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ABSTRAK

BINTANG GYMNASTIAR, PENGARUH KEMAMPUAN, DAYA
TANGGAP, DAN HARGA TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN PADA
BENGKEL AHASS SURABAYA

Penelitian ini didasarkan pada fenomena pada suatu bengkel, Menurut Laporan
Tahunan AHM, 2019, Bengkel tersebut sering memanfaatkan tenaga siswa magang
sebagai bagian dari upaya pengembangan SDM dan efisiensi operasional. Selain
itu, dari hasil survey penulis bahwa ditetapkan terdapat 3 anak magang dari SMKdi
kota Surabaya yang bekerja di bengkel Ahass Surmadau Motor pada bagian
mekanik. Program magang tersebut merupakan bentuk kerja sama antara Astra
Honda Motor (AHM) dengan lembaga pendidikan vokasi atau politeknik otomotif,
yang bertujuan untuk memberikan kesempatan bagi siswa untuk mendapatkan
pengalaman praktis di dunia kerja, khususnya dalam perawatan dan perbaikan
sepeda motor Honda. Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh
kemampuan, daya tanggap, dan harga terhadap kepuasan konsumen pada Bengkel
AHASS Surabaya.

Metode yang digunakan dalam penelitian ini ialah jenis penelitian asosiatif
dengan pendekatan penelitian kuantitatif. Penelitian asosiatif adalah jenis penelitian
yang bertujuan untuk mengetahui hubungan antara dua variabel atau lebih.

Populasi yang diteliti adalah konsumen yang ada pada Bengkel Ahass
Surabaya. Namun, jumlah sebenarnya dari konsumen Bengkel Ahass Surabaya
tersebut tidak diketahui jumlahnya. Berdasarkan hasil perhitungan rumus slovin
maka diketahui besar sampel sebanyak 385 responden.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kemampuan, daya tanggap, dan harga
secara simultan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen pada Bengkel AHASS Surabaya. Kemampuan teknisi berpengaruh
secara parsial terhadap kepuasan konsumen pada bengkel AHASS Surabaya. Daya
tanggap berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan konsumen pada bengkel
AHASS Surabaya. Harga berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan konsumen
pada bengkel AHASS Surabaya.

Kata Kunci: Kemampuan, Daya Tanggap, Harga, Kepuasan Konsumen



ABSTRACT

BINTANG GYMNASTIAR, THE EFFECT OF ABILITY,
RESPONSIVENESS, AND PRICE ON CUSTOMER SATISFACTION AT
THE AHASS SURABAYA WORKSHOP

This research is based on a phenomenon at a workshop. According to the
AHM Annual Report, 2019, the workshop often utilizes student interns as part of
its efforts to develop human resources and operational efficiency. In addition, based
on the author's survey results, there are three interns from vocational schools in the
city of Surabaya who work at the Ahass Surmadau Motor workshop in the
mechanics department. The internship program is a form of collaboration between
Astra Honda Motor (AHM) and vocational education institutions or automotive
polytechnics, which aims to provide opportunities for students to gain practical
experience in the world of work, particularly in the maintenance and repair of
Honda motorcycles. This study was conducted to determine the effect of capability,
responsiveness, and price on customer satisfaction at the AHASS Surabaya
Workshop.

The method used in this study was associative research with a quantitative
research approach. Associative research is a type of research that aims to determine
the relationship between two or more variables.

The population studied was consumers at the Ahass Surabaya Workshop.
However, the actual number of consumers at the Ahass Surabaya Workshop is
unknown. Based on the results of the Slovin formula calculation, the sample size
was determined to be 385 respondents.

The results showed that competence, responsiveness, and price
simultaneously had a positive and significant effect on customer satisfaction at the
AHASS Surabaya Workshop. The ability of technicians has a partial effect on
customer satisfaction at the AHASS Surabaya workshop. Responsiveness has a
partial effect on customer satisfaction at the AHASS Surabaya workshop. Price has
a partial effect on customer satisfaction at the AHASS Surabaya workshop.

Keywords: Ability, Responsiveness, Price, Customer Satisfaction



