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Kualitas pelayanan merupakan hal yang penting untuk diperhatikan 
agar dapat mempertahankan eksistensi perusahaan. Dengan kualitas 
pelayanan yang baik maka kepuasankonsumen dapat tercapai. Harga 
yang meliputi: harga yang ditetapkan sudah sesuai dengan kualitas 
servis yang diberikan; pelayanan yang diterima sebanding dengan 
pelayanan yang diterima konsumen; dan harga yang ditetapkan sudah 
sesuai dengan spare part yang digunakan, berpengaruh terhadap 
loyalitas pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk meneliti pengaruh 
kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan konsumen pada 
bengkel mobil Paramitha Auto Graha. Metode yang digunakan adalah 
systematic literature review (SLR), mengkaji 25 jurnal terkait. Hasil 
penelitian menunjukkan bahwa Variabel Pelayanan dikatakan 
berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen. Variabel pelayanan dapat 
diterima dalam penelitian ini karena berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasaan konsumen. Dalam penelitian ini pelayanan yang 
baik akan meningkatkan mutu kerja dan pelanggan akan merasa betah 
untuk datang lagi untuk perbaikan kendaraan konsumen, sedangkan 
pelayanan yang buruk akan menurunkan minat pengunjung untuk 
datang kembali. Tidak ada pengaruh harga terhadap loyalitas 
pelanggan. Artinya bahwa harga yang meliputi: harga yang ditetapkan 
sudah sesuai dengan kualitas servis yang diberikan; pelayanan yang 
diterima sebanding dengan pelayanan yang diterima konsumen; dan 
harga yang ditetapkan sudah sesuai dengan spare part yang digunakan, 
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. 
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1. PENDAHULUAN 
Kepuasan konsumen merupakan hal yang krusial dalam menentukan suksesnya suatu bisnis. 
Intensitas persaingan dewasa ini membuat perusahaan harus memperhatikan kebutuhan dan 
keinginan konsumen, serta berusaha memenuhi harapan konsumen (Atmawati dan Wahyudin, 
2007). Menurut Tjiptono (2005) kepuasan merupakan respon pelanggan terhadap evaluasi antara 
harapan sebelumnya dengan kinerja aktual yang dirasakan oleh konsumen. Jika kepuasan 
konsumen tercapai akan timbul loyalitas dari konsumen yang merupakan salah satu tujuan 
perusahaan. Salah satu cara agar kepuasan konsumen dapat tercapai adalah dengan meningkatkan 
kualitas pelayanan. Menurut Parasuraman dalam Natalisa (2007) kualitas didefinisikan sebagai 
seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan konsumen atas jasa yang mereka terima. 
Apabila perusahaan mampu memberikan jasa yang berkualitas maka hal tersebut dapat 
menciptakan kepuasaan pelanggan, semakin tinggi kualitas yang diberikan semakin tinggi pula 
kepuasan yang dirasakan (Bhuwana, 2013). 

Dewasa ini persaingan di dunia perdagangan semakin dinamis. Hal itu mendorong 
banyaknya bermunculan perusahaan, baik itu bergerak di bidang jasa ataupun barang. Para pelaku 
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Kepuasan Konsumen 

(Y) 

usaha berlomba-lomba berupaya memenuhi kebutuhan, keinginan, dan harapan konsumen 
sehingga para produsen dapat memastikan bahwa pelanggan (customer) nya tetap loyal meski 
terjadi perubahan. Selera konsumen dan perubahan yang terjadi di lingkungan sekitar turut andil di 
dalamnya. Berkembangnya usaha otomotif membuat usaha perbengkelan ikut terpacu. Bengkel 
mobil Tunas Auto Graha atau lebih sering disebut dengan bengkel TAG merupakan salah satu 
bengkel mobil besar yang ada di Indonesia. 

Dalam menjalankan usahanya bengkel TAG mampu meraih konsumen dalam jumlah yang 
cukup mengesankan melalui berbagai inovasi dari kualitas pelayanan. Namun ketatnya persaingan 
usaha perbengkelan mengharuskan bengkel TAG agar selalu meningkatkan kualitas 
layananannya.Berdasarkan hasil dari beberapa kajian empiris yang telah dipaparkan di atas, selain 
itu juga untuk mengetahui tingkat kualitas layanan di bengkel TAG agar nantinya dapat dilakukan 
perbaikan guna mencapai kepuasan konsumen, Oleh sebab itu peneliti tertarik untuk melakukan 
penelitian yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga Terhadap Kepuasan Konsumen 
Pada Studi Kasus Bengkel Tunas Auto Graha” 
 
2. METODE PENELITIAN 
Desain Penelitian 
Jenis penelitiannya adalah applied research atau dapat disebut juga sebagai penelitian terapan, 
yaitu penelitian yang bersifat sistematik dan terus-menerus terhadap suatu obyek masalah. Metode 
penelitian terapan merupakan jenis penelitian yang hasilnya dapat secara langsung diterapkan untuk 
memecahkan permasalahan yang tengah dihadapi. Penelitian ini umumnya menguji manfaat dari 
teori-teori ilmiah sekaligus mengetahui akan hubungan empiris dan analisis dan bidang studi tertentu 
dengan meriview beberapa penelitian yang memiliki keterkaitan dengan penelitian yang dilakukan 
peneliti (Cooper dan Schindler, 2006). 
 
Jenis Penelitian 
Pendekatan kuantitatif digunakan dalam penelitian ini. Penelitian merupakan confirmatory research 
karena akan menguji suatu teori atau hipotesis dengan menggunakan prosedur yang tepat dan 
sumber data yang spesifik. Haslnya dapat mendukung atau menolak suatu teori atau hipotesis dari 
penelitian-penelitian sebelumnya. Mengingat penelitian ini adalah dilakukan hanya sekali pada suatu 
waktu, maka tergolong crosss sectional study (Cooper dan Schindler, 2006). 
 
Hepotesis Penelitian 
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Gambar 1. Kerangka Pemikiran 

Hipetesis dalam penelitian ini adalah terdapat Pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap 
kepuasan konsumen. 
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3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
Berdasarkan hasil pengolahan data dari penelitian yang dilakukan dengan meresume 25 jurnal 
ilmiah yang berkaitan dengan penelitian ini, diketahui terdapat pengaruh kualitas layanan terhadap 
kepuasaan konsumen. Dalam konteks kualitas layanan dibentuk oleh lima indicator yaitu tangibles, 
reliability, responsiveness, assurance, dan empathy, memberikan pengaruh yang kuat terhadap 
kepuasan pembeli dimana semakin tinggi kualitas layanan maka akan semakin tinggi pula kepuasan 
konsumen. Berarti baiknya kualitas layanan yang diberikan maka kepuasan konsumen akan 
meningkatkan, begitu pula sebaliknya apabila memburuknya kualitas layanan yang diberi akan 
menurukan kepuasan konsumen. 

Riset ini selaras dengan riset Adiantar jannah dan Rudianto (2023) yang berpendapat 
bahwasanya kualitas layanan secara parsial berpengaruh ke arah yang positif serta signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan. Berarti baiknya kualitas layanan yang diberikan maka kepuasan 
nasabah akan meningkatkan, begitu pula sebaliknya apabila memburuknya kualitas layanan yang 
diberi bank akan menurukan kepuasan nasabah. Hal ini mendapat dukungan dari Wildan Hadi dan 
Suworo (2024) yang menemukan bahwasanya kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan 
konsumen. 

Perihal yang demikian mungkin disebabkan terpenuhinya kebutuhan dan 
kemauankonsumen akibat dari pemberian kualitas pelayanan perusahaan yang baik. Hasil riset ini 
juga selaras dengan hasil penelitian dari Hamdan Berlian Wibisono dan Andhatu Achsa (2020) 
menyatakan adanya pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen di AHASS Astra 
Motor Kedungsari secara signifikan serta variabel fasilitas berpengaruh terhadap kepuasan 
konsumen di AHASS Astra Motor Kedungsari secara signifikan dan adanya pengaruh simultan 
secara signifikan variabel kujalitas pelayanan dan fasilitas terhadap kepuasan konsumen secara 
signifikan di AHASS Astra Motor Kedungsari Magelang. 

Hasil pengujian ini membuktikan bahwa tidak ada pengaruh harga terhadap loyalitas 
pelanggan. Artinya bahwa harga yang meliputi: harga yang ditetapkan sudah sesuai dengan kualitas 
servis yang diberikan; pelayanan yang diterima sebanding dengan pelayanan yang diterima 
konsumen; dan harga yang ditetapkan sudah sesuai dengan spare part yang digunakan, 
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Selain kualitas pelayanan yang dipertimbangkan oleh 
konsumen, harga merupakan aspek lain yang menjadi pertimbangan konsumen ketika konsumen 
membeli jasa. Seberapa baik harga yang ditawarkan yang akan menjadi pilihan yang sesuai dengan 
kebutuhan. Sesuai dengan pendapat Ferdinand (2000) yang menyatakan harga merupakan salah 
satu variabel penting dalam pemasaran, dimana harga dapat mempengaruhi pelanggan dalam 
mengambil keputusan untuk membeli suatu produk, karena berbagai alasan. Alasan ekonomis akan 
menunjukkan bahwa harga yang rendah atau harga yang selalu berkompetisi merupakan salah satu 
pemicu penting untuk meningkatkan kinerja pemasaran, tetapi alasan psikologis dapat menunjukkan 
bahwa harga justru merupakan indikator kualitas dan karena itu dirancang sebagai salah satu 
instrumen penjualan sekaligus sebagai instrumen kompetisi yang menentukan. Hasil ini berlainan 
penelitian sebelumnya oleh Widyaningtyas (2011) dan Jati (2011), yang menyatakan ada pengaruh 
harga terhadap loyalitas pelanggan dan tidak sesuai dengan hipotesis yang diajukan, yaitu harga 
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. 
 
4. KESIMPULAN 
Kualitas pelayanan merupakan hal yang penting untuk diperhatikan agar dapat mempertahankan 
eksistensi perusahaan. Dengan kualitas pelayanan yang baik maka kepuasan konsumen dapat 
tercapai. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Variabel Pelayanan dikatakan berpengaruh terhadap 
Kepuasan Konsumen. Variabel pelayanan dapat diterima dalam penelitian ini karena berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap kepuasaan konsumen. harga yang meliputi: harga yang ditetapkan 
sudah sesuai dengan kualitas servis yang diberikan; pelayanan yang diterima sebanding dengan 
pelayanan yang diterima konsumen; dan harga yang ditetapkan sudah sesuai dengan spare part 
yang digunakan, berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Dalam penelitian ini pelayanan yang 
baik akan meningkatkan mutu kerja dan pelanggan akan merasa betah untuk datang lagi untuk 
perbaikan kendaraan konsumen, sedangkan pelayanan yang buruk akan menurunkan minat 
pengunjung untuk datang kembali. Selain kualitas pelayanan yang dipertimbangkan oleh konsumen, 
harga merupakan aspek lain yang menjadi pertimbangan konsumen ketika konsumen membeli jasa. 
Seberapa baik harga yang ditawarkan yang akan menjadi pilihan yang sesuai dengan kebutuhan 
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