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Abstrak 

Ariel Jason Setiawan : Pengaruh Harga, Kualitas Pelayanan, dan Kepercayaan Pelanggan 

terhadap Kepuasan Pelanggan Bengkel Anugerah Kertosono, Skripsi, Manajemen, FEB 

UNP Kediri, 2024 

Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh harga, kualitas pelayanan, dan 

kepercayaan pelanggan terhadap kepuasan pelanggan Bengkel Mobil Anugerah Kertosono. 

Penelitian kuantitatif ini menggunakan metode eksplanatori dengan 40 responden yang 

merupakan pelanggan bengkel tersebut.  

Data dikumpulkan melalui angket dan dianalisis menggunakan analisis regresi linier 

berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa harga, kualitas pelayanan, dan kepercayaan 

secara parsial dan simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Artinya, 

ketiga faktor ini berperan penting dalam membentuk kepuasan pelanggan di bengkel 

tersebut.  

Bengkel Anugerah Kertosono dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dengan 

menjaga harga yang kompetitif, meningkatkan kualitas pelayanan, dan membangun 

kepercayaan pelanggan. 

Kata Kunci: Harga, kualitas pelayanan, kepercayaan, kepuasan pelanggan, bengkel mobil. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Pada dunia bisnis saat ini, persaingan dalam hal bisnis semakin kuat. 

Persaingan yang semakin kuat ini memaksa para pebisnis untuk mampu 

meningkatkan kinerja perusahaan yang dikelola agar dapat bersaing dipasar. 

Perusahaan harus dapat memenuhi kebutuhan konsumen. Menurut Kotler 

dan Amstrong (2017) Perusahaan harus dapat memahami kebutuhan, 

keinginan dan permintaan konsumen. Kepuasan adalah kunci utama utntuk 

memenangkan persaingan pada usaha bisnis yang dijalaninya. 

Pada bidang jasa saatini telah mengalami peningkatan yang cukupbaik 

dibandingkan dengan tahun sebelumnya. Dinamika yang terjadi pada sektor 

jasa seperti perbankan, asuransi, penerbangan, telekomunikasi, ritel, 

pariwisata dan perusahaan – perusahaan jasa lainnya. 

Bersamaan dengan meningkatnya kesejahteraan masyarakat, konsumsi 

akan kebutuhan primer seperti sandang, pangan, papan, semakin meningkat. 

Begitu juga dengan kebutuhan untuk produk– produk jasa yang timbul dari 

kebutuhan masyarakat untuk meningkatkan kenyamanan dan kepuasan 

konsumen. Menurut Kotler (2018:36) Kepuasan pelanggan adalah perasaan 

senang seseorang atau kekecewaan yang dirasakan seorang konsumen 

setelah membandingkan antara kenyataan dan harapan yang diterima dari 

sebuah produk atau jasa. Pelanggan yang merasa puas dengan 

pelayananyang telah diberikan adalah pelanggan yang akan berbagi 

kepuasan dengan produsen dan juga akan berbagi rasa dengan konsumen 
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lain. Apabila kepuasan terjadi, maka baik produsen maupun konsumen akan 

sama sama diuntungkan. 

Menciptakan kepuasan konsumen tidak bisa diraih dengan mudah, tetapi 

membutuhkan proses yang panjang, diantaranya melalui harga, kualitas 

pelayanandan kepercayaan yang stretegis yang dapat diberikan kepada 

konsumen untuk meyakinkan konsumen agar tetap loyal pada produk atau 

jasa yang kitatawarkan. Usaha bisnis yang saat ini ikut merasakan 

persaingan adalah bisnis bengkel servis mobil. Persaingan yang semakin 

kuat pada saat ini ditandai dengan makin banyaknya bengkel-bengkel 

bermunculan, baik bengkel resmi atau pun bengkel-bengkel umumya. 

Harga serta pelayanan yang ditawarkan pun beragam, dengan memberikan 

harga dan pelayanan yang beragam akan menjadi ciri dan keunggulan 

tersendiri bagi setiap bengkel. Dengan berkembangnya pasar mobil saat ini 

membuat persaingan yang begitu kuat antar produsen mobil. Setiap 

perusahaan memiliki strategi yang berbeda dalam menghadapi persaingan. 

Banyaknya bengkel-bengkel yang ada, maka akan meningkatkan 

persaingan untuk memperoleh konsumen sebanyak-banyaknya, setiap 

bengkel menawarkan keunggulan mutu pelayanan yang berbeda. 

Saat ini telah bermunculan berbagai macam bengkel motor maupun 

mobil yang menawarkan perawatan mesin untuk motor dan mobil para 

konsumen. Sekarang ini masyarakat sudah mulai memperhatikan dan 

merawat kendaraan mereka dengan baik. Hal itu karena mengingat 

perawatan mesin kendaraan juga sangat berpengaruh terhadap 

kenyamanandan keselamatan bagi pengendaranya. Kini perawatan 



3 
 

 
 

kendaraan menjadi kebutuhan yang penting dilakukan oleh masyarakat. 

Hal ini karena pelanggan sudah mulai lebih kritis dalam mengambil 

keputusan untuk melakukan jasa perbaikan sepeda motor. Saat ini, 

konsumen menuntut kualitas pelayanan yang baik, keramahan karyawan, 

kenyamanan, kualitas hasil servis, kewajaran biaya, informasi yang jelas 

hingga kemudahan konsumen mengakses lokasi bengkel merupakan 

beberapa pedoman bagi konsumen untuk membandingkan antara kinerja 

yang telah diberikan oleh pihak perusahaan dan harapan konsumen. 

Bengkel yang baik adalah bengkel yang memperhatikan kualitas 

pelayanan, harga yang lebih murah dibanding pesaing sesuai dengan target 

pasarnya, serta memperhatikan lokasi usaha yang stetegis agar dapat 

menimbulkan presepsi yang baik bagi konsumen dan dapat dijangkau 

dengan mudah oleh konsumen. Saat ini usaha jasa perbengkelan sangat 

berkembang di Nganjuk, hal itu dapat dilihat dari banyaknya usaha 

perbengkelan yang ada, baik usaha bengkel resmi maupun bengkel 

nonresmi. 

Presepsi konsumen terhadap jasa yang ditawarkan adalah tentang 

harga diberikan juga mempengaruhi kepuasan konsumen.  Pada dasarnya 

harga ditentukan oleh biaya produk atau jasa yang diberikan. Jika penetapan 

harga tepat dan sesaui dengan kemampuan beli konsumen, maka konsumen 

akan memilih produk atau jasa tersebut, karena konsumen bersedia 

menerima harga apabila yang diberikan sesuai dengan   kebutuhan 

pelanggan, sehingga pelanggan juga akan merasa puas oleh apa yang 

diterima. 
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Hal ini sejalan dengan pendapat Kotler (2019: 131), harga merupakan 

sejumlah uang yang dibebankan pada suatu produk tertentu. Industri 

menetapkan harga dalam bermacam metode. Dan didukung penelitian yang 

di lakukan oleh  Pramularso (2019) dengan judul pengaruh pelayanan dan 

harga terhadap kepuasan pelanggan di PT Setiajaya Mobilindo Sosial. 

Dengan hasil yang menunjukan bahwa pelayanan dan harga berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

Selain harga Persepsi konsumen terhadap jasa yang ditawarkan 

adalah tentang kualitas pelayanan, yang mana kualitas pelayanan terkait 

dengan 5 dimensiutama yakni tangiable (bukti fisik), reliability 

(keandalan), responsiveness (daya tanggap), empaty (empati), dan 

assurance (jaminan) Kualitas Pelayanan yang baikadalah salah satu kunci 

kesuksesan sebuahusaha. Kualitas pelayanan Menurut Rusydi (2017:45) 

kualitas pelayanan adalah kemampuan perusahaan dalam memberikan 

pelayanan terbaik yang bermutu dibandingkan dengan pesaingan. Hal ini 

sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Mariati (2022) dengan judul 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan pada bengkel 

Roda Mas Auto Prima Jalan Gatot Subroto Medan dengan hasil yang 

menunjukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan. 

Namun tidak menjadi hal baru lagi jika kercayaan pelanggan yang 

menjadi salah satu faktor kepuasan pelanggan, hal ini disebabkan apabila 

penggan sudah  mempercayai dengan hasil jasa yang kita berikan maka 

pelanggan juga akan mersa puas dan akan terus  berlangganan. Menurut 
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Minor (2017:175) Kepercayaan konsumen atau customer trust adalah 

keyakinan, kepercayaan dan pengetahuan yang dimiliki oleh konsumen 

tentang suatu objek atau produk terkait berbagai atribut dan manfaatnya. 

Atribut adalah karakteristik atau fitur yang mungkin dimiliki atau tidak 

dimiliki oleh oleh objek. Sedangkan manfaat adalah hasil positif yang 

diberikan kepada konsumen. Hal ini sejalan dengan penelitian yang 

dilakukan oleh  Muhardi (2022) dengan judul Analisis Pengaruh 

Kepecayaan, Kualitas Layanan, Dan Nilai Pelanggan Bengkel Mobil Ravito 

Pro dengan hasil yang menunjukan bahwa kepercayaan berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan. 

Bengkel Mobil Anugrah telah memberikan pelayanan yang baik, 

harga yang terjangkau dan Kepercayaan bagi pelanggan yang tinggi untuk 

konsumen. Hal yang menarikdan berbeda pada bengkel Mobil Anugerah ini 

adalah dengan menawarkan keunggulan harga yang terjangkau untuk 

konsumennya, tempat tunggu yang bersih dan nyaman, kualitas hasil servis 

yang baik hingga menawarkan garansi servis maupun potongan harga servis 

untuk konsumen yang telah loyal melakukan servis di bengkel Anugerah, 

fasilitas pendukung seperti pemberian minuman gratis kepada para 

konsumen bengkel. Permasalahannya adalah dengan adanya penawaran 

yang lebih baik dan lebih menarik dari bengkel lainnya, maka banyak 

konsumen yang lebih memilih datang dan melakukan perawatan mobil atau 

melakukan servis di bengkel mobil Anugerah. Lokasi bengkel mobil 

Anugerah Kertosono mempunyai lokasi yang strategis di pinggir jalan raya 

perkotaan dan dapat dengan mudah dicari oleh para konsumen. 
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Berdasarkan uraian tersebut diatas, maka penulis mengambil sebuah 

judul penelitian : “Pengaruh Harga, Kualitas Pelayanan, dan Kepercayaan 

Pelanggan Terhadap Kepuasan Pelanggan Bengkel Anugerah Kertosono 

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah, perlu adanya identifikasi masalah 

penelitian agar penelitian yang dilakukan memiiki ruang lingkup yang jelas. 

Terdapat beberapa masalah dalam penelitian ini yaitu:  

1. Harga yang ditawarkan harus sesuai dengan pelayanan dan dapat terjangkau 

harganya 

2. Kualitas pelayan yang diberikan harus maksimal dan selalu konsisten dalam 

pengerjaannya 

3. Kepercayaan pelanggan harus di utamakan untuk memperoleh loyalitas 

pelanggan 

C. Batasan Masalah 

Agar penelitian ini dapat dilakukan lebih fokus, sempurna dan 

mendalam maka penulis memandang permasalahan penelitian yang di 

angkat perlu dibatasi variabelnya. Oleh sebab itu penulis membatasi diri 

dengan hanya berkaitan dengan : 

1.  Pengaruh Harga, Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan Pelanggan 

Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Bengkel Mobil Anugwrah 

Kecamatan Kertosono, Kabupaten Nganjuk.  

2. Penelitian ini ditujukan pada pelanggan Bengkel Mobil Anugerah 

sejumlah 40 responden 
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D. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka permasalahan yang akan dikaji 

adalah: 

1. Apakah harga berpengaruh signifikan terhadap Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Pada Bengkel Mobil Anugerah?  

2. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Pada Bengkel Mobil Anugerah?  

3. Apakah kepercayaan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Pada Bengkel Mobil Anugerah?  

4. Apakah Harga, Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan Pelanggan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Pada Bengkel Mobil Anugerah Kecamatan Kertosono, 

Kabupaten Nganjuk? 

E. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah tersebut maka tujuan yang ingin 

dicapai dalam penelitian ini adalah:  

1. Untuk mengkaji harga berpengaruh signifikan terhadap 

Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Bengkel Mobil Anugerah.  

2. Untuk kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap 

Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Bengkel Mobil Anugerah.  

3. Untuk mengkaji Apakah kepercayaan pelanggan berpengaruh 

signifikan terhadap Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada 

Bengkel Mobil Anugerah 
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4. Untuk mengkaji Harga, Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan 

Pelanggan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Bengkel Mobil 

Anugerah Kecamatan Kertosono, Kabupaten Nganjuk. 

 

F. Manfaat Penelitian 

Hasil dari penelitian ini diharapkan memberikan manfaat sebagai 

berikut: 

1. Secara Toritis 

a. Bagi peneliti 

Penelitian ini dapat digunakan untuk membandingkan teori 

manajemen yang didapat di bangku kuliah dengan yang terjadi 

dilapangan. Sebagai upaya lebih mendalami masalah sumber daya 

manusia serta menerapkan teori – teori yang telah diperoleh di 

bangku kuliah terhadap praktek dilapangan. 

b. Bagi akademis 

1) Diharapkan penelitian ini dapat dijadikan sebagai referensi 

penelitian berikut, serta memberikan sumbangan pemikiran 

bagi ilmu sumber daya manusia. 

2) Penelitian ini untuk membandingkan pngetahuan teori 

dengan kenyataan yang ada di dalam praktek, sehingga 

pdapat diketahui sejauh mana pengetahuan teori dapat 

diterapkan dalam praktek. 

2. Secara Praktis 

a. Bagi Instansi 
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Laporan Tugas Akhir ini dapat digunakan oleh instansi 

sebagai bahan pertimbangan dalam bidang Manajemen 

Pemasaran khususnya tentang Kepuasan Pelanggan, Harga, 

Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan Pelanggan. 

b. Bagi Pembaca 

Sebagai bahan pertimbangan bila menghadapi atau 

menemukan permasalahan yang sama. 
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