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ABSTRAK

—Valeneia Caroline / 28199065 / 2023 / Pengaruh Kualitas Layanan dan Harga Terhadap
Kepuasan Konsumen pada Bengkel AHASS Warakas Jakarta Utara / Pembimbing: Rita
“Eka Sétianingsih, S.E., M.M.

aSeiring pertumbuhan populasi yang meningkat, kebutuhan pun meningkat. Salah
“satunyd transportasi darat, khususnya sepeda motor. Konsumen pemilik sepeda motor
=wajib melakukan perawatan berkala agar kendaraannya tetap dalam kondisi baik, aman dan
én;@majn. Dikarenakan banyak konsumen yang tidak bisa melakukan perbaikan akibat
sminimfya pengetahuan otomotif. Konsumen akan mencari bengkel terbaik untuk
Smempérbaiki kendaraannya guna memenuhi kebutuhan sepeda motornya. Setiap bengkel
%hagltus fmemberikan layanan berkualitas dan harga yang terjangkau. Oleh karena itu,
;pglelitji;an ini memiliki tujuan untuk mengetahui persepsi konsumen dan seberapa pengaruh
“kualitds layanan dan harga terhadap kepuasan konsumen pada bengkel AHASS Warakas
#Jakart&Utara.

c

- @ ZUntuk mendukung penelitian ini, digunakan beberapa teori seperti kualitas layanan,

c

~hdrga dan kepuasan konsumen. Dalam penelitian ini variabel independen yang digunakan

Q

Qac%lah;kuahtas layanan dan harga, sedangkan untuk variabel dependen adalah kepuasan
‘i’ktﬁlsumen

c

= =Objek penelitian ini adalah AHASS Warakas Jakarta Utara. Teknik pengumpulan
Sdata dﬂakukan dengan menyebarkan kuesioner secara elektronik melalui Google Forms
”’kepada 100 responden. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah teknik
mnonpr@babzlzly sampling dan pengelolahan data yang digunakan adalah dengan

Bmenggunakan software IBMSPSS Statistics versi 25.

bue

2 =Hasil dari penelitian ini dapat menunjukkan bahwa kualitas layanan dan harga
gberpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.
5 cKesimpulan dari penelitian ini adalah persepsi konsumen terhadap kualitas layanan

2AHASS Warakas baik dan persepsi konsumen terhadap harga servis AHASS Warakas
oterjangkau sesuai dengan kualitas pekerjaan dan manfaat yang dirasakan. Hal ini terbukti
“bahwa kualitas layanan dan harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
okonsymen. Saran dari penelitian ini adalah AHASS Warakas dapat mempertahankan
‘kualitas layanan, yaitu dengan memperhatikan segala faktor yang dapat mempengaruhi
gkepuasan konsumen, dapat mempertahankan harga servis yang terjangkau sesuai dengan

@ualit@s dan manfaat layanan serta daya saing harga untuk bersaing dipasaran.

‘laquins

Kata Kunci: kualitas layanan, harga, kepuasan konsumen

- i
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ABSTRACT

Valen@ Caroline / 28199065 / 2023 / The Influence of Service Quality and Price on
—Consumer Satisfaction at Workshop AHASS Warakas in North Jakarta / Advisor: Rita Eka
Setianihgsih, S.E., M.M.

g ZAs population growth increases, needs also increase. One of them is land
Stranspa@rtation, especially motorbikes. Consumers who own motorcycles are required to
Scarry é_ut periodic maintenance so that their vehicles remain in good condition, safe, and
Scainfortable. because many consumers cannot make repairs due to a lack of automotive
gk@wle_dge Consumers will look for the best repair shop to repair their vehicle to meet
gth@lr igotorcycle needs. Every repair shop must provide quality service and affordable
gpnzcesG\T herefore, this study aims to determine consumer perceptions and how much
%mguem?e service quality and price have on customer satisfaction at the AHASS Warakas
gw@rksﬁap in North Jakarta.

& < ETo support this research, several theories are used, such as service quality, price,
Ea;év’ ctistomer satisfaction. In this study, the independent variables used were service
gqu?alil)Zand price, while the dependent variable was customer satisfaction.

> S Q.T he object of this research is AHASS Warakas North Jakarta. The data collection
Eteéjhmque was carried out by distributing questionnaires electronically via Google Forms
gtoD 1 0(2’h respondents. The sampling technique used was the nonprobability sampling
e, and the data processing used was IBM SPSS Statistics version 25 software.

oThe results of this study can indicate that service quality and price have a positive
and szgzlf icant effect on customer satisfaction.

=l he conclusion of this study is that consumers perceptions of the quality of AHASS
Waral(%s service are good, and consumers perceptions of affordable AHASS Warakas
nservzce:przces are in accordance with the quality of the work and perceived benefits. It is
Sproveristhat service quality and price have a positive and significant effect on customer
Ssatisfaetion. The suggestion from this study is that AHASS Warakas can maintain service
n;)_quaIiZy?f namely by paying attention to all factors that can affect consumer satisfaction, and
ccan maintain affordable service prices in accordance with the quality and benefits of

;yervice and price competitiveness to compete in the market.
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KATA PENGANTAR
- @
g g’hegala puji dan syukur penulis panjatkan ke hadirat Tuhan Yesus Kristus
gkaren;%tas berkat, kasih dan karunia-Nya, penulis dapat menyelesaikan penulisan
gslg)lps;yang berjudul “Pengaruh Kualitas Layanan dan Harga Terhadap Kepuasan
gKéﬁsu@en Pada Bengkel AHASS Warakas Jakarta Utara” sebagai salah satu syarat
%kéillu’a%n untuk memperoleh gelar Sarjana Manajemen di Institut Bisnis dan
;”In‘ffpm%tlka Kwik Kian Gie.
§ é I%llam proses penyusunan Skripsi ini tentu banyak hambatan dan rintangan
> C
gyazﬁg g_-enulis hadapi. Namun, skripsi ini dapat terselesaikan dengan baik berkat
) =
%danygdoa, dukungan, bimbingan dan arahan yang tak terhingga dari berbagai pihak.
5 ]
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1. ;_Rita Eka Setianingsih, S.E., M.M selaku dosen pembimbing pada skripsi ini
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