ABSTRAK

Penelitian ini berjudul “Studi Deskriptif Mengen&epuasan Konsumen
Terhadap Kualitas Pelayanan Bengkel Motor “X” di &oBandung”. Tujuan
dari penelitian ini adalah untuk mendapatkan gandmartentang kepuasan
konsumen Bengkel Motor “X” dilihat dari masing-magi dimensinya, yang
meliputi dimensi: tangibles, reliability, responsiess, assurance, dan empathy.

Metode penelitian yang digunakan adalah metodekrgas. Populasi
dalam penelitian ini adalah konsumen Bengkel Motdf, yang kemudian
dilakukan pengambilan sample menggunakan tekniggaive sampling. Sample
dalam penelitian ini berjumlah 40 orang.

Alat ukur yang digunakan adalah SERVQUAL: A miurtghsional Scale
to Capture Customer Perception and Expected ofiG&eiQuality, yang dibuat
oleh Valerie A. Zeithaml (1988), dan dimodifikaklopeneliti sesuai kebutuhan
penelitian. Menurut hasil uji validitas dan relidibhs terhadap alat ukur
kuesioner perceived service diperoleh nilai vadidiyang berkisar antara 0,411 —
0,901, sedangkan nilai reliabilitasnya adalah 0,85Dari 35 pernyataan pada
alat ukur 31 item diterima dan 4 item ditolak. Uktaxpected diperoleh nilai
validitas yang berkisar antara 0,384 — 0,861, segkam nilai reliabilitasnya
adalah 0,9592. Dari 35 pernyataan pada alat ukuri@m diterima Data yang
diperoleh kemudian diolah menggunakan distribuskdiensi dan analisis
kesenjangan (gap), dengan menggunakan program $P.8S

Hasil penelitian menunjukkan mayoritas respond&4 (esponden),
merasakan ketidakpuasan terhadap pelayanan yangriddn Bengkel Motor
“X”, 5 responden merasa puas dan 1 responden netkatidakpuasan yang
menonjol adalah pada dimensi tangibles dan religbiyang kemudian diikuti
oleh ketidakpuasan terhadap dimensi responsivedassempathy, sedangkan
pada dimensi assurance konsumen sudah merasa puksp

Bagi peneliti selanjutnya disarankan untuk mengdam metode
wawancara kepada konsumen dalam proses pengambdata selain
menggunakan kuesioner, agar hasil penelitian Id&daya dan lengkap.
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