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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 X1 + 0,577 X2. 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 H0 ditolak dan H1 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 H0 ditolak dan H1 diterima, hal ini menunjukkan bahwa terdapat 

kontribusi positif antara variabel Kualitas Pelayanan (X2) dengan Kepuasan Pelanggan (Y) Uji 

hipotesis diperoleh nilai F hitung > F tabel atau 185,468 > 2,700 maka H0 ditolak dan H3 diterima, 

artinya Harga (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2) secara bersama-sama berkontribusi positif 
terhadap Kepuasan Pelanggan (Y). 

 

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 

quantitative 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 H0 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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H0 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 H0 is rejected and H3 is accepted, 
meaning that Price (X1) and Service Quality (X2) together contribute positively to Customer 

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 

 
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 

 
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 

berpengaruh 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. 

II. TINJAUAN PUSTAKA 
 

A. Manajemen  

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 

Syah, S.T.M.M (2021:99) mendifinisikan 

kualitas pelayanan sebagai persepsi 
penilaian, yang berasal dari suatu proses 

evaluasi dimana pelanggan 

membandingkan ekspetasinya dengan 
layanan yang diterima 

 

III. METODE PENELITIAN 

Metode analisis yang digunakan 
dalam penelitian ini adalah uji validitas, uji 

reliabilitas, uji asumsi klasik, uji regresi 

linear berganda, uji koefisien determinasi 
secara parsial, uji koefisien determinasi 

secara simultan, uji korelasi Uji t dan Uji f.   

Pupulasi dalam penelitian ini sebanyak 946 
pelanggan. Sampel dalam penelitian ini 

adalah pelanggan yang selalu 

menggunakan jasa javaban dunlop 

sebanyak 95 yang didapatkan dengan 
menggunakan rumus slovin. 

IV. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Tabel 3 

1. Uji Validitas Berdasarkan Harga 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Sumber: Data yang diolah, 2023 

Berdasarkan data pada tabel diatas, 

variabel harga (X1) 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. 

Tabel 4 

Uji Validitas Berdasarkan Variabel 

Kualitas Pelayanan 
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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. 

Tabel 5 

Uji Validitas Berdasarkan Kepuasan 

Pelanggan 

 
 

Berdasarkan data pada tabel diatas, 

variabel kepuasan pelanggan (Y) 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 

 
Sumber : Data olah peneliti, 2023 

Berdasarkan hasil pengujian pada 

tabel di atas, menunjukan bahwa variabel 
harga (X1), kualitas pelayanan (X2), 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 

  
Berdasarkan hasil pengujian pada 

tabel diatas, diperoleh nilai signifikasi 
0,065 > 0,05. Dengan demikian maka 

asumsi distribusi persamaan pada uji ini 

adalah berdistribusi normal. 

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. 

 
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 

 
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 

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 

 
 Sumber: Data yang diolah,2023 

Berdasarkan hasil pengujian pada 

tabel diatas, glejser test model pada 
variabel harga (X1) diperoleh nilai 

probability signifikasi (Sig) sebesar 0,517 

dan kualitas pelayanan (X2) 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. 

 
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 (Y) 
 

 
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 korelasi 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 

Kualitas Layanan (X2) Terhadap 

Kepuasan Pelanggan (Y) 

 
Berdasarkan hasil pengujian pada 

tabel di atas, diperoleh 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) 

 

Berdasarkan hasil pengujian pada 

tabel di atas, diperoleh 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 (Y) 

 
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 

(Uji T) 
Pengujian hipotesis variabel harga 

(X1) dan kualitas pelayanan (X2) 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 ρ value > Sig.0,05 : 

berarti H0 diterima dan H1 ditolak 

b) Jika nilai ρ value < Sig.0,05 : 
berarti H0 ditolak dan H1 diterima 

c) Jika nilai t hitung < t tabel : 

berati H0 diterima dan h1 ditolak 

d) Jika nilai t hitung > t tabel : 

berati H0 ditolak  

e) dan h1 diterima 

Adapun untuk menentukan besarnya t 

tabel dicari dengan menggunakan rumus 

berikut ini : 

t tabel = 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 ρ value < 

Sig.0,05. Adapun hasil pengujian hipotesis 
sebagai berikut : 

Tabel 14 

Hasil Uji Hipotesis Variabel Harga 

(X1) Terhadap Kepuasan 

Pelanggan(Y) 

 
 Berdasarkan pada hasil pengujian 

pada tabel di atas diperoleh nilai T hitung 
> T tabel (13,619 >1,986),  ρ value < 

Sig.0,05 atau (0,000 < 0,05). Dengan 

demikian maka H0 ditolak dan H1 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) 
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Berdasarkan pada hasil pengujian 

pada tabel di atas diperoleh nilai T hitung 

> T tabel (19,196 >1,986),  ρ value < 
Sig.0,05 atau (0,000 < 0,05). Dengan 

demikian maka H0 ditolak dan H2 

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 (Y) 

 
Berdasarkan pada hasil pengujian 

pada tabel di atas diperoleh nilai F hitung > F 

tabel atau (185,468 > 2,700) ρ value < 

Sig.0,05 atau (0,000 < 0,05). Dengan 

demikian maka H0 ditolak dan H3 diterima, 
hal ini menunjukan bahwa terdapat 

pengaruh yang signifikan secara simultan  

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),  ρ value < 

Sig.0,05 atau (0,000 < 0,05). Dengan 

demikian maka H0 ditolak dan H1 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 yang 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), ρ 

value < Sig.0,05 atau (0,000 < 0,05). 
Dengan demikian maka H0 ditolak dan H2 

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 tabel atau (185,468 > 2,700) ρ 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 H0 ditolak dan H3 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 yang 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 

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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