ABSTRAK

Dalam penyedia jasa, pelayanan yang baik menjadi hal perlu diterapkan untuk
konsumen, karena konsumen akan menilai baik tidaknya persepsi dan harapan yang
diberikan oleh penyedia jasa. Begitu juga pada Bengkel Danu Motor yang bergerak
pada bidang penyedia jasa layanan servis yang perlu memperhatikan dari segi
layanan servis nya. Adapun keluhan yang dialami oleh konsumen servis pada
Bengkel _Dag otor seperti, pada fasilitas pendukung kenyamanan, dan
sel ya. Dalam Habstersebut harus melakukan analisis mengenai tingkat

Puasanskensumen pada dimensi_kualitas pE ayanan berdasarkan tingkat persepsi

arapan oleh Kkofswmen servis kel Danu Motor dengan metode
RVQUAL dan IPA. Adapun™pe elalui hasil penyebaran kuesioner
dengan 25 atribut pertanyaan yang digunakan“sebanyak 30 data untuk pengujian
instrumen yang bertujuan mengetahui kelayakan instrumen dengan hasil masing-
masing atribut valid dan reliabel. Selanjutnyﬁjalam hasil pengolahan data, metode
SERVQUAL memperoleh nilai rata-rata fKualitas pelayanan sebesar (0,659)
diartikan (Q)<1 dimana Mananm bem memenuhi harapan-konsumen dengan
ibut terbesar
g diperoleh
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ABSTRACT

In service providers, good service is something that needs to be applied to consumers, because
consumers will judge whether the perceptions and expectations provided by service providers
are good or not. Likewise at the Danu Motor Workshop which is engaged in the service
provider sector which needs to pay attention to it from a service point of view. As for the
complaints experienced by service consumers at the Danu Motor Workshop, such as
convenience support facilities, etc. In this case, it is necessary to carry out an analysis of the
level of customer satlsfactlon in the dimensions of service quality based on the level of
perceptions g by consumers of the Danu Motor Workshop service using the
SERVQ nd IPA methods. As=for measurement through the results of distributing

questionnaike 25 questienattributes 0 data for instrument testing which
aims mine the feasibility o e results of each valid and reliable
attrik urthermore, in the results of data processing, the SERVQUAL method obtains an

ave value of service quality of (0.659) which means (Q) <1 where the service has not met
consumer expectations with the largest score gap on the assurance dimension of (-1.754) and
the est attribute on T5 regarding facilities comf@rt support with a value obtained of (-
2.46 ext, the results of the processing .Q.f_the PA od get the attributes in quadrant A
(top ority), namely (TNO5, =RE12, 3) th i
impre ent or evaluation of s e d
work get a response positiv
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