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ABSTRAK

PENGARUH PERSEPSI HARGA, LOKASI, DAN KUALITAS
PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN
PADA SERVICE MOTOR DI KECAMATAN
BINAWIDYA, KOTA PEKANBARU
(STUDI KASUS AHASS MOTOR)

Oleh :

RAYFANZA SYAPUTRA SYARIEF
12270115464

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh persepsi harga, lokasi, dan
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada AHASS Motor di Kecamatan
Binawidya, Kota Pekanbaru. Latar belakang penelitian ini adalah persaingan yang
semakin ketat di industri jasa perawatan sepeda motor, sehingga pemahaman
terhadap faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan menjadi sangat
penting bagi keberlangsungan usaha. Penelitian menggunakan metode kuantitatif
dengan pendekatan survei. Sampel dipilih menggunakan teknik purposive sampling
berdasarkan rumus Lemeshow, dengan pengumpulan data melalui kuesioner
berskala Likert, serta analisis data menggunakan regresi linear berganda. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa persepsi harga tidak berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Sebaliknya, lokasi berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan juga berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan merupakan variabel yang
paling dominan dalam penelitian ini. Secara simultan, ketiga variabel tersebut
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Nilai koefisien determinasi
menunjukkan bahwa sebagian besar variasi kepuasan pelanggan dapat dijelaskan
oleh ketiga variabel independen yang diteliti, sementara sisanya dipengaruhi oleh
faktor-faktor lain di luar model. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan
pertimbangan bagi manajemen AHASS Motor dalam meningkatkan kualitas
layanan dan strategi pemasarannya.

Kata Kunci: Persepsi Harga, Lokasi, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, AHASS
Motor
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ABSTRACT

THE EFFECT OF PRICE PERCEPTION, LOCATION, AND SERVICE
QUALITY ON CUSTOMER SATISFACTION AT MOTORCYCLE
SERVICE CENTERS IN BINAWIDYA
DISTRICT, PEKANBARU CITY (CASE STUDY
OF AHASS MOTOR)

By :

RAYFANZA SYAPUTRA SYARIEF
12270115464

This study aims to analyze the effect of price perception, location, and service
quality on customer satisfaction at AHASS Motor motorcycle service center in
Binawidya District, Pekanbaru City. The background of this research is the
increasingly intense competition in the motorcycle maintenance service industry,
making an understanding of the factors influencing customer satisfaction critically
important for business sustainability. This study employed a quantitative method
with a survey approach. Respondents were selected using purposive sampling
based on the Lemeshow formula, data were collected through Likert-scale
questionnaires, and analyzed using multiple linear regression. The findings
indicate that price perception has no significant effect on customer satisfaction. In
contrast, location has a positive and significant effect on customer satisfaction.
Service quality also has a positive and significant effect on customer satisfaction
and is the most dominant variable in this study. Simultaneously, all three variables
have a significant effect on customer satisfaction. The coefficient of determination
shows that most of the variation in customer satisfaction can be explained by the
three independent variables examined, while the remainder is attributable to other
factors outside the model. This research is expected to serve as a consideration for
AHASS Motor management in improving service quality and marketing strategies.

Keywords: Price Perception, Location, Service Quality, Customer Satisfaction,
AHASS Motor
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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Industri jasa perbaikan dan perawatan sepeda motor di Indonesia
berkembang pesat seiring meningkatnya jumlah pengguna kendaraan roda dua.
Antara Foto (2024) mencatat penjualan sepeda motor periode Januari—September
2024 mencapai 4,87 juta unit atau naik 3,19 persen dibanding tahun sebelumnya.
Sementara itu, Asosiasi Industri Sepeda Motor Indonesia (AISI) menargetkan
penjualan sepeda motor pada tahun 2025 sebesar 6,7 juta unit, meningkat dari
proyeksi akhir 2024 sebesar 6,5 juta unit Antara Foto (2024). Data ini
mencerminkan pertumbuhan yang konsisten dalam industri sepeda motor
Indonesia, sekaligus memperkuat posisi Indonesia sebagai pasar sepeda motor
terbesar di Asia Tenggara dan membuka peluang besar bagi pelaku usaha di sektor
perawatan dan perbaikan kendaraan.

Pertumbuhan industri ini didorong oleh meningkatnya kebutuhan mobilitas
masyarakat Indonesia. Kepemilikan sepeda motor yang terus meningkat
menciptakan peluang bisnis layanan service dan perawatan kendaraan yang
semakin digandrungi oleh para pelaku usaha. Kondisi ini menciptakan momentum
positif bagi industri jasa otomotif yang menyediakan layanan perawatan dan
perbaikan sepeda motor. Sektor industri jasa, sebagai pendorong utama
pertumbuhan ekonomi yang stabil, telah menunjukkan kontribusi yang menguat

terhadap perekonomian nasional (Indonesia.go.id, 2024).
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Kota Pekanbaru, sebagai ibu kota Provinsi Riau, memiliki populasi
kendaraan bermotor yang terus meningkat. Berdasarkan data Badan Pusat Statistik
Kota Pekanbaru (2024), jumlah sepeda motor di Kota Pekanbaru tercatat sebanyak
555.190 unit pada tahun 2023, dari total 690.080 unit kendaraan bermotor yang
terdaftar. Tingginya populasi sepeda motor ini menciptakan kebutuhan akan
pelayanan perawatan dan perbaikan yang berkualitas dan mudah diakses oleh
masyarakat. Secara lebih rinci, distribusi kendaraan bermotor di setiap kecamatan
di-Kota Pekanbaru dapat dilihat pada Tabel 1.1 berikut.

Tabel 1.1 Jumlah Kendaraan Bermotor di Kota Pekanbaru

Jumlah Kendaraan Bermotor yang Terdaftar
di Kota Pekanbaru
Kecamatan Mobil Mobil Sepeda Total
Penumpang Barang Motor

2023 2023 2023 2023

Payung Sekaki 8.245 1.420 42.350 52.015
Tuah Madani 9.630 1.685 48.720 60.035
Binawidya 9.120 1.550 46.280 56.950
Bukit Raya 14.520 2.340 68.450 85.310
Marpoyan Damai 19.450 3.120 95.680 118.250
Tenayan Raya 9.890 1.780 47.350 59.020
Kulim 5.770 980 28.120 34.870
Limapuluh 5.740 1.010 27.890 34.640
Sail 3.380 590 16.450 20.420
Pekanbaru Kota 1.840 310 8.920 11.070
Sukajadi 5.570 920 21.340 27.830
Senapelan 1.330 230 6.450 8.010
Rumbai 11.710 2.010 55.430 69.150
Rumbai Barat 4.330 720 18.290 23.340
Rumbai Pesisir 4.890 810 23.470 29.170
Kota Pekanbaru 115.415 19.475 555.190 690.080

Sumber Data: (BPS Kota Pekanbaru, 2024)
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Kota Pekanbaru, khususnya Kecamatan Binawidya, memiliki potensi besar
dalam kajian perilaku konsumen jasa service motor. Sebagai wilayah dengan
pertumbuhan ekonomi cepat dan kepadatan penduduk tinggi, Binawidya menjadi
lokasi strategis bagi perkembangan industri jasa otomotif. Berdasarkan data pada
Tabel 1.1, Kecamatan Binawidya tercatat memiliki 46.280 unit sepeda motor pada
tahun 2023, mencerminkan tingginya konsentrasi pengguna. Sepeda motor tidak
hanya berfungsi sebagai alat transportasi, tetapi juga membutuhkan perawatan
rutin, perbaikan, penggantian suku cadang, dan pemeriksaan berkala untuk menjaga
kinerja dan keselamatan berkendara.

Tingginya kepemilikan kendaraan bermotor di Kecamatan Binawidya
secara langsung mendorong permintaan terhadap berbagai jenis layanan service
motor. Jenis layanan yang tersedia di bengkel motor, termasuk di AHASS Motor
Kecamatan Binawidya, dapat diklasifikasikan sebagaimana tertera pada Tabel 1.2
berikut.

Tabel 1.2 Jenis Layanan Service Motor

No [ Kategori Layanan
1 | Service Berkala
2 Perbaikan Mesin

Contoh Layanan
Ganti oli, tune up, pembersihan filter, penyetelan
Overhaul mesin, perbaikan transmisi, karburator,
sistem injeksi

3 | Kelistrikan Perbaikan aki, dinamo starter, sistem pengapian,
lampu

4 | Sistem Rem Perbaikan rem cakram/tromol, ganti kampas rem,
bleeding rem

5 | Suku Cadang Ban, kampas rem, busi, rantai, bearing, aki

6 | Body & Cat Perbaikan body, pengecatan, penggantian spion,
spakbor

7 | Aksesoris Pemasangan alarm, modifikasi, pemasangan
variasi

8 | Cuci & Detailing Cuci motor, poles body, pembersihan
menyeluruh

Data Primer Hasil Observasi Lapangan AHASS Motor Kecamatan Binawidya
(2025)



AHASS

Sebagai bengkel resmi Honda, AHASS memiliki daftar harga jasa service
yang transparan dan terstandarisasi dari pusat, sehingga tidak terdapat permainan
harga antar bengkel. Berikut adalah kisaran harga jasa service motor Honda di
AHASS secara umum berdasarkan jenis paket layanan dan tipe motor.

Tabel 1.3 Kisaran Harga Jasa Service Motor Honda di Bengkel Resmi

No Jenis Layanan Kisaran Harga (Rp) Keterangan
: . Rp 45.000 - R Tergantung tipe motor
1 | Service Ringan i 125.000 i (magt]ic, bet?ek,psport)
: Mencakup 13 poin
2 sBeerr\IQaCIea Lengkap / Rp 71?3;)%%6 R pemeriksaan standar
Honda
Harga oli saja, jasa
3 | Ganti Oli Mesin Rp 35.000 — Rp 75.000| gratis jika beli oli di
AHASS
4 Service CVT (Motor Rp 75.000 — Rp Di luar penggantian
Matic) 100.000 komponen CVT
5 Service Berat / Turun Rp 200.000 - Rp Bervariasi sesuai
= 2 Mesin 500.000+ tingkat kerusakan

e) undede

Sumber: (Mobil123, 2025; Daya Motor, 2025)

Tabel 1. 4

Berdasarkan data bengkel resmi Honda (AHASS) yang terdaftar di
Kecamatan Binawidya, Kota Pekanbaru, terdapat beberapa bengkel resmi AHASS

3 yang beroperasi di wilayah tersebut sebagaimana tercantum pada Tabel 1.4 berikut.

Daftar Bengkel Resmi AHASS di Kecamatan Binawidya, Kota Pekanbaru

No

Nama Bengkel AHASS

Alamat

NIQ Uzl eau

e
1S

1

S

HH Service

JI. Garuda Sakti Km. 01, Simpang Baru, Kec.
Binawidya, Pekanbaru

Team Aro Jaya Motor

JI. Garuda Sakti Km. 03 No. 32c, Simpang
Baru, Kec. Binawidya, Pekanbaru

Utama Motor

JI. H.R. Soebrantas Sp. Baru, Kec.
Binawidya, Pekanbaru

— Sumber: (Lokanesia, 2020)
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Meningkatnya kebutuhan layanan service sepeda motor membuat
persaingan antar bengkel semakin ketat. Konsumen dihadapkan pada berbagai
pilihan dengan perbedaan harga, lokasi, dan kualitas pelayanan sehingga menjadi
lebih selektif. Pertumbuhan industri ini menciptakan pasar yang potensial sekaligus
kompetitif, di mana pelanggan mempertimbangkan tidak hanya aspek teknis
perbaikan, tetapi juga persepsi harga, kemudahan akses, dan kualitas layanan.

Dalam praktiknya, masih terdapat pelanggan yang merasa kurang puas
terhadap layanan bengkel akibat biaya service yang tidak sebanding dengan hasil
perbaikan, lokasi yang kurang strategis, serta kualitas pelayanan yang belum
optimal seperti lamanya waktu pengerjaan dan kurangnya kejelasan informasi. Hal
ini sejalan dengan penelitian Fadhilah et al. (2022) yang menyatakan bahwa kualitas
pelayanan, persepsi harga, dan lokasi berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
dalam menggunakan jasa bengkel sepeda motor.

Kepuasan pelanggan dalam menggunakan jasa service motor dipengaruhi
oleh persepsi harga, lokasi, dan kualitas pelayanan. Persepsi harga berkaitan dengan
kewajaran biaya, lokasi dengan kemudahan akses, sedangkan kualitas pelayanan
mencakup kecepatan, ketepatan perbaikan, serta sikap profesional karyawan. Hal
ini sejalan dengan Batubara (2023) yang menyatakan bahwa ketiga faktor tersebut
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan jasa bengkel kendaraan bermotor.

Persepsi harga menjadi faktor penting karena pelanggan cenderung
mempertimbangkan kewajaran harga service motor dengan kualitas layanan yang
diterima. Penelitian Simbolon et al. (2024) memperkuat bahwa persepsi harga

adalah faktor penting dalam kepuasan pelanggan bengkel, terutama pada bengkel



e) undede

NIQ Uzl eau

e
1S

) \_i =

ueneiul]

11ens

oQpP
] -

w uep u

o)
o

lokal. Pelanggan yang menilai harga service sebanding dengan kualitas yang
diterima cenderung merasa lebih puas dan loyal terhadap bengkel tersebut.

Lokasi bengkel menjadi pertimbangan strategis karena berkaitan dengan
kemudahan akses, kenyamanan, dan efisiensi waktu pelanggan dalam melakukan
service motor. Santoso et al. (2024) menunjukkan bahwa lokasi secara signifikan
meningkatkan kepuasan konsumen di bengkel motor. Lokasi yang strategis dan
mudah dijangkau dapat memberikan nilai tambah bagi pelanggan dalam memilih
bengkel untuk service motor mereka.

Kualitas pelayanan menjadi faktor utama dalam menentukan kepuasan
pelanggan pada bengkel motor. Sejumlah penelitian menunjukkan bahwa kualitas
layanan secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Hal ini sejalan dengan temuan Tamengkel et al. (2024) yang
menyatakan bahwa peningkatan kecepatan, ketepatan, dan keramahan petugas di
Bengkel Pelita Motor terbukti meningkatkan kepuasan pelanggan.

Meningkatnya jumlah sepeda motor dan persaingan bengkel di Kecamatan
Binawidya mendorong perlunya penelitian mengenai pengaruh persepsi harga,
lokasi, dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada bengkel resmi
AHASS Motor di Kota Pekanbaru. Walaupun Putri et al. (2024) menyatakan ketiga
variabel tersebut berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, pengujian pada
konteks bengkel resmi dengan karakteristik wilayah yang berbeda masih
diperlukan. Penelitian ini diharapkan memberikan bukti empiris sekaligus menjadi
dasar evaluasi dalam peningkatan kualitas layanan jasa purna jual otomotif.

Dalam layanan purna jual sepeda motor, bengkel resmi berperan penting

dalam mempertahankan kepuasan dan loyalitas pelanggan. Astra Honda Authorized
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Service Station (AHASS) telah tersebar di seluruh Indonesia dengan sekitar 5.539
bengkel dan dealer (Motorplus Online, 2024). Selain itu, PT Wahana Makmur
Sejati mencatat bahwa AHASS melayani lebih dari 3,6 juta unit motor pada 2024,
meningkat 5,5% dibandingkan tahun sebelumnya (Mobilinanews, 2025). Hal ini
menunjukkan tingginya kepercayaan konsumen terhadap kualitas layanan AHASS.

AHASS Motor di Kecamatan Binawidya, Kota Pekanbaru, sebagai bengkel
resmi Honda, dituntut memberikan pelayanan yang memuaskan. Seiring
meningkatnya jumlah penduduk dan kendaraan bermotor, bengkel ini menghadapi
tantangan untuk menjaga dan meningkatkan kepuasan pelanggan di tengah
persaingan dengan bengkel resmi maupun non-resmi lainnya.

Pemilihan kepuasan pelanggan sebagai variabel terikat (Y) didasarkan pada
pentingnya memahami perilaku konsumen dalam industri jasa service motor.
Kepuasan pelanggan merupakan hasil evaluasi terhadap kualitas layanan yang
diterima, mencakup aspek teknis, harga, aksesibilitas, dan responsivitas pelayanan.
Analisis pengaruh persepsi harga, lokasi, dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan diharapkan dapat membantu manajemen AHASS Motor dalam
merumuskan strategi peningkatan layanan yang lebih efektif.

Meskipun penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa persepsi harga,
lokasi, dan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan bengkel
kendaraan bermotor (Asrawan & Kahar, 2024), hasil penelitian tersebut dilakukan
pada konteks wilayah dan jenis bengkel yang berbeda. Perbedaan karakteristik
wilayah, tingkat persaingan, serta segmentasi pelanggan memungkinkan terjadinya
variasi pengaruh masing-masing variabel terhadap kepuasan pelanggan. Hingga

saat ini, belum terdapat penelitian yang secara khusus menguji ketiga variabel
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tersebut pada bengkel resmi AHASS di Kecamatan Binawidya, Kota Pekanbaru.
Oleh karena itu, penelitian ini diperlukan untuk memberikan bukti empiris yang
lebih kontekstual serta memperkaya kajian pemasaran jasa pada layanan purna jual
sepeda motor di wilayah tersebut.
12 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas, maka rumusan
masalah dalam penelitian ini sebagai berikut:

1. Apakah persepsi harga berpengaruh langsung terhadap kepuasan pelanggan
pada service motor di Kecamatan Binawidya, Kota Pekanbaru (Studi Kasus
AHASS Motor)?

2. Apakah lokasi berpengaruh langsung terhadap kepuasan pelanggan pada
service motor di Kecamatan Binawidya, Kota Pekanbaru (Studi Kasus
AHASS Motor)?

3. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh langsung terhadap kepuasan
pelanggan pada service motor di Kecamatan Binawidya, Kota Pekanbaru
(Studi Kasus AHASS Motor)?

4. Apakah persepsi harga, lokasi dan kualitas pelayanan berpengaruh secara
simultan terhadap kepuasan pelanggan pada service motor di Kecamatan
Binawidya, Kota Pekanbaru (Studi Kasus AHASS Motor)?

1:3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian ini adalah

sebagai berikut:



1. Untuk mengetahui pengaruh persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan
pada service motor di Kecamatan Binawidya, Kota Pekanbaru (Studi Kasus
AHASS Motor).

2. Untuk mengetahui pengaruh lokasi terhadap kepuasan pelanggan pada

service motor di Kecamatan Binawidya, Kota Pekanbaru (Studi Kasus

Buepun-6uepun 1Bunpuijg e1dinD ¥eH

AHASS Motor).

3. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan pada service motor di Kecamatan Binawidya, Kota Pekanbaru
(Studi Kasus AHASS Motor).

4. Untuk mengetahui persepsi harga, lokasi dan kualitas pelayanan
berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan pelanggan pada service
motor di Kecamatan Binawidya Kota Pekanbaru (Studi Kasus AHASS
Motor).

1.4 Manfaat Penelitian
1. Manfaat Teoritis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi sumber referensi, atau

masukan bagi perkembangan ilmu pengetahuan, dan kontribusi positif

undede ynuaq wejeg

terhadap studi manajemen pemasaran khususnya penelitian yang berkaitan
dengan pengaruh persepsi harga, lokasi, dan kualitas pelayanan terhadap

kepuasan pelanggan melalui pada industri jasa service motor
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hanya memperkaya pengetahuan tetapi juga membantu dalam
membangun pemikiran kritis. Penelitian ini juga memberikan
kesempatan bagi penulis untuk menerapkan teori-teori yang telah
dipelajari selama perkuliahan ke dalam proses penelitian, sehingga
penulis dapat melihat relevansi dan aplikasi dari konsep-konsep tersebut
dalam industri jasa otomotif.

Bagi Akademik

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat
bagi Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau, dimana hasil
dari penelitian ini bisa dipublikasikan dan menjadi referensi bagi
peneliti lain di bidang yang sama, khususnya dalam kajian pemasaran
jasa dan perilaku konsumen pada industri otomotif.

Bagi Pelaku Bisnis (Pemilik Service Motor)

Penelitian ini menawarkan wawasan strategis mengenai faktor-
faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan dalam industri jasa
service motor. Dengan mengeksplorasi pengaruh persepsi harga, lokasi,
dan kualitas pelayanan, diharapkan para pemilik dan pengelola bengkel
service motor dapat mengidentifikasi strategi pemasaran yang tepat
dalam meningkatkan kepuasan pelanggan dan membangun loyalitas di
era persaingan yang semakin ketat ini.

Bagi Masyarakat/Konsumen

Penelitian ini memberikan informasi yang berguna bagi
masyarakat dalam memilih service motor yang berkualitas. Konsumen
dapat memahami indikator-indikator  penting yang perlu

dipertimbangkan dalam memilih bengkel service motor, seperti

10



kewajaran persepsi harga, kemudahan akses lokasi, dan standar kualitas
pelayanan yang baik, sehingga dapat membuat keputusan yang lebih
tepat dan mendapatkan kepuasan optimal.

e. Bagi Pemerintah Daerah

Hasil penelitian ini dapat memberikan masukan kepada

Buepun-6uepun 1Bunpuijg e1dinD ¥eH

pemerintah daerah, khususnya Pemerintah Kota Pekanbaru, dalam
merumuskan kebijakan yang mendukung pengembangan usaha jasa
service motor di wilayahnya, serta dalam upaya meningkatkan responsif
publik dan pemberdayaan ekonomi masyarakat di sektor jasa otomotif.
1.5 Sistematika Penulisan
BAB 1. PENDAHULUAN
Bab ini membahas latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan
penelitian, manfaat penelitian, dan sistematika penulisan.
BAB Il : TINJAUAN PUSTAKA
Bab ini berisi landasan teori yang berkaitan dengan manajemen
pemasaran, pemasaran, perilaku konsumen, persepsi harga, lokasi,

kualitas pelayanan, dan kepuasan pelanggan. Selain itu, bab ini juga

undede ynuaq wejeg

memuat pandangan Islam, penelitian terdahulu, kerangka
pemikiran, dan hipotesis penelitian.

BAB Il : METODE PENELITIAN
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BAB IV :

BABV:

BAB VI :

GAMBARAN UMUM OBJEK PENELITIAN

Bab ini menyajikan gambaran umum tentang Kecamatan Binawdiya
Kota Pekanbaru sebagai lokasi penelitian.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Bab ini memaparkan hasil analisis data dan pembahasan hasil
penelitian sesuai dengan rumusan masalah dan hipotesis yang telah
ditetapkan.

PENUTUP

Bab ini berisi kesimpulan dari hasil penelitian dan saran-saran yang

relevan untuk berbagai pihak yang berkepentingan.

12
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BAB 11

TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Kepuasan Pelanggan (Customer Satisfaction)

1. Pengertian Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan merupakan perasaan senang atau kecewa yang
dirasakan seseorang sebagai hasil dari perbandingan antara kinerja atau
hasil yang diterima dengan harapan yang dimilikinya. Dalam konteks
bengkel service motor, kepuasan pelanggan terbentuk ketika pelayanan
yang diberikan memenuhi atau bahkan melampaui ekspektasi pelanggan
terhadap kualitas perbaikan, kecepatan layanan, dan pelayanan secara
keseluruhan.

Kepuasan pelanggan dapat dipahami sebagai evaluasi menyeluruh
terhadap pengalaman menggunakan jasa service motor yang mencakup
aspek teknis perbaikan, interaksi dengan mekanik dan staf, serta nilai yang
diperoleh dari layanan tersebut. Seperti yang dikemukakan oleh Tjiptono
(2022), pada jurnal llahi AAA, Arifuddin (2022) "Kualitas pelayanan
dimulai dari kebutuhan pelanggan dan diakhiri dengan kepuasan. Kepuasan
pelanggan merupakan faktor terpenting bagi perusahaan yang
bersangkutan, agar perusahaan dapat terus berdiri dan berkembang."
Kepuasan pelanggan dalam industri jasa perbaikan kendaraan bermotor
sangat penting karena sifat jasa yang tidak berwujud dan memerlukan
kepercayaan tinggi dari pelanggan. Pelanggan yang merasa puas akan

cenderung melakukan service ulang di tempat yang sama dan
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merekomendasikan kepada orang lain. Sebaliknya, ketidakpuasan dapat

berdampak negatif terhadap reputasi bengkel dan menurunkan loyalitas

pelanggan.

Komponen Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan terbentuk dari beberapa elemen pokok yang
saling berkaitan:

a. Harapan Pelanggan (Customer Expectations): Standar atau ekspektasi
yang dimiliki pelanggan sebelum menggunakan jasa service motor,
yang terbentuk dari pengalaman sebelumnya, informasi dari orang lain,
dan promosi yang dilakukan bengkel.

b. Kinerja Aktual (Actual Performance): Hasil nyata yang diterima
pelanggan dari pelayanan service motor, mencakup kualitas perbaikan,
waktu pengerjaan, dan pelayanan yang diberikan oleh petugas bengkel.

Konfirmasi dan Diskonfirmasi: Proses perbandingan antara harapan

dengan kinerja aktual yang akan menghasilkan kepuasan (jika kinerja >
harapan) atau Kketidakpuasan (jika kinerja < harapan). (Vijay 2024)
menyatakan bahwa Expectation Confirmation Theory (ECT) menjelaskan
bagaimana konsumen mengevaluasi kepuasan mereka terhadap produk
atau layanan melalui proses perbandingan antara ekspektasi pra-konsumsi
dengan pengalaman pasca-konsumsi, yang pada akhirnya menghasilkan
kepuasan atau ketidakpuasan.

Dimensi Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan pada jasa service motor adalah hasil evaluasi

pelanggan terhadap keseluruhan pengalaman layanan yang diterima, mulai

14



1D %eH

puljiqg exd

n 16ung

Buepun-buepu

undede

1S NIN Uizl edue)

ey sr

‘nery
njens uenelun

L

‘yelesel

dari penerimaan kendaraan hingga penyerahan kembali motor setelah
diservis. (Mataji, S. Santoso, & R. Santoso, 2024) membuktikan bahwa
kualitas pelayanan, fasilitas, dan lokasi secara bersama-sama berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen bengkel AHASS. Berdasarkan hal tersebut,
kepuasan pelanggan dapat dijelaskan melalui dimensi-dimensi berikut:

a. Kepuasan terhadap Kualitas Teknis: Berkaitan dengan hasil perbaikan

motor, keandalan perbaikan, dan penggunaan suku cadang yang
berkualitas, dimana AHASS perlu menjaga keaslian spare part dalam
setiap perbaikan.

Kepuasan terhadap Kualitas Fungsional: Berkaitan dengan proses
pemberian layanan, interaksi dengan petugas, dan pengalaman selama
berada di bengkel, termasuk responsivitas yang baik saat menjawab
keluh kesah pelanggan.

Kepuasan terhadap Nilai (Value): Berkaitan dengan persepsi pelanggan
mengenai keseimbangan antara manfaat yang diterima dengan biaya
yang dikeluarkan.

Kepuasan terhadap Lingkungan Fisik: Berkaitan dengan kondisi
bengkel, kebersihan, kenyamanan ruang tunggu, dan fasilitas

pendukung lainnya

Fungsi Kepuasan Pelanggan

Dalam konteks Indonesia, penelitian (Wiryono, Supriyadi, & Putri,

2024) menemukan bahwa kepuasan pelanggan memiliki efek positif dan

signifikan terhadap retensi pelanggan di PT Piranti Berkah Travelindo,
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yang menggambarkan bagaimana menjaga kepuasan pelanggan penting

agar pelanggan tetap “bertahan”. Kepuasan pelanggan memiliki beberapa

fungsi penting bagi keberlangsungan usaha service motor:

a. Fungsi Retensi: Mempertahankan pelanggan yang sudah ada agar tetap
menggunakan jasa service di tempat yang sama secara berulang.

b. Fungsi Promosi: Pelanggan yang puas akan menjadi promotor alami
yang merekomendasikan bengkel kepada keluarga, teman, dan kolega
mereka.

c. Fungsi Diferensiasi: Membedakan bengkel dari kompetitor melalui
pengalaman positif yang dirasakan pelanggan.

d. Fungsi Profitabilitas: Meningkatkan pendapatan jangka panjang karena
pelanggan yang puas cenderung melakukan pembelian ulang dan
menggunakan layanan tambahan.

Indikator Kepuasan Pelanggan

Indikator kepuasan pelanggan pada layanan service motor
mencerminkan pengalaman pelanggan secara menyeluruh terhadap jasa
yang diberikan. Manengal et al. (2021) menegaskan bahwa kualitas
pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan jasa
service motor, di mana indikator kepuasan mencakup kesesuaian layanan,
keinginan menggunakan kembali, dan kecenderungan merekomendasikan
kepada pihak lain. Adapun indikator kepuasan pelanggan pada jasa service

motor adalah sebagai berikut:
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2 a. Kesesuaian Harapan: Kesesuaian antara layanan yang diterima

dengan harapan pelanggan sebelum menggunakan jasa service. Jika

2 layanan yang diberikan sesuai bahkan melebihi ekspektasi, maka
tingkat kepuasan akan meningkat.

Minat Berkunjung Kembali: Pelanggan yang puas cenderung

Buepun-buepur
o

memiliki niat untuk kembali menggunakan jasa service motor di
tempat yang sama, mencerminkan adanya loyalitas dan
kepercayaan terhadap kualitas pelayanan bengkel. Kepercayaan
terhadap kualitas pelayanan yang diberikan bengkel.

c. Kesediaan Merekomendasikan: Pelanggan yang puas cenderung

memberikan rekomendasi positif kepada teman, keluarga, atau

rekan kerja sehingga dapat meningkatkan citra dan jumlah
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pelanggan bengkel.

d. Kepuasan Keseluruhan: Evaluasi menyeluruh terhadap seluruh
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2:2 Persepsi Harga (Price)

1. Pengertian Persepsi Harga
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yang ditetapkan oleh penyedia layanan. Penelitian (Saputra et al, 2024)
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terhadap kepuasan pelanggan di bengkel body repair motor Proses kognitif
konsumen dalam menilai harga mencakup interpretasi terhadap kewajaran,
keterjangkauan, dan nilai yang mereka peroleh dari pembayaran yang
dilakukan.

Dalam konteks jasa service motor, persepsi harga menjadi sangat
krusial karena pelanggan cenderung membandingkan ongkos service
dengan kualitas layanan yang diterima dan standar bengkel lainnya. Bila
harga terasa adil dan sepadan dengan manfaat yang diperoleh, pelanggan
lebih mungkin merasa puas dan mau kembali. Sebaliknya, apabila harga
dirasa tidak seimbang dengan nilai layanan, kepuasan pelanggan bisa
menurun. Selain itu, sebuah studi oleh (Oktaviardhana et al, 2025) pada
dealer sepeda motor juga menyatakan bahwa persepsi harga secara
signifikan berkontribusi pada kepuasan pelanggan, mendukung pentingnya
persepsi harga dalam mempertahankan loyalitas pelanggan bengkel.
Komponen Persepsi Harga

Komponen persepsi harga tidak hanya soal biaya, tetapi juga
berkaitan dengan seberapa besar pelanggan menganggap layanan tersebut
layak untuk dibayar sesuai manfaat yang diterima. Novita et al. (2022)
menyatakan bahwa persepsi harga sangat berkaitan dengan evaluasi
kewajaran (fairness) dan nilai (value) layanan, di mana konsumen
membandingkan harga yang dibayarkan dengan manfaat yang diterima
serta ekspektasi mereka. Adapun komponen persepsi harga pada layanan

service motor adalah sebagai berikut:
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Biaya Tenaga Kerja (Service Fee): Mencakup upah mekanik untuk
diagnosis, perbaikan, dan perawatan, di mana konsumen mengevaluasi
kewajaran tarif berdasarkan durasi kerja dan profesionalisme layanan.
Biaya Suku Cadang (Spare Parts Cost): Mencakup penggantian suku
cadang saat service, di mana konsumen menilai kesesuaian harga
berdasarkan kualitas suku cadang yang digunakan, baik orisinal
maupun aftermarket.

Biaya Overhead Bengkel: Meliputi biaya operasional tidak langsung
seperti sewa tempat, pemeliharaan fasilitas, dan administrasi yang
berkontribusi terhadap pembentukan harga total dan mempengaruhi
persepsi kewajaran harga.

Margin Keuntungan Bengkel: Selisih antara total biaya operasional dan
harga yang dibayarkan pelanggan, yang memberi sinyal apakah
bengkel menetapkan harga secara wajar dengan mempertimbangkan

nilai tambah bagi pelanggan.

Faktor-faktor yang Mempengaruhi Persepsi Harga

Berdasarkan temuan penelitian (Nisaa & Susanto, 2021), persepsi

harga konsumen dipengaruhi oleh beberapa faktor penting berikut:

a.

Sensitivitas Harga (Price Sensitivity): Sensitivitas harga adalah tingkat
kepekaan konsumen terhadap perubahan harga. Semakin sensitif
konsumen terhadap harga, semakin besar pengaruh harga terhadap

penilaiannya. Konsumen yang sensitif biasanya lebih teliti
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2 membandingkan harga, mencari alternatif lebih murah, dan memiliki
toleransi rendah terhadap kenaikan biaya.

i b. Persepsi Risiko (Perceived Risk): Persepsi risiko berkaitan dengan
2 kekhawatiran konsumen tentang kemungkinan kerugian dalam

pembelian, seperti kualitas rendah, layanan tidak sesuai, atau biaya

Buepun-buepur

tersembunyi. Semakin tinggi persepsi risiko, semakin negatif persepsi
konsumen terhadap harga yang ditawarkan.

c. Kepercayaan (Trust): Kepercayaan terhadap penyedia layanan atau
penjual memengaruhi bagaimana konsumen menilai harga.
Jika kepercayaan tinggi, konsumen cenderung menganggap harga
wajar meskipun sedikit lebih mahal.

d. Citra Harga (Price Image): Citra harga adalah persepsi umum
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konsumen mengenai pola harga suatu merek, penyedia jasa, atau

platform. Jika merek dikenal memiliki harga yang adil, transparan, dan
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stabil, maka persepsi harga akan lebih positif.

Kepuasan Konsumen (Customer Satisfaction): Konsumen yang puas
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dengan pengalaman layanan sebelumnya cenderung memiliki persepsi
harga yang positif. Kepuasan mempengaruhi toleransi terhadap harga

dan mengurangi perasaan bahwa harga terlalu tinggi.
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Persepsi harga memiliki peran penting dalam membentuk tingkat

kepuasan pelanggan karena pelanggan tidak hanya menilai harga secara

uenelun

nominal, tetapi juga mengevaluasi apakah harga tersebut layak

njens

‘yejesew

20



1D %eH

puljiqg exd

n 16ung

Buepun-buepu

undede

1S NIN Uizl edue)

ey sr

‘nery
njens uenelun

L

‘yelesel

dibandingkan dengan manfaat dan kualitas layanan yang mereka terima.
Ketika konsumen merasa bahwa harga yang ditetapkan sesuai dengan
kualitas pelayanan, transparan, dan sebanding dengan nilai yang diperoleh,
maka tingkat kepuasan mereka cenderung meningkat.

Penelitian terbaru oleh (Nisaa & Susanto, 2021) menunjukkan
bahwa persepsi harga yang positif berkontribusi signifikan terhadap
kepuasan dan niat beli ulang. Konsumen yang menilai harga wajar,
kompetitif, serta sesuai dengan kualitas pelayanan akan lebih puas dan
memiliki hubungan jangka panjang dengan penyedia layanan. Hal ini
sejalan dengan temuan bahwa price fairness dan price-value ratio
merupakan komponen utama dalam membentuk kepuasan pelanggan.

Dengan demikian, persepsi harga tidak hanya menjadi dasar
pertimbangan rasional dalam pembelian jasa, tetapi juga mempengaruhi
aspek emosional pelanggan. Ketika pelanggan merasa diperlakukan adil
melalui struktur harga yang jelas dan layak, kepuasan mereka akan
meningkat, dan pada akhirnya berpotensi mendorong loyalitas terhadap
bengkel.

Strategi Penetapan Harga dan Persepsi Konsumen

Berdasarkan penelitian (Yuliana Dewi & Sianipar, 2024), strategi
penetapan harga yang diterapkan perusahaan sangat berpengaruh terhadap
bagaimana konsumen membentuk persepsi harga dan nilai terhadap suatu
produk atau layanan. Penelitian tersebut menjelaskan beberapa prinsip

penting sebagai berikut:
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2 a. Penetapan Harga Berbasis Nilai: Perusahaan menetapkan harga

berdasarkan persepsi nilai yang dirasakan konsumen, bukan sekadar

_j biaya produksi. Semakin tinggi persepsi nilai (perceived value),
semakin besar kesediaan konsumen untuk membayar harga yang lebih

tinggi.

Buepun-buepur

b. Strategi Harga sebagai Alat Positioning: Harga digunakan untuk
menempatkan produk dalam kategori tertentu (premium, menengah,
ekonomis). Positioning ini secara langsung mempengaruhi persepsi
konsumen, karena harga dianggap sebagai representasi kualitas,

prestise, dan keandalan merek.

c. Penyesuaian Harga terhadap Dinamika Pasar: Lingkungan pasar yang

berubah cepat menuntut perusahaan melakukan penyesuaian harga
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secara berkala. Konsumen akan menilai kewajaran harga berdasarkan

kondisi pasar, promo kompetitor, dan trend kebutuhan.
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d. Strategi Diferensiasi Melalui Harga: Harga juga menjadi alat
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diferensiasi. Perusahaan dapat menciptakan keunikan nilai (unique
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value proposition) melalui struktur harga tertentu misalnya harga
bundling, harga layanan eksklusif, atau harga paket lengkap yang

mempengaruhi persepsi konsumen bahwa produk tersebut memiliki
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yang lebih tinggi dengan kualitas yang lebih baik, sehingga strategi
harga mampu mempengaruhi minat beli dan evaluasi konsumen
terhadap merek.
6. Fungsi Persepsi Harga
Menurut Aisyah & Tuti (2022), persepsi harga tidak hanya
dimaknai sebagai nominal uang yang harus dibayarkan, tetapi memiliki
beberapa fungsi penting dalam proses evaluasi dan pengambilan keputusan
konsumen, adapun fungsi-fungsi yaitu:

a. Konsumen menggunakan harga sebagai tolok ukur perbandingan antara
satu produk/jasa dengan alternatif lainnya, berdasarkan harga referensi
internal  (pengalaman sebelumnya) maupun eksternal (harga
kompetitor).

b. Fungsi Informasi dan Sinyal Kualitas (Information/Quality Signaling
Function): Harga berfungsi sebagai indikator kualitas produk/jasa, di
mana konsumen cenderung menilai produk dengan harga lebih tinggi
sebagai produk yang memiliki kualitas lebih baik.

c. Fungsi Nilai (Value Perception Function): Persepsi harga membentuk
penilaian konsumen terhadap value for money, yaitu kesesuaian antara
harga yang dibayar dengan manfaat yang diperoleh.

d. Fungsi Pembanding Alternatif (Comparison Function): Harga menjadi
dasar konsumen dalam membandingkan dan memilih alternatif

produk/jasa dengan manfaat paling optimal.
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e. Fungsi Psikologis (Psychological Function): Harga mempengaruhi
reaksi emosional konsumen, di mana harga terlalu murah dianggap
tidak berkualitas, sementara harga tinggi memberi rasa aman terhadap
kualitas layanan.

f. Fungsi Penentu Keputusan Pembelian (Purchase Decision Function):
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Persepsi kewajaran harga (price fairness) menjadi faktor kunci yang
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mempengaruhi keputusan akhir konsumen dalam memilih produk atau

By

jasa.

7. Indikator Persepsi Harga
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Menurut Kotler, Amstrong dalam (Paludi and Juwita 2021) ada
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empat indikator harga yaitu:

231183

a. Keterjangkauan harga: kemampuan konsumen untuk membeli produk
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jasa sesuai dengan daya beli mereka

b. Kesesuaian harga dengan kualitas: Persepsi kesesuaian antara harga
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c. Kesesuain harga dengan manfaat: Konsumen akan melakukan
pembelian suatu layanan jasa apabila manfaat yang diperoleh dianggap

sepadan atau lebih besar daripada biaya yang dikeluarkan.
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2.3 Lokasi (Location)

1. Pengertian Lokasi

Lokasi merupakan tempat atau letak geografis di mana suatu usaha
atau kegiatan bisnis dijalankan dan dapat diakses oleh pelanggan untuk
memperoleh produk atau jasa yang ditawarkan. Dalam konteks bengkel
service motor, lokasi adalah tempat fisik di mana bengkel beroperasi dan
memberikan layanan perbaikan serta perawatan kendaraan bermotor
kepada pelanggan. Lokasi dapat dipahami sebagai posisi strategis yang
dipilih untuk menjalankan usaha jasa perbaikan kendaraan dengan
mempertimbangkan aksesibilitas, visibilitas, dan kemudahan bagi
pelanggan untuk mencapai tempat tersebut.

Menurut (Mutianisa dan Cahyani 2024), pemilihan lokasi yang
tepat memiliki peran strategis karena berhubungan langsung dengan
peluang keberhasilan dan daya saing suatu usaha, terutama pada sektor jasa
yang mengandalkan kemudahan akses dan kenyamanan pelanggan. Hal ini
sejalan dengan karakteristik industri jasa perbaikan kendaraan bermotor, di
mana lokasi yang mudah dijangkau, dekat dengan pusat aktivitas
masyarakat, dan memiliki fasilitas memadai akan memengaruhi jumlah
pelanggan yang datang serta keputusan mereka untuk menggunakan jasa
secara berulang. Lokasi yang strategis dengan aksesibilitas yang baik
menjadi  keunggulan kompetitif bagi bengkel dalam menarik dan

mempertahankan pelanggan di tengah persaingan yang ketat.
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2. Komponen Lokasi

Lokasi bengkel service motor terbentuk dari beberapa elemen

pokok yang saling berkaitan.

a. Aksesibilitas (Accessibility): Kemudahan pelanggan mencapai lokasi

bengkel menjadi faktor penting keberhasilan usaha, karena lokasi yang
sulit diakses dapat mengurangi minat pelanggan meskipun kualitas

pelayanan baik.

. Visibilitas (Visibility): Bengkel yang mudah terlihat, memiliki papan

nama jelas, dan berada di jalur lalu lintas utama akan lebih mudah
menarik perhatian pelanggan baru.

Lalu Lintas (Traffic): Kepadatan arus kendaraan di sekitar lokasi
menjadi potensi sumber pelanggan, namun kemacetan berlebih perlu
diantisipasi agar tidak mengurangi kenyamanan akses pelanggan.
Fasilitas Pendukung: Ketersediaan area parkir, lingkungan aman, dan
infrastruktur yang memadai sangat berpengaruh terhadap kenyamanan
pelanggan sekaligus menjadi indikator profesionalitas bengkel.

Menurut (Claudia, Panjaitan, & Zamhari, 2023), variabel lokasi

merupakan salah satu faktor yang diuji pengaruhnya terhadap kepuasan
pelanggan, bersamaan dengan kualitas pelayanan dan harga service.
Meskipun dalam penelitian tersebut lokasi tidak selalu terbukti signifikan,
namun pentingnya aspek lokasi tetap ditunjukkan sebagai bagian dari

variabel yang mempengaruhi keputusan pelanggan.
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3. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Pemilihan Lokasi

Menurut (Asrawan & Kahar 2024), lokasi memiliki pengaruh

npuijig exdio ¥eH

I

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada bengkel motor.
Hal ini menunjukkan bahwa aspek geografis seperti aksesibilitas dan

kemudahan dijangkau menjadi variabel penting dalam keputusan

Buepun-buepun 16u

pelanggan memilih jasa service. Dengan demikian, lokasi yang strategis
tidak hanya mempermudah pelanggan datang, tetapi juga meningkatkan
persepsi mereka terhadap kualitas layanan bengkel.

beberapa faktor yang mempengaruhi Pemilihan Lokasi bengkel
service motor antara lain:
a. Faktor Geografis

1) Kedekatan dengan Pasar Sasaran.

s||n} eAley yninjas neje L

2) Kondisi Infrastruktur.

P Iul

3) Topografi Wilayah.

weje

b. Faktor Demografis
Beberapa faktor demografis yang mempengaruhi pemilihan
lokasi bengkel service motor antara lain:
1) Jumlah Penduduk (Kepadatan Populasi).

2) Tingkat Kepemilikan Kendaraan.

SNS NN wizl edue] undede ynjuaq

3) Karakteristik Ekonomi / Daya Beli Masyarakat.

neje i

c. Faktor Kompetisi

nery eys

Keberadaan bengkel pesaing di sekitar lokasi menjadi faktor

s uenelun

penting dalam menentukan kelayakan usaha. Penelitian (Sholihin,

W njens

ese

ye|
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2023) menunjukkan bahwa meningkatnya jumlah sepeda motor diikuti
oleh bertambahnya jumlah bengkel, sehingga persaingan semakin ketat
dan menuntut setiap usaha untuk melakukan diferensiasi melalui
peningkatan kualitas layanan, inovasi service, serta penetapan harga

yang kompetitif.
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d. Faktor Biaya
Biaya sewa lahan, pajak properti, serta biaya operasional seperti
listrik dan utilitas harus diperhitungkan sejak awal. Lokasi yang
strategis berpotensi meningkatkan jumlah pelanggan, namun juga
berisiko menimbulkan beban biaya tetap yang tinggi. (Pujianti et al.
2024) membuktikan bahwa biaya sewa tempat usaha berpengaruh

positif dan signifikan terhadap pendapatan pedagang.
4. Kiriteria Lokasi yang Strategis

Lokasi bengkel service motor yang strategis memiliki beberapa

kriteria penting:

a. Mudah Dijangkau: Lokasi berada di jalur yang sering dilalui kendaraan,

undede yr

memiliki akses jalan yang baik, serta mudah dicapai berbagai arah.

b. Area Parkir Memadai: Tersedia ruang parkir yang cukup luas untuk

menampung kendaraan pelanggan yang sedang menunggu maupun

S NIN wzi edugy
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dalam proses perbaikan
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= |

c. Lingkungan Aman: Berada di area yang aman, memiliki penerangan

|

‘nel

yang baik, dan memberikan rasa nyaman bagi pelanggan yang datang.
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d. Dekat dengan Pusat Aktivitas: Lokasi yang berdekatan dengan area
pemukiman, perkantoran, kampus, atau pusat perbelanjaan akan
memudahkan pelanggan mengakses layanan serta meningkatkan
peluang kunjungan.

e. Papan Nama Jelas: Memiliki identitas atau papan nama yang mudah

Buepun-6uepun 1Bunpuijg e1dinD ¥eH

dilihat dan dikenali sehingga pelanggan dapat menemukan lokasi

ynJr

bengkel dengan mudah.

By

Lokasi yang memenuhi Kriteria tersebut terbukti mampu

meningkatkan daya tarik dan kepercayaan pelanggan terhadap layanan

auej Iui siny eA

bengkel, sebagaimana dijelaskan penelitian (Krisnawati, 2024), Bahwa

U ead

lokasi strategis yang mudah dijangkau memiliki pengaruh signifikan

231183

terhadap keputusan konsumen menggunakan jasa service motor.

IEeX UESI|I

e L
SIjn] eAlE

Dimensi Lokasi

Dalam penelitian pemilihan lokasi UMKM, disebutkan bahwa
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lokasi strategis, kedekatan dengan pasar, serta fasilitas dan aksesibilitas

njuag

menjadi faktor penting dalam keputusan memilih lokasi usaha (Soeti Yani

ueunsnAuad °

Jaguins uey
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et al., 2024). Lokasi pada bengkel service motor dapat dikategorikan

elode]

berdasarkan beberapa dimensi:
a. Lokasi Strategis: berada di kawasan komersial atau jalur utama dengan

aksesibilitas tinggi dan visibilitas jelas.
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b. Lokasi Semi-strategis: cukup ramai namun tidak berada di jalur utama
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sehingga memerlukan usaha sedikit untuk diakses.
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c. Lokasi Residensial: dekat atau di dalam pemukiman, berfokus melayani
masyarakat sekitar.

d. Lokasi Terpencil: jauh dari pusat aktivitas, akses sulit, sehingga butuh
strategi pemasaran khusus untuk menarik pelanggan.

6. Pengaruh Lokasi terhadap Kepuasan Pelanggan
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Lokasi yang strategis, mudah dijangkau, dan memiliki fasilitas

ynJr

memadai meningkatkan kenyamanan dan efisiensi pelanggan dalam

By

memperoleh layanan. Akses yang baik dan area parkir yang cukup

membuat pelanggan merasa puas serta cenderung kembali menggunakan
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jasa bengkel. Hasil penelitian (Asrawan & Kahar, 2024), menunjukkan
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bahwa semakin baik lokasi, maka semakin tinggi tingkat kepuasan
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pelanggan.
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Fungsi Lokasi

Penelitian dalam konteks usaha jasa menemukan bahwa lokasi dan
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promosi secara simultan berpengaruh signifikan terhadap keputusan
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konsumen lokasi yang baik juga berfungsi sebagai alat promosi dan daya
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tarik konsumen (Sulistiono et al., 2022). Lokasi dalam usaha jasa service
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motor memiliki fungsi strategis, di antaranya:
a. Fungsi Aksesibilitas: memudahkan pelanggan menjangkau bengkel

tanpa hambatan geografis.
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b. Fungsi Promosi: karena lokasi yang mudah terlihat berfungsi sebagai
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media promosi alami.
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8.

C.

Fungsi Kompetitif: memberi keunggulan dibandingkan bengkel
pesaing dalam hal kenyamanan dan kemudahan akses bagi pelanggan.
Fungsi Operasional: mendukung efisiensi operasional melalui akses
mudah ke supplier suku cadang, tenaga kerja, dan infrastruktur

pendukung lainnya.

Indikator Lokasi

Indikator yang dapat digunakan untuk mengukur variabel lokasi

pada service motor meliputi:

a.

Kemudahan Akses: seberapa mudah pelanggan mencapai bengkel dari
aktivitas sehari-hari mereka.

Keterjangkauan Lokasi: jarak tempuh dan waktu yang dibutuhkan
pelanggan ke lokasi bengkel.

Ketersediaan Area Parkir: kecukupan ruang parkir untuk kendaraan
pelanggan.

Keamanan dan Kenyamanan Lingkungan: tingkat keamanan,
kebersihan, dan kenyamanan area sekitar bengkel.

Penelitian menunjukkan bahwa kondisi seperti “akses yang mudah

terhadap lokasi yang akan dituju, lokasi yang memiliki parkir luas dan

tempat yang nyaman kini semakin dicari oleh konsumen” (Mau et al, 2023)

mendukung pentingnya indikator-indikator tersebut dalam pemilihan

lokasi usaha.

31



puljiqg exd

n 16ung

Buepun-buepu

undede

1S NIN Uizl edue)

ey sr

‘nery
njens uenelun

L

‘yelesel

2.4 Kualitas Pelayanan (Service Quality)

1. Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan merupakan kemampuan penyedia jasa dalam
memberikan layanan yang sesuai atau melebihi harapan pelanggan. Dalam
konteks bengkel service motor, kualitas pelayanan ditunjukkan melalui
keseluruhan pengalaman pelanggan mulai dari penerimaan, proses
perbaikan, hingga penyerahan kendaraan yang mencakup aspek kecepatan,
ketepatan, keramahan, dan profesionalisme petugas bengkel.

kualitas pelayanan dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir
dengan kepuasan, di mana kepuasan pelanggan merupakan faktor
terpenting agar perusahaan dapat terus berkembang. Kualitas pelayanan
dapat dipahami sebagai tingkat keunggulan yang diharapkan dan
pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan
pelanggan dalam industri jasa perbaikan kendaraan bermotor. Penelitian
(Kurniasih et al., 2024) menegaskan bahwa kualitas pelayanan memiliki
pengaruh signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan bengkel,
menunjukkan pentingnya mempertahankan standar pelayanan yang
konsisten.

Dimensi Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan dalam layanan bengkel service motor terbentuk
dari beberapa elemen pokok yang saling berkaitan. Menurut (Fadhilah et
al.,, 2022), terdapat lima dimensi utama Kkualitas layanan yang

mempengaruhi kepuasan pelanggan bengkel, yaitu keandalan, daya

32



1D %eH

tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik. Komponen-komponen tersebut

dapat dijelaskan sebagai berikut:

puljiqg exd

a. Keandalan (Reliability): Kemampuan bengkel untuk memberikan

n 16unj

pelayanan yang dijanjikan secara akurat dan konsisten.

Daya Tanggap (Responsiveness): Kecepatan dan kesediaan petugas

Buepun-buepu
o

bengkel dalam merespon kebutuhan pelanggan.

c. Jaminan (Assurance): Pengetahuan dan kesopanan karyawan serta
kemampuan mereka dalam memberikan kepercayaan dan keyakinan
kepada pelanggan mengenai kualitas perbaikan.

d. Empati (Empathy): Perhatian individual yang diberikan bengkel kepada
pelanggan, termasuk kemudahan komunikasi dan pemahaman terhadap
kebutuhan spesifik pelanggan.

e. Bukti Fisik (Tangibles): Penampilan fasilitas fisik, peralatan, personil,
dan material komunikasi yang mencerminkan profesionalitas bengkel.

3. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kualitas Pelayanan

a. Faktor Internal

undede

Z Penelitian (Oktaviani et al., 2024) mengidentifikasi beberapa
faktor internal yang mempengaruhi kualitas pelayanan pada bengkel:

1) Kompetensi SDM: Tingkat keahlian mekanik dalam
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mengidentifikasi dan memperbaiki kerusakan sangat berpengaruh
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terhadap kecepatan dan ketepatan pelayanan.
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2) Sistem dan Prosedur: Prosedur kerja yang efisien dan terstruktur
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dapat mempercepat proses pelayanan dan mencegah kesalahan.
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3) Fasilitas dan Peralatan: Ketersediaan peralatan modern dan fasilitas
yang memadai mendukung kualitas hasil perbaikan.

b. Faktor eksternal
1) Ekspektasi Pelanggan: Harapan pelanggan yang terbentuk dari

pengalaman sebelumnya dan informasi dari pihak lain. (llahi &
Arifuddin, 2022) menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan
terbentuk dari perbandingan antara harapan dan kinerja aktual yang
diterima.

2) Kompetisi Pasar: Tingkat persaingan mendorong bengkel untuk
meningkatkan standar kualitas pelayanan. (Fadhilah et al., 2022)
menyatakan bahwa persaingan antar bengkel mendorong inovasi
dalam peningkatan kualitas layanan.

4. Fungsi Kualitas Pelayanan
Kualitas pelayanan memiliki beberapa fungsi penting bagi
keberlangsungan usaha service motor. Berdasarkan penelitian (Mirnawati
et al., 2024), fungsi-fungsi tersebut meliputi:

a. Fungsi Diferensiasi: Kualitas pelayanan yang unggul mampu
membedakan bengkel dari kompetitor dan menciptakan keunggulan
kompetitif di pasar.

b. Fungsi Retensi Pelanggan: Kualitas pelayanan yang konsisten
membantu  mempertahankan pelanggan dengan  memberikan

pengalaman layanan yang positif.
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5.

C.

Fungsi Pemulihan Layanan: Kualitas pelayanan yang baik
memungkinkan penanganan cepat terhadap keluhan dan kesalahan,
sehingga mencegah pelanggan beralih ke kompetitor.

Fungsi Komunikasi: Kualitas pelayanan memfasilitasi komunikasi dua
arah yang efektif antara bengkel dan pelanggan, sehingga terbangun

hubungan yang harmonis.

Indikator Kualitas Pelayanan

Indikator yang dapat digunakan untuk mengukur kualitas pelayanan

pada bengkel service motor meliputi beberapa aspek utama. (Manengal et

al., 2021) menegaskan bahwa indikator kepuasan mencakup penilaian

terhadap kesesuaian layanan, keinginan untuk menggunakan kembali, dan

kecenderungan merekomendasikan kepada pihak lain. Indikator-indikator

tersebut adalah:

a.

Ketepatan Waktu Pengerjaan: Kemampuan bengkel menyelesaikan
perbaikan sesuai dengan waktu yang dijanjikan kepada pelanggan.
Keahlian dan Profesionalisme Mekanik: Tingkat kompetensi teknis
mekanik dalam mendiagnosa dan memperbaiki kendaraan dengan
benar.

Keramahan dan Kesopanan Petugas: Sikap ramah, sopan, dan proaktif
petugas bengkel dalam melayani pelanggan.

Komunikasi yang Efektif: Kemampuan petugas dalam memberikan
informasi yang jelas, akurat, dan mudah dipahami mengenai kondisi

kendaraan, biaya, dan estimasi waktu perbaikan.

35



NIN uizi edue} undede ynjuaq weje

o

¥Sng

‘Nelry e

uenel

niens

jejese

2 ' 2]
O ¥EH

Buepupn 1Bunpuijqg edi-

Bpun-

Bu

2.5 Pandangan Islam
Dalam Islam, setiap aktivitas, termasuk memilih layanan service motor,
harus dilakukan dengan prinsip kehati-hatian, kejujuran, dan menjauhi praktik yang
merugikan. Salah satu ayat yang sangat relevan untuk menggambarkan prinsip ini
adalah QS. Al-Muthaffifin ayat 1-3, yang menekankan larangan keras terhadap
kecurangan dalam takaran dan timbangan. Ayat ini dapat dijadikan dasar etika bagi
penyedia jasa servis maupun pelanggan.
Allah SWT berfirman dalam QS. Al-Muthaffifin ayat 1-3:
Oymd A5 o RIS O Db S e T 13 il € Gaitlatl] 25
Artinya : "Kecelakaan besarlah bagi orang-orang yang curang. (Yaitu) orang-
orang yang apabila menerima takaran dari orang lain, mereka minta

dipenuhi. Namun apabila mereka menakar atau menimbang untuk orang
lain, mereka mengurangi.”

Ayat ini sangat bagus dalam konteks service motor, baik bagi penyedia
layanan maupun pelanggan, karena menekankan bahwa:
1. Tidak boleh ada kecurangan dalam kualitas service.
2. Tidak boleh mengurangi spesifikasi barang (misal mengurangi oli,
mengganti part tidak sesuai, atau memanipulasi harga).
3. Tidak boleh merugikan orang lain demi keuntungan pribadi.
26 Hubungan Antar Variabel
1. Hubungan Persepsi Harga terhadap Kepuasan Pelanggan
Persepsi harga memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
kepuasan pelanggan dalam industri jasa service motor. Ketika pelanggan
merasa bahwa harga yang dibayarkan sesuai dengan kualitas layanan yang

diterima, mereka cenderung merasa puas. Harga yang transparan, wajar,
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dan kompetitif menciptakan persepsi value for money yang positif di benak
pelanggan. Sebaliknya, jika pelanggan menganggap harga terlalu tinggi
tanpa diimbangi dengan kualitas layanan yang memadai, tingkat kepuasan
mereka akan menurun. Penelitian (Simbolon & Pristiyono, 2024),
menunjukkan bahwa persepsi harga berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan, di mana penetapan harga yang wajar dan
sesuai dengan ekspektasi konsumen mampu meningkatkan tingkat
kepuasan secara substansial.
Hubungan Lokasi terhadap Kepuasan Pelanggan

Lokasi bengkel service motor memiliki peran strategis dalam
mempengaruhi kepuasan pelanggan. Lokasi yang strategis, mudah diakses,
dan dekat dengan pusat aktivitas pelanggan memberikan nilai tambah
berupa kemudahan dan efisiensi waktu. Pelanggan yang dapat mengakses
bengkel dengan mudah tanpa harus menempuh perjalanan jauh atau
menghadapi kesulitan akses cenderung memiliki pengalaman positif yang
berkontribusi terhadap kepuasan mereka. Ketersediaan area parkir yang
memadai, lingkungan yang aman, dan fasilitas yang nyaman juga
meningkatkan kenyamanan pelanggan selama menunggu proses service.
Studi empiris membuktikan bahwa lokasi berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada bengkel motor, dengan hasil
penelitian (Santoso et al., 2024), menunjukkan bahwa aksesibilitas dan
kemudahan dijangkau menjadi faktor determinan dalam keputusan

pelanggan untuk kembali menggunakan jasa service.
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3. Hubungan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan

Kualitas pelayanan merupakan faktor krusial yang mempengaruhi
kepuasan pelanggan pada jasa service motor. Kualitas pelayanan mencakup
lima dimensi utama: keandalan (reliability), daya tanggap
(responsiveness), jaminan (assurance), empati (empathy), dan bukti fisik
(tangibles). Pelanggan yang mendapatkan pelayanan berkualitas tinggi
dalam semua dimensi ini cenderung merasa dihargai dan diperhatikan
kebutuhannya, yang pada akhirnya meningkatkan tingkat kepuasan
mereka.

Temuan penelitian terkini mengkonfirmasi bahwa kualitas
pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. (Kurniasih et al, 2024) dalam penelitiannya pada Bengkel
Honda Jakarta Center menemukan bahwa kualitas layanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dengan dimensi
reliability dan responsiveness menjadi indikator yang paling dominan
dalam membentuk kepuasan.

Pengaruh Simultan Persepsi Harga, Lokasi, dan Kualitas Pelayanan
terhadap Kepuasan Pelanggan

Ketiga variabel independen dalam penelitian ini persepsi harga,
lokasi, dan kualitas pelayanan tidak bekerja secara terpisah melainkan
saling berinteraksi dalam mempengaruhi kepuasan pelanggan. Pelanggan
mengevaluasi pengalaman service motor mereka secara holistik,

mempertimbangkan apakah harga yang dibayarkan sesuai dengan
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kemudahan akses yang diberikan dan kualitas pelayanan yang diterima.

Bengkel yang mampu mengoptimalkan ketiga aspek ini akan menciptakan

value proposition yang kuat bagi pelanggan.

Penelitian empiris menunjukkan bahwa kualitas pelayanan, lokasi,

dan harga secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan

pelanggan. (Claudia et al, 2023) menemukan bahwa ketiga variabel

tersebut secara bersama-sama memberikan kontribusi yang substansial

terhadap variasi kepuasan yang dirasakan konsumen, dengan kualitas

pelayanan menjadi variabel yang paling dominan.

2.7 Penelitian Terdahulu

Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu

Peneliti Judul Variabel yang : .

No | Tahun) Penelitian Diteliti Hast Pegelitiag

1 | Muhajir & | Pengaruh Promosi, Ketiga variabel
Ratnasari Promosi, Lokasi, | Lokasi, (promosi, lokasi, dan
(2021) dan Pelayanan Pelayanan pelayanan)

Terhadap Kepuasan berpengaruh signifikan
Kepuasan Pelanggan. terhadap kepuasan
Pelanggan Jasa pelanggan; kualitas
Servis Motor pelayanan (dimensi
(Studi Pada termasuk responsif)
Servis Motor memiliki pengaruh
AHASS Jati kuat terhadap kepuasan
Indah

Karanggeneng

Lamongan). 4

(1).

2. | Vvallen G. Analisis Kualitas Kualitas pelayanan,
Claudia Pengaruh Pelayanan lokasi, dan persepsi
(2023) Kualitas Lokasi, harga secara simultan

Pelayanan, Persepsi berpengaruh positif dan
Lokasi, Harga Harga, signifikan terhadap
Service terhadap | Kepuasan kepuasan pelanggan;
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Peneliti Judul Variabel yang . -
Nol (Tahun) | Penelitian Ditelit Hasil Penelitian
Kepuasan Pelanggan kualitas pelayanan
Pelanggan di (termasuk responsifitas
Bengkel Motor staf) menjadi variabel
COMS Di dominan.
Pangkal Pinang.
3(2).
3 | Hertina, D., | Pengaruh Harga, | Persepsi Semua variabel
& Lokasi, dan Harga, Lokasi, | berpengaruh signifikan;
Dirgasurya, | Kualitas Kualitas persepsi harga dan
M. H. P. Pelayanan Pelayanan, kualitas pelayanan
(2023) terhadap Kepuasan memiliki kontribusi
Kepuasan Pelanggan yang nyata pada variasi
Pelanggan kepuasan pelanggan.
(Survey pada
Bengkel
Berguna Motor
di Kota Cimabhi).
8 (2).
4 | Ratnaningty | Pengaruh Kualitas Kualitas pelayanan,
as & Nurani | Kualitas Pelayanan, harga, dan lokasi
(2023) Pelayanan, Persepsi berpengaruh positif dan
Harga, dan Harga, Lokasi, | signifikan terhadap
Lokasi terhadap | Kepuasan kepuasan pelanggan;
Kepuasan Pelanggan kualitas pelayanan
Pelanggan pada menjadi variabel yang
(Studi Kasus memiliki pengaruh
pada Bengkel paling dominan.
Mobil Eko
Autocare di
Sleman). 1 (3)
5 | Ragil, etal | Pengaruh Persepsi Persepsi harga, kualitas
(2024) Persepsi Harga, | Harga, pelayanan, dan lokasi
Kualitas Kualitas secara simultan
Pelayanan dan Pelayanan , berpengaruh signifikan
Lokasi Terhadap | Lokasi, terhadap kepuasan;
Kepuasan Kepuasan persepsi harga dan
Pelanggan di Pelanggan kualitas pelayanan
Bengkel menunjukkan pengaruh
Body Repair kuat.
CK Motor
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Peneliti Judul Variabel yang . -
NO Tahun) |  Penelitian Diteliti Hasil Penelitian
Purbalingga. 6,
(12)

6 | Asrawan & | Pengaruh Kualitas Kualitas pelayanan,
Kahar Kualitas Pelayanan, harga, dan lokasi
(2024) Pelayanan, Harga, Lokasi, | berpengaruh positif dan

Harga, dan Kepuasan signifikan terhadap
Lokasi terhadap | Pelanggan kepuasan pelanggan
Kepuasan baik secara parsial
Pelanggan Pada maupun simultan.
Bengkel Motor

Cambayya

Project

Kecamatan

Pa'jukukang

Kabupaten

Bantaeng, 2 (1)

7 | Batubara Pengaruh Harga, | Persepsi Harga, lokasi, dan
Rizki Lokasi Dan Harga, Lokasi, | kualitas pelayanan
Wulanita Kualitas Kualitas semuanya berpengaruh
(2024) Pelayanan Pelayanan, signifikan (parsial)

Terhadap Kepuasan terhadap kepuasan; dan
Kepuasan Pelanggan secara simultan
Pelanggan ketiganya juga
Doorsmeer 225 berpengaruh bersama-
Tebing Tinggi, sama.

3(2)

8 | Putri, Pengaruh Kualitas Koefisien regresi
Wahyudi & | Kualitas Pelayanan , menunjukkan ketiga
Nuraeni Pelayanan, Harga, Lokasi, | variabel (pelayanan,
(2025) Harga dan Kepuasan harga, lokasi)

Lokasi Terhadap | Pelanggan memberikan kontribusi
Kepuasan positif ke kepuasan;
Pelanggan semua variabel

Bengkel UD. berpengaruh signifikan.
Jaya Utama

Motor

Mojokerto, 3 (1)

9 [ Oktaviardha | Pengaruh Persepsi Persepsi harga dan
na, Gunadi | Persepsi Harga, [ Harga, kualitas pelayanan
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Pelanggan (Pada
Bengkel AHASS
Cahaya Motor
Jajag
Banyuwangi), 1
(12)

Peneliti Judul Variabel yang . .
Nol (Tahun) | Penelitian Ditelit Hasil Penelitian
& Usadi Kualitas Kualitas berpengaruh signifikan
(2025) Pelayanan, dan | Pelayanan, terhadap kepuasan
Promosi Promosi, pelanggan. Promosi
Terhadap Kepuasan juga diuji tetapi dalam
Kepuasan Pelanggan konteks penelitian ini
Pelanggan di kualitas pelayanan dan
Dealer PT. Astra harga adalah faktor
Motor Ubud Di penting
Denpasar, 6 (10)
10 | Najib, Pengaruh Kualitas Semua variabel
Setianingsih | Kualitas Pelayanan, (kualitas pelayanan,
& Saidah Pelayanan, Persepsi harga, dan lokasi)
(2022) Harga dan Harga, Lokasi, | berpengaruh positif dan
Lokasi Terhadap | Kepuasan signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan kepuasan pelanggan;

kualitas pelayanan
menjadi variabel paling
dominan.
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2.8 Kerangka Berpikir

Berdasarkan fondasi teori dan kajian penelitian sebelumnya, kerangka

konseptual dalam penelitian ini dapat diuraikan sebagai berikut:

Proses pembentukan kepuasan pelanggan pada jasa service motor

= lokasi, dan kualitas pelayanan.

1. Persepsi Harga — Kepuasan Pelanggan

merupakan tahapan yang rumit dan dipengaruhi oleh berbagai faktor. Dalam studi

o ini, tiga elemen kunci yang dianggap memberikan pengaruh adalah persepsi harga,

Persepsi harga merupakan penilaian subjektif konsumen terhadap

tingkat harga suatu layanan, yang tidak selalu sama dengan harga objektif
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yang ditetapkan oleh penyedia layanan. Persepsi harga mampu membangun
evaluasi konsumen terhadap kewajaran biaya service motor yang harus
dikeluarkan. Pelanggan memiliki kecenderungan untuk
mempertimbangkan kesesuaian antara harga yang dibayarkan dengan
kualitas layanan yang diterima.

Dalam konteks service motor, persepsi harga yang wajar dan
transparan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan karena pelanggan
merasa mendapatkan nilai yang sepadan (value for money). Ketika
konsumen mempersepsikan bahwa harga service sesuai dengan kualitas
perbaikan, keandalan suku cadang, dan profesionalisme layanan, maka
tingkat kepuasan mereka akan meningkat. Sebaliknya, jika konsumen
menganggap harga terlalu tinggi tanpa diimbangi dengan kualitas yang
memadai, tingkat kepuasan mereka akan menurun.

Lokasi — Kepuasan Pelanggan

Lokasi bengkel service motor memiliki peran strategis dalam
mempengaruhi kepuasan pelanggan. Lokasi yang strategis, mudah diakses,
dan dekat dengan pusat aktivitas pelanggan memberikan nilai tambah
berupa kemudahan dan efisiensi waktu. Pelanggan yang dapat mengakses
bengkel dengan mudah tanpa harus menempuh perjalanan jauh atau
menghadapi kesulitan akses cenderung memiliki pengalaman positif yang
berkontribusi terhadap kepuasan mereka.

Lokasi yang strategis mencakup beberapa aspek penting:

kemudahan akses dari berbagai arah, ketersediaan area parkir yang
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memadai, lingkungan yang aman dan nyaman, serta kedekatan dengan area
pemukiman atau pusat aktivitas masyarakat. Ketika pelanggan dapat
dengan mudah mencapai bengkel untuk melakukan service rutin atau
perbaikan mendadak, mereka akan merasa lebih puas dengan layanan yang
diberikan.

Kualitas Pelayanan — Kepuasan Pelanggan

Kualitas pelayanan merupakan faktor krusial yang mempengaruhi
kepuasan pelanggan pada jasa service motor. Kualitas pelayanan mencakup
kemampuan bengkel dalam memberikan layanan yang handal, kecepatan
dan ketepatan dalam merespon kebutuhan pelanggan, kompetensi mekanik
dalam melakukan perbaikan, penggunaan suku cadang yang berkualitas,
serta kebersihan dan kenyamanan fasilitas bengkel. Pelanggan yang
mendapatkan kualitas pelayanan yang baik merasa dihargai dan
diperhatikan kebutuhannya, yang pada akhirnya meningkatkan tingkat
kepuasan mereka.

Bengkel yang mampu memberikan pelayanan berkualitas tinggi
mulai dari penerimaan pelanggan yang ramah, proses diagnosis yang
akurat, perbaikan yang tepat waktu, komunikasi yang jelas mengenai
kondisi kendaraan, hingga penyerahan kendaraan yang memuaskan akan
memperoleh penilaian kepuasan yang lebih tinggi dari pelanggan. Kualitas
pelayanan yang konsisten juga membangun kepercayaan pelanggan

terhadap kemampuan bengkel dalam menangani kendaraan mereka.
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2.9 Kerangka Konseptual

Persepsi Harga

(x1) \\
|

.

Kepuasan
Pelanggan (Y)

Pelayanan (X3) !

~
|

|

|

I

|

[

|

I

|

|

: Lokasi (X2)
I

|

I

|

I

|

[

|

I
(-

|
|
|
|
1l
|
|
|
|
|
I N
Kualitas H4 (Simultan)

|
|
|

_J

> : Pengaruh Secara Parsial

: Pengaruh Secara Simultan

Berdasarkan kerangka konseptual di atas, dapat dijelaskan hubungan antar
variabel sebagai berikut:

1. H1: Diduga persepsi harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan pada service motor di Kecamatan Binawidya, Kota
Pekanbaru (Studi Kasus AHASS Motor).

2. H2: Diduga lokasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan pada service motor di Kecamatan Binawidya Kota Pekanbaru
(Studi Kasus AHASS Motor).

3. H3: Diduga kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan pada service motor di Kecamatan Binawidya, Kota

Pekanbaru (Studi Kasus AHASS Motor).
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4. HA4: Diduga persepsi harga, lokasi, dan kualitas layanan secara simultan

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada service motor di

Kecamatan Binawidya, Kota Pekanbaru (Studi Kasus AHASS Motor).

2.10 Operasional Tabel

Operasional variabel merupakan penjabaran dari variabel penelitian ke

dalam indikator-indikator yang dapat diukur dan diamati secara empiris. Berikut

adalah operasional variabel dalam penelitian ini:

Tabel 2.2 Operasional Variabel

Variabel

Definisi Operasional

Indikator

Kepuasan
Pelanggan ()

"Kualitas pelayanan dimulai dari
kebutuhan pelanggan dan diakhiri
dengan kepuasan. Kepuasan
pelanggan merupakan faktor
terpenting bagi perusahaan yang
bersangkutan, agar perusahaan dapat
terus berdiri dan berkembang”
Tjiptono (2022), pada jurnal Ilahi
AAA, Arifuddin (2022)

1. Kesesuaian
Harapan

2. Minat Berkunjung
Kembali

3. Kesediaan
Merekomendasikan
4, Kepuasan
Keseluruhan

Persepsi Harga
(X1)

Persepsi harga pada dealer sepeda
motor secara signifikan berkontribusi
pada kepuasan pelanggan, mendukung
pentingnya persepsi harga dalam
mempertahankan loyalitas pelanggan
bengkel (Oktaviardhana et al, 2025)

1. Keterjangkauan
harga

2. Kesesuaian harga
dengan kualitas

3. Kesesuain harga
dengan manfaat

4. Daya saing harga

Lokasi (X2)

pemilihan lokasi yang tepat memiliki
peran strategis karena berhubungan
langsung dengan peluang keberhasilan
dan daya saing suatu usaha, terutama
pada sektor jasa yang mengandalkan
kemudahan akses dan kenyamanan
pelanggan (Mutianisa dan Cahyani
2024)

1. Kemudahan Akses
2. Keterjangkauan
Lokasi

3. Ketersediaan Area
Parkir

4. Keamanan dan
Kenyamanan
Lingkungan
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Variabel

Definisi Operasional

Indikator

Kualitas
Pelayanan
(X3)

kualitas layanan memiliki pengaruh
signifikan terhadap kepuasan dan
loyalitas pelanggan bengkel,
menunjukkan pentingnya
mempertahankan standar pelayanan
yang konsisten.(Kurniasih et al.,
2024)

1. Ketepatan Waktu
Pengerjaan

2. Keahlian dan
Profesionalisme
Mekanik

3. Keramahan dan
Kesopanan Petugas
4. Komunikasi yang
Efektif

2.11 Hipotesis

Berdasarkan kerangka konseptual di atas, dapat dijelaskan hubungan antar

variabel sebagai berikut:

1. H1: Diduga persepsi harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap

kepuasan pelanggan pada service motor di Kecamatan Binawidya, Kota

Pekanbaru (Studi Kasus AHASS Motor).

2. H2: Diduga lokasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan

pelanggan pada service motor di Kecamatan Binawidya, Kota Pekanbaru

(Studi Kasus AHASS Motor).

3. Ha3: Diduga kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap

kepuasan pelanggan pada service motor di Kecamatan Binawidya, Kota

Pekanbaru (Studi Kasus AHASS Motor).

4. H4: Diduga persepsi harga, lokasi, dan kualitas pelayanan secara simultan

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada service motor di

Kecamatan Binawidya, Kota Pekanbaru (Studi Kasus AHASS Motor).
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METODE PENELITIAN

3:1 Metode Penelitian
1. Lokasi dan Waktu Penelitian
Penelitian ini dilakukan di service motor AHASS Motor yang berada
di Kecamatan Binawidya, Kota Pekanbaru.
2. Penelitian ini akan dilaksanakan pada bulan Desember 2025 hingga bulan
Februari 2026.
3.2 Jenis dan Sumber Data
Data yang dibutuhkan untuk analisis dalam penelitian ini dikumpulkan dari
sumber data primer dan data sekunder dengan ketentuan sebagai berikut:
1. Data Primer
Menurut Sugiyono, (2022) data primer yaitu sumber data yang
langsung memberikan data kepada pengumpul data. Sumber data yang
digunakan dalam penelitian ini adalah tanggapan responden yang diperoleh
melalui kuesioner yang diisi oleh customer service di AHASS Motor di
Kecamatan Binawidya, Kota Pekanbaru..
2. Data Sekunder
Menurut Sugiyono, (2022) data sekunder yaitu sumber data yang
memberikan data pada pengumpul data, misalnya lewat orang lain atau

lewat dokumen Serta literatur yang relevan seperti jurnal, buku referensi,
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dan lain-lain yang dianggap perlu dalam penelitian ini, serta pemanfaatan

internet untuk mengumpulkan data yang berhubungan dengan penelitian.

3:3 Teknik Pengumpulan Data

Untuk mendapatkan data yang diperlukan, peneliti menggunakan metode

berikut:

1. Kuesioner

Merupakan salah satu alat ukur yang dipergunakan sebagai
pengukur keajegan yang digunakan untuk penelitian. Menurut Sugiyono
(2020), kuesioner juga disebut sebagai sekumpulan pertanyaan atau
pernyataan yang digunakan untuk mendapatkan informasi dari seseorang
terkait dengan penelitian yang akan dilakukan. kuesioner memiliki peran
penting untuk menentukan kebenaran data yang didapatkan pada setiap
penelitian. Kebenaran data yang didapatkan sangat ditentukan oleh kualitas
instrumen yang digunakan Skala Pengukuran

Alat pengukuran data penelitian ini menggunakan skala Likert.
Sugiyono (2020) menyatakan bahwa skala Likert digunakan untuk
mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau sekelompok orang
tentang fenomena sosial dalam penelitian. Untuk keperluan analisis
kuantitatif, jawaban dapat diberikan skor sebagai berikut.

Studi dokumentasi

Studi dokumentasi dilakukan untuk memperoleh data sekunder yang

mendukung dan memperkuat temuan dari data primer. Dokumentasi yang

dikaji mencakup data akademik mengenai jumlah pelanggan yang service
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motor di AHASS Motor Kecamatan Binawidya, Kota Pekanbaru. Studi
dokumentasi ini berguna untuk memperkaya Latar belakang konteks dan
menguatkan urgensi penelitian.
Skela Pengukuran

Alat pengukuran data penelitian ini menggunakan skala likert.
Sugiyono (2020) menyatakan bahwa skala likert digunakan untuk
mengukur sikap, pendapatan, dan persepsi seseorang atau sekelompok
orang tentang fenomena sosial dalam penelitian.

Untuk keputusan analisis kuantitatif, maka jawaban dapat diberikan

skor seperti :
No Kategori Skor/Nilai
1 Sangat Setuju (SS) 5
2 Setuju (S) 4
3 Netral (N) 3
4 Tidak Setuju (TS) 2
5 Sangat Tidak Setuju (STS) 1

undede

3.4 Populasi dan Sampel

1. Populasi
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Menurut Sugiyono (2022), populasi adalah Kumpulan objek atau
subjek yang memiliki ciri-ciri tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk
dipelajari dan diambil kesimpulan.

Dalam penelitian ini, populasi terdiri dari pelanggan yang pernah

service motor di AHASS Motor Kecamatan Binawidya, Kota Pekanbaru..
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Jumlah populasi yang tidak diketahui secara pasti, karena tidak ada yang
menyediakan informasi pasti tentang jumlah konsumen
Sampel

Menurut Sugiyono (2022), sampel adalah bagian dari jumlah dan
karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Pada penelitian ini
digunakan teknik pengambilan sampel dengan menggunakan sampling
purposive, artinya setiap individu yang digunakan sebagai sampel dipilih
secara sengaja berdasarkan pertimbangan tertentu. Karakteristik suatu
responden yang bisa menjadi sampel adalah:

a. Mempunyai sepeda motor.

b. Berusia minimal 17 tahun (memiliki SIM atau dapat mengendarai
sepeda motor secara legal).

c. Pelanggan yang telah menggunakan jasa service motor di AHASS
motor yang berada di kecamatan Binawidya, Kota Pekanbaru.

Sampel ini diambil karena penelitian ini tidak mungkin diteliti
seluruh anggota populasi konsumen. Pencarian sampel ini ditentukan
dengan menggunakan rumus lemeshow Untuk menentukan besar sampel
pada penelitian estimasi proporsi (satu populasi) dengan populasi besar
(tidak diketahui jJumlahnya), digunakan rumus sebagai berikut:
n=z2pq
e2
n = (1.96)2(0,5)(0,5)

(0,1)2
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n = 96,04 dibulatkan menjadi 100 orang
Keterangan :
n = Jumlah sampel yang diperlukan
z = Harga Dalam tabel normal untuk simpangan 5% dengan nilai 1,96
p = Peluang benar 0,5
g = Peluang salah 0,5
el = Tingkat kesalahan sampel (sampling error) 10%
Untuk mengantisipasi adanya data responden yang kurang lengkap
atau tidak dapat digunakan sehingga mempengaruhi jumlah sampel yang
diolah maka jumlah sampel yang awalnya 96 dibulatkan ke 100 responden.
3.5 Metode Analisis Data

Penelitian ini menggunakan teknik analisis data kuantitatif untuk
menghasilkan dan menjelaskan hasil penelitian saat ini dengan menggunakan
persamaan rumus matematis, menghubungkannya dengan teori yang ada, dan
kemudian sampai pada kesimpulan. Menurut Sugiyono (2022), analisis data
menggunakan statistik dalam penelitian kuantitatif
3.6 Uji Kualitas Data

1. Uji Validitas

Menurut (Sugiyono, 2020) uji validitas digunakan untuk mengukur
sah atau valid tidaknya suatu kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid
jika pertanyaan pada kuesioner mampu untuk mengungkapkan sesuatu

yang akan diukur oleh kuesioner tersebut. Jadi, validitas ingin mengukur
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Sa HO diterima apabila r hitung > r tabel.

‘L% éc HO ditolak apabila r statistic < r tabel.

3) L;& Jika hasil signifikan maka masing-masing indikator pertanyaan
i & ataupun pernyataan adalah valid.

; 2. Uji Reliabilitas

S

Menurut Ghozali (2018) uji reliabilitas adalah uji coba yang

siin} eAuey

digunakan untuk menilai keandalan suatu instrumen pengukuran. Ini juga

auej ul

berlaku untuk uji coba yang digunakan sebagai penanda variabel atau

P
e

konstruk terkait. Konsistensi atau stabilitas jawaban yang ditunjukkan oleh

; € seseorang terhadap pertanyaan-pertanyaan dalam kuesioner tersebut dari
S B waktu ke waktu.
f = a. Suatu variabel dikatakan reliabel jika memberikan nilai Cronbach

Alpha > 0,60.

b. Suatu variabel dikatakan tidak reliabel jika memberikan nilai Cronbach

Jaguins ueyings/

Alpha < 0,60
3:7 Uji Asumsi Klasik

Uji asumsi klasik digunakan untuk mengetahui apakah hasil analisis regresi

3 Uesl nuad ‘ue

linier berganda yang digunakan untuk menganalisis dalam penelitian ini terbebas

neje ynu

dari penyimpangan asumsi klasik atau tidak

uenelun

‘yeJesew njens
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1. Uji Normalitas
Uji normalitas adalah uji untuk mengetahui apakah di dalam model
regresi berdistribusi normal atau tidak. Model regresi yang baik haruslah
mempunyai data yang berdistribusi normal. Uji yang digunakan dalam

penelitian ini adalah uji statistik dengan Kolmogorof-Smirnov (Ghozali,

Buepun-6uepun 1Bunpuijg e1dinD ¥eH

2018).

Dasar pengambilan keputusannya adalah :

a. Jika nilai signifikansi > 0,05, maka dinyatakan data berdistribusi
normal.

b. nilai signifikansi < 0,05, maka dinyatakan data berdistribusi tidak
normal.

2. Uji Multikolinearitas
Menurut Ghozali (2018) Uji  Multikolinearitas merupakan
identifikasi terhadap beberapa daa nilai yang sama pada suatu bentuk
regresi variabel independen yang terdiri dari Persepsi harga, Lokasi, dan

Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan gejala penelitian yang

undede ynuaq wejeg

ditunjukkan oleh variabel dependen. Apabila seluruh variabel bebas
menghasilkan nilai sesuai syarat yang telah ditentukan tersebut, maka data

terhindar dari problem Multikolinearitas. Agar data terhindar dari masalah

S NIN wzi edugy
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multikolinearitas, maka dibandingkan dengan nilai tolerance dan VIF

eysn
neje YLy

= |

(variance inflation factor) dengan syarat:
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‘nel

a. Nilai tolerance setiap variabel bebas menghasilkan angka > 0,1.

uenelun

b. Nilai VIF setiap variabel bebas < 10.
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3. Uji Heteroskedastisitas
Menurut Ghozali, (2018) uji heteroskedastisitas bertujuan untuk
menguji apakah model regresi terjadi ketidaksamaan variance dan residual
satu pengamatan ke pengamatan yang lain. Dalam pengamatan ini untuk
mendeteksi keberadaan heteroskedastisitas dapat dilakukan dengan
meregresikan nilai absolut residual terhadap variabel independen (Ghozali,
2018).
Dasar pengambilan kepuasan sebagai berikut:
a. Jika nilai p-value > 0,05 maka HO diterima, yang artinya tidak terdapat
masalah heteroskedastisitas
b. Jika nilai p-value < 0,05 maka HO ditolak yang artinya terdapat masalah
heteroskedastisitas.
3.8 Uji Regresi Berganda
Sugiyono (2022) Menjelaskan pengaruh antara variabel bebas terhadap
variabel terikat. Perubahan pada variabel bebas akan membawa perubahan pada
variabel terikatnya. Besar pengaruh tersebut dapat dijelaskan pada persamaan
tersebut.
Berikut rumus metode analisis regresi berganda :
Y-=a+ blxl + b2x2 +b3x3+ eil
Keterangan :
A= Konstanta
Y-= Kepuasan Pelanggan

X1 =Persepsi Harga
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X2 = Lokasi

X3 = Kualitas Pelayanan

npuijig exdio ¥eH

I

b1,b2,b3= Koefisien Regresi
eil'= Nilai Residu

3.9 Uji Hipotesis

Buepun-buepun 16u

1. UiT
Menurut Ghozali, (2018) Uji T digunakan untuk menguji apakah
variabel bebas berpengaruh secara individual mempunyai hubungan yang
signifikan atau 56 tidak terhadap variabel terikat uji ini dilakukan untuk
mengukur tingkat signifikansi masing-masing variabel bebas terhadap
variabel terikat dalam model regresi, dengan ketentuan menggunakan

tingkat signifikansi 5% dengan uji 2 sisi atau 0,05. Suatu variabel akan

s||n} eAley yninjas neje L

memiliki pengaruh yang berarti jika :

P Iul

a. Apabila t hitung > t tabel atau Sig < a maka HO ditolak, Ha diterima

weje

artinya terdapat pengaruh secara parsial antara service motor, Persepsi
Harga, Lokasi, dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan

pada Service Motor di AHASS Motor.

5 b. Apabila t hitung < t tabel atau Sig > o maka HO diterima, Ha ditolak

artinya tidak terdapat pengaruh secara parsial antara service motor,

| uesijnuad

Persepsi Harga, Lokasi, dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan

SNS NN wizl edue] undede ynjuaq

Pelanggan pada Service Motor di AHASS Motor.

nery eys
neje My

2. UjiF

s uenelun

Uji F bertujuan untuk mencari apakah variabel independen (X1:

W njens

Persepsi Harga, X2: Lokasi, X3: Kualitas Pelayanan) secara bersama -

ese

ye|
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sama (simultan) mempengaruhi variabel dependen (Y: Kepuasan

Pelanggan). Uji F dilakukan untuk melihat pengaruh dari seluruh variabel

bebas secara bersama-sama terhadap variabel terikat. Tingkatan yang

digunakan adalah sebesar 0.5 atau 5%, jika nilai signifikan F < 0.05 maka
dapat diartikan bahwa variabel independen secara simultan mempengaruhi

variabel dependen ataupun sebaliknya (Ghozali, 2018).

Uji simultan digunakan untuk mengetahui ada atau tidaknya
pengaruh secara bersama - sama atau simultan antara variabel independen
terhadap variabel dependen. Tingkat signifikansi yang digunakan yaitu
sebesar 0,05. Adapun ketentuan dari uji F yaitu sebagai berikut (Ghozali,
2018):

a. Apabila F hitung > F tabel atau Sig < o maka HO ditolak dan Ha
diterima. Artinya semua variabel independent/bebas independent (X1:
Persepsi Harga, X2: Lokasi, X3: Kualitas Pelayanan) memiliki
pengaruh secara signifikan terhadap variabel dependen/terikat (:
Kepuasan Pelanggan) AHASS Motor.

b. Apabila Fhitung < Ftabel atau Sig > o maka HO diterima dan Ha
Artinya, semua variabel independent/bebas (X1: Persepsi Harga, X2:
Lokasi, X3: Kualitas Pelayanan) tidak memiliki pengaruh secara
signifikan terhadap variabel dependen/terikat (Y: Kepuasan Pelanggan)

AHASS Motor.
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3. Koefisien Determinasi (R2)

Menurut Ghozali, (2018), Koefisien determinasi (R2) pada intinya
mengukur seberapa jauh kemampuan model dalam menerangkan variasi
variabel dependen, dengan melihat nilai Adjusted R2 . Analisis determinasi
merupakan ukuran yang menunjukan seberapa besar variabel X
memberikan kontribusi terhadap variabel Y. Analisis ini digunakan untuk
mengetahui persentase sumbangan pengaruh variabel independen secara
serentak terhadap variabel dependen. Jika koefisien 58 determinasi (R2 ) =
0, artinya variabel independen tidak mampu menjelaskan pengaruhnya
terhadap variabel dependen.

Koefisien determinasi (R2 ) digunakan untuk mengetahui seberapa
besar kemampuan variabel bebas dapat menjelaskan variabel terikat.
Besarnya nilai R berkisar antara 0-1, semakin mendekati angka 1 nilai
tersebut maka semakin besar pula variabel bebas mampu R menjelaskan
variabel terikat. (Sugiyono, 2022). Berikut tingkat korelasi dan nilai R

dijelaskan dibawah ini:

No Interval Keberhasilan Interpretasi

1 0 Tidak Berkorelasi
2 0,01- 0,20 Sangat Rendah
3 0,21- 0,40 Rendah

4 0,41- 0,60 Agak Rendah

5 0,61- 0,80 Cukup

6 0.81- 0,99 Tinggi

7 1 Sangat Tinggi

Sumber: (Sugiyono, 2022)
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BAB IV

GAMBARAN UMUM OBJEK PENELITIAN

41 Gambaran Umum Kecamatan Binawidya

1. Sejarah dan Profil Kecamatan Binawidya

Kecamatan Binawidya merupakan salah satu dari 12 kecamatan
yang ada di Kota Pekanbaru, Provinsi Riau. Kecamatan ini dibentuk
berdasarkan Peraturan Daerah Kota Pekanbaru dengan tujuan untuk
meningkatkan pelayanan kepada masyarakat dan mempercepat
pembangunan di wilayah Kota Pekanbaru bagian tengah.

Secara geografis, Kecamatan Binawidya berbatasan dengan:
a. Sebelah Utara: Kecamatan Tuah Madani

b. Sebelah Selatan: Kecamatan Marpoyan Damai

c. Sebelah Barat: Kecamatan Tampan

d. Sebelah Timur: Kecamatan Bukit Raya

Kondisi Demografis

Berdasarkan data Badan Pusat Statistik Kota Pekanbaru Tahun
2024, Kecamatan Binawidya memiliki karakteristik demografis sebagai

berikut:
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T

g'% Tabel 4.1 Data Demografis Kecamatan Binawidya Tahun 2023

g- Indikator Jumlah

é Jumlah Penduduk 80.132 jiwa

gc Jumlah Kepala Keluarga 20.548 KK

fc Luas Wilayah 22,85 km?

é Kepadatan Penduduk 3.506 jiwa/km?
Jumlah Kelurahan 4 Kelurahan

(Sumber: BPS Kota Pekanbaru, 2024)

Kecamatan Binawidya terdiri dari 4 kelurahan, yaitu:

a. Kelurahan Simpang Baru
b. Kelurahan Sidomulyo Barat
c. Kelurahan Labuh Baru Barat
d. Kelurahan Labuh Baru Timur
3. Kondisi Sosial Ekonomi
Kecamatan Binawidya merupakan salah satu wilayah di Kota
Pekanbaru yang mengalami perkembangan pesat dalam beberapa tahun

terakhir, terutama sebagai kawasan pendidikan dan bisnis. Perkembangan

undede ynuaq wejeg

tersebut ditandai dengan:
a. Pertumbuhan Ekonomi: Berkembangnya pusat-pusat perbelanjaan

modern seperti mall, minimarket, dan toko retail, Menjamurnya usaha
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jasa perbaikan dan perawatan kendaraan bermotor, Pertumbuhan sektor
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perdagangan dan jasa yang signifikan.
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2 b. Infrastruktur: Akses jalan yang baik dan terus berkembang, Tersedianya

jalan protokol seperti Jalan Soekarno-Hatta dan Jalan HR. Soebrantas,

2 Kemudahan akses transportasi umum.
c. Pendidikan: Terdapat berbagai lembaga pendidikan dari tingkat dasar

hingga perguruan tinggi, Keberadaan Universitas Islam Negeri Sultan

Buepun-buepur

Syarif Kasim Riau, Berbagai sekolah swasta dan negeri berkualitas.
4. Karakteristik Konsumen Jasa Service Motor di Kecamatan Binawidya
Karakteristik konsumen jasa service motor di Kecamatan Binawidya
memiliki keunikan tersendiri yang membedakannya dengan wilayah lain,

antara lain:

a. Tingkat Pendidikan: Mayoritas pemilik sepeda motor memiliki tingkat

pendidikan menengah ke atas, yang berimplikasi pada kesadaran tinggi

e A e »‘ =TT Fieg T e :
D Uyuiniueduaul eaue SNl BAIEY Unin|as neje >
Huunj W edue] 1ul sini eAuey ynianj|as L

terhadap pentingnya perawatan berkala dan kualitas layanan service.

b. Tingkat Ekonomi: Mayoritas masyarakat memiliki tingkat ekonomi

\LIBLL UE[

o/

menengah, yang memungkinkan mereka untuk memilih layanan service

IIlJ[
nfuad

dengan kualitas yang baik meskipun dengan harga yang sedikit lebih

Jaguins ueying

undede

tinggi.
c. Akses Informasi: Konsumen memiliki akses yang baik terhadap

informasi tentang bengkel dan layanan service melalui internet, media

¥ uesijnuad ‘ue

sosial, dan komunitas pengendara motor.
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Kesadaran Perawatan: Tingginya kesadaran konsumen terhadap

nery
o

pentingnya perawatan rutin sepeda motor membuat mereka lebih
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selektif dalam memilih bengkel service.
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e. Pola Service: Konsumen cenderung melakukan service berkala sesuai
rekomendasi pabrikan dan memilih bengkel yang memberikan jaminan

kualitas.

5. Bengkel Service Motor di Kecamatan Binawidya

Di Kecamatan Binawidya terdapat berbagai jenis bengkel service
motor, antara lain:

a. Bengkel Resmi (AHASS): Bengkel resmi Honda yang tersebar di
beberapa lokasi strategis di Kecamatan Binawidya, menyediakan
layanan service dengan standar pabrikan.

b. Bengkel Non-Resmi: Bengkel independen yang menyediakan layanan
service dengan harga yang lebih kompetitif namun tanpa jaminan dari
pabrikan.

c. Bengkel Spesialis: Bengkel yang fokus pada jenis layanan tertentu
seperti modifikasi, perbaikan mesin, atau kelistrikan.

Keberadaan berbagai jenis bengkel ini memberikan pilihan kepada
konsumen sesuai dengan kebutuhan dan preferensi mereka dalam hal

kualitas layanan, harga, dan lokasi.

4.2 Gambaran Umum AHASS Motor di Kecamatan Binawidya

1.

Profil AHASS Motor
AHASS (Astra Honda Authorized Service Station) adalah jaringan
bengkel resmi sepeda motor Honda yang tersebar di seluruh Indonesia.

AHASS Motor di Kecamatan Binawidya merupakan salah satu bengkel
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resmi Honda yang berkomitmen memberikan pelayanan terbaik dengan

standar tertinggi sesuai dengan standar PT Astra Honda Motor.

a. Visi: Menjadi bengkel resmi Honda pilihan utama masyarakat

Kecamatan Binawidya dan sekitarnya dengan memberikan pelayanan

terbaik dan terpercaya.

b. Misi:

1)

2)

3)

4)

5)

Memberikan pelayanan service motor dengan kualitas standar
pabrikan

Menggunakan suku cadang asli Honda untuk menjaga performa
optimal kendaraan

Menyediakan tenaga mekanik yang terlatih dan bersertifikat
Memberikan harga yang transparan dan kompetitif

Membangun kepercayaan dan kepuasan pelanggan

2. Lokasi dan Aksesibilitas

AHASS Motor di Kecamatan Binawidya berlokasi di area yang

strategis dengan karakteristik sebagai berikut:

a. Lokasi Strategis:

1)

2)

3)

Berada di jalur utama yang mudah dijangkau dari berbagai wilayah
di Kecamatan Binawidya Tepatnya di JI. H.R. Soebrantas.Al — A3,
Simpang Baru, Binawidya, Pekanbaru, Riau 28293

Dekat dengan pusat kegiatan masyarakat seperti kampus,
perkantoran, dan pemukiman

Akses jalan yang baik dan tidak terlalu padat
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b. Fasilitas Parkir:
1) Area parkir yang luas untuk menampung kendaraan pelanggan
2) Tempat khusus untuk motor yang sedang dalam antrian service
3) Keamanan yang terjaga dengan baik

c. Kemudahan Akses:

Buepun-6uepun 1Bunpuijg e1dinD ¥eH

1) Dapat dijangkau dengan kendaraan pribadi maupun transportasi
umum
2) Papan nama yang jelas dan mudabh terlihat dari jalan raya
3) Petunjuk arah yang memadai
4.3 Relevansi Lokasi dengan Penelitian

Pemilihan AHASS Motor di Kecamatan Binawidya sebagai objek

231183 ralie

penelitian didasarkan pada beberapa pertimbangan:
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1. Potensi Pasar yang Besar
Dengan jumlah sepeda motor mencapai 46.280 unit di Kecamatan
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Binawidya, terdapat basis pelanggan potensial yang sangat besar untuk jasa

ngs;
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service motor. Setiap motor memerlukan service berkala minimal 3-4 kali
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per tahun, sehingga potensi transaksi service sangat tinggi.
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2. Karakteristik Demografis

Karakteristik penduduk Kecamatan Binawidya yang mayoritas

berpendidikan dan berpenghasilan menengah menciptakan ekspektasi yang
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tinggi terhadap kualitas layanan. Hal ini menjadikan lokasi ini ideal untuk
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penelitian tentang pengaruh persepsi harga, lokasi, dan kualitas pelayanan
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terhadap kepuasan pelanggan.
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3. Tingkat Persaingan

Tingginya tingkat persaingan antara bengkel resmi dan non-resmi di
Kecamatan Binawidya membuat variabel-variabel seperti persepsi harga,
lokasi, dan kualitas pelayanan menjadi sangat krusial dalam mempengaruhi
kepuasan dan pilihan pelanggan.

Aksesibilitas

Lokasi Kecamatan Binawidya yang strategis dan mudah dijangkau
memudahkan peneliti dalam mengumpulkan data dari responden yang
beragam, mencakup berbagai kalangan dan latar belakang.

Representativitas

Sebagai salah satu kecamatan dengan jumlah kendaraan bermotor
terbesar ketiga di Kota Pekanbaru, Kecamatan Binawidya dapat menjadi
representasi yang baik untuk menggambarkan perilaku konsumen jasa

service motor di Kota Pekanbaru secara keseluruhan.
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BAB VI

PENUTUP

6.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai pengaruh Persepsi
Harga, Lokasi, dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan pada service
motor di AHASS Motor Kecamatan Binawidya, Kota Pekanbaru, dapat ditarik
kesimpulan sebagai berikut:
1. Pengaruh Persepsi Harga terhadap Kepuasan Pelanggan
Hasil uji hipotesis pertama menunjukkan bahwa Persepsi Harga
tidak berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan pada service
motor di AHASS Motor Kecamatan Binawidya, Kota Pekanbaru. Hal ini
ditunjukkan oleh nilai koefisien regresi sebesar 0,076 dengan nilai
signifikansi 0,300 (> 0,05) dan t hitung 1,043 <t tabel 1,985. Meskipun

menunjukkan arah hubungan yang positif, namun pengaruh tersebut tidak
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cukup kuat secara statistik. Dengan demikian, hipotesis pertama (H:) yang
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Pelanggan ditolak.

Pengaruh Lokasi terhadap Kepuasan Pelanggan
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Hasil uji hipotesis kedua menunjukkan bahwa Lokasi berpengaruh
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positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan pada service motor di
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AHASS Motor Kecamatan Binawidya, Kota Pekanbaru. Hal ini ditunjukkan
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oleh nilai koefisien regresi sebesar 0,290 dengan nilai signifikansi 0,014 (<

niens

0,05) serta nilai t hitung 2,506 >t tabel 1,985. Lokasi merupakan variabel
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yang memiliki pengaruh signifikan dengan nilai standardized beta sebesar
0,231. Dengan demikian, hipotesis kedua (H:) yang menyatakan bahwa
Lokasi berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan diterima
Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan

Hasil uji hipotesis ketiga menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan pada
service motor di AHASS Motor Kecamatan Binawidya, Kota Pekanbaru.
Hal ini ditunjukkan oleh nilai koefisien regresi sebesar 0,644 dengan nilai
signifikansi 0,000 (< 0,05) serta nilai t hitung 6,489 > t tabel 1,985. Kualitas
Pelayanan merupakan variabel yang memiliki pengaruh paling dominan
terhadap Kepuasan Pelanggan dengan nilai standardized beta sebesar 0,594.
Dengan demikian, hipotesis ketiga (Hs) yang menyatakan bahwa Kualitas
Pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan diterima.
Pengaruh Persepsi Harga, Lokasi, dan Kualitas Pelayanan secara Simultan
terhadap Kepuasan Pelanggan

Hasil uji hipotesis keempat menunjukkan bahwa Persepsi Harga,
Lokasi, dan Kualitas Pelayanan secara simultan berpengaruh signifikan
terhadap Kepuasan Pelanggan pada service motor di AHASS Motor
Kecamatan Binawidya, Kota Pekanbaru. Hal ini ditunjukkan oleh nilai F
hitung sebesar 64,119 > F tabel 2,70 dengan tingkat signifikansi 0,000 (<
0,05). Nilai R Square sebesar 0,667 menunjukkan bahwa sebesar 66,7%
variasi Kepuasan Pelanggan dapat dijelaskan oleh ketiga variabel

independen tersebut, sedangkan sisanya 33,3% dipengaruhi oleh faktor lain

97



el di luar model penelitian ini. Dengan demikian, hipotesis keempat (Ha) yang

menyatakan bahwa Persepsi Harga, Lokasi, dan Kualitas Pelayanan secara

_j simultan berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan diterima.
Secara keseluruhan, penelitian ini memberikan bukti empiris bahwa

Kualitas Pelayanan dan Lokasi merupakan faktor-faktor penting yang

Buepun-buepur

mempengaruhi Kepuasan Pelanggan pada service motor di AHASS Motor
Kecamatan Binawidya, Kota Pekanbaru, dengan Kualitas Pelayanan
sebagai faktor yang paling dominan. Meskipun Persepsi Harga secara
parsial tidak berpengaruh signifikan, namun secara bersama-sama dengan

Lokasi dan Kualitas Pelayanan, ketiga variabel tersebut mampu

memberikan kontribusi yang substansial dalam menjelaskan variasi
Kepuasan Pelanggan.

6.2 Saran
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Berdasarkan kesimpulan yang telah diuraikan diatas, berikut adalah
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beberapa saran yang dapat diberikan:
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1. Saran Praktis untuk AHASS Motor

Jaguins ueying

undede

a. Meningkatkan Kualitas Pelayanan
Mengingat Kualitas Pelayanan merupakan variabel yang paling

dominan dalam mempengaruhi Kepuasan Pelanggan, AHASS Motor

¥ uesijnuad ‘ue

disarankan untuk terus meningkatkan kualitas pelayanan dengan cara:

Sl

B)SNS NN wizl edue)
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1) Meningkatkan pelatihan dan kompetensi mekanik secara berkala

nery

agar semakin profesional dan terampil dalam menangani berbagai

uenelun

jenis perbaikan dan perawatan motor.
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2)

3)

4)

5)

Meningkatkan ketepatan waktu dalam penyelesaian service sesuai
dengan yang dijanjikan kepada pelanggan dengan menerapkan
sistem manajemen waktu yang lebih baik.

Meningkatkan keramahan dan kesopanan petugas dalam melayani
pelanggan melalui pelatihan customer service yang rutin.
Memberikan informasi yang akurat, jelas, dan transparan mengenai
biaya service dan estimasi waktu pengerjaan kepada pelanggan.
Memastikan hasil service memenuhi standar kualitas yang tinggi

dan sesuai dengan ekspektasi pelanggan.

Mempertahankan dan Mengoptimalkan Lokasi yang Strategis

Lokasi yang strategis telah terbukti berpengaruh signifikan

terhadap Kepuasan Pelanggan. Oleh karena itu, AHASS Motor

disarankan untuk:

1)

2)

3)

4)

5)

Mempertahankan lokasi yang mudah dijangkau dan strategis di
Kecamatan Binawidya.

Meningkatkan fasilitas area parkir agar lebih memadai dan nyaman
bagi pelanggan.

Menjaga kebersihan dan kenyamanan area bengkel, terutama ruang
tunggu pelanggan.

Memastikan lingkungan sekitar bengkel tetap aman dan kondusif.
Meningkatkan akses informasi lokasi melalui media digital seperti
Google Maps, website, dan media sosial agar lebih mudah

ditemukan oleh calon pelanggan.
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C.

Mengoptimalkan Strategi Persepsi Harga

Meskipun Persepsi Harga tidak berpengaruh signifikan secara

parsial, namun AHASS Motor tetap perlu memperhatikan aspek ini

dengan cara:

1)

2)

3)

4)

5)

Menjaga transparansi harga dengan menyediakan daftar harga
service yang jelas dan mudah diakses oleh pelanggan.

Menerapkan strategi penetapan harga yang kompetitif namun tetap
mencerminkan kualitas pelayanan yang diberikan.

Menawarkan paket service yang lebih menarik dan memberikan
nilai tambah bagi pelanggan, mengingat responden cenderung lebih
tertarik dengan paket service yang praktis dan menguntungkan.
Memberikan program promosi atau diskon secara berkala untuk
menarik pelanggan baru dan mempertahankan pelanggan lama.
Melakukan komunikasi yang efektif mengenai value for money yang
ditawarkan, sehingga pelanggan dapat memahami bahwa harga yang

dibayarkan sebanding dengan kualitas layanan yang diterima.

Mengembangkan Strategi Pemasaran Terintegrasi

Mengingat ketiga variabel secara simultan berpengaruh

signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan, AHASS Motor disarankan

untuk:

1)

Mengembangkan strategi pemasaran yang mengintegrasikan aspek

kualitas pelayanan, lokasi, dan persepsi harga secara bersamaan.
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2)

3)

4)

Melakukan evaluasi berkala terhadap kepuasan pelanggan melalui
survei atau feedback untuk mengidentifikasi area-area yang perlu
ditingkatkan.

Meningkatkan komunikasi dan engagement dengan pelanggan
melalui berbagai kanal, seperti media sosial, website, atau aplikasi
mobile.

Membangun program loyalitas pelanggan untuk meningkatkan

retensi dan mendorong word-of-mouth marketing yang positif.

2. Saran untuk Penelitian Selanjutnya

a. Memperluas Variabel Penelitian

Penelitian selanjutnya disarankan untuk menambahkan variabel-

variabel lain yang belum diteliti dalam penelitian ini, seperti:

1)
2)
3)
4)
5)
6)

7)

Kualitas produk/suku cadang yang digunakan
Reputasi dan citra merek (brand image)
Variasi dan kelengkapan layanan service
Kemudahan sistem pembayaran

Program promosi dan loyalitas pelanggan
Ketersediaan informasi melalui media digital
Pengalaman pelanggan (customer experience)

Penambahan variabel-variabel tersebut diharapkan dapat

memberikan pemahaman yang lebih komprehensif mengenai faktor-

faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan dan dapat menjelaskan
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sisa 33,3% variasi Kepuasan Pelanggan yang belum dijelaskan dalam

penelitian ini.

Memperluas Cakupan Penelitian

Penelitian selanjutnya dapat memperluas cakupan penelitian
dengan:

1) Melakukan penelitian pada bengkel AHASS di kecamatan atau
wilayah lain di Kota Pekanbaru untuk membandingkan hasilnya.

2) Melakukan penelitian komparatif antara bengkel resmi (AHASS)
dengan bengkel non-resmi untuk melihat perbedaan faktor-faktor
yang mempengaruhi kepuasan pelanggan.

3) Memperbesar ukuran sampel penelitian untuk meningkatkan
generalisasi hasil penelitian.

Menggunakan Metode Penelitian yang Berbeda

Penelitian selanjutnya dapat menggunakan metode penelitian
yang berbeda, seperti:

1) Menggunakan metode penelitian kualitatif atau mixed method untuk
mendapatkan pemahaman yang lebih mendalam mengenai persepsi
dan pengalaman pelanggan.

2) Menggunakan analisis Structural Equation Modeling (SEM) untuk
menguji model penelitian yang lebih kompleks dengan
mempertimbangkan hubungan langsung dan tidak langsung antar

variabel.
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3) Melakukan studi longitudinal untuk melihat perubahan kepuasan
pelanggan dari waktu ke waktu.
d. Meneliti Variabel Mediasi dan Moderasi
Penelitian selanjutnya dapat menambahkan variabel mediasi

atau moderasi, seperti:

Buepun-6uepun 1Bunpuijg e1dinD ¥eH

1) Kepercayaan pelanggan sebagai variabel mediasi antara kualitas

ynJr

pelayanan dan kepuasan pelanggan.

By

2) Loyalitas pelanggan sebagai variabel outcome dari kepuasan

pelanggan.

auej Iui siny eA

3) Karakteristik demografis (usia, pendidikan, pendapatan) sebagai

U ead

variabel moderasi yang dapat memperkuat atau memperlemah

231183

pengaruh variabel independen terhadap kepuasan pelanggan.
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e. Mengatasi Keterbatasan Penelitian

Penelitian selanjutnya disarankan untuk:
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1) Melakukan analisis yang lebih mendalam terhadap masalah

njuag

heteroskedastisitas yang ditemukan dalam penelitian ini, misalnya

ueunsnAuad °
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dengan melakukan transformasi data atau menggunakan metode

elode]

estimasi yang lebih robust.
2) Menggunakan teknik sampling yang lebih representatif untuk

meningkatkan generalisasi hasil penelitian.
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3) Memperpanjang periode penelitian untuk mendapatkan data yang
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lebih komprehensif dan dapat menangkap variasi temporal dalam
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kepuasan pelanggan.
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Dengan menerapkan saran-saran di atas, diharapkan penelitian
104

khususnya terkait dengan kepuasan pelanggan pada industri jasa service
motor, serta memberikan implikasi manajerial yang lebih praktis dan

selanjutnya dapat memberikan kontribusi yang lebih besar terhadap
pengembangan ilmu pengetahuan di bidang manajemen pemasaran,

aplikatif bagi pelaku usaha di industri ini.
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Lampiran 1 Kuesioner Penelitian

KUESIONER PENELITIAN

Assalamu’Alaikum wr.wb

Saya Rayfanza Syaputra Syarief, mahasiswa Program Studi Manajemen Fakultas
Ekonomi dan Ilmu Sosial UIN Sultan Syarif Kasim Riau, sedang melakukan
penelitian mengenai

“Pengaruh Persepsi Harga, Lokasi, dan Kualitas Pelayanan terhadap
Kepuasan Pelanggan pada Service Motor di Kecamatan Binawidya, Kota
Pekanbaru (Studi Kasus AHASS Motor)”

Dengan ini saya bermaksud meminta kesediaan Saudara/i sekalian untuk membantu
penelitian ini dengan mengisi kuesioner dengan jawaban yang sejujurnya sesuai
dengan pengalaman anda. Jawaban yang anda berikan akan digunakan untuk
kepentingan penelitian dan akan dijamin kerahasiaannya.

Terima kasih atas kesediaan Anda mengisi kuesioner ini.

PETUNJUK PENGISIAN KUESIONER

Bacalah setiap pernyataan dengan seksama.

Beri tanda centang () pada satu pilihan jawaban yang paling sesuai.
Tidak ada jawaban benar atau salah.

Jawaban Anda dijamin kerahasiaannya.
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4. Jenis kelamin : O Laki-laki OJ Perempuan
5. Pekerjaan: ...............

Frekuensi Service dalam 6 Bulan Terakhir:
12 kali O 3-4 kali O 5-6 kali O Lebih dari 6 kali

Jenis Layanan Service Motor yang pernah anda gunakan di Bengkel AHASS
Motor (boleh memilih lebih dari satu) :

[T Service Ringan (ganti oli, cek rem, cek busi)

[d Service Berkala (perawatan rutin sesuai jarak tempuh)

3 Service Injeksi / Throttle Body

O Service CVT (Motor Matic)

[3PPenggantian Sparepart (busi, kampas rem, v-belt, dll)

L Lainnya: ....ooovvneiiniinninnennn..

PERSEPSI HARGA (X1)

No Pernyataan SS S N TS

STS

Keterjangkauan Harga

1 | Harga jasa service motor di bengkel ini masih
terjangkau sesuai dengan kemampuan saya

2 | Biaya service motor di bengkel ini tidak
memberatkan dibandingkan dengan pengeluaran
saya

Kesesuaian Harga dengan Kualitas

3 | Harga service motor di bengkel ini sesuai
dengan kualitas pengerjaan yang saya terima

4 | Kualitas hasil service sepadan dengan biaya
yang saya bayarkan

Kesesuaian Harga dengan Manfaat

5 | Manfaat yang saya rasakan setelah service
motor di bengkel ini sebanding dengan
biayanya
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Service motor di bengkel ini memberikan nilai
manfaat yang layak dibandingkan harga yang
dibayar

Daya Saing Harga

Harga service motor di bengkel ini lebih
kompetitif dibandingkan bengkel lain yang
sejenis

Jika dibandingkan dengan bengkel lain, harga
service di sini termasuk menarik

LOKASI (X2)

No Pernyataan SS TS | STS
Kemudahan Akses

1 [ Lokasi AHASS Motor mudah dijangkau dari
tempat tinggal saya

2 | Jalan menuju bengkel cukup nyaman dan tidak
menyulitkan
Keterjangkauan Lokasi

3 | Jarak bengkel cukup dekat sehingga saya tidak
keberatan pergi ke sana

4 | Lokasi bengkel strategis dan mendukung saya
memilih service di sini
Ketersediaan Area Parkir

5 | Area parkir di AHASS Motor memadai untuk
kendaraan pelanggan

6 | Saya merasa mudah menemukan tempat parkir

saat datang ke bengkel

Keamanan dan Kenyamanan Lingkungan
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7 | Lingkungan sekitar bengkel terasa aman dan
nyaman
8 | Area bengkel bersih dan nyaman untuk

menunggu proses service

KUALITAS PELAYANAN (X3)

No

Pernyataan

SS

TS

STS

Ketepatan Waktu Pengerjaan

o)
o

1 | Bengkel menyelesaikan service sesuai waktu
yang dijanjikan

2 | Proses pengerjaan kendaraan berjalan tepat
waktu tanpa penundaan yang tidak perlu
Keahlian & Profesionalisme Mekanik

3 | Mekanik memiliki keahlian yang baik dalam
menangani perbaikan kendaraan saya

4 | Mekanik bekerja secara profesional dan teliti
Keramahan & Kesopanan Petugas

5 | Petugas bengkel bersikap ramah dan sopan
kepada pelanggan

6 | Petugas menunjukkan sikap sopan dan
menghargai pelanggan
Komunikasi yang efektif

7 | Petugas memberikan informasi yang akurat
mengenai biaya dan estimasi waktu service

8 | Petugas bengkel menjelaskan proses perbaikan

sepeda motor dengan jelas
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KEPUASAN PELANGGAN (Y)

positif secara umum

No Pernyataan SS TS STS
Kesesuaian Harapan

1 | Layanan service yang saya terima sesuai dengan
harapan saya

2 | Hasil service kendaraan memenuhi ekspektasi saya
sebagai pelanggan
Minat Berkunjung Kembali

3 | Saya berniat kembali melakukan service di bengkel
ini pada waktu mendatang

4 | Saya merasa nyaman dan ingin terus menggunakan
layanan bengkel ini
Kesediaan Merekomendasikan

5 | Saya bersedia merekomendasikan bengkel ini
kepada orang lain

6 | Saya percaya bahwa orang lain juga akan puas bila
menggunakan bengkel ini
Kepuasan Keseluruhan

7 | Secara Keseluruhan, saya merasa puas dengan
pelayanan bengkel ini

8 | Pengalaman saya di bengkel ini memberikan nilai

118




g | N |low|ld|l g Nl S|lo|lo|lo| v N L Ad|lo|l|oo| N A o
A | | oo ool oo o dlNdNld oo oo oo
0
A | on | || T ||| T | S| | O ||| o | ||| o;om|F || S| <
N~
A¥Y || g ||l | m| | o || O[S | O || S| T || S| ||| w0
©
A | o || w|lw o g || g | g | | | S| O | OIS | S| O|F| | |0
To)
A | o ||l || g | o | S| O O || O | | OS] O ||| 0| <
<t
A¥Y || g ||l ||| g | ||| ||| ||| ||| |0
™
A o ||| ||| || L OO O|F| N |F ||| 0| ||
o~
A | ||| || g || g | ||| ||| ||| O || | ™
—
A  m|lo|l s N oLl ool || o] ® o
—
—
I || om|lo|l~~Mlo|l~MNlololo|ldlolo|la|d|l | oo A4 ©]| I~
O ||| NNl N[NNI N[ NN d]jd|omjd|o| o8] |
S T
qDa oo ||| o vl oo|lv O ol g | T O[T ||| <
.nqu H
k] o~ | S| b oo v m| OOl | ol ol T O] | | W
S
o] I
_Pa OO0 | ol 94 | | | | | | | S| T ||| A F | O TS| O | ™
© T
.w o | oo | v | N[ S| ||| S| Lol dAd|ls|o|ts| Ol wv|o0n|A
= I
om Ot |lo|ld| ||| || ||| ||| ||| 0|0 |w| |
©
= T
o oM | N | | || ool g ||| | A F | oo || S| N
=
< @il
- O N O | L NNl gL N O | dldg|d| | N | S| ow|N]o | <
Imxo_ﬁﬁU;::::Jm_%:,m_m_ - ol s|lg|lalo| o ~ g |l alg|lalg ol o o
& HE G

- 4 | o i L & 3 . [ -
o ol ToanT m./nq ruarr meSTTySudtnal T SUliosT .,

Imiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

ni dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.



23
32
1
2
8

3

3

32
32
2

31
37
31
27
34
24

30
27
35
32
33
31
30
28
38
32
33
30
32

T | S| ||| ||| T OIS IF| N ||| || O|®O WO ® o
N
—

ololNN|lo|lolLwb|lolN|lN|lololo|lLWL|lAd|ld|low|lo|lo|ldlo|lNN|dlo | S| m| ©

N O ol Jdlo|l Nl N|[ld oo o/ oo o oo fo/ oo o)

O o o s oo o oMo oI TS OoO SIS O SIS LTI OISO O S

O ol TS| N|mO oo | TSI T O o ST o T LOHOmO o oo o) FT|Inm| o<

v | ¥ | |0 T T TFT|O|H|TFT|O T AT T AT AT AT T AT T T|O|O|®

< < Lo < < < ™ N — < o < < (92) < < < < < < < < < o < (9]

< < < < < N < < — < < < Lo < < < < < < o™ < < < o < (9]

| ¥ | | |00 || TN |H T T AT T AT T 0T AT T AT T T || O

O T T T T O T N [AH OO T T T T T T OO N[0

Hak Otwﬂm Dilingungi UndapgUndang| o | « | — oot |w| o|lo|o|o|lo|lo|{t|s| |

frata .n.?iw; seoagtant atat-Setur et s tar Karrdanr TefTy bttkan-sumber:

litian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

1 atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.



34
34
32
30
34
32
24
33
40
36
32
27
39
31
32
34
29
25
32
31
32
20
23
32
29
22

—
o
S| o M|~ d V||l N|O |~ N|IN|INNISIS|IIJd|lO|ININ|O|I~N|IO|S|N~N|O
Ol Nl Ol NN NloOoO oo ol N ol N o Nl Nlo ool |N|N NN
< (92] < < o™ < < < < < o Lo < ™ (2] < Lo < < ™ (a0} (a0} ™ o™ < ™
O lmo oo lo| ST O oL T O IO NI DT T T T T O
O It | L O N | F|WO LT T T T AT T T T T O T OO | N | N
o < < o < < < Lo Lo < < o™ < < < < < < ™ Lo < (a0} ™ o™ N o™
| ¥ O M| ||| OO || OO || | WO |F | T | FT|O|F || O™ || N
<t | T T | O O[T T[T TN T T T 0| NN
LMo oL N F|O| O ‘| O O N | IO ST OO | N[ |  S]TOH[o]|om|"?O| N
Hak Otwﬂm Dilin :_naum_ C_m&mm Q- :Q_mmme
S| molwomo| o o | T oI T O o N IO ono|om|omm
1 har Li-ihie ‘,‘_Tﬂ L,GTT»(:.:,_ atat-Setdt et s tar Karrdanr TefTy bttkan-sumber:
L litian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

1 atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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L litian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

1 atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
nan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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AN menye butkan sumber:

arya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

ni dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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AN menye butkan sumber:

arya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

ni dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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an menyebutkan sumber:
arya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

ni dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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Lgmpiran 4 Tabel Olahan Data
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= Lampiran
~—
Q
Uji Kualitas Instrumen Penelitian
C1. Uji Validitas
=
Correlations
Persapsi
PH1 PH2 PH3 PH4 PHS PHB PH7 PHS Harga
PH1 Pearson Correlation 1 809" a7 445" 519" 324" -032 -010 589
Sig. (2-alled) 000 .000 000 000 001 754 920 000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
PH2 Paarson Coirslation 809" 1 315" 480" 5307 3" -019 o7 e’
Slg. (2ailed) 000 000 000 000 000 851 482 000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
PH3 Pearson Correlation 427" 375" 1 625" 536 608" 042 036 707"
Sig. (2-talled) 000 000 000 000 000 677 722 000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
PH4 Paarson Correlation 445" 460" 625" 1 583" 666 167 185 3"
Sig. (-falled) 000 @00 o000 600  .000 096 065 000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
PHS Pearson Corralation 5197 5307 536 583" 1 583" -.054 025 714"
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 593 809 000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
PHE Paarson Correlation 324" an” 608" 666 583" 1 178 130 756
Sig. (2-tailad) 001 000 000 000 000 076 497 000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
PH7 Pearson Correlation -032 -019 042 167 -054 78 1 231 215"
Sig. (2-tailed) 754 851 677 096 593 076 021 006
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
PHE Paarson Correlation -010 o7 036 185 025 130 231" 1 319"
Sig. (2-tailed) 820 482 722 065 809 197 021 | 001
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
PersepsiHarga  Pearson Correlation 689" 716" 707" 773" 714" 756" 275" 319" 1
Sig. (2-talled) 000 000 000 000 000 000 006 001
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tallad).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
s
n
-
|kl
<
1]
[ ]
w
e
-
‘et
(=}
-
wn
[
]
—
f+¥]
=
W
<
5}
-
s
-
0
w
i
= 127
o
a



‘nery eysng Nin Jefem BueA uebuuadaey ueyiBnisw yepn uedynbuad g

‘nery e)sng NiN uizl edue) undede ynjuaq wejep Ul SN} eA1ey yninjas neje ueibeqas yeAueqladwaw uep ueyjwnuwnbuaw Buele|iq 'z
‘yelesew niens uenelun neje )iy uesinuad ‘uelode| ueunsnAuad ‘yeiw | efuey uesiinuad ‘uenpuad ‘ueyipipuad uebunuaday ¥njun eAuey uednnbusd ‘e

NV vISNS NIN
(1}
0

Jequins ueyngaAusw uep ueywnueousw edue) iUl SNy AIRY yninjes neje ueibegses diynbusw Buelseq ‘|

Buepun-Buepun 16unpuijig eydi yeH

N©)

Correlations
LK1 LK2 LK3 LK4 LK5 LK6 LK7? LK8 Lokasi
LK1 Pearson Correlation 1 414" 467" 303" 264" 019 136 335 563"
Sig. (2-tailed) 000 000 002 008 848 176 001 000
N _100 100 | 100 100 100 100 100 100 100
LK2 Pearson Correlation rir 1 579" 405" 289" 3137 4117 473" 73"
Sig. (2-tallzd) 000 000 000 004 002 000 000 000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
LK3 Pearson Correlation 467" 579" 1 420" 523" 4427 34" 434" 787"
Sig. (2-tailed) 000 000 000 Qo0 000 001 000 000
I 100 100 100 100 100 100 0 100 100
LK4 Pearson Correlation 303" 405" 4207 1 353" 3117 495" 490" 674"
Sig. (2-tailed) 002 000 000 000 002 000 000 000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
LKS  Pearson Correlation 264" 289" 5237 353" 1 595" 306" 375" 684"
Sig. (2-tailed) 008 004 000 000 000 002 000 000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
LK6 Pearson Correlation 019 313" 442" 3117 595" 1 488" 333" 639"
Sig. (2-talled) 848 002 000 002 000 000 001 000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
LK7 Pearson Correlation 136 411" 341" 495" 306" 488" 1 587" 674"
Sig. (2-tailed) 176 000 001 000 002 000 000 000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
LK8 Pearson Correlation 3357 473" 4347 490" 375" 3337 587" 1 720"
Sig. (2-tailed) 001 000 000 000 000 001 000 000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Lokasi  Pearson Correlation 563" 3" 287" 674" 684" 639" 674" 720" 1
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 000 000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
**_Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).
Correlations
Kualitas
KP1 KP2 KP3 KP4 KPS KPG KP7 KP8 Pelayanan
KP1 Pearson Correlation 1 563" 5137 459" 437" 5017 460 467" 726"
Sig. (2-talled) 000 000 000 000 000 000 000 000
N 10 100 10 100 100 100 100 100 100
KP2 Pearson Correlation 563" 1 562" 486" 432" 560" 4017 467" 737"
Slg. (2-tailed) 000 000 000 00 000 000 000 000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
3 S R A A S 05"
sig (talled) 000 000 000 000 000 000 000 000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
KP4 Pearson Comelation 459" 486" 648" 1 421" 565 63 310" 733"
sig. (2tailed) 000 000 000 000 000 000 002 000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
KPS Pearson Corelation 437" 432" 447 421 | ess | s | e 748"
sig. (2talled) 000 000 000 000 000 000 000 000
N 100 100 100 100 10 100 100 100 100
KPS Pearson Correlation 501 560" 532" 565 695 1 08 ser 821"
sig. (talled) 000 000 000 000  .000 000 000 000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
KPT Pearson Corelation 460" 401" 470 538" 53 606 1 730 782"
sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 000 000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
KP8 Pearson Correlation 467 467" 4s6° 3100 61 se1 730" 1 763"
Sig. (2-tailed) 000 000 000 002 000 000 000 000
N 10 100 100 100 100 100 100 100 100
Kualitas Pearson ( 7260 731 7850 733 480 sn" 182 783 1
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 000 000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Correlations
Kepuasan
KPLY KPL2 KPL3 KPL4 KPLS KPLE KPLT KPLE Pelanggan
KPL1 Pearson Correlation 1 639" 483" 547" 429" 44" 522" 588" 729"
Sig. (2-talled) | 1000 000 000 000 000 000 000 000
N | 100 100 100 100 100 100 100 100 100
KPL2 Pearson Correlation 639" 1 464" 5417 547" 478" 585" 565" 87"
Sig. (2talled) 000 000 000 000 000 000 000 000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
KPLA Pearson Corralation 463" 464" 1 758" 706" 507" 560" 558" 794"
Sig. (2-tailed) ' 000 000 000 000 000 000 000 000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
KPLY Pearson Correlation 547" 541" 758" 1 720" 5627 674" 614" 852"
Sig. (2-tailed) | 000 000 000 000 000 000 000 000
. N . 100 100 100 100 100 100 100 100 100
KPLS Pearson Comelation 4297 5477 706" 720" 1 s ee 519 a7
Sig. (2-talled) 000 000 000 000 000 000 000 000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
KPLG Pearson Comelation 441" 45" 507" 562" 517" 1 622" 602" 755"
Sig. (2-tallad) 000 000 000 000 000 000 000 000
N | 100 100 100 100 100 100 100 100 100
KPL? Pearson Comelation 522" 585" 5607 674" 616" 622" 1 666 826"
géuq. (2-talled) 000 000 000 000 000 000 000 000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
KPLB Pearson Corelation 588" 565 558" 614" 579" 602" 666 1 816"
Sig. (2-talled) 000 000 000 000 000 000 000 000
N ; i 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Kepuasan Pelanggan  Pearson Correlation 720" 757" 794" 852" 87" 755" 826" 816" 1
Sig. (-talled) 000 000 000 000 000 000 000 000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100

** Comelation Is significant at the 0.01 leval (2-talled)

2. Uji Reliabilitas

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha

[ of tems

7493

8

1e[s

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha

[+ of tems

A3

8

) A)

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha

[ of tems

894

8
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Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha [ of tems
G815 a

Asumsi Klasik

N1

Buepun-Buepun 1Bunpuijg edid yeH

“1. Uji Normalitas
»

=
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardiz
ed Residual
[ 100
Normal Parameters® P Mean .0000ooo
Std. Deviation 280217268
Most Extreme Differences  Absolute 140
FPositive .0e1
Megative -.140
Test Statistic 140
Asymp. Sig. (2-tailed) .oop®

a. Test distribution is Marmal.
b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.

[S1

- 2. Uji Multikolinearitas

n
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) | -184 2.552 -.072 943
Kualitas Pelayanan | 644 099 594 6.489 .000 414 2417
Lokasi | .290 A16 23 2.506 014 407 2458
Persepsi Harga 076 .073 .069 1.043 .300 .801 1.249

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
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Collinearity Diagnostit:sa
Variance Proportions
Condition Kualitas Persepsi
Model Dimension Eigenvalue Index (Constant) Pelayanan Lokasi Harga
1 " 3972 1.000 00 00 00 .00
2 014 16.968 00 14 06 79
3 010 20.203 93 A .01 21
4 .004 31.535 07 .75 93 .00
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
e
U) -- - -
33. Uji Heteroskedastisitas
e
(2}
ANOVA?
Sum of
Maodal Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression A7.756 3 18,252 4847 .oo3P
Fesidual 381.280 46 J4ay2
Total 439.036 499

a. DependentVariahle: ABS_RES
b. Predictors: (Constant), Persepsi Harga, Kualitas Pelayanan, Lokasi

Coefficients”

Standardized

Unstandardized Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 _(Constant) | 8217 1.787 4597 000 [
_ Kualitas Pelayanan 052 069 A1 752 454 414 2417
Lokasi -.204 081 -375 -2516 014 407 2.458
Persepsi Harga -.058 .051 -120 -1.130 261 .801 1.249
a. Dependent Variable: ABS_RES
tH
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Analisis Regresi Linear Berganda
Ujl Hipotesis
= 1. Ujit (Uji Parsial)

Coefficients®

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Madel B Stil. Error Beta 1 Sig.

1 (Constant) -184 2.652 -072 843
Kualitas Pelayanan Gd4d 0as a4 G488 .0on
Lokasi 2490 18 23 2,606 014
Fersepsi Harga 07a 073 M]ate] 1.043 300

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
2. Uji F (Uji Simultan)
ANOVA®
Sum of

Maodel Squares df Mean Square F Sig.

1 Regression 16567.625 3 510.208 G4.119 .ooo®
Fesidual 777365 213 8.0a8
Total 2334880 499

a. DependentVariahle: Kepuasan Pelangaan

. Predictors: (Constant), Persepsi Harga, Kualitas Pelayanan, Lokasi
Uji Koefisien Determinasi (R?)

Model Summary

Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 a7 BET BaT 28486

a. Predictors: (Constant), Persepsi Harga, Kualitas
Pelayanan, Lokasi
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Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
:u. 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
ﬁu hw a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.

UIN SUSKA RIAL
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