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ABSTRAK

Judul laporan akhir ini adalah penerapan kualitas pelayanan pada bengkel Usaha
Maju Jaya di Palembang. Laporan ini menjelaskan mengenai pelayanan yang
diterapkan oleh Bengkel Usaha Maju Jaya berdasarkan dari dimensi kualitas
pelayanan seperti bukti fisik (tangibles), kehandalan (reliability), daya tanggap
(responsiveness), jaminan (assurance) dan empati (empathy). Topik ini dipilih
dikarenakan untuk mengetahui sejauh mana penerapan kualitas pelayanan yang
telah dilakukan oleh Bengkel Usaha Maju Jaya. Data ini dianalisa melalui metode
persentasi jawaban dan interpretasi skor dan di proses melalui Program Microsoft
Excel. Berdasarkan dari data yang telah di proses, pelaksanaan dari kualitas
pelayanan mendapatkan nilai 82% menunjukkan pelayanan dari Bengkel Usaha
Maju Jaya sudah diterapkan dengan baik, sedangkan 28% dipengaruhi oleh faktor
lainnya. Bahkan, berdasarkan dari pelayanan yang telah diterapkan, Bengkel Usaha
Maju Jaya telah menerapkan pelayanan yang tersedia dengan baik. Jadi, Bengkel
Usaha Maju Jaya harus mempertahankan kualitas pelayanan yang telah mereka
terapkan, dan untuk memenuhi ketidakefektifan yang disebabkan oleh beberapa
faktor seperti fasilitas dan peralatan yang modern, mengkreasikan pelayanan
perbaikan, dan menerapkan 3S. Sehingga pelanggan merasa senang dan puas
dengan pelayanan yang diberikan.

Kata kunci: Kualitas pelayanan, lima dimensi kualitas pelayanan.



ABSTRACT

The title of this final report is “The quality of service at the Usaha Maju Jaya
workshop in Palembang”. This report describes the services applied by Usaha Maju
Jaya workshop based on qualities such as reliability, responsiveness, sympathy and
empathy. This topic was selected to determine the quality of the service at the Usaha
Maju Jaya workshop. The data is analyzed by measuring the quality of the service
as a percentage, and interpreting the score by using Microsoft Excel. Based on the
processed data, the implementation of service quality scores showed that 82% of
services have been implemented in the Usaha Maju Jaya workshop while 28%? are
influenced by other factors. In fact, based on the services that have been
implemented, the workshop Usaha Maju Jaya has implemented services that are
available with others. Thus, the workshop Usaha Maju Jaya must maintain the
quality of service that they are applying, and meet the ineffectiveness caused by
several factors such as the modern facilities and equipment, the creation of service
improvements, and implement 3S, so that the customers feel happy and satisfied

with the services provided.

Keywords: service quality, the five dimensions of service quality.
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