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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah harga dan kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Javaban Dunlop Cirendeu Kota Tangerang
Selatan. Metode yang digunakan adalah kuantitatif dengan Teknik pengambilan sampel dalam
penelitian ini menggunakan proposional random sampling. Metode pengambilan sampel
dengan menggunakan rumus slovin. Analisis data menggunakan analisis regresi, analisis
koefisien korelasi, analisis koefisien determinasi, dan uji hipotesis. Hasil penelitian ini adalah
Harga (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2) berkontribusi positif terhadap Kepuasan Pelanggan
(Y) dengan persamaan regresi Y = -3,293 + 0,102 X; + 0,577 X, Koefisien determinasi
berkontribusi secara simultan 80,1%. Uji hipotesis secara parsial diperoleh angka harga sebesar
thitung > ttabel atau 13,619 >1,985, Dengan demikian maka Ho ditolak dan H; diterima, hal ini
menunjukkan bahwa terdapat kontribusi yang positif antara variabel Harga (X1) terhadap
Kepuasan Pelanggan (Y). Kualitas Pelayanan diperoleh nilai thitung > ttabel 19,196 >1,986,
Dengan demikian maka Ho ditolak dan H; diterima, hal ini menunjukkan bahwa terdapat
kontribusi positif antara variabel Kualitas Pelayanan (X2) dengan Kepuasan Pelanggan (Y) Uji
hipotesis diperoleh nilai F niung > F abel atau 185,468 > 2,700 maka Ho ditolak dan Hs diterima,
artinya Harga (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2) secara bersama-sama berkontribusi positif
terhadap Kepuasan Pelanggan ().

Kata Kunci: Harga, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan

ABSTRACT
This study aims to determine whether price and service quality have a significant effect on
customer satisfaction in Javaban Dunlop Cirendeu South Tangerang City. The method used is
guantitative with sampling techniques in this study using proportional random sampling.
Sampling method using the slovin formula. Data analysis uses regression analysis, correlation
coefficient analysis, determination coefficient analysis, and hypothesis testing. The result of this
study is that Price (X1) and Service Quality (X2) contribute positively to Customer Satisfaction
(Y) with regression equation Y = -3.293 + 0.102 X1 + 0.577 X2. The coefficient of
determination contributes simultaneously 80,1%. The hypothesis test partially obtained a price
figure of tcalculate > ttable or 13.619 >1.985, thus HO is rejected and H1 is accepted, this
shows that there is a positive contribution between the Price variable (X1) to Customer
Satisfaction (Y). Service Quality obtained a calculated value of > table 19.196 >1.986, Thus,
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HO is rejected and H1 is accepted, this shows that there is a positive contribution between the
variables Service Quality (X2) and Customer Satisfaction (Y) Test the hypothesis obtained the
value of F calculate > F table or 185.468 > 2.700 then HO is rejected and H3 is accepted,
meaning that Price (X1) and Service Quality (X2) together contribute positively to Customer
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Satisfaction (Y).

Keywords: Price, Service Quality, Customer Satisfaction

I. PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Di era modern seperti saat ini
perkembangan pengguna mobil semakin

meningkat setiap tahunnya sehingga secara
tidak langsung pengguna mobil memerlukan
sarana dan prasarana untuk memperbaiki dan
merawat kendaraannya agar dapat digunakan
dalam jangka waktu panjang. Seiring
berjalannya waktu persaingan bisnis ini
semakin ketat khususnya pada bidang
otomotif. Untuk itu perusahaan harus
memperhatikan dan memahami perilaku para
pelanggan dalam memenuhi kebutuhannya,
sehingga pelanggan tersebut akan kembali
menggunakan jasa atau produk yang dimiliki
perusahaan.

Javaban Dunlop adalah perusahaan
menengah yang bergerak dalam bidang
layanan jasa otomotif, Javaban juga
melakukan penjualan sparepart motor dan
mobil. Adapun data hasil prasurvey mengenai
kepuasan pelanggan pada Javaban Dunlop
Cirendeu sebagai berikut:

Tabel 1
Perbandingan Harga Javaban Dunlop
Dengan Dewana Motor

No. Jenis Jenis
Service Service
Bengkel Harga Jumlah .| Dewana Harga Jumlah .
Transaksi Transaksi
Javaban Motor
Dunlop
1 Spooring Rp.175.000 515 Spooring | Rp.125.000 531
Poles Kaca - Poles Kaca
2 Kecil Rp.225.000 87 Kecil Rp.130.000 94
3 | Poleskaca | oo 150000 113 PolesKaca | p 535 000 91
Besar Besar

Dari pernyataan diatas dapat diambil
kesimpulan bahwa terdapat perbedaan
antara harga jasa dan jumlah transaksi pada

Javaban Dunlop dengan harga jasa dan
jumlah tranksaksi pada Dewana Motor,
sehingga memberikan dampak terhadap
kepuasan pada pelanggan.
Tabel 2 Hasil Kuesioner Prasurvey
Mengenai Kualitas Pelayanan

No. Pertanyaan Jawaban

Ya Tidak

Jumlah
Peserta

1. Apaleah karyawan javaban
menanggapi keluhan dengan 0% 20%
cepat?

79

2. Apaleah pelayanan yang diberikan
Javaban sudah baik dan
memuaskan?

86.7%

13,3%

79

3. Apaleah mekanik Javaban sudah

berpengalaman? 100% Q

79

4. Apalkah JTavaban memberikan

garansi untuk pelanggan? 96.7% 3.3%

79

Apalkah javaban memberikan
potongan harga vang menarik? 70% 30%

79

Sumber: Data Primer 2022

Dari pernyataan diatas dapat diambil
kesimpulan bahwa Terkait potongan harga
perusahaan harus memberikan diskon
kepada pelanggan yang sering
menggunakan jasa perusahaan dan dengan
kualitas pelayanan yang terjamin untuk
mempertahannkan  pelanggan  karena
dengan memberikan kualitas pelayanan

yang baik akan memberikan kepuasan
pada pelanggan.

Berdasarkan latar belakang yang
dijelaskan  diatas, maka dilakukan
penelitian untuk menganalisis sejauh mana
harga dan kualitas pelayanan
mempengaruhi kepuasan  pelanggan
Bengkel Javaban Dunlop Cirendeu

Tangerang Selatan. Hal tersebut menjadi
latar belakang dalam melakukan
penelitian dengan judul “Kepuasan
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pelanggan dipengaruhi oleh harga dan
kualitas pelayanan pada bengkel
Javaban Dunlop Cirendeu”

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan judul diatas maka penulis
merumuskan masalah pada:

1. Apakah harga berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan pada
Bengkel Javaban Dunlop Cirendeu
Kota Tangerang Selatan?

2. Apakah kualitas pelayanan
berpengaruh secara signifikan
terhadap kepuasan pelanggan pada
Bengkel Javaban Dunlop Cirendeu
Kota Tangerang Selatan?

3. Apakah harga dan kualitas pelayanan
berpengaruh secara simultan terhadap
kepuasan pelanggan pada Bengkel
Javaban Dunlop Cirendeu Kota
Tangerang Selatan?

1.3 Tujuan Masalah

Tujuan dari penelitian ini untuk
mengetahui:

1. Untuk mengetahui Apakah harga
berpengarun  terhadap  kepuasan
pelanggan pada Bengkel Javaban
Dunlop Cirendeu Kota Tangerang
Selatan.

2. Untuk mengetahui Apakah kualitas
pelayanan berpengaruh secara
terhadap kepuasan pelanggan pada
Bengkel Javaban Dunlop Cirendeu
Kota Tangerang Selatan.

3. Untuk mengetahui Apakah harga dan
kualitas  pelayanan  berpengaruh
secara simultan terhadap kepuasan
pelanggan pada Bengkel Javaban
Dunlop Cirendeu Kota Tangerang
Selatan.

1. TINJAUAN PUSTAKA

A. Manajemen
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Menurut James A.F. Stoner dalam Dr.
Wendy Sepmady Hutahaean, S.E., M.Th.
(2018: hal 3) manajemen ialah proses
perencanaan, organisasi, kepemimpinan,
dan pengawasan terhadap usaha-usaha
anggota organisasi dan penggunaan semua
sumber-sumber organisasi lainnya untuk
mencapai tujuan organisasi yang telah
ditetapkan.

Menurut Sofjan Assauri (2013:12)
dalam Angga Adi Saputra (2018:75)

Manajemen Pemasaran adalah
kegiatan menganalisis, merencanakan,
melaksanakan dan mengendalikan
program-program yang disusun dalam
pembentukan, pembangunan, dan
pemeliharaan keuntungan dari pertukaran
atau transaksi melalui sasaran pasar
dengan harapan untuk mencapai tujuan
organisasi (perusahaan). Dengan demikian,
dapat disimpulkan bahwa manajemen
pemasaran  adalah  suatu  kegiatan
merencanakan dan melaksanakan kegiatan
penyaluran barang dan jasa, penentuan
harga, promosi, kualitas produk serta
mempertahankan  kualitas  pelayanan
dengan tujuan untuk memenuhi kebutuhan
dan keinginan pelanggan.

Kepuasan Pelanggan

Menurut Sangadji dan Sopiah (2013)
dalam Yessi Yospita B (2020) Kepuasan
diartikan sebagai adanya kesamaan antara
Kinerja produk dan pelayanan yang
diterima dengan kinerja produk dan
pelayanan yang diharapkan konsumen

Harga

Menurut Chairudin S, Jantje L.S,
Sjendry L (2019) mendifinisikan harga
adalah sejumlah uang yang dibebankan
atas suatu produk atau jasa atau jumlah
dari nilai yang ditukar konsumen atas
manfaat-manfaat karena memiliki atau
menggunakan produk atau jasa tersebut.

Kualitas Pelayanan
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Gronroos (2001) dalam buku Arman O e e
Syah, S.T.M.M (2021:99) mendifinisikan |
kualitas  pelayanan sebagai persepsi T e Hoige podukyasg | 0S| O [
penilaian, yang berasal dari suatu proses masyarakat mammpu
evaluasi dimana pelanggan . e
membandingkan  ekspetasinya dengan e Dkl
layanan yang diterima , sudah sesuai dengan
e |
I1l. METODE PENELITIAN b ||
Metode analisis yang digunakan o
dalam penelitian ini adalah uji validitas, uji - e
reliabilitas, uji asumsi Klasik, uji regresi Jarahan Dunl L
linear berganda, uji koefisien determinasi || Dayacaing | denee beuskel in i
secara parsial, uji koefisien determinasi * | barea e T
secara simultan, uji korelasi Uji t dan Uji f. i
Pupulasi dalam penelitian ini sebanyak 946 - SN S E E—
pelanggan. Sampel dalam penelitian ini . smanfeat procik dan
adalah pelanggan yang selalu T harga dengan [ Frza padk Besghal | 0757 | 0307 | Vil
menggunakan  jasa  javaban  dunlop N et
sebanyak 95 vyang didapatkan dengan yans bagee
menggunakan rumus slovin. Sumber: Data yang diolah, 2023
Berdasarkan data pada tabel diatas,
IV. HASIL DAN PEMBAHASAN variabel harga (X1) diperoleh nilai r hitung
Tabel 3 > r tabel (0.202), dengan demikian maka
1. Uji Validitas Berdasarkan Harga semua item Kkuesioner dinyatakan valid.

Untuk itu kuesioner yang digunakan layak
untuk diolah sebagai data penelitian.
Tabel 4
Uji Validitas Berdasarkan Variabel
Kualitas Pelayanan
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Mo | Indikater Euesioner 1 Hitung | 1 Tabel Keputusan
1 Bukti Lazhan parkir vang lnzs dan 0.828 0.202 Valid
. ruang tungzn yang ber AC
2 - Parzlatan mesin penzzant 0.824 0.202 Valid
ib 2
(Tungibles) zsudab modern
3 Karyawan Javaban Dunlop 0.833 0.202 Valid
menanggapd keluhan
Keandalan | denzan capat.
4| (Reliabiliny) | Makamb pada javaban 0866 0.202 Valid
Dhnlop sudah
berpengalaman.
3 EKaryzwan javaban Dunlop 0.741 0.202 Vald
capat dalam membarikam
ga‘“l layanan
& | MUEE'P  Worawan javaban dunlop 7,830 0202 Valid
(Responsive) R
pzham dalam menjelaskan
informasi produloya
7 Iianajemean javaban 0.808 0.202 Valid
renjamin kualitas vang
Jaminan diberikan sudzh baik.
B {Assurance) | Javaban Dunlop 0.782 0.202 Walid
memberikan sarans atas
produk vang dibelimya
9 , | Javzban Dunlop menjalm 0.725 0.202 Valid
L‘[P_:mallum Iubungan vang bailk dangan
Keinginan s =
pelangzan
—— Pelanzgan —
10 (Empathy, Javaban Dunlop 0832 0.202 Vald
mpathy) beri oritas

Sumber : Data olah peneliti, 2023
Berdasarkan data pada tabel diatas,

variabel kualitas pelayanan (X2) diperoleh
nilai r hitung > r tabel (0.202), dengan
demikian maka semua item kuesioner
dinyatakan valid. Untuk itu kuesioner yang
digunakan layak untuk diolah sebagai data
penelitian.
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Berdasarkan data pada tabel diatas,
variabel kepuasan pelanggan () diperoleh
nilai r hitung > r tabel (0.202), dengan
demikian maka semua item kuesioner
dinyatakan valid. Untuk itu kuesioner yang
digunakan layak untuk diolah sebagai data
penelitian.

2. Uji Reliabilitas

Tabel 5
No Variabel Cronbath Standar Keputusan
Alpha | Cronbath Alpha
1 | Harga (X1) 0.813 0.600 Reliabel
2 | Kualitas Pelavanan (300} 0.841 0.600 Reliabel
3 | Kepuasan Pelanogan (V) 0.931 0.600 Reliabel

Sumber : Data olah peneliti, 2023
Berdasarkan hasil pengujian pada
tabel di atas, menunjukan bahwa variabel
harga (Xi), kualitas pelayanan (X3), dan
kepuasan pelanggan (Y) dinyatakan
reliabel, hal itu dibuktikan dengan masing-
masing variabel memiliki nilai Cronbath
Alpha lebih besar dari 0.600.
3. Uji Asumsi Klasik
Tabel 6
Uji Normalitas Menggunakan
Kolmogorov-Simornov Test

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Tabe' 5 Kepuasan Pelsnggan
Uji Validitas Berdasarkan Kepuasan N 5
Pe I anggan Normal Parameters™® Mezn 222737
o Indikator Fuesioner T Hinmng [ 1 Tabel Fepumsan Std. Deviation 581348
T Tavaben Dunlop sudzh | 0.817 0202 Valid )
membarikan Mast Extreme Differences Absolute 133
Harapan Kensumen _E:m dengan Fositive 82
[z Yene Terpenuhi Foualiz: prodak vamz | 0.865 0302 el Negstive -133
diharaploan sudzh Test Statistic 133
memuazkan
3 Taya berminat wnk 0.596 0202 alid Asymp. Sip. (2-tailed) 00
berkunjung kembali Exact Sig, (2-tsied) 085
karena knalitas yang
diberikan Javaban Point Probability 00a
| Minat Berlunjung Dunloy memeaskan a. Tast distribution iz Normsl
T | Kembali Saya berminat 0887 0202 Talid :
bermnjumg bemhall b. Calculated from data.
?ar:a peDL:‘mm:Jm ¢. Lilliefors Significance Correction
o oreR Sunaber. Data olzh peneliti 2023
: i B el Berdasarkan hasil pengujian pada
o " tabel diatas, diperolen nilai signifikasi
[© | Merekomenaasikan | S5 Soneem senmg | OGO e 0,065 > 0,05. Dengan demikian maka
infomnasi kepada asumsi distribusi persamaan pada uji ini
javahen Dunlop. adalah berdistribusi normal.

Swmier, Dama olah peneliti, 2023

4. Uji Multikoliniearitas
Tabel 7
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Uji Multikoliniearitas
Uji multikolineritas dilakukan untuk
meyakini bahwa antar variabel bebas tidak
memiliki  multikolineritas atau  tidak
memiliki hubungan korelasi antara variabel
independen.

Coefficients®
Standardiz
ed
Unstandardized Coefficient Caollinearity
Coefficients Stafistics
Toleran

Model E Std. Emor Beta t Sig. ce VIE
1 (Constant) -3.203 1.380 2371 .0z0

Harga 02 084 108 1085 281 213 4888

Kuslitas 577 073 97 T80 .000 213 4890

Pelayanan

8. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan hasil pengujian pada
tabel di atas diperoleh nilai tolerance
variabel harga sebesar 0,213 dan kualitas
layanan sebesar 0,213, dimana kedua nilai
tersebut kurang dari 1, dan nilai Variance

Inflation Factor (VIF) variabel harga
sebesar 4,699 serta variabel kualitas
layanan sebesar 4,699 dimana nilai

tersebut kurang dari 10. Dengan demikian
model regresi ini tidak ada gangguan
multikolinearitas.

5. Uji Autokorelasi

Tabel 8
Hasil Uji Autokorelasi dengan
Durbin- Watson
Model Summary®

Std. Error of the

WModel R R Squere  Adjusted R Squars Extimate Durbin-Watsan

1 205 801 a7

26211 1428

a. Predictors: {Constanf), Kualitas Pelayanan, Harga
b. Dizpendent Varisble: Kepuasan Pelanggan
Sumber : Data olah peneliti, 2023
Berdasarkan hasil pengujian pada
tabel di atas, model regresi ini tanpa
kesimpulan yang bisa diartikan tidak ada
gangguan autokorelasi, hal ini dibuktikan
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dengan nilai Durbin-Watson sebesar 1,429
yang berada diantara interval 1.100 —
1.550.
6. Uji Heteroskedastisitas
Tabel 9
Hasil Uji Heteroskedastisitas
Berdasarkan Uji-Glejser
Coefficients®

Standardized

Unstandardized Coefficients ~ Coefficients

Model B Std. Ermror Bets T Sig.

1 (Gonstant) 4.380 B4t 5173 00
Harga -042 .64 -138 -651 517
Kuzlitzs Pelsyanan -048 050 -188 -834 2353

a. Dependent Varisble: ABS_RES

Sumber: Data yang diolah,2023

Berdasarkan hasil pengujian pada
tabel diatas, glejser test model pada
variabel harga (Xi1) diperoleh nilai
probability signifikasi (Sig) sebesar 0,517
dan kualitas pelayanan (Xz) diperoleh nilai
probability signifikasi (Sig) sebesar 0,353
dimana keduanya nilai signifikasi (Sig) >
0,05. Dengan demikian regression model
pada data ini tidak ada gangguan
heteroskesdastisitas,  sehingga  model
regresi ini layak dipakai sebagai data
penelitian.

Scatberplot
Dependent Variable: ABS_RES

Regression Standardized Predicted Valus

Grafik Scatter Plot Uji
Heterokedastisitas
Berdasarkan hasil gambar di atas,
tiitk-titik pada grafik scatterplot tidak
mempunyai pola penyebaran yang jelas
atau tidak membentuk pola-pola tertentu.
Dengan demikian dapat disimpulkan tidak
terdapat gangguan heteroskedastisitas pada
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model regresi sehingga model regresi ini
layak dipakai.
7. Analisis Koefisien Korelasi (r)
Analisis koefisien korelasi
dimaksudkan untuk mengetahui tingkat
kekuatan  hubungan antara  variabel
independen dan variabel dependen. Hasil
pengolahan data sebagai berikut :

Tabel 10
Hasil Pengujian Koefisien Korelasi
Secara Parsial Antara Variabel
Harga (X1) Terhadap Kepuasan
Pelanggan ()

Correlations

Kepuasan

Harga Pelanggan
Harga Pearson Comelation 1 818"
Sig, (2-tsiled) 00
N 4] 05
Kepussan Pelanggan Pearson Comelation &g 1
Sig. (2-siled) 000

N o5 ]

**, Correlation is significant at the 0.01 level (2-ailed).
Sumber; Data olah peneliti 2023

Berdasarkan hasil pengujian pada
tabel di atas, diperoleh nilai koefisien
korelasi sebesar 0,816 dimana nilai
tersebut berada pada interval 0,81 — 0,100
artinya kedua variabel memiliki tingkat
hubungan yang positif kuat dengan derajat
hubungan Kkorelasi sempurnaUji parsial
atau individual digunakan untk mngetahui
apkah satu atau lebih independence
variable dan pengaruhnya terhadap
dependence variabel. Pertimbangannya
melihat berdasarkan nilai probabilitas dan
nilai signifikansinya, dengan kondisi (1)
Jika nilai signifikansi lebih besar daripada
0,05; maka Ho diterima dan Ha ditolak,
dan (2) Jika nilai signifikansi lebih kecil
daripada 0,05; maka Ho ditolak dan Ha
diterima.

Tabel 11
Hasil Pengujian Koefisien Korelasi
Secara Parsial Antara Variabel
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Kualitas Layanan (X2) Terhadap
Kepuasan Pelanggan (Y)

Correlations

Kuglitas Hepuasan

Pelzyanan Pelanggan
Kualitas Pelayanan Pearson Comelation 1 804"
Sig. (2-tailed) 000
N g5 g5
Kepussen Pelenggen  Pearson Corelation 204" 1

Sig. (2-tsiled) 000

N g5 g5

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Smmber - Data olah peneliti, 2023]

Berdasarkan hasil pengujian pada
tabel di atas, diperolen nilai koefisien
korelasi sebesar 0,894 dimana nilai
tersebut berada pada interval 0,81 — 0,100
artinya kedua variabel memiliki tingkat
hubungan yang positif kuat dengan derajat
hubungan korelasi sempurna.

Tabel 12

Hasil Pengujian Koefisien Korelasi

Secara Simultan Antara Harga (X1)

dan Kualitas Pelayanan (X2)

Terhadap Kepuasan Pelanggan (Y)

Model Summary

Change Ststistics
Std. Error F
Mod R Adjusted  ofthe R Square Chang Sig.F

el R Square RGEquare  Estimate  Change e dft  df2  Change

801 18518 2 82 000
]

1 25 a0 97 282121

a. Predictors: (Constant), Kuslitas Pelayanan, Harga
Sumber s Data olah peneliti, 2023

Berdasarkan hasil pengujian pada
tabel di atas, diperolen nilai koefisien
korelasi sebesar 0,895 dimana nilai
tersebut berada pada interval 0,81 — 0,100
artinya semua variabel memiliki tingkat
hubungan yang positif kuat dengan derajat
hubungan korelasi sempurna.

8. Koefisien Determinasi

Analisis koefisien determinasi
dimaksudkan untuk mengetahui presentase
pengaruh antara variabel independen
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terhadap variabel dependen, baik secara
parsial maupun simultan.
Tabel 13
Hasil Pengujian Koefisien
Determinasi Secara Parsial Variabel
Harga(X1) Terhadap Kepuasan
Pelanggan ()

Model Summary
5td. Error of fhe

Noge R RSuare  Adyusted R Square Exlimate

1 i At it 282121

8, Predictors: {Consten), Kuaftas Pelayanan, Herga
Stmngr Data lah peneliy 2023

Berdasarkan hasil pengujian pada
tabel di atas, diperoleh nilai koefisien
determinasi sebesar 0,801 maka dapat
disimpulkan bahwa variabel harga dan
kualitas pelayanan berkontribusi secara
simultan terhadap kepuasan pelanggan
sebesar 80,1% sedangkan sisanya sebesar
(100-80,1%) = 19,9% dipengaruhi faktor
lain.

9. Pengujian Hipotesis Secara Parsial

UjiT)

Pengujian hipotesis variabel harga
(X1) dan kualitas pelayanan (X;) terhadap
kepuasan pelanggan (Y) dilakukan dengan
uji t (uji secara parsial). Dalam penelitian
ini digunakan kriteria signifikasi 5% (0,05)
dengan ketentuan sebagai berikut :

a) Jika nilai p value > Sig.0,05 :

berarti Ho diterima dan H; ditolak

b) Jika nilai p value < Sig.0,05 :

berarti Ho ditolak dan H: diterima

c) Jika nilai t hitung < t tabel :

berati HO diterima dan hl ditolak

d) Jika nilai t hitung > t tabel :

berati HO ditolak

e) dan hil diterima

Adapun untuk menentukan besarnya t
tabel dicari dengan menggunakan rumus
berikut ini :
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ttabel =ta.df (Taraf Alpha X Degree
of Freedom)

a = tarif nyata 5%

df = (n-k), maka diperoleh (95-3) = 92,
maka t tabel = 1,986

Kriteria signifikan jika nilai p value <
Sig.0,05. Adapun hasil pengujian hipotesis
sebagai berikut :

Tabel 14
Hasil Uji Hipotesis Variabel Harga
(X1) Terhadap Kepuasan
Pelanggan(Y)

Coefficients®
Stendardized
Unstandardized Coefficients ~ Coefficients
Model B Std. Emor Beta T Sig.
1 {Canstanf) -1.158 1.755 -1 A
Harga 82 i BE 13818 Jun]

8. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
Sumber,. Data olah peneliti, 2002

Berdasarkan pada hasil pengujian
pada tabel di atas diperoleh nilai T hitung
> T tabel (13,619 >1,986), p value <
Sig.0,05 atau (0,000 < 0,05). Dengan
demikian maka Ho ditolak dan H; diterima,
hal ini menunjukan bahwa terdapat
pengaruh yang signifikan antara harga
terhadap kepuasan pelanggan pada
Bengkel Javaban Dunlop Cirendeu Kota
Tangerang Selatan.

Tabel 15
Hasil Uji Hipotesis Berdasarkan
Variabel Kualitas Pelayanan (X2)

Terhadap Kepuasan Pelanggan (Y)
Coefficients®

Standardized
Unstandardized Coefficients  Cosfiicients

Model | Std. Emar Beta T Sig.

1 (Canstant) -2.884 1.338 -2.158 034
Kuslitas Pelzyanan 647 034 984 10108 000

8. Dependent Variable: Kepuasen Pelanggan

Smher,, Data olzh panelity 2012
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Berdasarkan pada hasil pengujian
pada tabel di atas diperoleh nilai T hitung
> T tabel (19,196 >1,986), p value <
Sig.0,05 atau (0,000 < 0,05). Dengan
demikian maka Ho ditolak dan H;
diterima, hal ini menunjukan bahwa
terdapat pengaruh yang signifikan antara
kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan pada Bengkel Javaban Dunlop
Cirendeu Kota Tangerang Selatan.

10. Uji Hipotesis Secara Simultan
(Uji F)

Uji pengaruh secara bersama atau
simultan, dengan kata lain Uji F
mnejelaskan ada atau tidaknya signifikansi
hasil analisis regresi. Disini digunakan
signifikansi 5% atau 0,05; dimana jika
nilai sig. lebih besar daripada 0,05 maka H
nol ditolak dan H-3 diterima.

Untuk menentukan besarnya F tabel
dicari dengan ketentuan :

Df = (n-k), maka diperoleh (95-3) = 92,
jadi F tabel 2,700
Tabel 16
Hasil Uji Hipotesis (Uji F) Secara
Simultan Antara Variabel
Harga(X1), Kualitas Pelayanan (X2)
Terhadap Kepuasan Pelanggan (YY)

ANOVA?

Wodel Surn of Squares df Iean Square F Sig.

1 Regrezzion 2115890 1 2115800 18468 ooy
Residual 1080.985 a 11408
Total 1176.884 4

8. Dependent Variable: Hepussan Pelanggan

b. Predictors: {Constanf), Harga
Snmher. Data olzh peneliy 2022

Berdasarkan pada hasil pengujian
pada tabel di atas diperoleh nilai F niung > F
wbel atau (185,468 > 2,700) p value <
Sig.0,05 atau (0,000 < 0,05). Dengan
demikian maka Hg ditolak dan Hs diterima,
hal ini menunjukan bahwa terdapat
pengaruh yang signifikan secara simultan
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antara harga dan kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan pada
Bengkel Javaban Dunlop Cirendeu Kota
Tangerang Selatan.

V. KESIMPULAN& SARAN

A. Kesimpulan

Berdasarkan uraian pada bab-bab
sebelumnya, dan dari hasil analisis serta
pembahasan mengenai pengaruh harga dan

kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan, sebagai berikut:
1. Harga berpengaruh positif dan

signifikan terhadap kepuasan pelanggan,
kedua variabel memiliki tingkat hubungan
yang positif kuat. Hal ini berdasarkan hasil
uji regresi yang diperoleh persamaan
regresi Y = -1,159 + X1 0,762 dan
diperoleh hasil uji hipotesis nilai T hitung
> T tabel (12,945 >1,986), p value <
Sig.0,05 atau (0,000 < 0,05). Dengan
demikian maka Ho ditolak dan H; diterima,
hal ini menunjukan bahwa terdapat
pengaruh yang signifikan antara harga
terhadap kepuasan pelanggan di Bengkel
Javaban Dunlop Cirendeu Kota Tangerang
Selatan.
2. Kualitas  Pelayanan  berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan kedua variabel memiliki tingkat
hubungan vyang positif kuat. Hal ini
berdasarkan hasil uji regresi yang
diperoleh persamaan regresi Y = -2,884 +
X2 0,647 dan diperoleh hasil uji hipotesis
nilai T hitung > T tabel (10,269 >1,986), p
value < Sig.0,05 atau (0,000 < 0,05).
Dengan demikian maka Hy ditolak dan H;
diterima, hal ini menunjukan bahwa
terdapat pengaruh yang signifikan antara
kualitas layanan terhadap kepuasan
pelanggan di Bengkel Javaban Dunlop
Cirendeu Kota Tangerang Selatan.

Harga dan Kualitas Pelayanan
berpengaruh  positif  dan  signifikan
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terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini
berdasarkan hasil uji regresi yang
diperoleh persamaan Y = -3,293 + X1 =
0,102 + X2 = 0,577 dan diperoleh nilai F
hitung > F taver atau (185,468 > 2,700) p value
< Sig.0,05 atau (0,000 < 0,05) dan
diperoleh nilai koefisien korelasi sebesar
0,895 dimana nilai tersebut berada pada
interval 0,81 — 0,100 artinya variabel harga
dan kualitas pelayanan mempunyai tingkat
hubungan yang positif kuat terhadap
kepuasan pelanggan. Dengan demikian
maka Ho ditolak dan Hs diterima, hal ini
menunjukan bahwa terdapat pengaruh
yang signifikan antara harga dan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di
Bengkel Javaban Dunlop Cirendeu Kota
Tangerang Selatan
B. Keterbatasan Penelitian
Adapaun keterbatasan
keterbatasan dalam penelitian ini yaitu :
1. Ruang lingkup yang digunakan dalam
penelitian ini  hanya pada satu
perusahaan yang ruang lingkup nya
tidak terlalu besar dan luas, sehingga
hasil penelitian tidak  dapat
digeneralisasikan kepada populasi
yang lebih luas.
2. Dalam penelitian ini data yang
dihasilkan hanya dari instrumen

kuesoner yang didasarkan pada
persepsi jawaban responden sehingga
kesimpulan yang diambil berdasarkan
data vyang dikumpulkan melalui
penggunaan instrumen kuesoner

3. Penulis menyadari bahwa waktu
dalam penelitian ini sangat terbatas
karena kesibukan lain yang menyita
waktu sehingga peneliti tidak bisa
mendapatkan hasil yang maksimal.

C. Saran
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Berdasarkan pada hasil kesimpulan di
atas sebagai hasil penelitian, maka penulis
memberikan sebagai berikut :

1. Pada indikator harga point nomor 3,
masih ada 3 orang yang STS “Sangat
Tidak Setuju”, Pada pernyataan kualitas
produk yang ditawarkan Bengkel Javaban
Dunlop sudah sesuai dengan kualitas
produk yang diberikannya, dengan skor
3,78. Untuk bisa lebih baik lagi perusahaan
harus meningkatkan kualitas produknya.
Karena kualitas yang baik akan berdampak
pada penjualan produk javaban dunlop.

2. Pada indikator harga pernyataan yang
paling lemah point nomor 5, masih ada 3
orang yang STS “Sangat Tidak Setuju”,
Pada pernyataan harga jasa yang diberikan
Javaban Dunlop lebih murah dibandingkan
dengan bengkel lain, dengan skor hanya
sebesar 3,63. Diharapkan kepada Bengkel
Javaban Dunlop Cirendeu Kota Tangerang
Selatan harga jasa perlu disesuaikan
kembali dengan kebutuhan pelanggan serta
menyesuaikan harga yang dapat dijangkau
masyarakat

3. Pada indikator kualitas pelayanan
point nomor 1, masih ada orang yang STS
“Sangat Tidak Setuju” pada pernyataan
lahan parkir yang luas dan ruang tunggu
yang ber AC, dengan skor 3,82.
Disarankan kepada bengkel Javaban
Dunlop untuk memberikan lahan parkir
yang lebih memadai lagi, agar pelanggan
merasa nyaman dengan fasilitas yang ada.
4. Pada indikator kualitas pelayanan,
pernyataan yang paling lemah ada pada
point nomor 6 yaitu karyawan javaban
paham dalam memberikan informasi
produknya, dengan skor hanya sebesar
3,72.  Untuk itu perusahaan perlu
memberikan pelatihan yang lebih baik lagi
kepada  karyawannya  agar  dapat
meningkatkan kualitas pelayanan yang
akan diberikan kepada pelanggan.
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5. Pada indikator kepuasan pelanggan,
pernyataan yang paling lemah adalah
nomor 3 yaitu saya berminat berkunjung
kembali karena kualitas yang diberikan
javaban Dunlop memuaskan, dimana
hanya mendapat skor 3,61. Untuk lebih
baik lagi perusahaan harus memperluas
promosi diberbagai media social untuk
memperkuat ~ kepercayaan  pelanggan
bahwa produk yang dimiliki javaban
mempunyai kualitas yang bagus.

6. Pada indikator kepuasan pelanggan
point nomor 5, masih ada 8 orang yang
STS “Sangat Tidak Setuju” pada
pernyataan “saya akan merekomendasikan
Javaban Dunlop kepada sahabat” dengan
skor 3.80. dan pada point nomor 6 juga
masih ada orang yang STS “Sangat Tidak
Setuju” pada pernyataan “saya dengan
senang hati memberikan informasi kepada
kerabat atau orang lain mengenai javaban
dunlop” dengan skor 3,78. Maka
disarankan perusahaan untuk lebih baik
lagi dalam pelayanan yang diberikan,
perusahaaan juga harus menambahkan
produk suku cadang yang bervariasi untuk
menarik minat pelanggan dan dengan
harga yang dapat bersaing di pasar, yang
akan menimbulkan kepuasan tersendiri
bagi pelanggan sehingga pelanggan akan
membantu  mempromosikan  javaban
kepada  kerabat dekatnya  melalui
pemasaran mulut ke mulut.
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