“ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN , HARGA DAN
LOKASI TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN ULANG KONSUMEN
PADA BENGKEL AHASS BERKAH JAYA MOTOR 11 ”

SKRIPSI

Diajukan untuk memenuhi salah satu syarat

memperoleh gelar Sarjana Manajemen

Oleh:
ASTIKANINGRUM FARDIANI
17.1041.1095

PROGRAM STUDI MANAJEMEN
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH JEMBER
2021



PERNYATAAN

Saya yang bertanda tangan di bawah ini :

Nama : Astikaningrum Fardiani
NIM : 1710411095
Prodi : Ekonomi Manajemen

Menyatakan dengan sebenar-benarnya bahwa karya ilmiah berupa skripsi
yang berjudul : ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN , HARGA
DAN LOKASI TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN ULANG KONSUMEN
PADA BENGKEL AHASS BERKAH JAYA MOTOR Il ; adalah hasil karya
sendiri. Kecuali jika dalam beberapa kutipan substansi telah saya sebutkan
sumbernya.Belum pernah diajukan pada institusi manapun, serta bukan karya plagiat
atau jiplakan.Saya bertanggung jawab atas keaslian, keabsahan, dan kebenaran
isinya sesuai dengan sikap ilmiah.

Demikian pernyataan ini saya buat dengan sebenarnya, tanpa adanya tekanan
dan paksaan dari pihak manapun serta saya bersedia memperoleh sanksi akademik
dan siap dituntut di muka hukum, jika ternyata di kemudian hari ada pihak-pihak
yang dirugikan dari pernyataan yang tidak benar tersebut.

Jember, 9 Juli 2021

ASTIKANINGRUM FARDIANI
Nim. 17.1041.1095




SKRIPSI

ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN , HARGA DAN LOKASI
TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN ULANG KONSUMEN PADA
BENGKEL AHASS BERKAH JAYA MOTOR II

Oleh :
ASTIKANINGRUM FARDIANI

NIM. 17.1041.1095

Pembimbing:
Dosen Pembimbing Utama : Drs. M. Naely Azhad, M.Si ‘Q%F— _

|
Dosen Pembimbing Pendamping : Akhmad Fahrur Rozi, SE,MM @
A




LEMBAR PENGESAHAN

Skripsi berjudul; Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan , Harga Dan
Lokasi Terhadap Keputusan Pembelian Ulang Konsumen Pada Bengkel Ahass
Berkah Jaya Motor Il , telah diuji dan disahkan oleh Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Universitas Muhammadiyah Jember pada :
Nama : Astikaningrum Fardiani
Nim  :17.1041.1095
Hari  :Jum’at
Tanggal: 9 Juli 2021
Tempat : Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Jember

Tim Penguji,

Dr.Abadi Sanosra,SE.MM.M.EP
NPK : 05 09 478

Anggota 1 Anggota 2
Drs. M.Naely Azhad,M.Si Akhmad Fahrur Rozi,SE.. MM
NPK : 196612311993031001 NPK :1990020111703798
Mengesahkan :

SE skmadfzsan Hafidzi, SE.MM
—
NIP : 197708112005012001 NPK : 19860514.1.1703796




MOTTO

“ Dibalik kesulitan pasti ada kemudahan ”

(Al-Insyirah : 5-6)

“ Tidak ada kesuksesan melainkan dengan pertolongan Allah”

(QS.Huud : 88)

“ Barang siapa yang bersungguh-sungguh maka dapatlah ”

“Semua impian bias terwujud jika kita memiliki kebenaran untuk
mengejarnya”

(Walt Disney)

“ Pilih jalan mendaki karena itu akan mengantar kita ke puncak-puncak baru”

(Anies Baswedan)



PERSEMBAHAN

Puji syukur atas kehadirat Allah SWT atas segala nikmat dan karunia yang
telah diberikan sehingga penulis dapat menyelesaikan penulisan skripsi dengan
judul “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan , Harga dan Lokasi Terhadap
Keputusan Pembelian Ulang Konsumen Bengkel Ahass Berkah Jaya Motor I1”.
Penulis mengucapkan terimakasih dan skripsi-ini penulis persembahkan kepada :

1. Ibu Maheni lka Sari, SE.,MM. selaku Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Universitas Muhammadiyah Jember.

2. Bapak Achmad Hasan Hafidzi, SE.,MM. selaku Ketua Program Studi
Manajemen.

3. Ibu Nursaidah, SE.,M.M selaku Sekretaris Program Studi Manajemen.

4. Bapak Dr.Abadi Sanosra,SE.,MM ,M.EP selaku Dosen Penguji yang telah
memberikan memberikan saran, bimbingan, dan arahan yang bermanfaat demi
kesempurnaan skripsi ini.

5. Bapak Drs. M. Naely Azhad, M.Si selaku Dosen Pembimbing | dan Bapak
Akhmad Fahrur Rozi, SE.,MM selaku Dosen Pembimbing II' yang telah
memberikan saran, bimbingan, dan arahan sehingga penulis dapat
menyelesaikan skripsi dengan baik.

6. Bapak Budi Harto selaku penanggung jawab Bengkel Ahass Berkah Jaya Motor
II' yang -telah - banyak meluangkan waktu dan. memberikan izin dalam
pelaksanaan penelitian.

7. Para konsumen Bengkel Ahass Berkah Jaya Motor Il selaku responden yang
telah bersedia mengisi kuesioner yang digunakan dalam penelitian ini.

8. Ibu dan Bapak yang selalu mendukung dan memberikan kasih sayang sehingga
segala hambatan dapat dilalui- dengan lancer dan memotivasi penulis , dan
adikku yang sangat cerewet.

9. Otong dan Mbak Tiwi yang selalu mensupport , dan seluruh saudara-saudara
yang banyak sekali atas segala doa dan dukungannya.

10. Teman-teman seperjuangan di Manajemen C 2017.

11. Sahabat-sahabat yang saya sayangi “Pejuang Skripsi dan Kejora” Bunda Nanda
, Bu Haji Nuroh , Sonya Ginuk , Kartimpret , Afi Kecil , Depi dan Pitul yang
selalu mengingatkan dan mendukung tanpa henti.

12. Teman-teman saya Bude Ferin , Kak Fey , Lead Jabal , Om lkbal , Om Wira,
Teh Putri , Kak Kharim , dan seluruh rekan klan [M+P] yang selalu mendukung
dan memotivasi.

13. Serta semua pihak yang telah membantu dalam penyusunan skripsi ini yang
tidak dapat penulis sebutkan satu persatu.

Vi



KATA PENGANTAR

Assalamua’laikum warahmatullahi wabarakatuh

Alhamdu lillahi rabbil’alamin, puji syukur atas kehadirat Allah SWT atas
segala nikmat dan karunia yang telah diberikan sehingga penulis dapat
menyelesaikan penulisan skripsi dengan judul “Analisis Pengaruh Kualitas
Pelayanan , Harga dan Lokasi Terhadap Keputusan Pembelian Ulang Konsumen
Bengkel Ahass Berkah Jaya Motor I1”.

Maksud dan tujuan dari penulisan dan penyusunan skripsi ini untuk
memenuhi salah satu syarat dalam memperoleh gelar Sarjana Manajemen (SM) pada
Program  Studi Manajemen (S1) Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas
Muhammadiyah Jember. Dalam penyusunannya, penulis memperoleh banyak
bantuan dari berbagai pihak, karena itu penulis mengucapkan terima kasih yang
sebesar-besarnya kepada:

a. Maheni Ika Sari, S.E, M.M, selaku Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Universitas Muhammadiyah Jember yang telah memberikan ijin penelitian
kepada penulis.

b.  Achmad Hasan Hafidzi, SE., MM selaku Ketua Program Studi Manajemen
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas. Muhammadiyah Jember yang telah
memberikan ijin penelitian kepada penulis.

c. Drs. M. Naely Azhad, M.Si selaku Dosen Pembimbing | dan Bapak Akhmad
Fahrur Rozi, SE.,MM selaku Dosen Pembimbing Il yang telah membimbing dan
memberikan saran-saran sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi dengan
baik.

d. Dr.Abadi Sanosra,SE.MM,M.EP selaku Dosen Penguji skripsi yang bersedia
memberikan saran, bimbingan, dan arahan yang bermanfaat demi kesempurnaan
skripsi ini.

e. Seluruh Staff Pengajar/Dosen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas
Muhammadiyah Jember yang telah memberikan segenap ilmunya kepada
penulis, khususnya Staff Pengajar Jurusan Manajemen.

f. 1bu dan Bapak serta adik yang selalu mendukung dan memberikan kasih sayang
sehingga segala hambatan dapat dilalui dengan lancer dan memotivasi penulis.

g. Bengkel Ahass Berkah Jaya Motor Il yang telah menginjinkan bengkelnya
menjadi objek penelitian ini.

h. Saudara-saudaraku, atas dukungan dan doanya semoga kalian sukses selalu.



i. Teman-teman seperjuangan Prodi Manajemen angkatan 2017 yang telah
memberikan semangat dan dukungan.

J. Semua pihak yang tidak bisa disebutkan semua yang telah membantu penulis
dalam menyelesaikan skripsi ini

Skripsi ini masih jauh dari kata sempurna , oleh karena itu penulis sangat
berterima kasih atas kritik dan saran yang bersifat membangun. Semoga skripsi ini
dapat memberikan manfaat bagi semua pihak yang membaca.

Penyusun

(o

Astikaningrum Fardlani



DAFTAR ISI

Halaman

HALAMAN SAMPUL ..ottt i
PERNYATAAN PENULIS.......coooiiie e ii
PERSETUJUAN SKRIPSI.......ciiiiiiiiiieiiii e iii
HALAMAN PENGESAHAN ..ottt it i it iv
MOTTO ..o g gt G M 141 v
HALAMAN PERSEMBAHAN. ...ttt it fiee st Vi
ABSTRAKS 7. . gD AR Sl W N e Vil
ABSTREOT ......... o8& - B einniegagrgcccee B e NG o010 Xi
KATHPENGANTAR.... 4. 0............ 000ae...... 0. 0. ... \N - X
REEAAR ISI.. Mol A B occclgeegen SR Sl NG Xii
DRHTAR TABEL..,..N@........ 0N\, ... o . R L Xiv
DEHTAR GAMBAREE...... ~Y > PV .. 72~...... Zae.. 7% ...} XVi
DAFTAR LAMPIRAN ... it it ssteessassae s cba s assbe e iesassnssseeseesnseens XVii
BAB | PENDAHURWAN ...... 27, .00 0 S ¥ oL LB 1
RN\,  LatguBRlakaN M ......... 2 040NN oo g P+ sadloalll - 1
1.2 RUMUSAN MASAIAN L.eiveeeiicc et 4
1.3 TUJuaN PeNelitian......occcouiiiiieiieieieee ettt b b 4
1.4 Manfaat Penelitian..............ccviiiiii it 4
BAB 11 TINJAUAN PUSTAKA . it iiimiie s iaeeeaeeste s itineesee e sieesesbadesneaseeeseeens 6
2.1 TINJAUAN TROM eoueeiiiiiiieieee e siie ettt ab et 6
211 Manajemen PEMASAIAN. ......cccuourueiiaieiie et e e enee e e 6
212 Perilaku KONSUMEN ......octii i esessiinee e 6
2.1.3 Kualitas Pelayanan ...........ccoooveeeiiiiiiienece e 8
214 HANQA .. 9
2.15 LLOKBST ... 11
2.1.6 Keputusan Pembelian Ulang ... 12

2.2 Penelitian Terdaulu ...........coooiiiiiiiiicee 13
2.3 Kerangka KOoNnSeptUal ..........ccooeiiiiiiiiieee e 15



2.4 Pengembangan HIPOLESIS ........coveiviiririieiesieseee e 16

BAB 111 METODE PENELITIAN ..ottt 18
3.1 Identifikasi Variabel ... 18
3.2 Definisi Operasional Variabel ..o 18

321 Kualitas Pelayanan (X1)......cccocovriiirineneieieisesese e 18
3.2.2 HAIGA (X2) ..ot 19
3.2.3 Lokasi (X3 gt ™ o L e 19
3.24 Keputusan Pembelian Ulang (Y)....c.cocoviveniiiic i 19
3.3  DeggisPPendlitian...gm.... ENIR. 0. B B 5. D oo 19
34 JEpfSData.. . K™ i T N e 20
3.5 Teknik Pengumpulan Data..........ccccoiiiiiiiineneenloiaitiine e ire e 20
3.6~ Populasi-dan SAMPEl c...cvciriiiiiiiie et 20
3.6.1 Ropulasifh S S\ MU a4 G T 20
3.6.2 Sampeh. B NN o LIS ... ... P 20
3.7 Teknik ANaliSiS Data..........cocooiieiuriininneiiimrenee e sitina e sbsmssie e na 21
3.7.1 ANalisis DeSKIIPLIT. ...t 21
3.7.2 N2l ISEREPRN A, s NN SO N o 22
3.7.2.1 Uji Instrumen Penelitian...............o.iovmieeensiiteiinss it 22
3.7.2.2 Analisis Regresi Linear Berganda..............cwcveeiiveneeiniesnnnn. 22
3.7.2.3 Uji ASUMST KIBSIK ..t 23
3.7.2.4 UJi HIPOTESIS. ...ttt sb e 23
3.7.25 Analisis Koefisien Determinasi (R2) ........c.ccoovvvitesivnninninennnn. 24

BAB 4 HASIL DAN PEMBAHASAN .....oooiiiiitie i 25

4.1  Gambaran Umum Objek Penelitian..............ceiioiiiiiinincee 25

411 Gambaran Umum Perusahaan...........cccceevvrveieve s 25
4111 Sejarah Berdirinya Perusahaan ..........cccoccooevoviieniicencneeee, 25
4.1.1.2 Struktur Organisasi Perusahaan ............cccocveveoeieiienene e 25
4.1.1.3 Wewenang dan Tanggung Jawab..........cccccoveirrirneenene e 26

4.2 Gambaran Umum ReSPONAEN ........ccooiiiieiiiiiieie e 27
421 Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ...........ccocooviiiiiieiniene 27

xii



4272 Responden Berdasarkan USIa...........cocoeeiveieiniiiienencneeesee 28

4.2.3 Responden Berdasarkan Jenis Pekerjaan ............ccocovveieniieininnnnns 28

4.3 ANALISIS DALA .....eeieciieie e 29
431 Distribusi Jawaban Variabel Kualitas Pelayanan (X1) .........cccccoc.... 29
4.3.2 Distribusi Jawaban Variabel Harga (X2) .........ccoooovniiineiiiiiiiine 32
4.3.3 Distribusi Jawaban Variabel Lokasi (X3) .......cccocvviiiiieiiiiiiinns 34
4.3.4 Distribusi Jawaban Variabel Keputusan Pembelian Ulang (Y) ........ 35

4.4 HaSil ANaliSIS Data..........ccerieiiiiiiiiiie et 37
44.1 HaSH UjJi INSIIUMEN ....oviiei e 37
4.4.2 Hasil Analisis Regresi Linear Berganda c.........ccocecveveiiiniciie e, 38
4.4.3 Hasil Uji ASUMSTKIASIK...........cceieiveciieneeec it e e 39
4.4.4 HaSHl UJi HIPOTESIS tvvvivieieciieiic ekttt st e 41
4.4.5 Hasil Koefisien Determinasi (R2) ..........c.oceeeieveevieieeceseeiese e 43

Bb  PembaMasay BP%... hNNW- o) 80 300 ... ... E.............. ] 43
45.1 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Pembelian Ulang .
........................................................................................................... 43

452 Pengaruh Harga Terhadap Keputusan Pembelian Ulang .................. 44
45.3 Pengaruh Lokasi Terhadap Keputusan Pembelian Ulang ................. 44
BAB 5 KESIMPULAN DAN SARAN .....oooiiii ittt se e die i s niee e snaaa s 45
5.1 § \Kesimpulan,..... ol g e reesreseeseefoflon s 45
5.2 ST - S SRS SR 45
DAFTAR PUSTAKA .ot e e ciessiaa e ittt ee e tae e atae e sraeaiand e aaaaeabeeeees a7
LAMPIRAN - LAMPIRAN. ..ottt 49

Xiii



DAFTAR TABEL

Halaman
Tabel 1.1 Data Konsumen Service di Bengkel Ahass Berkah Jaya Motor I1.............. 3
Tabel 2.1 Penelitian Terdaulu ...........cccooviiiiiiiiice e 13
Tabel 4.1 Responden Berdasarkan Jenis Kelamin .............ccoooviiiiincicicice 27
Tabel 4.2 Responden Berdasarkan USTa. ... .. it eeeeniseseseseeseeeeeee s 28
Tabel 4.3 Responden Berdasarkan Jenis PeKerjaan .........ccuiiereneieneneneiienniens 28

Tabel 4.4 Distribusi Jawaban Responden Terhadap Ketersediaan Berbagai Macam
Jenis Pekerjaan (Service Lengkap / Service Ringan / Ganti Oli)............ 29
Tabel 4.5 Distribusi Jawaban Responden Terhadap Kenyamanan Dan Kebersihan
Bengkel ™.....4. 00487 ... 00060, .. O . é. .. .. . NN 30
Tabel 4.6 Distribusi Jawaban Responden Terhadap Keramahan Saat Memberikan
Pelayonan,.. XalW........ SN\l O ... L] 30
Tabel 4.7 Distribusi Jawaban Responden Terhadap Pengetahuan Dan Penjelasan
Karyawan Terkait Hal-Hal Teknis Sepeda Motor.......c.....ccveeeerviinnennnnn. 31
Tabel 4.8 Distribusi Jawaban ‘Responden Terhadap Perilaku Dan. Tutur Bahasa
Dalam Memberikan Pelayanan ..o cieciiesiie e vesiee i 31

Tabel 4.9 Distribusi Jawaban Responden Terhadap Pelayanan Dalam Menghadapi

(] [0 - T S USSR 32
Tabel 4.10 Distribusi Jawaban Responden Terhadap Keterjangkauan Harga Service
N 200 Diberikang . A 1 T L el 32

Tabel 4.11 Distribusi Jawaban Responden Terhadap Daya Saing Harga Service ....33
Tabel 4.12 Distribusi Jawaban Responden Terhadap Kesesuaian Harga Dengan

Kualitas Pelayanan Yang Diberikan..........ccoveiviiiiiieniiineneiecicce e, 33
Tabel 4.13 Distribusi Jawaban Responden Terhadap Kelancaran Arus Lalu Lintas 34
Tabel 4.14 Distribusi Jawaban Responden Terhadap Lokasi Mudah Untuk Diakses

Xiv



Tabel 4.16 Distribusi Jawaban Responden Terhadap Kemantapan Membeli Sebuah

Produk AU JASa.......cueieieeie et 35
Tabel 4.17 Distribusi  Jawaban Responden Terhadap Kebiasaan Melakukan

Pembelian Di Ahass Berkah Jaya Motor 1 ............ccoooviinineiencicins 36
Tabel 4.18 Distribusi Jawaban Responden Terhadap Tidak Ingin Berpindah Ke

TeMPAE LAIN ... 36
Tabel 4.19 Hasil Uji Validitas... ..o it 37
Tabel 4.20 Hasil Uji REHADITItas.........c.ccciviiiiiiiccce i 38
Tabel 4.21 Hasil Analisis Regresi Linear Berganda .....c.......c.cccvveeeeiiiivecncieceennn, 38
Tabel 4.22 Hasil Uji MUItIKOIINIEIItaS ........ccoveiiiiie it 40
Tabel 4.23 HaSil UJi t...iiueiiie e et vvistee ekttt 42
Tabel 4.25 Koefisien DeterMinasi (R2) ............covvviosiisieeesesesiierisessiessseeses et 43

XV



DAFTAR GAMBAR

Halaman
Gambar 2.1 Kerangka Konseptual ...........cccoiiiiiriniiecces e 16
Gambar 4.1Struktur Organisasi Bengkel Ahass Berkah Jaya Motor I1..................... 26
Gambar 4.2 Hasil Uji NOIMAIITAS ...cciii.r i iiiiiimnee e 40
Gambar 4.3 Hasil Uji HeteroskedastiSitas.............uoi e i s 41

XVi



DAFTAR LAMPIRAN

Halaman
Lampiran 1 Kuesioner PENElitian...........cccccviiieiiieiie i 50
Lampiran 2 Karakteristik RESPONUEN......cciiuiiiiiiiic e 55
Lampiran 3 Tanggapan RESPONUEN ...ciii . .viivei iiiinree et st se et sre e 56
Lampiran 4 Hasil INStrumen Data...........c.ccoviieiiiiiie et 68
Lampiran 5 Hasil Analisis Regresi Linear Berganda...............co.oooooviieneeccieeiennns 73
Lampiran 6 Hasil Uji ASUMSI KIGSIK ..........cccoveiiiiiiiie ittt 75
Lampiran 7 Hasil Uji HIPOTESIS. .ie..o.viiiiiiiicfitisbin e ssneita st 77
Lampiran 8 Hasil DOKUMENMTASE. ..ve..v.vevveieiiiiiiiiiee et 78

XVii



