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ABSTRAK 

 

 

 Objek penelitian ini ialah CV. Oceano Pacific Motor suatu dealer resmi 

motor merk Kawasaki yang beralamat di jalan Pajajaran no. 137 Bandung. 

Masalah yang dihadapi oleh obyek penelitian ialah rendahnya tingkat pengunjung 

bengkel dibandingkan dengan bengkel resmi Kawasaki lainnya. Sasaran penelitian 

adalah mengetahui harapan pemilik motor merk Kawasaki atas sebuah bengkel 

resmi, mengetahui penilaian pengunjung atas kinerja bengkel resmi Kawasaki 

Oceano Pacific Motor, serta mengemukakan usulan untuk menekan / meminimasi 

ketidakpuasan pengunjung di bengkel Oceano Pacific Motor. 

Teori yang digunakan untuk mencapai sasaran penelitian di atas ialah 

SERVQUAL GAP 1 s.d. GAP 5 untuk mengukur ketidakpuasan dan mencari 

penyebab-penyebabnya, serta Importance-Performance Analysis (IPA) untuk 

memilih prioritas ketidakpuasan yang harus dibenahi. Populasi penelitian ialah 

pemilik motor Kawasaki yang mengunjungi bengkel Oceano Pacific Motor. 

Teknik sampling yang digunakan ialah sampling kuota dengan jumlah sampel 

272. 

Hasil pengolahan data menunjukkan bahwa terjadi ketidakpuasan 

pengunjung. Kesenjangan antar persepsi manajemen dengan harapan konsumen 

besar, standar yang diterapkan di bengkel Oceano Pacific Motor masih banyak 

bersifat informal, kinerja karyawan tidak maksimal, serta janji-janji perusahaan 

sukar dipenuhi oleh karyawan. Semua fenomena tadi disebabkan oleh kurangnya 

orientasi riset pasar, kurangnya standarisasi tugas, kurangnya wewenang kendali 

untuk karyawan, sistem pengawasan yang tidak tepat, adanya konflik peran dalam 

diri karyawan, dan kurangnya komunikasi horizontal antar karyawan frontline. 

Untuk meningkatkan tingkat pengunjung bengkel, usulan yang 

dikembangkan terdiri atas 2 bagian, yaitu usulan untuk memperbaiki faktor 

internal penyebab ketidakpuasan yang terdiri atas 17 usulan, serta usulan untuk 

meningkatkan kinerja agar lebih mendekati harapan pengunjung yang terdiri atas 

32  usulan. 

 

 

Kata kunci : Usulan Peningkatan Kualitas Pelayanan 
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