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ABSTRAK 

Andi Prasetya. 2021. Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan, Fasilitas Dan Lokasi 
Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Bengkel Mulia Motor. Skripsi. 
Program Studi manajemen, Fakultas Ekonomi dan Bisnis. Universitas 
Muhammadiyah Metro. Pembimbing (1) Yateno, S.E., M.M. (2) Nina 
Lelawati, S.E., M.M. 

 
Kata kunci: Pelayanan, Fasilitas, Lokasi, Kepuasan Konsumen. 
 

 Kepuasan atas pelayanan yang diberikan merupakan sesuatu yang 
dipersepsikan oleh pelanggan.Terkait kondisi pelayanan yang ada di Bengkel 
Mulia Motor dapat diketahui masih terdapat karyawan yang memberikan 
pelayanan sekedarnya yang terlihat dari cara mereka menanggapi keluhan dari 
konsumen yang kurang antusias dan tidak memenuhi semua permintaan 
konsumen yang menyebabkan konsumen harus mengulang berkali0kali apa 
yang mereka inginkan. Hal ini menunjukkan kesenjangan antara konsep 
pelayanan yang seharusnya diberikan penyedia jasa kepada konsumen. 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, fasilitas 
dan lokasi terhadap kepuasan konsumen pada Bengkel Mulia Motor.  

Desain penelitian adalah penelitian kuantitatif atau penelitian verifikatif. 
Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode explanatory survey. 

Objek dalam penelitian ini adalah pelayanan, fasilitas, lokasi dankepuasan 
konsumen. Kegiatan penelitian ini dilakukan di Bengkel Mulia Motor. Populasi 
penelitian adalah pelanggan Bengkel Mulia Motor dengan jumlah sampel yang 
diambil sebanyak 70 responden. Teknik pengumpulan data menggunakan 
kuisioner. Alat analisis yang digunakan adalah menggunakan analisa kualitas 
data dan analisis regresi linier berganda dengan program SPSS. 

Hasil penelitian menunjukkan secara partial pelayanan, fasilitas dan 

lokasiberpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Secara simultan 

juga menunjukkan bahwa kualitas pelayanan, fasilitas dan lokasiberpengaruh 

signifikan secara bersama-sama mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. Berdasarkan angka coefisiensi dan nilai thitung maka dapat 

diketahui bahwa faktor yang paling berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 

adalah fasilitas bengkel. 
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ABSTRACT 

 

Andi Prasetya. 2021. Analysis of the Effect of Service Quality, Facilities and 
Location on Customer Satisfaction at Bengkel Mulia Motor. 
Undergraduate Thesis. Management Study Program, Economic and 
Business Faculty. Muhammadiyah University of Metro. Advisor (1) 
Yateno, S.E., M.M. (2) Nina Lelawati, S.E., M.M. 

 
Keywords: Service Quality, Facilities, Location, Customer Satisfaction 

Satisfaction with the services provided is something that is perceived by the 

customer. Regarding the service conditions at Bengkel Mulia Motor, it can be 

seen that there are still employees who provide minimal service, which can be 

seen from the way they respond to complaints from consumers who are less 

enthusiastic and do not fulfill all consumer requests, which causes consumers to 

have to repeat what they want many times. This shows the gap between the 

concept of service that should be provided by service providers to consumers. 

This study aims to determine the effect of service, facilities and location on 

customer satisfaction at Bengkel Mulia Motor. This study aims to determine the 

effect of service, facilities and location on customer satisfaction at Bengkel Mulia 

Motor. 

The research design is quantitative research or verification research. The 

method used in this research is the explanatory survey method. The objects in 

this study are service, facilities, location and customer satisfaction. This research 

activity was carried out at the Mulia Motor Workshop. The research population is 

the Bengkel Mulia Motor customers with the number of samples taken as many 

as 70 respondents. Data collection techniques using questionnaires. The 

analytical tool used is data quality analysis and multiple linear regression analysis 

with SPSS program. 

The results showed that partially service, facilities and location had a 

significant effect on customer satisfaction. Simultaneously also shows that the 

service, facilities and location have a significant effect together have a significant 

effect on customer satisfaction. Based on the number of coefficients and the 

value of tcount, it can be seen that the most influential factor on consumer 

satisfaction is the workshop facility. 
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Kata Kunci :Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan, Fasilitas dan Lokasi 

Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Bengkel Mulya Motor 

Kepuasan atas pelayanan yang diberikan merupakan sesuatu yang 

dipersepsikan oleh pelanggan.Terkait kondisi pelayanan yang ada di Bengkel 

Mulia Motor dapat diketahui masih terdapat karyawan yang memberikan 

pelayanan sekedarnya yang terlihat dari cara mereka menanggapi keluhan dari 

konsumen yang kurang antusias dan tidak memenuhi semua permintaan 

konsumen yang menyebabkan konsumen harus mengulang berkali0kali apa 

yang mereka inginkan. Hal ini menunjukkan kesenjangan antara konsep 

pelayanan yang seharusnya diberikan penyedia jasa kepada konsumen. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, fasilitas 

dan lokasi terhadap kepuasan konsumen pada Bengkel Mulia Motor. 

Penelitian ini bertujuan untung mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, 

fasilitas dan lokasi terhadap kepuasan konsumen. Model analisis yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah penelitian kuantitatif atau penelitian verifikatif. Objek 

dari penelitian ini adalah bengkel mulya motor .Jumlah Populasi sebanyak 70 

responden. 

Berdasarkan hasil penelitian menunjukan bahwa pelayanan berpengaruh 

dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, dilihat dari uji parsial yang 

diperoleh nilai  thitung 2,955 > ttabel 1,668 dan nilai signifikansi sebesar 0,004 < 

0,05. Pada Hasil Fasilitas juga berpengaruh dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen, dilihat dari uji parsial diperoleh nilai  thitung 5,498 > ttabel 1,668 dan nilai 

signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. pada hasil Lokasi juga berpengaruh dan 

signifikan terhadap Kepuasan Konsumen, dilihat dari uji parsial yang diperoleh 

nilai thitung 2,708 > ttabel 1,668 dan nilai signifikansi sebesar 0,009 < 0,05. 

Sedangkan berdasarkan hasil uji simultan variabel pelayanan, fasilitas, dan 

lokasi , secara simultan berpengaruh terhadap variabel terikat yaitu kepuasan 

konsumen, bisa dilihat dari nilai Fhitung sebesar 68,025 dan nilai Ftabel 2,744 dan 

nilai signifikan (0,000 < 0,05). 
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