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HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
4.1 		Profil Bengkel CV Eko Auto Service
4.1.1 		Sejarah Singkat Bengkel CV Eko Auto Service
		Bengkel CV Eko Auto Service adalah sebuah bisnis yang bergerak di bidang layanan jasa khususnya dalam bidang otomotif. Seperti mobil maupun sepeda motor. Bengkel CV Eko Auto Service sendiri berdiri pertama kali pada tahun 2021. Bengkel CV Eko Auto Service beralamat di Jl. Sumber Utama Kelurahan Harjosari II Kecamatan Medan Amplas. Bengkel ini dirintis oleh bapak eko.
		Nama bengkel ini diambil dari nama pemilik bengkel yaitu bapak eko. Saat ini Bengkel CV Eko Auto Service di kelola langsung oleh pemilik bengkel. Bengkel ini dapat terus berjalan karena keberanian pemilik dalam mengambil resiko serta mempertahankan kualitas jasa pelayanan yang ada sehingga konsumen selalu menggunakan layanan di bengkel ini. Lokasi yang strategis membuat bengkel ini berkembang dengan baik.
4.1.2 		Struktur Organisasi Bengkel CV Eko Auto ServicePIMPINAN 
BENGKEL



KASIR
KARYAWAN


Gambar 4.1Struktur Organisasi
Sumber : Hasil Penelitian Berdasarkan Wawancara, 2025


a. Pimpinan Bengkel
		Dalam hal ini, pemilik sekaligus pimpinan bengkel secara langsung memimpin keberlangsungan aktivitas bengkel secara keseluruhan serta mengatur keuangan bengkel dan menggaji karyawan.
b. Kasir
		Kasir bertugas untuk melayani konsumen dalam transaksi penggunaan jasa serta jual beli suku cadang yang bertanggungjawab atas laporan keuangan bengkel.
c. Karyawan
		Tugas utama dari karyawan ialah melayani secara maksimal dengan mendengar keluham konsumen mengenai kendaraan mereka serta memberikan solusi baik melalui edukasi maupun pelayanan jasa yang diberikan sehingga terciptanya kepuasan konsumen pada bengkel tersebut.
4.2 		Penyajian Data
4.2.1 		Karakteristik Responden
		Karakteristik responden yang dianalisis dalam penelitian ini meliputi jenis kelamin, Usia, pekerjaan dan frekuensi berkunjung. Karakteristik responden tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut :
1. Jenis Kelamin
		Jenis kelamin merupakan salah satu faktor yang dapat mempengaruhi konsumen dalam menyikapi suatu produk dan jasa, hal ini berkaitan dengan tingkat harapan masing-masing jenis kelamin. Dari hasil kuesioner yang telah disebarkan diperoleh hasil seperti terlihat pada tabel 4.1.



Tabel 4.1
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
	No
	Karakteristik
	Jumlah
	Persentase

	1.
	Jenis Kelamin
	Laki-Laki
	49 orang
	75%

	
	
	Perempuan
	16 orang
	25%

	
	
	Total
	65 orang
	100%


Sumber : Data Jenis Kelamin Responden Bengkel CV Eko Auto Service, 2025		Berdasarkan tabel di atas, dapat dilihat bahwa responden yang berjenis kelamin laki-laki sebanyak 49 orang dengan persentase sebesar 75% dan responden yang berjenis kelamin perempuan sebanyak 16 orang dengan persentase sebesar 25%. Ditinjau dari besarnya persentase menunjukkan bahwa responden mayoritas adalah konsumen dengan jenis kelamin laki-laki. Hal ini disebabkan karena responden laki-laki memiliki tingkat aktivitas yang tinggi, sehingga memiliki keputusan yang lebih dominan dibandingkan responden perempuan dalam memilih jasa di bengkel.
2. Usia
		Usia seseorang merupakan faktor yang dapat menentukan penilaian konsumen dengan pengetahuan, pandangan, pengalaman dan keyakinan sehingga akan mempengaruhi kepuasan dalam memilih suatu objek. Tabel 4.2 menunjukkan usia responden.
Tabel 4.2
Karakteristik Responden Berdasarkan Usia
	No
	Karakteristik
	Jumlah
	Persentase

	1.
	Usia
	< 20 tahun
	7 orang
	11%

	
	
	20 - 29 tahun
	16 orang
	25%

	
	
	30 - 39 tahun
	23 orang
	35%

	
	
	40 - 49 tahun
	14 orang
	21%

	
	
	> 50 tahun
	5 orang
	8%

	
	
	Total
	65 orang
	100%


Sumber : Data Usia Responden Bengkel CV Eko Auto Service, 2025
		Berdasarkan tabel di atas, dapat dilihat bahwa sebanyak 7 orang (11%) kisaran responden berumur < 20 tahun, 16 orang (25%) berumur 20 – 29 tahun, 23 orang (35%) berumur 30 – 39 tahun, 14 orang (21%) berumur 40 – 49 tahun, dan sebanyak 5 orang responden (8%) berumur > 50 tahun.  
		Kesimpulannya yaitu  mayoritas pelanggan Bengkel CV Eko Auto Service Di Kelurahan Harjosari II Kecamatan Medan Amplas adalah berusia produktif yaitu antara 30 - 39 tahun. Hal ini disebabkan karena kelompok pelanggan ini termasuk dalam kelompok produktif sehingga lebih banyak mengetahui tentang perawatan kendaraan.
3. Jenis Pekerjaan
		Jenis pekerjaan merupakan faktor yang dapat menentukan kepuasan konsumen dalam memilih Bengkel CV Eko Auto Service Di Kelurahan Harjosari II Kecamatan Medan Amplas. Hal ini disebabkan karena jenis pekerjaan berhubungan langsung dengan tingkat harapan pada jenis pekerjaan yang ditekuninya. Tabel 4.3 menunjukkan pekerjaan responden.
Tabel 4.3
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Pekerjaan
	No
	Karakteristik
	Jumlah
	Persentase

	1.
	Pekerjaan
	Pelajar/Mahasiswa
	3 orang
	5%

	
	
	Pedagang/Wirausaha
	17 orang
	26%

	
	
	Karyawan
	8 orang
	12%

	
	
	PNS
	24 orang
	37%

	
	
	Ibu Rumah Tangga, dll
	13 orang
	20%

	
	
	Total
	65 orang
	100%


Sumber : Data Jenis Pekerjaan Responden Bengkel CV Eko Auto Service, 2025		Berdasarkan tabel di atas, dapat dilihat bahwa responden yang berlatar belakang sebagai pelajar/mahasiswa berjumlah 3 orang (5%), sebagai pedagang/wirausaha sebanyak 17 orang (26%), sebagai karyawan sebanyak 8 orang (12%), sebagai Pegawai Negeri Sipil (PNS) sebanyak 24 orang (37%), dan responden sebagai ibu rumah tangga dan lain-lain berjumlah 13 orang (20%). 
		Kesimpulannya yaitu  jenis pekerjaan pelanggan yang menggunakan jasa di Bengkel CV Eko Auto Service Di Kelurahan Harjosari II Kecamatan Medan Amplas adalah Pegawai Negeri Sipil (PNS). Hal ini disebabkan karena responden yang memiliki pekerjaan sebagai Pegawai Negeri Sipil (PNS) adalah seorang pegawai aparatur sipil negara  yang menduduki jabatan di pemerintahan. sehingga kendaraan merupakan alat mobilitas yang sangat penting bagi konsumen ini, sehingga membutuhkan perawatan agar tidak terganggu dalam aktivitas pekerjaannya.
4.2.2 		Jawaban Responden
4.2.2.1 Variabel Atribut Jasa (X1)
		Dibawah ini merupakan tabel-tabel pendistribusian dari pernyataan dari variabel atribut jasa yang diajukan dalam kuesioner penelitian ini.
Tabel 4.4
Jawaban Responden dari Pernyataan Kuesioner X1.P1
	Bengkel menyelesaikan perbaikan sesuai dengan waktu yang dijanjikan

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Sangat Tidak Setuju
	3
	4,6
	4,6
	4,6

	
	Tidak Setuju
	7
	10,8
	10,8
	15,4

	
	Netral
	11
	16,9
	16,9
	32,3

	
	Setuju
	16
	24,6
	24,6
	56,9

	
	Sangat Setuju
	28
	43,1
	43,1
	100,0

	
	Total
	65
	100,0
	100,0
	


Sumber : Data Diolah, 2025
		Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat bahwa  persentase jawaban terbanyak ialah 28 orang (43,1%) menyatakan sangat setuju dengan pernyataan ini, 16 orang (24,6%) menyatakan setuju, sebanyak 11 orang (16,9%) menyatakan netral, 7 orang (10,8%) menyatakan tidak setuju, dan sebanyak 3 orang (4,6%) menyatakan sangat tidak setuju.
Tabel 4.5
Jawaban Responden dari Pernyataan Kuesioner X1.P2
	Pekerja bengkel mengatasi masalah atau keluhan dari konsumen

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Sangat Tidak Setuju
	4
	6,2
	6,2
	6,2

	
	Tidak Setuju
	4
	6,2
	6,2
	12,3

	
	Netral
	5
	7,7
	7,7
	20,0

	
	Setuju
	24
	36,9
	36,9
	56,9

	
	Sangat Setuju
	28
	43,1
	43,1
	100,0

	
	Total
	65
	100,0
	100,0
	


Sumber : Data Diolah, 2025
		Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat bahwa  persentase jawaban terbanyak ialah 28 orang (43,1%) menyatakan sangat setuju dengan pernyataan ini, 24 orang (36,9%) menyatakan setuju, sebanyak 5 orang (7,7%) menyatakan netral, dan sebanyak 4 orang (6,2%) menyatakan tidak setuju, dan sebanyak 4 orang (6,2%) menyatakan sangat tidak setuju. 
Tabel 4.6
Jawaban Responden dari Pernyataan Kuesioner X1.P3
	Bengkel menyediakan garansi atau jaminan layanan untuk pekerjaan yang telah dilakukan

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Sangat Tidak Setuju
	1
	1,5
	1,5
	1,5

	
	Tidak Setuju
	15
	23,1
	23,1
	24,6

	
	Netral
	9
	13,8
	13,8
	38,5

	
	Setuju
	19
	29,2
	29,2
	67,7

	
	Sangat Setuju
	21
	32,3
	32,3
	100,0

	
	Total
	65
	100,0
	100,0
	


Sumber : Data Diolah, 2025
		Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat bahwa  persentase jawaban terbanyak ialah 21 orang (32,3%) menyatakan sangat setuju dengan pernyataan ini, 19 orang (29,2%) menyatakan setuju, sebanyak 9 orang (13,8%) menyatakan netral, 15 orang (23,1%) menyatakan tidak setuju, dan sebanyak 1 orang (1,5%) menyatakan sangat tidak setuju.
Tabel 4.7
Jawaban Responden dari Pernyataan Kuesioner X1.P4
	Pekerja bengkel memiliki kesabaran dan keramahan dalam menjelaskan masalah kendaraan serta solusi yang ditawarkan

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Sangat Tidak Setuju
	3
	4,6
	4,6
	4,6

	
	Tidak Setuju
	7
	10,8
	10,8
	15,4

	
	Netral
	10
	15,4
	15,4
	30,8

	
	Setuju
	20
	30,8
	30,8
	61,5

	
	Sangat Setuju
	25
	38,5
	38,5
	100,0

	
	Total
	65
	100,0
	100,0
	


Sumber : Data Diolah, 2025
		Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat bahwa  persentase jawaban terbanyak ialah 25 orang (38,5%) menyatakan sangat setuju dengan pernyataan ini, 20 orang (30,8%) menyatakan setuju, sebanyak 10 orang (15,4%) menyatakan netral, 7 orang (10,8%) menyatakan tidak setuju, dan sebanyak 3 orang (4,6%) menyatakan sangat tidak setuju.


Tabel 4.8
Jawaban Responden dari Pernyataan Kuesioner X1.P5
	Peralatan yang digunakan pekerja bengkel terlihat dalam kondisi baik dan layak digunakan

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Sangat Tidak Setuju
	3
	4,6
	4,6
	4,6

	
	Tidak Setuju
	9
	13,8
	13,8
	18,5

	
	Netral
	10
	15,4
	15,4
	33,8

	
	Setuju
	16
	24,6
	24,6
	58,5

	
	Sangat Setuju
	27
	41,5
	41,5
	100,0

	
	Total
	65
	100,0
	100,0
	


Sumber : Data Diolah, 2025
		Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat bahwa  persentase jawaban terbanyak ialah 27 orang (41,5%) menyatakan sangat setuju dengan pernyataan ini, 16 orang (24,6%) menyatakan setuju, sebanyak 10 orang (15,4%) menyatakan netral, 9 orang (13,8%) menyatakan tidak setuju, dan sebanyak 3 orang (4,6%) menyatakan sangat tidak setuju.
4.2.2.2 Variabel Daya Tarik (X2)
		Dibawah ini merupakan tabel-tabel pendistribusian dari pernyataan dari variabel daya tarik yang diajukan dalam kuesioner penelitian ini.
Tabel 4.9
Jawaban Responden dari Pernyataan Kuesioner X2.P1
	Merek produk yang ditawarkan di bengkel sesuai dengan daya tarik konsumen

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Sangat Tidak Setuju
	6
	9,2
	9,2
	9,2

	
	Tidak Setuju
	6
	9,2
	9,2
	18,5

	
	Netral
	10
	15,4
	15,4
	33,8

	
	Setuju
	18
	27,7
	27,7
	61,5

	
	Sangat Setuju
	25
	38,5
	38,5
	100,0

	
	Total
	65
	100,0
	100,0
	


Sumber : Data Diolah, 2025
		Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat bahwa  persentase jawaban terbanyak ialah 25 orang (38,5%) menyatakan sangat setuju dengan pernyataan ini, 18 orang (27,7%) menyatakan setuju, sebanyak 10 orang (15,4%) menyatakan netral, 6 orang (9,2%) menyatakan tidak setuju, dan sebanyak 6 orang (9,2%) menyatakan sangat tidak setuju.
Tabel 4.10
Jawaban Responden dari Pernyataan Kuesioner X2.P2
	Harga yang ditawarkan terjangkau dalam mempengaruhi daya tarik untuk memilih bengkel ini

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Sangat Tidak Setuju
	6
	9,2
	9,2
	9,2

	
	Tidak Setuju
	12
	18,5
	18,5
	27,7

	
	Netral
	9
	13,8
	13,8
	41,5

	
	Setuju
	17
	26,2
	26,2
	67,7

	
	Sangat Setuju
	21
	32,3
	32,3
	100,0

	
	Total
	65
	100,0
	100,0
	


Sumber : Data Diolah, 2025
		Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat bahwa  persentase jawaban terbanyak ialah 21 orang (32,3%) menyatakan sangat setuju dengan pernyataan ini, 17 orang (26,2%) menyatakan setuju, sebanyak 9 orang (13,8%) menyatakan netral, 12 orang (18,5%) menyatakan tidak setuju, dan sebanyak 6 orang (9,2%) menyatakan sangat tidak setuju.




Tabel 4.11
Jawaban Responden dari Pernyataan Kuesioner X2.P3
	Bengkel menyediakan berbagai jenis layanan yang sesuai dengan kebutuhan kendaraan konsumen

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Sangat Tidak Setuju
	7
	10,8
	10,8
	10,8

	
	Tidak Setuju
	6
	9,2
	9,2
	20,0

	
	Netral
	8
	12,3
	12,3
	32,3

	
	Setuju
	19
	29,2
	29,2
	61,5

	
	Sangat Setuju
	25
	38,5
	38,5
	100,0

	
	Total
	65
	100,0
	100,0
	


Sumber : Data Diolah, 2025	
		Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat bahwa  persentase jawaban terbanyak ialah 25 orang (38,5%) menyatakan sangat setuju dengan pernyataan ini, 19 orang (29,2%) menyatakan setuju, sebanyak 8 orang (12,3%) menyatakan netral, 6 orang (9,2%) menyatakan tidak setuju, dan sebanyak 7 orang (10,8%) menyatakan sangat tidak setuju.
Tabel 4.12
Jawaban Responden dari Pernyataan Kuesioner X2.P4
	Lokasi bengkel ini mudah dijangkau dan strategis bagi konsumen

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Sangat Tidak Setuju
	4
	6,2
	6,2
	6,2

	
	Tidak Setuju
	3
	4,6
	4,6
	10,8

	
	Netral
	10
	15,4
	15,4
	26,2

	
	Setuju
	18
	27,7
	27,7
	53,8

	
	Sangat Setuju
	30
	46,2
	46,2
	100,0

	
	Total
	65
	100,0
	100,0
	


Sumber : Data Diolah, 2025	
	Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat bahwa  persentase jawaban terbanyak ialah 30 orang (46,2%) menyatakan sangat setuju dengan pernyataan ini, 18 orang (27,7%) menyatakan setuju, sebanyak 10 orang (15,4%) menyatakan netral, 3 orang (4,6%) menyatakan tidak setuju, dan sebanyak 4 orang (6,2%) menyatakan sangat tidak setuju.
Tabel 4.13
Jawaban Responden dari Pernyataan Kuesioner X2.P5
	Kesan pertama saat memasuki bengkel. Terasa nyaman dan profesional

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Sangat Tidak Setuju
	4
	6,2
	6,2
	6,2

	
	Tidak Setuju
	6
	9,2
	9,2
	15,4

	
	Netral
	7
	10,8
	10,8
	26,2

	
	Setuju
	20
	30,8
	30,8
	56,9

	
	Sangat Setuju
	28
	43,1
	43,1
	100,0

	
	Total
	65
	100,0
	100,0
	


Sumber : Data Diolah, 2025		
		Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat bahwa  persentase jawaban terbanyak ialah 28 orang (43,1%) menyatakan sangat setuju dengan pernyataan ini, 20 orang (30,8%) menyatakan setuju, sebanyak 7 orang (10,8%) menyatakan netral, 6 orang (9,2%) menyatakan tidak setuju, dan sebanyak 4 orang (6,2%) menyatakan sangat tidak setuju.
4.2.2.3 Variabel Keunggulan (X3)
Tabel 4.14
Jawaban Responden dari Pernyataan Kuesioner X3.P1
	Harga layanan di bengkel ini lebih terjangkau dibanding bengkel lain

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Sangat Tidak Setuju
	2
	3,1
	3,1
	3,1

	
	Tidak Setuju
	13
	20,0
	20,0
	23,1

	
	Netral
	9
	13,8
	13,8
	36,9

	
	Setuju
	15
	23,1
	23,1
	60,0

	
	Sangat Setuju
	26
	40,0
	40,0
	100,0

	
	Total
	65
	100,0
	100,0
	


Sumber : Data Diolah, 2025	
		Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat bahwa  persentase jawaban terbanyak ialah 26 orang (40,0%) menyatakan sangat setuju dengan pernyataan ini, 15 orang (23,1%) menyatakan setuju, sebanyak 9 orang (13,8%) menyatakan netral, 13 orang (20,0%) menyatakan tidak setuju, dan sebanyak 2 orang (3,1%) menyatakan sangat tidak setuju.
Tabel 4.15
Jawaban Responden dari Pernyataan Kuesioner X3.P2
	Layanan servis panggilan merupakan salah satu inovasi layanan yang diterapkan bengkel untuk meningkatkan kepuasan konsumen

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Sangat Tidak Setuju
	4
	6,2
	6,2
	6,2

	
	Tidak Setuju
	6
	9,2
	9,2
	15,4

	
	Netral
	12
	18,5
	18,5
	33,8

	
	Setuju
	16
	24,6
	24,6
	58,5

	
	Sangat Setuju
	27
	41,5
	41,5
	100,0

	
	Total
	65
	100,0
	100,0
	


Sumber : Data Diolah, 2025	
		Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat bahwa  persentase jawaban terbanyak ialah 27 orang (41,5%) menyatakan sangat setuju dengan pernyataan ini, 16 orang (24,6%) menyatakan setuju, sebanyak 12 orang (18,5%) menyatakan netral, 6 orang (9,2%) menyatakan tidak setuju, dan sebanyak 4 orang (6,2%) menyatakan sangat tidak setuju.

Tabel 4.16
Jawaban Responden dari Pernyataan Kuesioner X3.P3
	Harga, kualitas layanan, dan kecepatan servis yang diberikan bengkel ini lebih baik dibandingkan dengan bengkel pesaing

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Sangat Tidak Setuju
	3
	4,6
	4,6
	4,6

	
	Tidak Setuju
	8
	12,3
	12,3
	16,9

	
	Netral
	12
	18,5
	18,5
	35,4

	
	Setuju
	15
	23,1
	23,1
	58,5

	
	Sangat Setuju
	27
	41,5
	41,5
	100,0

	
	Total
	65
	100,0
	100,0
	


Sumber : Data Diolah, 2025	
		Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat bahwa  persentase jawaban terbanyak ialah 27 orang (41,5%) menyatakan sangat setuju dengan pernyataan ini, 15 orang (23,1%) menyatakan setuju, sebanyak 12 orang (18,5%) menyatakan netral, 8 orang (12,3%) menyatakan tidak setuju, dan sebanyak 3 orang (4,6%) menyatakan sangat tidak setuju.
Tabel 4.17
Jawaban Responden dari Pernyataan Kuesioner X3.P4
	Bengkel ini menyediakan opsi pembayaran yang beragam, seperti dompet digital, atau kartu kredit

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Sangat Tidak Setuju
	3
	4,6
	4,6
	4,6

	
	Tidak Setuju
	6
	9,2
	9,2
	13,8

	
	Netral
	5
	7,7
	7,7
	21,5

	
	Setuju
	18
	27,7
	27,7
	49,2

	
	Sangat Setuju
	33
	50,8
	50,8
	100,0

	
	Total
	65
	100,0
	100,0
	


Sumber : Data Diolah, 2025	
		Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat bahwa  persentase jawaban terbanyak ialah 33 orang (50,8%) menyatakan sangat setuju dengan pernyataan ini, 18 orang (27,7%) menyatakan setuju, sebanyak 5 orang (7,7%) menyatakan netral, 6 orang (9,2%) menyatakan tidak setuju, dan sebanyak 3 orang (4,6%) menyatakan sangat tidak setuju.
Tabel 4.18
Jawaban Responden dari Pernyataan Kuesioner X3.P5
	Saya merasa dihargai dan diperhatikan sebagai pelanggan ketika menggunakan layanan bengkel ini

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Sangat Tidak Setuju
	2
	3,1
	3,1
	3,1

	
	Tidak Setuju
	7
	10,8
	10,8
	13,8

	
	Netral
	13
	20,0
	20,0
	33,8

	
	Setuju
	16
	24,6
	24,6
	58,5

	
	Sangat Setuju
	27
	41,5
	41,5
	100,0

	
	Total
	65
	100,0
	100,0
	


Sumber : Data Diolah, 2025
	Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat bahwa  persentase jawaban terbanyak ialah 27 orang (41,5%) menyatakan sangat setuju dengan pernyataan ini, 16 orang (24,6%) menyatakan setuju, sebanyak 13 orang (20,0%) menyatakan netral, 7 orang (10,8%) menyatakan tidak setuju, dan sebanyak 2 orang (3,1%) menyatakan sangat tidak setuju.
4.2.2.3 Variabel Kepuasan Konsumen (Y)
Tabel 4.19
Jawaban Responden dari Pernyataan Kuesioner Y.P1
	Saya puas dengan layanan yang diberikan oleh bengkel secara keseluruhan

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Sangat Tidak Setuju
	2
	3,1
	3,1
	3,1

	
	Tidak Setuju
	12
	18,5
	18,5
	21,5

	
	Netral
	8
	12,3
	12,3
	33,8

	
	Setuju
	18
	27,7
	27,7
	61,5

	
	Sangat Setuju
	25
	38,5
	38,5
	100,0

	
	Total
	65
	100,0
	100,0
	


Sumber : Data Diolah, 2025
		Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat bahwa  persentase jawaban terbanyak ialah 25 orang (38,5%) menyatakan sangat setuju dengan pernyataan ini, 18 orang (27,7%) menyatakan setuju, sebanyak 8 orang (12,3%) menyatakan netral, 12 orang (18,5%) menyatakan tidak setuju, dan sebanyak 2 orang (3,1%) menyatakan sangat tidak setuju.
Tabel 4.20
Jawaban Responden dari Pernyataan Kuesioner Y.P2
	Saya merasa harga yang diberikan sebanding dengan layanan yang diterima

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Sangat Tidak Setuju
	2
	3,1
	3,1
	3,1

	
	Tidak Setuju
	7
	10,8
	10,8
	13,8

	
	Netral
	6
	9,2
	9,2
	23,1

	
	Setuju
	23
	35,4
	35,4
	58,5

	
	Sangat Setuju
	27
	41,5
	41,5
	100,0

	
	Total
	65
	100,0
	100,0
	


Sumber : Data Diolah, 2025
		Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat bahwa  persentase jawaban terbanyak ialah 27 orang (41,5%) menyatakan sangat setuju dengan pernyataan ini, 23 orang (35,4%) menyatakan setuju, sebanyak 6 orang (9,2%) menyatakan netral, 7 orang (10,8%) menyatakan tidak setuju, dan sebanyak 2 orang (3,1%) menyatakan sangat tidak setuju.
Tabel 4.21
Jawaban Responden dari Pernyataan Kuesioner Y.P3
	Sebelum menggunakan layanan bengkel, saya berharap biaya perbaikan dapat terjangkau

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Sangat Tidak Setuju
	2
	3,1
	3,1
	3,1

	
	Tidak Setuju
	4
	6,2
	6,2
	9,2

	
	Netral
	11
	16,9
	16,9
	26,2

	
	Setuju
	20
	30,8
	30,8
	56,9

	
	Sangat Setuju
	28
	43,1
	43,1
	100,0

	
	Total
	65
	100,0
	100,0
	


Sumber : Data Diolah, 2025
		Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat bahwa  persentase jawaban terbanyak ialah 28 orang (43,1%) menyatakan sangat setuju dengan pernyataan ini, 20 orang (30,8%) menyatakan setuju, sebanyak 11 orang (16,9%) menyatakan netral, 4 orang (6,2%) menyatakan tidak setuju, dan sebanyak 2 orang (3,1%) menyatakan sangat tidak setuju.
Tabel 4.22
Jawaban Responden dari Pernyataan Kuesioner Y.P4
	Saya akan kembali ke bengkel untuk perawatan atau perbaikan kendaraan berikutmya

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Sangat Tidak Setuju
	3
	4,6
	4,6
	4,6

	
	Tidak Setuju
	5
	7,7
	7,7
	12,3

	
	Netral
	9
	13,8
	13,8
	26,2

	
	Setuju
	23
	35,4
	35,4
	61,5

	
	Sangat Setuju
	25
	38,5
	38,5
	100,0

	
	Total
	65
	100,0
	100,0
	


Sumber : Data Diolah, 2025
		Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat bahwa  persentase jawaban terbanyak ialah 25 orang (38,5%) menyatakan sangat setuju dengan pernyataan ini, 23 orang (35,4%) menyatakan setuju, sebanyak 9 orang (13,8%) menyatakan netral, 5 orang (7,7%) menyatakan tidak setuju, dan sebanyak 3 orang (4,6%) menyatakan sangat tidak setuju.
Tabel 4.23
Jawaban Responden dari Pernyataan Kuesioner Y.P5
	Saya akan merekomendasikan bengkel kepada teman, keluarga, atau rekan kerja

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Sangat Tidak Setuju
	5
	7,7
	7,7
	7,7

	
	Tidak Setuju
	4
	6,2
	6,2
	13,8

	
	Netral
	5
	7,7
	7,7
	21,5

	
	Setuju
	25
	38,5
	38,5
	60,0

	
	Sangat Setuju
	26
	40,0
	40,0
	100,0

	
	Total
	65
	100,0
	100,0
	


Sumber : Data Diolah, 2025
		Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat bahwa  persentase jawaban terbanyak ialah 26 orang (40,0%) menyatakan sangat setuju dengan pernyataan ini, 25 orang (38,5%) menyatakan setuju, sebanyak 5 orang (7,7%) menyatakan netral, 4 orang (6,2%) menyatakan tidak setuju, dan sebanyak 5 orang (7,7%) menyatakan sangat tidak setuju.


Tabel 4.24
Jawaban Responden dari Pernyataan Kuesioner Y.P6
	Saya merasa puas menggunakan layanan di bengkel

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Tidak Setuju
	5
	7.7
	7.7
	7.7

	
	Netral
	5
	7.7
	7.7
	15.4

	
	Setuju
	18
	27.7
	27.7
	43.1

	
	Sangat Setuju
	37
	56.9
	56.9
	100.0

	
	Total
	65
	100.0
	100.0
	



Sumber : Data Diolah, 2025
		Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat bahwa  persentase jawaban terbanyak ialah 37 orang (56,9%) menyatakan sangat setuju dengan pernyataan ini, 18 orang (27,7%) menyatakan setuju, sebanyak 5 orang (7,7%) menyatakan netral, 5 orang (5,5%) menyatakan tidak setuju.
4.3 		Analisis Data
4.3.1 		Uji Asumsi Klasik
		Uji asumsi klasik yang harus dipenuhi dalam sebuah model regresi berganda antara lain adalah sebagai berikut :
4.3.1.1 Uji Normalitas
		Uji Normalitas berguna untuk menentukan data yang telah dikumpulkan berdistribusi normal atau diambil dan populasi normal. Metode klasik dalam pengujian normalitas suatu data tidak begitu rumit. Untuk melihat apakah data terdistribusi normal atau tidak, penulis menggunakan uji analisis Kolmogorov Smirnov dengan kriteria nilai signifikasnsi harus lebih besar dari 0,05 untuk dapat dikatakan data terdistribusi normal. Berikut adalah hasil ujinya :


TABEL 4.25
Hasil Uji Normalitas Data
	One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

	
	Unstandardized Residual

	N
	65

	Normal Parametersa,b
	Mean
	,0000000

	
	Std. Deviation
	3,96736029

	Most Extreme Differences
	Absolute
	,096

	
	Positive
	,057

	
	Negative
	-,096

	Test Statistic
	,096

	Asymp. Sig. (2-tailed)
	,200c,d

	a. Test distribution is Normal.

	b. Calculated from data.

	c. Lilliefors Significance Correction.

	d. This is a lower bound of the true significance.


		         Sumber : Data Diolah, 2025
		Pengujian normalitas data diperoleh nilai probabilitas berdasarkan nilai standardized 0,05 dengan hasil uji keseluruhan variabel yaitu sebesar 0,200 dimana hasil tersebut lebih besar dari taraf signifikansi 0,05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa uji tes normalitas pada penelitian ini adalah terdistribusi normal. 
		Berikut ini ditampilkan hasil uji normalitas dengan menggunakan grafik histogram dan plot.
[image: ]
	   Gambar 4.2 Histogram
  		Sumber : Data Diolah, 2025	

		Tampilan histogram terlihat bahwa kurva dependen regression standardized residual membentuk gambar seperti lonceng. Oleh karena itu berdasarkan uji normalitas, analisis regresi layak digunakan meskipun sedikit terdapat kemiringan. 
		Hal ini juga didukung dengan hasil uji normalitas dengan menggunakan grafik plot yang ditampilkan pada gambar sebagai berikut :	









[image: ]
Gambar 4.3
Hasil Uji Normalitas Grafik PP plot standardized residual	
		Sumber : Data Diolah, 2025
		Berdasarkan tampilan normal PP plot residual terlihat bahwa titik-titik menyebar di sekitar garis diagonal. Oleh karena itu, berdasarkan hasil uji normalitas, analisis regresi layak digunakan meskipun terdapat sedikit plot (penyebaran data) yang menyimpang dari garis diagonal.
4.3.1.2 Uji Heteroskedastisitas
		Uji heteroskedastisitas digunakan untuk mengetahui apakah dalam model regresi terjadi ketidaksamaan varians dari residual dari pengamatan yang lain. Berikut ini merupakan hasil uji heteroskedastisitas melalui uji scatterplot :
[image: ]
Gambar 4.4 Scatterplot		
Sumber : Data Diolah, 2025

		Dapat dilihat dari gambar di atas bahwa seluruh titik menyebar diatas dan tidak ada pola yang jelas serta di bawah angka 0 pada sumbu Y. Maka dari itu, disimpulkan bahwa tidak terjadi heteroskedastisitas. 
4.3.1.3 Uji Multikolinearitas
		Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakah dalam metode regresi yang terbentuk ada korelasi yang tinggi atau sempurna di antara variabel bebas atau tidak. Salah satu cara melihat ada atau tidaknya gejala multikolinearitas adalah dengan melihat nilai Tolerance dan Variance Influerce Factor (VIF). Jika nilai Tolerance > 0,100 dan VIF < 10,00 dapat diindikasikan bahwa tidak terjadinya multikolinearitas. Berikut adalah hasil uji multikolinearitas yang  diuji menggunakan nilai Tolerance dan Variance Influerce Factor (VIF) :



		                  Tabel 4.26
		    Hasil Uji Multikolinearitas
	Coefficientsa

	

	Model
	Unstandardized Coefficients
	Standardized Coefficients
	T
	Sig.
	Collinearity Statistics

	
	B
	Std. Error
	Beta
	
	
	Tolerance
	VIF

	1
	(Constant)
	,309
	.448
	
	,691
	.495
	
	

	
	Atribut Jasa (X1)
	.158
	.058
	.124
	2.716
	.001
	,145
	6,904

	
	Daya Tarik (X2)
	.274
	.087
	.227
	3,154
	.004
	,058
	17,251

	
	Keunggulan (X3)
	.796
	.073
	.662
	10,882
	.000
	,081
	12,270


a. Dependent Variable : Kepuasan Konsumen
Sumber : Data Diolah, 2025
		Berdasarkan hasil uji multikolinearitas dari ke-3 variabel independen yang digunakan dimana variabel ke-1 dengan nilai Tolerance 0,145 dan VIF 6,904 berkesimpulan tidak terjadi gejala multikolinearitas. Variabel ke-2 dan ke-3 dengan nilai masing-masing Tolerance 0,058 dan 17,251 serta VIF 0,081 dan 12,270 berkesimpulan terjadi gejala multikolinearitas karena Variabel daya tarik dan keunggulan memiliki korelasi yang erat. Dimana sesuatu yang menarik akan membuat seseorang lebih tertarik (Daya tarik) untuk menjelajahi dan melihat apa saja yang membuatnya istimewa atau unggul (Keunggulan).
4.3.2 		Analisis Regresi Linear Berganda
		Untuk menjalin hipotesis, peneliti menggunakan analisis regresi linear berganda untuk mencari hubungan antar variabel bebas dengan variabel terikat melalui Pengaruh Atribut Jasa, Daya Tarik, Dan Keunggulan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Bengkel CV Eko Auto Service Di Kelurahan Harjosari II Kecamatan Medan Amplas. Berdasarkan hasil pengolahan data dengan Software SPSS diperoleh hasil sebagai berikut :
Tabel 4.27
Hasil Analisis Regresi Linear Berganda
	Coefficientsa

	Model
	Unstandardized Coefficients
	Standardized Coefficients
	t
	Sig.

	
	B
	Std. Error
	Beta
	
	

	1
	(Constant)
	,309
	,448
	
	,691
	,495

	
	Atribut Jasa (X1)
	,158
	,058
	,124
	2,716
	,001

	
	Daya Tarik (X2)
	,274
	,087
	,227
	3,154
	,004

	
	Keunggulan
(X3)
	,796
	,073
	,662
	10,882
	,000


a. Dependent Variable : Kepuasan Konsumen
Sumber : Data Diolah, 2025
		Berdasarkan tabel 4.27 maka persamaan regresi linear berganda dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :
Y = 0,309 + 0,158 X1 + 0,274 X2 + 0,796 X3 + 
Pada tabel 4.27 menunjukkan bahwa diperoleh nilai konstanta (a) 0,309, b1 sebesar 0,158, b2 sebesar 0,274, dan b3 sebesar 0,796, sehingga diperoleh persamaan regresi linear berganda Y = 0,309 + 0,158 X1 + 0,274 X2 + 0,796 X3 + . Dari persamaan regresi tersebut dapat disimpulkan bahwa :
1. Nilai Konstanta (a) yang diperoleh sebesar 0,309 maka bisa diartikan jika variabel independen bernilai 0 (konstan) maka variabel independen bernilai 0,309
2. Nilai Koefisien Regresi Variabel X1 bernilai positif (+) sebesar 0,158 maka bisa diartikan bahwa jika variabel Y juga akan meningkat, begitu juga sebaliknya.
3. Nilai Koefisien Regresi Variabel X2 bernilai positif (+) sebesar 0,274 maka bisa diartikan bahwa jika variabel Y juga akan meningkat, begitu juga sebaliknya.
4. Nilai Koefisien Regresi Variabel X3 bernilai positif (+) sebesar 0,796 maka bisa diartikan bahwa jika variabel Y juga akan meningkat, begitu juga sebaliknya.
4.3.3 		Uji Hipotesis
4.3.3.1 Uji Parsial (t)
		Uji parsial (t) adalah untuk melihat pengaruh variabel-variabel independen secara parsial terhadap variabel dependen. Dari hasil pengujian SPSS maka nilai uji parsial (t) adalah sebagai berikut :
					   Tabel 4.28
					Uji Parsial (t)
	                                                      Coefficientsa

	Model
	Unstandardized Coefficients
	Standardized Coefficients
	t
	Sig.

	
	B
	Std. Error
	Beta
	
	

	1
	(Constant)
	,309
	,448
	
	,691
	,495

	
	Atribut Jasa (X1)
	,158
	,058
	,124
	2,716
	,001

	
	Daya Tarik (X2)
	,274
	,087
	,227
	3,154
	,004

	
	Keunggulan
(X3)
	,796
	,073
	,662
	10,882
	,000


a. Dependent Variable : Kepuasan Konsumen
Sumber : Data Diolah, 2025
		Berdasarkan hasil uji parsial (t) diatas diperoleh nilai t tabel pada df = n-k-1 = 65 - 3 – 1 = 61 pada taraf signifikan 5% (0,05) adalah 1,670. Maka dengan demikian untuk mengetahui secara parsial dapat disusun persamaan regresi berganda sebagai berikut :
1. Nilai yang diperoleh dari tabel diatas yaitu nilai t-hitung > t-tabel (2,716 > 1,670) dan signifikansi sebesar 0,001 < 0,05  artinya atribut jasa berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.
2. Nilai yang diperoleh dari tabel diatas yaitu nilai t-hitung > t-tabel (3,154 > 1,670) dan signifikansi sebesar 0,004 < 0,05 artinya daya tarik berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.
3. Nilai yang diperoleh dari tabel diatas yaitu nilai t-hitung > t-tabel (10,882 > 1,670) dan signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 artinya keunggulan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.
4.3.3.2 Uji Simultan (f)
		Uji simultan (f) digunakan untuk mengetahui apakah variabel independen secara bersama-sama simultan mempengaruhi variabel dependen. Dari hasil pengujian SPSS Versi 25.0 diperoleh nilai anova dalam uji f adalah sebagai berikut:
Tabel 4.29
Uji Simultan (f)
	ANOVAa

	Model
	Sum of Squares
	df
	Mean Square
	F
	Sig.

	1
	Regression
	703,409
	3
	234,470
	106,942
	,000b

	
	Residual
	5,557
	26
	,214
	
	

	
	Total
	708,967
	29
	
	
	


a. Dependent Variable : Kepuasan Konsumen
b. Predictors : (Constant), Atribut Jasa, Daya Tarik, Kepuasan Konsumen 
Sumber : Data Diolah, 2025
		Dari tabel 4.30 diperoleh nilai F hitung  sebesar 106,942. Dengan a = 5%, pembilang = 3, penyebut = 65 – 3 (5% ; 3 ; 62 ; F tabel  2,75)  diperoleh nilai F tabel sebesar 2,75. Dari uraian tersebut dapat diketahui bahwa F hitung  (106,942) > F tabel (2,75), dan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa variabel atribut jasa, daya tarik, dan keunggulan berpengaruh secara serentak (simultan) terhadap variabel kepuasan konsumen.
4.3.3.3 Uji Koefisien Determinasi (R2)
		Koefisien determinasi terletak pada tabel Model Summary dan tertulis R Square. Untuk regresi linier berganda sebaiknya menggunakan R Square yang sudah disesuaikan atau tertulis Adjusted R Square karena disesuaikan dengan jumlah variabel yang digunakan dalam penelitian nilai R Square/Adjusted R Square dikatakan baik jika diatas 0,5 karena nilai R Square berkisar 0 sampai dengan 1. Hasil analisis koefisien determinasi dalam penelitian ini adalah :
Tabel 4.30
Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2)
	Model Summary

	Model
	R
	R Square
	Adjusted R Square
	Std. Error of the Estimate

	1
	,914a
	,835
	,827
	2,176


		a. Predictors : (Constatnt), Atribut Jasa, Daya Tarik, Keunggulan
		b. Dependent Variable : Kepuasan Konsumen
		Sumber : Data Diolah, 2025
		Berdasarkan tabel 4.31 terlihat nilai koefisien determinasi yang sudah disesuaikan (R Square) sebesar 0,835, hal ini berarti sebesar 83,5% variabel dependen dapat dijelaskan oleh variabel independen sedangkan sisanya dijelaskan oleh variabel lain diluar variabel yang diteliti.
4.4 		Pembahasan
4.4.1 		Pengaruh Atribut Jasa Terhadap Kepuasan Konsumen
		Menurut Kottler (2020) menjelaskan bahwa Atribut Jasa merupakan tingkat kesempurnaan yang diharapkan dan pengendalian atas kesempurnaan tersebut untuk memenuhi keinginan konsumen. Apabila layanan atas jasa yang diterima ataupun dialami (perceived service) cocok dengan harapan, hingga atribut jasa pelayanan di persepsikan baik serta memuaskan. Menurut Cahyono et al., (2020) mengemukakan terdapat lima indikator atribut jasa antara lain : Keandalan (Reliability), Ketanggapan (Responsiveness), Jaminan (Assurance), Empati (Empathy), dan Berwujud (Tangibles).
	Hasil penelitian ini diperoleh nilai t-hitung > t-tabel (2,716 > 1,670) dan signifikansi sebesar 0,01 < 0,05  artinya atribut jasa berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hasil penelitian ini sebelumnya sudah diteliti oleh Yunita Hasan (2020), Muhammad Riadi, Jeni Kamase, dan     Mapparenta (2021) yang menyatakan bahwa atribut jasa berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.
4.4.2 		Pengaruh Daya Tarik Terhadap Kepuasan Konsumen
	Menurut Darojat (2021) Daya Tarik adalah segala sesuatu yang perusahaan dapat berikan untuk menarik minat, menciptakan permintaan, menemukan, menjual, dan menyenangkan pasar untuk memenuhi keinginan konsumen. Menurut (Naufal 2018 : 72) Terdapat beberapa Indikator daya tarik sebagai berikut : Merek, Harga, Variasi, Tempat, dan Suasana.
Hasil penelitian ini diperoleh yaitu nilai t-hitung > t-tabel (3,154 > 1,670) dan signifikansi sebesar 0,04 < 0,05 artinya daya tarik berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hasil penelitian ini sebelumnya sudah diteliti oleh Nurina, Bahtiar Efendi, dan Eni Candra Nurhayati (2024), dan Evi Apriyanti (2023) yang menyatakan bahwa daya tarik berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.
4.4.3 		Pengaruh Keunggulan Terhadap Kepuasan Konsumen
Menurut Barney (2020) Keunggulan adalah keadaan dimana perusahaan mengalami keunggulan bersaing ketika tindakan-tindakan dalam suatu industri atau pasar menciptakan nilai ekonomi dan ketika beberapa perusahaan yang bersaing terlibat dalam tindakan serupa. Menurut Hajar & Sukaatmadja (2019) terdapat 5 indikator keunggulan, diantaranya adalah sebagai berikut : Harga Bersaing, Eksplorasi Peluang, Pertahanan Ancaman Bersaing, Fleksibilitas, dan Hubungan Pelanggan.
Hasil penelitian ini diperoleh yaitu nilai t-hitung > t-tabel (10,882 > 1,670) dan signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 artinya keunggulan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hasil penelitian ini sebelumnya sudah diteliti oleh Rahmatul Ummah (2019) yang menyatakan bahwa keunggulan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.
4.4.4	Pengaruh Atribut Jasa, Daya Tarik, Dan Keunggulan Terhadap Kepuasan Konsumen
Menurut Nugraheni & Wiwoho (2020) menyatakan bahwa: Kepuasan Konsumen merupakan tingkatan rasa yang dimiliki seseorang usai membandingkan kinerja ataupun hasil yang sudah dirasakan dengan harapan. Menurut Hermanto & Nainggolan (2020) ada enam indikator yang mempengaruhi kepuasan konsumen yaitu : Kepuasan Pelanggan Keseluruhan, Penilaian Pelanggan, Konfirmasi Harapan, Minat Pembelian Ulang, Kesediaan Untuk Merekomendasi, dan Ketidakpuasan Pelanggan.
Hasil penelitian ini menyatakan nilai F hitung hitung  (106,942) > F tabel (2,75), dan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa variabel atribut jasa, daya tarik, dan keunggulan berpengaruh secara serentak (simultan) terhadap variabel kepuasan konsumen. Nilai koefisien determinasi yang sudah disesuaikan (R Square) sebesar 0,835 hal ini berarti 83,5% variabel dependen dapat dijelaskan oleh variabel independen sedangkan sisanya dijelaskan oleh variabel lain diluar variabel yang diteliti.
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