HUBUNGAN SERVICE QUALITY DENGAN KEPUASAN PELANGGAN :
PELANGGAN SERVIS PERTAMA DAN BERKALA DI
BENGKEL DEALER NASMOCO SOLO BARU

SKRIPSI

Diajukan Sebagai Syarat Memperoleh
Gelar Sarjana Sosial (S.Sos)

Oleh :
DEBORA DEVINDA KEVAS
NPM : 211007564

PROGRAM STUDI SOSIOLOGI
FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU POLITIK
UNIVERSITAS ATMA JAYA YOGYAKARTA
2025



HALAMAN PERSETUJUAN

HUBUNGAN SERVICE, QUALITY DENGAN KEPUASAN PELANGGAN :
PELANGGAN SERVIS PERTAMA DAN BERKALA DI BENGKEL DEALER
NASMOCO SOLO BARU

SKRIPSI

Disusun Guna Melengkapi Tugas Akhir Untuk Memenuhi Syarat Memperoleh Gelar
Sarjana llmu Komunikasi (S.I.Kom) / Sarjana Sosial (S.S08)

disusun oleh :
Debora Devinda Kevas

211007564

disetujui oleh :

Andreds Ambrosius Susanto, Ph.D

Dosen Pembimbing

PROGRAM STUDI SOSIOLOGI
FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU POLITIK
UNIVERSITAS ATMA JAYA YOGYAKARTA
TAHUN 2025



HALAMAN PENGESAHAN

e ’ " : GGAN
Judul Skripsi : HUBUNGAN SERVICE QUALITY DENGAN KEPUASAN l'*l‘f:““‘
: PELANGGAN SERVIS PERTAMA DAN BERKALA DI BENGREL
DEALER NASMOCO SOLO BARU

: Debora Devinda Kevas

Penyusun
NPM 1211007564

Telah diuji dan dipertahankan pada Sidang Ujian Skripsi yang diselenggarakan pada

Hari / Tanggal : Rabu, 16 Juli 2025

Pukul :13.00 WIB

Tempat - Ruang Sidang 1, Fakultas Timu Sosial dan Timu Politik Universitas Atma Jaya

Yogyakarta

TIM PENGUIJI

Dr. V. Sundari Handoko, M.Si.

Penguji Utama

Andreas Ambrosius Susanto, Ph.D.

Penguji I

Y.Kunharibowo, S.Sos., M.A

Yenguji 11

........................................................

Kristian Tamtomo, PhD
Ketua Program Studi S1 Sosiologi




PERNYATAAN KEASLIAN SKRIPSI

Saya yang bertanda tangan di bawah inj:

Nama * Debora Devinda Kevas
NPM 1211007564

Program Studi : Sosologi

Judul Skripsi

4 + HUBUNGAN SERVICE QUALITY DENGAN KEPUASAN
PELANGGAN : PELANGGAN SERVIS PERTAMA DAN BERKALA D! BENGKEL
DEALER NASMOCO SOLO BARU

R ia saya
Menyatakan dengan sesungguhnya bahwa skripsi ini benar-benar hasil karya dan kerja 52y

S Qlplsed foat Z . n
sendiri. Skripsi ini bukan merupakan plagiasi, duplikasi maupun pencurian hasil karya orang
lain.

Bila di kemudian hari diduga ada ketidaksesuaian antara fakta dengan pemyata?n inl, s;)_‘/‘z
bersedia untuk diproses oleh tim fakultas yang dibentuk untuk melakukan verifikasi. .
terbukti bahwa terdapat plagiasi maupun bentuk ketidakjujuran lain, saya siap dan berse
menerima sanksi berupa pencabutan kesarjanaan saya.

Pernyataan ini dibuat dengan penuh kesadaran sendiri dan tanpa tekanan maupun paksaan dari
pihak manapun.

Yogyakarta, 1 Juli 2025
Saya yang menyatakan,

E

SEPULUH RIBLRUPL

DéBB;; Devinda Kevas



ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan antara kualitas
pelayanan dengan kepuasan pelanggan pada dua jenis layanan servis di bengkel
resmi Toyota Nasmoco Solo Baru, yaitu servis pertama dan servis berkala. Kualitas
pelayanan menjadi faktor kunci dalam menciptakan kepuasan pelanggan dan
mempertahankan loyalitas konsumen. Jenis penelitian ini adalah kuantitatif
korelasional dengan teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner yang
disebarkan secara langsung melalui Google Form kepada 100 responden. Sampel
dibagi secara proporsional menjadi 30 responden servis pertama dan 70 responden
servis berkala, menggunakan teknik non-probability sampling dengan pendekatan
quota sampling. Data yang diperoleh dianalisis menggunakan IBM SPSS Statistics
24 . Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat hubungan yang signifikan antara
kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan pada kedua jenis layanan. Pada
kelompok servis pertama, uji Fisher’s Exact menghasilkan nilai signifikansi sebesar
0,049. Sedangkan pada servis berkala, uji Chi-Square menunjukkan nilai
signifikansi sebesar 0,000, yang berarti hubungan sangat signifikan. Dimensi
empati menjadi unsur dominan dalam persepsi pelanggan terhadap pelayanan yang
diberikan baik pelanggan servis pertama dan pelanggan servis berkala.

Kata Kunci : kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, servis pertama, servis

berkala, Nasmoco Solo Baru.
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