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ABSTRAK

Nathaniel William / 28199191 / 2023 / Pengaruh Kualitas Layanan dan Harga Terhadap
c](epuasan Pelanggan di Autoglaze Carwash Kelapa Gading / Pembimbing: Ir. Dergibson
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Perkembangan jaman yang semakin cepat menuntut adanya mobilitas yang cepat dan
gefﬁien Hal ini mendukung semakin banyaknya kendaraan pribadi yang beredar, demi
“émencapal tingkat mobilitas yang dibutuhkan. Pertumbuhan jumlah kendaraan yang beredar
gm@mbuat semakin banyak layanan yang menawarkan jasa perawatan kendaraan, termasuk
Zhisnis guci mobil. Salah satu penyedia layanan jasa pencucian mobil yang ada di Indonesia,
@k@susnya di daerah Kelapa Gading adalah Autoglaze Carwash. Usaha layanan pencucian
Smobil 3yang menjamur menimbulkan adanya persaingan yang semakin ketat, dikarenakan
%bé‘hyak pemain baru yang juga menawarkan layanan sejenis. Dalam menghadapi
épgsamgan ini, faktor-faktor seperti kualitas layanan dan kesesuaian harga menjadi tolak
cUKur penting bagl konsumen yang akan mempengaruhi keputusan pembelian konsumen.
gOEh karena itu, penelitian ini ditujukan untuk mengetahui pengaruh dari kualitas layanan
§d@ kesesuaian harga terhadap kepuasan pelanggan Autoglaze Carwash di Kelapa Gading.
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Feori yang digunakan dalam mendukung penelitian ini adalah teori kualitas layanan,
gharga,, dan kepuasan pelanggan. Dalam penelitian ini, kualitas layanan dan harga
—merupakan variabel independen, dan kepuasan pelanggan sebagai variabel dependen.

w edue

@bjek penelitian ini adalah Autoglaze Carwash. Teknik pengumpulan data yang
odigunakan dalam penelitian ini yaitu teknik komunikasi dengan melakukan penyebaran
§kuesioner secara elektronik melalui media Google Form terhadap 100 responden. Teknik
cpengambilan sampel yang digunakan adalah teknik non-probability sampling dengan
%pendekatan judgement sampling. Prosedur yang digunakan dalam pengujian model dan
—“pengolahan data adalah model persamaan struktural (SEM) dengan menggunakan software
“WarpPLS 8.0 dan IBM SPSS Statistics 25.

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif
an signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dan harga berpengaruh positif dan signifikan
erhadap kepuasan pelanggan.

wns UEA)D&B/{UBLU

Kesimpulan dari penelitian ini adalah kualitas layanan dan harga memiliki pengaruh
yang posmf dan signifikan.

@

Kata Runci : Kualitas Layanan, Harga, Kepuasan Pelanggan
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ABSTRACT

“Nathaniel William / 28199191 / 2023 / The Influence of Service Quality and Price on

§Customer Satisfaction at Autoglaze Carwash Kelapa Gading / Advisor: Ir. Dergibson
‘gSiagian, M.M
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The rapid development of the era demands fast and efficient mobility. This supports
othe’inckeasing number of private vehicles in circulation, in order to achieve the required
ﬁleﬁel of mobility. The growth in the number of vehicles in circulation has resulted in more
Sa[gj mare services offering vehicle maintenance services, including the car wash business.
2On1e ofithe car wash service providers in Indonesia, especially in the Kelapa Gading area
@sOAutoglaze Carwash. The mushrooming car wash service business has resulted in
Emereasmgly fierce competition, because many new players are also offering similar
mfsegvice’s. In facing this competition, factors such as service quality and price suitability

ng;éome important benchmarks for consumers that will influence consumer purchasing

ego

Q

cdecisions. Therefore, this study aims to determine the effect of service quality and price
(“swtablllty on customer satisfaction of Autoglaze Carwash in Kelapa Gading.

11Ul

The theory used to support this research is the theory of service quality, price, and
customer satisfaction. In this study, service quality and price are the independent
variables, and customer satisfaction is the dependent variable.

Jueousw edue
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The object of this research is Autoglaze Carwash. The data collection technique used
in this study was a communication technique by distributing questionnaires electronically
gvia Google Form to 100 respondents. The sampling technique used is a non-probability
§samp|ing technique with a judgment sampling approach. The procedure used in model
=testing- and data processing is the structural equation model (SEM) using WarpPLS 8.0

Q

-and IBM SPSS Statistics 25 software.

:Jaquin

The results of this study indicate that service quality has a positive and significant
effectton customer satisfaction, and price has a positive and significant effect on customer
satisfaction.

The conclusion of this research is service quality and price have a positive and
significant effect.

Keywords: Service Quality, Price, Customer Satisfaction
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“CARWASH KELAPA GADING” sebagai salah satu syarat dalam memperoleh gelar
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