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“Sebab Tuhan,  Dia sendiri akan berjalan di depanmu,  

Dia sendiri akan menyertai engkau, Dia tidak akan membiarkan engkau dan  

tidak akan meninggalkan engkau: janganlah takut dan janganlah patah hati” 
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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kualitas pelayanan Osborn Rental Jakarta 

berdasarkan pendekatan teori Grönroos yang mencakup tiga dimensi utama: 

kualitas teknis, kualitas fungsional, dan citra perusahaan. Metode penelitian yang 

digunakan adalah kuantitatif deskriptif dengan menyebarkan kuesioner  kepada 217 

responden yang pernah menggunakan layanan dalam tiga bulan terakhir. Data yang 

terkumpul kemudian diolah menggunakan teknik kuantitatif sederhana untuk 

mengukur tingkat penilaian pada setiap indikator. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa kualitas teknis dinilai cukup baik, terutama pada aspek performa mesin dan 

kenyamanan kendaraan, meskipun kelengkapan fasilitas masih perlu ditingkatkan. 

Pada dimensi kualitas fungsional, indikator seperti kesopanan staf dan kejelasan 

informasi mendapat penilaian positif, sedangkan ketepatan waktu menjadi aspek 

yang paling rendah nilainya. Citra perusahaan secara umum dipandang cukup baik, 

namun masih ada ruang perbaikan dalam hal profesionalisme dan konsistensi 

pelayanan. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan evaluasi dan masukan 

bagi Osborn Rental dalam meningkatkan kualitas layanannya di masa mendatang. 

 

Kata kunci : kualitas pelayanan, jasa penyewaan kendaraan, Grönroos 
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ABSTRACT 

 

This study aims to examine the service quality of Osborn Rental Jakarta using 

Grönroos' service quality theory, which includes three main dimensions: technical 

quality, functional quality, and corporate image. The research employed a 

descriptive quantitative method by distributing closed-ended questionnaires to 217 

respondents who had used the service within the past three months. The collected 

data were processed using basic quantitative techniques to assess the level of 

evaluation for each indicator. The results show that the technical quality is 

considered fairly good, particularly in terms of engine performance and ride 

comfort, although the completeness of in-car facilities still needs improvement. For 

the functional quality dimension, indicators such as staff politeness and clarity of 

information received positive ratings, while punctuality was identified as the 

lowest-rated aspect. The company's overall image was perceived positively, though 

improvements are still needed in profesionalism and service consistency. This study 

is expected to serve as an evaluation tool and input for Osborn Rental to enhance 

its service quality in the future. 

 

Keywords: service quality, vehicle rental services, Grönroos. 
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