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ABSTRAKSI

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui persepsi layanan jasa Bengkel Honda
Kusuma yang terletak di jalan Jendral Sudirman 297 Semarang, Penelitian ini dilakukan
Kacrna adanya permasalahan dimana tingkat kunjungan pengguna mobil Honda yang
menserviskan mobilnya pada bengkel Honda Kusuma mengalami penurunan. Untuk itu
perlu untuk diadakan cvaluasi untuk mengetahut persepsi konsumen terhadap layanan
jasa bengkel Honda Kusuma ini.

Model penelitian untuk mengetahui  persepsi konsumen ini adalah metode
analisis yang didasarkan pada skala multi item (skala Likert )mulai dari 1 untuk® yang
sangal tidak setuju sampai 7 untuk yang sangat setuju yang dirancang untuk mengukur
harapan dan kinerja nyata yang dirasakan pelanggan, serta gap diantara keduannya
dalam lima dimensi jasa menurut Parasuraman dan kawan-kawan yaitu dimensi bukti
fisik (tangibles), keandalan (reliability), daya. tanggap (responsiveness), jaminan
(assurance), dan empati (empathy).Hasil dari perhitungan tadi akan menjadi skor
penilaian untuk mengetahui persepsi konsumen mengenai ‘layanan jasa dari bengkel
Honda Kusuma, baik secara keseluruhan maupun untuk tiap dimensinya.

Hasil yang didapat’ menunjukkan persepsi layanan jasa pada Bengkel Honda
Kusuma secara keseluruhan adalah dipersepsikan ideal yaitu 0,0456, tetapi bila dilihat
untuk tiap-tiap dimensi - jasa, masih ditemukan yang dimensi-dimensi jasa yang
menghasilkan persepsi ‘yang negatif atau buruk menurut konsumen vyang menjadi
responden dalam penelitian ini. Dimensi-dimensi yang masih dipersepsikan buruk yaitu
dimensi bukti fisik (tangibles) -0,005, dimensi jaminan (assurance) — 0,23, dan dimensi
empati (empathy) -0, 1.
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