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 Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh harga dan 
kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan pada bengkel Vespa 
Garage Ciputat. Pendekatan yang digunakan adalah metode kuantitatif 
asosiatif, dengan teknik pengambilan sampel secara accidental 
sampling. Data dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner kepada 
pelanggan bengkel dan dianalisis menggunakan berbagai uji statistik, 
seperti regresi linier berganda dan uji hipotesis. Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa baik variabel harga maupun kualitas layanan 
memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan, baik secara individu maupun bersama-sama. Dengan kata 
lain, kepuasan pelanggan meningkat seiring dengan meningkatnya 
persepsi terhadap harga yang sesuai dan layanan yang berkualitas. 
Temuan ini menekankan pentingnya bagi pemilik bengkel dan pelaku 
usaha jasa serupa untuk menetapkan harga yang kompetitif serta 
menjaga dan meningkatkan kualitas pelayanan. Implikasi praktis dari 
penelitian ini adalah bahwa strategi peningkatan kepuasan pelanggan 
harus difokuskan pada dua aspek utama tersebut, karena berperan 
penting dalam membangun loyalitas pelanggan, meningkatkan daya 
saing usaha, serta mempertahankan keberlangsungan bisnis dalam 
jangka panjang. 
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 This study aims to analyze the effect of price and service quality on 
customer satisfaction at the Vespa Garage Ciputat workshop. The 
approach used is an associative quantitative method, with an 
accidental sampling technique. Data were collected by distributing 
questionnaires to workshop customers and analyzed using various 
statistical tests, such as multiple linear regression and hypothesis 
testing. The results of the study indicate that both price and service 
quality variables have a positive and significant effect on customer 
satisfaction, both individually and together. In other words, customer 
satisfaction increases along with increasing perceptions of appropriate 
prices and quality services. This finding emphasizes the importance for 
workshop owners and similar service business actors to set competitive 
prices and maintain and improve service quality. The practical 
implication of this study is that strategies to improve customer 
satisfaction must be focused on these two main aspects, because they 



Suandi et al / Jurnal Ilmiah Swara MaNajemen (Swara Mahasiswa Manajemen) Vol 5(2), 2025, 372-384 

 

373 

play an important role in building customer loyalty, increasing 
business competitiveness, and maintaining long-term business 
sustainability. 

How to cite: Suandi, T.A., & Rahayu, S. (2025). Pengaruh Harga dan Kualitas Layanan terhadap Kepuasan 
Pelanggan pada Bengkel Vespa Garage Ciputat. Jurnal Ilmiah Swara MaNajemen (Swara 
Mahasiswa Manajemen). 5(2). 372-384. 

This is an open access article distributed under the Creative Commons 4.0 Attribution License, which permits unrestricted 
use, distribution, and reproduction in any medium, provided the original work is properly cited. ©2025 by author. 
 

 
PENDAHULUAN 

Pemasaran adalah suatu proses sosial dan manajerial di mana individu dan kelompok 
memperoleh apa yang mereka butuhkan dan inginkan dengan menciptakan serta saling 
memperdagangkan produk, jasa, dan nilai antara satu pihak dengan pihak lainnya. Dalam 
konteks saat ini, peran pemasaran tidak hanya berhenti pada menyampaikan produk atau jasa 
kepada konsumen, tetapi juga pada bagaimana produk atau jasa tersebut memberikan 
kepuasan pelanggan secara berkelanjutan. Hal ini bertujuan untuk memastikan bahwa 
pelanggan melakukan pembelian ulang, yang pada gilirannya menguntungkan perusahaan. 
Oleh karena itu, dalam dunia bisnis, pemasaran menjadi kunci untuk mempertahankan 
hubungan jangka panjang dengan pelanggan. 

Tujuan utama dari pemasaran adalah menarik pelanggan baru dengan menciptakan 
produk atau layanan yang sesuai dengan keinginan konsumen. Pemasaran yang efektif juga 
harus mampu menjanjikan nilai superior, menetapkan harga yang menarik, mendistribusikan 
produk secara mudah, serta mempromosikan produk dengan cara yang efektif. Di sisi lain, 
mempertahankan pelanggan yang sudah ada juga menjadi aspek penting, yang memerlukan 
perhatian lebih pada kepuasan pelanggan agar dapat tercapai hubungan yang berkelanjutan 
antara perusahaan dan konsumen. 

Bengkel merupakan salah satu jenis bisnis dalam sektor layanan jasa, yang memiliki 
karakteristik tertentu berdasarkan ruang lingkupnya, yaitu bengkel umum dan bengkel 
khusus. Bengkel juga dapat dikelompokkan menjadi bengkel resmi dan bengkel tidak resmi, 
tergantung pada kerjasama yang terjalin dengan produsen otomotif. Berdasarkan SK 
Memperindag No. 551/Men/Kep/1999, bengkel termasuk dalam kategori bengkel tipe B. 
Vespa Garage Ciputat adalah contoh usaha bengkel yang bergerak di bidang layanan 
perbaikan sepeda motor, khususnya motor Vespa. Selain itu, bengkel ini juga menyediakan 
layanan modifikasi motor, seperti pembuatan fiberglass untuk beberapa bagian motor, yang 
dapat meningkatkan nilai jual dan kepuasan pelanggan. 

Dalam dunia bisnis bengkel seperti Vespa Garage Ciputat, faktor yang sangat 
mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah harga. Faktor harga ini dapat mempengaruhi 
persepsi konsumen terhadap layanan yang diberikan. Bengkel Vespa Garage menggunakan 
beberapa strategi harga untuk menarik pelanggan, seperti memberikan diskon kepada 
pelanggan tetap atau memberikan berbagai metode pembayaran yang memudahkan 
konsumen. Misalnya, pembayaran dapat dilakukan secara tunai maupun non-tunai (auto 
transfer), yang memungkinkan transaksi menjadi lebih aman dan nyaman bagi pelanggan. 

Salah satu cara untuk menarik pelanggan adalah dengan memberikan harga yang 
kompetitif. Berdasarkan perbandingan harga yang dilakukan antara Vespa Garage Ciputat 
dan kompetitornya, Mozzara Vespa, terlihat bahwa harga di Vespa Garage Ciputat cenderung 
lebih murah dibandingkan dengan Mozzara Vespa. Misalnya, harga untuk sein Vespa LX, 
seal klep EX, headlamp prima 3V, kabel rem sprint, dan saklar kiri sprint/prima 3V di Vespa 
Garage Ciputat lebih rendah dibandingkan dengan harga yang ditawarkan oleh Mozzara 
Vespa. Meskipun harga lebih rendah, konsumen tidak merasa dirugikan, karena kualitas yang 
diberikan tetap sebanding dengan harga yang mereka bayar. Dari hasil perbandingan harga 
tersebut, bisa disimpulkan bahwa harga yang terjangkau, jika diimbangi dengan kualitas 
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layanan yang baik, dapat mendorong kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, penting bagi 
pengelola bengkel untuk terus mempertahankan standar harga yang wajar dan meningkatkan 
kualitas layanan untuk menjaga loyalitas pelanggan. 

Kualitas layanan adalah faktor kunci dalam menciptakan kepuasan pelanggan. 
Kepuasan ini terbentuk ketika kualitas layanan yang diberikan oleh bengkel sesuai dengan 
harapan atau bahkan melebihi harapan pelanggan. Salah satu cara untuk mengukur kualitas 
layanan adalah dengan menggunakan dimensi-dimensi tertentu, seperti keandalan, 
ketanggapan, jaminan, empati, dan berwujud. Dari hasil survei yang dilakukan di Vespa 
Garage Ciputat, sebagian besar pelanggan memberikan tanggapan positif terhadap kualitas 
layanan yang diberikan. Sebagai contoh, 90% pelanggan merasa bahwa Vespa Garage selalu 
memberikan pelayanan sesuai dengan janji dan komitmen yang diberikan, serta 86,7% 
responden menyatakan bahwa bengkel tersebut cepat dalam merespon permintaan pelanggan. 
Selain itu, 93,3% responden juga merasa aman dan percaya bahwa produk dan jasa yang 
diberikan sesuai dengan yang dijanjikan. Namun, meskipun sebagian besar pelanggan merasa 
puas dengan layanan yang diberikan, masih ada beberapa keluhan, seperti tidak semua 
produk atau layanan dapat memenuhi harapan pelanggan dalam hal kualitas fisik dan 
ketepatan waktu perbaikan. 

Dari hasil survei pra-kepuasan pelanggan yang dilakukan, didapatkan data bahwa 
sebagian besar pelanggan merasa tidak mengalami masalah atau kerusakan pada produk atau 
jasa setelah penggunaan yang berkepanjangan, dan juga merasa tidak ada ketidaksesuaian 
produk dengan yang dijanjikan. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas layanan yang diberikan 
di Vespa Garage Ciputat cukup baik, namun masih ada ruang untuk perbaikan, terutama 
dalam hal keandalan dan jaminan kualitas produk yang lebih konsisten. Harga dan kualitas 
layanan adalah dua faktor utama yang berperan besar dalam membentuk kepuasan pelanggan. 
Harga yang sesuai dengan kualitas layanan yang diterima oleh pelanggan cenderung 
memberikan kepuasan yang lebih besar. Sebaliknya, jika harga yang dibayar tidak sesuai 
dengan kualitas yang diterima, pelanggan akan merasa kecewa dan kemungkinan besar tidak 
akan kembali lagi. Oleh karena itu, penting bagi pengelola bengkel untuk menyeimbangkan 
antara harga yang terjangkau dan kualitas layanan yang memadai. 

Dalam hal ini, Vespa Garage Ciputat telah berhasil menawarkan harga yang lebih 
kompetitif dibandingkan dengan beberapa kompetitor mereka. Selain itu, meskipun ada 
beberapa keluhan mengenai kualitas layanan dan produk, sebagian besar pelanggan merasa 
puas dengan pelayanan yang diberikan. Hal ini menunjukkan bahwa harga yang lebih murah 
menjadi faktor yang mempengaruhi keputusan pelanggan untuk kembali menggunakan jasa 
bengkel tersebut. Meski harga dan kualitas layanan yang ditawarkan cukup kompetitif, 
ternyata target jumlah pelanggan yang ditetapkan oleh Vespa Garage Ciputat tidak tercapai 
dalam beberapa tahun terakhir. Berdasarkan data yang ada, tercatat bahwa realisasi pelanggan 
pada tahun 2021, 2022, dan 2023 berada di bawah target yang ditetapkan. Pada tahun 2021, 
target pelanggan sebesar 1.700 tercapai hanya 1.432 pelanggan (84%), pada tahun 2022 
target sebesar 1.800 tercapai hanya 1.321 pelanggan (73%), dan pada tahun 2023 target 
sebesar 1.900 tercapai 1.611 pelanggan (85%). Meskipun ada peningkatan pada jumlah 
pelanggan setiap tahunnya, namun target pertumbuhan pelanggan yang ditetapkan tetap tidak 
tercapai. Hal ini menunjukkan adanya tantangan dalam mempertahankan dan menarik 
pelanggan baru, yang berpotensi mempengaruhi pencapaian tujuan jangka panjang bengkel 
tersebut. 

Meskipun banyak penelitian yang menunjukkan hubungan antara harga, kualitas 
layanan, dan kepuasan pelanggan, masih terdapat beberapa kesenjangan penelitian yang perlu 
diteliti lebih lanjut. Pertama, meskipun harga dan kualitas layanan terbukti mempengaruhi 
kepuasan pelanggan, peran faktor-faktor lain, seperti promosi dan pengalaman pelanggan, 
dalam membentuk kepuasan belum banyak dikaji. Selain itu, penelitian juga dapat 
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memperluas ruang lingkupnya untuk mencakup berbagai jenis bengkel lain dengan 
karakteristik berbeda, sehingga hasilnya dapat lebih digeneralisasi. Penelitian lebih lanjut 
dapat juga mengeksplorasi bagaimana strategi pemasaran yang lebih inovatif dapat 
membantu meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan di industri layanan bengkel. 
Dengan mengatasi kesenjangan-kesenjangan ini, kita dapat memperoleh wawasan yang lebih 
dalam mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan di sektor bisnis 
bengkel motor. 
 
KAJIAN LITERATUR  
Harga 

Menurut Deliyanti Oentoro, dalam Sudaryono (2016:216) “Harga adalah suatu nilai 
tuker yang bisa di samakan dengan uang atau barang lain untuk manfaat yang diperoleh dari 
suatu barang atau jasa bagai seseorang atau kelompok pada waktu tertentu dan tempat 
tertentu.” Menurut Tjiptono (2016:218) menyebutkan bahwa harga merupakan satu – satunya 
unsur bauran pemasaran yang mendapatkan pemasukan atau pendapatan bagi perusahaan. 
Menurut Setyo (2017:758) harga adalah sejumlah nilai yang ditukarkan konsumen dengan 
sebuah produk atau jasa yang memiliki manfaat saat konsumen memiliki atau menggunakan 
produk atau jasa. Menurut Suparyanto dan Rosad (2015:141) harga adalah jumlah sesuatu 
yang memiliki nilai pada umumnya berupa uang yang harus dikorbankan untuk mendapatkan 
suatu produk 
 
Kualitas Layanan 

Menurut Arianto (2018:83) kualitas Kualitas Pelayanan dapat diartikan sebagai 
berfokus pada memenuhi kebutuhan dan persyaratan, serta pada ketepatan waktu untuk 
memenuhi harapan pelanggan. Kualitas Pelayanan berlaku untuk semua jenis layanan yang 
disediakan oleh perusahaan saat klien berada di perusahaan. Menurut Kotler dan Keller 
(2016:143) “kualitas adalah kelengkapan fitur suatu produk atau jasa yang memiliki 
kemampuan untuk memberikan kepuasan terhadap suatu kebutuhan”. Menurut Kasmir 
(2017:47) kualitas Kualitas Pelayanan di definisikan sebagai tindakan atau perbuatan seorang 
atau organisasi bertujuan untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan ataupun karyawan. 
Sedangkan menurut Aria dan Menurut Atik (2018:16) kualitas Kualitas Pelayanan merupakan 
komponen penting yang harus diperhatikan dalam memberikan Kualitas Pelayanan prima. 
Kualitas Pelayanan dmerupakan titik sentral bagi perusahaan karena mempengaruhi kepuasan 
konsumen dan kepuasan konsumen akan muncul apabila kualitas Kualitas Pelayanan yang 
diberikan dengan baik. 

 
Kepuasan Pelanggan 

Menurut Kotler dan Keller (2016:150) Kepuasan adalah perasaan puas atau kecewa 
seseorang yang dihasilkan dari perbandingan performa produk atau hasil dengan ekspektasi. 
Jika performanya kurang dari ekspektasi maka konsumenakan kecewa dan jika sesuai dengan 
ekspektasi konsumen akan merasa puas diartikan sebagai upaya pemenuhan sesuatu atau 
membuat sesuatu memadai. Menurut Kotler dan Keller (2016:33) mengatakan kepuasan 
pelanggan mencerminkan penilaian seseorang tentang kinerja produk yang dirasakan dalam 
kaitannya dengan harapan. Apabila kinerja jauh dari ekspektasi, pelanggan kecewa. Jika 
kinerja memenuhi harapan, pelanggan puas. Jika melebihi ekspektasi, pelanggan senang. 
Menurut Tjiptono (2017:45), kepuasan pelanggan merupakan elemen pokok dalam pemikiran 
dan praktik pemasaran modern. Berdasarkan teori diatas dapat disimpulkan bahwa kepuasan 
pelanggan adalah respon atau tanggapan pelanggan yang berupa perasaan ataupun penilaian 
terhadap penggunaan produk dimana harapan dan kebutuhannya terpenuhi. 
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Gambar 1 Kerangka Berpikir 

Hipotesis 
H1:  Terdapat pengaruh yang signifikan secara parsial antara harga terhadap kepuasan 

pelanggan pada Bengkel Vespa Garage Ciputat 
H2:  Terdapat pengaruh yang signifikan secara parsial antara kualitas layanan terhadap 

kepuasan pelanggan pada Bengkel Vespa Garage Ciputat 
H3:  Terdapat pengaruh yang signifikan secara simultan antara harga dan kualitas layanan 

terhadap kepuasan pelanggan pada Bengkel Vespa Garage Ciputat. 
 
METODE PENELITIAN 

Jenis penelitian ini adalah asosiatif, Menurut Sugiyono (2019:65) penelitian asosiatif 
merupakan suatu rumusan masalah penelitian yang besifat menanyakan hubungan antara dua 
variabel atau lebih. Dalam penelitian ini strategi penelitian asosiatif digunakan untuk 
mengedintifikasi sejauh mana pengaruh variabel X (variabel bebas) yang terdiri atas Harga 
(X1), Kualitas Pelayanan (X2), terhadap variabel Y yaitu Kepuasan Konsumen (variabel 
terikat), baik secara parsial maupun simultan. Dalam penelitian ini, populasi data dan 
informasi diambil dari estimasi rata-rata konsumen berjumlah 1.611 pelanggan. Sehingga 
sampel minimal yang diambil adalah sejumlah 94 pelanggan. Dalam penelitian ini kuesioner 
yang dibuat berupa pertanyaan dengan jawaban mengacu pada skala Likert, yaitu: Sangat 
Tidak Setuju (bobot 1), Tidak Setuju (bobot 2), Kurang Setuju (bobot 3), Setuju (bobot 4) dan 
Sangat Setuju (bobot 5). Dalam penelitian ini uji asumsi klasik yang digunakan adalah Uji 
Normalitas, Uji Multikolinearitas, Uji Heterokedastisitas, Uji Autokorelasi. Menurut 
Sugiyono (2014:277) analisis regresi linier berganda adalah analisis regresi ganda digunakan 
oleh peneliti, analisis regresi linier berganda dimaksudkan meramalkan bagaimana keadaan 
(naik turunnya) variabel dependen (kriterium), bila dua atau lebih variabel independen 
sebagai faktor prediator dimanipulasi (dinaik turunkan nilainya). Jadi analisis regresi 
berganda akan dilakukan bila jumlah variabel independennya minimal 2. Analisis regresi 
linier berganda digunakan untuk menguji apakah variabel independen memiliki pengaruh 
terhadap variabel independen secara simultan maupun parsial.  
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HASIL DAN PEMBAHASAN 
Hasil Penelitian 

Tabel 1. Uji Regresi Linear Sederhana Variabel Harga (X1) Terhadap Kapuasan 
Pelanggan (Y) 
Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 9.406 2.529  3.720 .000 
Harga .785 .064 .788 12.269 .000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
Sumber: Data Primer yang diolah Peneliti, 2025 

Mengingat konsekuensi perhitungan ini, kondisi regresi langsung dapat diperoleh 
sebagai berikut: 
Y = 9,406 +0,785 X1 Nilai konstanta persamaan di atas sebesar 9,406 menyatakan bahwa 
tanpa Harga maka Kepuasan Pelanggan tetap terbentuk sebesar 9,406 atau jika nilai Harga 
nya = 0, maka Kepuasan Pelanggan tetap memiliki nilai sebesar 0,785. Variabel Harga 
berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan dengan nilai koefisien 0,785. Hal ini 
berarti bahwa jika terjadi peningkatan satuan-satuan dengan asumsi variabel Harga, maka 
Kepuasan Pelanggan akan meningkat sebesar 0,785. 

Tabel 2. Hasil Uji Regresi Linear Sederhana Kualitas Layanan (X2) Terhadap  
Kepuasan Pelanggan  (Y) 

Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 7.890 1.950  4.045 .000 
Kualitas Layanan .813 .049 .867 16.720 .000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
Sumber: Data Primer yang diolah Peneliti, 2025 

Mengingat konsekuensi perhitungan ini, kondisi regresi langsung dapat diperoleh 
sebagai berikut: 
Y = 7,890+ 0,813 X2 Nilai konstanta persamaan di atas sebesar 7,890 menyatakan bahwa 
tanpa Kualitas Layanan maka Kepuasan Pelanggan  tetap terbentuk sebesar 7,890 atau jika 
nilai Harga nya = 0, maka Kepuasan Pelanggan tetap memiliki nilai sebesar 7,890. Variabel 
Kualitas Layanan berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan dengan nilai koefisien 
0,813. Hal ini berarti bahwa jika terjadi 
peningkatan satuan-satuan dengan asumsi variabel Kualias Layanan, maka Kapuasan 
pelanggan akan meningkat sebesar 0,813. 
Uji Regresi Linear Berganda 

Tabel 3. Hasil Pengolahan Regresi Linier Berganda  
Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 6.347 2.047  3.101 .003 
Harga .199 .094 .200 2.129 .036 
Kualitas Layanan .656 .088 .699 7.440 .000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
Sumber: Data Primer yang diolah Peneliti, 2025 

Mengingat konsekuensi perhitungan ini, kondisi regresi langsung dapat diperoleh 
sebagai berikut: 
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Y = 6,347 + 0,199 X1 + 0,656 X2 + α Dari persamaan di atas dapat ditafsirkan sebagai 
berikut: 
1) Nilai tetap sebesar 6,347 diartikan bahwa jika variabel Harga dan Kualitas Layanan tidak 

ada maka telah terdapat nilai Kepuasan pelanggan sebesar 6,347 satuan. 
2) Nilai 0,199 berarti dengan asumsi sisa bagian konsisten dan tidak ada penyesuaian pada 

Harga maka setiap perubahan 1 satuan pada akan menimbulkan penyesuaian Harga pada 
Kepuasan Pelanggan sebesar 6,347 satuan. 

3) Nilai 0,656 artinya dengan asumsi bagian sisa stabil dan tidak ada penyesuaian pada 
Kualitas Layanan maka setiap selisih 1 satuan pada l Kualitas Layanan akan 
menimbulkan penyesuaian Kepuasan Pelanggan sebesar 0,656 satuan. 

 
Analisis Koefisien Korelasi (r) 

Tabel 4 Hasil Analisis Koefisien Korelasi Secara Parsial Antara Variabel Harga (X1) 
Terhadap Kepuasan Pelanggan  (Y) 

Correlations 

 Harga 
Kepuasan 
Pelanggan 

Harga Pearson Correlation 1 .788** 
Sig. (2-tailed)  .000 
N 94 94 

Kepuasan Pelanggan Pearson Correlation .788** 1 
Sig. (2-tailed) .000  
N 94 94 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
Sumber: Data Primer yang diolah Peneliti, 2025 

Berdasarkan hasil pengujian pada tabel di atas, diperoleh nilai R (koefisien korelasi) 
sebesar 0,788 artinya terdapat pengaruh atau hubungan yang kuat antara kedua variabel diatas 
dimana nilai koefisien dengan skalanya sebesar 0,800 – 1,000. 

Tabel 5. Hasil Analisis Koefisien Korelasi Secara Parsial Antara Variabel Kualitas 
Layanan (X2) Terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) 

Correlations 

 
Kualitas 
Layanan 

Kepuasan 
Pelanggan 

Kualitas Layanan Pearson Correlation 1 .867** 
Sig. (2-tailed)  .000 
N 94 94 

Kepuasan Pelanggan Pearson Correlation .867** 1 
Sig. (2-tailed) .000  
N 94 94 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
Sumber: Data Primer yang diolah Peneliti, 2025 

Berdasarkan hasil pengujian pada tabel di atas, diperoleh nilai R (koefisien korelasi) 
sebesar 0,867 artinya terdapat pengaruh atau hubungan yang sangat kuat antara kedua 
variabel diatas dimana nilai koefisien dengan skalanya sebesar  0,800 – 1,000. 
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Tabel 6. Hasil Koefisien Korelasi Secara Simultan 
Model Summaryb 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

1 .874a .764 .759 3.314 
a. Predictors: (Constant), Kualitas Layanan, Harga 
b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

Sumber: Data Primer yang diolah Peneliti, 2025 
Berdasarkan hasil pengujian pada tabel di atas, di peroleh nilai R (koefisien korelasi) 

sebesar 0,874 artinya terdapat pengaruh atau hubungan yang sangat kuat antara kedua 
variabel diatas dimana nilai koefisien dengan skalanya sebesar 0,800 – 1,000. 
 
Koefisien Determinasi (r) 

Tabel 7. Hasil Analisis Koefisien Determinasi Secara Parsial Antara Variabel Harga 
(X1) Terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) 

Model Summaryb 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

1 .788a .621 .617 4.180 
a. Predictors: (Constant), Harga 
b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

Sumber: Data Primer yang diolah Peneliti, 2025 
Berdasarkan tabel di atas, diperoleh nilai R-square (koefisien determinasi) sebesar 

0,621, maka dapat disimpulkan bahwa variabel Harga memiliki kontribusi pengaruh terhadap 
variabel Kepuasan Pelanggan sebesar 62,1%, sedangkan sisanya  37,9 % dipengaruhi oleh 
faktor atau variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 
Tabel 8. Hasil Analisis Koefisien Determinasi Secara Parsial Antara Variabel Kualitas 

Pelayanan (X2) Terhadap  Kepuasan Pelanggan  (Y) 
Model Summaryb 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

1 .874a .764 .759 3.314 
a. Predictors: (Constant), Kualitas Layanan, Harga 
b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

Sumber: Data Primer yang diolah Peneliti, 2025 
Berdasarkan tabel di atas, diperoleh nilai R-square (koefisien determinasi) sebesar 

0,764, maka dapat disimpulkan bahwa variabel Kualitas Layanan memiliki kontribusi 
pengaruh terhadap variabel. Kepuasan Pelanggan (Y) sebesar 76,4%, sedangkan sisanya 
23,6% dipengaruhi oleh faktor atau variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 

Tabel 10. Hasil Analisis Koefisien Determinasi Secara Simultan  
Model Summaryb 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

1 .874a .764 .759 3.314 
a. Predictors: (Constant), Kualitas Layanan, Harga 
b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

Sumber: Data Primer yang diolah Peneliti, 2025 
Berdasarkan pada hasil pengujian pada tabel di atas, diperoleh nilai R-square 

(koefisien determinasi) sebesar 0,764, maka dapat disimpulkan bahwa variabel Harga  dan 
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Kualitas Layanan secara bersamasama memiliki kontribusi pengaruh terhadap variabel (Y) 
sebesar 76,4%, sedangkan sisanya 23,6% dipengaruhi oleh faktor-faktor atau variabel lain 
yang tidak diteliti. 
 
Uji Hipotesis  
Uji t Parsial 

Tabel 11. Hasil Uji t Variabel Harga (X1) Terhadap  
Kepuasan Pelanggan (Y) 

Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 9.316 2.530  3.683 .000 
Harga .786 .064 .789 12.300 .000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
Sumber: Data Primer yang diolah Peneliti, 2025 

Berdasarkan tabel 11 diatas, Hasil uji hipotesis (Uji T) diperoleh bahwa nilai 𝑡𝑡ℎ𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖 > 
𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡  atau (12,300 > 1,987) hal ini diperkuat dengan nilai 𝑠𝑠𝑠𝑠𝑠𝑠 (0,000 < 0,05). Dengan 
demikian maka 𝐻𝐻𝑂𝑂 ditolak dan 𝐻𝐻1 diterima. 

Tabel 12. Hasil Uji t Variabel Kualitas Pelayanana (X2) Terhadap Kepuasan 
Pelanggan(Y) 
Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 7.890 1.950  4.045 .000 
Kualitas Layanan .813 .049 .867 16.720 .000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
Sumber: Data Primer yang diolah Peneliti, 2025 

Berdasarkan tabel 12 diatas, Hasil uji hipotesis (Uji T) diperoleh bahwa nilai 𝑇𝑇ℎ𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖 
> 𝑇𝑇𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡  atau (16,720 > 1,987) hal ini diperkuat dengan nilai Sig (0,000 < 0,05). Dengan 
demikian maka 𝐻𝐻𝑂𝑂 ditolak dan 𝐻𝐻2 diterima. 
 
Uji Hipotesis Simultan (Uji F) 

Tabel 13. Hasil Hipotesis (Uji F) Simultan 
ANOVAa 

Model 
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 3238.455 2 1619.227 147.423 .000b 
Residual 999.503 91 10.984   
Total 4237.957 93    

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
b. Predictors: (Constant), Kualitas Layanan, Harga 

Sumber: Data Primer yang diolah Peneliti, 2025 
Berdasarkan pada hasil pengujian pada tabel di atas diperoleh nilai 𝐹𝐹ℎ𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖 > 𝐹𝐹𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡   

atau (147.423> 3,097), hal ini juga diperkuat dengan Sig (0,000 < 0,05). Dengan demikian 
maka 𝐻𝐻𝑂𝑂 ditolak dan 𝐻𝐻3 diterima. 
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Pembahasan 
Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Pengaruh harga (X1) terhadap kepuasan pelanggan (Y) berdasarkan hasil penelitian di 
atas, pada pengujian secara parsial diperoleh 𝑡𝑡ℎ𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖 > 𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡Dengan demikian Ho1 ditolak 
dan Ha1 diterima, hal ini menunjukan bahwa terdapat pengaruh yang positif dan signifikan 
secara parsial antara harga terhadap Kepuasan Pelanggan pada Bengkel Vespa Garage-
Ciputat. Artinya apabila harga produk dengan manfaat yang mereka dapatkan sesuai dengan 
kualitas maka kepuasan pelanggan kemungkinan besar tinggi, pentingnya nilai suatu produk 
sangat mempengaruhi kepuasan pelanggan karna harga yang harus dibayarkan sesuai dengan 
apa yang pelanggan dapatkan. 

Kepuasan pelanggan sering dikaitkan dengan kualitas produk atau pelayanan karna 
jika harga tinggi kualitas rendah, pelanggan mungkin merasa tidak puas. Sebaliknya, jika 
harga rendah tetapi kualiatas tinggi pelanggan bisa mendapatkan nilai yang baik dan 
kepuasana mereka meningkat. Dengan adanya tingkat dapat mempengaruhi adanya perilaku 
pembelian oleh pelanggan beberapa dari pelanggan mungkin lebih sensitif terhadap harga dan 
mencari diskon atau penawaran khusus, sementara yang lain mungkin lebih memperhatikan 
kualitas meskipun harga yang lebih tinggi. Hasil ini sesuai dengan penelitian Pengaruh 
Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Dan harga Terhadap Kepuasan Dan Loyalitas 
Konsumen (Studi Pada Konsumen Geprek Bensu Rawamangun) Vol. 16 No. 01, April 2019 
Joko Bagio Santoso, Jurnal Akuntansi dan Manajemen. 
 
Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Pengaruh kualitas pelayanan (X2) terhadap kepuasan pelanggan (Y) berdasarkan hasil 
penelitian di atas, pada pengujian secara parsial diperoleh nilai 𝑡𝑡ℎ𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖 > 𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡. Dengan 
demikian Ho1 ditolak dan Ha1 diterima, hal ini menunjukan bahwa terdapat pengaruh yang 
positif dan signifikan secara parsial antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 
pada Bengkel Vespa Garage - Ciputat Artinya apabila  kualitas pelayanan mencakup dari 
berbagai aspek, termasuk kecepatan layanan, keberlanjutan keakuratan, keramahan staff, 
kemudahaan akses, dan kemampuan untuk memmecahkan masalah yang terjadi pelanggan. 
maka secara tidak langsung kualitas pelayanan sangat mempengaruhi persepsi pelanggan 
terhadap nilai yang mereka terima dari produk atau layanan yang dibeli.  

Karena kepuasan pelanggan adalah sebagai tolak ukur seberapa baik ekspetasi 
pelanggan yang terpenuhi oleh pengalaman yang mereka alami dengan pelayanan, hal 
tersebut dapat menentukan seberapa sukses suatu bisnis dalam mempertahankan dan 
meningkatkan kepuasan pelanggan tersebut. dengan adanya hal tersebut perusahaan harus 
melakukan pemantauan dan megevaluasi secara berkelanjutan terhadap kualitas pelayanan 
dan kepuasan pelanggan agar mampu melakukan perbaikan berdasarkan umpan balik yang 
diberikan pelanggan. Hasil ini sesuai dengan penelitian Pengaruh Harga Dan Kualitas 
Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Jasa Transpotasi Go-jek Online Pada Mahasiswa Feb 
Unsrat Manado. Vol. 6 No. 3 Juli 2018 ISSN 2303-1174  Lumintang Intan Sintya, S. L. H. V. 
Joyce. Lapian Dan Merlyn M. Karuntu, Jurnal Emba.  
 
Pengaruh Harga dan Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Pengaruh Harga (X1) dan Kualitas Layanan (X2) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) 
berdasarkan hasil penelitian di atas, pada pengujian secara parsial diperoleh nilai 𝐹𝐹ℎ𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖𝑖 > 
𝐹𝐹𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡𝑡 ,. Dengan demikian Ho3 ditolak dan Ha3 diterima, hal ini menunjukan bahwa terdapat 
pengaruh yang positif dan signifikan secara simultan antara Harga dan Kualitas Layanan 
terhadap Kepuasan Pelanggan pada Bengkel Vespa Garage – Ciputat. Artinya apabila 
pelanggan cenderung membandingkan harga yang mereka bayar dengan kualitas pelayanan 
yang mereka terima. Jika harga sepandan dengan kualitas pelayanan yang diberikan, 
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pelanggan mungkin akan merasa puas dan nilai yang mereka peroleh akan sesuai dengan 
yang mereka bayar. 

Kualitas pelayanan yang tinggi sering kali berkontribusi pada tingkat kepuasan 
pelanggan yang lebih tinggi. Pelayanan yang ramah, responsif, dan berkualitas dapat 
menciptakan pengalaman positif bagi pelanggan, sehingga meningkatkan kemungkinan 
kepuasan mereka terhadap perusahaan tersebut. Pengalaman pelanggan secara keseluruhan 
dipengaruhi oleh kualitas pelayanan. Hal ini termasuk interaksi langsung dengan staf, waktu 
tanggapan terhadap pelayanan yang dikeluhkan, kemudahan proses pembelian, dan 
sebagainya. Dengan adanya pengalaman yang baik dapat meningkatkan kepuasan pelanggan 
secara signifikan. Hasil ini sesuai dengan penelitian Pengaruh Harga Dan Kualitas Layanan 
Terhadap Kepuasan Pelanggan Jasa Transpotasi Go-jek Online Pada Mahasiswa Feb Unsrat 
Manado. Vol. 6 No. 3 Juli 2018 ISSN 2303-1174  Lumintang Intan Sintya, S. L. H. V. Joyce. 
Lapian Dan Merlyn M. Karuntu, Jurnal Emba. 
 
KESIMPULAN 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa harga dan kualitas layanan memiliki pengaruh 
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan di Bengkel Vespa Garage Ciputat. 
Berdasarkan uji t, harga dan kualitas layanan secara terpisah berpengaruh positif terhadap 
kepuasan pelanggan, dengan nilai t lebih besar dari t tabel dan nilai sig kurang dari 0,05. 
Selain itu, uji F menunjukkan bahwa harga dan kualitas layanan secara simultan juga 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dengan nilai F lebih besar 
dari F tabel dan nilai sig kurang dari 0,05. 
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