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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan lokasi
terhadap kepuasan pelanggan pelanggan pada Bengkel Abadi Jaya Motor Bogor. Metode
analisis yang digunakan meliputi uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, uji regresi
linear berganda, uji koefisien determinasi, Uji t dan Uji f. Sampel penelitian yaitu konsumen
yang konsumen pemakai jasa perbaikan kendaraan motor pada Bengkel Abadi Jaya Motor
sebanyak 82 responden. Hasil penelitian ini menunjukkan kualitas pelayanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian dengan konstribusi sebesar 26,2%.
Lokasi  berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan
konstribusi sebesar 41,9%. Secara simultan kualitas pelayanan dan lokasi berpengaruh
positif terhadap kepuasan pelanggan dengan persamaan regresi Y = 14,980 + 0,230X; +
0,473X. dan konstribusinya sebesar 46,7% sedangkan sisanya sebesar 53,3% dipengaruhi
faktor lain. Dari pengujian hipotesis menggunakan uji statistik Fhitung > Fravel atau (34,613 >
2,150) dengan probability 0,000. Sehingga H, ditolak dan H, diterima. Artinya terdapat
pengaruh positif dan signifikan secara simultan antara kualitas pelayanan, dan lokasi
terhadap kepuasan pelanggan.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Lokasi, Kepuasan Pelanggan

Abstract

This study aims to determine the effect of service quality and location on customer
satisfaction of customers at the Workshop of Abadi Jaya Motor Bogor. The analytical
methods used include validity test, reliability test, classic assumption test, multiple linear
regression test, coefficient of determination test, t test and f test. The research sample is
consumers who are consumers of motor vehicle repair services at Abadi Jaya Motor
Workshop totaling 82 respondents. The results of this study indicate that service quality has
a positive and significant effect on purchasing decisions with a contribution of 26.2%.
Location has a positive and significant effect on customer satisfaction with a contribution of
41.9%. Simultaneously, service quality and location have a positive effect on customer
satisfaction with a regression equation Y = 14,980 + 0,230X1 + 0,473X2 and its contribution
is 46.7% while the remaining 53.3% is influenced by other factors. From hypothesis testing
using statistical tests Fcount> Ftable or (34.613> 2,150) with a probability of 0,000. So Ho is
rejected and Hi is accepted. This means that there is a positive and significant effect
simultaneously between service quality, and location on customer satisfaction.

Keywords: Service Quality, Location, Customer Satisfaction
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PENDAHULUAN
Latar Belakang

Pada saat ini banyak sekali kemajuan
dan perkembangan yang terjadi dalam
dunia otomotif di Indonesia. Dari tahun ke
tahun mengalami yang pesat salah satunya
di dalam kendaraan roda dua (motor).
Kendaraan roda dua (motor) disebut
sebagai kendaraan yang “fleksibel” di
daratan, karena ditopang dengan bentuknya
yang ramping serta dapat menembus
kemacetan yang berada pada jalan- jalan
tertentu yang memiliki tingkat kemacetan
yang tinggi, serta dapat meminimalis waktu
tempuh menuju tempat tujuan
dibandingkan dengan menaiki transportasi
umum lainnya seperti: bus, kereta, busway
dan lain sebagainya. Persaingan usaha
bengkel motor di kota - kota besar di
Indonesia semakin pesat karena merupakan
kebutuhan pokok yang harus dipenuhi
untuk merawat motor agar nyaman saat
digunakan, salah satunya yaitu didaerah
Abadi Jaya Motor

merupakan salah satu penyedia jasa

Bogor. Bengkel

pelayanan sevice kerdaraan bermotor yang
berada di

memberikan performa kendaraan bermotor

daerah Bogor, bertujuan
menjadi selalu seperti baru dengan service
yang memuaskan dan lokasi yang
terjangkau bagi para pemilik kendaraan
bermotor sehingga tidak perlu khawatir
akan kenyamanan dan keamanan dalam

berkendaraan.
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Tabel 1.1. Data Komplain Bengkel Abadi Jaya Motor

Bogor Periode 2015 Sampai 2017

Jenis komplain Tahun
pelanggan 201 2016 201
Kelengkapan peralatan 19 24 27
bengkel
Kemudahan standar 25 27 17

oprasianal prosedur

pelayanan bengkel

Kemampuan bengkel dalam 39 34 42
memberikan pelayanan

sesuai dengan yang

dijanjikan

Kecepatan kinerja mekanik 23 47 29
dalam memperbaiki motor

Lokasi bengkel kurang 51 32 21
strategis

Jumlah komplain 157 164 136
pertahun

Sumber:bengkel Abadi Jaya Motor Bogor 2018

Tabel 1.1,

jumlah

Berdasarkan adanya

peningkatan komplain  dari
pelanggan dari tahun 2015 sampai 2017
mengenai kelengkapan peralatan bengkel,
kemudahan prosedur pelayanan bengkel,
kemampuan bengkel dalam memberikan
pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan,
kecepatan kerja mekanik dalam
memperbaiki motor, lokasi bengkel kurang
strategis setiap tahunnya bertambah,
Kenaikan jumlah komplain yang signifikan
terdapat pada lokasi bengkel kurang
strategis, hal ini dibuktikan dengan
meningkatnya jumlah komplain setiap
tahunnya. Serta ketidak pastian dari standar
oprasional prosedur yang di keluar oleh
pihak bengkel yang dilansir terlalu benyak
memakan waktu untuk mengerjakan atau

didalam perbaikan satu kendaraan.
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Tabel 1.2. Data Jumlah Pengunjung Dan Data
Jumlah Transaksi Bengkel Abadi Jaya Motor Bogor

Tahun 2015 sampai 2017

Jumlah Jumlah . Presentase
Transaksi

Tahun Pengunjung (dalam Jumlah
(orang) -

5.759 83.953
2016 5.348 71.564 83,44%
2017 5.103 67.723 80,64%

2015 87,03%

Sumber bengkel Abadi Jaya Motor 2018

Dari tabel di atas dapat diketahui
pendapatan di bengkel Abadi Jaya Motor
mengalami penurunan dari tahun ke tahun.
Transaksi pada tahun 2016 mengalami
penurunan dengan presentase 83,44%. Dan
pada tahun 2017, penurunan kembali
terjadi 80,64% dari tahun 2016. Jadi selama
3 tahun terakhir bengkel Abadi Jya Motor
telah mengalami sebesar
80,66%.

Berdasarkan permasalahan di atas,

penurunan

maka tujuan dalam penelitian ini untuk

mengetahui:

1. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan pada bengkel
Abadi Jaya Motor.

2. Pengaruh lokasi terhadap kepuasan
pelanggan pada bengkel Abadi Jaya
Motor.

3. Pengaruh kualitas pelayanan dan lokasi
secara bersama-sama terhadap

kepuasan pelanggan pada bengkel

Abadi Jaya Motor.

Kajian Literatur
Kualitas Layanan

Menurut Murdick, et al (dalam
bahwa

kualitas pelayanan adalah suatu aktivitas

Assegaf, 2015:47) “menyatakan

ekonomi  yang memproduksi  atau
menghasilkan waktu, tempat, bentuk dan
kebutuhan atau keperluan psikologis”.
Adapun indikator kualitas jasa
(pelayanan), menurut Fandy Tjiptono
(2012:43) antara lain meliputi: “1) Bukti
fisik (Tangible), berkenaan dengan daya
tarik fasilitas fisik, perlengkapan, dan
material yang digunakan perusahaan, serta
penampilan karyawan; 2) Keandalan
(Reliability), berkaitan dengan kemampuan
perusahaan untuk memberikan layanan
yang akurat sejak pertama kali tanpa
membuat  kesalahan  apapun  dan
menyampaikan jasanya sesuai dengan
waktu yang sisepakati; 3) Daya tanggap
(Responsiveness), berkenaan  dengan
kesediaan dan kemampuan para karyawan
untuk membantu para pelanggan dan
merespon permintaan mereka , serta
menginformasikan kapan jasa akan
diberikan dan kemudian memberikan jasa
secara cepat; 4) Jaminan (Assurance),
berarti pemberian jaminan akan produk
yang sesuai ukuran, pelayanan yang tepat
dan respon yang akurat; dan 5) Empati
(Emphaty), berarti bahwa perusahaan
memahami masalah para pelanggannya dan
bertindak demi kepentingan pelanggan,
serta memberikan perhatian personal

kepada para pelanggan.”

Lokasi

“Komponen yang menyangkut lokasi
meliputi: pemilihan lokasi yang strategis
(mudah dijangkau), di daerah sekitar pusat

perbelanjaan, dekat pemukiman penduduk,
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aman dan nyaman bagi pelanggan, adanya
fasilitas yang mendukung, seperti adanya

lahan parkir, serta faktor-faktor yang

lainnya” (Fandi Tjiptono dalam
Kuswatiningsih: 2016, 15).
Kepuasan

“Kepuasan merupakan perasaan

seseorang akan  kesenangan atau

kekecewaan  setelah  membandingkan
kinerja suatu produk yang dirasakan
dengan harapan mereka. Jika kinerja tidak
memenuhi harapan, pelanggan tidak puas
dan jika kinerja sesuai dengan harapan
maka pelanggan puas” (Kotler dan Keller:
2012, 138)
Adapun indikator kepuasan
pelanggan antara lain meliputi: 1) Dapat
memenuhi harapan; 2) Dapat memenuhi
kebutuhan; 3) Menceritakan hal-hal yang
baik dan bersedia untuk merekomen-
dasikan; 4) Kurang memperhatikan merek
dan iklan produk pesaing; dan 5)
Menawarkan ide produk atau jasa kepada

perusahaan.

Kerangka Pemikiran

Yaziabel (X1)
Kualitas pelay;
+ Bukti fisik (tangible)
« Kehandalan {reliability)
« Responsif (responsiveness)
« Jaminan (assurance)
« Empati (empathy)

Sumber: Kepuasan Pelgggan
Fandy. Tiiptone. (2012:236) e Memenuhi harapan
+  Memenuhi kebutuhan
« Setia pada produk prusahaan.
1 +  merckomendasikan
«  menawarkan gagasan dan ide
Sumber..,
Variahel (X2) Kotler dan Keller (2012:138).

Lokasi

o Akses

o Visibilitas

 Lalu lintas

o Fasilitas parkiran
 Ekaspansi

« Lingkungan

* Kopetensi

o Peraturan pemerintah

Sumber..
Faudy. Tiiptane. (2016: 13)

Gambar 1.1 Kerangka Pemikiran
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METODE

Metode analisis yang digunakan
dalam penelitian yaitu penelitian deskriptif
kualitatis dengan mengunakan uji analisis
validitas, reliabilitas, uji asumsi klasik, uji
regresi linear berganda, wuji koefisien
determinasi, uji t dan uji F. Populasi dalam
penelitian ini adalah konsumen yang
konsumen yang memakai jasa perbaikan
kendaraan motor pada Bengkel Abadi Jaya
Motor sebanyak 457 konsumen. Sedangkan
jumlah sampel menggunakan rumus slovin

sebanyak 82 responden.
HASIL dan PEMBAHASAN
Uji Validitas Kualitas Pelayanan

Tabel 1.3. Pengujian Validitas Instrumen

Pertanyaan Kualitas Pelayanan (X)

Pernyataan rhitung | r tabel | Keputusan

1. Penampilan karyawan 0,439 0,181 Valid
sopan

2. Peralatan penunjang 0,647 0,181 Valid
lengkap

3. Area bengkel yang 0,349 | 0,181 Valid
bersih

4. Pelayanan petugas 0,329 0,181 Valid
selalu baik

5. Tidak mengelabuhi 0,407 0,181 Valid
pelanggan

6. Ketepatan informasi 0,388 0181 Valid

7. Ketanggapan 0,412 0,181 Valid
pelayanan

8. Kecepatan merespon 0,520 0181 Valid

9. Pelayanan tepat 0,407 0,181 Valid
waktu

10.Jaminan produk 0,622 0,181 Valid
sesuai ukuran

11. Petugas mudah 0,454 0,181 Valid
mengerti

12.Membgr1kan 0,625 0,181 Valid
perhatian

Dari data tabel di atas, seluruh item

instrumen  kualitas  pelayanan (X))

dikatakan valid karena nilai rhitung > Ttabel.
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Uji Validitas Lokasi

Tabel 1.4. Pengujian Validitas Instrumen
Pertanyaan Lokasi (X2)
Pernyataan rhitung | r tabel | Keputusan

1. Lokasi yang strategis 0,451 0,181 Valid

2. Berdekatan 0181 vaid
transportasi umum 0,539 ;

3. Lokasi dekat dengan o051 0.181 valid
pusat keramaian »519

+ ?,“;I';?f;‘giﬁka“ minat | 6o | 0181 | Valid

5. Memudahkan
pembelian secara
spontan

6. Dampak kemacetan
dalam pelayanan

7. Lokasi parkir yang
luas

8. 1I((eamanan dan 0,615 0,181 Valid

enyamanan

9. Ketersedian lahan 0.181 valid

0,615 )
yang cukup

10.Mendukung minat
pelanggan

11. Lokasi dengan
kompetitor cukup
jauh

12.Mendapatkan ijin
usaha

Sumber : Hasil Pengolahan Data, 2018.

0,305 | 0181 | Valid

0,537 0,181 Valid

0,381 | 081 | Valid

0,502 | 0181 Valid

o311 | 0181 | Valid

0,316 | 0181 | Valid

Dari data tabel di atas, seluruh item
instrumen lokasi (X.) dikatakan wvalid

karena nilai T'hitung > Ttabel.

Uji Validitas Kepuasan Pelanggan

Tabel 1.5. Pengujian Validitas Instrumen

Pertanyaan Kepusan Pelanggan (Y)

Pernyataan ‘ r hitung ‘ r tabel | Keputusan

1. Dapat memenuhi 0,349 0,181 Valid
keinginan

2.  Memberikan rasa 0,654 0,181 Valid
nyaman

3. Memprioritaskan 0,236 0,181 Valid
permintaan

4. Dapat memenuhi 0,672 0,181 Valid
kebutuhan

5. Ketepatan 0,562 0,181 Valid
pengadaan barang

6. Ketepatan rencana 0,425 0,181 Valid
produksi

7. Tidak berniat 0,548 0,181 Valid
membeli yang lain
Susah tergantikan 0,372 0181 Valid
Senang melakukan 0,247 0,181 Valid
kerjasama

10. Merekomendasikan 0404 0,181 Valid
ke orang lain

11. Memberikan 0,559 0,181 Valid
masukan

12. Mendorong inovasi 0,382 0,181 Valid
pelayanan

Sumber : Hasil Pengolahan Data, 2018.

Dari data tabel di atas, seluruh item
instrumen variabel kepuasan pelanggan (Y)
dikatakan valid karena diperoleh nilai rhitung

> Ttabel.

Uji Reliabilitas

Hasil wuji reliabilitas, butir pernyataan
dikatakan dikatakan reliabel apabila nilai
Thitung l€bih besar rupe (0,181). Hasil uji
reliabilitas seperti ditunjukkan pada tabel
berikut:

Tabel 1.6. Hasil Pengujian Reliabilitas Variabel

Independen dan Variabel Dependen

Variabel r hitung rtabel Keputusan
Kualitas Pelayanan 0,708 0,181 Reliabel
(X1)

Lokasi (X2) 0,714 0,181 Reliabel
Kepuasan
Pelanggan 0,704 0,181 Reliabel
Sumber : Hasil Pengolahan Data, 2018.
Hasil perhitungan reliabilitas
menunjukkan ~ bahwa  semua  item

dinyatakan reliabel nilai rniwung lebih besar

dari nilai rpe (0,181).

Uji Asumsi Klasik
1. Uji Normalitas
dilakukan
melihat grafik P-P Plot sebagai berikut:

Uji Normalitas dengan

Mormal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y)
1.0

0,5 o>

0,67 (=]

Expected Cum Prob

0,4~ 6‘“559
s
for 2l
0.2
0,0 T T T T
0.0 0.2 0.4 08 X 10

Observed Cum Prob
Gambar 1.2

P-P Plot Uji Normalitas —
Diagram Penyebaran Titik Residual

152



JURNAL ILMIAH FEASIBLE: Bisnis, Kewirausahaan & Koperasi, Vol 1L.No.2 Agustus 2019: 148-159

Scatterplot
Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y)
Dari gambar dapat diketahui bahwa = i
pola  grafiknya normal, karena E o .
. i o © o o o °
L o0, @° °
penyebarannya berada pada garis 3 . 202 o
H ® ° °
normal dan mengikuti garis diagonal. e o o0 g C, 0 oot
. . . . .g 14 %o % 0% % 0f © o
Artinya data terdistribusi normal. o0, & o 0 °
572- °

2. Uji Multikolinearitas - - - : : ‘ :

. . . . Regression Standardized Predicted Value

Data penelitian dikatakan tidak
. . e . . Gambar 1.3

mengalami multikolinieritas apabila Grafik Scatter Plot

. . Hasil Uji Heteroskedastisitas
nilai Tolerance Value kurang dari 1 dan

nilai Variance Inflation Factor (VIF) Dari grafik, titik-titik pada grafik

kurang dari 10 scatterplot menunjukkan tidak

Tabel 1.7. Hasil Pengujian Multikolinearitas terdapat gangguan heteroskedatisitas

D ineari isti e e
engan Collinearity Statistic pada model, karena titik-titik

Coefficients? .
penyebaran tidak membentuk pola-

Collinearity Statistics

Model Tolerance | VIF pola tertentu dan menyebar di atas dan
1 (Constant) .
Kualitas Pelanggan (X1) g e di bawah angka 0 pada sumbu Y.
Lokasi (X2) ;751 1,331
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y)
Sumber : Hasil Pengolahan Data, 2018 Analisis Data Deskriptif
Hasil uji multikolinieritas diper- a. Deskripsi Variabel Kualitas
oleh nilai toleransi < 1 dan nilai VIF < 10, Pelayanan (X,)
berarti model regresi tidak mengalaml Tabel 1.10. Jawaban Responden Berdasar Pada
. . . Butir Pertanyaan
multikolinearitas. Variabel Kualitas Pelayanan (X,)
Perfanyaan | - - : ! | Total li:_'u‘r: Kriteria
Mpewmpln Lo v 2 [ w [ s [ m [ ae| b
3. Uji Heteroskedastisitas ? remigong o | o] w0 | w| & || sa
lengkap
e . . . 3. Area bengke R i - 5 o . .
Uji heteroskedastisitas digunakan e | B | @ | w |8 [w] bk
.. petugas selalu 0 7 27 41 7 82 3,59 Baik
untuk menguji apakah dalam sebuah -
mengelabuhi 0 1 25 43 10 82 3,72 Bak
model regresi terjadi ketidaksamaan  Reepoon T T To T T g om | oa
varians  residual. Model regresi _psloans L L L L LA
m:;:f;\'}:‘ | | 4 [ 19 | 29 | 30 82 1,04 Baik
dikatakan mengalami heteroskedas- e | o [ 2| | @ | 5o | m 30| ea
Dt [0 [ 1 | w [ w0 | m | w ||
tisitas apabila pada grafik scatter plot Hrmgmmit |y [ [ W | w | u [0l e
. .. .. 12 3";’1‘::‘;}““ IR 82 382 Baik
apabila titik-tittk membentuk pola ™ S S T TS VN B P T
Prescntasc jawaban | 0,00% | 4,57% | 31,00% | 46.44% | 17.99% | 100,0% | 3,78 Baik

tertentu seperti gelombang besar .
Berdasarkan tabel di atas, tanggapan
melebar dan menyempit. . .
responden terhadap variabel kualitas
pelayanan (X;) memiliki kategori skala

tinggi atau baik, dilihat dari skor tertinggi
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4,10 yaitu pada pernyataan “"petugas mudah
dimengerti” sehingga banyak responden
yang memilih menggunakan jasa yang
ditawarkan oleh Bengkel Abadi Jaya Motor.
Sedangkan angka terendah yaitu pada
pernyataan “ pelayanan petugas selalu baik”
dengan bobot 3,59 karenanya perusahaan
perlu meningkatkan kualitas pelayanan
lebih  baik lagi,

menerapkan sistem 3 S (senyum,salam dan

diantaraya dengan

sapa) bagi layanan seluruh karyawan.

b. Deskripsi Variabel Lokasi (X.)

Tabel 1.11. Jawaban Responden Berdasar Pada
Butir Pertanyaan Variabel Lokasi (X-)

Pertanvaan

1. Lokasi yang s N - N ]
Lolast 5 0 3 ) 17 82 g Baik
7 Berdekatan
transportasi 0 2 a2 2 14 £ | 261 | Bak
umum
3. Lokasi dekat
dengan pusat 0 3 2 39 13 82 6 | Bak
keramaian
4. l\IemudaPk::: 0 4 24 34 20 82 3,85 Baik
5. Memudshkan
pembelian secara | 0 1 25 38 18 2 | 38 | Bak
:Eﬁﬂlﬂn
& Dempak
kemecetan dalem | 0 1 2 39 14 £ | 380 | Bak
pelayanan
7. Lokasi parkir
vang jauh dasi 0 1 13 5 18 2 | e | Bak
bengkel
§ Reamanan dan o 1 25 36 0 8 | 301 | Bak
G Ketersedian Iahan - a ﬂ - | -
e 0 1 2 36 20 2 | 30 | Bak
10. Mendukung 0 3 31 33 15 82 3,73 Baik,
11, Lokasi dengen
kompetitor cukup | 0 1 19 39 3 2 | 202 | Bak
jauh
12 Mendapatian fin : " " N -
Mead 0 0 15 2 25 2 | 42 | Bak
Tumilah 0 7 501 5 | o | e Rata - Rafa
Tewaban | 0,00% | 2.13% | 30,59% | 45,22% | 22.05% | 1000% | 390 | Baik
Dari tabel di atas, tanggapan

responden terhadap variabel lokasi (X-)
memiliki kategori skala tinggi atau baik,
dengan skor tertinggi 4,12 pada pernyataan
“medapatkan ijin usaha” sehingga banyak
responden yang memilih untuk mengguna-
kan jasa dari Bengkel Abadi Jaya Motor
karena keberadaan jasa bengkel yang
digunakan telah mendapakan surat edaran
prihal ijin usaha dari pemerintah setempat.
Sedangkan angka terendah yaitu pada

pernyataan “berdekatan dengan transport-

tasi umum” dengan skor 3,61. Karenanya
perusahaan perlu memberikan kenyamanan
bagi masyarakat dengan cara memberikan
fasilitas tempat parkir yang dekat dengan
lokasi bengkel sehingga memberikan rasa
aman bagi masyarakat yang menggunakan

jasa.

Variabel
Pelanggan (Y)

c. Deskripsi Kepuasan

Tabel 1.12. Jawaban Responden Berdasar Pada
Butir Pertanyaan
Variabel Kepuasan Pelanggan (Y)

Pertanyaan

e ° ° 24 50 8 82 | g8

] 1 1 5 1 82 ,78
pengadaan barang 3 * > ?
o o 19 44 19 82 4,00

7. Tidak berniat -
membeli yang lain -
8. Susah tergantikan o o 27 39 16 82 3,87
. Senang melakikan,
9. s o 24 45 13 82 | 387

10. Merekomendasikan | ° “ 4 o 8 40
ke orang lain i

6 38 26 82 4,07

11,

masukan
12. Mendorong inovasi

pelayanan
Jumlah o 6 268 473 237 984 Rata- Rata
Prosentase jawaban | 0,00% | 0,655 | 27,24% | 4B,07% | 24,09% | 100,0% | 3,97 | Bk

Tanggapan terhadap

o o 21 35 26 82 4,06

o o 19 36 27 82 4,10

responden
kepuasan pelanggan (Y) memiliki kategori
tinggi atau baik, dengan skor tertinggi 4,15
pada pernyataan "memenuhi kebutuhan”
sehingga banyak responden yang memilih
untuk memberikan saran atau masuk
kepada pihak perusahaan perihal jasa dari
Bengkel Abadi Jaya Motor agar bisa lebih
berkembang. Sedangkan skor terendah
pada pernyataan “memprioritaskan per-
mintaan” dengan skor 3,71%. Karenanya
perusahaan perlu memberikan kenyamanan
bagi masyarakat dengan cara memberikan
barang-barang yang berkualitas untuk
kenyamanan masyarakat dalam melakukan

aktivitas dengan kendaraan bermotor,
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sehingga memberikan rasa aman bagi

masyarakat yang menggunakan jasa.

Analisis Verifikatif

a. Analisis Regresi Linier Berganda

Tabel 1.13
Hasil Pengolahan Regresi Berganda Variabel
Kualitas Pelayanan (X,)
dan Lokasi (X:)

Model

1 (Constant) 14,980 3,083 3,761 000
Kualitas Pelayanan

(X1) ,230 ,086 ,252 | 2,656 ,010

Lokasi (X2) 473 ,086 522 | 5,508 ,000

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y)

Hasil perhitungan regresi diperoleh
persamaan regresi Y = 14,980 + 0,230X; +
0,473Xs.

a. Nilai konstanta 14,98 berarti jika
kualitas layanan dan lokasi tidak ada
kepuasan pelanggan sudah memiliki
nilai 14,98.

b. Nilai 0,230 pada variabel kualitas
pelayanan artinya jika ada kenaikan satu
tingkat kualitas pelayanan maka
kepuasan pelanggan akan meningkat
sebesar 0,230 point. Demikian pula jika
ada penurunan satu tingkat kualitas
pelayanan maka kepuasan pelanggan
juga menurun 0,230 point.

c. Nilai 0,473 pada variabel lokasi artinya
jika ada kenaikan satu tingkat lokasi
maka kepuasan pelanggan akan

meningkat sebesar 0,473  point.
Demikian pula jika ada penurunan satu
tingkat lokasi maka kepuasan pelanggan

juga menurun 0,473 point.
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b. Pengaruh Secara Parsial.

Tabel 1.14. Pengaruh Kualitas Pelayanan (X.)
Terhadap Kepuasan Pelanggan (Y)

Model Summary®
Model Square Square the Estimate
! 5120 262 253 3,412

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan (X1)
b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y)

Nilai R sebesar 0,512 menunjukkan
korelasi cukup kuat sedangkan nilai R-

square sebesar 0,262 menunjukkan

konstribusi kualitas pelayanan terhadap

kepuasan pelanggan sebesar 26,2%.

Tabel 1.15. Pengaruh Secara Parsial Variabel
Lokasi (X2)
Terhadap Kepuasan Pelanggan (Y)

Model Summary®

Adjusted R |Std. Error of the

R R Square Square Estimate

a. Predictors: (Constant), Lokasi (X2)
b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y)

Nilai R sebesar 0,648 menunjukkan
korelasi kuat sedangkan nilai R-square
sebesar 0,262 menunjukkan konstribusi
lokasi terhadap kepuasan pelanggan

sebesar 41,9%.

c¢. Koefisien Determinasi

Tabel 1.16. Hasil Pengolahan Data
Koefisien Determinasi

Model Summary®

R Adjusted | Std. Error of the

Square | R Square Estimate

683 467 454 2,018

a. Predictors: (Constant), Lokasi (X;), Kualitas Pelanggan (X1)
b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y)

Nilai R sebesar 0,683 menunjuk-kan
korelasi kuat dan nilai R-square sebesar
0,467 menunjukkan besarnya konstribusi
kualitas pelayanan dan lokasi terhadap

kepuasan pelanggan pada Bengkel Abadi
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Jaya Motor Bogor sebesar 46,7% sedangkan
sisanya 53,3% dipengaruhi oleh faktor lain.

d. Pengujian Hipotesis

1) Pengaruh Kualitas Pelayanan

terhadap Kepuasan Pelanggan

Tabel 1.17. Hasil Uji t
Variabel Kepuasan Pelanggan (X.)
Coefficients?
Unstandardized | Standardized
Coefficients Coefficients

1 (Constant) 26,286 | 3,990 6,587 | ,000
Kualitas
Pelanggan 467 1,088 ,512 | 5,334,000

X))
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y)

Dari tabel diperoleh nilai t xitung > t tavel
(5,334 > 1,663) dengan nilai signifikansi
0,000, sehingga H, ditolak dan H;, diterima,
artinya terdapat pengaruh yang positif dan
signifikan kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan pada Bengkel Abadi
Jaya Motor.

2) Pengaruh Kualitas Pelayanan

terhadap Kepuasan Pelanggan

Tabel 1.18. Hasil Uji t Variabel Lokasi (X:)
Coefficients?

Unstandardized | Standardized
Coefficients Coefficients

Std.
Error Beta
1 (Constant)| 20,082

Lokasi
(X2)
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y)

,587 ,077 ,648 7,602 | ,000

Dari tabel diperoleh nilai # nitung > t tavet
(7.602 > 1,663), dan nilai signifikansi 0,000
sehingga H, ditolak dan H, diterima, artinya
terdapat pengaruh yang positif dan
signifikan antara lokasi terhadap kepuasan

pelanggan pada Bengkel Abadi Jaya Motor.

3) Pengaruh Kualitas Pelayanan dan

Lokasi terhadap Kepuasan

Pelanggan (Uji F)

Tabel 1.19. Hasil Uji F Simultan

Sum of Mean
Model Squares i Square 3
1 Regression 580,603 2 204,801 | 34,013 ,000b
Residual 672,849 79 8,517
Total 1262,451 81
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y)

b. Predictors: (Constant), Lokasi (X2), Knalitas Pelanggan (X1)

Dari tabel di atas, diperoleh nilai
Fhitung lebih besar dari Fipe atau (34,613 >
2,150) dengan signifikansi 0,000. Sehingga
H, ditolak dan H, diterima, artinya terdapat
pengaruh positif dan signifikan secara
simultan antara kualitas pelayanan dan
lokasi terhadap kepuasan pelanggan pada
Bengkel Abadi Jaya Motor.

SIMPULAN

Kesimpulan

Dari hasil analisis dan pembahasan dapat

disimpulkan:

1. Kualitas pelayanan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap keputusan
pembelian dengan konstribusi sebesar
26,2%. Hal ini menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan yang tinggi akan
meningkatkan kepuasan pelanggan.
Hasil uji t diperoleh t hinng (5,334) > t tabel
(1,663), dengan signifikansi 0,000.

2. Lokasi berpengaruh positif dan

signifikan terhadap kepuasan pelanggan

dengan konstribusi sebesar 41,9%. Hal
ini menunjukkan bahwa lokasi akan
meningkatkan keputusan pembelian.

Hasil uji t diperoleh thitung (7.602) > tiabel

(1,663) dengan probability 0,000.
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3. Persamaan regresi berganda diperoleh Y
= 14,980 + 0,230X; + 0,473X.. Semakin
tinggi kualitas pelayanan dan lokasi
maka akan meningkatkan kepuasan
pelanggan dengan kontribusi sebesar
46,7% sedangkan sisanya sebesar 53,3%
dipengaruhi faktor lain. Hasil uji
statistik diperoleh Fhinng (34,613)> Fiabel
(2,150) dengan probability 0,000.
Artinya terdapat pengaruh positif dan
signifikan secara simultan antara

kualitas pelayanan dan lokasi terhadap

kepuasan pelanggan.

Saran
1. Dalam meningkatkan kualitas pelayan-
an maka perusahaan  perlu

meningkatkan  kualitas  pelayanan
salah satunya dengan cara menerapkan
sistem 3 S (senyum, salam dan sapa)
bagi setiap karyawan.

2. Perusahaan perlu memberikan
kenyamanan bagi masyarakat terkait
lokasi. Salah satunya dengan -cara
memberikan fasilitas tempat parkir
yang dekat dengan lokasi bengkel,
sehingga memberikan rasa aman bagi
masyarakat yang menggunakan jasa
yang diberikan.

3. Perusahaan hendaknya dapat mem-
berikan kenyamanan bagi masyarakat
dengan cara memberikan barang-

untuk

barang yang berkualitas

kenyamanan  masyarakat dalam
melakukan aktivitas dengan kendaraan
sehingga

roda dua (motor),

memberikan  rasa aman  bagi
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masyarakat yang menggunakan jasa
Bengkel Abadi Jaya Motor.
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