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Abstraksi 

 
 

Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi kualitas jasa bengkel Putra 
Semarang berdasar gap antara persepsi manajemen dengan harapan konsumen 
yang menggunakan jasa bengkel pintu mobil Putra Semarang. 

 
Sampel dalam penelitian ini adalah pengguna jasa bengkel pintu mobil 

Putra Semarang, yang telah merasakan kualitas dari jasa yang ditawarkan oleh 
bengkel Putra Semarang, dan usia pengguna jasa minimal 20 tahun supaya data 
yang diperoleh representative dengan jumlah sampel 70 orang. Penelitian ini 
menggunakan metode penyampelan secara non-probability sampling, sedangkan 
dalam pengumpulan data yang digunakan adalah teknik kuisioner.  

 
Hasil analisis menunjukkan bahwa kualitas jasa yang diharapkan oleh 

konsumen telah terpenuhi, hal ini terlihat dari skor kualitas jasa antara persepsi 
manajemen dan harapan konsumen memiliki rata-rata 0,05. Sedangkan posisi 
kinerja perusahaan menurut persepsi manajemen masuk dalam kategori perlu 
dipertahankan.  
 
  
 
Keyword : dimensi kualitas jasa, gap harapan konsumen-persepsi manajemen, 
diagram kartesius. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


	logo: 


