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Abstract 
The author analyzes the effect of service quality variables, price variables, location variables on customer satisfaction 
variables at the Perjaka Motor Workshop in Kediri Regency. The author uses a sample of 40 people who use criteria that 
have been confirmed by the method used is Incidental Sampling, so that this research approach the author uses 
quantitative. An analytical technique in this study the author uses multiple linear regression with hypothesis test points with 
SPSS version 23 tools. In this study the authors suggest (1) service quality does not affect customer satisfaction variables, 
(2) price variables have an influence on customer satisfaction , (3) location which has no effect on customer satisfaction 
variable, (4) service quality variable, price variable, location variable together/simultaneously have an influence on customer 
satisfaction variable at Perjaka Motor Workshop in Kediri Regency. 
Keywords: Service Quality, Price, Lokasi, Customer Satisfaction 

 
Abstrak 

Penulis menganalisis tentang berpengaruhnya variabel kualitas pelayanan, variabel harga, variabel lokasi pada variabel 
kepuasan pelanggan Bengkel Perjaka Motor di Kabupaten Kediri. Penulis menggunakan sampel yaitu 40 orang yang 
menggunakan kriteria yang sudah dipastikan dengan metode yang digunakan adalah Insidental Sampling, sehingga 
pendekatan penelitian ini penulis menggunakan kuantitatif. Suatu Teknik analisis pada penelitian ini penulis memakai 
regresi linier berganda dengan poin uji hipotesis dengan alat bantu SPSS versi 23. Pada penelitian ini penulis 
mengemukakan (1) kualitas pelayanan tidak berpengaruh pada variabel kepuasan pelanggan, (2) variabel harga yang 
mendapatkan pengaruh pada kepuasan pelanggan, (3) lokasi yang tidak berpengaruh terhadap variabel kepuasan 
pelanggan, (4) variabel kualitas pelayanan, variabel harga, variabel lokasi secara bersama-sama/simultan mendapatkan 
suatu pengaruh terhadap variabel kepuasan pelanggan Bengkel Perjaka Motor di Kabupaten Kediri. 
Kata Kunci : Kualitas, Pelayanan, Harga, Lokasi, Kepuasan  
 

 
PENDAHULUAN 

Bengkel adalah salah satu bisnis pelayanan jasa. Industri jasa perbaikan sepeda motor ditetapkan 
dengan Keputusan Menteri Perindustrian dan Perdagangan terkait dengan bengkel umum mobil yang sesuai 
dengan kriteria pabrik, bahan-bahan peralatan, mekanik bengkel, serta pengetahuan tentang informasi bengkel 
dan ketika menerapkan peraturan untuk klasifikasi umum bengkel mobil [1]. Permintaan jasa bengkel masih 
cukup besar dibandingkan dengan suplai (bengkel) yang ada saat ini, masih terdapat peluang pasar yang 
cukup besar selain masih didukung oleh tingkat pertumbuhan penjualan sepeda motor yang berkorelasi positif. 
Pemilik pasti menginginkan sepeda motor yang nyaman dan aman dalam situasi yang berbeda. Maka 
perusahaan harus menentukan kualitas pelayanan terbaik, harga kompetitif, lokasi strategis demi mencapai 
kepuasan yang maksimal bagi pelanggannya. 

Dalam hal ini peneliti mengambil sebuah tempat usaha yaitu Bengkel Perjaka Motor Kabupaten Kediri 
sebagai bahan penelitiannya karena dianggap tempat usaha tersebut masih mempunyai masalah dalam hal 
tersebut. Dalam penelitian ini akan menganalisis permasalahan yaitu kualitas pelayanan yang diberikan 
Bengkel Perjaka Motor kurang memenuhi harapan konsumen, harga kurang sesuai dengan pelayanan yang 
diberikan, dan lokasi yang kurang strategis. Karena hal tersebut akan mempengaruhi kepuasan pelanggan 
dalam menggunakan pelayanan jasa dari bengkel tersebut. 

Menurut Kotler & Keller (2013: 19), menyatakan kepuasan pelanggan adalah sejauh mana keadaan 
pikiran seseorang yang sesuai dengan harapan yang dimiliki seseorang terhadap produk yang dibeli para 
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pelanggan [2]. Menurut Tjiptono (2015: 86), mengemukakan kualitas pelayanan merupakan memberikan 
pelayanan kepada pembeli dengan prima yang sesuai keinginan dan kebutuhan yang dimiliki pembeli agar 
merasa loyal [3]. Kotler dan Armstrong (2016: 48), berpendapat tentang harga merupakan jumlah nominal uang 
yang perlu dibayarkan oleh konsumen ketika melakukan pembelian baik secara pembelian jasa ataupun barang 
[4]. Utami (2014: 89), mengemukakan lokasi/tempat adalah poin terpenting dalam usaha yang digunakan untuk 
memberikan kemudahan para pembeli atau konsumen untuk melakukan pembelian [5]. Dapat disimpulkan 
adanya hubungan kualitas pelayanan, harga, lokasi pada kepuasan pelanggan [6] ; [7]. 

Adapun penelitian terdahulu yang digunakan untuk bahan referensi dan perbandingan menurut 
Suharyadi (2018) menggemukkan pada penelitiannya memiliki hasil bahwa kualitas pelayanan mendapatkan 
pengaruh secara positif terhadap kepuasan pelanggan. Menurut penelitian Agestina, Susilowati (2019) 
menyatakan bahwa penelitiannya mempunyai hasil bahwa variabel lokasi, variabel harga, variabel kualitas 
produk yang memiliki pengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen pada konsumen Hanna Kebab 
di Kebumen. Penelitian menurut Novandi (2020) memperoleh hasil kualitas pelayanan, harga yang memiliki 
pengaruh pada variabel kepuasan pelanggan. Namun pada variabel lokasi yang tidak memiliki pengaruh pada 
kepuasan pelanggan. Penelitian yang dilakukan Sofyan, Sepang, Loindong (2019) mengungkapkan bahwa 
dengan hasil yang menunjukkan secara simultan/bersama-sama kualitas layanan, harga, lokasi yang memiliki 
pengaruh pada variabel kepuasan pelanggan, namun pada kategori parsial bahwa harga tidak mempunyai 
pengaruh. Dan selanjutnya menurut Sari (2020) mengemukakan bahwa dengan hasil penelitian variabel 
kualitas pelayanan, variabel harga, variabel lokasi mempunyai suatu hubungan yang kuat secara simultan pada 
variabel kepuasan konsumen. 
 
METODE 

Penulis di sini mempunyai variabel kualitas pelayanan, variabel harga, variabel lokasi pada variabel 
kepuasan pelanggan pada Bengkel Perjaka Motor di Kabupaten Kediri. Di sini penulis menggunakan suatu 
pendekatan yaitu secara Kuantitatif. Dalam poin populasi yang digunakan adalah Konsumen dari Bengkel 
Perjaka Kabupaten Kediri, namun untuk sampelnya penulis menggunakan sebanyak 40 orang yang dipilih 
dengan melakukan secara incidental sampling. Poin-poin data dipergunakan pada penelitian yang dilakukan 
dengan memperoleh hasil dari program dari SPSS versi 23. 
 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Pada penelitian ini dalam penggunaan suatu analisis data dengan cara menentukan poin yang 
digunakan untuk menghasilkan nilai dari suatu data sebagai berikut : 
1. Uji Asumsi Klasik 

Uji Normalitas 

 
 

Suatu gambar tersebut membuktikan bahwa memiliki hasil nilai yang bisa dilihat yang memiliki 
distribusi secara normal, pada nilai titik-titik tersebut yang dari pertama melakukan persempitan dari 
garis diagonal yang searah, maka dapat dinyatakan bahwa penelitian ini penulis menyatakan 
memenuhi asumsi secara normalitas. 
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 Uji Multikolonieritas 

 
 

Berdasarkan poin tersebut mengemukakan bahwa, mempunyai suatu nilai tolerance secara 
individu dari kualitas pelayanan mendapatkan hasil yaitu 0,34, harga mempunyai hasil nilai adalah 0,34, 
lokasi mempunyai nilai sebesar 0,698. Pada poin variabel bebas memiliki nilai Tolerance sebesar < 
0,10, sehingga dapat disimpulkan pada poin ini terjadinya multikolinearitas terhadap variabel bebas. 

 
Uji Heteroskedastisitas 

 
 

Pada gambar tersebut menunjukkan hasil scatter plot memiliki titik secara acak dalam 
penyebaran dan tidak memiliki pola tertentu, dan juga proses penyebaran menghasilkan titik baik dari 
atas maupun dari bawah pada sumbu Y. Dapat dinyatakan bahwa hasil poin ini tidak mengakibatkan 
secara hesteroskedastisitas.  

 
2. Analisis Regresi Linier Berganda 

 
 

Y = a + b(1) X1 + b(2) X2 + b(3) X3 + e 
Y = 0,445 + 0,182 𝐗𝟏 + 0,910 𝐗𝟐 + 0,000 𝐗𝟑 + e 
 

Pada hasil persamaan regresi linier berganda memiliki suatu dengan nilai yang positif yaitu 0,445 memiliki 
arti bahwa kualitas pelayanan, harga dan juga lokasi memiliki data sebesar 0 maka variabel terikat yaitu 
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kepuasan pelanggan menghasilkan nilai adalah sebesar 0,445. Regresi dari kualitas pelayanan, harga ,lokasi 
mempunyai hasil nilai secara positif  maka akan mengalami kenaikan sebesar 1% sehingga kepuasan 
pelanggan menghasilkan nilai secara positif. 

 
3. Koefisien Determinasi 

 
 

Keterangan tersebut, menghasilkan nilai Adjusted R-squared senilai 0,802. Dengan demikian, 80,2% 
berpendapat bahwa variabel dari kepuasan pelanggan bisa menjelaskan dari kualitas pelayanan, harga serta 
lokasi, sehingga memiliki nilai sisa sebesar 19,8% yang bisa dijelaskan dari variabel lain yang tidak sedang 
diteliti. 
 
4. Pengujian Hipotesis 
 Uji Parsial (t) 

Berikut adalah nilai uji-t yang nantinya hasilnya akan diperbandingkan pada taraf signifikansi 
sebesar 5%. 

 
 

Dari penjelasan tersebut dapat disimpulkan bahwa (X1) mempunyai nilai yang signifikan yaitu 
0,566, yang nilainya <5% yang berarti Ho bisa diterima dan Ha bisa ditolak maka dapat dinyatakan 
(X1), secara individu tidak mempunyai pengaruh signifikan pada variabel (Y). Pada poin (X2) 
mempunyai hasil signifikansi yaitu sebesar 0,007, maka mempunyai nilai >5%, sehingga memiliki 
keterangan bahwa Ho ditolak dan Ha diterima, maka dapat disimpulkan (X2) secara individu memiliki 
pengaruh yang signifikan pada (Y). Selanjutnya adalah variabel lokasi (X3) memiliki nilai signifikansi 
adalah 0,993, nilai tersebut <5% maka dapat diartikan Ho bisa diterima dan Ha bisa ditolak, dapat 
dinyatakan suatu hasil (X3) yang secara parsial tidak memiliki pengaruh yang signifikan pada (Y).  

 
 Uji Simultan (F) 

 
 
Hasil poin tersebut menyatakan bahwa dapat mempunyai nilai yang signifikan sebesar yaitu  

0,000 < 0,050 maka yang berarti bahwa Ho ditolak dan Ha diterima. Maka bisa memberikan kesimpulan  
variabel  kualitas pelayanan (X1), variabel harga (X2), variabel lokasi (X3) yang secara bersama-
sama/simultan mempunyai pengaruh pada kepuasan pelanggan (Y). 

 
KESIMPULAN 
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Dari hasil penelitian tersebut memiliki kesimpulan mempunyai hasil uji secara individu/parsial 
mengungkapkan suatu kualitas pelayanan, lokasi yang tidak memiliki pengaruh secara signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan, dan variabel harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Sedangkan 
pada poin hasil suatu uji bersama-sama/simultan dari variabel kualitas pelayanan, variabel harga, variabel lokasi 
secara bersama sama mempunyai pengaruh secara signifikan pada variabel kepuasan pelanggan. 

Pada penelitian ini penulis memiliki suatu saran yaitu yang dapat disampaikan kepada Bengkel Perjaka 
Motor Kabupaten Kediri, bahwa dapat memberikan informasi yang lebih relevan. Faktor harga merupakan item 
yang paling menonjol yang harus dijaga, agar suatu harga tidak menjadi terlalu tinggi. Perlu ditetapkan lokasi 
strategis seperti lokasi yang dekat dengan pusat yang sering di lintasi oleh banyak kendaraan dan juga terdapat 
tempat parkir kendaraan yang cukup luas 

Peneliti lain harus menambahkan variabel penelitian, memperluas sampel, dan mencari sumber lain 
seperti buku dan jurnal untuk memperkuat temuan penelitian. Diharapkan peneliti lain dapat memperluas 
penelitian ini, untuk mengungkap bahwa variabel lain yang digunakan bisa mempengaruhi atau berpengaruh 
terhadap kepuasan konsumen. 
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