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ABSTRAK 

 
Muhammad Jody Wiliansyah (201710215166), Analis Kepuasan Konsumen 

Dengan Metode Service Quality (Servqual). 

Penelitian ini dilakukan pada Bengkel Suzuki Indomotor yang berlokasi di Kaliabang 

Tengah, Bekasi Utara. Adapun permasalahan yang terjadi di Bengkel Suzuki Indomotor 

yaitu, kualitas pelayanan dan kepuasan pelangganyang menurun dikarena terjadi peningkatan 

antrian konsumen. Untuk itu perlu dilakukan penelitian ini dengan menggunakan Service 

Quality (Servqual) bagaimana memberikan pelayanan terbaik baik kepada konsumen atau 

pemilik Bengkel Suzuki Indomotor. Hasil Analisa Tangible 0,820, Reability 0,862, 

Assurance 0,905, Responsiviness 0,886, Empathy 0,911. Variabel efek: menggabungkan 

keberadaan kantor yang sebenarnya, yang ditunjukkan oleh hasil normal terbesar pada 

pertanyaan: ruang studio yang bersih. Kualitas tak tergoyahkan variabel: kemampuan untuk 

menawarkan jenis bantuan atau administrasi sesuai dengan jaminan yang ditawarkan secara 

tepat dan andal, yang ditangani oleh hasil normal terbesar pada pertanyaan: terus-menerus 

menawarkan dukungan yang baik kepada pelanggan. Faktor afirmasi, khususnya konfirmasi 

dan jaminan, khususnya informasi, dan kapasitas studio untuk mendorong kepercayaan klien 

pada studio, yang disikapi dengan hasil normal terbesar pada penyelidikan: perhatian dalam 

melayani klien. Variabel daya tanggap: reaksi bengkel dalam membantu klien dan 

menawarkan bantuan yang cepat dan tanggap, yang ditunjukkan oleh hasil normal terbesar 

pada penyelidikan: menerima masalah yang muncul. Variabel validitas: pertimbangan 

tunggal yang diberikan kepada klien oleh pemilik bengkel, yang ditunjukkan oleh hasil 

normal terbesar pada pertanyaan: bertanggung jawab atas keamanan dan kenyamanan, dan 

penguasaan mekanik dalam menangani masalah untuk setiap kendaraan. 

 Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelayanan, Service Quality, Rumusan Validitas, 

Rumusan Reabilitas. 
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ABSTRACT 

 

Muhammad Jody Wiliansyah (201710215166), Consumer Satisfaction Analyst Using 

the Service Quality (Servqual) Method. 

This research was conducted at the Suzuki Indomotor Workshop located in Central 

Kaliabang, North Bekasi. As for the problems that occur at the Suzuki Indomotor 

Workshop, namely, the quality of service and customer satisfaction is decreasing due 

to an increase in consumer queues. For this reason, it is necessary to do this research 

using Service Quality (Servqual) how to provide the best service to consumers or the 

owner of the Indomotor Suzuki Workshop. Tangible analysis results 0.820, Reability 

0.862, Assurance 0.905, Responsiviness 0.886, Empathy 0.911. Effect variable: 

combines the actual presence of the office, which is indicated by the largest normal 

result on the question: a clean studio space. Variable unwavering quality: the ability 

to offer any kind of assistance or administration in accordance with the guarantees 

offered in a timely and reliable manner, which is addressed by the greatest normal 

result on the question: constantly offering good support to customers. Affirmation 

factors, particularly confirmations and assurances, particularly information, and the 

studio's capacity to foster client confidence in the studio, are addressed with the 

greatest normal outcome of investigations: attention to client service. Responsiveness 

variable: the reaction of the workshop in assisting the client and offering prompt and 

responsive assistance, which is indicated by the greatest normal result of the 

investigation: accepting problems that arise. Validity variable: the sole consideration 

given to the client by the workshop owner, which is indicated by the largest normal 

results on the question: being responsible for safety and comfort, and mastery of 

mechanics in dealing with problems for each vehicle. 

 Keywords: Service Quality, Service Satisfaction, Service Quality, Validity Formula, 

Reliability Formula. 
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