PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, HARGA DAN LOKASI
TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PADA BENGKEL
SEPEDA MOTOR MURAH REZEKI STABAT

SKRIPSI

Oleh,
KEVIN HUANG

NIM: 17.711.0471

=

PROGRAM STUDI MANAJEMEN
SEKOLAH TINGGI ILMU EKONOMI
MIKROSKIL
MEDAN
2021

© Karya Dilindungi UU Hak Cipta

1. Dilarang menyebarluaskan dokumen tanpa izin.

2. Dilarang melakukan plagiasi.

3. Pelanggaran diberlakukan sanksi sesuai peraturan UU Hak Cipta.



THE EFFECT OF SERVICE QUALITY, PRICE AND LOCATION
ON CUSTOMER SATISFACTION AT MOTORCYCLE
WORKSHOPS MURAH REZEKI STABAT

FINAL RESEARCH

By :
KEVIN HUANG
STUDENT NUMBER : 17.711.0471

=

STUDY PROGRAM OF MANAGEMENT
SEKOLAH TINGGI ILMU EKONOMI
MIKROSKIL
MEDAN
2021

© Karya Dilindungi UU Hak Cipta

1. Dilarang menyebarluaskan dokumen tanpa izin.

2. Dilarang melakukan plagiasi.

3. Pelanggaran diberlakukan sanksi sesuai peraturan UU Hak Cipta.



LEMBARAN PENGESAHAN
PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, HARGA DAN LOKASI

TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PADA BENGKEL
SEPEDA MOTOR MURAH REZEKISTABAT

SKRIPSI
Diajukan untuk Melengkapi Persyaratan Guna
Mendapatkan Gelar Sarjana Strata Satu
Program Studi Manajemen
Oleh :

KEVIN HUANG
NIM : 17.711.0471

Disetujui oleh:

Dosen Pembimbing I,

(Hanny Siagian, S.E., M.Si.)

Medan, 23 Juli 2021
Diketahui dan Disahkan Oleh :

Ketua Program Studi
Manajemen,

(Apren Halomoan Hutasoit, S.E., M.Si.)

© Karya Dilindungi UU Hak Cipta

1. Dilarang menyebarluaskan dokumen tanpa izin.

2. Dilarang melakukan plagiasi.

3. Pelanggaran diberlakukan sanksi sesuai peraturan UU Hak Cipta.



LEMBARAN PERNYATAAN

Saya yang membuat pernyataan ini adalah mahasiswa Program Studi S-1 Manajemen
STIE-Mikroskil Medan dengan identitas mahasiswa sebagai berikut:

Nama Mahasiswa : Kevin Huang
NIM :17.711.0471
Peminatan : Manajemen Pemasaran

Saya telah melaksanakan penelitian dan penulisan Tugas Akhir dengan judul dan tempat

penelitian sebagai berikut:

Judul Tugas Akhir : Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga, dan Lokasi
terhadap Kepuasan Pelanggan pada Bengkel
Sepeda Motor Murah Rezeki Stabat

Tempat Penelitian : Bengkel Murah Rezeki Stabat

Alamat Tempat Penelitian : Jalan Perniagaan No.8A, Stabat

No. Telepon Tempat Penelitian 20811-6397-099

Sehubungan dengan Tugas Akhir tersebut, dengan ini saya menyatakan dengan sebenar-
benarnya baliwa Penelitian dan Penulisan Tugas Akhir tersebut merupakan hasil
karya saya sendiri (tidak menyuruh orang lain yang mengerjakannya) dan semua
sumber, baik yang dikutip maupun dimujuk, telah saya nyatakan dengan benar.
Bila' di kemudian “hari ternyata terbukti” bahwa bukan saya yang mengerjakannya
(membuatnya), maka saya bersedia dikenakan sanksi yang telah ditetapkan oleh STIE
Mikroskil Medan, yakni Pencabutan ijazah yang telah saya terima dan ijazah
tersebut dinyatakan tidak sah.

Selain itu, demi pengembangan ilmu pengetahuan, saya menyetujui untuk memberikan
kepada STIE Mikroskil Medan Hak Bebas Royalti Non-eksklusif (Non-exclusive
Royalty Free Right) atas Tugas Akhir saya beserta perangkat yang ada (jika diperlukan).
Dengan hak ini, STIE Mikroskil Medan berhak menyimpan, mengalihmedia/formatkan,
mengelola dalam bentuk pangkalan data (database), merawat, dan mempublikasikan
Tugas Akhir saya, secara Keseluruhan atau hanya sebagian atau hanya ringkasannya saja
dalam bentuk format tercetak dan/atau elektronik, selama tétap mencantumkan nama
saya sebagai penulis/pencipta dan sebagai pemilik hak cipta. Menyatakan juga bahwa
saya akan mempertahankan hak ecksklusif saya untuk menggunakan seluruh atau
sebagian isi Tugas Akhir saya guna pengembangan karya di masa depan, misalnya
dalam bentuk artikel, dan buku,

Demikian pernyataan ini saya perbuat dengan sungguh-sungguh, dalam keadaan sadar
dan tanpa ada tekanan dari pihak manapun.

Medan, 23 Juli 2021
Saya yang membuat pernyataan,

RUPIAH

ULUH RiBU
e

24!  METE
e 948 TEMPEL .
| 94BF2AIX114 :
=1 83770 . K evin Huang

© Karya Dilindungi UU Hak Cipta
1. Dilarang menyebarluaskan dokumen tanpa izin.

2. Dilarang melakukan plagiasi.

3. Pelanggaran diberlakukan sanksi sesuai peraturan UU Hak Cipta.



ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga,
dan Lokasi terhadap Kepuasan Pelanggan pada Bengkel Murah Rezeki Stabat, baik
secara simultan maupun parsial. Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini
adalah penelitian deskriptif dengan pendekatan kuantitatif. Teknik pengambilan sampel
menggunakan metode sampling insidental dengan jumlah sampel sebanyak 96
responden. Metode analisis data menggunakan analisis regresi linier berganda.
Berdasarkan penelitian diperoleh bahwa variabel kualitas pelayanan, harga, dan lokasi
secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Namun secara simultan
kualitas pelayanan, harga, dan lokasi berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Hasil
koefisien determinasi adalah sebesar 35,0%. Hal ini menunjukkan bahwa variabel yang
terdiri dari kualitas pelayanan, harga, dan lokasi mempengaruhi variabel kepuasan
pelanggan sebesar 35,0%, sementara sisanya sebesar 65,0% dijelaskan oleh variabel
lainnya yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

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

This study aims to determine the effect of service quality, price, and location on
customer satisfaction at the Rezeki Stabat Cheap Workshop, either simultaneously or
partially. The type of research used in this research is descriptive research with a
quantitative approach. The sampling technique usedmethod incidental sampling with a
total sample of 96 respondents. The data analysis method used multiple linear regression
analysis. Based on the research, it was found that the variables of service quality, price,
and location partially affect customer satisfaction. However, simultaneously service
quality, price, and location affect customer satisfaction. The result of the coefficient of
determination is 35.0%. This shows that the variables consisting of service quality, price,
and location affect the customer satisfaction variable by 35.0%, while the remaining
65.0% is explained by other variables not examined in this study.

Keywords: Service Quality, Price, Location, Customer Satisfaction
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