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ABSTRAK 

Mardiana Nandalesti : Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga dan Lokasi 

Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Bengkel Perjaka Motor Kabupaten Kediri, 

Skripsi, Manajemen, Fakultas Ekonomi dan Bisnis UN PGRI Kediri, 2022. 

 

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Harga, Lokasi, Kepuasan Pelanggan 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, 

harga dan lokasi terhadap kepuasan pelanggan Bengkel Perjaka Motor di 

Kabupaten Kediri. Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah bagaimana 

hubungan kualitas pelayanan, harga dan lokasi berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan. Populasi pada penelitian ini adalah konsumen dan pengguna atau 

pengunjung yang pernah datang dan terlibat dalam kepuasan pelanggan Bengkel 

Perjaka Motor di Kabupaten Kediri.  

Sampel dalam penelitian ini berjumlah 40 orang responden dengan kriteria 

tertentu dengan menggunakan metode Incidental Sampling dan kemudian 

dilakukan analisis terhadap data yang diperoleh dengan menggunakan analisis 

data secara kuantitatif. Teknik analisis yang digunakan adalah analisis regresi 

linear berganda dan uji hipotesis menggunakan software SPSS for windows versi 

23.  

Berdasarkan analisis yang telah dilakukan, maka hasil penelitian dapat 

disimpulkan bahwa (1) Kualitas Pelayanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan, (2) Harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, (3) Lokasi tidak 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, (4) Kualitas Pelayanan, Harga dan 

Lokasi secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Bengkel 

Perjaka Motor di Kabupaten Kediri. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Bengkel adalah salah satu bisnis pelayanan jasa. Gambaran umum 

karakteristik jasa layanan bengkel terbagi atas ruang lingkupnya yaitu bengkel 

umum dan bengkel khusus. Ditinjau dari hubungan kerjasama dengan 

produsen automotif terbagi menjadi bengkel resmi dan bengkel tidak resmi. 

Ditinjau dari skala usaha menurut SK Memperindag no. 551/Men/Kep/1999 

maka bengkel termasuk dalam kategori bengkel tipe C. Wilayah konsentrasi 

usaha bengkel motor terkonsentrasi pada jalur-jalur transportasi umum, daerah 

pemukiman, dekat dengan pusat pertokoan/mall, dekat dengan toko penjualan 

suku cadang. Sektor jasa bengkel motor diatur dalam (Keputusan Menteri 

Perindustrian dan Perdagangan Nomor: 551/MPP/Kep/10/1999) mengenai 

bengkel umum kendaraan bermotor yang terdiri dari sistem mutu bengkel, 

fasilitas/peralatan bengkel, mekanik bengkel, manajemen informasi bengkel, 

dan sedangkan peraturan pelaksanaan sertifikasi klasifikasi bengkel umum 

kendaraan bermotor. Permintaan terhadap jasa bengkel masih cukup besar 

dibanding dengan penawaran (bengkel) yang ada pada saat ini masih terdapat 

peluang pasar yang cukup besar selain itu masih didukung oleh pertumbuhan 

penjualan kendaraan motor yang secara korelasi positif, pemilik kendaraan 

motor tentunya akan mendambakan motor yang nyaman, aman dalam 

berbagai situasi.  
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Oleh karena itu dengan adanya kualitas pelayanan yang baik di dalam 

suatu perusahaan, akan menciptakan kepuasan bagi para konsumennya. 

Setelah konsumen merasa puas dengan produk atau jasa yang diterimanya, 

konsumen akan membandingkan pelayanan yang diberikan tersebut dengan 

pelayanan yang diberikan di tempat yang lain. Apabila konsumen merasa 

benar-benar puas, mereka akan membeli ulang serta memberi rekomendasi 

kepada orang lain untuk membeli ditempat tersebut. Sebagaimana yang 

dikemukakan oleh Veloutsou (2015:46) bahwa “Kepuasan pelanggan 

merupakan suatu tingkatan dimana kebutuhan, keinginan dan harapan dari 

pelanggan dapat terpenuhi yang akan mengakibatkan terjadinya pembelian 

ulang atau kesetiaan yang berlanjut”. Jadi perusahaan harus memulai 

memikirkan betapa pentingnya pelayanan pelanggan atau pelayanan terhadap 

konsumen secara lebih matang melalui kualitas pelayanan, karena sekarang 

semakin di sadari bahwa pelayanan (kepuasan pelanggan) merupakan aspek 

vital dalam rangka bertahan dalam bisnis dan memenangkan persaingan. Hal 

ini didukung dengan penelitian yang dilakukan oleh Novandi (2020) dengan 

hasil bahwa Kualitas Pelayanan, Harga dan Lokasi secara bersama-sama 

berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan. 

Kualitas layanan menurut Li dkk. (2013) adalah sebagai fungsi dari 

kesenjangan antara harapan dan layanan pelanggan dan persepsi mereka 

terhadap layanan yang sebenarnya diterima. Di tempat penelitian saya, 

kualitas pelayanan yang diberikan Bengkel Perjaka Motor menunjukkan 

bahwa karyawan kurang cepat dan tanggap dalam menangani keluhan 
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pelanggan. Ini merupakan kewajiban pihak bengkel untuk memberikan 

pelayanan yang maksimal kepada setiap pelanggannya. Setiap pelanggan 

pastinya menginginkan yang terbaik dalam setiap jasa yang ia beli karena itu 

adalah yang menjadi haknya. Setiap pelanggan berhak atas kenyamanan, 

keamanan, jujur dan perlakuan atau pelayanan secara benar atas apa yang ia 

beli. Jadi dalam dunia bisnis, tidak terkecuali bengkel kepuasan konsumen 

adalah menjadi salah satu yang diutamakan, karena hal itulah yang akan 

menentukan berhasil atau gagalnya suatu usaha bengkel. Pelanggan yang tidak 

puas tentu tidak akan mengulangi lagi jasa yang sama, apalagi didukung 

dengan banyaknya pilihan jasa bengkel lain (pesaing), sehingga membuat 

pelanggan memiliki banyak perbandingan untuk memilih bengkel mana yang 

lebih sesuai dengan selera dan keinginannya. Hal ini didukung oleh penelitian 

yang dilakukan oleh Suharyadi (2018) yang menghasilkan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. 

Selain kualitas pelayanan, harga juga merupakan salah satu yang 

mempengaruhi kepuasan konsumen. Karena harga yang ditetapkan menjadi 

pertimbangan bagi para konsumen dalam memilih produk atau jasa yang 

diterimanya. Banyak perusahaan bangkrut karena mematok harga tidak cocok. 

Harga yang ditetapkan harus sesuai dengan perekonomian konsumen, agar 

konsumen dapat membeli barang tersebut. Sedangkan di tempat penelitian 

saya harga yang ditawarkan oleh Bengkel Perjaka Motor kurang sesuai dengan 

pelayanan yang diberikan. Menurut Walton (2014) harga dan kualitas 

pelayanan memiliki pengaruh yang tinggi terhadap kepuasan pelanggan, 
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masih ada sedikit bukti empiris mengeksplorasi hubungan ini (Wibowo 2018). 

Hal ini merupakan salah satu faktor yang kurang diperhatikan oleh 

perusahaan, sehingga konsumen akan berfikir lagi untuk menggunakan produk 

tersebut dan akan merasa tidak puas setelah membeli atau menggunakan 

barang atau jasa tersebut. Hal tersebut sesuai atau didukung penelitian yang 

dilakukan oleh Juwita, Yuliviona, dan Irda (2020) dengan hasil bahwa harga 

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Selain harga, lokasi yang strategis juga akan mempengaruhi minat 

pelanggan untuk mereparasi motornya di Bengkel. Ketepatan pemilihan lokasi 

merupakan salah satu faktor yang perlu dipertimbangkan oleh seorang 

pengusaha sebelum membuka usahanya. Pemilihan lokasi yang tepat 

seringkali menentukan keberhasilan suatu usaha. Sedangkan di tempat 

penelitian saya masih terdapat kekurangan dalam pemilihan lokasi, seperti 

lokasi yang kurang luas dan tempat parkir yang kurang sehingga membuat 

pelanggan kurang nyaman. Kesalahan pemilihan lokasi dapat menghambat 

keberhasilan usaha. Menurut Kotler (2015:51) “Salah satu kunci menuju 

keberhasilan/sukses adalah lokasi, lokasi dimulai dengan memilih komunitas” 

(Fitriyani, Murni, dan Warsono 2015). Keputusan ini sangat bergantung pada 

potensi pertumbuhan ekonomis dan stabilitas, persaingan, iklim bisnis, dan 

sebagainya. Hal ini didukung  penelitian yang dilakukan oleh Agestina, 

Susilowati (2019) menyatakan bahwa Lokasi secara parsial mempunyai 

pengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. 
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Dalam penelitian ini peneliti memilih studi kasus pada Bengkel 

“PERJAKA MOTOR” untuk menjadi tempat penelitiannya. Di Kabupaten 

Kediri banyak sekali Bengkel salah satunya yang berada di daerah Kecamatan 

Semen Desa Puh Sarang yang terus berkomitmen menjadi yang terdepan bagi 

seluruh pelanggan dan masyarakat. Semakin bertambahnya permintaan 

pelanggan akan kebutuhan sekundernya maka Bengkel “PERJAKA MOTOR” 

akan memenuhi setiap keinginan para pelanggan. Banyak faktor yang perlu 

diperhatikan untuk mempengaruhi konsumen salah satunya kualitas pelayanan 

yang dapat diberikan oleh perusahaan, sehingga pelanggan merasa terpuaskan. 

Dengan pelayanan yang sesuai bisa di lihat dari kejujuran para montir 

memperbaiki onderdil atau mengganti onderdil baru sesuai dengan permintaan 

pelanggan. Sebagaimana yang dikemukakan oleh Tjiptono (2015:89) bahwa 

setiap perusahaan harus mampu memahami perilaku konsumen pada pasar 

sasarannya, karena kelangsungan hidup perusahaan tersebut sebagai organisasi 

yang berusaha memenuhi kebutuhan dan keinginan para konsumen sangat 

tergantung pada perilaku konsumennya, pihak manajemen perusahaan dapat 

menyusun strategi dan program yang tepat dalam rangka memanfaatkan 

peluang yang ada untuk memenangkan persaingan (Rahmadani, Suardana, dan 

Samudra 2019). Hal ini sesuai atau didukung penelitian yang dilakukan oleh 

Sari (2020) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan, harga dan lokasi 

memiliki keterkaitan yang kuat secara bersama-sama pengaruhnya terhadap 

kepuasan konsumen. Oleh karena itu penulis ingin meneliti lebih jauh tentang 

pengaruh kualitas pelayanan, harga dan lokasi yang strategis mempengaruhi 
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kepuasan pelanggan untuk datang ke bengkel ini, maka penulis tertarik untuk 

mengambil judul “ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, 

HARGA DAN LOKASI TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PADA 

BENGKEL PERJAKA MOTOR KABUPATEN KEDIRI. 

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan di atas maka 

dapat diidentifikasi masalah sebagai berikut: 

1) Kualitas pelayanan yang diberikan menunjukkan bahwa karyawan kurang 

cepat dan tanggap dalam menanggapi keluhan konsumen. 

2) Harga yang ditawarkan kurang sesuai dengan pelayanan yang diberikan. 

3) Lokasi yang kurang luas sehingga tidak menjamin pelanggan untuk 

melakukan servis ulang. 

4) Kepuasan pelanggan di Bengkel Perjaka Motor yang dipengaruhi oleh 

kualitas pelayanan, harga dan lokasi. 

C. Pembatasan Masalah 

Batasan masalah dalam penelitian ini adalah: Hanya akan melakukan 

penelitian tentang pengaruh kualitas pelayanan, harga dan lokasi terhadap 

kepuasan pelanggan pada Bengkel Perjaka Motor Kabupaten Kediri. 

D. Rumusan Masalah 

Rumusan masalah dalam penelitian ini berdasarkan batasan masalah 

diatas adalah:  

1) Apakah hubungan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan yang 

diberikan Bengkel Perjaka Motor ? 
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2) Apakah hubungan harga terhadap kepuasan pelanggan yang diberikan 

Bengkel Perjaka Motor ? 

3) Apakah hubungan lokasi terhadap kepuasan pelanggan yang diberikan 

Bengkel Perjaka Motor ? 

4) Apakah hubungan kualitas pelayanan, harga dan lokasi secara simultan 

terhadap kepuasan pelanggan yang diberikan Bengkel Perjaka Motor ? 

E. Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini berdasarkan rumusan masalah diatas adalah: 

1) Menganalisis hubungan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 

yang diberikan Bengkel Perjaka Motor. 

2) Menganalisis hubungan harga terhadap kepuasan pelanggan yang 

diberikan Bengkel Perjaka Motor. 

3) Menganalisis hubungan lokasi terhadap kepuasan pelanggan yang 

diberikan Bengkel Perjaka Motor. 

4) Menganalisis hubungan kualitas pelayanan, harga dan lokasi secara 

simultan terhadap kepuasan pelanggan yang diberikan Bengkel Perjaka 

Motor. 

F. Manfaat Penelitian 

Manfaat penelitian dengan judul “Analisis Pengaruh Kualitas 

Pelayanan, Harga dan Lokasi Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Bengkel 

Perjaka Motor Kabupaten Kediri” sebagai berikut:  

1) Bagi Peneliti 
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Penelitian ini untuk menambah ilmu pengetahuan dan wawasan 

khususnya di bidang manajemen pemasaran serta untuk menerapkan teori 

– teori yang pernah diterima dalam perkuliahan dengan praktek yang 

sesungguhnya mengenai kepuasan pelanggan. 

2) Bagi Perusahaan 

Sebagai bahan masukan bagi perusahaan untuk mengetahui dengan 

adanya kualitas pelayanan, harga dan lokasi dapat berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan di Bengkel Perjaka Motor Kabupaten Kediri. 

3) Bagi Universitas 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi tambahan referensi 

dan sekaligus menambah perbendaharaan materi yang mempunyai 

pembahasan yang sama khususnya di perpustakaan Universitas Nusantara 

PGRI Kediri. 

4) Bagi Peneliti Selanjutnya 

Memberikan wawasan baru dan pengetahuan yang bisa dijadikan 

acuan untuk membuat proposal berikutnya khususnya mata kuliah 

Manajemen Pemasaran tentang analisis pengaruh kualitas pelayanan, 

harga dan lokasi terhadap kepuasan pelanggan. 
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