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Penelitian ini dilakukan kepada pengguna jasa Bengkel Utama Service Station
yang berguna untuk mengetahui atribut apa saja yang diperlukan untuk mengidentifikasi
kualitas pelayanan yang telah dirasakan para pengguna jasa Bengkel Utama Service
Station, serta penelitian ini berguna untuk mengetahui seberapa besar tingkat kesenjangan
dan tingkat keoentingan kualitas pelayanan yang telah di rasakan oleh para pengguna jasa
Bengkel Utama Service Station. Sehingga dapat dilakukan sebuah upaya dalam
meningkatkan kualitas pelayanan Bengkel Utama Service Station.

Metode yang di gunakan oleh peneliti berupa metode Servqual yang berupa

metode perhitungan untuk menganalisis, tingkat kesenjangan dan metode Importance
Performance Analysis (IPA) untuk mengetahui seberapa besar tingkat
kepentingan pada setiap atribut dan kemudian suara konsumen (Voice of Costumers)
yang kemudian di integrasikan dengan metode Quality Function Deployment maka
selanjutnya akan di bentuk rumah kualitas (House of Quality).

Dari hasil penelitian yang telah dilakukan serta hasil pengolahan data di dapatkan
10 usulan berupa penembahan fasilitas yang perlu untuk dipenuhi oleh pihak Bengkel
Utama Service Station. Hal ini berguna untuk upaya dalam meningkatkan kepuasan
konsumen Bengkel Utama Service Station.
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