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ABSTRAK

Galih Noval Aji Prakoso 201910215117 Analisis Kualitas Layanan Untuk
Meningkatkan Kepuasan Pelanggan Dengan Menggunakan Metode Service Quality
di Bengkel Motor Honda Servqual merupakan sebuah pendekatan yang merupakan
akronim dari Kualitas Pelayanan yang merupakan masalah pada Bengkel Motor
Honda Jatimulya yaitu Terjadinya tumpukan antrian konsumen pada sistem
pelayanan, Adanya jumlah kenaikan dan penurunan konsumen. Dimana
permasalahan tersebut yang timbul merupakan penilaian kualitas pelayanan yang
diberikan bagi pelanggan diasumsikan membentuk suatu persepsi yakni kepuasan
dari pelanggan Bengkel Honda Motor. Penelitian ini dilakukan untuk melihat dan
mengetahui adanya faktor-faktor yang harus diperhatikan dari kualitas pelayanan
sekaligus melihat pengaruhnya dalam membangun Kepuasan Pelanggan.
Pendekatan yang digunakan mencakup pendekatan kuantitatif dengan metode
deskriptif dan teknik analisis meliputi uji instrumen data, uji asumsi klasik, analisis
regresi sederhana, dan analisis korelasi hipotesis. Hasil dari penelitian ini
memberikan hasil bahwa terdapat pengaruh yang signifikan bagi Kepuasan
Pelanggan yang disebabkan oleh Kualitas Pelayanan Bengkel Motor Honda
Jatimulya dengan nilai t parsial statistik sebesar 11.059 dan nilai R Square sebesar
76,3% yang membuktikan bahwa kualitas pelayanan yang diberikan mampu
membentuk persepsi pelanggan dalam menciptakan kepuasan pelanggan tersebut.

Kata Kunci : Kepuasan Pelanggan, Kualitas Pelayanan, ServQual.
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ABSTRACT

Galih Noval Aji Prakoso 201910215117 Service Quality Analysis to
Increase Customer Satisfaction Using the Service Quality Method at Honda
Motorcycle Workshop Servqual is an approach which is an acronym for Service
Quality which is a problem at the Jatimulya Honda Motorcycle Workshop, namely
the occurrence of a pile of consumer queues in the service system, the number of
increases and decreases in consumers. Where these problems arise is an
assessment of the quality of service provided for customers assumed to form a
perception, namely the satisfaction of Honda Motorcycle Workshop customers.
This research was conducted to see and find out the factors that must be considered
from service quality as well as see their influence in building Customer Satisfaction.
The approach used includes a quantitative approach with descriptive methods and
analysis techniques including data instrument tests, classical assumption tests,
simple regression analysis, and hypothesis correlation analysis. The results of this
study provide the results that there is a significant influence on Customer
Satisfaction caused by the Service Quality of the Honda Jatimulya Motorcycle
Workshop with a statistical partial t value of 11.059 and an R Square value of
76.3% which proves that the quality of service provided is able to shape customer
perceptions in creating customer satisfaction.

Keywords : Customer Satisfaction, Service Quality, ServQual.
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