ABSTRACT

Analytic of quality car wash Services Using SERVQUAL Method Dinar
Oil Service in Bandung, Under supervision of Setiawan Murti

This paper will discuss about analytic of service quality that provide by Dinar Oil
Service Bandung Using GAP measurement between customer expectation and
perception. This research using SERVQUAL (Tangibles, Reliability, Responsiveness,
Assurance, Empathy) method to help and implemented using some questioner about
customer expectation and perception, and to test the reliability of data obtained in tests
conducted validity and reliability. Calculation of data processing is done by using SPSS
12.0 software. After the data were analyzed information tuabout the quality of service
Dinar Oil Service Bandung currently considered good enough by the customer, because
the value on service quality Dinar Oil Service 95% meets consumer expectations about
the quality of service they expect from a car wash.
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ABSTRAK

Destriani Armana, 2009, Analisis Kualitas Jasa Layanan Pencucian
Mobil Dengan Menggunakan Metode SERVQUAL Di Dinar Oil
Service Bandung dibawah bimbingan Setiawan Murti

Dalam penelitian ini permasalahan yang dibahas adalah menganalisis kualitas jasa
layanan yang diberikan oleh Dinar Oil Service Bandung kepada pelanggannya dengan
cara mengukur Gap antara harapan dan persepsi konsumen atas pelayanan yang di
berikan Dinar Oil Service Bandung. Untuk mempermudah penelitian dalam melakukan
pengukuran, penelitian ini menggunakan Metode SERVQUAL (Tangibles, Reliability,
Responsiveness, Assurance, Empathy) yang diimplementasikan dalam beberapa
pernyataan (kuesioner) mengenai harapan dan persepsi konsumen, dan untuk menguji
keandalan data yang diperoleh dilakukan uji validitas dan reabilitas. Perhitungan dalam
pengolahan data dilakukan dengan menggunakan software SPSS 12.0. setelah dianalisis
informasi mengenai data mutu pelayanan Dinar Oil Service Bandung pada saat ini
dinilai sudah cukup baik menurut pelanggan, karena nilai pada mutu pelayanan Dinar
Oil Service telah memenuhi 95% harapan konsumen mengenai kualitas pelayanan jasa
yang mereka harapkan dari sebuah pencucian mobil.

Kata-kata kunci: Kualitas Jasa, Harapan dan Persepsi Konsumen
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