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ABSTRAK

Dedi Mizwar / 212014294.M/ 2018/ Pengaruh Harga Dan Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Bengkel Dinamik Motor Honda
Cabang Lemabang Palembang.

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah adakah Pengaruh Kualitas
Pelayanan Dan Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Bengkel Dinamik
Motor Honda cabang Lemabang  Palembang.Jenispenelitian  yang
digunakanadalahasosiatif.Data yang digunakanadalah data primer dan data
sekunder.Metodepengumpulan data denganmenggunakankuesioner, wawancara,

observasi, dan dokumentasi.Analisis data yang
digunakanadalahkualitatifdankuantitatif. Sampel yang diambilberjumlah
100pelanggan. Teknikanalisisdalampenelitianiniadalahanalisisregresi linier

berganda.Berdasaarkan uji analisis regresi linier berganda didapat hasil sebesar
1,298, hal ini dijelaskan oleh persamaan Y = 1,298 + 0,312X1 + 0,390X2 + ¢,
Artinya koefisien regresi X1 sebesar 0,312 bernilai positif menyatakan bahwa
setiap penambahan satu satuan skor harga akan meningkatkan skor kepuasan
pelanggan sebesar 0,312 dengan menjaga skor kualitas pelayanan tetap/konstan.
Hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa nilai F-hitung diperoleh sebesar
17,032 lebih besar dari F-tabel (3.090), Maka dapat disimpulkan harga dan
kualitas pelayanan secara bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan.

Kata kunci : Harga, KualitasPelayanan dan Kepuasan Pelanggan.

Xi



Abstract

Dedi Mizwar 212014294.M:2018 The Influence of Price and Service Quality on the Customers'
Satisfaction at Dinamik Motor Honda Workshop of Lemabang Palembang Branch.

The problem of this study was whether there was any influence of service guality and price on the
customers " satisfaction at Dinamik Motor Honda workshop of Lemabang Palembang Branch. This
study used associative research. The data used in this study was primary and secondary data.
Techniques for collecting the data used questionnaires, interviews, and observations. Data analysis
used qualitative and quantitative analyses. The total sample taken was 100 customers. Technique for
analyzing the data used multiple linear regressions. Based on the multiple linear regression analysis,
il showed that ¥ — 1.298 + 0.312X1 + 0.390X2 + e it revealed that the regression coefficient X1 was
0.312 which meant each one point addition of price score would increase the customers’ satisfaction
score by 0.312 by keeping the service quality score constant. Based on I test, it showed that F
obtained (17.032) was higher than I table (3.090) which meant simultaneously price and service
quality gave a positive and significant influence on the customers’ satisfaction. Based on 1 fest, if
showed that T obtained of price X1 (3.381) was higher than T table (1.985). It was supported by the
value of significance level 0.005 (0.005 < 0.05). Thus, price gave a positive and significant influence
on the customers’ satisfaction. T obtained of service quality X2 (2.895) was higher than | iable
(1.985). It was supported by the value of significance level 0.003 (0.005 - 0.05). Thus, service quality
gave a positive and significant influence on the customers’ satisfaction. Based on determination
coefficient test, it showed that R* was 24.5. It means that the cusiomers’ satisfaction (Y) could be
explained by the variable of price (X1) and variable of service quality (X2) by 24.5%, while the rest of
the value was influenced by other factors which were not examined in this study.

Keywords: Price, Service Quality, Customers' Satisfaction
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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Pada zaman globalisasi saat ini banyak sekali kemajuan dan perubahan
yang terjadi dalam dunia bisnis modern. Adapun perubahan yang terjadi
ditandai dengan pola pikir masyarakat yang berkembang, kemajuan teknologi
dan gaya hidup yang tak lepas dari pengaruh globalisasi. Pengaruh dari
perkembangan zaman yaitu banyak sekali bermunculan produk barang dan
jasa yang menawarkan berbagai kelebihan dan keunikan dari masing-masing
produk dan jasa tersebut. Hal ini membuat konsumen mempunyai banyak
alternatif pilihan dalam menggunakan produk dan jasa yang ditawarkan oleh
produsen. Tetapi bagi produsen, hal ini merupakan suatu bentuk ancaman
karena semakin banyak produk dan jasa yang ditawarkan maka semakin ketat
pula persaingan yang terjadi dalam dunia usaha. Persaingan yang semakin
ketat ini menuntut para pelaku bisnis untuk mampu memaksimalkan kinerja

perusahaannya agar dapat bersaing di pasar.

Perusahaan harus menempatkan orientasi pada kepuasan pelanggan
sebagai tujuan utama. Hal ini tercermin dari semakin banyaknya perusahaan
yang menyertakan komitmennya terhadap kepuasan pelanggan dalam

pernyataan misinya, iklan, maupun public relations release. Kunci utama



perusahaan untuk memenangkan persaingan adalah memberikan nilai dan
kepuasan kepada pelanggan melalui pelayanan jasa yang berkualitas dengan
harga yang pas. Menurut Kotler dan Keller (2007:177) kepuasan pelanggan
adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah
membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja yang
diharapkan. Kepuasaan pelanggan dapat diraih oleh perusahaan dengan
berbagai macam strategi pemasaran. Dalam bisnis, hal yang sangat
berpengaruh dalam meningkatkan kepuasan pelanggan adalah harga dan
kualitas pelayanan. Menurut Kotler (2008:345) harga adalah jumlah semua
nilai yang diberikan oleh pelanggan untuk mendapatkan keuntungan dari
memiliki atau menggunakan suatu produk atau jasa. Sedangkan kualitas
pelayanan menurut Fandy Tjiptono (2011:59) adalah tingkat keunggulan yang
diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk
memenuhi keinginan pelanggan. Kedua point tersebut sangat berkaitan satu
sama lain karena apabila kualitas pelayanan baik dan harga yang ditawarkan
pas maka kepuasan pelanggan akan dapat diraih. Namun sebaliknya, apabila
kualitas pelayanan kurang baik dan harga yang ditawarkan tinggi maka
pelanggan akan kecewa atau merasa tidak puas. Salah satu bisnis atau usaha
yang juga merasakan ketatnya persaingan saat ini adalah bisnis bengkel
reparasi motor. Persaingan semakin ketat tersebut ditandai dengan makin
banyaknya bengkel-bengkel bermunculan di kota Palembang. Kualitas

pelayanan dan harga yang ditawarkan pun beraneka macam, dengan begitu



akan menjadi ciri dan keunggulan tersendiri bagi setiap bengkel. Hal tersebut
menuntut pihak pemilik atau pengelola bengkel untuk menciptakan strategi
agar mampu bersaing dan unggul dibanding bengkel-bengkel pesaingnya.
Adapun berbagai bengkel ternama yang masih dipercaya pelanggan untuk
memperbaiki motor mereka. Salah satu pesaing dari bengkel yaitu bengkel
Maju Motor yang selalu meningkatkan kualitas pelayanan dengan strategi
pemasaran. Selain itu lokasi yang berdekatan membuat persaingan semakin
ketat dan juga dari segi sparepart yang dijual memiliki kualitas dibawah
standar yang dijual di Bengkel dinamik motor Honda cabang Lemabang
sehingga dari segi harga lebih murah. Demikian juga halnya di Bengkel
Dinamik motor Honda cabang Lemabang Palembang, dimana sebagai salah
satu bengkel resmi yang ada di kota Palembang, juga memiliki strategi dan
keunggulan yang berbeda dibanding pesaing yang ada. Dengan semakin
meningkatnya persaingan yang ada, perusahaan harus mengetahui fakitor-
faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggannya agar dapat melakukan
perbaikan dan inovasi yang diharapkan dapat meningkatkan kepuasan
pelanggan setelah melakukan transaksi di bengkel dinamik motor Honda
cabang Lemabang Palembang. Adapun data penjualan jasa dan barang di
bengkel dinamik motor Honda cabang Lemabang Palembang selama 3 tahun

terakhir dapat dilihat pada tabel berikut ini:



Tabel 1
Data Pendapatan Bengkel Dinamik Motor Honda Cabang Lemabang
Palembang Tahun 2014-2016

Tahun Pendapatan

2014 Rp.1.933.139.400
2015 Rp.1.768.958.800
2016 Rp.1.665.670.650

Sumber : Bengkel Dinamik Motor Honda Cabang LemabangPalembang, 2018

Berdasarkan tabel diatas dapat terlihat bahwa penjualan di bengkel
dinamik motor Honda cabang Lemabang Palembang selalu mengalami
penurunan dari tahun ke tahun. Penjualan pada tahun 2015 mengalami
penurunan sebesar Rp. 103.288.150 dan begitu juga pada tahun berikutnya
yaitu tahun 2016 terjadi penurunan kembali sebesar Rp. 164.180.600. Hal ini
harus diperhatikan oleh perusahaan dengan menganalisis keluhan-keluhan
pelanggan baik dari segi harga maupun kualitas pelayanan agar tercapainya
kepuasan pelanggan.

Berdasarkan pada uraian latar belakang masalah yang terjadi diatas dapat
diajukan sebuah penelitian dengan judul “PENGARUH HARGA DAN
KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN
PADA BENGKEL DINAMIK MOTOR HONDA CABANG

LEMABANG PALEMBANG”.



3. Rumusan Masalah
Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah adakah Pengaruh Harga Dan
Kualitas PelayananTerhadap Kepuasan Pelanggan Pada Bengkel Dinamik

Motor Honda cabang Lemabang Palembang?

C. Tujuan Penelitian
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui Pengaruh Harga Dan
Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Bengkel Dinamik

Motor Honda cabang Lemabang Palembang.

D. Manfaat Penelitian
1. Bagi Penulis
Penelitian ini diharapkan dapat membantu mendapatkan gambaran tentang
praktek dari berbagai teori yang selama ini di pelajari di bangku kuliah,

khususnya dalam konsentrasi pemasaran

2. Bagi Bengkel Dinamik Motor Honda cabang Lemabang Palembang
Hasil dari penelitian dapat memberikan masukan kepada Bengkel
Dinamik Motor Honda cabang Lemabang Palembang dalam
meningkatkan kepuasan pelanggannya sehingga dapat menaikkan volume

penjualan.



3. Bagi Almamater
Hasil penelitian ini dapat menjadi salah satu sumber referensi untuk
penelitian selanjutnya, khususnya penelitian yang memiliki topik relatif
sama mengenai pengaruh harga dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan

pelanggan.
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