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Abstract. This research was conducted to determine the effect of Service Quality, Location, and Price on Customer
Satisfaction at the Rojo Utomo Motor Duran Workshop, Karangpuri, Wonoayu. This research is quantitative with the
population in this study namely consumers Rojo Utomo Duran Workshop, Karangpuri, Wonoayu. Techniques In this
study using non-probability sampling techniques using the Lemshow formula and obtained as many as 96 respondents.
The data analysis technique used is descriptive analysis with the help of SPSS 25.0 data software (Statistics Program
for Social Science). The results showed that service quality had a positive and significant effect on customer
satisfaction at the Duran motorcycle repair shop. Location had a positive and significant effect on customer
satisfaction at the Duran motorcycle repair shop. Price has a positive and significant effect on customer satisfaction
at the Duran motorcycle repair shop.
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Abstrak. Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan, Lokasi, Dan Harga Terhadap Kepuasan
Pelanggan Di Bengkel Rojo Utomo Motor Duran, Karangpuri, Wonoayu. Penelitian ini bersifat kuantitatif dengan
populasi pada penelitian ini yaitu konsumen Bengkel Rojo Utomo Duran, Karangpuri, Wonoayu. Pada penelitian ini
menggunakan Teknik pengambilan sampel dengan cara non probability dengan menggunakan rumus Lemshow dan
diperoleh sebanyak 96 responden. Teknik analisis data yang digunakan adalah analisis desktiptif dengan bantuan
software data SPSS 25.0 (Statistic Program for Social Science). Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan di bengkel motor Duran. Lokasi
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan di bengkel motor Duran. Harga berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan di bengkel motor Duran.

Kata Kunci - Kualitas Pelayanan, Lokasi, Harga, Kepuasan Pelanggan

|. PENDAHULUAN

Pada era bisnis saat ini, transportasi mengalami kemajuan yang sangat pesat. Transportasi telah menjadi suatu
kebutuhan yang utama dalam kehidupan sehari-hari. Tanpa adanya transportasi, manusia akan terhambat dalam
melakukan aktivitasnya. Karena transportasi berkaitan dengan perekonomian, baik dalam distribusi barang, jasa, serta
tenaga kerja. Hal ini menyebabkan banyak perusahaan - perusahaan transportasi berkembang. Dengan banyaknya
perusahaan transportasi yang berkembang, maka akan semakin banyak pesaing perusahaan. Pesatnya perkembangan
tranportasi ini membuka peluang munculnya bengkel-bengkel servis. Sehingga mengalami persaingan antar
pengusaha bengkel, maka sudah menjadi keharusan bagi perusahaan untuk mendapatkan keunggulan dalam kepuasan
pelanggan dari para konsumen. Agar kepuasan pelanggan dapat tercapai penting dalam sebuah usaha untuk
meningkatkan kualitas pelayanan, lokasi dan harga pada sektor servis perbengkelan.

Kepuasan pelanggan adalah rasa senang yang dimiliki pelanggan terhadap suatu produk atau layanan setelah
membeli dan menggunakan jasa atau produk suatu perusahaan. [1]. Kepuasan pelanggan dapat tercapai apabila sebuah
perusahaan dapat memberikan pelayanan yang memuaskan perusahaan jasa serta dapat menjual produk dengan harga
yang sesuai dengan nilai barang yang didapatkan, maka perusahaan dapat dikatakan berhasil memberikan pelayanan
yang baik bagi seluruh customer yang ada. [2]. Berkaitan dengan pernyataan sebelumnya, kepuasan pelanggan di
bengkel rojo utomo motor sempat menurun dalam beberapa bulan terakhir dikarenakan adanya perbaikan serta
peluasan jalan sehingga akses tertutup menyebabkan pelanggan tidak mendapatkan akses ke bengkel, serta kepuasan
pelanggan menurun dikarenakan jam operasional yang belum pasti sehingga banyak pelanggan yang merasa tidak
puas karena jam operasional yang belum pasti, dan kepuasan pelanggan menurun dikarenakan belum ada patokan
harga yang tetap terhadap pelanggannya
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Kualitas pelayanan dalam sebuah usaha dapat meningkatkan kepuasan pelanggan, karena apabila kualitas
pelayanan baik maka dapat meningkatkan kepercayaan pelanggan terhadap usaha tersebut. Kualitas layanan yaitu
kemampuan penyedia layanan untuk memberikan layanan yang baik agar terciptanya rasa senang pada pelanggannya
serta ketepatan penyampaiannya untuk memenuhi harapan pelanggan [3]. Perlakuan ini akan mempengaruhi sikap
konsumen saat menggunakan jasa perusahaan. Perusahaan yang memberikan layanan berkualitas memenuhi
kebutuhan konsumen sambil tetap kompetitif secara ekonomi. Peningkatan kualitas layanan mengarah pada
peningkatan daya saing ekonomi [4].

Jangkauan lokasi yang mudah dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan. Kemudahan akses sebuah usaha dapat
menjadi factor pertimbangan penting bagi seorang pelanggan untuk memilih pelayanan jasa yang akan digunakan
termasuk seperti memilih tempat servis mobil. Lokasi adalah tempat berlangsunya konsumen bertemu dengan barang
yang akan di beli pada tempat yang sudah ditetapkan. Akses yang mudah dijangkau itu menggambarkan ciri — ciri
lokasi yang tepat, dengan demikian bisa dapat menarik konsumen dalam jumlah besar, dan memiliki kekuatan yang
cukup untuk mengubah perilaku belanja dan pembelian konsumen [5]. Dengan adanya lokasi usaha yang strategis
akan mempengaruhi para konsumen dalam kepuasan pembelian.

Penetapan harga yang tepat pada sebuah usaha akan dapat menarik lebih banyak pelanggan. Pelanggan
cenderung akan memilih tempat yang memberikan kualitas pelayanan yang baik serta memberikan harga yang sesuai
dengan jasa yang didapatkan, karena secara tidak langsung harga juga berperan penting dalam mempengaruhi
kepuasan yang didapatkan seorang pelanggan. harga sendiri dapat didefinisikan sebagai jumlah uang yang diperlukan
sebagai alat tukar untuk memperoleh suatu produk atau jasa [6]. Sebelum melakukan transaksi pembelian, seorang
pelanggan tentu akan memikirkan dan mepertimbangkan keuntungan melakukan transaksi pembelian tersebut terlebih
dahulu, harga menjadi salah satu factor utama seorang pelakukan pembelian di sebuah tempat usaha, kemudian
pembeli akan menganalisis keseuaian harga yang dikeluarkan dengan nilai produk yang didapatkan [7].

Penelitian ini dilatar belakangi oleh research gap pada penelitian terdahulu. Penelitian yang dilakukan [8]
dimana kesimpulan dari penelitian ini mengemukakan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Akan tetapi pada penelitian ini menggunakan uji Smart PLS sebagai media uji analisis.
Ini menjadi celah untuk dikembangkan pada penelitian ini dengan metode kuantitatif dan SPSS sebagai alat uji
analisis, sehingga diketahui besarnya kontribusi variable kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan, sedangkan
dalam penelitian [9] menunjukkan bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan
konsumen. Lokasi berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan dalam penelitian [10]. Kemudian
dalam penelitian yang dilakukan oleh [11] dimana hasil menunjukkan bahwa lokasi tidak berpengaruh secara parsial
terhadap kepuasan konsumen. Penelitian mengenai harga menurut [12] menunjukkan hasil bahwa harga tidak
mempengaruhi kepuasan pelanggan, namun sedangkan penelitian menurut [13] menunjukkan hasil bahwa harga
berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.

Penelitian yang dilaksakan [14] menunjukan bahwa kualitas pelayanan, lokasi, dan harga berpengaruh secara
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini juga didukung oleh peneliti [15] yang menyatakan bahwa
kualitas pelayanan, lokasi, dan harga berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Tetapi
berbeda dengan peneliti[16], [17] yang menyatakan bahwa variabel harga tidak berpengaruh secara signifikan pada
kepuasan pelanggan. Ini menjadi celah yang bisa dikembangkan karena subjek pada penelitian ini pada masyarakat
desa.

Penelitian ini menyatakan bahwa perkembangan dalam bisnis transportasi mengalami kemajuan yang cukup
pesat, khususnya pada dunia otomotif. Hal ini dapat terlihat dari semakin banyaknya transportasi roda 4 yang melintas
di jalan raya. Dengan begitu, peluang seseorang untuk membuka usaha dalam sektor perbengkelan semakin banyak,
sama halnya dengan apa yang terjadi pada bengkel rojo utomo motor duran, Karangpuri, Wonoayu. Dimana fenomena
yang terjadi pada penelitian ini menyatakan bahwa bengkel tersebut memiliki lokasi yang jauh dari jalan raya akan
tetapi banyak sekali pelanggan atau konsumen yang mengetahui keberadaan lokasi bengkel tersebut. Bengkel rojo
utomo motor merupakan bengkel yang banyak dipercaya karena pelayanan pemilik bengkel tersebut sangat ramah
terhadap setiap pelanggannya. Akan tetapi agar dapat memperoleh kepuasan pelanggan perlu dilakukan penyelesaian
masalah yang ada agar pelanggan dapat lebih percaya terhadap pihak penyedia jasa yang dipilih, seperti penyelesaian
permasalahan terkait kualitas pelayanan yang diberikan, kemudahan akses ke lokasi bengkel, serta penetapan harga
yang sesuai dengan jasa yang dihasilkan agar kepuasan yang didapatkan pelanggan dapat maksimal.

Rumusan Masalah

Adapun rumusan masalah yang terdapat dalam penelitian ini adalah adakah pengaruh kualitas pelayanan,
lokasi, harga, terhadap kepuasan pelanggan di Bengkel Rojo Utomo Motor Duran, Karangpuri, Wonoayu
Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian ini dilakukan untuk mengetahui peranan kualitas pelayanan, lokasi harga, terhadap
kepuasan pelanggan di Bengkel Rojo Utomo Motor Duran, Karangpuri, Wonoayu
Kategori SDGs
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Berdasarkan paparan pendahuluan tersebut rumusan pada penelitian ini berfokus pada suistanable
development goals pilar pembangunan ekonomi yang meliputi point 8 yaitu pekerjaan layak dan pertembuhan
ekonomi, serta poin 9 yaitu industry dan inovasi juga infrastruktur.

LITERATURE REVIEW

a. Kualitas pelayanan

Kualitas pelayanan merupakan bentuk penilaian konsumen terhadap tingkat pelayanan yang diterima.
Layanan tanpa cacat memiliki efek positif, tidak hanya meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan, tetapi
juga membuat mereka lebih cenderung untuk membeli lagi dan, tentu saja, menghasilkan lebih banyak
pendapatan. barang/produk yang dijual [18].

Adapun indikator kualitas pelayanan menurut (Tjiptono, 2012) dalam penelitian [3]:

1) Tangibles yaitu aspek eksternal dari kualitas pelayanan yang dapat berupa media fisik, alat, karyawan,
dan komunikasi.

2) Reliability yaitu mampu memberikan pelayanan yang baik, tepat waktu serta meminimalisirkan
kesalahan yang dapat terjadi guna mendapatkan kepercayaan lebih dari pelanggan.

3) Responsiveness yaitu cepat dalam memberikan daya tangkap terhadap sebuah masalah yang dihadapi
oleh pelanggan, menurunnya daya tangkap yang diberikan dapat memberikan dampak negatif terhadap
penilaian yang diberikan oleh pelanggan.

4) Assurance yaitu faktor kepercayaan yang didapatkan oleh pelanggan terhadap kemampuan staf sehingga
dapat membuat pelanggan merasa aman.

5) Empathy yaitu pemahaman tentang apa yang dirasakan oleh pelanggan.

Bengkel merupakan salah satu tempat yang memberikan pelayanan berupa jasa. Oleh sebab itu kualitas
pelayanan pelanggan yang diberikan harus maksimal agar dapat menarik lebih banyak pelanggan serta dapat
meningkatkan kepercayaan pelanggan terhadap sebuah tempat penyedia jasa. Hal tersebut dibuktikan melalui
penelitihan yang dikemukakan oleh [19] dan [20] mengatakan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang
signifikan kepada kepuasan pelanggan.

Hi: Terdapat pengaruh positif dan signifikan dari kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan.

b. Lokasi
Lokasi adalah tempat berjalannya sebuah usaha. Lokasi menjadi salah satu faktor penting penunjang
keberhasilan sebuah usaha, apabila terletak pada posisi strategis maka sebuah usaha dapat berjalan lebih baik
daripada para pesaingnya. Beberapa hal yang dapat dikategorikan sebuah usaha berada pada posisi stretegis
apabila letak dan jangkauan cukup mudah diakses oleh pelanggan, selain itu sebuah usaha juga dapat berjalan
lebih baik apabila berposisi di perkotaan. [21]
Adapun indikator lokasi menurut Fandy Tjiptono, dalam [22]:
1) Akses adalah kemudahan memperoleh transportasi serta jangkauan pelanggan menuju tempat usaha
yang dijalankan.
2) Visibilitas yaitu kemampuan penempatan lokasi usaha pada tempat yang strategis sehingga dapat
ditemukan dan dilihat dari berbagai sudut pandang.
3) Lalu lintas (traffic), Menyangkut dua pertimbangan utama:

a. Kemampuan menghasilkan dan memperoleh pelanggan dapat lebih besar apabila letak lokasi usaha
dapat dilewati banyak orang karena cenderung keputusan pelanggan dapat terjadi secara spontan
apabila melihat secara langsung.

b.  Lokasi usaha yang strategis dan dapat dilewati oleh pengendara dapat menjadi peluang bagi sebuah
usaha yang didirikan.

4) Tempat parkir yaitu tempat berhentinya dan berkumpulnya kendaraan, apabila tempat parkir memiliki
lahan yang besar dapat mempermudah bagi kendaraan roda dua maupun roda empat.
5) Lingkungan adalah tempat dimana berkumpulnya manusia, benda hidup, dan benda tak hidup lainnya.
Lokasi adalah letak atau tempat yang bisa dijadikan untuk suatu usaha dan berkumpulnya para
konsumen. Pada penelitian terdahulu yang dilangsungkan oleh [23] dan [24] yang mengatakan bahwa lokasi
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Ha: Terdapat pengaruh positif dan signifikan dari lokasi terhadap kepuasan pelanggan.

c. Harga
Harga adalah jumlah uang yang ditetapkan oleh perusahaan untuk menentukan suatu barang yang ingin
dibeli oleh konsumen [25]. Apabila harga yang sudah ditentukan oleh perusahaan teramat tinggi atau sebaliknya
itu juga bisa mempengaruhi minat beli konsumen terhadap barang atau jasa yang kita jual. dengan demikian
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untuk mempertahankan konsumen maka perusahaan harus menentukan harga yang bisa bersaing dengan
perusahaan lain [26].
Adapun indikator harga menurut Kotler & Amstrongt dalam [16] :
1. Keterjangkauan harga, yaitu harapan pembeli agar bisa mencapai harga yang sudah di sepakati oleh setiap
perusahaan
2. Harga bersaing, yaitu penawaran harga yang diberikan oleh perusahaan yang dijamin lebih murah
daripada perusahaan lain.
3. Kesesuaian harga dengan kualitas produk, yaitu apabila harga yang diberikan oleh perusahaan tinggi
maka kemungkinan kualitas barang yang didapatkan lebih baik.
4. Kesesuaian harga dengan manfaat produk, yaitu aspek harga yang sudah dipastikan oleh penjual kepada
konsumen pada produk tertentu dan akan mendapat manfaat yang dapat diperoleh pelanggan.

Harga sangat penting bagi pembeli agar bisa menentukan pembelian suatu produk. Hal ini dapat di tentukan
melalui penelitian terdahulu oleh [27] dan [28] yang mengatakan bahwa harga berpengaruh secara signifikan
terhadap kepuasan pelanggan.

Hs: Terdapat pengaruh positif dan signifikan dari harga terhadap kepuasan pelanggan.

d. Kepuasan pelanggan

Kepuasan pelanggan adalah suatu perasaan yang didapatkan dari harapan atas pelayanan atau hasil yang
didapatkan dari jasa atau produk dengan bentuk respon senang maupun ketidak senangan yang
mempresentasikan perasaan seorang konsumen atau pelanggan [29]. Indikator kepuasan pelanggan menurut
Hawkins & Lonney dalam [16] :

1. Kesesuaian Harapan

Yaitu kesamaan antara hasil yang telah dinantikan dan diharapkan oleh pelanggan terhadap Kinerja

perusahaan.

2. Minat Berkunjung Kembali

Yaitu respon positif dari pelanggan sebelumnya dan ada kemauan pelanggan agar datang kembali untuk

melakukan pembelian ulang.

3. Kesediaan Merekomendasikan

Yaitu kerelaan pelanggan untuk menyarankan jasa yang telah dialami terhadap orang lain.

Kualitas pelayanan, lokasi, dan harga dapat digunakan sebagai alat untuk memenuhi kepuasan pelanggan
pada sebuah perusahaan jasa. Hal tersebut dapat ditunjukkan dengan melalui penelitian yang dihasilkan oleh
[30] dan [31] dimana dalam kedua penelitian tersebut diperoleh hasil bahwa kualitas pelayanan, lokasi, serta
harga dapat berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan pelanggan.

Hs: Kualitas Pelayanan, Lokasi, dan Harga berpengaruh positif secara simultan terhadap Kepuasan
Pelanggan.

1l. METODE

a. Jenis Penelitian
Penelitian ini merupakan penelitian non-eksperimental yang menggunakan metode kuantitatif, sehingga
pengumpulan data dilakukan untuk keperluan analisis. [32]. Data kuantitatif adalah metode analisis data
yang menganut positivisme (konkrit data). Data yang digunakan untuk analisis adalah angka-angka yang
telah dikumpulkan dan digunakan untuk melakukan analisis dengan menggunakan statistik sebagai ukuran
keberhasilan dan kegagalan populasi sasaran. Tujuan dari latihan ini adalah untuk mengetahui apakah
kualitas penjual (X1), lokasi (X2), dan harga (X3) berpengaruh pada variabel ikatan pelanggan (Y)

b. Populasi
Populasi adalah daerah generalisasi yang terdiri atas subyek dengan memiliki jumlah dan karakter khusus yang
digunakan oleh peneliti untuk diteliti dan selanjutnya ditarik kesimpulan [32]. Suatu populasi tidak hanya
terdiri dari manusia sebagai obyek/subyek kajian, tetapi dapat juga terdiri dari obyek-obyek alam lainnya yang
ada pada obyek pengamatan, dan sekalipun subyek/objek itu termasuk karakteristik khusus yang dimilikinya.
Berdasarkan pengertian ini populasi survei ini terdiri dari konsumen Bengkel Rojo Utomo Duran, Karangpuri,
Wonoayu.

c. Sampel
Sampel adalah bagian dari jumlah dan fitur populasi. Jika populasi cukup besar bagi peneliti untuk
mempelajarinya, peneliti dapat menggunakan sampel yang diambil dari penelitian. [32]. Pada penelitian ini
menggunakan rumus lemeshow karena jumlah populasi yang belum diketahui secara pasti.
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Z2.P.(i - P)
1,962.05.(1-0,5)
n= 0,12
| 3,8416.0.25
MET001
n = 96,04

Keterangan :

n = Jumlah Sampel

z = Skor z pada kepercayaann 95% = 1,96 p=

Maksimal Estimasi = 0,5

d = Sampling error =10% =0,1

Dari rumusan tersebut, maka dapat dihitung jumlah sampel yang akan digunakan 96

d.

Teknik Pengambilan Sampel

Pada penelitian ini menggunakan Teknik pengambilan sampel dengan cara non probability. Non probability
sampling adalah Teknik pengambilan sampel yang tidak memberi harapan atau kesempatan sama bagi setiap
unsur atau anggota populasi untuk dipilih menjadi sampel [32].

Lokasi Penelitian

Lokasi pada penelitian ini dilakukan di Bengkel Rojo Utomo Motor Duran, Karangpuri, Wonoayu.

Jenis dan Sumber Data

Sumber data pada penelitian ini adalah sumber data primer dan sumber data sekunder. Data primer adalah data
atau penjelasan yang didapatkan secara langsung baik ketika wawancara, kuesioner, maupun observasi. Pada
penelitian ini sumber data diterima secara langsung dari hasil jawaban kuesioner yang telah diberikan kepada
pelanggan bengkel rojo utomo motor duran, karangpuri, wonoayu. Data sekunder adalah data penunjang yang
didapat dari sumber lain dari objek penelitian yang memperkuat landasan teori dan menjadi acuan untuk
mengkaji penelitian sebelumnya. Sumber data sekunder sendiri yaitu seperti buku, jurnal penelitian, dan
penelitian terdahulu.

. Teknik Pengumpulan Data

Dalam penelitian ini menggunakan teknik pengumpulan data dengan cara menyebarkan Kkuisioner yang
dilakukan secara offline. Dengan menggunakan kuesioner sebagai alat uji diharapkan mampu memperoleh
hasil yang baik dibandingkan apabila dengan menggunakan metode lainnya. Kuesioner atau angket berisi
mengenai pernyataan dalam bentuk tulisan yang diajukan kepada responden [32]

Teknik Analisis Data

Penelitian ini memakai metode kuantitatif dengan menerapkan alasisis data SPSS 25.0 (Statistic Program for
Social Science).

Uji Instrumen

Uji instrument penelitian merupakan media untuk menguji semua variabel. Pada penelitian ini memakai

kuesioner atau angket, yang telah dikirimkan kepada responden untuk memberikan pernyataan sesuai dengan apa
yang telah di tempuh dan di alami pada tempat tersebut. Uji instrument terdiri dari uji validitas dan uji reliabilitas

a.

Uji Validitas

Uji Validitas menunjukkan tingkat ketelltian antara data yang sebenarnya terjadi dengan butir soal dan data
yang dikumpulkan oleh peneliti untuk menentukan keefektifan butir soal. Kaitkan skor item dengan jumlah
item tersebut. Jika koefisien antara jumlah makalah dan jumlah total makalah adalah 0,3 atau lebih tinggi,
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makalah dianggap valid. Namun, jika nilai korelasinya kurang dari 0,3, maka makalah tersebut dinyatakan
tidak valid. [32]
b. Uji Reliabilitas
Uji Reliabilitas adalah untuk memastikan keandalan bahan ajar. Yang dimaksud dengan instrumen andal
adalah instrumen yang dapat digunakan dalam berbagai cara untuk menghasilkan objek dan data yang
sama. [33].
Analisis Regresi Linier Berganda
Analisis ini memiliki maksud dan tujuan untuk mencari hubungan dan membuktikan hipotesis 3 variabel ini
dapat diterima [32]. Dalam penelitian ini ada 3 variabel Kualitas Pelayanan (X1), Lokasi (X2), Harga (X3) Kepuasan
Pelanggan (). Rumus regresi linier berganda :
Y=a+P: Xe+PB2Xo+PsXste

Uji Asumsi Klasik

Uji asumsi klasik merupakan persyaratan yang harus dipenuhi pada regresi berganda. Uji asumsi klasik yang
biasa digunakan adalah uji normalitas, uji multikolinearitas, uji heteroskedasitas dan uji autokorelasi, adapun
penjelasannya sebagai berikut:

Uji Normalitas

Menurut [34] menyatakan bahwa uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi,
variabel penggangu atau residual memiliki distribusi normal. Seperti yang diketahui bahwa uji t dan uji f
mengasumsikan bahwa bahwa nilai residual mengikutu distribusi normal. Kalau asumsi ini dilanggar maka uji statistik
menjadi tidak valid untuk jumlah sampel kecil. Ada beberapa cara untuk mendeteksi apakah residual berdistribusi
normal atau tidak yaitu dengan analisis grafik dan uji statistik. Pengujian normalitas dilakukan dengan melihat nilai
Asymp.Sig. (2-tailed). Jika tingkat signifikannya > 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa Ho diterima, sehingga
dikatakan data residual berdistribusi normal.

Uji Multikolonieritas

Uji Multikolonieritas bertujuan untuk menguji apakah model regresi ditemukan adanya korelasi antar
variabel bebas (independen) menurut [34] Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi di antara variabel
independen. Jika variabel independen saling berkorelasi, maka variabel-variabel ini tidak ortogonal. Variabel
ortogonal adalah variabel independen sama dengan nol. Model regresi yang bebas dari multikolonieritas adalah model
yang memiliki nilai tolerance > 0,01 atau jika variance inflation factor (VIF) < 10.

Uji Heteroskedastisitas

Uji Heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi terjadi ketidaksamaan variance
dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang lain menurut [34] Jika variance dari residual satu pengamatan ke
pengamatan lain tetap, maka disebut homoskedastisitas dan jika berbeda disebut heteroskedastisitas. Model regresi
yang baik adalah yang homoskedastisitas atau tidak terjadi heteroskedastisitas. Cara yang digunakan untuk
mengetahui ada tidaknya heteroskedastisitas dalam penelitian ini yaitu uji glejser. Uji glejser dilakukan dengan
meregresi nilai absolut residual terhadap variabel independen. Jika nilai probabilitas signifikansi dari variabel
independen di atas tingkat kepercayaan 5%, maka dapat disimpulkan model regresi tidak mengandung adanya
heteroskedastisitas.

Uji Autokorelasi
Uji Autokorelasi digunakan untuk menguji apakah dalam model regresi ada korelasi antara kesalahan
penganggu pada periode t dengan kesalahan pengganggu pada periode t-1 menurut [34]. Untuk menguji adanya
autokorelasi dapat dilihat dari nilai probabilitasnya, apabila nilai probabilitas lebih dari 0,05 maka model angka D-W
berada diantara nilai DU dan 4-DU pada tabel DW, maka dapat dinyatakan tidak terjadi autokorelasi
Uji Hipotesis
1. Uji T (Uji Parsial)
Uji parsial atau uji t-test pada dasarnya untuk menunjukkan sejauh mana pengaruh masing-masing variabel
independen yang digunakan dalam penelitian sebagian disebabkan oleh penjelasan variasi variabel dependen
[32]. Dasar pengambilan keputusan yang digunakan dalam uji-t adalah sebagai berikut :
a. Jika signifikan penelitian < 0,05 maka H1 diterima dan Ho ditolak.
b.  signifikan penelitian > 0,05 maka H1ditolak dan Ho diterima.
2. Uji F (Uji Simultan)
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Uji F digunakan untuk menguji apakah terdapat dampak signifikan antara variabel bebas secara bersama-
sama terhadap variabel terikat [32]. Pada uji F dilakukan pada tingkat keyakinan sebesar 95% atau 0,05
dengan ketentuan sebagai berikut :

a. Jika F hitung (sig) > 0,05 maka H1 ditolak dan Ho diterima.

b. Jika F hitung (sig) < 0,05 maka H1diterima dan Ho ditolak.

Koefisien Determinasi (R?)

Koefisien determinasi digunakan sebagai ukuran akurasi atau kecocokan garis regresi yang dibangun dari
hasil estimasi dan observasi untuk sebuah data. Semakin besar r?, semakin baik garis regresi yang terbentuk.
Sebaliknya, semakin kecil nilai r?, maka semakin kurang akurat garis regresi dalam merepresentasikan data yang
diamati. Koefisien determinasi digunakan untuk mengetahui kemampuan variabel independen dalam menjelaskan
variabel dependen. Nilai R-kuadrat antara 0 dan 1, jadi nilai R-kuadrat lebih besar dari 0,5 dianggap baik [32].

Definisi Oprasional

Definisi operasional ditujukan untuk penafsiran variabel dalam penelitian secara lebih spesifik yang mana untuk
memudahkan dalam pengukuran. Terdapat lima variabel pada penelitian ini yang mana meliputi kualitas pelayanan
(Xl) lokasi (X2), harga (X3) sebagai kepuasan pelanggan ().

Kualitas pelayanan

Kualitas pelayanan adalah suatu perlakuan yang diberikan terhadap seseorang penjual terhadap pembeli atau

konsumen untuk memenuhi kebutuhannya agar terciptanya kepuasan pelanggan.

2. Lokasi
Tempat beroperasinya suatu usaha dimana terdapat kegiatan penjualan produk yang dapat menghasilkan
keuntungan dalam usaha tersebut.

3. Harga
Harga adalah suatu patokan yang diberikan oleh perusahaan terhadap barang atau jasa yang akan diperjual
belikan terhadap konsumen.

4. Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan adalah rasa puas yang diterima oleh pelanggan atau konsumen atas apa yang diberikan

oleh perusahaan.

I11. HASIL DAN PEMBAHASAN
A. Analisis Diskrptif
1. Karakteristik Responden

Kategori Deskripsi Jumlah Presentase

. . Laki-laki 91 91%
Jenis Kelamin

Perempuan 5 5%
didik SMP 8 8%
Pendidikan 0
Terakhir SMA & 5%
S1 13 13%
20-30 14 14%
Usia 31-40 63 63%
23-27 19 19%

2. Distribusi Frequensi
Pembahasan dalam penelitian ini menjelaskan tentang rata-rata tanggapan dari
responden terhadap indikator variabel secara keseluruhan serta jumlah yang
memberikan jawaban terhadap masing-masing pernyataan dari indikator setiap
variabel. Berikut hasil dari tanggapan responden :
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1. Kualitas Pelayanan

Item SS S Netral TS STS Mean
X11 23 44 29 0 0 3.94
X1.2 32 36 28 0 0 4.04
X1.3 21 38 36 1 0 3.82
X14 28 47 20 1 0 4.06
X15 22 40 34 0 0 3.88

Berdasarkan pada Tabel diatas maka dapat diketahui bahwa item pernyataan yang
memiliki nilai rata-rata tertinggi yaitu X1.4 dengan rata-rata sebesar 4,06 dengan hasil
yang di didukung oleh responden yang mayoritas menjawab pernyataan dari “Karyawan
mampu mengetahui dan dapat memperbaiki kerusakan dengan tepat”.

2. Lokasi
Item SS S Netral TS STS Mean
X2.1 27 41 28 0 0 3.99
X2.2 29 45 21 0 1 4.14
X2.3 27 38 27 4 0 3.92
X2.4 30 44 20 1 1 4.05
X2.5 28 44 20 3 1 3.90

Berdasarkan pada Tabel diatas maka dapat diketahui bahwa item pernyataan yang
memiliki nilai rata-rata tertinggi yaitu X2.2 dengan rata-rata sebesar 4,14 dengan hasil
yang di didukung oleh responden yang mayoritas menjawab pernyataan dari “Lokasi
bengkel Rojo Utomo Motor mudah untuk dijangkau dan dicari oleh para pelanggan.”.

3. Harga
Item SS S Netral TS STS Mean
X3.1 23 44 28 1 0 3.93
X3.2 31 29 36 0 0 3.95
X3.3 27 40 28 1 0 3.97
X3.4 34 47 14 0 1 4.18

Berdasarkan pada Tabel diatas maka dapat diketahui bahwa item pernyataan yang
memiliki nilai rata-rata tertinggi yaitu X3.5 dengan rata-rata sebesar 4,18 dengan hasil
yang di didukung oleh responden yang mayoritas menjawab pernyataan dari “Harga yang
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ditawarkan bengkel Rojo Utomo Motor seseuai dengan manfaat yang diperoleh

pelanggan”.

4. Kepuasan Pelanggan

Item SS S Netral TS STS Mean
Y.l 28 46 21 1 0 4.05
Y.2 16 54 26 0 0 3.90
Y.3 26 49 20 1 0 4.04

Berdasarkan pada Tabel diatas maka dapat diketahui bahwa item pernyataan yang
memiliki nilai rata-rata tertinggi yaitu Y.1 dengan rata-rata sebesar 4,05 dengan hasil yang
di didukung oleh responden yang mayoritas menjawab pernyataan dari“Hasil perbaikan
atau servis bengkel Rojo Utomo Motor sesuai dengan yang dijanjikan oleh bengkel dan
sesuai harapan pelanggan”.

B. Uji Validitas

Pengujian ini dilakukan dengan melihat kuesioner yang digunakan sudah tepat dengan mengukur apa yang

diukur
Variabel Item R Hitung Corelate Keterangan
X1 X1.1 ,702 0.3 Valid
Kualitas X1.2 770 0.3 Valid
Pelayanan X1.3 ,662 0.3 Valid
X1.4 ,587 0.3 Valid
X1.5 ,548 0,3 Valid
X2 X2.1 ,642 0.3 Valid
Lokasi X2.2 ,588 0.3 Valid
X2.3 ,697 0.3 Valid
X2.4 ,680 0,3 Valid
X2.5 ,584 0,3 Valid
X3 X3.1 ,769 0.3 Valid
Harga X3.2 ,751 0.3 Valid
X3.3 ,848 0.3 Valid
X3.4 ,669 0,3 Valid
Y1 Y.1 ,693 0.3 Valid
Kepuasan Y.2 ,766 0.3 Valid
Pelanggan Y.3 737 0.3 Valid

Hasil diatas menunjukkan uji validitas setiap item pernyataan mendapatkan nilai signifikan (<0,03), dan bisa
diakui bahwa setiap item valid.

C. Uji Reliabilitas

Hasil uji reliabilitas yang dilakukan dengan menggunakan program komputer SPSS ditunjukkan pada tabel

berikut:
VARIABEL Nilai Cronbach’s Nilai Kritis Keterangan
Alpha
Kualitas Pelayanan X1 0,756 Reliabel
Lokasi X2 0,674 Reliabel
Harga X3 0,643 0.6 Reliabel
Kepuasan Pelanggan 0,764 Reliabel

Y
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Dari tabel 2 didapatkan nilai reliabilitas alpha cronbach pada variabel X; sebanyak 0,756, variabel X, 0,674,
variabel X30,643 juga variabel Y 0,764 dan dapat disimpulkan lebih dari 0,6 maka kesimpulannya adalah
kuesioner yang dipakai dalam analisis ini benar-benar reliable.

D. Uji Asumsi Klasik
Untuk memperoleh nilai yang efisien dari persamaan regresi berganda dengan kuadrat kecil biasa (ordinary

least square), maka dalam melakukan analisis data harus memenuhi asumsi klasik sebagai berikut :

3.1.

Uji Normalitas

Hasil dalam penelitian ini dapat dilihat dari Non Parametik Kolmogrov-Smirnov (K-S) dengan nilai
signifikan lebih besar dari 0,05. Dari hasil pengujian diperoleh hasil sebagai berikut :

Unstandarized Residual

N 96
Test Statistic ,086
Asymp. Sig. (2-tailed) ,078

Tabel uji normalitas diatas diperolahperhitungan sejumlah 0,078 dan lebih besar dari 0,05, artinya data
yang dipakaiuntuk penelitian ini berdistribusi normal dan dapat dikatakan memenuhi syarat untuk

dianalisis.

3.2. Uji Multikolineritas

Model . Collinearity Statistic
Tolerance VIF

Constant

Kualitas Pelayanan X1 0.846 1.182

Lokasi X2 0.641 1.561

Harga X3 0.572 1.749

Dari tabel 4 membuktikan nilai VIF dari variabel X ialah 1.182 (1.182 <10), variabel X»1.561(1.561<10)
dan variabel X31.749 (1.749<10) hingga bisa diterangkan bahwa regresi linier berganda bebas dari

multikolineritas.

E. Uji Hesteroskedastisitas

Regression Studentized Residual
=

Scatterplot
Dependent Variable: TOTALY

Regression Standardized Predicted Value

Melihat dari gambar Scatterplot diatas didapati bahwa plot memiliki pola yang tidak jelas dan titik-titik pada
gambar memencardariatas maupun dari bawah diangka 0 dari sumbu Y, kesimpulannya analisis tidak terjadi
heterokedastisitas
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3.3. Uji Autokorelasi

Uji autokorelasi digunakan untuk mengetahui ada atau tidaknya penyimpangan asumsi klasik
autokorelasi yaitukorelasi yang terjadi antara residual pada satu pengamatan dengan pengamatan lain
pada model regresi.Berdasarkan hasil pengujian diperoleh hasil sebagai berikut :

Durbin-Watson
1,773
Sumber : Output SPSS

Dari tabel diatas diketahui nilai DW (Durbin- Watson) sebesar 1,773 Berdasarkan
perhitungan diatas, diketahui bahwa nilai Durbin-Watson 1.773 berada diantara nilai dL
sebesar 1,6039 dan nilai 4-dU sebesar 2,3961, ada tidaknya nilai korelasi dapa diihat dari
rumus DL<DW< 4-DU sehingga 1,6039<1,773<2,3961 sehingga dapat disimpulkan bahwa
dalam penelitian ini tidak terdapat autokorelasi.

F. Analisis Regresi Linier Berganda
Hasil perhitungan menggunakan bantuan program IBM SPSS version 25.0 sehingga diperoleh hasil
sebagai berikut :

Model Unsatandardized Satandardized Coefficient
Coefficient
B Std.Error Beta
(Constant) 2,410 1.203
Kualitas Pelayanan X1 0.203 0.052 0.335
Lokasi X2 0.127 0.058 0.215
Harga X3 0.190 0.067 0.295

Hasil penelitian diperoleh model regresi sebagai berikut :
Y =2,410 + 0,203X; + 0,127X, + 0,190X3 + €.
Dari hasil persamaan diatas, maka dapat dijelaskan sebagai berikut :

a. Nilai koefisien Kualitas Pelayanan (X1) sebesar 0.203, artinya bahwa setiap penambahan satu-
satuan Kualitas Pelayanan (X1) akan mengakibatkan meningkatnya nilai Kepuasan Pelanggan ()
sebesar 0.203

b. Nilai koefisien Lokasi (X;) sebesar 0.127, artinya bahwa setiap kenaikan atau penambahan satu-
satuan Lokasi (X;) akan mengakibatkan meningkatnya nilai Kepuasan Pelanggan () sebesar 0.127.

c. Nilai koefisien Harga (X3) sebesar 0.190,artinya bahwa setiap penambahan satu-satuan Harga (X3)
akan mengakibatkan meningkatnya nilai Keputusan Pelanggan () sebesar 0.190

G. Koefisien Determinasi R2

Nilai yang digunakan dalam koefisien determinasi adalah nilai Adjusted R square, nilai tersebut diambil
dari tabel model summary dan diperoleh nilai sebagai berikut :

Model Summary

Adjusted R
Model R R Square Square

1 6572 431 413
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Dapat diketahui nilai Adjusted R Square sebesar 0,413 artinya pengaruh semua variabel bebas Yyaitu
Kualitas Pelayanan (X1), Lokasi (X2) dan Harga (X3) mempengaruhi variabel terikat yaitu pembelian
impulsif sebesar41,3% sedangkan sisanya 58,7% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak termasuk dalam
model konseptual untukdianalisis atau tidak ikut dalam model analisis yang diteliti.

H. UjitParsial

Melihat hasil dari tabel diatas jika tingkat signifikan <0,05 maka dapat dipastikan berpengaruh signifikan
secara parsial atas Kepuasan Pelanggan

Coefficients?

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. | Tolerance VIF
1(Constant) 2410 1.203 2.004| .048
X1 .203 .052 .335| 3.920( .000 .846 1.182
X2 127 .058 215 2.184( .032 .641 1.561
X3 .190 .067 295 2.834[ .006 572 1.749

a. Pada variabel Kualitas Pelayanan (X1) nilai sig. 0.000 < 0,05 maka HO ditolak dan H1 diterima
yang artinya variabel Kualitas Pelayanan (X;) berpengaruh positif terhadap variabel Kepuasan
Pelanggan Y).

b. Pada variabel Lokasi (X2) nilai sig. 0.032 < 0,05 maka HO ditolak dan H1 diterima yang artinya
variabel Citra Lokasi (X2) berpengaruh positif terhadap variabel Kepuasan Pelanggan ().

c. Pada variabel Harga (X3) nilai sig. 0.0006< 0,05 maka HO ditolak dan H1 diterima yang artinya
variabel Harga (Xs) berpengaruh positif terhadap variabel Keputusan Pelanggan (Y).

I.  Uji F Simultan
Model F Sig.
Regression 23.240 ,0007

Tabel diatas didapati nilai F hitung adalah 23.240 serta nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Dari hasil tersebut
makadapat dinyatakan bahwa hipotesis HO ditolak dan H1 diterima. Artinya bahwa variabel Kualitas
Pelayanan (X1), Lokasi (X2) dan Harga (X3) secara bersama-samaberpengaruh atau simultan terhadap
variabel Kepuasan Pelanggan (Y)

PEMBAHASAN

Berdasarkan hasil uji yang telah diolah menggunakan software SPSS, diperoleh hasil sebagai berikut:
Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan hasil uji parsial, menunjukkan bahwa hipotesis H1 diterima yang menandakan arah koefisien
regresi positif. Artinya Kualitas Pelayanan berpengaruh positif yang signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Dapat
diambil kesimpulan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang sangat besar di Bengkel Rojo Utomo Motor,
karena dengan memiliki pelayanan yang baik maka akan dapat memberikan kepuasan lebih terhdap pelanggannya.

Hal ini juga didukung oleh hasil studi empiris bahwasannya responden mayoritas menjawab pernyataan dari
“Karyawan mampu mengetahui dan dapat memperbaiki kerusakan dengan tepat” yang dapat diartikan bahwa
karyawan Bengkel Rojo Utomo Motor memiliki pengalaman dan pengetahuan yang luas terkait semua masalah
kerusakan pada setiap kendaraan para pelanggannya dengan melakukan penanganan yang baik dan tepat.
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Hal ini juga sejalan dengan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh [35] yang berjudul “pengaruh harga dan
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan bengkel body repair abdi jaya motor karawang” yang menunjukkan
bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan.

Lokasi berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan Hasil uji parsial, menunjukkan bahwa hipotesis H2 diterima yang menandakan arah koefisien
regresi positif. Artinya Lokasi berpengaruh positif yang signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Dapat diambil
kesimpulan bahwa lokasi juga memiliki pengaruh yang sangat penting bagi pelanggan yang ingin melakukan
perbaikan kendaraan di Bengkel Rojo Utomo Motor, karena dengan memiliki lokasi yang luas para pelanggan bisa
leluasa untuk keluar masuk bengkel dengan mudah.

Hal ini juga didukung oleh hasil studi empiris bahwasannya responden mayoritas menjawab pernyataan dari
“Lokasi bengkel Rojo Utomo Motor mudah untuk dijangkau dan dicari oleh para pelanggan.” yang dapat diartikan
bahwa lokasi Bengkel Rojo Utomo Motor memiliki lokasi yang strategis yang dapat di akses dengan mudah untuk
menuju lokasi Bengkel Rojo Utomo Motor dan juga para pelanggan tidak kesulitan untuk mencari lokasi bengkel
Bengkel Rojo Utomo Motor.

Hal ini sejalan dengan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh [36] yang berjudul “ pengaruh kualitas
pelayanan dan lokasi terhadap kepuasan pelanggan pada bengkel resmi yamaha watansoppeng ” yang menunjukkan
bahwa Lokasi berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan.

Harga berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan hasil Hasil Uji parsial, menunjukkan bahwa hipotesis H3 diterima yang menandakan arah
koefisien regresi positif. Artinya Harga berpengaruh positif yang signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Dapat
diambil kesimpulan bahwa harga memiliki pengaruh yang besar bagi pelanggan untuk melakukan perbaikan
kendaraan di Bengkel Rojo Utomo Motor apabila harga yang ditetapkan sedikit rendah dengan tempat lain maka akan
meningkatkan konsumen untuk melakukan perbaikan di Bengkel Rojo Utomo Motor.

Hal ini didukung oleh hasil studi empiris bahwasannya responden mayoritas menjawab pernyataan dari
“Harga yang ditawarkan bengkel Rojo Utomo Motor sesuai dengan manfaat yang diperoleh pelanggan” yang dapat
diartikan bahwa Bengkel Rojo Utomo Motor sudah menetapkan harga yang sesuai dengan perbaikan kendaraan yang
akan di lakukan oleh pelanggannya, dengan demikian keputusan pelanggan untuk melakukan perbaikan di Bengkel
Rojo Utomo Motor akan meningkat.

Hal ini sejalan dengan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh [37] dengan judul “pengaruh kualitas
pelayanan, harga dan lokasi terhadap kepuasan pelanggan (pada bengkel ahhas cahaya motor jajag banyuwangi)” yang
menunjukkan bahwa Harga berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan.

Terdapat pengaruh antara variabel X1 Kualitas Pelayanan dan X2 Lokasi dan X3 Harga terhadap variabel Y
Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan hasil uji simultan, menunjukkan bahwa hipotesis H4 diterima. Artinya, variabel independen
yang meliputi X1 Kualitas Pelayanan dan X2 Lokasi, dan X3 Harga memiliki pengaruh positif secara simultan
terhadap variabel dependen Y Kepuasan Pelanggan. Dalam hal ini dapat disimpulkan, Kualitas Pelayanan, Lokasi dan
Harga berpengaruh secara bersamaan, dapat meningkatkan volume penjualan secara signifikan.

Hal ini didukung oleh hasil studi empiris bahwasannya responden mayoritas menjawab pernyataan dari
“Hasil perbaikan atau servis bengkel Rojo Utomo Motor sesuai dengan yang dijanjikan oleh bengkel dan sesuai
harapan pelanggan” yang dapat diartikan bahwa pelayanan yang diberikan oleh Bengkel Rojo Utomo Motor sangat
baik dan juga lokasi yang disediakan cukup luas, dan harga yang ditetapkan sesuai dengan manfaat yang diterima oleh
pelanggan.

Hal ini sejalan dengan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh [38] dengan judul “pengaruh kualitas
pelayanan, harga dan lokasi terhadap kepuasan pelangan pada pt. Hasjrat abadi ranotana” yang menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan, lokasi, dan harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

V. SIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai pengaruh Kualitas Pelayanan, Lokasi dan Harga
terhadap Kepuasan Pelanggan dengan teknik pengumpulan data menggunakan sebar kuesioner secara langsung
kepada 96 responden yang merupakan Pelanggan Bengkel Rojo Utomo Motor disimpulkan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh positif signifikan secara parsial terhadap kepuasan pelanggan. Lokasi berpengaruh positif signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa lokasi berpengaruh positif signifikan secara
parsial terhadap kepuasan pelanggan. Harga berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa harga berpengaruh positif signifikan secara parsial terhadap kepuasan pelanggan.
Kualitas Pelayanan, Lokasi dan dan Harga berpengaruh positif signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan, Lokasi dan dan Harga berpengaruh positif signifikan secara
simultan terhadap Kepuasan Pelanggan.
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