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MOTTO 

 

Maka sesungguhnya bersama kesulitan ada kemudahan. Maka apabila engkau 

telah selesai (dari sesuatu urusan), tetaplah bekerja keras (untuk urusan yang lain) 

dan hanya kepada tuhanmulah engkau berharap. (QS. Al- Insyirah, 6-8). Banyak 

kegagalan dalam hidup ini dikarenakan orang-orang tidak menyadari betapa 

dekatnya mereka dengan keberhasilan saat mereka menyerah.  

(Thomas Alva Edison) 
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ABSTRAK 

 

Devi Eka Fitriyanti, 19211000002, Skripsi. Program Studi Manajemen, 

ANALISIS PENGARUH HARGA, KUALITAS PELAYANAN, DAN 

KUALITAS PRODUK TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN (Studi 

Kasus Pada Bengkel Injeksi Jawa Motor Boyolali) 

  

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh analisis pengaruh harga, 

kualitas pelayanan, dan kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan (studi kasus 

pada bengkel injeksi jawa motor Boyolali). Sampel dalam penelitian ini adalah 

pelanggan bengkel injeksi jawa motor Boyolali sebanyak 81 responden. Data 

yang diperoleh kemudian diolah dengan menggunakan alat bantu SPSS versi 26. 

Analisis ini meliputi analisis deskriptif, uji validitas, uji reliabilitas, analisis 

regresi linier berganda, uji hipotesis, dan uji koefisien determinasi. 

 

 Berdasarkan hasil penelitian ini dengan taraf 5% diperoleh kesimpulan: (1) 

terjadinya pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan adalah positif dan 

signifikan, (2) tidak adanya pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan negatif dan tidak signifikan, (3) terjadinya pengaruh kualitas produk 

terhadap kepuasan pelanggan adalah positif dan signifikan (4) R Square sebesar 

55,8% sedangkan sisanya 44,2% dipengaruhi atau dijelaskan oleh variabel lain 

yang tidak termasuk dalam penelitian ini. 

 

Kata Kunci: Harga, Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, dan Kepuasan  

Pelanggan 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang  

Kendaraan bemotor menjadi salah satu hal yang tidak dapat terlepas 

dari sebuah aktivitas masyarakat pada suatu negara khususnya di Indonesia 

(Kompas.com, 2022). Berdasarkan data kendaraan per pulau yang diterbitkan 

oleh laman korlantas.polri.go.id, total kepemilikan kendaraan di Indonesia 

sebanyak 150.786.747 unit (Kompas.com, 2022). Pulau Jawa menjadi 

penyumbang jumlah kendaraan terbanyak dengan jumlah kepemilikan 

kendaraan bermotor sebanyak 90.192.977 unit. Sepeda motor menjadi jenis 

kendaraan yang paling banyak digunakan oleh masyarakat Indonesia dengan 

angka pengguna 123.377.429 unit yang disusul oleh pengguna mobil pribadi, 

kendaraan bus, mobil barang, dan kendaraan khusus. Perkembangan pesat 

industri otomotif dari waktu ke waktu akan menyerap tenaga kerja yang 

tinggi dan membuka banyak peluang usaha atau bisnis seperti bengkel servis 

dan modifikasi kendaraan. Kunci kesuksesan bisnis otomotif adalah 

menciptakan kepuasan bagi pelanggannya (Mitior & Susena, 2015). 

Kepuasan pelanggan dapat dicapai melalui pemberian kualitas pelayanan 

yang baik dan dukungan yang optimal meliputi kesesuaian harga produk dan 

kualitas produk yang ditawarkan oleh bengkel.  

Kepuasan pelanggan menjadi landasan sistem layanan yang tanggap 

terhadap kebutuhan pelanggan, meminimalkan biaya dan waktu, serta 
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memaksimalkan layanan terhadap dampak populasi sasaran (Mitior & 

Susena, 2015). Kepuasan pelanggan adalah perbandingan kualitas layanan 

yang dialami pelanggan, apabila kualitas yang didapatkan pelanggan lebih 

rendah dari yang diharapkan, maka akan terjadi ketidakpuasan (William & 

Purba, 2020). Persaingan dalam pelayanan jasa dapat dimenangkan apabila 

pihak bengkel mampu memberikan nilai dan kepuasan kepada pelanggan 

melalui produk dan jasa yang berkualitas dengan harga yang bersaing 

(Syahidin & Adnan, 2022). Harga merupakan salah satu indikator yang dapat 

digunakan untuk membayar atas apa yang ingin dimilikinya untuk membeli 

barang ataupun jasa (Jumhari et al., 2022).  

Penelitian sebelumnya oleh Syahidin & Adnan (2022) menyatakan 

bahwa harga memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal 

ini dikarenakan ketika harga yang ditawarkan oleh bengkel terjangkau maka 

akan meningkatkan kepuasan pelanggan dalam menggunakan jasa bengkel. 

Harga yang dirasakan dibagi dengan persepsi biaya untuk mendapatkan 

manfaat. Oleh karena itu, pihak bengkel memiliki tanggung jawab untuk 

membuat total manfaat lebih besar daripada total biaya yang dikeluarkan. 

Dengan demikian, pelanggan mendapatkan manfaat dari mengeluarkan biaya. 

Selain itu, harga sangat menentukan kepuasan pelanggan dalam penggunaan 

jasa bengkel, karena besarnya biaya perbaikan yang ditetapkan berkaitan 

dengan tingkat pendapatan yang dimiliki oleh pelanggan (Maskur et al., 

2016). Semakin tingginya biaya perbaikan akan mengakibatkan pelanggan 

harus berpikir dua kali dalam penggunaan jasa bengkel tersebut, demikian 
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sebaliknya apabila biaya perbaikan semakin rendah maka pelanggan 

cenderung memanfaatkan jasa bengkel tanpa melakukan pertimbangan lebih 

banyak.  

Kualitas pelayanan juga menjadi faktor penting dalam meningkatkan 

kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan adalah suatu usaha untuk memenuhi 

kebutuhan yang sejalan dengan kemauan pelanggan. Hayati (2016) 

menyatakan bahwa kualitas layanan yang diciptakan dan ditingkatkan tidak 

diukur dari sudut pandang perusahaan namun harus diukur dari sudut 

pandang pelanggan (perceived quality). Peningkatan kualitas layanan bagi 

pelanggan secara positif mempengaruhi kepuasan pelanggan. Hal ini 

didukung oleh penelitian dari Jumhari et al. (2022) bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Pelanggan 

yang merasa puas akan memberikan rekomendasi kepada pelanggan lainnya 

untuk ikut merasakan layanan jasa yang diterimanya. Pelanggan akan loyal 

kepada bengkel yang memberikan kualitas pelayanan yang baik. Begitu juga 

dengan pihak bengkel, bahwa pelanggan yang loyal akan memberikan nilai 

yang tinggi terhadap pihak bengkel. Jika suatu bengkel mampu memberikan 

nilai dan kepuasan (value and satisfaction) kepada pengguna jasa service 

maka pihak bengkel berhasil menawarkan jasa kepada pengguna jasa service.  

Pemenuhan kebutuhan selama proses pemeliharaan kendaraan, pihak 

bengkel juga perlu menawarkan produk dengan kualitas yang baik. Kualitas 

produk merupakan hal penting yang harus diusahakan oleh setiap perusahaan 

apabila menginginkan produk yang dihasilkan dapat bersaing di pasar. Ini 
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dikarenakan kemampuan ekonomi dan tingkat pendidikan masyarakat 

cenderung meningkat, sebagian masyarakat semakin kritis dalam 

mengkonsumsi suatu produk. Kualitas produk adalah kemampuan suatu 

produk untuk melaksanakan fungsinya meliputi, daya tahan keandalan, 

ketepatan kemudahan operasi dan perbaikan, serta atribut bernilai lainnya 

(Rustam, 2019). Produk yang berkualitas adalah produk yang memiliki 

manfaat bagi pemakainya. Seseorang yang membutuhkan suatu produk akan 

membayangkan manfaat apa saja yang bisa diperoleh dari produk yang akan 

dipergunakan. Manfaat suatu produk merupakan konsekuensi yang 

diharapkan konsumen ketika membeli dan menggunakan suatu produk. 

Penelitian oleh Ibrahim & Thawil (2019) dan Ananda (2018) mengemukakan 

bahwa kualitas produk mempengaruhi kepuasan pelanggan. Pelanggan 

merasa puas jika hasil evaluasi mereka menunjukkan bahwa produk yang 

digunakan berkualitas. Produk yang berkualitas tinggi sangat diperlukan agar 

keinginan konsumen dapat dipenuhi. Keinginan konsumen yang terpenuhi 

sesuai dengan harapannya akan membuat konsumen menerima suatu produk 

bahkan sampai loyal terhadap produk tersebut.  

Penelitian ini menggunakan Bengkel Injeksi Jawa Motor yang 

berlokasi di Boyolali sebagai tempat penelitian. Bengkel Injeksi Jawa Motor 

mempunyai peluang dan tantangan seperti pada umumnya. Peneliti ingin 

mengkaji kembali mengenai pelayanan bengkel apakah sudah maksimal atau 

sebaliknya. Penelitian mengenai harga, kualitas pelayanan dan kualitas 

produk terhadap kepuasan di Bengkel Injeksi Jawa Motor belum pernah 
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dilakukan. Maka dari itu, peneliti tertarik untuk meneliti permasalahan 

tersebut. Pelanggan akan membandingkan layanan dan dukungan yang 

diberikan Bengkel Injeksi Jawa Motor dengan layanan dan dukungan yang 

pelanggan harapkan. Jika pelanggan merasa puas, maka pelanggan akan 

kembali lagi ke Bengkel Injeksi Jawa Motor dan menjadi pelanggan setia, 

namun jika pelanggan tidak merasa puas, maka pelanggan akan mengeluhkan 

ketidakpuasan tersebut kepada pihak Bengkel Injeksi Jawa Motor. Berkaitan 

dengan pentingnya kepuasan pelanggan dalam memanfaatkan layanan jasa, 

maka menarik bagi penulis untuk meneliti permasalahan tersebut dengan 

judul “Analisis Pengaruh Harga, Kualitas Pelayanan, dan Kualitas 

Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan” (Studi Kasus Pada Bengkel 

Injeksi Jawa Motor Boyolali).  

 

1.2 Alasan Pemilihan Judul  

Penulis memiliki alasan tertentu dalam pengambilan judul tersebut, 

adapun alasan sebagai berikut:  

1.2.1 Alasan Subyektif  

Alasan subyektif menggunakan Bengkel Injeksi Jawa Motor 

sebagai tempat penelitian dikarenakan banyak konsumen yang datang 

untuk melakukan servis sehingga dapat menjadi bahan pertimbangan 

penelitian mengenai analisis pengaruh harga, kualitas pelayanan, dan 

kualita produk terhadap kepuasan pelanggan yang diperlukan dalam 

penelitian.  
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1.2.2 Alasan Obyektif  

Penulis mengambil judul penelitian ini karena adanya alasan 

obyektif yaitu megadakan penelitian tentang kepuasan pelanggan yang 

dipengaruhi oleh adanya faktor harga, kualitas pelayanan dan kualitas 

produk.  

 

1.3 Penegasan Judul  

Untuk mengetahui penafsiran yang keliru dalam penelitian maka perlu 

diberi penegasan judul sebagai berikut: 

1. Harga adalah nilai suatu barang yang dinayatakan dengan uang. Selain itu, 

harga merupakan nilai yang ditukarkan konsumen untuk suatu manfaat 

atas pengonsumsian, penggunaan atau kepemilikan barang atau jasa 

(Kusdyah, 2012).  

2. Kualitas pelayanan adalah penilaian pelanggan atas keunggulan suatu 

produk atau jasa secara menyeluruh. Kualitas layanan yang diciptakan dan 

ditingkatkan tidak diukur dari sudut pandang perusahaan namun harus 

diukur dari sudut pandang pelanggan (perceived quality) (Hayati, 2016).  

3. Kualitas produk didefinisikan sebagai kemampuan dari sebuah produk 

dalam memperagakan fungsinya, termasuk keseluruhan durabilitas, 

reliabilitas, ketepatan, kemudahan pengoperasian, dan reparasi produk juga 

atribut produk lainnya (Kotler & Amstrong, 2012).  

4. Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa pelanggan yang 

berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja (hasil) suatu 

produk dan harapan-harapannya. Pada umumnya pelayanan yang baik 
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akan menghasilkan kepuasan yang tinggi serta pembelian ulang yang lebih 

sering (Maghviro et al., 2019). 

 

1.4 Pembatasan Masalah 

Berdasarkan idntifikasi yang ada, penelitian ini berfokus pada 

pengaruh harga, kualitas pelayanan dan kualitas produk yang dipersepsikan 

terhadap kepuasan pelanggan (studi kasus pada Bengkel Injeksi Jawa Motor 

Boyolali). Pembatasan tersebut dilakukan karena faktor harga, kualitas 

pelayanan dan kualitas produk dominan mempengaruhi kepuasan pelanggan 

dalam melakukan servis di bengkel tersebut.  

 

1.5 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka dapat dirumuskan masalah 

yang akan dibahas pada bab-bab selanjutnya, yaitu: 

1. Apakah ada pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan di Bengkel 

Injeksi Jawa Motor? 

2. Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di 

Bengkel Injeksi Jawa Motor? 

3. Apakah ada pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan di 

Bengkel Injeksi Jawa Motor? 

4. Seberapa besar pengaruh harga kualitas pelayanan, dan kualitas produk 

terhadap kepuasan pelanggan di Bengkel Injeksi Jawa Motor? 
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1.6 Tujuan Penelitian  

Adapun tujuan penelitian ini dilakukan adalah sebagai berikut: 

1. Menganalisis pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan di Bengkel 

Injeksi Jawa Motor. 

2. Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di 

Bengkel Injeksi Jawa Motor. 

3. Menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan di 

Bengkel Injeksi Jawa Motor. 

4. Menganalisis pengaruh harga, kualias pelayanan, dan kualitas produk 

terhadap kepuasan pelanggan di Bengkel Injeksi Jawa Motor 

 

1.7 Manfaat Penelitian  

Penelitian ini memiliki beberapa manfaat sebagai berikut: 

1. Bahan pertimbangan bagi pihak Bengkel Injeksi Jawa Motor untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan dan servis terhadap pelanggan. 

2. Bahan pertimbangan untuk menentukan harga agar dapat bersaing dengan 

bengkel lainnya.  

3. Sebagai referensi dalam menawarkan produk yang berkualitas di bengkel 

demi meningkatkan kepuasan pelanggan dan diharapkan pelanggan dapat 

datang kembali untuk servis.  

4. Bahan evaluasi dan acuan bagi usaha bengkel dalam menghadapi 

permasalahan keluhan-keluhan pelanggan sehingga terciptanya kepuasan 

bagi pelanggan. 
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1.8 Sistematika Penulisan 

BAB I : PENDAHULUAN 

Bab ini berisi tentang uraian latar belakang masalah, alasan  

pemilihan judul, penegasan judul, pembatasan masalah, rumusan  

masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian dan sistematika 

penulisan 

BAB II : TINJAUAN PUSTAKA 

Bab ini berisi kajian teori yang terdiri dari manajemen pemasaran,  

harga, kualitas pelayanan, kualitas produk, dan penelitian 

terdahulu. 

BAB III : METODE PENELITIAN 

Bab ini berisi jenis penelitian, lokasi dan waktu penelitian,  

populasi dan sampel, variabel penelitian dan definisi operasional,  

sumber data, teknik pengumpulan data, teknis analisis data, dan  

metode analisis data. 

BAB IV : HASIL DAN PEMBAHASAN 

Dalam bab ini pembahasan mengenai gambaran umum perusahaan,  

analisis deskriptif, deskripsi variabel penelitian, analisis data, dan  

pembahasan hasil penelitian. 

BAB V : KESIMPULAN DAN SARAN 

Dalam bab ini berisi kesimpulan dan saran dari hasil penelitian. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Simpulan  

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan pengaruh harga, kualitas 

pelayanan dan kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan pada Bengkel 

Injeksi Jawa Motor Boyolali maka dapat disimpulakan sebagai berikut: 

1. Berdasarkan hasil analisis regresi linier berganda dihasilkan persamaan 

regresi linier berganda yaitu : Y = 0,692 + 0,337 X1 - 0,110 X2 + 0,687 

X3. Menunjukkan hasil analisis dapat disimpulkan bahwa harga, kualitas 

pelayanan, dan kualitas produk berpengaruh positif terhadap kepuasan 

pelanggan pada Bengkel Injeksi Jawa Motor Boyolali dengan variabel 

kualitas produk yang lebih dominan.  

2. Dari hasil uji t diketahui bahwa terdapat pengaruh yang signifikan secara 

sendiri-sendiri antara harga, kualitas pelayanan, dan kualitas harga 

terhadap kepuasan pelanggan pada Bengkel Injeksi Jawa Motor Boyolali 

karena thitung variabel harga = 4,032, kualitas produk = 6,580 keduanya 

memiliki thitung yang lebih dari ttabel yaitu = 1,664. Sedangkan variabel 

kepuasan pelayanan memiliki hasil thitung = - 1,043 yang kurang dari ttabel 

= 1,664.  

3. Dari hasil pengujian uji F diketahui bahwa terdapat pengaruh yang 

signifikan antara harga, kualitas pelayanan, dan kualitas produk terhadap 
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kepuasan pelanggan pada Bengkel Injeksi Jawa Motor Boyolali secara 

bersama-sama, karena nilai Fhitung 34,652 > Ftabel 2,72.  

4. Koefisien determinan ini digunakan untuk mengetahui seberapa besar 

presentase pengaruh variabel bebas harga, kualitas pelayanan, dan 

kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan, dan besarnya pengaruh 

variabel terikat dalam penelitian ini adalah 55,8%. Sedangkan sisanya 

yaitu 44,2% dipengaruhi oleh variabel lain yang belum diteliti. 

 

5.2 Saran  

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai pengaruh 

harga, kualitas pelayanan, dan kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan 

pada Bengkel Injeksi Jawa Motor Boyolali, maka peneliti memberikan saran 

yaitu sebagai berikut: 

1. Bagi Perusahaan :  

1) Peningkatan Kualitas Pelayanan: Bengkel perlu fokus pada 

peningkatan kualitas pelayanan yang diberikan kepada pelanggan. 

Melalui pelatihan dan pengembangan karyawan, bengkel dapat 

meningkatkan keterampilan komunikasi, responsivitas terhadap 

pertanyaan atau keluhan pelanggan, serta kesopanan dalam 

berinteraksi. Memastikan pelanggan merasa didengar dan dihargai 

dapat meningkatkan kepuasan pelanggan secara keseluruhan. 

2) Monitoring Kepuasan Pelanggan: Bengkel dapat 

mempertimbangkan untuk mengimplementasikan sistem 
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monitoring kepuasan pelanggan yang terstruktur dan berkelanjutan. 

Misalnya, menggunakan survei pelanggan secara rutin untuk 

mengukur tingkat kepuasan dan memantau perubahan dari waktu 

ke waktu. Dengan data yang diperoleh, bengkel dapat 

mengidentifikasi area perbaikan yang perlu ditingkatkan dan 

mengambil tindakan yang sesuai. 

3) Penyediaan Sarana Komunikasi yang Efektif: Bengkel perlu 

menyediakan sarana komunikasi yang efektif bagi pelanggan untuk 

mengajukan pertanyaan, memberikan umpan balik, atau 

menyampaikan keluhan. Hal ini dapat meliputi pemasangan kotak 

saran atau buku tamu, serta memastikan ada personel yang 

ditugaskan untuk merespons dengan cepat dan menangani masalah 

yang muncul. Dengan memfasilitasi komunikasi yang baik, 

bengkel dapat memperbaiki kekurangan dan meningkatkan 

kepuasan pelanggan. 

4) Memperhatikan Responsif terhadap Keluhan dan Masukan: 

Bengkel perlu memiliki sistem yang baik untuk menangani keluhan 

pelanggan dengan cepat dan efektif. Melibatkan manajemen dan 

staf bengkel dalam menangani keluhan serta menggunakan 

masukan dari pelanggan untuk perbaikan dan peningkatan proses 

merupakan langkah penting dalam memperkuat kepuasan 

pelanggan. 
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2. Bagi peneliti selanjutnya  

1) Analisis Lebih Mendalam terkait Variabel yang Ditolak: Meskipun 

kualitas pelayanan tidak ditolak dalam penelitian ini, penulis dapat 

melakukan analisis yang lebih mendalam terkait temuan tersebut. 

Diskusikan temuan tersebut dengan lebih rinci, seperti 

kemungkinan faktor-faktor lain yang memengaruhi hubungan 

antara kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan di Bengkel 

Injeksi Jawa Motor Boyolali. Misalnya, pertimbangkan apakah 

faktor-faktor seperti persepsi harga, citra merek, atau waktu tunggu 

pelayanan dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan secara 

signifikan. 

2) Penelitian Lanjutan dengan Fokus pada Kualitas Pelayanan: 

Sarankan peneliti selanjutnya untuk melakukan penelitian yang 

lebih terfokus pada kualitas pelayanan di Bengkel Injeksi Jawa 

Motor Boyolali. Ini dapat melibatkan metode penelitian tambahan, 

seperti wawancara mendalam dengan pelanggan atau observasi 

langsung terhadap interaksi antara pelanggan dan staf bengkel. 

Dengan melihat lebih dalam ke aspek kualitas pelayanan, dapat 

ditemukan faktor-faktor yang mungkin mempengaruhi kepuasan 

pelanggan dengan lebih jelas. 

3) Memperluas Ruang Lingkup Penelitian: Penulis dapat merumuskan 

saran untuk memperluas ruang lingkup penelitian dengan 

memasukkan variabel lain yang relevan, seperti kualitas suku 
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cadang yang digunakan dalam perbaikan atau perawatan 

kendaraan. Hal ini dapat memberikan pemahaman yang lebih 

komprehensif tentang faktor-faktor yang berkontribusi terhadap 

kepuasan pelanggan di Bengkel Injeksi Jawa Motor Boyolali dan 

mengidentifikasi area perbaikan yang mungkin terkait dengan 

kualitas pelayanan. 

4) Perbandingan dengan Bengkel Lain: Sarankan untuk melakukan 

perbandingan antara Bengkel Injeksi Jawa Motor Boyolali dengan 

bengkel sejenis lainnya dalam penelitian selanjutnya. Dengan 

membandingkan data dari bengkel-bengkel lain, penulis dapat 

memperoleh pemahaman yang lebih mendalam tentang kualitas 

pelayanan dan kepuasan pelanggan secara industri dan 

mengidentifikasi faktor-faktor unik yang memengaruhi Bengkel 

Injeksi Jawa Motor Boyolali secara khusus. 
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