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RINGKASAN 

 

 Persaingan bisnis di sektor suku cadang kendaraan semakin meningkat, baik 

dari toko fisik maupun platform e-commerce. Agar dapat bertahan, toko harus 

memahami faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan. Toko Sparepart 

Motor Sutejo Nganjuk menghadapi tantangan dalam mempertahankan kepuasan 

dan loyalitas pelanggan di tengah persaingan yang ketat. Dalam konteks ini, 

reputasi merek, kualitas pelayanan, dan persepsi harga menjadi faktor penting yang 

dapat memengaruhi kepuasan konsumen. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan 

untuk menganalisis pengaruh ketiga faktor tersebut terhadap kepuasan pelanggan 

di toko ini. 

 Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan survei. 

Data dikumpulkan melalui kuesioner yang dibagikan kepada pelanggan Toko 

Sparepart Motor Sutejo Nganjuk, kemudian dianalisis menggunakan regresi linier 

berganda dengan bantuan perangkat lunak SPSS. Uji asumsi klasik dilakukan untuk 

memastikan validitas dan reliabilitas data, termasuk uji normalitas, uji 

multikolinieritas, uji heteroskedastisitas, serta uji autokorelasi. Selanjutnya, untuk 

menguji pengaruh masing-masing variabel independen secara parsial terhadap 

variabel dependen digunakan uji t, sedangkan untuk menguji pengaruh variabel 

independen secara simultan digunakan uji F. 

 Hasil penelitian menunjukkan bahwa reputasi merek memiliki pengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen, namun dengan arah negatif. Hal ini 

mengindikasikan bahwa meskipun merek toko sudah dikenal, persepsi pelanggan 

terhadap reputasi merek belum optimal. Sementara itu, kualitas pelayanan terbukti 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Artinya, semakin 

baik pelayanan yang diberikan, semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan. Di 

antara ketiga variabel, persepsi harga memiliki pengaruh paling dominan dan 

signifikan terhadap kepuasan konsumen. Pelanggan cenderung lebih 

memperhatikan kesesuaian harga dengan kualitas produk yang mereka dapatkan, 

sehingga strategi penetapan harga yang kompetitif sangat berperan dalam 

meningkatkan kepuasan pelanggan. 

 Berdasarkan temuan ini, disarankan agar Toko Sparepart Motor Sutejo 

Nganjuk meningkatkan strategi pemasaran untuk memperbaiki citra merek, 

meningkatkan kualitas pelayanan melalui pelatihan staf, serta menyesuaikan 

strategi harga agar lebih sesuai dengan ekspektasi pelanggan. Dengan langkah-

langkah ini, diharapkan kepuasan konsumen dapat terus meningkat dan loyalitas 

pelanggan dapat terjaga 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Toko Sparepart Motor Sutejo Nganjuk merupakan usaha ritel suku 

cadang motor yang melayani bengkel, mekanik, dan pengguna pribadi. Dalam 

operasionalnya, toko ini menghadapi keluhan pelanggan terkait pelayanan yang 

lambat, informasi produk yang kurang jelas, harga yang dinilai kurang bersaing, 

serta pengalaman belanja yang belum konsisten. Kondisi ini menunjukkan 

perlunya peningkatan pada reputasi merek, kualitas pelayanan, dan strategi 

harga untuk menjaga kepuasan pelanggan di tengah persaingan yang semakin 

ketat. 

Pemasaran merupakan proses yang melibatkan penciptaan, 

penyampaian, dan penyediaan nilai bagi konsumen melalui berbagai kegiatan 

terorganisir (Mustafa et al., 2024). Tujuan utama pemasaran adalah memenuhi 

kebutuhan konsumen dan membangun hubungan yang saling menguntungkan. 

Dalam upaya tetap kompetitif, memahami faktor-faktor penentu kepuasan 

konsumen menjadi sangat penting (Rombe & Parinsi, 2023). Dalam jangka 

pendek, pemasaran bertujuan untuk menarik perhatian konsumen baru dan 

menghasilkan penjualan. Namun, dalam jangka panjang, fokus pemasaran 

adalah mempertahankan konsumen yang sudah ada dengan memberikan 

pengalaman positif yang konsisten. Untuk mencapai tujuan tersebut, memahami 

konsep kepuasan konsumen menjadi hal yang krusial, karena kepuasan 

konsumen tidak hanya mendukung keberhasilan pemasaran jangka pendek, 

tetapi juga menjadi dasar untuk membangun hubungan jangka panjang yang 

berkelanjutan. 

Kepuasan konsumen adalah tingkatikepuasan yang dirasakanipelanggan 

setelah menggunakan suatu produk atau layanan, yang dipengaruhi oleh 

harapan, pengalaman, dan persepsi mereka terhadap kualitas, harga, serta 

pelayanan yang diberikan. Kepuasan konsumen mencerminkan sejauh mana 

kebutuhan dan harapan mereka terpenuhi oleh produk atau layanan (Kristianto 
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& Wahyudi, 2019). Kepuasan ini muncul ketika pengalaman konsumen sesuai 

atau melebihi ekspektasi, sementara ketidakpuasan terjadi jika harapan tidak 

tercapai. Jika konsumen merasa puas, besar kemungkinan mereka akan tetap 

loyal dan melakukan pembelian ulang di masa mendatang (Wicaksana, 2020). 

Kepuasan konsumen sangatlah penting dicapai oleh suatu perusahaan karena 

dengan kepuasan konsumen yang bagus tentu akan bisa membuat konsumen 

loyal (Nurkariani & Kurniantara, 2022). Produk akan gagal jika tidak mampu 

memberi kepuasan konsumennya (Dilla et al., 2022). Studi sebelumnya yang 

menganalisis Analisis Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan 

Pelanggan, mengemukakan bahwa Kualitas Pelayanan, Harga, dan Citra Merek 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan kosumen (Wibowo, 

2020). 

Reputasi merek di Toko Sparepart Motor Sutejo Nganjuk saat ini sudah 

cukup dikenal di kalangan pelanggan tetap, khususnya bengkel dan mekanik, 

karena konsistensinya dalam menyediakan suku cadang yang lengkap dan 

kualitas produk yang dapat diandalkan. Namun, di tengah persaingan yang 

semakin ketat dengan toko lain dan platform daring, reputasi merek toko ini 

mulai menghadapi tantangan akibat munculnya persepsi negatif dari sebagian 

konsumen terkait pelayanan yang lambat, harga yang kurang kompetitif, dan 

pengalaman belanja yang belum konsisten. Hal ini menunjukkan bahwa 

pengelolaan reputasi merek yang lebih baik diperlukan untuk menarik 

pelanggan baru sekaligus mempertahankan pelanggan lama. Dalam persaingan 

industri suku cadang, konsistensi kualitas, ketersediaan produk, serta 

transparansi harga menjadi faktor penting dalam membangun kepercayaan dan 

kepuasan konsumen. Oleh sebab itu, memahami pengaruh reputasi merek 

terhadap kepuasan pelanggan menjadi langkah strategis untuk meningkatkan 

layanan dan daya saing toko. Reputasi merek merupakan aset yang berharga 

bagi perusahaan dan Menjadi elemen krusial yang turut menentukan pilihan 

konsumen terhadap merek atau produk (Reggina et al., 2024). Penelitian 

terdahulu yang mengkaji pengaruh reputasi merek terhadap kepuasan 
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konsumen menegaskan bahwa reputasi merek terbukti mempunyai pengaruh 

terhadap kepuasan konsumen (Irene & Artina, 2025). 

Toko Sparepart Motor Sutejo Nganjuk, upaya untuk memberikan 

layanan terbaik terus dilakukan, namun masih terdapat ruang untuk 

peningkatan, terutama dalam hal kecepatan respons, penyampaian informasi 

produk, serta konsistensi pengalaman pelanggan. Kualitas layanan yang 

diberikan perusahaan sangat memengaruhi kepuasan konsumen (Abdul et al., 

2021). Kualitas pelayanan menjadi faktor yang paling berpengaruh dalam 

membangun kepercayaan pelanggan, sehingga perusahaan perlu memberikan 

perhatian serius terhadap peningkatan berbagai aspek yang mendukung mutu 

pelayanan kepada konsumen (Harahap, 2024). Tingginya mutu pelayanan yang 

diberikan berbanding lurus dengan tingginya kepuasan pelanggan (Elliyana et 

al., 2022). Mutu layanan mendorong terbentuknya ikatan antara pelanggan dan 

perusahaan yang menguntungkan kedua belah pihak dalam jangka panjang 

(Kusumaningtyas, 2016). Penelitian terdahulu yang mengamati pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada, menunjukkan bahwa 

jika kualitas pelayanan mengalami kenaikan, maka kepuasan konsumen akan 

meningkat (Rohman, 2020). 

Toko Sparepart Motor Sutejo Nganjuk, penetapan harga menjadi 

perhatian utama karena konsumen cenderung membandingkan harga dengan 

toko lain sebelum melakukan pembelian. Beberapa pelanggan juga 

mengharapkan penyesuaian harga dengan daya beli mereka. Kebijakan harga 

yang kompetitif dan sesuaiidengan persepsi nilai konsumen menjadi hal yang 

penting untuk meningkatkan kepuasan serta mendorong loyalitas pelanggan. 

Harga merupakan faktor penting dalam menentukan kepuasan konsumen 

(Tarisca et al., 2024). Harga pun memainkaniperan penting dalam membentuk 

keputusan pembelian konsumen (Marisca et al., 2024). Semakin meningkatnya 

persepsi harga maka semakin meningkat juga keputusan pembelian (Prabowo 

et al., 2024). Penelitian terdahulu yang menganalisis pengaruh persepsi harga 

dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen, menyimpulkan bahwa 
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persepsi harga secara parsial maupun simultan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Kepuasan Konsumen (Suandi & Rahayu, 2025). 

Namun, kajian mengenai pengaruh gabungan variabel-variabel tersebut 

dalam industri ritel suku cadang masih terbatas. Penelitianiini bertujuan mengisi 

kesenjangan tersebutidengan menganalisis interaksi faktor-faktoritersebut pada 

Toko Sparepart Motor Sutejo Nganjuk, sebuah bisnis kecil di Indonesia. 

Dengan memahami faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan 

konsumen, hasilipenelitian iniidiharapkan tidak hanya imemberikan kontribusi 

teoretis dalam pengembangan layanan untuk meningkatkan kepuasan 

konsumen, tetapi juga menjadi masukan praktis bagi pelaku bisnis ritel. Ini 

pentingiuntuk memastikanibahwa layanan yang disediakan dapat memenuhi 

kebutuhan pelanggan, meningkatkan kepuasan konsumen, dan mendukung 

pertumbuhan bisnis, khususnya di sektor UMKM. 

Berdasarkan fenomena dan kesenjangan penelitian yang telah 

disampaikan mengenai reputasi merek, kualitas pelayanan, dan persepsi harga, 

penulis tertarik untuk mengangkat penelitianidengan judul: “Pengaruh Reputasi 

Merek, Kualitas Pelayanan, Dan Persepsi Harga Terhadap Kepuasan Konsumen 

Di Toko Sparepart Motor Sutejo Nganjuk”. 

B. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan pemaparan latar belakang, berikut ini disajikan beberapa 

tujuan dari penelitian ini, di antaranya: 

1. Untuk menganalisisipengaruh reputasi merek terhadapitingkat kepuasan 

konsumen di Toko Sparepart Motor Sutejo Nganjuk. 

2. Untuk menganalisisipengaruh kualitas pelayanan terhadapitingkat kepuasan 

konsumen di Toko Sparepart Motor Sutejo Nganjuk. 

3. Untuk menganalisisipengaruh persepsi harga terhadapitingkat kepuasan 

konsumen di Toko Sparepart Motor Sutejo Nganjuk. 

4. Untuk mengetahuiihubungan antara reputasi merek, kualitas pelayanan, dan 

persepsi harga secara bersama-samaiterhadap tingkatikepuasan konsumen 

di Toko Sparepart Motor Sutejo Nganjuk 
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