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Abstrak

Dalam rangka upaya untuk selalu meningkatkan kualitas pelayanan di bengkel resmi bajaj, maka
dilakukanlah penelitian terhadap tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan di Bengkel Resmi Bajaj
Padang. Pelanggan akan menentukan, apakah Pelayanan service selama ini sudah mampu memberikan
kepuasan dari kacamata pelanggan atau belum. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat
kepuasan pelanggan sebagai pengguna jasa pelayanan service, serta mengidentifikasi faktor-faktor
pelayanan yang harus diperbaiki dan ditingkatkan lagi kualitasnya berdasarkan perbandingan antara
Perseps dan Harapan pelanggan. Dalam hal ini untuk mengukur kepuasan pelanggan digunakan metode
Servqual (Sevice Quality). Pendekatan Fuzzy Servqual memungkinkan untuk merepresentasikan
ketidakpastian yang berhubungan dengan kesamaran, seperti informasi mengenai elemen tertentu dari
problem yang dihadapi, seperti kepuasan pelanggan, tingkat Persepsi, Harapan dan Kualitas Pelayanan.

Kata-kata kunci : Service, Service Quality, Fuzzy Servqual, Persepsi dan Harapan.

Abstract

In an effort to constantly improve the quality of care in authorized workshops Bajaj Padang, we conducted
research on customer satisfaction with the services in Bajaj Official Workshop Padang. Where customers
will determine whether service so far has been able to provide satisfaction of customer glasses or not. This
study aims to determine the level of customer satisfaction as service users service, as well as identifying
factors that services should be improved and enhanced its quality by comparison between the perceptions
and expectations of customers. In this case is used to measure customer satisfaction SERVQUAL method
(Sevice Quality). Fuzzy SERVQUAL approach allows to represent the uncertainty associated with vagueness,
such as information regarding certain elements of the problem at hand, such as customer satisfaction, the
level of perception, expectation and Quality of Service.

Keywords : Service, Service Quality, Fuzzy SERVQUAL, Perceptions and Expectations.

1. Pendahuluan Oleh karena itu para pengguna
1.1.Latar Belakang Masalah sepeda motor jenis Bajg harus selalu datang
BAJAJ merupakan sdah satu kebengkel resmi untuk dapat melakukan
produsen sepeda motor yang masih tergolong service rutin berkala, perbaikan terhadap
baru di indonesia, khususnya di Sumatera kerusakan dan penggantian sparepart, karena
Barat, BAJAJ baru hadir sgjak tahun 2008, ketersediaan sparepartnya yang juga hanya
dengan mengusung berbaga teknologi baru tersedia di Bengkel Resmi Bajg).
pada mesin dan kelistrikannya, sehingga Saat ini diyakini bahwa kunci utama
membuat sepeda motor jenis ini berbeda dari dadam memenangkan persaingan bisnis
pada teknologi pada sepeda motor adalah dengan  memberikan  kualitas
kebanyakan, sehingga tidak banyak mekanik pelayanan yang dapat menciptakan kepuasan
dan bengkel umum yang mengerti dan pelanggan (customer satisfaction). Pelayanan
mampu memperbaiki sepeda motor jenis yang memuaskan kepada pelanggan
BAJAJIni jika ada kerusakan. berlangsung saat pelanggan mendapatkan

hasil yang baik dari kebutuhannya. Pelanggan
yang puas diharapkan untuk tetap loyal pada

20



Vol. 3No. 1 April 2015

perusashaan dan memperkenakan
produk barang atau jasa pada orang lain
(VinaYulmanita,2010).

Daam ha ini untuk mengukur
kepuasan pelanggan digunakan metode
SERVQUAL (Sevice Quality). Kelebihan
dari penggunaan metode ini terletak pada
kemampuannya untuk menangkap
subjektifitas yang terjadi pada pengumpulan
data yang diambil melalui kuesioner, dan
kemampuannya untuk dapat mengetahui
variabel-variabel yang harus diperhatikan
untuk selalu ditingkatkan berdasarkan nila
potensial kepuasan pelanggan,  sehingga
perusahaan dapat mengetahui fasilitas
fasilitas apa sgja yang dianggap penting dan
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
terhadap pelayanan bengkel tersebut.

1.2. Perumusan Masalah

Berdasarkan pada latar belakang
yang sudah dijelaskan diatas maka dapat
diketahui bahwa permasalahan yang akan
dibahas dalam tesis ini adalah:

1. Bagaimana menentukan seberapa tinggi
tingkat kepuasan pelanggan terhadap
pelayanan service di Bengkel Resmi
BAJAJ Padang sdlamaini ?

2. Bagaimana menentukan Faktor dan
Atribut Pelayanan yang perlu
ditingkatkan lagi kualitas pelayanannya ?

1.3.Batasan Masalah

Agar penelitian ini menjadi labih
terarah, maka penulis memberi batasan
terhadap masalah yang dibahas, adapun
batasan masalahnya adalah :

1. Pelanggan service yang dalam ha ini
adalah pemilik atau pengguna sepeda
motor Bajg dan pernah menservice
sepeda motornya di bengkel resmi Bajg)
padang akan diberi kuisioner dan
nantinya digunakan sebagai tolak ukur
terhadap tingkat kepuasan pelanggan.

2. Pdayanan yang  dinila tingkat
kepuasannya adalah pelayanan service
pada bengkel Resmi Bagg Padang,
terhadap hal-hal yang terdapat dalam
variable-variabel penelitian.

3. Metode Fuzzy Servqual digunakan dalam
penelitian ini untuk mengukur tingkat
kepuasan pelanggan terhadap pelayanan
service di bengkel resmi Bajg) Padang.
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1.4. Tujuan Pendlitian

Adapun tujuan yang diharapkan dari

penelitian ini diantaranya:

1. Mengetahui tingkat kepuasan pelanggan
terhadap pelayanan service di Bengkel
Resmi Bagjg Padang menurut perseps
dan harapan pelanggan.

2. Menganalisa faktor-faktor pelayanan
yang dianggap penting dan perlu
ditingkatkan kualitasnya.

3. Menguji tingkat kepuasan pelanggan
terhadap faktor-faktor pelayanan
berdasarkan  perseps harapan
pelanggan.

dan

2. Landasan Teori
21.Jasa

Jasa adalah produk yang tak
berwujud, yang berupa tindakan atau kegiatan
yang dilakukan oleh penyediaan jasa, yang
dapat dirasakan dan diambil manfaatnya oleh
pihak penggunajasa.

Jasa memiliki empat karakteristik
utama yang membedakannya dengan barang,
yaitu :

Intangibility (tidak berwujud)

2. Inseparability (tidak terpisahkan)

3. Variability (keanekarupaan)

4. Perishability (tidak dapat tahan lama)

=

2.2.Kualitas Layanan

Salah satu cara agar penjualan jasa
suatu perusahaan lebih unggul dibandingkan
para pesaingnya adalah dengan memberikan
pelayanan yang berkualitas dan bermutu yang
memenuhi  kepentingan konsumen. Tingkat
kepentingan konsumen terhadap jasa yang
akan mereka terima dapat dibentuk
berdasarkan pengalaman dan saran yang
mereka peroleh. Konsumen memilih pemberi
jasa berdasarkan peringkat kepentingan. Dan
setelah menikmati jasa tersebut mereka
cenderung akan membandingkannya dengan
yang mereka harapkan.

Tingkat kualitas pelayanan tidak
dapat dinilai berdasarkan sudut pandang
perusahan tetapi harus dipandang dari sudut
pandang pelanggan. Karena itu, dalam
merumuskan strategi dan program pelayanan,

perusshaan  harus  berorientas pada
kepentingan pelanggan dengan
memperhatikan komponen kualitas
pelanggan.

Kudlitas layanan (service quality)
sangat bergantung pada tiga hal, yaitu:
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sistem, teknologi dan manusia
Faktor manusia memegang kontribus
terbesar sehingga kualitas layanan lebih sulit
ditiru dibandingkan dengan kualitas produk

dan harga.
Kualitas jasa atau kualitas pelayanan
dapat  didefinisikan  sebagai tingkat

ketidakcocokan antara ekspektas atau

keinginan konsumen dan persepsi konsumen

(Zethaml, Parasuraman dan Berry, 1980).

Mereka menyatakan ada 10 dimens yang

diperlukan pelanggan untuk menilai kualitas,

antara lain Tangible (hal-hal yang berujud),

Reliability  (keandalan), Responsiveness

(cepat tanggap), Competence (kopetens),

Courtesy (kesopanan), Credibility

(kredibilitas), Communication (komunikasi),

Security  (keamanan),  Acces  (akses),

Understanding The Customer (memahami

pelanggan).

Dari kesepuluh dimensi pelayanan
tersebut dikelompokan menjadi lima dimensi
ServQual, Parasuraman, et.al., dalam Kotler
dan Keller (2009 : 56), menyimpulkan bahwa
ada lima dimens yang dipakai untuk
mengukur kualitas pelayanan, yaitu:

1. Reliabilitas (reliability), berkaitan dengan
kemampuan perusahaan untuk
menyampaikan layanan yang dijanjikan
secara akurat sejak pertamakali.

2. Dayatanggap (responsiveness), berkenaan
dengan kesediaan dan kemampuan
penyedia layanan untuk membantu para
pelanggan dan merespon permintaan
mereka dengan segera.

3. Jaminan (assurance), berkenaan dengan
pengetahuan dan kesopanan karyawan
serta kemampuan  mereka  dalam
menumbuhkan rasa percaya diri (trust)
dan keyakinan pelanggan (confidence).

4. Empati  (empathy), berarti  bahwa
perusahaan memahami masalah para
pelanggannya dan bertindak  demi

kepentingan pelanggan, serta memberikan
perhatian persona kepada para pelanggan
dan memiliki jam operas yang nyaman.

5. Bukti fisk (tangibles), berkenaan dengan
penampilan fisik fasilitas layanan,
peralatan/ perlengkapan, sumber daya
manusia, dan  materi komunikasi
perusahaan.

2.3.Kepuasan Pelanggan
Pelanggan merupakan fokus utama
dalam pembahasan mengenai kepuasan dan
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kualitas jasa. Dalam ha ini pelanggan
memegang peranan cukup penting dalam
mengukur  tingkat  kepuasan terhadap
pelayanan yang diberikan oleh perusahaan
untuk menilai kualitas layanan.

2.4.Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap
K epuasan Pelanggan

Salah satu kemungkinan hubungan yang

banyak  disepakati adalah  kepuasan

membantu  pelanggan dalam  merevis
persepsinya terhadap kualitas jasa. Dasar
pemikirannya seperti dikemukakan oleh

Fandy Tjiptono dan Gregorius Chandra,

(2005 : 209) yaitu:

1. Bila konsumen  tidak  memiliki
pengalaman sebelumnya dengan suatu
perusahaan, maka persepsinya terhadap
kualitas jasa perusahaan tersebut akan
didasarkan pada ekspektasinya.

2. Interaksi (service encounter) berikutnya
dengan perusahaan tersebut  akan
menyebabkan  konsumen  memasuki
proses diskonfirmasi dan merevis
persepsinya terhadap kualitas jasa.

3. Setiap interaks tambahan dengan
perusahaan itu akan memperkuat atau
sebaliknya malah mengubah perseps
pelanggan terhadap kualitas jasa.

4. Perseps terhadap kudlitas jasa yang
telah direvis memodifikasi minat beli
konsumen terhadap perusahaan di masa
yang akan datang.

2.5.Logika Fuzzy

Daam penelitian persepsi, ekspektasi
dan pembobotan pada metode servqual, kita
akan dihadapkan pada fakta bahwa penilaian
seseorang terhadap suatu kriteria yang
bersifat kualitas adalah subyektif dan
seringkali bias. Hal ini disebabkan karena
bahasa yang dipergunakan dalam menyatakan
tingkat penilaian seringkali tidak sesual
dengan apa yang sebenamya dirasakan.

Data yang akan diolah adalah data
dari responden yaitu konsumen sepeda motor
merk Bag yang telah mengisi kuesioner.
Pengolahan data untuk mengetahui gap akan
dilakukan dengan proses defuzzifikasi dengan
metode centroid sebagai berikut:

1. Menentukan nilai TFN Skala Linguistik.
2. Menentukan Nilai TFN dan Nilai Crisp
Tiap Pertanyaan.
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3. Fuzafikas nilai Input berupa Ratarata
Skor perhitungan SERVQUAL.

4. Mengintegraskan Fuzzy dan Servqual
dengan Metoda Mamdani.

5. Defuzdfikas hasil Pengolahan Fuzzy
Servqual.

3. Metodologi Pendlitian
3.1.KerangkaKerja Penelitian

Untuk  memberikan  panduan  dalam
penyusunan penelitian ini maka diperlukan
adanya suatu metodologi penelitian dan
kerangka kerja penelitian. Kerangka kerja ini
merupakan urutan langkah-langkah yang
akan dilakukan dalam menyelesaikan
masalah yang akan dibahas pada penelitian
ini. Adapun Kerangka Kerja dari penelitian
ini dapat dilihat pada gambar berikut :
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Gambar 3.1 Kerangka Kerja Penelltlan

3.2.Uraian Kerangka Kerja Pendlitian
Berdasarkan kerangka kerja pada
gambar 3.1 maka masing-masing langkahnya
dapat diuraikan seperti berikut ini :
1. Identifikasi Ruang Lingkup
Pada tahap ini akan didefiniskan
ruang lingkup permasalahan dan merumuskan
masalah serta batasan masalah yang akan
diteliti agar gambarannya jelas dan bahasan
tidak melebar sesuai dengan topik.

2. AnaisaMasalah

Langkah analisisa permasalahan
adalah langkah untuk dapat memahami
masalah yang telah ditentukan pada ruang
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lingkup atau batasan masalahnya. Teknik

analisisa yang digunakan dapat dilakukan

dengan beberapa tahap berikut:

a. tahap identify yaitu: mengidentifikasi
permasalahan yang terjadi,

b. tahap understand yaitu: memahami lebih
lanjut tentang permasalahan yang ada
dengan cara melakukan pengumpulan
data yang dibutuhkan,

c. tahap analyze yaitu: mencari kelemahan-
kelemahan sistem vyang ada dan
mengumpulkan informasi tentang
kebutuhan-kebutuhan lebih lanjut tentang
harapan konsumen.

3. Mempelgjari Literatur
dengan judul

Setelah menganalisa masalah dan
menentukan tujuan yang akan dicapai, maka
perlu untuk mempelgari literatur yang
berhubungan dengan permasalahan. Sumber
literatur bisa didapatkan dari perpustakaan,
jurnal internasional, artikel, yang membahas
tentang Logika Fuzzy, metode service quality,
sitem  pelayanan, andlisa  kepuasan
pelanggan serta bahan bacaan lain yang
dapat mendukung penelitian.

yang berkaitan

4. Menentukan Faktor dan Kriteria

Faktor dan Kriteria dalam penelitian
tentang kualitas pelayanan ini  mengacu
kepada 5 Dimensi Servqual
Tangibles (bukti terukur)
Reliability (keandalan)
Responsiveness (daya tanggap)
Assurance (jaminan)
Empathy (empati)

Poo T

5. Menyusun dan Menyebarkan Kuesioner

Data yang akan dipakai adalah data
primer dan data sekunder, dimana data
tersebut didapatkan dari  responden /
pelanggan.

Metode pengumpulan data yang
digunakan adalah metode survei yaitu teknik
pengumpulan dan analisis data yang berupa
opini dari responden yang diteliti melalui
tanya jawab, dalam metode survel ini,
penulis menggunakan kuesioner (pertanyaan
tertulis) yang dibuat mengacu kepada 5

Dimensi SERVQUAL, dan untuk
pengisiannya menggunakan skala likert 5
Poin sebagai panduan untuk melihat
kepuasan pelanggan.

6. Rekapitulas Hasil Pengumpulan Data
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Data yang diperoleh melaui
kuesioner, selanjutnya akan dikumpulkan dan
disusun dalam bentuk tabulas, data akan
dikelompokkan berdasarkan masing-masing
kriteria dan faktor pelayanan.

7. Pengolahan Datadan Analisa Data

a Daa vyang teah dikumpulkan
selanjutnya akan diolah untuk dapat
menentukan rata-rata skor persepsi
dan harap dari pelanggan mengenai
kualitas pelayanan bengkel.

b. Selanjutnya akan dihitung Gap antara
perseps dan harapan dengan cara
mengurangkan nilai persepsi dengan
nilai skor harapan.

c. Setdah didapatkan nila  Gap
selanjutnya akan dihitung skor
SERVQUAL dengan cara menghitung
rata-rata Gap antar kriteria.

d. Agar hasil perhitungan SERVQUAL
lebih akurat maka selanjutnya akan
dilakukan perhitungan skor
SERVQUAL menggunakan teknik
fuzzifikasi dengan metoda mamdani.

8. Implementasi dan Pengujian

Selanjutnya akan dilakukan
imlementasi dan analisa Fuzzy Servqual
dengan rulerule yang sudah disusun
menggunakan bantuan Matlab Fuzzy Logic
ToolBox.

9. Hasil dan Kesimpulan

Langkah selanjutnya adalah menarik
kesimpulan dari pengujian sistem dengan
yang ada di lapangan dan mencocokkan
hasilnya.

4. Analisadan Desain Sistem
4.1.Analisa Data
4.1.1. JenisData
Jenis data yang digunakan dalam penelitian
ini adalah:
1. DataPrimer
Data primer addah data yang
diperoleh langsung dari sumbernya, diamati
dan dicatat untuk pertama kalinya (Marzuki,
2005). Data primer yang ada dalam penelitian
ini adalah data-data dari kuisioner.
Data yang diperlukan :
a. ldentitas Responden
b. Harapan pelanggan Terhadap Faktor
Pelayanan
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c. Kepuasan pelanggan Terhadap
Faktor Pelayanan

2. Data Sekunder

Data sekunder adalah data yang
bukan di usahakan sendiri pengumpulannya
oleh pendliti (Marzuki, 2005). Data sekunder
diperoleh dari berbagai bahan pustaka, baik
berupa buku, jurnal-jurnal dan dokumen
lainnya yang ada hubungannya dengan materi
kajian yaitu kualitas pelayanan dan kepuasan
pelanggan. Beserta data jumlah pelanggan
pada tahun 2008 hingga 2012 yang diperoleh
dari bengkel resmi BAJAJ Padang.

4.1.2. Metode Pengolahan Data

Tahap ini dilakukan dengan cara
menyebarkan questioner pada pelanggan
Bengkel Resmi BAJAJ Padang, penyebaran
guestioner ini dilakukan satu kali dengan
tujuan data benar-benar valid, kemudian akan
diolah dengan menggunakan metode fuzzy
dan rule-rule yang ada.

1. Uji Kecukupan Data

Quesioner tersebut terdiri dari 23
pertanyaan, yang disusun berdasarkan 5
kategori objek servqual yaitu Reliability,
Tangible, Responsiveness, Assurance dan
Emphaty. Dimana untuk objek Reliability
terdapat 5 buah pertanyaan, untuk objek
Tangible terdapat 5 buah pertanyaan, untuk
objek Responsiveness terdapat 4 buah
pertanyaan, untuk objek Assurance terdapat 4
buah pertanyaan dan untuk objek Emphaty
terdapat 5 buah pertanyaan.

Berikut adalah contoh pernyataan
atau atribut untuk masing-masing dimensi
SERVQUAL, yang telah disusun sebagai
pertanyaan kuesioner seperti pada table
dibawah ini:

Tabel 4.1 Atribut pernyataan masing-
masing dimensi SERVQUAL
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pertanyaan SERVQUAL tersebut akan di
kelompokkan berdasar 2 kategori yaitu
ekspektasi dan persepsi pelanggan, dimana
jawaban terhadap pertanyaan tersebut akan di
nilai berdasarkan skala (likert) 5 poin yaitu
untuk kategori ekspektasi atau harapan terdiri
dari jawaban Sangat Penting, Penting ,
Cukup Penting, Tidak Penting dan Sangat
Tidak Penting, dan untuk kategori perseps

Q%‘E.Dé"[' Sglarg;_:sh ATRIBUT PERNYATAAN SERVQUAL
a1 Bengksl msmiliki peralatsn wang modsm da
memadai untuk mendukung iatsnnya
QI Kapasitss ruang tungeu ban, an g memnadai
03 TANGIELE Bengkel memiliki toilet, ruang tungen, front offic
3 (BUKTIFISIK) |¥ 2rsih dan rapi
Pzeaveai berpakaisn serazam, berpensmpilan ra
Q4 dan sopan
Q3 Lokasi Bengkeal Mudah Dijangksu
Qs Bengksl menysdizkan jass sssnaidsngan vang
dijanjikan
i Bengksl membezrikan pelavanan s2suai dengan wak
Q7 wang dijanjikan
Qs RELIABILITAS | Bengksl menunjukkan kesungguhandalam
(KEANDALAN) | menangani masalsh konsumen
09 Bengksl dapat dipsrcaya dan diandalkan dalam
sani maszlsh konsuman
QLo | mamiliki sistam pengarsipan dan pencatats
g H
QL1 memberikan pelavanan dengan capat
% = gkl dengan tepat memberitshuksn kapan
QL2 RESP%‘E{_.?‘ESS palavanan skan dibarikan
Q13 T -iVGEi-\.P) Kesediaan karvawan untuk membantu konsumen
o14 o : Konsumen mendspstkan waktn pelayansn vang
E cukup dari karvawan
Qls Karvawan memiliki pengatahuan dan keterampilan
d wang mendukung pekerjasn mersks
Q1é Konsumen merasa nvamsn, smantidak khavatir)
ASSURANCE berinteraksi dengan karvawan
Q17 {JAMINAN) Karvawan salalu bersikap sopan dan ramah Lkepada
konsumesn
Q18 Karyswan dapst dipercays mengenai kualitas
pekarjaanya
Qs Karvawan memberikan pelavanan secara peromnga
kepads konsumen
Q0 Karvawan memberikan perhatian secam pribadi
i EMPATHY terhadap kepentingan konsumen
Q21 ]-E\]P AT g Karvawan membariltan masulan / pangartian tantar
B Tt AL masalah vang dihadapi konsumen
o Karyawan memshami ksbutuhan/ ksinginan
Q2 Konsumsn
Q23 HKarvawan menesutamakan kepentinzan konsumsn
Jawaban  terhadap  pertanyaan-

ISSN: 2338-2724

Semua pertanyaan yang ada dalam
questioner tersebut dimaksudkan untuk
mengetahui  seberapa besarnya penilaian
pelanggan terhadap kinerja dan pelayanan
bengkel selamaini.

Berdasarkan gaps models of service quality,
Dari lima kesenjangan Gap yang memberikan
dampak terhadap kuditas pelayanan, hanya
andisa Gap 5 yang digunakan dalam
penelitian ini yaitu :
Gap5: Kesenjangan antara perseps
pelanggan dan ekspektasi pelanggan. Jika
persepsi dan ekspektas pelanggan
mengenai  kualitas pelayanan terbukti
sama dan bahkan persepsi 1ebih baik dari
ekspektass maka perusahaan akan
mendapat citra dan dampak positif.
Sebaliknya, bila kualitas pelayanan yang
diterima lebih rendah dari yang
diharapkan maka kesenjangan ini akan
menimbulkan permasal ahan bagi
perusahaan.

Dengan menggunakan pengolahan
data pada metode SERVQUAL, akan didapat
hasil perhitungan SERVQUAL dan Gap, baik
antar dimens kualitas pelayanan maupun
secara total keseluruhan, dengan
menggunakan bantuan Micosoft Excel akan
didapatkan hasil perhitungan seperti yang
terdapat pada tabel dibawah ini.

Tabel 4.3 Hasil Perhitungan SERVQUAL
dan Gap

. .. i RATA-RATA DIMEN
atau kenyataan diberi ]aNaban &ngal PuaS, q':gﬁ DIMENS! SERVIUAL | PERSEPS! |HARAPAN| Gap PL":\LPM Anmw::d SERQUAL|
i a1 5 -2
P}Jas , Cukup Puas, Tidak Ruas dan Sangat 2 .
Tidak Puas. Untuk selanj utnya masing- 03 | TANGIBLE (BUKTI FISIK) 4 -1 | &6 16
masing jawaban akan diberi nilai dengan cara 5 o
pembobotan seperti pada table dibawah ini : a5 1|
L RELIABILITAS = 5 2 . ,
. a8 (KEANDALAN]) < z - & i e
Tabel 4.2 Besar Bobot dan Kategori = 1
Penilaian a1l 2 s 3
KATEGORI JAWABAN B T =2 a5 | am | am
EKSPEKTASL HARATAN Sangat Peating (8I") 5 14 3 4 A
Peating (F) 4 s = i
i s Q16 ASSURANCE : 4 -1 .
Cuxup Penting (CP] 3 017 {JAMINAN) : 4 -1 27 wa AT
Tidak Perting (TP} 2 $: 2 i 3
3 1
Sangzt Tidak Penting (3TP) 1 az0 4 4 0
PERSEPSL KENYATAAN Sanga: Puzs (SP) 5 21| emeahy(empam) [ 4 a o | e 4 0
N Q22 1 4 0
Puas (F) 4 Q23 : 4 A
CL;kuI: Puas (CP) 3 TaTAL 66 100 34 14,25 21,75 7.5
Tidak Puas (TP) 3 HATA-RATA 1 Bbis652] 4,34 /8251) -1.a7 2,85 3,35 -1,
Sangat Tidak Puas (STP) 1
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Berdasarkan  tabel perhitungan
SERVQUAL dan Gap diatas, dapat dilihat
bahwa dimens yang memiliki nila Gap
terbesar  adalah  dimens Reliability
(keandalan), vyaitu sebesar (-2), artinya
dimensi inilah yang menurut responden
belum mampu memenuhi kualitas pelayanan
sesuai  dengan yang diharapan oleh
pelanggan tersebut. Artinya pihak bengkel
harus memberikan perhatian lebih kepada
dimensi ini untuk lebih ditingkatkan lagi
kualitas pelayanannya, seperti pada atribut
pelayanan dimana bengkel menunjukkan
kesungguhan dalam menangani masalah
konsumen.

4.2. Analisa Fuzzy

Tahap andisa ini diawali dengan
menetapkan variabel -variabel yang
berpengaruh terhadap Kualitas Pelayanan
yaitu Persepsi dan Harapan Pelanggan
terhadap obj ek-obj ek SERVQUAL,
kemudian dilakukan pembentukan himpunan
fuzzy dengan  menggunakan  metode
Mamdani, seperti dijelaskan oleh gambar
dibawah ini:

=

KUALITAS

PELAVANAN

Gambar 4.1 Proses Analisa Fuzzy
Mamdani

1. Fuzzffication
Dari gambar diatas terlihat bahwa

i
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2. Inference

Tahap ini merupakan tahap dimana
penentuan  aturan-aturan  logika  fuzzy
ditetapkan. Aturan-aturan dibentuk untuk
menyatakan relasi antara input yang ada
dengan output sesuai dengan fakta yang ada.
Operator yang digunakan untuk
menghubungkan antara dua input adalah
operator AND, dan yang menetapkan antara
input-output adalah IF-THEN. Aturan yang
dipakai adalah berdasarkan angket yang
disebar yaitu dari maksimal yang terbentuk
pertanyaan yang paling banyak dipilih oleh
responden untuk menyatakan relas antara
input dan output.

3. Defuzzyfication

Tahap defuzzyfication disebut juga
dengan tahap penegasan dimana input dari
proses defuzzyfication adalah suatu himpunan
fuzzy yang diperoleh dari aturan-aturan fuzzy
yang telah ditentukan sebelumnya, sedangkan
output yang dihasilkan adalah bilangan pada
himpunan fuzzy itu sendiri. Sehingga jika
diberikan suatu himpunan fuzzy dalam range
tertentu maka akan dapat diambil nilai rea
sebagai output.

4.3.Analisa Sistem
431. Analisa Sisem untuk Variabe
Harapan
Untuk merepresentasikan variabel
Harapan digunakan kurva berbentuk segitiga
untuk himpunan fuzzy.

Tabel 4.4
Harapan

Himpunan Fuzzy variabe

ada dua variabd input yaitu Harapan dan
Persepsi dan satu variabel output yaitu
kualitas pelayanan, dimana untuk fariabel

Domain

[65-100]

Semesta pembicaraan | Nama himpunan fuzzy Range

C-100 Sangat Penting G5 30 100 10C

-1 00 Penting FU-E0] S0 6580

har apan akan diberi nilai dengan 5 par ameter (=100 Cukup Penting, [35-55] 35 50 65

C-100 Tidak Peating Z0-50] 203550

yaitu Sangat Penting (SP), Penting (P),
Cukup Penting (CP), Tidak Penting (TP) dan

=100 Sumgzal liduk Penbng [u-337 02055

Sangat Tidak Penting (STP). Dan untuk

variabel Persepsi juga diberi nilai dengan 5 Diagram membership function untuk variabel

parameter yaitu Sangat Puas (SP), Puas (P),
Cukup P Puas (CP), Tidak Puas (TP) dan
Sangat Tidak Puas (STP), Selanjutnya dari
kedua variabel tersebut akan dibentuk
inferens fuzzy metode mamdani untuk
menghasilkan output yaitu tingkat kualitas
pelayanan dan akan diberi nila dengan 3
parameter yaitu Tinggi (T), Sedang (S) dan
Rendah (R) .
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Harapan dapat dilihat pada gambar sebagal
berikut:

R o \\/(/\ /\ /

/ LN //)\
//' \_/ \x;/ S \

gt variebie “hecenen™

Gambar 4.2 Membership function Untuk
Variabel Harapan
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Pada variabel Harapan data yang
dimiliki dapat dibagi menjadi 5 himpunan
fuzzy, yaitu: sangat tidak penting, tidak
penting, cukup penting, penting, sangat
penting. Himpunan fuzzy sangat tidak penting
akan memiliki domain [ 0-35], dengan dergjat
keanggotaan sangat tidak penting, tertinggi
(=1) terletak pada nilai 20. Himpunan fuzzy
tidak penting akan memiliki domain [ 20-50],
dengan dergjat keanggotaan tidak penting,
tertinggi (=1) terletak pada nila 35.
Himpunan fuzzy cukup penting akan memiliki
domain [ 35-65], dengan dergjat keanggotaan
cukup penting, tertinggi (=1) terletak pada
nilai 50. Himpunan fuzzy penting akan
memiliki domain [ 50-80], dengan dergjat
keanggotaan penting, tertinggi (=1) terletak
pada nilai 65. Himpunan fuzzy sangat penting
akan memiliki domain [ 65-100], dengan
dergat keanggotaan sangat penting, tertinggi
(=1) terletak pada nilai 80. Apabila nilai
variabel Harapan semakin melebihi dari 20,
maka nilainya semakin mendekati tidak
penting.

Himpunan fuzzy sangat tidak penting
direpresentasikan dengan fungsi keanggotaan
bahu kiri, fungsi keanggotaan untuk
himpunan sangat tidak penting dapat dilihat
pada persamaan berikut:

a; XI=3s

35 — xe

NS —<  35—20 20 S A AS(1)

Himpunan fuzzy tidak penting akan
memiliki domain [20-50], dengan dergjat
keanggotaan tidak penting tertinggi (=1)
terletak pada nilai 35. Fungsi keanggotaan
untuk himpunan fuzzy tidak penting dapat

dilihat pada persamaan sebagai berikut:
{ XIS (5005 35 = xi 250

Himpunan fuzzy cukup penting akan memiliki
domain [35-65], dengan dergjat keanggotaan
cukup penting tertinggi (=1) terletak pada
nilai 50. Fungsi keanggotaan untuk himpunan
fuzzy cukup penting dapat dilihat pada
persamaan sebagai berikut:

(GA-xiY /(R5-500, 50 =wi = 68

Himpunan k fuzzy penting akan memiliki
domain [50-80], dengan dergjat keanggotaan
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penting tertinggi (=1) terletak pada nilai 65.
Fungs keanggotaan untuk himpunan fuzzy
penting dapat dilihat pada persamaan sebagai
berikut:

j R — J [xi-50)/ (A5-50); 20

Himpunan fuzzy sangat penting akan
memiliki domain [65-100], dengan dergjat
keanggotaan sangat penting tertinggi (=1)
terletak pada nilai 80. Himpunan fuzzy sangat
penting direpresentasikan dengan fungsi
keanggotaan bahu kanan. Fungsi keanggotaan
untuk himpunan fuzzy sangat penting dapat
dilihat pada persamaan sebagai berikut:

- -J e e e
1 jadb] ] 1 (5D

=11

43.2. Analisa Sistem untuk Variabe
Persepsi

Untuk merepresentasikan variabel Perseps

digunakan kurva berbentuk segitiga untuk

himpunan fuzzy STP (sangat tidak puas), TP

(tidak puas), CP (cukup puas), P (puas), SP

(sangat puas).

Tabel 45 Himpunan Fuzzy Variabe
Persepsi
Semesta pemblearaan | Nama himpunan fozzy | Damain Range

0-100 Rangat Puas (5P) [G5-10D] &5 80100 106
Q-100 Pras (P} [50-30] 5065 &0
0-100 Cukap Puss (C17) [35-65]
a-100 Tidak Puas (TP [20-50]
Q=100 Semgal Tk Puas (511 | [0-35)] 002035

Pada variabel persepsi data yang
dimiliki dapat dibagi menjadi 5 himpunan
fuzzy, yaitu: sangat tidak puas, tidak puas,
cukup puas, puas, sangat puas.

433. Analisa Sisem untuk Variabe

Pelayanan

Variabel Pelayanan adalah variabel
output yang memiliki 3 tingkat penilaian
yaitu Rendah (R), Sedang (S) dan Tinggi (T).
Penilaian variable Pelayanan didapatkan
berdasarkan hasil perhitungan terhadap 2
variabel input yaitu Perseps dan Harapan
dari Pelanggan. Diagram  membership
function untuk variabel capacity dapat dilihat
pada gambar sebagai berikut:

e ()
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o

outpul variable "pelayanan®

Gambar 4.3 Membership Function Untuk
Variabel Pelayanan

4.4.Rule

Berdasarkan jumlah variabel input,
beserta jumlah dternatif pilihan jawaban
maka akan menghasilkan 25 Rule. Berikut
adalah contoh Rule yang didapat berdasarkan
jumlah  variabe input dan aternatif
jawabannya, yaitu Rule [R3], [R9], [R15],
[R17] dan [R25] :

Tabd 4.6 Aturan Ruleyang ditetapkan

Rules Helerangsan

B 1f (llzrapanls o) And (Persepsils Cn) Then (Pelavanan 1s 9]

TS T0 (Herapan Ts T And Torsopad Ts Tp) Then (Pelayanan Ts 85

H1s 1f illarapanls Cp)anc (Perseps: 13 Sip)Laen (Pelavanan 1s B)

R17 If (HarapanIs Tp) And (Persepsils P) Then (Pelavananls 8)

ris AL (llarapanls Sip)And (Persepsi s Sip) Then [Pelayvanan ls B

Contoh kasus untuk responden 1
didapat nilai rata-rata bobot persepsi sebesar
(54) dan rata-rata bobot harapan sebesar (87),
maka didapat tingkat pelayanannya Sedang,
dengan nilai (60,483).

Tahap 1 : Fuzzyfikasi
1. Variabel harapan = 84 termasuk dalam
keanggotaan Sangat Penting (sp) dengan
perhitungan:
usp[87] =1; 84= 80

2. Variabel perseps = 54 termasuk dalam
keanggotaan cukup puas (p) dan juga
kealam keanggotaan puas (p), dengan

perhitungan:

up[54] = (xi-50) / (65-50); 50< xi < 65
= (54-50)/ (65-50)
=4/15
= 0,266

pcp[54] == (65-xi) / (65-50); 50< xi <
65

= (65-54)/ (65-50)

=1V15

=0,733

Tahap 2 : Inference Rule

28

ISSN: 2338-2724

Berdasarkan hasil fuzzifikasi didapat
bahwa rule yang terlibat berjumlah 2 rule,
yaitu :

[R1] If Harapan is sp and Persepsi is cp then
Pelayanan is sedang

[R2] If Harapan is sp and Persepsi isp then
Pelayanan istinggi.

Tahap 3 : Defuzifikas

Setelah melakukan inference rule,
maka selanjutnya akan dilakukan tahap
defuzifikasi, dapat dilihat pada analisa berikut
ini:
Rulel: 71 =min (Usp(87),ucp(54))
=min(1, 0,266)
= 0,266
Agregation dari rule 1 dapat dilihat pada
gambar 4.4.

Gambar 4.4 Agregation Rule 1
Rule2: Z1 =min (usp(87),up(54))
=min(1, 0,733)
=0,733
Agregation dari rule 2 dapat dilihat pada
gambar 4.5.

W BC 0
w

Gambar 4.5 Agregation Rule 2
Dari hasil aplikasi fungsi implikasi
terhadap masing-masing aturan , digunakan
metode max-min untuk melakukan komposisi
antar semua aturan. Hasil dari combination
dapat dilihat pada gambar 4.6.

Kushitas Pelayanan
=

Kuahias Pelayanan
]

B mEn

WU

Gambar 4.6 Combination Rule Kasus
Pertama
Dengan menggunakan metode COA,
maka keputusannya adalah sebagai




Vol. 3No. 1 April 2015

(2060430403 +40+ 0.8+ 50¢07

34 e0e03+7000648040,266+%0+02664
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100¢0,

==

04034064 073406 +0265= 0,256+ 0.266
72014713331

7= 60,483|

Berdasarkan  hasil perhitungan
menggunakan metode Fuzzy Servqual,
didapatkan hasil nila kualitas pelayanan
adalah sebesar 60, 483. Artinya menurut
pelanggan selama ini kualitas pelayanan di
bengke Resmi BAJAJ Padang dinilai sedang,
ada beberapa faktor pelayanan yang dinilai
belum mampu memenuhi harapan pelanggan.
Untuk lebih jelasnya bias dilihat pada Contoh
perhitungan tingkat pelayanan menggunakan
Fuzzy Servqual terhadap masing-masing
dimenss SERVQUAL dari responden 1.
Seperti data pada tebd dibawah ini.

ISSN: 2338-2724

dalam upaya mengukur kualitas pelayanan.
Parameter yang digunakan dalam
membangun rule terbagi ke dalam input dan
output. Dimana Parameter yang digunakan
akan diberikan nilai sesuai dengan range nilai
yang didapat pada tahap analisa sebelumnya.

5.2.Pengujian Sistem Fuzzy
5.3.Hasl Pengolahan Fuzzy Servqual
dengan Fuzzy L ogic ToolBox

Hasil dari Pengukuran tingkat
Kualitas Pelayanan di Bengkel Resmi BAJAJ
Padang, berdasarkan kepada Persepsi dan
Harapan Pelanggan, dengan mengunakan
pendekatan Metode Fuzzy Servgual akan
menghasilkan  penilaian  seperti  yang
ditunjukan padatabel 5.11.
Tabel 5.1 Hasil Perhitungan Fuzzy
Servqual

: . RATA-RATA SKOR
Tabel 4.7 Hasil Perhitungan Fuzzy NO ——
Servqual antar dimensi RESPONDEN  PERSEPSI | HARAPAN
RATA-RATA DIMENSI FUZZY 1 57 37 62,9
NO DIMEMNSI SERVOUAL SEROQUAL i
PERSEPSI HARAPAM SERQUAL I
1 AMCILLL (DU SIE) B0 Q92 -3z F1,bED = 48’1 9(3,’1 &1}'
2 BLLIALILL A (KLAMDALAM) 2 sy a0 51,182 3 77,6 97,6 0.9
3 HESPONSIVMESS (LAYA LANGEAR) o E -30 41,11 4 a3 2 ag 50
4 ARALUIRANCT [LARINAN) 55 an -5 0,90 o -
S TRAPATIIY [TRAPATI} 77 A -f AL, N = 47 A 94
6 704 92,8 79,7
7 63,6 0,6 118
Berdasarhan hasil perhitungan Fuzzy 8 64,2 82,2 79,4
Servqual terhadap masing-masing dimensi = b 317 32
. . . 10 65,4 5,4 21,6
kualitas pelayanan, maka didapatkan hasil
HALA-RALA b2,U¥ 50,6 /1,bb

bahwa dimensi yang memiliki penilaian
paling rendah adalah dimensi Responsivness
(daya Tanggap), kemungkinan pelanggan
beranggapan bahwa selama ini pihak bengkel
belum mampu memenuhi harapan pelanggan
terutama pada masaah ketersediaan
karyawan dalam membantu menyelesaikan
masalah yang dihadapi konsumen, baik dari
segi kecepatan waktu penyelesaian maupun
dalam ha ketepatan cara penanganan dan
solusi terhadap kendala sepeda motor mereka,
hal ini dapat dilihat dari hasil perhitungan
fuzzy servgual terhadap dimensi
Responsivness (daya Tanggap) ini  yaitu
sebesar 51,11. Artinya dimens inilah yang
harus menjadi perhatian bagi pihak bengkel
untuk dievaluass dan ditingkatkan lagi
kualitas pelayanannya.

5. Implementas dan Pengujian
5.1.Implementasi Sistem

Tahap setelah melakukan disain
sistem dan pengujian secara manual adalah
dengan implementasi sistem. Yaitu dengan
memanfaatkan Matlab Fuzzy Logic ToolBox
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Berdasarkan data pada tabel diatas,
dapat dissmpulkan bahwa secara keseluruhan
pelayanan bengkel selama ini dinilai cukup
baik atau SEDANG, hal ini ditunjukkan oleh
Skor ratarata nilaa SERVQUAL yang
didapat dari 10 responden menunjukkan
angka [74,66] dari rentang [0-100], Namun
jika diperhatikan lebih detail, terhadap
masing-masing atribut pelayanan, maka akan
ditemukan adanya faktor-faktor pelayanan
yang masih belum mampu memenuhi
harapan pelanggan, artinya harus ada upaya
dari pihak bengkel untuk lebih meningkatkan
lagi kualitas pelayanan pada faktor pelayanan
dan dimensi tersebut, agar kualitas pelayanan
dapat bernilai Tinggi dan mampu memenuhi
keinginan dan harapan dari pelanggan,
dengan kata lain tingkat kepuasan pelanggan
akan terpenuhi sehingga pelanggan yang
merasa puas akan selalu loya terhadap jasa
yang diberikan oleh pihak bengkel.
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6. Penutup
6.1.Kesmpulan

Berdasarkan pendlitian yang penulis
lakukan pada Bengkel Resmi BAJAJ Padang,
maka penulis dapat menarik kesimpulan
bahwa :

1. Untuk mengukur dan mendapatkan nilai
kualitas pelayanan dapat digunakan
metode Service Quality (SERVQUAL),
dengan cara mengukur tingkat perseps
dan harapan pelanggan melalui kuesioner
yang disusun berdasarkan dimensi-
dimens SERVQUAL, kemudian skor
nilai perseps dikurangkan dengan skor
nilai harapan. Selisih nilai antara perseps
dan harapan inilah yang kemudian disebut
dengan istilah Gap. Dimana apabila Gap
bernilai negative (-) berarti kualitas
pelayanan belum sesuai dengan harapan
pelanggan atau disebut juga belum mampu
memuaskan keinginginan pelanggan.

2. Didapatkan hasil bahwa rata-rata penilaian
pelanggan terhadap tingkat kualitas
pelayanan bengkel selama ini  bernilai
SEDANG, artinya pihak bengkel perlu
malakukan perbaikan dibeberapa atribut
pelayanan agar sesua dengan yang
diharapkan pelanggan.

3. Berdasarkan pengukuran terhadap 5
dimenss Kuaitas pelayanan, didapatkan
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hasil bahwa ada 2 atribut kuaitas
pelayanan yang memiliki nila RENDAH,
yaitu dimensi Reliability (Keandalan) dan
Dimensi Responsivness (Daya Tanggap).
Artinya dimensi pelayanan inilah yang
harus menjadi perhatian dan menjadi
prioritas untuk dievaluas dan ditingkatkan

lagi kualitas pelayanannya oleh pihak
bengkel.
6.2.Saran
Dari hasil pendlitian ini maka penulis
mengusulkan  beberapa  saran,  untuk
penelitian ini dan penditian selanjutnya
sebagai berikut:

1. Dalam meningkatkan kualitas pelayanan
hendaknya pihak mangemen lebih
memfokuskan perhatiannya pada dimens
yang mempunyai rangking prioritas tinggi
daam ha ini adalah dimens Tangible
(bukti fisk) dan dimens Reliability
(kehandalan).

2. Dadam penelitian tentang kualitas
pelayanan ini hanya dilakukan dengan
integras metode SERVQUAL dan Fuzzy
Logic, untuk lebih lanjutnya mungkin
dapat dilakukan dengan kombinasi metode
yang lain seperti dengan MCDM dan
metode QFD.
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