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Abstract  
This study aims to analyze the effect of price, product quality, and service quality both partially and simultaneously on 
customer satisfaction at Bengkel NMP Kediri. A quantitative causal approach was employed with active customers selected 
through purposive sampling. Data were collected using a Likert scale questionnaire and analyzed using multiple linear 
regression with IBM SPSS. The results revealed that price, product quality, and service quality each had a significant 
positive effect on customer satisfaction both partially and simultaneously, with price emerging as the strongest contributor. 
The novelty of this study lies in its focus on small-scale independent motorcycle workshops, a context that remains largely 
underexplored compared to authorized service centers, thus offering empirical contributions to service marketing strategy 
development in the independent workshop sector. 
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Abstrak  
Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh harga, kualitas produk, dan kualitas pelayanan secara parsial maupun 
simultan terhadap kepuasan pelanggan di Bengkel NMP Kediri. Pendekatan kuantitatif kausal digunakan dengan sampel 
pelanggan aktif yang dipilih melalui teknik purposive sampling. Data dikumpulkan menggunakan kuesioner berskala Likert 
dan dianalisis menggunakan regresi linier berganda dengan IBM SPSS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa harga, 
kualitas produk, dan kualitas pelayanan masing-masing berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan 
secara parsial maupun simultan. Harga menjadi variabel dengan kontribusi terbesar terhadap kepuasan pelanggan. 
Kebaruan penelitian ini terletak pada fokusnya terhadap bengkel independen berskala kecil, yang masih sangat jarang 
diteliti dibandingkan bengkel resmi, sehingga memberikan kontribusi empiris bagi pengembangan strategi pemasaran jasa 
di sektor bengkel independen. 
Kata Kunci: Harga; Kualitas Produk; Kualitas Pelayanan; Kepuasan Pelanggan; Bengkel 
 
 

PENDAHULUAN  
Perkembangan industri otomotif di Indonesia menunjukkan peningkatan yang signifikan seiring 

meningkatnya kebutuhan masyarakat terhadap kendaraan bermotor, khususnya sepeda motor sebagai alat 
transportasi utama. Kondisi ini mendorong pertumbuhan permintaan jasa perawatan dan perbaikan kendaraan, 
sehingga persaingan antarabengkel semakin ketat. Bengkel NMP Kediri merupakan salah satu bengkel 
independen yang melayani perawatan berkala, perbaikan mesin, tune-up, servis kelistrikan, serta penggantian 
sparepart bagi pengguna kendaraan di wilayah Kediri dan sekitarnya. 

Kepuasan pelanggan menjadi kunci utama bagi bengkel dalam mempertahankan eksistensinya di tengah 
persaingan. Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa yang muncul setelah pelanggan 
membandingkan kinerja produk atau jasa yang dirasakan dengan harapan mereka [1]. Evaluasi ini diukur melalui 
empat indikator utama, yaitu kualitas produk, kualitas pelayanan, emosi (perasaan tenang dan percaya), serta 
biaya atau nilai ekonomis [2]. Kepuasan pelanggan pada bengkel independen bersifat multidimensional yang 
berarti kepuasan tidak sekadar dinilai dari hasil akhir mekanis, melainkan integrasi dari aspek emosional, seperti 
rasa aman saat berkendara dan evaluasi finansial mengenai kesebandingan biaya dengan pemulihan performa 
kendaraan. 

Salah satu faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan adalah harga. Harga merupakan sejumlah 
nilai dalam bentuk uang yang dibayarkan pelanggan untuk memperoleh manfaat dari suatu produk atau jasa, 
dan harga yang kompetitif menjadi pemicu peningkatan kinerja pemasaran [3]. Harga yang ditetapkan pada 
dasarnya ditujukan untuk memberi nilai atas jasa yang telah diciptakan [4]. Pada Bengkel NMP Kediri, harga 
mencakup biaya jasa mekanik dan suku cadang, yang diukur melalui indikator transparansi biaya awal, 
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keterjangkauan harga, kesesuaian harga dengan kualitas, daya saing harga, dan kesesuaian harga dengan 
manfaat [4]. Studi terdahulu membuktikan bahwa harga secara parsial berkontribusi signifikan dalam 
menentukan kepuasan pelanggan bengkel [6–8]. Berdasarkan temuan tersebut, artinya konsumen bengkel 
independen di tingkat lokal sangat sensitif terhadap nilai ekonomi (value for money). Namun, harga murah saja 
tidak cukup, keterbukaan informasi biaya di awal sebelum pembongkaran mesin menjadi krusial untuk 
menghindari kejutan biaya (cost surprise) yang dapat merusak kepercayaan pelanggan. 

Selain harga, kualitas produk juga berperan penting, mencakup kemampuan produk dalam menjalankan 
fungsinya secara konsisten dan bebas dari kerusakan [9]. Kualitas memengaruhi kinerja produk atau layanan 
yang artinya ini berhubungan erat dengan nilai maupun kepuasan konsumen [10].  Variabel ini dijabarkan ke 
dalam delapan indikator, yaitu performance, features, reliability, conformance, durability, serviceability, 
aesthetics, dan perceived quality [1]. Secara empiris, pada penelitian terdahulu membuktikan bahwa kualitas 
suku cadang berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan [11–13]. Dalam bisnis otomotif, kualitas 
produk berkaitan langsung dengan keselamatan berkendara. Pelanggan tidak hanya membeli jasa, tetapi 
berinvestasi pada fisik suku cadang. Oleh karena itu, daya tahan suku cadang pasca-servis menjadi penentu 
utama apakah pelanggan akan tetap setia atau beralih ke kompetitor akibat kerusakan berulang. 

Lebih lanjut, kualitas pelayanan yang optimal turut menentukan tingkat kepuasan pelanggan [14]. Kualitas 
pelayanan diukur melalui dimensi SERVQUAL, meliputi reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan 
tangibles [15]. Penelitian terdahulu menunjukkan pengaruh positif kualitas pelayanan terhadap kepuasan [16–
18]. kualitas pelayanan memegang peranan krusial melalui interaksi langsung. Pelanggan menilai kepuasan 
sejak awal penyambutan yang ramah (empathy), kesigapan mekanik (responsiveness), hingga kelengkapan 
peralatan modern (tangibles) yang menjamin presisi pengerjaan. 

Sebagian besar penelitian masih berfokus pada bengkel resmi berskala besar seperti AHASS, sedangkan 
studi pada bengkel independen masih sangat terbatas [14]. Penelitian terdahulu menunjukkan bahwa harga, 
kualitas produk, dan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan di bengkel 
[2,9,19]. Terdapat pula inkonsistensi hasil, di mana satu penelitian menunjukkan kualitas pelayanan tidak 
berpengaruh signifikan [20], yang mengindikasikan bahwa pengaruh variabel-variabel tersebut sangat 
bergantung pada konteks dan karakteristik lokasi usaha. Hal ini menjadi research gap yang mendorong 
dilakukannya penelitian ini. 

Berdasarkan uraian di atas, penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh harga (X1), kualitas produk 
(X2), dan kualitas pelayanan (X3) terhadap kepuasan pelanggan (Y) di Bengkel NMP Kediri, baik secara parsial 
maupun simultan, guna memberikan kontribusi empiris bagi pengembangan strategi pemasaran jasa di sektor 
bengkel independen. 
 

METODE  
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan rancangan asosiatif kausal, yaitu penelitian 

yang bertujuan mengetahui hubungan sebab akibat antara variabel independen dan dependen [10]. Variabel 
independen dalam penelitian ini terdiri atas harga (X1), kualitas produk (X2), dan kualitas pelayanan (X3), 
sedangkan variabel dependen adalah kepuasan pelanggan (Y). Kerangka konseptual penelitian 
menggambarkan pengaruh parsial dan simultan ketiga variabel independen terhadap kepuasan pelanggan. 

Populasi penelitian adalah seluruh pelanggan aktif Bengkel NMP Kediri yang jumlahnya tidak diketahui 
secara pasti. Sampel ditetapkan sebanyak 40 responden menggunakan teknik purposive sampling dengan 
kriteria: pelanggan berusia minimal 18 tahun, pernah melakukan servis minimal dua kali, dan terakhir 
menggunakan jasa bengkel dalam 6 bulan hingga 2 tahun terakhir. Penetapan jumlah sampel mengacu pada 
teori Roscoe di mana jumlah variabel penelitian (4 variabel) dikali 10, sehingga diperoleh minimal 40 responden. 

Instrumen pengumpulan data berupa kuesioner tertutup dengan skala Likert 1–5 (Sangat Tidak Setuju 
hingga Sangat Setuju). Variabel harga diukur menggunakan 10 item pernyataan berdasarkan indikator: 
kesesuaian harga dengan informasi, daya saing, keterjangkauan, kesesuaian dengan kualitas produk, dan 
kesesuaian dengan manfaat. Kualitas produk diukur dengan 16 item berdasarkan delapan dimensi kualitas 
produk meliputi performance, features, reliability, conformance, durability, serviceability, aesthetics, dan 
perceived quality. Kualitas pelayanan diukur dengan 10 item berdasarkan lima dimensi SERVQUAL: reliability, 
responsiveness, assurance, empathy, dan tangibles. Kepuasan pelanggan diukur dengan 8 item berdasarkan 
indikator kualitas produk, kualitas pelayanan, emosi, dan biaya. 

Uji validitas dilakukan menggunakan korelasi Bivariate Pearson dengan taraf signifikansi 5% (r tabel = 
0,312 untuk n = 40). Uji reliabilitas menggunakan Cronbach's Alpha dengan nilai batas 0,70. Seluruh item 
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kuesioner dinyatakan valid dengan nilai r hitung berkisar antara 0,560–0,855, di atas r tabel 0,312. Uji reliabilitas 
menggunakan Cronbach's Alpha menunjukkan hasil: Kepuasan Pelanggan (α = 0,835), Harga (α = 0,866), 
Kualitas Produk (α = 0,934), dan Kualitas Pelayanan (α = 0,919). Keseluruhan nilai tersebut di atas 0,70 
sehingga instrumen dinyatakan reliabel. 

Analisis data meliputi analisis deskriptif untuk menggambarkan karakteristik responden dan distribusi 
jawaban, uji asumsi klasik (normalitas, multikolinieritas, heteroskedastisitas) dan regresi linier berganda. 
Pengujian hipotesis dilakukan melalui uji t (parsial), uji F (simultan), dan koefisien determinasi (Adjusted R²), 
menggunakan perangkat lunak IBM SPSS Statistics versi 25. 
Prosedur pengumpulan data dilakukan dalam tiga tahap. Pertama, tahap persiapan meliputi penyusunan 
kuesioner, konsultasi dengan dosen pembimbing, serta uji keterbacaan instrumen kepada lima responden awal 
untuk memastikan kejelasan redaksi pertanyaan. Kedua, tahap pelaksanaan berupa penyebaran kuesioner 
secara langsung kepada pelanggan yang sedang berada di bengkel maupun yang baru selesai melakukan 
servis, dengan didampingi peneliti untuk memberikan penjelasan bila diperlukan. Ketiga, tahap pengolahan data 
meliputi pemeriksaan kelengkapan jawaban, pemberian skor, entri data ke dalam perangkat lunak, serta 
pelaksanaan analisis statistik sesuai tahapan yang telah ditetapkan. 

Definisi operasional masing-masing variabel dirumuskan sebagai berikut. Harga (X1) didefinisikan 
sebagai persepsi pelanggan mengenai kewajaran biaya yang dibayarkan untuk jasa servis dan suku cadang di 
Bengkel NMP Kediri, diukur melalui lima indikator: transparansi informasi harga, daya saing harga, 
keterjangkauan harga, kesesuaian harga dengan kualitas produk, dan kesesuaian harga dengan manfaat yang 
diperoleh. Kualitas Produk (X2) didefinisikan sebagai penilaian pelanggan terhadap performa dan daya tahan 
suku cadang yang digunakan bengkel, diukur melalui delapan dimensi kualitas produk. Kualitas Pelayanan (X3) 
didefinisikan sebagai persepsi pelanggan terhadap kualitas interaksi dan layanan yang diterima selama proses 
servis, diukur menggunakan lima dimensi SERVQUAL. Kepuasan Pelanggan (Y) didefinisikan sebagai tingkat 
kesesuaian antara harapan dan pengalaman aktual pelanggan setelah menggunakan jasa Bengkel NMP Kediri, 
diukur melalui empat indikator utama. 
 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN  
Karakteristik Responden 

Penelitian ini melibatkan 40 responden yang merupakan pelanggan aktif Bengkel NMP Kediri. 
Berdasarkan jenis kelamin, sebagian besar responden adalah laki-laki sebanyak 30 orang (75%), sementara 
responden perempuan berjumlah 10 orang (25%). Dominasi responden laki-laki mencerminkan kenyataan di 
lapangan bahwa pengguna aktif jasa bengkel kendaraan bermotor didominasi oleh kaum pria, mengingat 
aktivitas berkendara sehari-hari maupun kepemilikan kendaraan roda dua di wilayah Kediri masih lebih banyak 
dilakukan oleh laki-laki. 

Berdasarkan kelompok usia, responden terbanyak berada pada rentang usia 22–24 tahun sebanyak 20 
orang (50%), diikuti kelompok usia 12–21 tahun sebanyak 12 orang (30%), dan masing-masing 4 orang (10%) 
untuk kelompok usia 25–28 tahun dan 29–33 tahun. Profil usia ini mengindikasikan bahwa pelanggan Bengkel 
NMP Kediri didominasi oleh generasi muda produktif yang berada pada usia kerja awal dan mahasiswa, yakni 
kelompok yang umumnya memiliki tingkat mobilitas tinggi namun memperhatikan efisiensi pengeluaran. 
Karakteristik ini relevan dengan variabel harga sebagai salah satu pertimbangan utama dalam memilih bengkel. 
Deskripsi Data Penelitian 

Variabel kepuasan pelanggan (Y) memperoleh total mean sebesar 3,88. Nilai tertinggi dicapai pada 
indikator kesesuaian biaya dengan hasil yang diperoleh (Y4.1) dengan mean 4,05, mengindikasikan pelanggan 
menilai biaya yang dikeluarkan sepadan dengan hasil servis. Item ini juga mencatat nol responden yang 
menjawab tidak setuju, menjadikannya indikator kepuasan terkuat. Sementara itu, nilai terendah terdapat pada 
item kesesuaian pelayanan dengan harapan (Y2.2) dengan mean 3,70, di mana 42,5% responden masih 
memberikan respons netral. Hal ini menandakan bahwa meskipun kepuasan secara umum baik, aspek 
konsistensi layanan terhadap ekspektasi pelanggan masih perlu ditingkatkan. 

Variabel harga (X1) memperoleh total mean sebesar 3,91. Nilai rata-rata tertinggi pada item harga servis 
sepadan dengan hasil pengerjaan (X1.5.2) sebesar 4,03, menunjukkan pelanggan mengapresiasi nilai yang 
diperoleh dari biaya yang dibayarkan. Ketiadaan respons sangat tidak setuju pada seluruh item harga 
memperkuat persepsi positif pelanggan terhadap kebijakan harga bengkel. Item dengan nilai terendah adalah 
kesesuaian harga dengan manfaat (X1.5.1) dan konsistensi antara harga yang dikomunikasikan dengan yang 
dibayarkan (X1.1.2), keduanya sebesar 3,80, meski tetap dalam kategori baik. 
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Variabel kualitas produk (X2) memperoleh total mean sebesar 3,85. Nilai tertinggi diraih oleh item 
kemudahan perbaikan suku cadang (X2.6.1) dengan mean 4,00, di mana 65% responden menjawab setuju. 
Sedangkan nilai terendah terdapat pada item kinerja fungsional suku cadang (X2.1.1) dan ketahanan suku 
cadang (X2.5.1) masing-masing sebesar 3,75. Uniknya, item X2.1.1 merupakan satu-satunya indikator yang 
mendapat respons sangat tidak setuju (2,5%), mengindikasikan adanya sebagian kecil pelanggan yang merasa 
suku cadang tidak berfungsi optimal, sehingga konsistensi kualitas suku cadang perlu diperhatikan. 

Variabel kualitas pelayanan (X3) memperoleh total mean sebesar 3,90. Dimensi empati (X3.4.1) menjadi 
unggulan dengan mean tertinggi sebesar 4,10 dan nol responden yang memberikan penilaian negatif, 
mencerminkan keberhasilan bengkel dalam membangun relasi personal yang hangat dengan pelanggan. 
Sebaliknya, dimensi bukti fisik terkait kebersihan dan kerapian fasilitas (X3.5.1) mendapat mean terendah 
sebesar 3,73 dengan 10% responden tidak setuju, mengisyaratkan perlunya perhatian lebih terhadap aspek fisik 
bengkel sebagai pembentuk kesan pertama pelanggan. 
Uji Asumsi Klasik 

Uji normalitas menggunakan One-Sample Kolmogorov-Smirnov memperoleh nilai Asymp. Sig. (2-tailed) 
sebesar 0,200 > 0,05, yang berarti residual berdistribusi normal. Hasil ini diperkuat oleh grafik Normal P-P Plot 
yang menunjukkan titik-titik data mengikuti garis diagonal. Uji multikolinieritas menunjukkan tidak terdapat 
multikolinieritas, ditunjukkan oleh nilai Tolerance dan VIF masing-masing variabel: Harga (Tolerance = 0,977; 
VIF = 1,024), Kualitas Produk (Tolerance = 0,904; VIF = 1,106), dan Kualitas Pelayanan (Tolerance = 0,887; VIF 
= 1,127). Ketiganya memenuhi syarat (Tolerance > 0,10 dan VIF < 10). Uji heteroskedastisitas menggunakan uji 
Glejser menunjukkan nilai signifikansi seluruh variabel di atas 0,05 (Harga = 0,772; Kualitas Produk = 0,939; 
Kualitas Pelayanan = 0,745), sehingga tidak terdapat heteroskedastisitas. Grafik Scatterplot juga 
memperlihatkan titik-titik menyebar secara acak tanpa membentuk pola tertentu 
Analisis Regresi Linier Berganda 
 

Tabel 1. Ringkasan Hasil Analisis Regresi Linier Berganda 

Model B Std. Error Keterangan 

(Constant) –0,995 4,810 Konstanta 

Harga (X1) 0,327 0,090 Berpengaruh Positif 

Kualitas Produk (X2) 0,189 0,050 Berpengaruh Positif 

Kualitas Pelayanan (X3) 0,196 0,074 Berpengaruh Positif 

Sumber: Output SPSS 25, 2026 
 

Berdasarkan tabel 1, persamaan regresi yang terbentuk adalah: Y = –0,995 + 0,327X₁ + 0,189X₂ + 
0,196X₃. Nilai konstanta sebesar –0,995 mengindikasikan bahwa tanpa adanya kontribusi dari ketiga variabel 
independen, kepuasan pelanggan tidak akan terbentuk secara signifikan. 

Variabel harga (X1) memperoleh koefisien regresi sebesar 0,327, merupakan yang terbesar di antara 
seluruh variabel, menunjukkan bahwa harga memiliki pengaruh positif paling dominan terhadap kepuasan 
pelanggan. Setiap peningkatan satu satuan persepsi harga akan meningkatkan kepuasan pelanggan sebesar 
0,327 satuan. Variabel kualitas produk (X2) memperoleh koefisien sebesar 0,189, artinya setiap peningkatan 
satu satuan kualitas produk akan meningkatkan kepuasan pelanggan sebesar 0,189 satuan. Demikian pula 
variabel kualitas pelayanan (X3) memperoleh koefisien sebesar 0,196, yang berarti setiap peningkatan satu 
satuan kualitas pelayanan akan meningkatkan kepuasan pelanggan sebesar 0,196 satuan. 

Secara keseluruhan, ketiga variabel independen yaitu harga, kualitas produk, dan kualitas pelayanan 
menunjukkan arah pengaruh yang positif terhadap kepuasan pelanggan di Bengkel NMP Kediri, dengan harga 
sebagai penentu paling dominan, diikuti oleh kualitas pelayanan dan kualitas produk. 
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Pengujian Hipotesis 
 

Tabel 2. Ringkasan Hasil Uji Hipotesis (Uji t, Uji F, dan Koefisien Determinasi) 

Model t hitung Sig. Keterangan 

Harga (X1) 3,655 0,001 Signifikan 
Kualitas Produk (X2) 3,783 0,001 Signifikan 
Kualitas Pelayanan (X3) 2,649 0,012 Signifikan 
F hitung = 15,471 | F tabel = 2,70 0,000 Simultan Signifikan 
Adjusted R² = 0,527   

Sumber: Output SPSS 25, 2026 
 

Berdasarkan Tabel 2 mengenai ringkasan hasil uji hipotesis, diketahui bahwa variabel harga, kualitas 
produk, dan kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini 
dibuktikan melalui hasil uji t yang menunjukkan bahwa variabel harga (X1) memperoleh nilai t hitung sebesar 
3,655 dengan tingkat signifikansi 0,001. Variabel kualitas produk (X2) memperoleh nilai t hitung sebesar 3,783 
dengan nilai signifikansi 0,001. Nilai signifikansi tersebut lebih kecil dari 0,05. Selanjutnya, variabel kualitas 
pelayanan (X3) memperoleh nilai t hitung sebesar 2,649 dengan nilai signifikansi 0,012. 

Secara simultan, hasil uji F menunjukkan nilai F hitung sebesar 15,471 dengan tingkat signifikansi 
sebesar 0,000. Nilai signifikansi yang lebih kecil dari 0,05 mengindikasikan bahwa harga, kualitas produk, dan 
kualitas pelayanan secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Berdasarkan 
hasil koefisien determinasi, diperoleh nilai Adjusted R² sebesar 0,527. Hal ini menunjukkan bahwa sebesar 
52,7% variasi kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel harga, kualitas produk, dan kualitas 
pelayanan. Sementara itu, sisanya sebesar 47,3% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain di luar model penelitian 
yang tidak diteliti 
Pembahasan 
Pengaruh Harga terhadap Kepuasan Pelanggan 

Berdasarkan hasil uji t parsial (Tabel 2), variabel harga (X1) memperoleh nilai t hitung sebesar 3,655 > t 
tabel 2,024 dengan signifikansi 0,001 < 0,05, sehingga H1 diterima H0 ditolak. Harga berpengaruh positif dan 
signifikan secara parsial terhadap kepuasan pelanggan di Bengkel NMP Kediri. Koefisien regresi yang paling 
besar dibandingkan variabel lain (0,327) menunjukkan bahwa harga merupakan variabel paling dominan dalam 
penelitian ini. 

Temuan ini sesuai dengan teori bahwa harga merupakan satu-satunya elemen bauran pemasaran yang 
menghasilkan pendapatan dan berfungsi sebagai indikator nilai bagi pelanggan [1]. Dalam konteks bengkel, 
penetapan harga yang transparan, kompetitif, dan sepadan dengan kualitas hasil servis akan menciptakan 
persepsi nilai positif yang mendorong kepuasan. Hasil ini konsisten dengan penelitian sebelumnya yang juga 
menemukan pengaruh positif signifikan harga terhadap kepuasan pelanggan bengkel [6–8]. 
Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan 

Variabel kualitas produk (X2) memperoleh nilai t hitung sebesar 3,783 > t tabel 2,024 dengan signifikansi 
0,001 < 0,05, sehingga H2 diterima. Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan secara parsial terhadap 
kepuasan pelanggan. Meskipun koefisien regresinya lebih kecil (0,189) dibanding harga, pengaruhnya tetap 
signifikan dan tidak dapat diabaikan karena kualitas produk berkaitan langsung dengan keselamatan dan 
performa kendaraan pasca-servis.  

Secara teoritis, kualitas produk mencakup kemampuan produk menjalankan fungsi-fungsinya meliputi 
daya tahan, keandalan, dan kesesuaian standar [1]. Dalam konteks Bengkel NMP Kediri, kualitas produk 
mewujud pada kualitas suku cadang yang digunakan. Ketika pelanggan merasakan bahwa sparepart yang 
dipasang sesuai standar, tahan lama, dan mendukung performa kendaraan, maka kepuasan akan terbentuk. 
Temuan ini sejalan dengan penelitian terdahulu yang juga menemukan pengaruh positif signifikan harga 
terhadap kepuasan pelanggan bengkel [11–13]. 
Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan 

Variabel kualitas pelayanan (X3) memperoleh nilai t hitung sebesar 2,649 > t tabel 2,024 dengan 
signifikansi 0,012 < 0,05, sehingga H3 diterima. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan secara 
parsial terhadap kepuasan pelanggan. Dimensi empati menjadi dimensi terkuat (mean = 4,10) dengan nol 
responden negatif, menunjukkan Bengkel NMP Kediri berhasil membangun hubungan personal yang tulus 
dengan pelanggan.  
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Temuan ini mendukung teori bahwa kualitas pelayanan yang baik mencerminkan kemampuan 
perusahaan memenuhi harapan pelanggan melalui kelima dimensi SERVQUAL: reliability, responsiveness, 
assurance, empathy, dan tangibles [1,15]. Di Bengkel NMP Kediri, pelayanan yang personal dan penuh 
perhatian terbukti menjadi kekuatan utama, ditunjukkan oleh skor tertinggi pada indikator empati (mean = 4,10). 
Hasil ini mendukung temuan penelitian terdahulu yang juga berpengaruh positif signifikan pada konteks bengkel 
[16–18]. 
Pengaruh Simultan Harga, Kualitas Produk, dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan 

Pengaruh Simultan Harga, Kualitas Produk, dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan. Uji F 
menghasilkan F hitung = 15,471 > F tabel = 2,70 dengan sig. = 0,000 < 0,05, sehingga H4 diterima dan H0 
diotlak. Ketiga variabel secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Nilai 
Adjusted R² sebesar 0,527 menunjukkan ketiga variabel mampu menjelaskan 52,7% variasi kepuasan 
pelanggan, sedangkan 47,3% sisanya dipengaruhi variabel lain yang tidak diteliti, seperti lokasi bengkel, 
kepercayaan pelanggan, atau reputasi bengkel.  

Temuan simultan ini memperkuat teori bauran pemasaran jasa (service marketing mix) yang menyatakan 
bahwa kepuasan pelanggan dibentuk oleh evaluasi menyeluruh atas nilai yang diterima. Pelanggan bengkel 
tidak hanya mengevaluasi hasil teknis perbaikan, tetapi juga mempertimbangkan kewajaran biaya, kualitas 
komponen yang digunakan, dan kualitas interaksi layanan. Implikasi praktisnya, Bengkel NMP Kediri tidak dapat 
hanya mengandalkan satu keunggulan saja; diperlukan strategi terintegrasi yang menjaga keseimbangan antara 
harga kompetitif, suku cadang berkualitas, dan layanan yang prima untuk memaksimalkan kepuasan pelanggan. 
 

KESIMPULAN 
Penelitian ini membuktikan bahwa harga, kualitas produk, dan kualitas pelayanan masing-masing 

berpengaruh positif dan signifikan secara parsial terhadap kepuasan pelanggan di Bengkel NMP Kediri. Secara 
simultan, ketiganya juga berpengaruh signifikan dengan kemampuan menjelaskan variasi kepuasan pelanggan 
sebesar 52,7% (Adjusted R² = 0,527). Kebaruan penelitian ini terletak pada konteks bengkel independen yang 
selama ini belum banyak dikaji, sehingga memberikan bukti empiris bahwa faktor-faktor kepuasan pelanggan 
pada bengkel resmi juga berlaku pada bengkel independen dengan karakteristik lokal yang khas. 

Implikasi praktis penelitian ini bagi Bengkel NMP Kediri adalah perlunya strategi terintegrasi: 
mempertahankan harga yang kompetitif dan transparan, menggunakan suku cadang berkualitas yang sesuai 
spesifikasi kendaraan, serta meningkatkan kompetensi mekanik dan kenyamanan fasilitas bengkel. Secara 
teoritis, penelitian ini memperkaya literatur manajemen pemasaran jasa, khususnya bauran pemasaran pada 
industri otomotif di tingkat lokal. Untuk penelitian selanjutnya, disarankan menambahkan variabel lokasi bengkel, 
kepercayaan pelanggan, atau loyalitas pelanggan, serta memperluas jumlah sampel agar hasil lebih 
representatif dan dapat digeneralisasi. 

Berdasarkan hasil penelitian, Bengkel NMP Kediri disarankan untuk menerapkan strategi peningkatan 
kepuasan pelanggan secara terintegrasi, meliputi penerapan transparansi estimasi biaya sebelum pengerjaan 
dimulai guna menghindari cost surprise, peningkatan selektivitas dalam pemilihan suku cadang yang memenuhi 
standar performa dan ketahanan, serta perbaikan kondisi fisik fasilitas bengkel seperti kebersihan area tunggu 
dan kerapian peralatan mengingat dimensi bukti fisik masih memperoleh penilaian terendah (mean = 3,73). 
Sementara itu, bagi peneliti selanjutnya disarankan untuk memperluas model penelitian dengan menambahkan 
variabel kepercayaan pelanggan, lokasi, atau loyalitas pelanggan guna menjelaskan 47,3% variasi kepuasan 
yang belum tercakup dalam model ini, memperbesar jumlah sampel hingga minimal 100 responden agar hasil 
lebih representatif, memperluas objek penelitian ke beberapa bengkel independen untuk memungkinkan analisis 
komparatif, serta mempertimbangkan pendekatan mixed methods untuk menggali lebih dalam alasan di balik 
tingginya respons netral pada indikator kesesuaian pelayanan dengan harapan pelanggan (42,5%). 
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