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ABSTRACT 

This research aims to find out which factors most dominantly influence service quality. The 

sample for this research is employees of PT. Borneo Auto Cemerlang Bengkulu Branch 

(ISUZU). This research used quantitative methods on 35 respondents. The method used in this 

research is a quantitative method with Multiple Linear Regression analysis using SPSS 24 for 

Windows. The research results and hypotheses in this study show that the variables of work 

culture, job satisfaction and work facilities have a partial or simultaneous positive effect on the 

quality of  service at PT. Borneo Auto Cemerlang Bengkulu Branch (ISUZU). 

Keywords: Work Culture, Job Satisfaction, Work Facilities and Service Quality. 

 

PENDAHULUAN 

Perkembangan dunia bisnis yang semakin dinamis mendorong perusahaan untuk terus 

meningkatkan kualitas pelayanan kepada pelanggan. Kualitas pelayanan menjadi salah satu 

faktor penentu keberhasilan sebuah perusahaan dalam bersaing di pasar, terutama di sektor 

otomotif. Pelayanan yang baik tidak hanya dipengaruhi oleh keunggulan produk yang 

ditawarkan, tetapi juga oleh faktor-faktor internal organisasi, seperti budaya kerja, kepuasan 

kerja karyawan, serta fasilitas kerja yang disediakan perusahaan. Pelayanan yang berkualitas 

merupakan salah satu kunci sukses bagi perusahaan dalam mempertahankan dan meningkatkan 

loyalitas pelanggan. Di era persaingan bisnis yang semakin kompetitif, perusahaan dituntut 

untuk memberikan pelayanan terbaik agar dapat bersaing di pasar global. PT. Borneo Auto 

Cemerlang Cabang Bengkulu, yang merupakan dealer resmi kendaraan Isuzu, menghadapi 

tantangan serupa dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan kepada pelanggan. Kualitas 

pelayanan yang optimal tidak hanya bergantung pada aspek produk, tetapi juga pada budaya 

kerja, kepuasan kerja karyawan, dan fasilitas kerja yang disediakan perusahaan. 

 Hartin et al., (2018) Kualitas Pelayanan berlaku untuk semua jenis layanan yang 

disediakan oleh perusahaan saat klien berada di perusahaan. kualitas adalah kelengkapan fitur 

suatu produk atau jasa yang memiliki kemampuan untuk memberikan kepuasan terhadap suatu 

kebutuhan. Kualitas Pelayanan merupakan komponen penting yang harus diperhatikan dalam 

memberikan Kualitas Pelayana  Prima. (Suryantoro et al., 2024) Kualitas pelayanan adalah 

bentuk penilaian konsumen terhadap tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian 

atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. 

 Yonata et al., (2022) Budaya kerja merupakan suatu kualitas, cara berperilaku, dan 

kebiasaan yang menggambarkan sebuah perusahaan maupun instansi, untuk mempersiapkan 

sumber daya manusia dalam menghadapi tantangan di masa mendatang, budaya kerja dirancang 

untuk mengubah sikap dan perilaku mereka saat ini. (Anwar et al., 2023) juga menjelaskan 

definisi budaya kerja adalah kebiasaan yang dilakukan berulang-ulang oleh pegawai dalam 

suatu organisasi, pelanggaran terhadap kebiasaan ini memang tidak ada sangsi tegas, namun 
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dari pelaku organisasi secara moral telah menyepakati bahwa kebiasaan tersebut merupakan 

kebiasaan yang harus ditaati dalam rangka pelaksanaan pekerjaan untuk mencapai tujuan. 

Kepuasan kerja adalah sikap yang ditampilkan seseorang terhadap pekerjaannya, yang 

bersumber dari persepsinya terhadap lingkungannya bekerja. Kepuasan kerja digambarkan 

dalam sikap baik dan menyenagkan terhadap pekerjaan yang dijalani, bersumber dari penilaian 

setiap karakteristik pekerjaan (Dardiri & Sulhan, 2023). Kepuasan kerja adalah keadaan 

emosional yang menyenangkan atau tidak menyenangkan bagi para karyawan memandang 

pekerjaan mereka. Kepuasan kerja mencerminkan perasaan seseorang terhadap pekerjaannya. 

Ini tanpa dalam sikap positif karyawan terhadap pekerjaan dan segala sesuatu yang dihadapi di 

lingkungan kerjanya (Dianto et al., 2023). 

 Alamiyah et al., (2024) Fasilitas kerja merujuk pada bentuk pelayanan yang disediakan 

bagi para pekerja, bertujuan untuk mendukung kinerja mereka dengan memenuhi kebutuhan 

yang diinginkan oleh karyawan dan meningkatkan efisiensi dalam menjalankan tugas-tugas 

mereka. Fasilitas merupakan bentuk kepuasan yang nyata. Dalam dunia kerja, komponen 

fasilitas yang disediakan dapat dipergunakan untuk kegiatan sehari-hari organisasi, mempunyai 

batasan waktu kegunaan pada umumnya, dan bermanfaat di masa iyang iakan idatang. 

Perusahaan menyediakan fasilitas sebagai bentuk pelayanan non-tunai kepada karyawan, yang 

dapat dinikmati baik secara individu maupun dalam kelompok. 

PT. Borneo Auto Cemerlang (BAC) merupakan salah satu perusahaan dealer resmi 

kendaraan bermerek Isuzu di Indonesia. Perusahaan ini bergerak dalam bidang penjualan 

kendaraan komersial, perawatan, serta penyediaan suku cadang untuk berbagai jenis kendaraan 

Isuzu. Seiring dengan meningkatnya kebutuhan kendaraan niaga di berbagai daerah, PT. 

Borneo Auto Cemerlang terus memperluas jangkauan bisnisnya dengan membuka cabang-

cabang baru di berbagai wilayah, salah satunya di Bengkulu. PT. Borneo Auto Cemerlang 

Cabang Bengkulu didirikan untuk melayani kebutuhan masyarakat Bengkulu akan kendaraan 

Isuzu, terutama di segmen kendaraan niaga seperti truk dan pick-up. Kehadiran cabang ini 

memberikan kemudahan bagi masyarakat Bengkulu untuk mengakses produk, layanan purna 

jual, dan suku cadang asli Isuzu, tanpa harus keluar daerah. Dengan jaringan layanan yang luas 

dan profesional, BAC Bengkulu berkomitmen untuk memberikan layanan terbaik bagi 

pelanggan. Cabang ini didukung oleh tenaga penjualan dan teknisi yang pelatihan, serta fasilitas 

modern untuk perawatan kendaraan. Layanan purna jual yang lengkap, termasuk perawatan 

rutin, perbaikan, dan ketersediaan suku cadang, memastikan kendaraan pelanggan selalu dalam 

kondisi optimal. 

Berdasarkan hasil observasi dalam penelitian ini dapat dilihat dari ketidaksesuaian 

antara harapan karyawan dan kenyataan yang mereka alami di PT. Borneo Auto Cemerlang 

Cabang Bengkulu (Isuzu) terkait budaya kerja, kepuasan kerja, dan fasilitas kerja. Meskipun 

perusahaan memiliki program dan kebijakan untuk menciptakan lingkungan kerja yang positif, 

masih terdapat keluhan terkait penerapan budaya kerja yang tidak selalu sesuai dengan 

ekspektasi karyawan. Hal ini berdampak pada rendahnya kepuasan kerja sebagian karyawan, 

yang berimbas pada kualitas pelayanan yang diberikan kepada konsumen.  

Peristiwa ini menunjukkan adanya perbedaan antara apa yang seharusnya diterima oleh 

karyawan dan apa yang sebenarnya alami, yang dapat mempengaruhi motivasi dan 

produktivitas mereka dalam memberikan layanan terbaik kepada pelanggan.  Selain itu, fasilitas 

kerja yang disediakan oleh perusahaan juga menjadi faktor penting dalam menentukan kualitas 

pelayanan. Beberapa karyawan mengeluhkan fasilitas yang kurang memadai atau tidak terawat 

dengan baik, yang dapat mengganggu kenyamanan dan efisiensi kerja.  

Meskipun perusahaan telah melakukan upaya untuk menyediakan fasilitas yang 

memadai, ketidaksesuaian antara fasilitas yang ada dengan kebutuhan karyawan atau standar 

yang diharapkan menambah adanya kesenjangan. Peristiwa ini berpotensi mengurangi 

efektivitas dalam melaksanakan tugas-tugas operasional, yang pada gilirannya mempengaruhi 
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kualitas pelayanan yang diterima pelanggan. Oleh karena itu, perlu adanya upaya untuk 

memahami dan memperbaiki aspek-aspek ini guna mencapai keseimbangan antara kebijakan 

yang ditetapkan perusahaan dan kondisi yang dirasakan karyawan. 

Berdasarkan hasil wawancara dengan beberapa karyawan PT. Borneo Auto Cemerlang 

Cabang Bengkulu yang bernama Wahyudi, Rangga, Satria dan Yulianti mereka menyampaikan 

dari segi budaya kerja masih ada sejumlah karyawan mengungkapkan bahwa budaya kerja di 

perusahaan sudah terstruktur, namun belum sepenuhnya mendukung kolaborasi antar bagian. 

Beberapa dari mereka merasa ada komunikasi yang kurang terbuka antara atasan dan bawahan, 

sehingga informasi penting terkadang terlambat.  

Dari kepuasan kerja masih banyak karyawan yang merasa belum sepenuhnya puas 

dengan sistem yang diberikan dan kompensasi yang diterapkan oleh perusahaan. Selain itu dari 

segi fasilitas kerja masih ada beberapa karyawan mengungkapkan fasilitas kerja yang 

disediakan oleh perusahaan, seperti ruang kerja dan peralatan, sudah memadai, namun masih 

bisa ditingkatkan. Salah satu keluhan umum adalah fasilitas teknologi yang kadang usang dan 

mempengaruhi kecepatan pelayanan kepada pelanggan. Dan dari kualitas pelayanan masih ada 

sejumlah karyawan merasa bahwa tekanan dari manajemen untuk memenuhi target seringkali 

menyebabkan penurunan kualitas pelayanan, karena mereka lebih fokus pada kuantitas dari 

pada kualitas interaksi dengan pelanggan.  

Berdasarkan hasil wawancara dengan karyawan PT. Borneo Auto Cemerlang Cabang 

Bengkulu (ISUZU), dapat disimpulkan beberapa permasalahan utama yang mempengaruhi 

kualitas pelayanan di perusahaan tersebut. Pertama, komunikasi yang kurang efektif dalam 

budaya kerja menyebabkan miskomunikasi dan menurunnya koordinasi antar bagian, yang 

berdampak pada kualitas pelayanan. Kedua, rendahnya tingkat kepuasan kerja di kalangan 

karyawan disebabkan oleh sistem kompensasi yang dianggap kurang memadai serta minimnya 

peluang pengembangan diri, yang pada akhirnya mengurangi motivasi kerja. Ketiga, fasilitas 

kerja yang tidak memadai, seperti peralatan usang, menghambat kinerja karyawan dan 

menurunkan efisiensi dalam memberikan pelayanan. 

 

 

METODE  

Populasi  

Populasi adalah wilayah yang terdiri atas objek atau subjek yang mempunyai 

produktifitas dan kreatifitas tertentu yang ditetapkan oleh penelitian untuk dipelajari dan ditarik 

kesimpulannya (Sugiyono, 2022) Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

karyawan PT. Borneo Auto Cemerlang Cabang Bengkulu (ISUZU) yang berjumlah 35 

karyawan. 

Sampel  
Menurut (Sugiyono, 2020) sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang 

dimiliki oleh populasi. Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh 

populasi tersebut. Pegambilan jumlah sampel dari populasi memiliki aturan atau ada tekniknya. 

Teknik penentuan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah teknik “Total Sampling” 

yaitu karyawan PT. Borneo Auto Cemerlang Cabang Bengkulu (ISUZU) yang berjumlah 35 

karyawan.  

 

Teknik Pengumpulan Data  

Teknik pengumpulan data yang dilakukan untuk mendapatkan data yang relevan dengan 

permasalahan yang diteliti adalah melalui metode survey yang merupakan suatu cara 

memperoleh data primer pada objek penelitian dengan meninjau secara langsung objek 

penelitian. Data primer dapat diperoleh dengan cara.  
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1. Observasi, yaitu cara pengambilan data dengan pengamatan tanpa alat standar lain untuk 

keperluan tersebut.  

2. Wawancara, yaitu mengumpulkan data dan keterangan melalui tanya jawaban langsung 

dengan pihak-pihak yang terkait.  

3. Kuesioner, yaitu merupakan teknik pengambilan data yang dilakukan dengan cara memberi 

seperangkat pertanyaan atau pertanyaan tertulis kepada responden untuk jawabnya 

(Sugiyono, 2011).Skala pengukuran data dalam penelitian ini adalah skala likert sebagai alat 

untuk mengukur sikap, pendapatan dan persepsi seseorang atau kelompok orang tentang 

variabel-variabel yang akan diuji, dan pada setiap jawaban akan diberi skor (Sugiyono, 

2011) Skor yang akan diberi untuk setiap variabel seperti berikut: 
Tabel 1. 

Pemberian Skor Skala Likert 

NO Pertanyaan Skor 

1 Sangat Setuju (SS) 5 

2 Setuju (S) 4 

3 Netral (N) 3 

4 Tidak Setuju (TS) 2 

5 Sangat Tidak Setuju (STS) 1 

Sumber: Sugiyono (2011) 

 

Uji Instrumen penelitian 

Uji kuesioner dilakukan pada sampel khusus berjumlah 20 orang. Pengujian dilakukan 

pada karyawan PT. Arista Auto Prima Bengkulu. Untuk mencari kevalidan dan reliabilitas 

kuesioner dilakukan dengan teknik uji validitas dan uji reabilitas. 

Uji Validitas 

(Arikunto suharsimi, 2019) mendeskripsikan bahwa uji validitas digunakan untuk 

mengukur valid atau tidaknya suatu kuesioner. Suatu instrumen dapat dinyatakan valid jika 

setiap pertanyaanya mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang diukur instrument tersebut. 

Validitas menunjukan sejauh mana ketepatan dan kecermatan suatu alat ukur dalam melakukan 

fungsi ukurnya. Pengujian validitas membutuhkan bantuan penggunaan program IBM SPSS 

validitas sebuah item pertanyaan indikator dapat dilihat dalam output nilai sig hitung (2 tailed) 

pearson correlation pada baris total konstruk. Data dapat dikatakan valid jika nilai sig hitung < 

sig tabel atau jika r hitung lebih besar dari r tabel. Dalam penelitian ini menggunakan standar 

signifikansi 5% pada r tabel. 

 

Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas adalah alat untuk mengukur suatu kuesioner yang mempunyai indikator 

dari variabel atau konstruk. Uji reliabilitas dapat dilakukan dengan menggunakan bantuan 

program SPSS 24.0. Yang akan memberikan fasilitas untuk mengukur reliabilitas dengan uji 

statistik Cronbach Alpha (α). Suatu konstruk atau variabel dikatakan reliabel jika memberikan 

nilai Cronbach Alpha > 0,60. Apabila alpha mendekati satu, maka reliabilitas datanya semakin 

terpercaya (Arikunto suharsimi, 2019). 

 

Teknik Analisis Data 

Teknik analisis data merupakan salah satu cara yang digunakan oleh seorang penelitian 

untuk mengetahui sejauh mana suatu variabel mempengaruhi variabel lain. Tujuan analisis data 

adalah untuk menginterprestasikan dan menarik kesimpulan dari sejumlah data yang terkumpul. 

Agar data yang telah dikumpulkan dapat bermanfaat bagi penelitian, maka data yang harus 

diolah dan dianalisis terlebih dahulu sehinga dapat dijadikan sebagai dasar pengambilan 

keputusan. 
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Analisis kuantitatif adalah bentuk analisis yang menggunakan angka-angka dan 

perhitungan dengan metode statistic untuk menguji kebenaran hipotesis penelitian yang telah 

diajukan sebelumnya. Metode analisis ini digunakan pada data yang diperoleh dari hasil 

jawaban kuesioner dan dilakukan untuk menganalisis data yang berbentuk angka-angka dan 

perhitungan dengan metode statistik. 

Data tersebut harus diklasifikasikan dalam kategori tertentu dengan menggunakan tabel-

tabel tertentu untuk memudahkan dalam menganalisis, untuk itu akan digunakan program 

software SPSS (statistical package for social science). Yang berfungsi untuk menganalisis data, 

melakukan perhitungan statistic baik untuk statistic parametric maupun nonparametric dengan 

basis windows (Sugiyono, 2020) Dalam penelitian ini akan menggunakan program SPSS for 

windows version 24. Adapun alat analisis yang digunakan antara lain sebagai berikut. 

 
 Analisis Deskriptif 

Perhitungan rata-rata dari responden dengan menggunakan rumus : 

Rumus = X = 
∑

𝑛
 

Keterangan : 

X = Rata-rata 
∑= Jumlah Skor 

N = Jumlah Sampel 

Untuk menilai persepsi persepsi responden atas variabel penelitian, maka perlu ditentukan reng 

interval dari kelas interval dengan rumus sebagai berikut : 

Interval kelas =  
𝑏𝑜𝑏𝑜𝑡 𝑡𝑒𝑟𝑡𝑖𝑛𝑔𝑔𝑖−𝑏𝑜𝑏𝑜𝑡 𝑡𝑒𝑟𝑒𝑛𝑑𝑎ℎ

𝐽𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝐾𝑒𝑙𝑎𝑠
 = 

5−1

5
 = 0.8 

Setelah besarnya interval diketahui, kemudian dibuat rentang skala sehingga dapat ditentukan 

kriteria penilaian persepsi responden terhadap variabel-variabel. Maka kriteria standar penilaian variabel 

dan indikator variabel adalah sebagai berikut: 

Tabel 2. 

Bobot Nilai Skor 

No Interval Skor Kriteria 

1. 1,00 – 1,80 Sangat Kurang Baik 

2. 1,81 – 2,60 Kurang Baik 

3. 2,61 – 3,40 Cukup Baik 

4. 3,41 – 4,20 Baik 

5. 4,21 – 5,00 Sangat Baik 

Sumber: Sugiyono, 2011 

 

Regresi Linier Berganda 

Analisis linier berganda digunakan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh budaya 

kerja (X1) kepuasan kerja (X2) dan fasilitas kerja (X3) terhadap kualitas pelayanan (Y). Yaitu 

menentukan sampai sejauh mana terdapat pengaruh antara variabel yang ada (Arikunto 

suharsimi, 2019) Regresi Berganda (Multiple Regression Analisis ) dengan rumus regresi. 

Y = ɑ + b1 x1 + b2x2 + b3x3 + e 
Dari rumus diatas didapat bahwa: 

Y = Kualitas Pelayanan   

ɑ = Konstanta 

b = Koefisien Variabel X 

X1 = Budaya Kerja 

X2 = Kepuasaan Kerja 

X3= Fasilitas Kerja   

e = Standard Error 
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Koefisien Determinasi (R2) 

Pengujian koefisien determinasi digunakan untuk mengukur, seberapa jauh kemampuan 

model dalam menerangkan variabel dependen. Nilai koefisien determinasi adalah antara 0 dan 

1. Nilai R2 yang kecil berarti kemampuan varibel-variabel independen dalam menerangkan 

variabel dependen sangat terbatas. Nilai yang mendekati 1 berarti variabel independen 

memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi variasi varibel 

dependen. 

Kelemahan R2 adalah bisa terdapat jumlah variabel independen yang yang dimasukkan 

ke dalam model. Setiap tambahan satu variabel independen maka R2 pasti akan meningkat 

walaupun belum tentu variabel yang ditambahkan berpengaruh secara signifikan terhadap 

variabel dependen. Oleh karena itu, digunaka nilai adjusted R2 karena nilai adjusted R2 dapat 

naik atau turun apabila satu variabel independen ditambahkan ke dalam model. Adapun rumus 

yang digunakan dalam menghitung koefisien determinasi adalah: 

Kd = ( R2 ) x 100 %                            (Sugiyono, 2011) 

Kd = Nilai koefisien Determinasi 

R2 = Nilai koefisien korelasi 

 

Pengujian Hipotesis  

Uji – T (Uji Parsial) 

Uji hipotesis ini dilakukan dengan cara membandingkan nilai t hitung dengan nilai t 

tabel tingkat keyakinan 95% atau ɑ = 0,05. Uji –t digunakan untuk menguji apakah varibel 

bebas mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap nilai variabel terikat dengan rumus 

hipotesis: 

 𝑡 = 
𝑏𝑖

𝑠𝑏𝑖
    (Sugiyono, 2011) 

Keterangan :  

t = nilai t-hitung 

 bi = nilai koefisien regresi 

sbi = standar error  

1. Perumusan hipotesis: 

Ho: Budaya kerja, kepuasan kerja dan fasilitas kerja tidak mempunyai pengaruh 

signifikan secara parsial terhadap kualitas pelayanan PT. Borneo Auto Cemerlang 

Cabang Bengkulu (ISUZU).    

Ha: Budaya kerja, kepuasan kerja dan fasilitas kerja mempunyai pengaruh signifikan 

secara parsial terhadap kualitas pelayanan PT. Borneo Auto Cemerlang Cabang 

Bengkulu (ISUZU).    

 

 

2. Kriteria pengujian:  

● Jika nilai tsign < (ɑ=0.05) maka Ho ditolak dan Ha diterima, artinya secara parsial ada 

pengaruh signifikan variabel budaya kerja (X1), kepuasan kerja (X2) dan fasilitas kerja 

(X3) terhadap variabel kualitas pelayanan (Y).  

● Jika nilai tsign > (ɑ=0.05) maka Ho diterima dan Ha ditolak, artinya secara parsial tidak 

ada pengaruh signifikan variabel budaya kerja (X1), kepuasan kerja (X2) dan fasilitas 

kerja (X3) terhadap variabel kualitas pelayanan (Y). 

Uji – F(simultan) 

Uji F digunakan untuk melihat secara bersama-sama signifikansi pengaruh variabel 

bebas yaitu budaya kerja (X1), kepuasan kerja (X2) dan fasilitas kerja (X3) terhadap variabel 
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terikat yaitu kualitas pelayanan (Y). pada taraf keyakinan 95% atau ɑ =0.05. Dengan rumus 

sebagai berikut. 

𝑓 =  
𝑅2 / 𝐾

(1−𝑅)  (𝑛−𝑘−1)
   (Sugiyono, 2011) 

 Keterangan : 

F  = rasio 

 R = koefisien korelasi berganda 

 K = jumlah variabel bebas  

N = jumlah sampel yang digunakan  

 

 

1. Perumusan hipotesis: 

Ho: Budaya kerja, kepuasan kerja dan fasilitas kerja tidak mempunyai pengaruh 

signifikan secara simultan terhadap kualitas pelayanan PT. Borneo Auto Cemerlang 

Cabang Bengkulu (ISUZU).    

Ha: Budaya kerja, kepuasan kerja dan fasilitas kerja mempunyai pengaruh signifikan 

secara simultan terhadap kualitas pelayanan PT. Borneo Auto Cemerlang Cabang 

Bengkulu (ISUZU).    

2. Kriteria pengujian:  

● Jika nilai Fsign < (ɑ=0.05) maka Ho diterima dan Ha ditolak, artinya secara simultan 

ada pengaruh signifikan variabel budaya kerja (X1), kepuasan kerja (X2) dan 

fasilitas kerja (X3) terhadap variabel kualitas pelayanan (Y).  

● Jika nilai Fsign > (ɑ=0.05) maka Ho ditolak dan Ha diterima, artinya secara simultan 

tidak ada pengaruh signifikan variabel budaya kerja (X1), kepuasan kerja (X2) dan 

fasilitas kerja (X3) terhadap variabel kualitas pelayanan (Y). 

 

HASIL  

Tanggapan Responden Terhadap Variabel Budaya Kerja (𝐗𝟏) 

Pada variabel budaya kerja penilaian dilakukan dengan empat Indikator. Adapun 

tanggapan responden terhadap variabel budaya kerja adalah adalah indikator konsitensi (Saya 

selalu konsisten menerapkan disiplin, tanggung jawab, dan kolaborasi dalam lingkungan kerja 

setiap hari) memiliki nilai rata-rata tertinggi yaitu 4.03 dan indikator perlibatan (Saya selalu 

dilibatkan dalam perencanaan dan pengorganisasian kegiatan di tempat kerja) memiliki rata-

rata terendah yaitu 3.89. Variabel budaya kerja (X1) menghasilkan nilai rata-rata sebesar 3.98 

Berdasarkan tabel 4.5 dan tabel 3.2 nilai rata-rata sebesar 3.98 berada di interval koefisien 3,41-

4,20 dengan kategori baik. Hal ini menunjukan bahwa rata-rata pernyataan penilaian responden 

mengenai variabel budaya kerja adalah pada kategori baik. 

 

Tanggapan Responden Terhadap Variabel Kepuasan Kerja (X2) 

Pada variabel kepuasan kerja penilaian dilakukan dengan empat Indikator. Adapun 

tanggapan responden terhadap variabel kepuasan kerja adalah adalah indikator kondisi kerja 

yang mendukung (Saya senang karena pekerjaan saya didukung dengan fasilitas yang diberikan 

perusahaan) memiliki nilai rata-rata tertinggi yaitu 4.22 dan indikator perkerjaan yang secara 

mental menatang (Adanya target dalam pekerjaan menjadi hal yang menantang bagi saya dalam 

bekerja) memiliki rata-rata terendah yaitu 3.94. Variabel kepuasan kerja (X2) menghasilkan 

nilai rata-rata sebesar 4.10. Berdasarkan tabel 4.6 dan tabel 3.2 nilai rata-rata sebesar 4.10 

berada di interval koefisien 3,41-4,20 dengan kategori baik. Hal ini menunjukan bahwa rata-

rata pernyataan penilaian responden mengenai variabel kepuasan kerja adalah pada kategori 

baik. 
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Tanggapan Responden Terhadap Variabel Fasilitas Kerja (X3) 

Pada variabel fasilitas kerja penilaian dilakukan dengan enam Indikator. Adapun 

tanggapan responden terhadap variabel fasilitas kerja adalah  indikator prasarana (Tempat saya 

bekerja jauh dari kebisingan yang dapat mengganggu konsesntrasi pekerjaan) memiliki nilai 

rata-rata tertinggi yaitu 4.17 dan indikator mesin dan peralatanya (Mesin dan peralatan yang 

digunakan dalam perusahaan berfungsi dengan baik) memiliki rata-rata terendah yaitu 3.85. 

Variabel fasilitas kerja (X3) menghasilkan nilai rata-rata sebesar 4.01. Berdasarkan tabel 4.7 

dan tabel 3.2 nilai rata-rata sebesar 4.01 berada di interval koefisien 3,41-4,20 dengan kategori 

baik. Hal ini menunjukan bahwa rata-rata pernyataan penilaian responden mengenai variabel 

fasilitas  kerja adalah pada kategori baik. 

 

Tanggapan Responden Terhadap Variabel Kualitas Pelayanan (Y) 

Pada variabel kualitas pelayanan penilaian dilakukan dengan lima Indikator. Adapun 

tanggapan responden terhadap variabel kualitas pelayanan adalah indikator ketanggapan (Saya 

selalu menangani keluhan pelanggan dengan cepat) memiliki nilai rata-rata tertinggi yaitu 4.14 

dan indikator keandalan (Saya memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada pelanggan) 

memiliki rata-rata terendah yaitu 3.77. Variabel kualitas pelayanan (Y) menghasilkan nilai rata-

rata sebesar 3.93. Berdasarkan tabel 4.8 dan tabel 3.2 nilai rata-rata sebesar 4.01 berada di 

interval koefisien 3,41-4,20 dengan kategori baik. Hal ini menunjukan bahwa rata-rata 

pernyataan penilaian responden mengenai variabel kualitas pelayanan adalah pada kategori 

baik. 

 

Analisis Regresi Linear Berganda 

Analisis regresi linear berganda yang akan  dibahas dalam penelitian ini sehingga penulis 

bisa menggambarkan mengenai tanggapan responden budaya kerja, kepuasan kerja dan fasilitas 

kerja terhadap kualitas pelayanan PT. Borneo Auto Cemerlang Cabang Bengkulu (ISUZU). 

Berdasarkan estemasi regresi linier berganda dengan menggunakan program SPSS Versi 

24,0For Windows,maka diperoleh tabel dibawah ini : 

Tabel 3. 

Hasil Analisis Regresi Linear Berganda 

 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 5.533 5.257  1.053 .301 

Budaya Kerja .684 .289 .400 2.371 .002 

Kapuasan Kerja .879 .239 .697 3.102 .000 

Faslitas Kerja .382 .138 .386 2.767 .001 

a. Dependent Variable: Kualitas Pelayanan 

Sumber: Output SPSS 24 

 

Dari  perhitungan hasil diatas didapatkan persamaan regresinya adalah sebagai berikut : 

Y = 5.533 + 0.684 (𝐗𝟏) + 0.879 (X2) + 0.382 (X3) 

Berdasarkan persamaan regresi diatas, maka dapat dijelaskan sebagai berikut : 

1. Nilai Konstanta 5.533 mempunyai arti bahwa apabila variabel budaya kerja ( X1 ), 

kepuasan kerja (X2) dan fasilitas kerja (X3) terhadap kualitas pelayanan (Y) sama dengan 

nol, maka variabel kualitas pelayanan akan tetap yaitu 5.533. 

2. Koefisien Regresi X1, sebesar 0.684 mempunyai makna jika nilai variabel budaya kerja 

(X1) naik satu satuan maka nilai kualitas pelayanan (Y) akan naik sebesar 0.684 dengan 

asumsi variabel budaya kerja (X1) dianggap tetap. 
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3. Koefisien Regresi X2, sebesar 0.879 mempunyai makna jika nilai variabel kepuasan kerja 

(X2) naik satu satuan maka nilai kualitas pelayanan (Y) akan naik sebesar 0.879 dengan 

asumsi variabel kepuasan kerja (X2) dianggap tetap. 

4. Koefisien Regresi X3, sebesar 0.382 mempunyai makna jika nilai variabel fasilitas kerja 

(X3) naik satu satuan maka nilai kualitas layanan (Y) akan naik sebesar 0.382 dengan 

asumsi variabel fasilitas kerja (X3) dianggap tetap. 

Hasil penelitian dalam penelitian yang paling dominan mempengaruhi variabel kualitas 

pelayanan (Y) adalah (X2), Variabel kepuasan kerja adalah sebesar 0.879. 

 

Koefisien Determinasi (R2) 

Untuk mengetahui besarnya presentase sumbangan pengaruh variabel bebas  

budaya kerja (X1) kepuasan kerja (X2) dan fasilitas kerja (X3) terhadap variable terikat kualitas 

pelayanan (Y) maka dari perhitungan computer menggunakan SPSS 24,0 didapatkan uji 

koefisien determinasi dapat dilihat pada tabel sebagai berikut : 

 

Tabel 4. 

Nilai Koefisien Determinasi (R2) 

 
Model Summaryb 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 .845a .616 .559 2.39808 

a. Predictors: (Constant), Faslitas Kerja, Budaya Kerja, Kapuasan Kerja 

b. Dependent Variable: Kualitas Pelayanan 

Sumber: Output SPSS 24,0  

Berdasarkan tabel 4.9 dapat diketahui nilai koefisien determinasi Adjusted (R2) diperoleh 

nilai sebesar 0.616 Nilai ini mempunyai arti bahwa variabel budaya kerja, kepuasan kerja dan 

fasilitas kerja terhadap variabel kualitas pelayanan memberikan sumbangan sebesar 0.616 atau 

61.6% terhadap kualitas pelayanan PT. Borneo Auto Cemerlang Cabang Bengkulu (ISUZU), 

sedangkan sisanya sebesar 0.384 atau 38.4% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak masuk 

dalam model penelitian ini. 

 

Uji Hipotesis 

Pengujian Hipotesis Dengan Uji T 

Untuk menguji pengaruh variabel bebas secara parsial terhadap variabel terikat 

digunakan uji t dapat dilihat pada tabel sebagai berikut : 
Tabel 5. 

Hasil Pengujian Hipotesis dengan Uji T 

 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 5.533 5.257  1.053 .301 

Budaya Kerja .684 .289 .400 2.371 .002 

Kapuasan Kerja .879 .239 .697 3.102 .000 

Faslitas Kerja .382 .138 .386 2.767 .001 

a. Dependent Variable: Kualitas Pelayanan 

Sumber: Output SPSS 24 

Melalui perhitungan yang dilakukan dengan menggunakan program SPSS, maka 

perbandingan antara jumlah sampel (n) = 35, jumlah variabel   (k) = 4, df = (n-k) = 35 - 3 =32 

diperoleh ttabel = 1.69389. Setiap variabel sebagai berikut:  
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1. Budaya kerja (X1) yaitu thit> ttabel (2.371 > 1.69389) dan (sig 𝛼 = 0.002 < 0.05), hal 

tersebut menyatakan bahwa adanya pengaruh signifikan budaya kerja (X1 ) terhadap 

kualitas pelayanan PT. Borneo Auto Cemerlang Cabang Bengkulu (ISUZU). 

2. Kepuasan kerja (X2) yaitu thit> ttabel (3.102 > 1.69389) dan (sig á = 0.000 < 0.05), hal 

tersebut menyatakan bahwa adanya pengaruh signifikan kepuasan kerja (X2) terhadap 

kualitas pelayanan PT. Borneo Auto Cemerlang Cabang Bengkulu (ISUZU). 

3. Fasilitas Kerja (X3) yaitu thit> ttabel (2.767 > 1.69389) dan (sig 𝛼 = 0.001 < 0.05), hal 

tersebut menyatakan bahwa adanya pengaruh signifikan fasilitas kerja terhadap kualitas 

pelayanan PT. Borneo Auto Cemerlang Cabang Bengkulu (ISUZU). 

 

Pengujian Hipotesis Dengan Uji F 

Dalam penelitian ini pengujian hipotesis dimaksudkan untuk mengukur besarnya 

pengaruh budaya kerja (X1) kepuasan kerja (X2) dan fasilitas kerja (X3) terhadap kualitas 

pelayanan (Y) maka digunakan uji f. Pada peneitian ini diketahui jumlah sampel (n) adalah 35 

dan jumlah parameter (k) adalah 4 sehingga di peroleh, dfl = k-1 = 4 - 1 = 3, df2 = n-k = 35 - 3 

= 32. Untuk menguji pengaruh variabel bebas secara parsial terhadap variabel terikat digunakan 

uji F sebagai berikut : 

Tabel 5. 

Hasil Pengujian Hipotesis dengan Uji F 

 
ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 126.868 3 42.289 7.354 .000b 

Residual 178.275 31 5.751   
Total 305.143 34    

a. Dependent Variable: Kualitas Pelayanan 

b. Predictors: (Constant), Faslitas Kerja, Budaya Kerja, Kapuasan Kerja 

Sumber: Output SPSS 24,0  

 Berdasarkan tabel uji hipotesis dengan uji F diatas diperoleh Fhitung sebesar 7.354  

dengan nilai Ftabel sebesar 2.90 yaitu (7.354 >2.90) dan (sig 𝛼 = 0.000 < 0.05), maka dengan 

demikian dapat disimpulkan bahwa H4 diterima artinya secara simultan variabel budaya kerja 

(X1) kepuasan kerja (X2) dan fasilitas kerja (X3) berpengaruh secara signifikan terhadap kualitas 

pelayanan PT. Borneo Auto Cemerlang Cabang Bengkulu (ISUZU). 
 

PEMBAHASAN  

 Berdasarkan hasil penelitian dan pengolahan data mentah yang dilakukan pada karyawan 

PT. Borneo Auto Cemerlang Cabang Bengkulu (ISUZU) melalui penyebaran kuesioner 

terhadap 35 orang responden yang telah diuji sehingga dapat diketahui pengaruh budaya kerja 

(X1) kepuasan kerja (X2) dan fasilitas kerja (X3) berpengaruh secara signifikan terhadap kualitas 

pelayanan PT. Borneo Auto Cemerlang Cabang Bengkulu (ISUZU). 

 

Pengaruh Budaya Kerja (X1) Terhadap Kualitas Pelayanan(Y) 

Berdasarkan hasil penelitian dan pengolahan data yang dilakukan karyawan PT. Borneo 

Auto Cemerlang Cabang Bengkulu (ISUZU) melalui penyebaran kuesioner terhadap 35 orang 

responden yang telah di uji sehingga dapat diketahui pengaruh variabel budaya kerja (X1) 

terhadap kualitas pelayanan (Y) pada PT. Borneo Auto Cemerlang Cabang Bengkulu (ISUZU). 

Dari hasil uji terhadap variabel budaya kerja, menunjukan thitung > ttabel (2.371 > 

1.69389) dan (sig 𝛼 = 0.002 < 0.05), hal tersebut menyatakan adanya pengaruh variabel budaya 

kerja (X1) secara positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan (Y) pada PT. Borneo Auto 

Cemerlang Cabang Bengkulu (ISUZU). 
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Hasil penelitian pada variabel budaya kerja adalah terdapat pengaruh yang positif 

terhadap kualitas pelayanan pada PT. Borneo Auto Cemerlang Cabang Bengkulu (ISUZU). 

Artinya apabila budaya kerja meningkat kualitas pelayanan pada PT. Borneo Auto Cemerlang 

Cabang Bengkulu (ISUZU) akan meningkat. hal ini dari hasil penelitian yang dilakukan bahwa 

budaya kerja sangat mendukung dalam peningkatan kualitas pelayanan bagi karyawan terutama 

dalam hal peningkatan produktivitas, efisiensi kerja, dan kepuasan karyawan. Dengan budaya 

kerja yang baik, karyawan merasa lebih termotivasi, termotivasi, dan terfasilitasi untuk 

memberikan yang terbaik dalam pekerjaannya. Kondisi ini berdampak langsung pada kualitas 

pelayanan yang diberikan kepada pelanggan. 

Hal ini tergambar dalam penelitian (Herdina et al., 2024) pengaruh budaya kerja dan 

kompetensi pegawai terhadap kualitas pelayanan publik di dinas kependudukan dan pencatatan 

sipil kabupaten karawang. Hasil penelitian menunjukkan bahwa budaya kerja dan kompetensi 

pegawai berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan publik. 

 

Pengaruh Kepuasan Kerja (X2) Terhadap Kualitas Pelayanan (Y) 

Berdasarkan hasil penelitian dan pengolahan data yang dilakukan karyawan PT. Borneo 

Auto Cemerlang Cabang Bengkulu (ISUZU) melalui penyebaran kuesioner terhadap 35 orang 

responden yang telah di uji sehingga dapat diketahui pengaruh variabel kepuasan kerja (X2) 

terhadap kualitas pelayanan (Y) pada PT. Borneo Auto Cemerlang Cabang Bengkulu (ISUZU). 

Dari hasil uji terhadap variabel kepuasan kerja menunjukan thitung > ttabel (3.102 > 

1.69389) dan (sig á  = 0.000 < 0.05), hal tersebut menyatakan adanya pengaruh variabel 

kepuasan kerja (X2) secara positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan (Y) pada PT. 

Borneo Auto Cemerlang Cabang Bengkulu (ISUZU). 

Hasil penelitian pada variabel kepuasan kerja adalah terdapat pengaruh yang positif 

terhadap kualitas pelayanan pada PT. Borneo Auto Cemerlang Cabang Bengkulu (ISUZU). 

Artinya apabila kepuasan kerja meningkat kualitas pelayanan pada PT. Borneo Auto Cemerlang 

Cabang Bengkulu (ISUZU) akan meningkat. hal ini dari hasil penelitian yang dilakukan bahwa 

kepuasan kerja sangat mendukung dalam peningkatan kualitas pelayanan bagi karyawan 

terutama dalam hal peningkatan motivasi kerja, komitmen terhadap perusahaan, dan 

kemampuan beradaptasi terhadap kebutuhan pelanggan. Kepuasan kerja karyawan memiliki 

dampak signifikan dalam menciptakan suasana kerja yang produktif dan harmonis, yang pada 

akhirnya meningkatkan kualitas pelayanan kepada konsumen. Karyawan yang merasa puas 

dengan pekerjaannya cenderung memiliki motivasi yang lebih tinggi untuk memberikan 

layanan terbaik. Mereka akan menjalankan tugas dengan penuh semangat dan berusaha 

memenuhi, bahkan melebihi, ekspektasi pelanggan. Kepuasan kerja ini sering kali dipengaruhi 

oleh faktor-faktor seperti lingkungan kerja yang kondusif, penghargaan atas kinerja, hubungan 

baik dengan rekan kerja dan atasan, serta peluang pengembangan diri. 

Hal ini tergambar dalam penelitian (Pabe & Sugyanto, 2024) pengaruh komitmen, 

kepuasan kerja dan budaya organisasi terhadap kualitas layanan pada pt. perkebunan nusantara 

xiv (persero) pabrik gula. Hasil penelitian disimpulkan bahwa, komitmen, kepuasan kerja dan 

budaya organisasi berpengaruh signifikan terhadap kualitas layanan. Secara parsial bahwa 

variabel budaya organisasi berpengaruh signifikan terhadap kualitas pelayanan pada PTPN XIV 

(persero) Pabrik Gula Camming Kabupaten Bone dibuktikan dengan hasil signifikannya. 

 

Pengaruh Fasilitas Kerja (X3) Terhadap Kualitas Pelayanan (Y) 

Berdasarkan hasil penelitian dan pengolahan data yang dilakukan karyawan PT. Borneo 

Auto Cemerlang Cabang Bengkulu (ISUZU) melalui penyebaran kuesioner terhadap 35 orang 

responden yang telah di uji sehingga dapat diketahui pengaruh variabel fasilitas kerja (X3) 

terhadap kualitas pelayanan (Y) pada PT. Borneo Auto Cemerlang Cabang Bengkulu (ISUZU). 
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Dari hasil uji terhadap variabel fasilitas kerja, menunjukan thitung > ttabel (2.767 > 

1.69389) dan (sig 𝛼 = 0.001 < 0.05), hal tersebut menyatakan adanya pengaruh variabel fasilitas 

kerja (X3) secara positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan (Y) pada PT. Borneo Auto 

Cemerlang Cabang Bengkulu (ISUZU). 
Hasil penelitian pada variabel fasilitas kerja adalah terdapat pengaruh yang positif 

terhadap kualitas pelayanan pada PT. Borneo Auto Cemerlang Cabang Bengkulu (ISUZU). 

Artinya apabila fasilitas kerja meningkat kualitas pelayanan pada PT. Borneo Auto Cemerlang 

Cabang Bengkulu (ISUZU) akan meningkat. hal ini dari hasil penelitian yang dilakukan bahwa 

fasilitas kerja sangat mendukung dalam peningkatan kualitas pelayanan bagi karyawan 

terutama dalam hal peningkatan efisiensi kerja, kenyamanan dalam bekerja, dan kemampuan 

memberikan pelayanan yang lebih profesional. Fasilitas kerja yang memadai dan sesuai 

kebutuhan menjadi salah satu faktor penting yang mendukung produktivitas karyawan, yang 

pada akhirnya berdampak langsung pada kualitas layanan yang diterima oleh konsumen. 

Fasilitas kerja yang baik, seperti peralatan teknis yang modern, ruang kerja yang nyaman, 

sistem teknologi yang terintegrasi, dan sarana pendukung lainnya, memungkinkan karyawan 

untuk bekerja lebih efektif. Dalam konteks PT. Borneo Auto Cemerlang Cabang Bengkulu 

(ISUZU), fasilitas seperti alat diagnostik kendaraan yang canggih, area servis yang tertata, dan 

akses yang cepat melalui sistem digital dapat meningkatkan kecepatan dan ketepatan pelayanan 

Hal ini tergambar dalam penelitian (Mursalin, 2021) pengaruh tata kelola arsip, tingkat 

pendidikan dan fasilitas kerja terhadap kualitas pelayanan pada kantor dinas perpustakaan. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan fasilitas kerja 

terhadap kualitas pelayanan pada kantor Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Majene 

Terdapat pengaruh positif dan signifikan secara bersama-sama (simultan). 

 

Pengaruh Budaya Kerja (X1), Kepuasan Kerja (X2), dan Fasilitas Kerja (X3) Terhadap 

Kualitas Pelayanan(Y) 

Berdasarkan hasil penelitian dan pengolahan data mentah yang dilakukan pada 

karyawan PT. Borneo Auto Cemerlang Cabang Bengkulu (ISUZU) melalui penyebaran 

kuesioner terhadap 35 orang responden yang telah diuji sehingga dapat diketahui pengaruh 

budaya kerja (X1) kepuasan kerja (X2) dan fasilitas kerja (X3) berpengaruh secara signifikan 

terhadap kualitas pelayanan PT. Borneo Auto Cemerlang Cabang Bengkulu (ISUZU). 

Budaya kerja (X1) kepuasan kerja (X2) dan fasilitas kerja (X3) memiliki pengaruh 

terhadap kualitas pelayanan (Y), hal ini terlihat pada uji F yang menyatakan nilai Fhitung > 

Ftabel , yaitu yaitu (7.354 >2.90) dan (sig 𝛼 = 0.000 < 0.05), maka dengan demikian dapat 

disimpulkan bahwa H4 diterima artinya secara bersamaan variabel budaya kerja (X1) kepuasan 

kerja (X2) dan fasilitas kerja (X3) berpengaruh secara signifikan terhadap kualitas pelayanan 

PT. Borneo Auto Cemerlang Cabang Bengkulu (ISUZU). 

Dari hasil penelitian yang dilakukan menunjukan bahwa budaya kerja, kepuasan kerja 

dan fasilitas kerja berpengaruh terhadap kualitas pelayanan. Hal ini ditunjukan dari Koefisien 

Korelasi dan Determinasi bahwa penelitian ini mempunyai nilai pengaruh sebesar R = 0.845 

dan determinasi R2 = 0.616 dimana dalam penelitian ini ada variabel yang tidak diteliti sebesar 

0.384 atau 38.4%. 
 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan tentang pengaruh budaya kerja, 

kepuasan kerja dan fasilitas kerja terhadap kualitas pelayanan PT. Borneo Auto Cemerlang 

Cabang Bengkulu (ISUZU).  dapat disimpulkan sebagai berikut:  

1. Budaya kerja memiliki pengaruh yang positif terhadap kualitas pelayanan PT. Borneo Auto 

Cemerlang Cabang Bengkulu (ISUZU). Hal ini menggambarkan bahwa budaya kerja yang 

baik dan kondusif dapat menciptakan lingkungan yang mendukung kinerja karyawan, yang 
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pada gilirannya berkontribusi langsung pada peningkatan kualitas pelayanan kepada 

pelanggan. Budaya kerja yang positif, seperti komunikasi yang terbuka, rasa saling 

menghargai, serta semangat kolaborasi dan inovasi, memungkinkan karyawan untuk 

bekerja dengan lebih efisien dan efektif, serta menjaga hubungan baik dengan pelanggan. 

2. Kepuasan kerja memiliki pengaruh yang positif terhadap kualitas pelayanan PT. Borneo 

Auto Cemerlang Cabang Bengkulu (ISUZU). Hal ini menggambarkan bahwa kepuasan 

kerja karyawan merupakan faktor penting yang mendorong kinerja optimal dalam 

memberikan pelayanan yang berkualitas kepada pelanggan. Ketika karyawan merasa puas 

dengan pekerjaannya, baik dari aspek lingkungan kerja, pengakuan atas kinerja, maupun 

keseimbangan antara kehidupan kerja dan pribadi, mereka cenderung lebih termotivasi 

untuk memberikan layanan yang terbaik. Kepuasan kerja menciptakan suasana kerja yang 

lebih positif, dimana karyawan merasa dihargai, didukung, dan memiliki rasa memiliki 

terhadap perusahaan. Hal ini berdampak pada peningkatan loyalitas dan komitmen 

karyawan terhadap perusahaan, yang pada akhirnya diwujudkan dalam pelayanan yang 

lebih ramah, cepat, dan solutif kepada konsumen. 

3. Fasilitas kerja memiliki pengaruh yang positif terhadap kualitas pelayanan PT. Borneo 

Auto Cemerlang Cabang Bengkulu (ISUZU). Hal ini menggambarkan bahwa fasilitas kerja 

yang memadai dan mendukung dapat meningkatkan kinerja karyawan, yang berujung pada 

peningkatan kualitas pelayanan yang diberikan kepada pelanggan. Ketika fasilitas kerja di 

PT. Borneo Auto Cemerlang Cabang Bengkulu (ISUZU) optimal, karyawan dapat bekerja 

dengan lebih efisien dan nyaman, sehingga mereka lebih mampu fokus pada tugas utama 

mereka, yaitu memberikan pelayanan terbaik kepada konsumen. 

4. Secara bersama-sama budaya kerja, kepuasan kerja dan fasilitas kerja memiliki pengaruh 

yang positif terhadap kualitas pelayanan PT. Borneo Auto Cemerlang Cabang Bengkulu 

(ISUZU) dapat meningkatkan kualitas pelayanan. 
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