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ABSTRAK

Tesis ini bertujuan untuk mengukur kualitas pelayanan yang diberikan oleh
bengkel Nissan TB Simatupang serta untuk menganalisis sampat sejauh mana
kesesuaian antara tingkat kepentingan pelayanan menurut pelanggan dengan
kinerja yang telah dilakukan. Kinerja yang dianggap baik berarti memuaskan.
Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis deskriptif kualitatif
dengan metode pengumpulan data melalui studi pustaka, observasi, interview dan
kuesioner. Untuk mengetahui gap antara persepsi dengan harapan pelanggan,
maka digunakan metode ServQual. Sedangkan untuk menjawab perumusan
masalah sampai sejauh mana tingkat kepentingan pelanggan terhadap kinerja
perusahaan, maka digunakan metode Importance Performance Analysis. Dari
hasil penulisan dapat diketahui bahwa kualitas pelayanan yang diberikan belum
sesuai dengan harapan pelanggannya dan ketuntasan dari pekerjaan yang
dilakukan serta kewajaran harga perbaikan kendaraan merupakan faktor prioritas
utama yang harus dilaksanakan sesuai harapan pelanggan.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Tingkat Kepuasan Pelanggan




ABSTRACT

This thesis aim to measure the quality of services provided by the workshop
Nissan TB Simatupang and to analyze the extent to which the correspondence
between levels of service according fo the customer’s expectations with the work
done. Performance is considered a good means satisfactory. The methode used in
this research is descriptive qualitative analysis methode of data collection
through literature review, observation, interviews, and questionnaires. To find out
the gap between perception and expectations of the customers used ServQual
Method. As for answering the problem formulation to what extent the level of
customer satisfaction of the company, then used the methode of Importance
Performance Analysis. From the result of the writing it can be seen that the
quality of service provided does not meet the expectations of its customer and the
thoroughness of the work of services performed and the reasonableness of the
price or cost of the services is the top priority factor that must be implemented
according customer’s expectation.

Keywords: Quality of Services, Level of Customer Satisfaction.
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