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Abstract. Motor repair shops participate in vehicle repair services including AHASS and SMC repair
shops. The workshop received many customers of different types when it was initially opened, but the
number of customers a few months earlier was not as many as when it was initially opened. The
absence of customer satisfaction analysis in this workshop is the cause of customer loneliness. The
purpose of this research is to find out how service quality, price perception, and location have an
impact on customer satisfaction at the SMC and AHASS Purwakarta Workshop. This study uses
random sampling and is also simple, with the number of samples obtained can be calculated using
the slovin formula. The results of this study show that location has an influence and significance on
customer satisfaction in SMC workshops and AHASS workshops.
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keberhasilan jangka panjang

PENDAHULUAN o bengkel. Kepuasan pelanggan
Salah satu jenis bisnis yang mempengaruhi kesetiaan pelanggan,
menawarkan  layanan  perbaikan reputasi bengkel, dan rekomendasi
kendaraan adalah bengkel ~motor. pelanggan baru.  Berikut adalah
Dalam lingkungan bisnis ini, menjaga Tabel.1 Data penjualan bulan oktober

kepuasan pelanggan merupakan kunci 2023 — maret 2024

Bulan Target Pencapaian %

pelanggan
Oktober 400 312 78%
Bengkel November 400 290 73%
SMC

Workshop Desember 400 346 87%

januari 400 310 78%

febuari 400 360 90%

maret 400 276 69%
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Penelitian  ini  menggunakan
metode (SEM) dan program AMOS
untuk mengukur terhadap pengaruh
variabel kualitas pelayanan, persepsi
harga, dan lokasi terhadap kepuasan
pelanggan. Model persamaan
struktural (SEM) adalah evolusi dari
model persamaan berganda yang
berasal dari prinsip ekonometri dan
digabungkan dengan model
persamaan structural. Hubungan ini
dapat dibangun secara bersamaan
antara satu atau beberapa variable
independen (Ghazali, 2021). Namun,
salah satu program atau alat yang
digunakan untuk mengestimasi model
pada model persamaan struktural
adalah AMOS.

LANDASAN TEORI

Persaingan adalah jenis olahraga
di mana seseorang atau kelompok
orang berusaha untuk menang tanpa
mengancam atau melukai lawannya.
Kualitas pelayanan sangat
dipengaruhi oleh harapan pelanggan,
harapan pelanggan dapat berbeda-
beda bahkan jika pelayanan diberikan
dengan cara yang sama. Menurut
Yamit (2016), jasa pelayanan adalah
kumpulan keuntungan yang berdaya
guna dari kemudahan mendapatkan
barang dan jasa. Menurut Armstrong
(2019), harga didefinisikan sebagai
jumlah uang yang dibayarkan untuk
suatu produk atau jasa. Dalam istilah
yang lebih luas, harga dapat diartikan
sebagai total nilai yang diberikan
untuk mendapatkan keuntungan dari
suatu produk atau jasa. Menurut kotler
dan armstrong  (2014), lokasi
merupakan tempat di mana bisnis

beroperasi, yaitu di mana berbagal
perusahaan menghasilkan dan
menjual barang.

METODE

Menurut Ghazali (2021), SEM
adalah sebuah teknik statistika yang
memungkinkan pengujian rangkaian
yang relatif secara bersamaan.
Hubungan ini dapat dibangun secara
bersamaan atau antara satu atau
beberapa variabel dependen dan satu
atau beberapa variabel independen.
Model persamaan struktural (SEM)
adalah  perubahan  dari  model
persamaan yang berasal dari prinsip
ekonometri. Dikombinasikan dengan
prinsip dari bidang psikologi dan
sosiologi, SEM telah  menjadi
komponen penting dari penelitian
manajemen akademik. Namun AMOS
adalah program atau aplikasi yang
dapat digunakan untuk mengestimasi
model persamaan struktural. Ini
melakukan  analisis data pada
persamaan model struktural dengan
menerapkan analisis struktur kovarian
atau casual modeling.
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Berikut Tabel 2.1 Indikator penelitian

Variable

Indicator

Kualitas Pelayanan (Tjiptono, 2012)

Persepsi Harga, (Kotler, 2008)

Lokasi

(Kotler & amstrong., 2014)

Kepuasan pelanggan, (Kotler, 2008)

Responsiveness
Assurance
Empathy
Tangibles
Realibility

Keterjangkauan harga
Kesesuaian harga dengan produk
Daya saing harga

Kesesuaian harga dengan manfaat
Potongan harga

Akses
Visibilitas
Lalu lintas
Tempat
Espansi

Kualitas produk
Harga

Factor emosional
Kemudahan

Gambar.1 Hipotesis Penelitian
H1: Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan
H2: Pengaruh persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan
H3: Pengaruh lokasi terhadap kepuasan pelanggan

HASIL DAN PEMBAHASAN

Untuk  mendapatkan  hasil
penelitian yang valid, perlu pengujian
validitas untuk memastikan apakah

data yang dikumpulkan dan data nyata
tentang objek yang diteliti sama. Alat
yang digunakan untuk mendapatkan
data (mengukur) dianggap valid jika
dapat digunakan.
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Berdasarkan output analisis data hasil dari Degree of Freedom sebagai
memperoleh hasil bahwa model berikut :
tersebut adalah overidentified, melihat
Number of distinct sample moments: 666
number of distinct parameters to be estimated: 127
degrees of freedom (666 — 127) 539
Berikut hasil output AMOS 539  sehingga model tersebut
dengan jumlah sampel n = 190, total overidentified karena memiliki nilai
jumlah data kovarian 861 sedangkan df positif, sehingga model tersebut
jumlah  parameter yang akan dapat diidentifikasi estimasinya.
diestimasi adalah 126. Dari hasil Dibawah ini adalah hasil output dari
tersebut, maka degree of freedom pengujian Godness of Fit yang telah
yang dihasilkan adalah 666-127 = di modifikasi :
GOF Indeks Cut of Value Hasil Keterangan
X2 tabel df
Chi Square (BSER) 618.257 Fit
799,181
Probability >0.05 0.10 Fit
RMSEA <0.08 0.028 Fit
GFI >0.90 0.858 Marginal
AGFI >0.90 0.824 Marginal
CMIN/DF <2.00 1.147 Fit
TLI >0.90 0.990 Fit
CFI >0.95 0.992 Fit
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Godness Of Fit di atas
menunjukkan nilai dari chi-square,
probability, rmsea, gfi, agfi, cmin/df,
tli, dan cfi. Nilai Chi-Square yang
lebih kecil menunjukkan bahwa
input matrix kovarian antara yang
diprediksi dan yang sebenarnya tidak
berbeda secara signifikan. Oleh
karena itu, model teori dan sampel
dikatakan sesuai. Dengan nilai
probabilitas 0,10 dan df positif
sebesar 539 dapat disimpulkan
bahwa model yang dihipotesiskan

telah cocok dengan data yang
diamati. Selain itu nilai gfi = 0,858,
agfi = 0,824, tli = 0,990, dan cfi =
0,992 menunjukkan  kecocokan
model. Nilai rmsea juga 0,028.

Uji validitas dengan uji
average variance extracted (AVE),
yaitu uji confimatory dengan cara
melihat rata-rata dari variance
extracted antar indikator dari suatu
variabel laten. Memenuhi syarat jika
ave >0,5.

Variabel Nilai ave
Kualitas Pelayanan (KP) 0.753
Persepsi Harga (PH) 0.728
Lokasi (Lo) 0.728
Kepuasan Pelanggan (KE) 0.803

hasil dari pengujian ave dalam
penelitian ini mempunyai hasil >0,5.
Maka dengan demikian nilai dari
hasil pengujian dinyatakan valid.

Uji Hipotesis

Setelah proses analisis faktor
konfirmasi dan analisis lengkap
model daoat, diketahui bahwa model
dapat diterima dengan baik. Hasil
evaluasi Godness of Fit

menunjukkan nilai persegi panjang
757,811  kemungkinan 0,272,

cmin/df sebesar 1,031 ¢fi sebesar
0,841 agfi sebesar 0,814 tli sebesar
0,998 cfi sebesar 0,998, dan rmsea
sebesar 0,013. Setelah analisis yang
telah dilakukan, langkah selanjutnya
adalah memeriksa hipotesis-
hipotesis penelitian yang diajukan.
Nilai critical ratio (C.R) pada
regression weight dari fit model
adalah nilai t dalam program amos
24 yang merupakan nilai t yang lebih
besar dari 1,96. Hipotesis dianggap
diterima jika nilainya c.r > 1,96
(Hair 2010).
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Estimate S.E. C.R. P
KE <--- KP 2,548 1,47 1,733 0,83
KE <--- PH -2,23 1,562 -1,428 0,153

KE <---LO 0,587 0,34 2,026 0,04

Table diatas terlihat jelas
bahwa Lokasi yang mempengaruhi
kepuasan pelanggan. terhitung (C.R)
2,024 > 196 (Hair 2010).
Sedangkan variabel kualitas
pelayanan, persepsi harga tidak
mempengaruhi kepuasan pelanggan
karena nilainya < 1,96.

KESIMPULAN

Hasil penelitian menunjukkan
bahwa kualitas pelayanan tidak
berpengarun dan tidak signifikan
terhadap variabel Kepuasan Pelanggan
di bengkel SMC dan bengkel AHASS.
nilai C.R 1,733 < 1,96 dan P 0,83 <
0,05. Ini menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan tidak berpengaruh dan tidak
signifikan terhadap kepuasan
pelanggan di bengkel SMC dan
Bengkel AHASS.

Hasil ~ menunjukkan  bahwa
variabel  persepsi  harga  tidak
berpengaruh atau signifikan terhadap
kepuasan pelanggan di bengkel SMC
dan Bengkel AHASS. Dengan nilai
C.R -1,428 kurang dari 1,96 dan P
0,153 lebih besar dari 0,05. Ini
menunjukkan bahwa variabel persepsi
harga tidak  berpengaruh  atau
signifikan terhadap kepuasan
pelanggan di bengkel SMC dan
bengkel AHASS.

Hasil dari  penelitian ini
menunjukkan bahwa lokasi
berpengaruh dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan di bengkel SMC
dan bengkel AHASS. Nilai C.R. 2,026
lebih dari 1,96 dan P 0,04 lebih kecil
dari 0,05. Yang menunjukkan bahwa
lokasi berpengaruh dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan di
bengkel SMC dan bengkel AHASS.
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