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ABSTRAK

WAHYUDIN. NIM 241.19.07344. Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga dan Lokasi
Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Bengkel AHASS PT. Daya Anugrah Mandiri
Cabang Cibitung.

Perkembangan bisnis dewasa ini menuju ke arah yang lebih meningkat terutama pada
sektor bidang industri otomotif yang saat ini menunjukkan peningkatan yang cukup pesat
pada sarana transportasi. Hal ini diiringi dengan semakin meningkatnya mobilitas manusia
yang kemudian kebutuhannya akan sarana transportasi pun semakin meningkat terutama
pada kendaraan bermotor. Dengan begitu tentunya para pemilik sepeda motor pun
menginginkan agar kendaraan motornya tetap beroperasi dengan stabilitas yang baik agar
selalu aman dan nyaman saat dibawa berkendara. Untuk itu maka motor pun memerlukan
perawatan rutin pada mesin kendaraannya tersebut.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis Pengaruh Kualitas
Pelayanan, Harga dan Lokasi Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Bengkel AHASS PT.
Daya Anugrah Mandiri Cabang Cibitung. Jenis penelitian yang digunakan adalah
penelitian penjelasan (explanatory) dengan metode penelitian berupa pengumpulan data
menggunakan kuesioner. Model analisis data yang digunakan adalah analisis regresi linier
berganda. Pemilihan sampel dilakukan dengan cara insidental sampling. Adapun sampel
tersebut berjumlah 100 responden, dengan menggunakan analisis regresi linier barganda.

Hasil yang diperoleh dari perhitungan koefisien determinasi (R?) sebesar 0,517 atau
51,7%,. Sedangkan hasil uji F menunjukkan bahwa secara simultan variabel kualitas
pelayanan, harga dan lokasi secara serempak berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan dengan hasil analisis yaitu nilai Fritung (36,340) > Fraves (2,700). Hasil
uji t menunjukkan bahwa variabel harga menunjukkan hasil analisis txitung (5,100) dan
variabel lokasi menunjukkan hasil analisis tuitung (3,006) dimana ttaber (1,984) maka
secara parsial kedua variabel tersebut berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan pada Bengkel AHASS PT. Daya Anugrah Mandiri Cabang Cibitung.
Adapun variabel kualitas pelayanan tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan pada Bengkel AHASS PT. Daya Anugrah Mandiri Cabang Cibitung
dengan nilai hasil analisis tritung dari variabel kualitas pelayanan (0,634) dimana teavet
(1,984). Variabel yang dominan mempengaruhi kepuasan pelanggan pada Bengkel
AHASS PT. Daya Anugrah Mandiri Cabang Cibitung adalah harga dan lokasi.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Harga, Lokasi, Kepuasan Pelanggan.
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ABSTRACT

WAHYUDIN. NIM 241.19.07344. The Effect of Service Quality, Price and Location
on Customer Satisfaction at AHASS Workshop PT. Daya Anugrah Mandiri
Cibitung Branch.

Business development today is heading in a more increasing direction, especially in the
automotive industry sector which currently shows a fairly rapid increase in transportation
facilities. This is accompanied by the increasing mobility of humans who then the need for
transportation facilities is increasing, especially in motorized vehicles. That way, of
course, motorcycle owners also want their motorbikes to continue operating with good
stability so that they are always safe and comfortable when driving. For this reason, the
motorbike also requires routine maintenance on the vehicle's engine.

The purpose of this study is to determine and analyze the Effect of Service Quality, Price
and Location on Customer Satisfaction at AHASS Workshop PT. Daya Anugrah Mandiri
Cibitung Branch. The type of research used is explanatory research with research
methods in the form of data collection using questionnaires. The data analysis model used
iIs multiple linear regression analysis. Sample selection is carried out by incidental
sampling. The sample amounted to 100 respondents, using barganda linear regression
analysis.

The results obtained from the calculation of the coefficient of determination (R2) of 0.517
or 51.7%,. While the F test results show that simultaneously the variables of service
quality, price and location simultaneously have a positive and significant effect on
customer satisfaction with the results of the analysis, namely the value of Fcalculate
(36,340) > Ftable (2,700). The results of the t test show that the price variable shows the
results of the tcalculate analysis (5,100) and the location variable shows the results of the
tcalculate analysis (3,006) where the ttable (1,984) then partially both variables have a
positive and significant effect on customer satisfaction at the AHASS Workshop PT. Daya
Anugrah Mandiri Cibitung Branch. The variable of service quality does not have a
positive and significant effect on customer satisfaction at the AHASS Workshop of PT.
Daya Anugrah Mandiri Cibitung Branch with the value of the calculation analysis results
from the service quality variable (0.634) where ttable (1.984). The dominant variable
affecting customer satisfaction at the AHASS Workshop of PT. Daya Anugrah Mandiri
Cibitung Branch is price and location.

Keywords: service quality, price, location, customer satisfaction.
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KATA PENGANTAR

Assalamualaikum. Wr. Wh.

Alhamdulillahirobbil’alamin, Puji dan syukur penulis panjatkan kehadirat Allah
SWT, Tuhan Yang Maha Esa karena berkat rahmat, taufik, hidayah serta inayah-Nya,
penulis dapat menyelesaikan penelitian dan skripsi ini tepat pada waktunya. Sholawat dan
salam tercurahkan pula kepada Nabi Muhammad SAW semoga kelak di akhirat kita
semua mendapatkan syafaatnya amin.

Penulis melakukan penelitian ini dengan judul Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga,
dan Lokasi Terhadap Kepuasan Pelanggan pada Bengkel AHASS PT. Daya Anugrah
Mandiri Cabang Cibitung. Penelitian ini dilakukan untuk memenuhi persyaratan ujian
memperoleh gelar Sarjana Ekonomi pada Program Studi Manajemen Sekolah Tinggi limu
Ekonomi GICI.

Alasan dari pemberian judul tersebut adalah penulis melihat bahwa perkembangan
minat ataupun kebutuhan masyarakat untuk memiliki kendaraan khususnya motor sangat
pesat, dan bagi motor tersebut diperlukan perawatan (servis) yang maksimum agar selalu
tetap aman dan stabil saat dibawa berkendara. Oleh karena itu, diperlukan penelitian lebih
lanjut untuk mengetahui berapa banyak masyarakat yang menggunakan jasa service
kendaraan di Bengkel AHASS PT. Daya Anugrah Mandiri Cabang Cibitung ini.

Dalam proses penulisan skripsi ini, tentunya penulis dibantu oleh banyak pihak.
Oleh sebab itu pada kesempatan ini penulis mengucapkan terima kasih kepada:

1.  Bapak H. Nurdin Rifa’i, SE., MAP selaku Ketua Yayasan Nusa Jaya Depok yang
telah berusaha untuk selalu mengembangkan Sekolah Tinggi llmu Ekonomi GICI
ini dengan baik.

2. lbu Prof. Sri Gambir Melati Hatta, SH selaku Ketua Sekolah Tinggi llmu Ekonomi
GIClI yang telah mengelola kampus dengan cukup baik.

3. lbu Altatit Dianawati, S.Si., MM selaku Ketua Jurusan Manajemen Sekolah Tinggi
lImu Ekonomi GICI yang terus berusaha untuk memajukan prodi ini hingga kini
telah mendapatkan Akreditasi B.

4.  Bapak Aldi Friyatna Dira, SE., MM selaku Dosen Pembimbing Skripsi yang telah
dengan sabar bersedia membimbing dan mengarahkan penulis dari awal hingga
penulis selesai menyusun skripsi dengan nilai Cumlaude.

5. Seluruh Bapak dan Ibu dosen Sekolah Tinggi llmu Ekonomi GICI khususnya
Program Studi Manajemen yang tidak dapat penulis sebutkan satu-persatu yang
telah dengan penuh ketekunan dan dedikasi yang tinggi mengajarkan penulis
sehingga penulis bisa menjadi seorang Sarjana Ekonomi seperti sekarang ini.
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11.

Para staf dan karyawan Sekolah Tinggi llImu Ekonomi GICI yang telah melayani
penulis dengan sepenuh hati.

Rekan-rekan mahasiswa angkatan 2019 yang telah sama-sama berjuang menuntut
ilmu di Sekolah Tinggi llmu Ekonomi GICI selama 4 tahun dengan penuh suka-cita.

Bapak Amin Hidayat selaku Service Advisor pimpinan cabang Bengkel AHASS
PT. Daya Anugrah Mandiri Cabang Cibitung yang telah memberikan izin kepada
penulis untuk melakukan penelitian.

Para staf dan karyawan Bengkel AHASS PT. Daya Anugrah Mandiri Cabang
Cibitung yang telah membantu dan mensuport penulis dalam melakukan penelitian
di lapangan.

Ayahanda Surjaya serta Ibunda Umi karno tercinta yang telah memberikan doa,
ridho dan dukungan kepada penulis sehingga penulis dapat menyelesaikan
perkuliahan dan penyusunan skripsi ini dengan baik.

Serta semua pihak yang tidak dapat penulis sebutkan satu persatu yang telah
memberikan dorongan yang luar biasa selama proses pembuatan skripsi ini.

Penulis menyadari sepenuhnya bahwa skripsi ini masih banyak memerlukan

penyempurnaan. Oleh sebab itu penulis selalu mengharapkan saran dan kritik dari para
pembaca semuanya. Harapannya, di masa yang akan datang nanti penulis mampu menulis
dengan lebih baik lagi. Akhir kata sekali lagi penulis mengucapkan terima kasih yang
tidak terhingga dan semoga kita semua selalu diberikan kesuksesan. Aminn.

Depok, 15 Agustus 2023

Penulis,

WAHYUDIN
NIM: 241.19.07344
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