
 

 

ANALISIS PENGARUH KUALITAS LAYANAN 

UNTUK MENINGKATKAN KEPUASAN 

PELANGGAN DI BENGKEL MOBIL ABADI JAYA 

 

SKRIPSI 

 

 

 

Oleh : 

TAUFIK ABDUL RAHMAN  

 201910215118 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

PROGRAM STUDI TEKNIK INDUSTRI  

FAKULTAS TEKNIK 

UNIVERSITAS BHAYANGKARA JAKARTA RAYA  

2023 



Analisis Pengaruh.., Taufik Abdul Rahman, Fakultas Teknik, 2023



Analisis Pengaruh.., Taufik Abdul Rahman, Fakultas Teknik, 2023



Analisis Pengaruh.., Taufik Abdul Rahman, Fakultas Teknik, 2023



v 

 

ABSTRAK 
 

Taufik Abdul Rahman 201910215118. Analisis Pengaruh Kualitas 

Layanan Untuk Meningkatkan Kepuasan Pelanggan di Bengkel Abadi Jaya.  

Bengkel Mobil Abadi Jaya sedang menghadapi persaingan, belum 

memiliki strategi kualitas layanan yang jelas dan terencana, sehingga Bengkel 

Abadi Jaya mengalami penurunan performa loyalitas pelanggan pada tahun 2022 . 

Tujuan pada penelitian ini adalah untuk Mengetahui seberapa pengaruh kualitas 

layanan pada Bengkel mobil Abadi Jaya terhadap kepuasan pelanggan dan upaya 

mempertahankan dan meningkatkan kualitas layanan di bengkel mobil Abadi Jaya 

terhadap kepuasan pelanggan dengan pendekatan kualitatif Brainstorming. 

Berdasarkan uji regresi linier sederhana diketahui bahwa nilai F hitung = 21.934 

dengan tingkat signifikansi sebesar 0,000 < 0,05, dan diperoleh nilai R Square 

(R
2
) 0,301 atau 30,1%. Hal ini berarti dapat disimpulkan bahwa 30,1% variabel 

dependent dapat dijelaskan oleh variabel independent, yaitu kualitas pelayanan 

(X). Sedangkan sisanya 69,9% dapat dijelaskan oleh variabel lain diluar variabel 

kualitas pelayanan. Upaya mempertahankan dan meningkatkan kualitas layanan di 

Bengkel Mobil Abadi jaya setelah brainstorming dengan pihak Bengkel agar 

memperhatikan lima dimensi kualitas layanan yaitu (tangibles, reliability, 

responsiveness, assurance,dan emphaty). 

 

Kata kunci: Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan, Brainstorming 
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ABSTRACT 
 

Taufik Abdul Rahman 201910215118. Analysis of the Influence of 

Service Quality to Increase Customer Satisfaction at Abadi Jaya Workshop. 

Abadi Jaya Car Workshop is facing competition and does not yet have a 

clear and planned service quality strategy, so it will experience a decline in 

customer loyalty performance in 2022. The purpose of this study was to find out 

how far the influence of service quality at the Abadi Jaya car repair shop on 

customer satisfaction and efforts to maintain and improve service quality at the 

Abadi Jaya car repair shop affect customer satisfaction with a quality 

brainstorming approach. Based on the simple linear regression test, it is known 

that the calculated F value is 21.934 with a significance level of 0.000 <0.05, and 

the R Square (R2) value is 0.301, or 30.1%. This means that it can be concluded 

that 30.1% of the dependent variable can be explained by the independent 

variable, namely service quality (X). While the remaining 69.9% can be explained 

by other variables outside the service quality variable. Efforts to maintain and 

improve service quality at the Abadi Jaya Auto Workshop after brainstorming 

with the workshop to pay attention to the five dimensions of service quality, 

namely (tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and empathy) 

 

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Brainstorming 
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