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ABSTRAK 

 

AHMAD MUZZAMIL, 2023. Peran Strategi Pelayanan Dalam Meningkatkan 

Kepuasan Pelanggan (Studi Pada Bengkel Cepoko Jaya Motor Di Desa Cepoko 

Kecamatan Berbek Kabupaten Nganjuk), Skripsi, Program Studi Ekonomi 

Syariah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam, Institut Agama Islam Negeri (IAIN) 

Kediri. Dosen Pembimbing: (1) Achmad Munif, SE., MM dan (2) Ulfi Dina 

Hamida, M.Pd. 

 

Kata Kunci : Srategi, Pelayanan, Kepuasan Pelanggan 

  

Kunci sukses agar bengkel memiliki nilai kualitas yang baik adalah 

dengan memberikan kepuasan kepada pelanggan melalui pelayanan yang 

berkualitas. Pelayanan yang berkualitas tentu menjadi harapan bagi para 

pelanggan. Di Desa Cepoko Kecamatan Berbek Kabupaten Nganjuk terdapat 

Bengkel sepeda motor yang dikenal oleh masyarakat sebagai bengkel yang dapat 

menangani perbaikan motor yang tidak dapat diperbaiki oleh bengkel lainnya. 

Tujuan dilakukannya penelitian ini adalah untuk meninjau kembali strategi 

pelayanan pada bengkel Cepoko Jaya Motor di Desa Cepoko Kecamatan Berbek 

Kabupaten Nganjuk dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. 

Metode penelitian yang digunakan adalah metode penelitian kualitatif 

dengan menggunakan pendekatan penelitan deskriptif. Penelitian ini mengambil 

lokasi di Bengkel Cepoko Jaya Motor RT. 01 RW. 03 Desa Cepoko Kecamatan 

Berbek Kabupaten Nganjuk. Metode yang digunakan dalam pengumpulan data 

pada penelitian ini yaitu: Observasi, Wawancara, dan Pencatatan dokumen.  

Berdasarkan Hasil penelitian bahwa Strategi pelayanan pada Bengkel 

Cepoko Jaya Motor adalah Dari segi keandalan terletak pada kemampuan 

karyawan memperbaiki kendaaran, Kerapihan hasil dan perbaikan yang tepat 

waktu; Dari segi daya tanggap cepat tanggap selalu siap memberikan pelayanan 

kepada para pelanggan dengan maksimal dan secara teliti; Dari segi 

kepastian/jaminan (assurance), hasil perbaikan motor sesuai dengan keinginan 

pelanggan atau standar kualitas motor dan jaminan pengembalian pembelian 

barang dari toko jika ada barang yang rusak atau cacat; Dari segi 

empati/kepedulian (empathy), karyawan yang ramah dan memberikan bantuan 

yang diperlukan oleh pelanggan; Dari segi bukti fisik (tangibles) di Bengkel 

Cepoko Jaya Motor terdapat ruang tunggu dengan fasilitas seperti tempat duduk, 

kipas angin, televisi, dan audio sistem serta minuman gratis untuk para pelanggan. 

Dari segi kelengkapan layanan Bengkel Cepoko Jaya motor memiliki menu yaitu 

tune up, servis ringan dan servis berat. Peran strategi pelayanan dalam 

meningkatkan kepuasan pelanggan pada bengkel Cepoko Jaya Motor ditunjukkan 

pada memberikan rasa kenyamanan pada pelanggan; Meningkatkan kepercayaan 

pelanggan; dan Menumbuhkan sikap loyalitas pelanggan. Dengan demikian 

strategi pelayanan Bengkel Cepoko Jaya Motor berperan dalam meningkatkan 

kepuasan pelanggan. 
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