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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan dan 

harga spare part terhadap kepuasan konsumen bengkel PT X, baik secara simultan maupun parsial. 

Penelitian ini termasuk jenis penelitian causal explanatory, karena tujuan dari penelitian ini adalah 

untuk mempelajari mengapa dan bagaimana satu variabel mampu mempengaruhi variabel lainnya. 

Penelitian ini dilakukan pada pengguna  jasa bengkel dealer motor. Adapun yang menjadi 

objek penelitian adalah sebuah bengkel dealer motor yang berlokasi di Bandung (Bengkel “X”).  

Dalam penelitian ini, populasinya adalah konsumen Bengkel “X”. Penelitian ini menggunakan non 

probability sampling dengan metode purposive sampling. Dalam hal ini penulis mengambil 

sampel berdasarkan pengamatan dilapangan terhadap konsumen Bengkel “X”.  Pengumpulan data 

dilakukan dengan survey (interview) dan kuesioner (angket).  

Berdasarkan hasil perhitungan, secara simultan, kualitas pelayanan dan harga spare part 

memiliki pengaruh yang kuat terhadap kepuasan konsumen. Hal ini dapat diartikan bahwa semakin 

tinggi nilai kualitas pelayanan dan harga spare part yang dimiliki oleh Bengkel “X”, maka semakin 

tinggi pula nilai Kepuasan konsumen. Pengujian hipotesis kualitas pelayanan  dan harga spare part 

terhadap kepuasan konsumen pegawai secara simultan diperoleh kesimpulan bahwa berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap dengan total pengaruh sebesar 66.6% 

 

Kata kunci: kualitas pelayanan, harga sparepart dan kepuasan konsumen 
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ABSTRACT 

 

 

 This study aims to find out how much influence the quality of service and spare part 

prices of customer satisfaction PT X workshop, both simultaneously and partially. This research 

belongs to causal explanatory research, because the purpose of this study is to study why and how 

one variable is able to influence other variables. 

 This research was conducted on user service of motorcycle dealer workshop. As for the 

object of research is a motorcycle dealer workshop located in Bandung (Bengkel "X"). In this 

research, the population is consumer of "X" Workshop. This research uses non probability 

sampling with purposive sampling method. In this case the authors take a sample based on 

observations in the field of consumer Workshop "X". Data collection was done by survey 

(interview) and questionnaire (questionnaire). 

 Based on the calculation, simultaneously, service quality and spare part price have 

strong influence to customer satisfaction. This can be interpreted that the higher the value of 

service quality and the price of spare parts owned by the "X" Workshop, the higher the value of 

customer satisfaction. Testing the hypothesis of service quality and spare part prices on employee 

customer satisfaction simultaneously obtained the conclusion that the positive and significant 

influence to the total influence of 66.6% 

 

Keywords: service quality, spare part price and consumer satisfaction 
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