji dan Hidayat, 2016). Dalam industri perbengkelan, 

kualitas pelayanan merupakan poin utama yang harus diberikan kepada pelanggan, 

pelayanan yang maksimal akan memengaruhi loyalitas seorang pelanggan (Ningsih 

dan Riandadari, 2019). 

Carfix Dr. Cipto merupakan salah satu bengkel mobil umum cabang dari PT. 

Global Carfix Indonesia yang terletak di Semarang dan baru beroperasi selama satu 

tahun. Oleh karena itu, Carfix Dr. Cipto dituntut untuk memberikan pelayanan yang 

maksimal agar mampu bersaing dengan industri lain yang sejenis. Untuk dapat 

meningkatkan kualitas pelayanan, perlu diketahui apakah pelayanan yang telah 

diberikan kepada pelanggan selama ini telah sesuai dengan harapan atau belum 

(Djunaidi, Setiawan dan Hariyanto, 2006). 

Dalam rangka peningkatan kualitas pelayanan bengkel Carfix Dr. Cipto 

Semarang penelitian akan dilakukan menggunakan konsep SERVQUAL dan 

Importance-Performance Analysis (IPA). SERVQUAL mengoperasionalkan kualitas 

layanan dengan membandingkan persepsi layanan yang diterima dengan harapan 

pelanggan (Abdullah, 2006). Melalui analisis terhadap berbagai skor gap, perusahaan 

jasa tidak hanya bisa menilai kualitas keseluruhan jasanya sebagaimana yang 

dipersepsikan konsumen, namun juga mengidentifikasi dimensi-dimensi kunci dan 

aspek-aspek dalam setiap dimensi tersebut yang membutuhkan penyempurnaan 

kualitas (Putra, 2017). 

Metode Importance-Performance Analysis selanjutnya digunakan untuk 

menentukan prioritas variabel-variabel yang akan diperbaiki dengan analisis diagram 

kartesisusnya. Pada Importance-Performance Analysis, dilakukan pemetaan menjadi 
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empat kuadran untuk seluruh variabel yang mempengaruhi kualitas pelayanan 

(Nugraha, Ambar dan Adianto, 2014). 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisa kualitas pelayanan yang saat ini 

diberikan Carfix Dr. Cipto Semarang kepada pelanggannya, mengidentifikasi gap 

(kesenjangan) antara keinginan pelanggan dan bisnis proses yang dijalankan serta 

mengusulkan perbaikan pada bengkel Carfix Dr. Cipto Semarang. 

 

2. METODE 

Penelitian mengenai kualitas layanan perusahaan jasa di bengkel mobil Carfix 

Dr. Cipto Semarang merupakan penelitian deskriptif dan teknik analisis data secara 

kuantitatif. Narbuko dalam Iskandar (2012) menyatakan bahwa penelitian deskriptif 

menggunakan data dalam menuturkan pemecahan masalah, sehingga penelitian jenis 

ini termasuk menyajikan, menganalisis, dan menginterpretasi data. Teknik analisis data 

secara kuantitatif menggunakan statistik untuk menyederhanakan penyajian data 

(Siyoto dan Sodik, 2015). 

Data yang digunakan pada penelitian ini adalah data primer dan data sekunder. 

Data primer merupakan data yang diperoleh atau dikumpulkan oleh peneliti secara 

langsung dari sumber datanya. Data sekunder adalah data yang diperoleh peneliti dari 

sumber data yang telah ada, meliputi data-data pendukung yang diperoleh dari berbagai 

sumber seperti internet, jurnal, buku, dan penelitian sebelumnya (Siyoto dan Sodik, 

2015). 

Perancangan kuesioner untuk pengumpulan data dilakukan dalam dua tahap yaitu 

studi literatur dan brainstorming dengan pihak manajemen. Studi literatur dilakukan 

untuk mendapatkan referensi dari penelitian sejenis pada objek yang sama. 

Brainstorming atau curah gagasan merupakan salah satu cara untuk mendapatkan 

berbagai ide dari sekelompok manusia dalam waktu yang singkat (Fauziyyah Amin, 

2016). 

Pengumpulan data dilakukan dengan penyebaran kuesioner pada pelanggan 

Carfix Dr. Cipto Semarang yang telah menyelesaikan service kendaraan setidaknya 

satu kali. Penelitian ini menggunakan dua jenis kuesioner, yaitu kuesioner dalam 
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bentuk fisik (print out) dan kuesioner online menggunakan google form. Kuesioner 

online dibagikan kepada customer lama yang pernah melakukan perbaikan atau 

perawatan kendaraan di bengkel Carfix Dr. Cipto, tautan disebar melalui pesan 

Whatsapp oleh pihak manajemen. 

Uji validitas digunakan untuk mengukur seberapa valid (sahih) alat ukur yang 

diujikan mampu mengukur sesuatu (Purnomo dan Riandadari, 2015). Uji validitas 

dilakukan dengan software SPSS 23 dengan konsep korelasi produk momen (product 

moment correlation, Pearson correlation) yang mengkorelasikan skor setiap butir 

pernyataan dengan skor total. Uji reliabilitas digunakan untuk mengukur sejauh mana 

alat ukur tersebut dapat diandalkan untuk dilakukan pengukuran dua kali atau lebih 

terhadap masalah yang sama (Purnomo dan Riandadari, 2015). Metode yang digunakan 

dalam uji reliabilitas adalah metode Cronbach’s Alpha. Pengujian reliabilitas 

menggunakan batasan tertentu seperti 0,6. Reliabilitas kurang dari 0,6 adalah kurang 

baik, sedangkan 0,7 dapat diterima dan di atas 0,8 adalah baik (Winarno dan Absor, 

2018). 

Pengolahan SERVQUAL meliputi perhitungan gap antara persepsi dan 

ekspektasi responden terhadap kualitas pelayanan yang diberikan bengkel Carfix Dr. 

Cipto Semarang. Terdapat lima dimensi penilaian yang terdiri atas 22 atribut 

pernyataan. Pada Importance-Performance Analysis, dilakukan pemetaan menjadi 

empat kuadran untuk seluruh atribut yang mempengaruhi kualitas pelayanan. Diagram 

kartesius dipisahkan oleh dua garis sumbu yang dihasilkan oleh nilai kepentingan dan 

kinerja, garis ini disebut juga sebagai garis referensi. Ẍ adalah nilai rata-rata skor 

kinerja, sedangkan Ÿ merupakan nilai rata-rata skor kepentingan (Raharjo dan Azwir, 

2017). 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Dalam penelitian ini uji validitas dilakukan dengan teknik pengujian Pearson, 

dengan taraf kepercayaan 95%, tingkat ketelitian sebesar 0,05 dan menggunakan 54 

sampel. Hasil uji validitas kuesioner kualitas pelayanan bengkel Carfix Dr. Cipto 

Semarang dapat dilihat pada Tabel 1. 
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Tabel 1 Hasil Uji Validitas Kuesioner 

Pernyataan 

Ke 

R Hitung R tabel df 

=(n-2) 
Keterangan 

Ekspektasi Persepsi 

1 0,870 0,656 0,268 Valid 

2 0,774 0,592 0,268 Valid 

3 0,774 0,731 0,268 Valid 

4 0,843 0,780 0,268 Valid 

5 0,798 0,788 0,268 Valid 

6 0,708 0,664 0,268 Valid 

7 0,818 0,772 0,268 Valid 

8 0,763 0,738 0,268 Valid 

9 0,840 0,758 0,268 Valid 

10 0,751 0,756 0,268 Valid 

11 0,794 0,603 0,268 Valid 

12 0,844 0,799 0,268 Valid 

13 0,910 0,761 0,268 Valid 

14 0,886 0,802 0,268 Valid 

15 0,807 0,761 0,268 Valid 

16 0,892 0,745 0,268 Valid 

17 0,860 0,551 0,268 Valid 

18 0,822 0,622 0,268 Valid 

19 0,865 0,740 0,268 Valid 

20 0,817 0,555 0,268 Valid 

21 0,923 0,675 0,268 Valid 

22 0,828 0,656 0,268 Valid 

Diketahui bahwa r hitung dari 22 pernyataan dalam kuesioner di bagian 

ekspektasi maupun persepsi nilainya lebih dari r tabel atau 0,268. Sehingga dapat 

dikatakan bahwa seluruh pernyataan dalam kuesioner evaluasi kualitas layanan 

bengkel Carfix Dr. Cipto Semarang valid. Seluruh pernyataan yang valid selanjutnya 

diolah dengan uji reliabilitas. 

Pada penelitian ini skor Cronbach’s Alpha yang digunakan sebagai Batasan 

adalah 0,6. Hasil uji reliabilitas kuesioner dapat dilihat pada Tabel 2.  

Tabel 2 Hasil Uji Reliabilitas Kuesioner 

Reliabilitas Ekspektasi  Reliabilitas Persepsi 

Cronbach's Alpha N of Items  Cronbach's Alpha N of Items 

0,978 22  0,951 22 
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Diketahui bahwa skor Cronbach untuk ekspektasi sebesar 0,978 dan persepsi 

sebesar 0,951. Batasan skor Cronbach untuk menyatakan bahwa suatu instrumen 

reliabel adalah 0,6 sehingga dapat disimpulkan bahwa kuesioner yang digunakan dalam 

penelitian ini reliabel dan dapat dilanjutkan untuk pengolahan data berikutnya. 

Pengolahan SERVQUAL meliputi perhitungan gap antara persepsi dan 

ekspektasi responden terhadap kualitas pelayanan yang diberikan bengkel Carfix Dr. 

Cipto Semarang. Terdapat lima dimensi penilaian yang terdiri atas 22 atribut 

pernyataan. Hasil dari perhitungan gap antara persepsi dan ekspektasi responden 

penelitian ini yang berjumlah 54 responden dapat dilihat pada Tabel 3. 

Tabel 3 Perhitungan Gap Ekspektasi dan Persepsi Responden 

No. Pernyataan Ekspektasi Persepsi SQ=P-E 

Tangible 

1 Ruang tunggu yang nyaman bagi customer 4.20 4.35 0.15 

2 Fasilitas ruang tunggu yang memadai 4.20 4.37 0.17 

3 Lahan parkir yang memadai 4.15 4.13 -0.02 

4 Toilet yang bersih dan wangi 4.15 4.17 0.02 

5 

Lokasi bengkel Carfix Dr. Cipto yang strategis dan 

mudah dijangkau 
4.41 4.56 0.15 

6 Penampilan petugas bengkel yang rapi dan professional 4.33 4.37 0.04 

Reliability 

7 
Estimasi waktu service kendaraan sesuai yang telah 

dijanjikan di awal 
4.17 4.00 -0.17 

8 Mekanik mampu memperbaiki kerusakan dengan tepat 4.22 4.17 -0.06 

9 
Service Advisor (SA) memiliki pengetahuan yang luas 

terkait keluhan customer dan mampu menjelaskan saran 

perbaikan yang harus dilakukan 

4.20 4.22 0.02 

10 Service yang telah dilakukan dijabarkan kepada 

pelanggan secara jelas dan mudah dipahami 
4.24 4.22 -0.02 

11 Estimasi biaya yang muncul dalam service yang 

dilakukan, disampaikan kepada customer secara akurat 
4.15 4.17 0.02 

Responsiveness 

12 Proses penerimaan oleh SA tidak lama 4.28 4.35 0.07 

13 
Penanganan complain setelah service dilakukan secara 

cepat dan tanggap 
4.11 4.19 0.07 

14 
Petugas bengkel tanggap dalam melakukan 

pemeriksaan kendaraan sebelum melakukan service 
4.20 4.26 0.06 

15 
SA tanggap dan mampu memenuhi permintaan 

perbaikan dari customer 
4.30 4.33 0.04 
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No. Pernyataan Ekspektasi Persepsi SQ=P-E 

16 
Mekanik cepat dan tanggap dalam melakukan 

perbaikan 
4.28 4.24 -0.04 

Assurance 

17 Pihak bengkel memberikan garansi service 4.19 4.33 0.15 

18 Karyawan memiliki nilai moral dan sopan santun yang 

tinggi terhadap customer 
4.26 4.50 0.24 

19 Keamanan terhadap barang yang terdapat di dalam 

mobil saat service terjamin 
4.35 4.56 0.20 

20 Komunikasi oleh SA dilakukan dengan Bahasa yang 

jelas dan mudah dipahami 
4.48 4.52 0.04 

Empathy 

21 Layanan customer service (CS) mampu memberikan 

penyelesaian atas complain yang disampaikan customer 
4.24 4.35 0.11 

22 Karyawan bengkel berinisiatif untuk membantu 

customer yang terlihat kebingungan 
4.28 4.35 0.07 

Rata-rata skor SERVQUAL untuk setiap dimensi kualitas jasa dapat dilihat pada 

Tabel 4. 

Tabel 4 Skor Servqual Berdasarkan 5 Dimensi 

Dimensi Ekspektasi Persepsi SQ=P-E Keterangan 

Tangible 4.24 4.32 0.08 Sangat puas 

Reliability 4.20 4.16 -0.04 Tidak puas 

Responsiveness 4.23 4.27 0.04 Sangat puas 

Assurance 4.32 4.48 0.16 Sangat puas 

Empathy 4.26 4.35 0.09 Sangat puas 

Pada dimensi tangible atau bukti fisik responden memberikan skor ekspektasi 

sebesar 4,24 dan skor persepsi sebesar 4,32. Gap dari kedua skor tersebut yaitu 0,08 

yang menunjukkan bahwa persepsi konsumen mengenai fasilitas fisik di bengkel 

Carfix Dr. Cipto Semarang melebihi ekspektasi mereka. Kepuasan responden terhadap 

fasilitas fisik di bengkel Carfix Dr. Cipto Semarang dapat dipertahankan dengan tetap 

menjaga kebersihan fasilitas dan kerapian seluruh karyawan. 

Dimensi reliability atau keandalan, yang berkaitan dengan kemampuan 

perusahaan memberikan pelayanan yang akurat dan menyampaikan jasanya sesuai 

waktu yang disepakati dinilai tidak puas oleh responden dengan gap skor -0,04. Nilai 

ekspektasi yang diberikan responden sebesar 4,20 dan persepsi sebesar 4,16. 

Keakuratan dalam melakukan perbaikan dan memberikan estimasi perlu ditingkatkan 
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seiring berjalannya waktu agar tidak mengecewakan konsumen yang telah 

mempercayakan kendaraannya.    

Dimensi responsiveness atau daya tanggap, responden memberikan skor 

ekspektasi sebesar 4,23 dan persepsi sebesar 4,27. Gap dari kedua skor tersebut yaitu 

0,04 yang menunjukkan bahwa responden merasa sangat puas dengan kesediaan dan 

kemampuan karyawan dalam membantu dan merespon pelanggan. 

Dimensi assurance atau jaminan, menilai perilaku karyawan yang mampu 

menumbuhkan kepercayaan pelanggan serta kemampuan perusahaan dalam 

menciptakan rasa aman bagi para pelanggannya.  Responden memberikan skor 

ekspektasi sebesar 4,32 dan persepsi sebesar 4,48 yang menunjukkan bahwa responden 

merasa sangat puas terhadap garansi service, moral karyawan, keamanan barang dan 

komunikasi yang dilakukan oleh service advisor. 

Terakhir yaitu dimensi empathy, yang berkaitan dengan kemampuan perusahaan 

dalam memahami masalah serta memberikan perhatian personal kepada pelanggan. 

Responden memberikan skor ekspektasi sebesar 4,26 dan skor persepsi 4,35. Gap dari 

dimensi empathy sebesar 0,09 yang menunjukkan bahwa responden merasa sangat puas 

dengan perhatian dari karyawan bengkel Carfix Dr. Cipto. 

Actual Service Score (ASC)  menunjukkan tingkat pemenuhan terhadap harapan 

pelanggan pada kualitas pelayanan yang mereka inginkan dari penyedia jasa. Artinya 

nilai ini menunjukkan seberapa baik performa penyedia jasa dalam memenuhi harapan 

pelanggannya (Erika dan Muhlisoh, 2019). Secara keseluruhan nilai Actual Servqual 

Score (ASC) pelayanan bengkel Carfix Dr. Cipto sebesar 101%. Hal ini menunjukkan 

bahwa pelayanan yang diberikan oleh bengkel Carfix Dr. Cipto Semarang selama ini 

telah melebihi harapan pelanggan.  

Menggunakan konsep Importance-Performance Analysis skor SQ = P-E pada 

tabel 3.3 dipetakan dalam diagram kartesius dengan bantuan software SPSS 23. Hasil 

pemetaan analisis Importance-Performance pada diagram kartesius dapat dilihat pada 

Gambar 1. 
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Gambar 1 Diagram Kartesius IPA 

Kuadran I atau prioritas utama terdiri dari satu atribut nomor 16. Kuadran II atau 

pertahankan kinerja terisi sebanyak delapan atribut yaitu atribut nomor 15, 22, 12, 6, 

18, 19, 5, dan 20. Kuadran III prioritas rendah terisi oleh atribut nomor 7, 3, 11, 4, 13, 

8, 9, 10, dan 14. Kuadran IV termasuk kategori berlebihan terdiri dari atribut nomor 1, 

2, 17 dan 21. 

Kuadran I atau prioritas utama memiliki tingkat kepentingan yang tinggi dengan 

tingkat kinerja yang rendah. Pada penelitian ini terdapat satu atribut yang masuk ke 

dalam kuadran I yaitu atribut ke-16 “mekanik cepat dan tanggap dalam melakukan 

perbaikan”. 

Kuadran II atau pertahankan prestasi merupakan wilayah dengan tingkat kinerja 

yang tinggi dan tingkat kepentingan yang tinggi. Atribut-atribut pada kuadran II harus 

dipertahankan kinerjanya agar tidak menurun yang dapat mengakibatkan beralihnya 

pelanggan karena merasakan penurunan kualitas pada atribut yang menurutnya 

penting. 

Kuadran III atau prioritas rendah merupakan wilayah pada diagram kartesius 

dengan tingkat kepentingan yang rendah dan tingkat kinerjanya juga rendah. 
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Peningkatan atribut yang termasuk dalam kuadran ini dapat dipertimbangkan kembali 

karena pengaruhnya terhadap manfaat yang dirasakan oleh pelanggan relatif kecil. 

Kuadran IV atau kemungkinan berlebihan merupakan kuadran dengan tingkat 

kepentingan yang rendah namun memiliki tingkat kinerja yang tinggi. Kinerja dapat 

dipertahankan namun tidak menjadi prioritas, akan lebih baik jika alokasi tenaga dan 

biaya digunakan untuk mempertahankan kinerja atau peningkatan kinerja pada atribut 

lain dengan tingkat kepentingan yang lebih tinggi. 

Umpan balik (feedback) merupakan satu pertanyaan terbuka yang ditambahkan 

pada kuesioner online di luar pertanyaan-pertanyaan dalam dimensi Servqual. Tujuan 

diberikannya pertanyaan ini adalah untuk mendapatkan masukan dari pelanggan yang 

peduli dengan peningkatan-peningkatan kualitas pelayanan yang dilakukan oleh Carfix 

Dr. Cipto Semarang. Pada Tabel 5 disebutkan beberapa feedback yang diperoleh dari 

pelanggan yang mengisi kuesioner secara online. 

Tabel 5 Umpan Balik dari Pelanggan 

No. Feedback 

1 Sip... Tetap semangat 

2 Kalau bisa ada antar/jemput kendaraan 

3 Tidak perlu mengeluh karna pelayanan nya sangat puas  

4 Untuk program diskon tolong diperbanyak 

5 
Ruang tunggu yang mempunya wifi yang jelas dan kuat sinyalnya, ruang tunggu ada 

snack nya.  

6 Mungkin bisa menyiapkan spare part mobil selain mobil buatan jepang.ini pengalaman 

pribadi.terimakasih. 

7 Sparepart nya mahal bgt 

8 Kursi di ruang tunggu kurang nyaman, agak pegal kalo kelamaan menunggu, jualan 

snack seperti di carfix majapahit mungkin bisa bikin nyaman menunggu 

9 Harga yang cukup tinggi 

10 Karyawan bisa jelaskan tips2 merawat kendaraan. Tks 

Terdapat tiga pelanggan yang memberi masukan mengenai program diskon dan 

harga service yang ada di Carfix Dr. Cipto. Dua pelanggan memberi masukan 

mengenai fasilitas yang diberikan, yaitu fasilitas antar jemput kendaraan dan fasilitas 

fisik mengenai kursi di ruang tunggu. Satu pelanggan memberi masukan agar 

manajemen menyiapkan spare part untuk mobil yang bukan buatan Jepang. Satu 

pelanggan memberi masukan agar karyawan bisa memberikan tips-tips merawat 
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kendaraan, sedangkan tiga pelanggan lain yang mengisi pertanyaan terbuka ini 

menyampaikan kepuasannya setelah melakukan service di Carfix Dr. Cipto Semarang. 

Dengan adanya penelitian mengenai evaluasi kualitas pelayanan di Carfix Dr. 

Cipto ini pihak manajemen merasa sangat terbantu dengan masukan-masukan dan 

penilaian yang disampaikan oleh pelanggan. Kuesioner mengenai evaluasi kualitas 

pelayanan membantu pihak manajemen untuk mengetahui atribut-atribut kualitas yang 

dinilai kurang memuaskan oleh pelanggan, sehingga kualitas dapat ditingkatkan sesuai 

masukan dari konsumen. Pihak manajemen mengucapkan terima kasih atas kepedulian 

pelanggan terhadap peningkatan kualitas bengkel Carfix Dr. Cipto dan kepada 

pelanggan yang telah meluangkan waktunya untuk mengisi kuesioner. 

Salah satu tujuan dalam penelitian ini adalah mengusulkan perbaikan untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan bengkel Carfix Dr. Cipto Semarang. Usulan 

perbaikan didasarkan pada atribut yang ada pada kuadran I konsep Importance-

Performance Analysis dan feedback dari pelanggan. Setelah dilakukan brainstorming 

dengan manajemen bengkel mobil Carfix Dr. Cipto Semarang, pihak manajemen 

memilih beberapa tindakan perbaikan yang dapat diterapkan pada kondisi seperti saat 

ini. Sebagai gambaran, Carfix Dr. Cipto melakukan pengurangan pegawai secara besar-

besaran sehingga efisiensi sumber daya sangat dibutuhkan agar bisnis tetap berjalan. 

Dua rencana perbaikan yang dapat dijalankan oleh pihak manajemen Carfix Dr. Cipto 

Semarang dalam waktu dekat yaitu: 

1) Mengurangi aktivitas yang tidak efisien dan tidak professional 

Sesuai atribut ke-16 yang masuk dalam kuadran I diagram kartesisus 

Importance-Performance Analysis perbaikan dibutuhkan untuk meningkatkan 

kecepatan dan ketanggapan mekanik dalam melakukan service. Langkah-langkah 

yang akan dilakukan yaitu: 

a. Melakukan identifikasi lebih lanjut mengenai aktivitas yang tidak efisien dan 

tidak professional.  

b. Melakukan brainstorming dengan mekanik mengenai alasan dilakukannya 

aktivitas tersebut. 
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c. Membuat peraturan mengenai kegiatan-kegiatan yang seharusnya dapat 

dihindari selama jam kerja.  

d. Menyampaikan peraturan-peraturan baru dalam briefing pagi. 

e. Evaluasi dalam kurun waktu tertentu agar peraturan dapat diterapkan secara 

konsisten.  

2) Meningkatkan perhatian personal kepada pelanggan 

Perbaikan ini didasarkan pada feedback pelanggan yang dapat dilihat pada 

tabel 3.5 mengenai saran agar karyawan bengkel dapat memberikan langkah-

langkah  atau tips berkendara dan merawat kendaraan yang aman agar spare part 

tidak cepat aus karena kecerobohan dalam penggunaannya. Selain itu 

mempertimbangkan juga atribut ke-10 yang memiliki gap negatif yaitu “service 

yang telah dilakukan dijabarkan kepada pelanggan secara jelas dan mudah 

dipahami”. Pihak manajemen memahami bahwa memberikan edukasi kepada 

pelanggan dapat digunakan sebagai salah satu bentuk perhatian personal yang 

dapat meningkatkan loyalitas pelanggan. Pemberian edukasi kepada pelanggan 

dapat dilakukan dengan beberapa pendekatan yaitu: 

a. Memberikan edukasi saat menjelaskan rencana service kepada pelanggan dan 

menyampaikan service apa saja yang telah dilakukan. 

b. Membuat akun resmi sosial media Carfix Dr. Cipto Semarang untuk 

memberikan tips rutin sebagai konten. Pemberian edukasi melalui sosial media 

juga dapat digunakan sebagai sarana promosi.    

4. PENUTUP 

4.1 Kesimpulan 

Berdasarkan lima dimensi kualitas dalam konsep Servqual, kualitas pelayanan 

yang diberikan oleh Carfix Dr. Cipto Semarang dinilai sangat memuaskan pada empat 

dimensi dan kurang memuaskan pada satu dimensi. Terdapat satu atribut yang menjadi 

prioritas perbaikan sesuai dengan konsep Importance-Performance Analysis yaitu 

atribut ke-16, (Mekanik yang cepat dan tanggap dalam melakukan perbaikan). Usulan 

perbaikan yang dapat diberikan berdasarkan prioritas perbaikan adalah dengan 

mengurangi kegiatan-kegiatan tidak efisien dan tidak professional saat melakukan 
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service kendaraan. Perbaikan lain mempertimbangkan feedback pelanggan dan gap 

negatif Servqual yaitu dengan memberikan edukasi yang mudah dipahami kepada 

pelanggan sebagai salah satu bentuk perhatian personal. 

4.2 Saran 

Evaluasi kualitas pelayanan sebaiknya dilakukan secara berulang dalam rentang 

waktu tertentu agar Carfix Dr. Cipto Semarang senantiasa bisa memberikan kualitas 

terbaiknya bagi pelanggan dan mendapatkan pelanggan yang loyal. Serta diperlukan 

studi lebih lanjut untuk menganalisis kegiatan-kegiatan tidak efisien yang harus 

dihindari oleh mekanik Carfix Dr. Cipto Semarang. 
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