
 

vii                      Universitas Kristen Maranatha 
 

Abstrak 

 

 

 

Penelitian ini dilaksanakan untuk menggambarkan tingkat kepuasan 

konsumen terhadap kualitas pelayanan di bengkel Kencana Abadi di Jakarta Barat. 

Subjek dalam penelitian ini adalah konsumen bengkel Kencana Abadi dengan 

karakteristik konsumen yang pernah tuneup pada bengkel Kencana Abadi. 

Penelitian ini menggunakan teknik accidental sampling, dengan jumlah 

sampel 321 responden. Metode penelitian yang digunakan adalah deskriptif dengan 

menggunakan teknik survei dan pengumpulan data dengan menggunakan kuisioner. 

Alat ukur yang digunakan adalah SERVQUAL, yang dibuat berdasarkan lima 

dimensi kualitas pelayanan (reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan 

tangibility) yang disusun oleh V. A. Zeithaml (Zeithaml, 2006) yang sudah 

dimodifikasi peneliti agar sesuai dengan kebutuhan penelitian. Alat ukur ini terdiri 

dari 37 item. 

Pengujian validitas menggunakan metode Correlation Coefficient Pearson 

dan diketahui terdapat dua item yang tidak valid. Nilai validitas  0,432 sampai 0,86. 

Pengujian reliabilitas dengan metode Alpha Cronbach. Nilai reliabilitas berkisar 

antara 0,710 sampai 0,864. Diperoleh data bahwa dari 321 responden , sebanyak  

226 responden (70,4%) tidak puas, 89 responden (27,7%) sangat puas, dan 6 

responden (1,9%) puas. 

Kesimpulannya yaitu mayoritas konsumen pada bengkel Kencana Abadi 

merasa tidak puas terhadap kualitas pelayanan bengkel Kencana Abadi. Peneliti 

berikutnya disarankan untuk dapat meneliti kotribusi faktor yang mempengaruhi 

dengan kepuasan konsumen, meneliti kontribusi dimensi kualitas pelayanan 

terhadap tingkat kepuasan konsumen dan keterkaitan harga dengan kepuasan 

konsumen. Bagi peneliti selanjutnya menggunakan kuisioner dengan tabel harapan 

sebelah kiri kemudian tabel item dan tabel kenyataan. Peneliti menyarankan kepada 

pemilik bengkel Kencana Abadi untuk memberikan pelayanan yang terbaik, 

pelatihan secara rutinm dan memberikan bukti dan kesan yang baik dari pelayanan 

yang diberikan. 
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Abstract 

 

 

 

This research was conducted to describe the consumer statisfaction toward 

the qualityof service in bengkel Kencana Abadi in West Jakarta. Subjects in this research 

is consumer bengkel Kencana Abadi with the characteristics of consumers who ever tuneup 

in bengkel Kencana Abadi. 

This research using accidental sampling technique, with a total sampel of 321 

respondents. The method used is descriptive by using survey techniques and data collection 

using questionnaires. Measuring instruments used is SERVQUAL wich is based on five 

dimensions quality of service is reliability, responsiveness, assurance, empathy, and 

tangibility (Zeithaml, 2006) already modification to the research needs. This instrument 

consists of 37 items. 

Testing the validity of using the Correlation Coefficient Pearson and it is known two 

items invalid. Skor of validity 0,432 until 0,86. Testing the reliability with Alpha Cronbach 

method. The skor of reliability 0,710 until 0,864. Data showed that of  the 321respondents, 

226 respondents (70,4%) dissatisfied, 89 respondents (27,7%) very satisfied, dan 6 

respondents (1,9%) satisfied. 

The conclution  that the majority of consumers bengkel Kencana Abadi was not 

statisfied with quality of service in bengkel Kencana Abadi. Next researchers are advised to 

research about the influence factor with consumer statisfication, the contribution of service 

quality dimensions to the level of customer satisfaction correlation price with customer 

satisfaction and questionnaire with expected table in the left then table item and perceived 

table.  Researcher suggested to the owner of Kencana Abadi to provide the best service, 

training routinely and give proof and good impression of the services provided. 
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