
SKRIPSI 

ANALISIS STRATEGI PERBAIKAN PELAYANAN UNTUK 
MENINGKATKAN KEPUASAN PELANGGAN DI BENGKEL 

V ARIASI MOBIL "FERRARI" 

~--

. I·~ INOU, r .214 I / DZl 
ITa~ _URI" I 'Ir -<' ~""'{. , 
, _ _ IN.) 'l 'l' ' .;A "'~" ! 

", I~~'___--'-'--------Ftt'-i 

,~-, j I 

Disusun Oleh : 

Meliana (5303001034) 

JURUSAN TEKNIK INDUSTRI 
FAKULTAS TEKNIK 

UNIVERSITAS KATOLIK WIDYA MANDALA 
SURABAYA 

2006 



LEMBAR PENGESAHAN 

Laporan sidang skripsi dengan judul "Analisis strategi perbaikan 

pelayaoao uotuk meoiogkatkan kepuasao pelaoggao di bengkel variasi mobil 

Ferrari" telah diperiksa dan disetujui sebagai bukti bahwa mahasiswa: 

Nama: Meliana 

~ : 5303001034 

Telah menyelesaikan sebagian persyaratan kurikulum Jurusan Teknik Industri 

guna memperoleh gelar SaIjana Teknik. 

Surabaya, 9 Januari 2006 

Dosen Pembimbing I 
r 

, \ 

__ ~Il'fL!rz,ol"I7);'N-0 
Wahyono Kuntohadi Msc.O M. 

N.I.K: 531.LB.0470 

Ketua .' 

Dewan Penguji, 

Anggota 

~~ll 

Anastasia Lidya M .. ST . .Msc. 

N.I.K : 531.03.0564 

Anggota 

Di~R osariST_~/f::::.;;MT 2~ 
N.I.KI531.97.0298 N.I.K : 531.98.0305 N.I.P: 132.135.220 

,/ 

Mengetahui, 

11 

Ketua Jurusan Teknik Industri 
~ 
. \~ 

)I A -, 

Julius Mulyono. ST. Mf 
N.I.K: 531.97.0298 



ABSTRAK 
 

 Setiap bidang usaha, salah satunya bengkel variasi mobil berupaya untuk meningkatkan 
volume penjualannya dengan berbagai macam promosi di media masa dan papan reklame yang 
memberitahukan harga-harga diskon yang diberikan untuk berbagai produk, papan tersebut 
terletak didepan bengkel.  
 Ketika melakukan kunjungan beberapa kali dalam rangka mengetahui tingkat pelayanan, 
terlihat banyak pelanggan yang merasa tidak nyaman dan kurang puas ketika berada dalam 
lingkungan bengkel dan mengamati proses yang terjadi, baik reparasi atau modifikasi. 
 Berpijak pada uraian diatas pihak bengkel banyak menerima komplain atau semacamnya 
dari para pelanggan, agar pihak bengkel dapat memenuhi apa yang menjadi keinginan 
pelanggannya. Seperti produk yang berkualitas, hasil reparasi/modifikasi yang memuaskan, harga 
murah dan lingkungan bengkel yang nyaman, sehingga pelanggan merasa puas. 
 Metode yang digunakan untuk mengetahui pelanggan yang puas dan tidak puas adalah 
metode uji deskriptif. Sedangkan metode yang digunakan untuk mengetahui adanya masalah, 
detail variabel permasalahan dan membuktikan potensi kepuasan pelanggan di bengkel tersebut 
adalah metode uji proporsi. Selain itu untuk mengetahui urutan tingkat kepentingan pelanggan dan 
adakah perbedaan antara tingkat kepentingan pelanggan yang puas maupun pelanggan yang tidak 
puas menggunakan metode uji selang kepercayaan 95% dan uji Multivariate Analysis of Variance 
(MANOVA). Sedangkan metode yang dipakai untuk penyelesaian masalah atau mencari tahu akar 
permasalahan adalah Diagram Tulang Ikan (Fish bone). 
 Diperoleh hasil bahwa ternyata bengkel bermasalah, banyak pelanggan yang merasa tidak 
puas. Pada pelanggan yang puas hanya ada satu permasalahan yang telah terbukti secara statistik 
adalah sikap dan pelayanan SPG/karyawan. 
 
Kata Kunci: Bengkel variasi mobil, Tingkat pelayanan, Tingkat Kepentingan pelanggan, Uji  

Deskriptif, Uji Proporsi, Uji Selang kepercayaan 95% (Interval Confidence 95%), Uji 
MANOVA, Diagram Tulang Ikan (Fish Bone).  
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