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ABSTRAK 

 
 

Praditya Kusuma, 2220420310002, 2024. Eksplorasi Kualitas Pelayanan, 

Kepuasan dan Loyalitas Konsumen Bengkel XYZ Diesel, di bawah bimbingan 

Saladin Ghalib. 

Penelitian ini bertujuan untuk untuk mengeksplorasi Kualitas Pelayanan, 

Kepuasan dan Loyalitas Konsumen Bengkel XYZ Diesel.   

Metode penelitian yang digunakan adalah pendekatan kualitatif, yang 

memungkinkan peneliti untuk mendapatkan pemahaman mendalam tentang 

kualitas kualitas pelayanan yang diberikan bengkel XYZ DIESEL menurut  

konsumen loyal. Teknik pengumpulan data dilakukan melalui wawancara 

mendalam. Informan kunci dalam penelitian ini adalah para konsumen loyal 

bengkel XYZ Diesel, yaitu konsumen dari pemilik dan mekanik bengkel umum, 

konsumen dari bengkel resmi, dan Konsumen fleet user. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa dimensi kualitas  pelayanan yang 

terdiri dari Tangible (Bukti langsung) , Reliability (kehandalan)  , Responsiveness 

(daya tanggap), Emphaty (empati) dan Assurance (Jaminan) menunujukkan hasil 

yang baik dan dimensi-dimensi tersebut mempunyai pengaruh terhadap Kepuasan 

konsumen di bengkel XYZ Diesel. Semakin memperhatikan kualitas pelayanan 

yang dicerminkan, maka akan berdampak peningkatan kepuasan konsumen dan 

menciptakan loyalitas pelanggan XYZ Diesel, yang mana terlihat dari aspek 

kemauan untuk rekomendasi, repurchase, dan menyampaikan word of mouth 

yang positif, namun dalam penelitian ini loyalitas responden lebih ditunjukkan 

dalam bentuk repurchase. 

 

Kata kunci: Eksplorasi, Kualitas pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas 

Konsumen 
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ABSTRACT 

 
Praditya Kusuma, 2220420310002, 2024. Exploration of Service Quality, 

Satisfaction and Loyalty of XYZ Diesel Workshop Consumers, under the guidance 

of  Saladin Ghalib. 

This study aims to explore the Quality of Service, Satisfaction and Loyalty of 

Consumers at XYZ Diesel Workshop. 

The research method used is a qualitative approach, which allows 

researchers to gain an in-depth understanding of the quality of service provided by 

the XYZ DIESEL workshop according to loyal consumers. Data collection 

techniques are carried out through in-depth interviews. Key informants in this study 

are loyal consumers of the XYZ Diesel workshop, namely consumers from general 

workshop owners and mechanics, consumers from authorized workshops, and fleet 

user consumers. 

Tangible (Direct evidence), Reliability (reliability), Responsiveness 

(responsiveness), Empathy (empathy) and Assurance (Guarantee) show good results 

and these dimensions have an influence on Consumer Satisfaction at the XYZ Diesel 

workshop. The more attention is paid to the quality of service reflected, the more it 

will have an impact on increasing consumer satisfaction and creating customer 

loyalty XYZ Diesel, which can be seen from the aspect of willingness to recommend, 

repurchase, and convey positive word of mouth, but in this study the loyalty of 

respondents is more shown in the form of repurchase. 

 

Keywords: Exploration, Service Quality, Customer Satisfaction, Consumer Loyalty 
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