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ABSTRACT 

 

Customer satisfaction is important for a company as one of the benchmarks 

to see how far the company's success is in carrying out its vision and mission. 

Customer satisfaction will be formed if the company can fulfill customer’s 

expectation. Many factors that affect customer’s satisfaction, including price and 

service quality. The problems in this study are (1) Does price affect customer’s 

satisfaction? (2) Does service quality affect customer’s satisfaction? (3) Does price 

and service quality affect on customer’s satisfaction? The purpose of this study was 

to find out the effect of price and service quality on customer’s satisfaction in the 

Sentral Yamaha Jember workshop. This study used a quantitative approach and 

multiple linear analysis techniques. The population in this study were all customers 

of the Sentral Yamaha Jember workshop who were unknown number of them, while 

the sampling method used in this study was Non Probablility Sampling as many as 

110 people. Questionnaire was used as the primary data in this study. Data 

processing in this study used a program softwaree SPSS 26. Data analysis 

techniques in this study used the Classical Assumption Test, Multiple Linear 

Regression, t-test and f-test, and the coefficient of determination. The conclusion of 

this study is, price has a positive and significant effect on customer’s satisfaction, 

service quality has a positive and significant effect on customer’s satisfaction. 

Simultaneously it is known that Price and Service Quality have a positive and 

significant effect on Customer Satisfaction at Sentral Yamaha Jember workshop. 

 

Keywords: Price, service quality, customer satisfaction  
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RINGKASAN 

 

Pengaruh Harga dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan 
(Studi Pada Pelanggan Bengkel Sentral Yamaha Jember); Moch. Ibnu Fariz; 

190910202093; 2023; 36 Halaman; Program Studi Ilmu Administrasi Bisnis; 

Jurusan Ilmu Administrasi; Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik; Universitas 

Jember.  

Pengambilan keputusan individu untuk melakukan pembelian terhadap 

barang atau jasa terbentuk berdasarkan kebutuhan dan keinginannya. Pada bengkel 

resmi sepeda motor, persepsi mengenai harga sering menjadi alat ukur konsumen 

bahwa harga yang mahal mencerminkan kualitas yang tinggi. Harga akan menjadi 

faktor yang sangat penting karena terbukti berpengaruh secara nyata dan kuat pada 

setiap kepuasan pelanggan dalam menggunakan jasa. Kualitas pelayanan menjadi 

sebuah tingkatan kemampuan dari perusahaan dalam memberikan segala yang 

menjadi harapan pelanggan dalam memenuhi kebutuhannya. Variabel ini sangat 

penting dalam proses kepuasan pelanggan karena pelayanan yang memuaskan akan 

berdampak pada terjadinya pembelian berulang-ulang yang pada akhirnya akan 

meningkatkan penjualan.  

Bengkel Sentral Yamaha Jember merupakan perusahaan otomotif yang 

memiliki spesialisasi dalam hal perbaikan dan perawatan pada elemen sepeda motor 

merek Yamaha. Bengkel ini memiliki berbagai keunggulan dibanding bengkel 

umum seperti penyediaan berbagai fasilitas dan penggunaan peralatan modern. 

Peralatan yang modern serta keahlian mekanik dalam proses servis sepeda motor 

membuat harga yang ditetapkan di bengkel resmi Yamaha lebih mahal dibanding 

dengan harga pada bengkel umum. Melalui pelayanan yang ramah dan memberikan 

senyuman agar konsumen merasa nyaman, serta didukung dengan peralatan yang 

canggih sehingga seluruh karyawan bisa melakukan pekerjaannya dengan efisien, 

sehingga peneliti ingin melakukan pengujian apakah harga dan kualitas pelayanan 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan bengkel Sentral Yamaha Jember.  

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh harga dan kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan bengkel Sentral Yamaha Jember. Metode 
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penelitian ini termasuk jenis penelitian explanatory research dengan menggunakan 

pendekatan kuantitatif yang menjelaskan hubungan kausal antara variabel Harga 

(X1), Kualitas Pelayanan (X2), dan Kepuasan Pelanggan (Y) melalui pengujian 

hipotesis.  

Metode analisis data pada penelitian ini menggunakan analisis regresi linier 

berganda. Teknik pengumpulan data dilakukan dengan kuesioner penelitian dan 

studi pustaka. Jumlah sampel pada penelitian ini menggunakan total indikator pada 

setiap variabel. Jumlah indikator pada penelitian ini berjumlah 11 indikator dan 

peneliti memilih 10 derajat sebagai tingkat kesalahan pengambilan sampel, maka 

11x10 = 110 responden. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa; 1) Harga 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan 2) Kualitas 

pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 3) 

Harga dan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan pada bengkel Sentral Yamaha Jember. Pada hasil pengujian koefisien 

determinasi diperoleh nilai R2 sebesar 0,699 yang berarti besarnya pengaruh harga 

dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan bengkel Sentral Yamaha 

Jember sebesar 69,9% dan sisanya yaitu 30,1 % dipengaruhi oleh faktor lain yang 

tidak ada pada penelitian ini. 
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BAB 1  
PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Dalam berbagai aktivitas yang dilakukan oleh manusia, alat transportasi 

memiliki peranan penting untuk mendukung kebutuhan mobilitas. Kemacetan dan 

padatnya kendaraan di jalan raya menjadi salah satu indikator pesatnya 

pertumbuhan kendaraan sepeda motor dan mobil terutama di kabupaten Jember. 

Hal ini menjadikan industri otomotif khususnya sepeda motor sangat beragam dan 

menarik, jumlah sepeda motor kemungkinan akan selalu bertambah jika 

dihubungkan dengan jumlah penduduk yang semakin hari semakin meningkat. 

Sepeda motor memiliki harga yang ekonomis dan mudah dalam pengoperasian 

berkendaraan yang membuat kendaraan ini banyak diminati masyarakat. Alasan 

lain kendaraan ini digunakan oleh masyarakat karena sepeda motor juga tepat untuk 

digunakan pada segala kondisi sehingga dijadikan sebagai sarana transportasi yang 

penting. Pesatnya industri sepeda motor dikabupaten jember juga didukung oleh 

beberapa merek sepeda motor yang selalu mengeluarkan tipe-tipe terbarunya. Salah 

satu merek yang banyak digunakan oleh pengemudi adalah Yamaha. Penjualan 

Yamaha tentunya menjadi acuan dalam memberikan jasa servis terhadap produk 

yang sesuai dengan jenis sepeda motor dan harus didukung dari bengkel resmi 

Yamaha, dimana memiliki peran besar terhadap layanan perbaikan dan perawatan 

motor.  

Bengkel sepeda motor, baik itu bengkel resmi maupun umum tersebar cukup 

banyak di Kabupaten Jember. Ada beberapa bengkel umum sepeda motor yang 

berdiri di Kabupaten Jember. Bengkel tersebut menjadi kompetitor bengkel resmi 

Yamaha dalam menawarkan berbagai bentuk pelayanan yang tentunya sudah 

disesuaikan dengan kebutuhan pelanggan. Dalam penelitian ini, peneliti memilih 

bengkel Sentral Yamaha Jember (SYJ) sebagai lokasi penelitian. Bengkel ini 

merupakan bagian dari dealer Sentral Yamaha yang menjadi pusat manajemen 

perusahaan Yamaha di kabupaten Jember. Perusahaan Yamaha memiliki standar 

keterampilan bagi seluruh karyawan yang bekerja yaitu harus mempunyai keahlian 

tertentu agar dapat tersertifikasi oleh manajemen pusat. Bengkel Sentral Yamaha 
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Jember menawarkan jaminan untuk kualitas mekanik maupun suku cadang yang 

original, selain itu sudah pasti memiliki peralatan servis yang lengkap. Bengkel 

Sentral Yamaha Jember memiliki hidrolik untuk memeriksa kaki-kaki dan software 

pemindai yang jarang dimiliki oleh bengkel umum di kabupaten Jember. 

Dengan didukung banyaknya karyawan, perusahaan ini seharusnya dapat 

melakukan pelayanan sebaik mungkin, serta dapat memberikan kepuasan 

pelanggan melalui pelayanan yang ramah dan memberikan senyuman agar 

konsumen merasa nyaman. Karyawan diharapkan dapat melakukan pekerjaannya 

dengan efisien karena didukung dengan peralatan modern. Peralatan yang modern 

serta keahlian mekanik dalam proses servis sepda motor membuat harga yang 

ditetapkan di bengkel resmi Yamaha relatif lebih mahal dibanding dengan harga 

pada bengkel umum. Menurut servis advisor bengkel Sentral Yamaha Jember, harga 

yang ditetapkan sesuai dengan fasilitas yang disediakan yaitu seperti garansi servis, 

free wifi, gratis softdrink, gratis cuci motor, dan gratis antar jemput. berbagai 

keunggulan tersebut menjadikan alasan pengguna sepeda motor Yamaha 

melakukan servis di bengkel Sentral Yamaha Jember. Untuk mendukung berbagai 

keunggulan tersebut, pihak manajemen perusahaan harus terus melakukan sebuah 

perubahan dengan menghadirkan inovasi baru yang lebih baik lagi sehingga bisa 

memenuhi keinginan dan harapan konsumen, yang pada akhirnya akan memberi 

rasa percaya konsumen untuk tetap menjadi pelanggan setianya dengan melakukan 

servis motor kembali pada Sentral Yamaha Jember serta merekomendasikan kepada 

orang lain. 

Menurut servis advisor bengkel Sentral Yamaha Jember, Pada tahun 2022 

jumlah pengunjung mengalami peningkatan daripada tahun sebelumnya, tetapi 

beberapa bulan juga mengalami penurunan jumlah pengunjung. Data pengunjung 

bisa dilihat pada lampiran 3, menunjukan bahwa beberapa bulan di tahun 2022 

mengalami penurunan konsumen di bengkel Sentral Yamaha Jember. Naik turunnya 

jumlah konsumen pada suatu bisnis wajar terjadi, namun hal tersebut tidak bisa 

dianggap remeh oleh pihak manajemen perusahaan. Terdapat beberapa faktor yang 

menjadi penyebab pelanggan pindah ke pesaing atau tidak lagi menggunakan jasa 

bengkel Sentral Yamaha Jember. Persaingan dari ragam jenis bengkel di kabupaten 
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Jember memiliki berbagai keterampilan teknisi, fasilitas, maupun harga yang 

ditawarkan mampu dalam memenuhi selera keinginan pelanggannya sehingga 

tercipta kepuasan pelanggan. Salah satu faktor pelanggan pindah ke kompetitor 

dalam hal ini bengkel umum karena harga yang ditetapkan relatif murah dibanding 

dengan bengkel resmi Yamaha. Menurut Tjiptono (2016), persepsi yang sering 

berlaku adalah bahwa harga yang mahal mencerminkan kualitas yang tinggi. Harga 

akan menjadi faktor yang sangat penting karena terbukti berpengaruh secara nyata 

dan kuat pada setiap kepuasan pelanggan dalam menggunakan jasa. Adapun 

penelitian yang dilakukan oleh Gumussoy & Koseoglu (2016), menyatakan bahwa 

harga memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Berbeda dengan peneltian 

tersebut, hasil penelitian yang berbeda dengan pernyataan di atas, seperti penelitian 

dari Akbar dan Haryoko (2020), menyatakan bahwa secara parsial harga tidak 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 

Selain faktor harga, sebagian besar pelanggan bengkel resmi yamaha 

mencari penyedia jasa servis motor yang berkualitas karena mereka berfikir 

semakin berkualitas jasa yang diberikan maka akan bisa digunakan dalam jangka 

panjang. Jika jasa sebelumnya tidak memiliki kualitas yang baik, maka pelanggan 

tidak akan memakai ulang jasa yang sama. Persepsi pelanggan mengenai kualitas 

pelayanan menjadi faktor dalam terciptanya kepuasan pelanggan. Pernyataan 

tersebut sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Brucal, Corpuz, Abeysekera, 

& David (2022), menyatakan bahwa kualitas pelayanan secara signifikan 

mempengaruhi kepuasan pelanggan. Variabel harga juga berpengaruh signifikan 

terhadap kualitas pelayanan. Hasil Penelitiannya juga menunjukkan bahwa kualitas 

layanan memediasi pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan. Terdapat juga 

hasil penelitian yang berbeda dengan pernyataan diatas, seperti penelitian dari 

Surianto dan Istriani (2019), menyatakan bahwa kualitas layanan tidak berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan. Setelah mengevaluasi data pengunjung bengkel 

Sentral Yamaha Jember serta beberapa hasil penelitian yang berbeda temuannya, 

maka terdapat kesenjangan antara ada atau tidaknya pengaruh harga dan kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Adanya research gap ini, peneliti tertarik 

untuk melakukan identifikasi kembali penelitian tersebut. 
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Berdasarkan permasalahan yang diuraikan, maka peneliti akan melakukan 

penelitian dan menjadikan masalah yang terjadi sebagai topik penelitian dengan 

mengambil judul “Pengaruh Harga Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Pelanggan (Studi Pada Pelanggan Bengkel Sentral Yamaha Jember)”. 

1.2 Rumusan Masalah 

1.2.1 Apakah harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di bengkel Sentral 

Yamaha Jember? 

1.2.2 Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di 

bengkel Sentral Yamaha Jember? 

1.2.3 Apakah harga dan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan di bengkel Sentral Yamaha Jember? 

1.3 Tujuan Penelitian 

1.3.1 Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan di bengkel 

Sentral Yamaha Jember. 

1.3.2 Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 

di bengkel Sentral Yamaha Jember. 

1.3.3 Untuk mengetahui pengaruh harga dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan di bengkel Sentral Yamaha Jember. 

1.4 Manfaat Penelitian 

1.4.1 Bagi peneliti 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan pengetahuan bagi 

peneliti serta menambah ilmu yang telah didapatkan pada perkuliahan 

terutama dibidang ilmu manajemen pemasaran. 

1.4.2 Bagi Akademisi 

Penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai dasar studi perbandingan 

dan referensi bagi penelitian yang sejenis terutama mengenai pengaruh harga 

dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. 

1.4.3 Bagi Perusahaan 

Hasil penelitian ini sebagai masukan bagi bengkel SYJ mengenai faktor harga 

dan kualitas pelayanan yang mempengaruhi kepuasan pelanggannya, 

sehingga dapat dijadikan pertimbangan untuk strategi di masa mendatang.
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BAB 2  
TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 Landasan Teori 

2.1.1 Pemasaran 

Pemasaran adalah serangkaian proses yang dilakukan oleh perusahaan 

untuk menciptakan suatu nilai bagi para pelanggan dan membangun hubungan yang 

kuat dengan mereka agar tercipta suatu nilai dari para pelanggan tersebut (Kotler & 

Armstrong, 2012). Pada proses mengatur aktifitas pemasaran dibutuhkan suatu 

manajemen pemasaran dalam perusahaan. Definisi manajemen pemasaran menurut 

Kotler dan Keller (2011) adalah manajemen pemasaran sebagai seni dan ilmu dalam 

memilih target pasar dan mendapatkan, mempertahankan, dan meningkatkan 

konsumen dengan membuat, memberikan, dan mengkomunikasikan nilai 

konsumen yang superior. Peneliti dapat memahami bahwa pemasaran merupakan 

kegiatan berupa serangkaian aktifitas perusahaan yang saling berhubungan, 

sehingga konsumen dapat memenuhi kebutuhan dan keinginannya. Manajamen 

pemasaran dilakukan dalam perusahaan guna memperoleh tingkat pertukaran yang 

menguntungkan dengan pembeli dalam rangka mencapai tujuan dari masing-

masing pihak. 

2.1.2 Pemasaran Jasa 

Menurut Kotler dalam Lupiyoadi (2014) “Jasa adalah setiap tindakan atau 

kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain, pada dasarnya 

tidak berwujud dan tidak mengakibatkan perpindahan kepemilikan apapun”. 

Pemasaran jasa adalah bagian dari sistem jasa keseluruhan dimana perusahaan 

tersebut memiliki sebuah bentuk kontak dengan pelanggannya, mulai dari 

pengiklanan hingga penagihan, hal itu mencakup kontak yang dilakukan pada saat 

penyerahan jasa (Lovelock & Wright, 2007). Dalam pemasaran diperlukan suatu 

alat yaitu program yang dapat dikendalikan oleh perusahaan yang disebut sebagai 

bauran pemasaran. Bauran pemasaran jasa memiliki unsur konsep 7P menurut 

Kotler dan Keller (2012) yaitu sebagai berikut. 
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a. Product (produk), yaitu segala sesuatu yang dapat ditawarkan perusahaan untuk 

diperhatikan, diminta, dicari, dibeli, digunakan, atau dikonsumsi pasar sebagai 

pemenuhan kebutuhan atau keinginan pasar yang bersangkutan. 

b. Price (harga), Sejumlah nilai yang ditukarkan konsumen dengan manfaat dari 

memiliki atau menggunakan produk atau jasa. 

c. Place (tempat), sebagai saluran distribusi yang ditujukan untuk mencapai target 

konsumen. 

d. Promotion (promosi), berbagai usaha untuk memberikan informasi pada pasar 

tentang produk/jasa yang dijual, tempat dan waktunya. 

e. People (orang), berfungsi sebagai penyedia jasa sangat mempengaruhi kualitas 

jasa yang diberikan. 

f. Process (proses), merupakan gabungan semua aktifitas umumnya terdiri atas 

prosedur, jadwal pekerjaan, mekanisme, aktivitas, dan hal-hal rutin, dimana jasa 

dihasilkan dan disampaikan kepada konsumen. 

g. Physical Evidence (Bukti fisik), merupakan lingkungan fisik tempat jasa 

diciptakan dan langsung berinteraksi dengan konsumen. 

Dari beberapa pengertian unsur bauran pemasaran diatas, dapat disimpulkan 

bahwa marketing mix merupakan kombinasi dari tujuh variabel yang merupakan 

bagian inti dari sistem pemasaran perusahaan dan akan saling berhubungan antara 

yang satu dengan lainnya. 

2.1.3 Harga 

Menurut Kotler dan Keller dalam Bob Sabran (2012) harga adalah sejumlah 

uang yang dibebankan atas suatu produk atau jasa, atau jumlah nilai yang ditukar 

konsumen atas manfaat-manfaat karena memiliki atau menggunakan produk dan 

jasa tersebut. Sedangkan menurut Dr. Effendi M. Guntur (2010) harga merupakan 

satu-satunya unsur bauran pemasaran atau pendapatan bagi perusahaan dan 

merupakan unsur bauran pemasaran bersifat fleksibel artinya dapat diubah dengan 

cepat. Selain itu, Djaslim Saladin (2011) mengemukakan harga adalah komponen 

bauran pemasaran yang menghasilkan pendapatan sedangkan yang lainnya tidak 

menghasilkan pendapatan. 
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a. Diemensi Harga 

Menurut Tjiptono (2008) ada beberapa indikator dalam mengukur harga 

diantaranya yaitu : 

1. Jangkauan harga dengan daya beli konsumen, yaitu apabila harga yang 

ditetapkan oleh suatu produk masih dapat dibeli atau dijangkau oleh 

konsumen (dalam artian tidak terlalu mahal).  

2. Kesesuaian harga dengan kualitas 

Tinggi rendahnya harga yang ditetapkan perusahaan harus sesuai dengan 

kualitas produk yang ditawarkan kepada konsumen, barang yang dibeli tidak 

mudah rusak dan awet dalam jangka waktu lama sehingga seimbang dengan 

jumlah uang yang dikeluarkan konsumen. 

3. Perbandingan harga  

Daya saing harga dengan produk sejenis adalah ketika harga yang ditetapkan 

oleh produk tertentu dapat bersaing di pasaran dengan produk sejenis. 

sehingga konsumen akan dapat menetapkan pilihannya terhadap beberapa 

alternatif produk 

b. Peranan Harga 

Menurut Fandy Tjiptono (2012) harga memiliki dua peranan utama dalam 

proses pengambilan proses keputusan pembelian para konsumen yaitu: 

1. Peranan alokasi dari harga 

Fungsi harga dalam membantu para pembeli untuk memutuskan cara 

memperoleh manfaat tertinggi yang diharapkan berdasarkan daya belinya. 

Harga dengan demikian dapat membantu para pembeli untuk memutuskan 

cara mengalokasikan daya belinya pada berbagai jenis barang atau jasa. 

2. Peranan informasi dari harga 

Fungsi harga dalam membidik konsumen mengenai faktor-faktor produk, 

seperti kualitas. Hal ini terutama bermanfaat dalam situasi dimana pembeli 

mengalami kesulitan untuk menilai faktor produksi atau manfaatnya secara 

objektif persepsi yang sering berlaku adalah bahwa harga yang mahal 

mencerminkan kualitas yang tinggi. 
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2.1.4 Kualitas Pelayanan 

Konsep kualitas menurut Tjiptono dan Chandra (2011), dianggap sebagai 

ukuran kesempuranaan sebuah produk atau jasa yang terdiri dari kualitas desain dan 

kualitas kesesuaian (conformance quality). Kualitas desain merupakan fungsi 

secara spesifik dari sebuah produk atau jasa, sedangkan kualitas kesesuaian adalah 

ukuran seberapa besar tingkat kesesuaian antara sebuah produk atau jasa dengan 

persyaratan atau spesifikasi kualitas yang ditetapkan sebelumnya. Parasuraman 

dalam Lupiyoadi (2013) mendefinisikan kualitas pelayanan yaitu seberapa jauh 

perbedaan antara kenyataan dan harapan pelanggan atas pelayanan yang mereka 

terima. Dari definisi tersebut, dapat dipahami bahwa kualitas pelayanan berfungsi 

sebagai upaya untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan 

dalam penyampaiannya sehingga dapat mengimbangi harapan pelanggan. 

a. Dimensi Kualitas Pelayanan 

Ada lima dimensi utama kualitas pelayanan menurut Parasuraman dkk. 

dalam Tjiptono & Chandra (2016), yaitu sebagai berikut. 

1. Tangible, yaitu berkenaan dengan daya tarik fasilitas fisik, perlengkapan dan 

material yang digunakan perusahaan, serta penampilan karyawan 

2. Emphaty, yaitu berkenaan mengenai perusahaan memahami masalah para 

pelanggannya dan bertindak demi kepentingan pelanggan, serta memberi 

perhatian personal kepada para pelanggan dan memiliki jam seperti yang 

nyaman. 

3. Responsiveness, yaitu berkenaan dengan kesediaan dan kemampuan para 

karyawan untuk membantu para pelanggan dan merespon permintaan mereka, 

serta menginformasikan kapan saja akan diberikan dan kemudian memberikan 

jasa secara cepat. 

4. Reliability, yaitu berkaitan dengan kemampuan perusahaan untuk memberikan 

layanan yang akurat sejak pertama kali tanpa membuat kesalahan apapun dan 

menyampaikan jasanya sesuai dengan waktu yang disepakati 

5. Assurance, yaitu pengetahuan dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk 

menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan.  
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b. Strategi Meningkatkan Kualitas Pelayanan 

Menurut Fandy Tjiptono (2012), terdapat beberapa faktor yang perlu 

dipertimbangkan dalam meningkatkan kualitas layanan antara lain: 

Mengidentifikasi determinan utama kualitas layanan, mengelola ekspektasi 

pelanggan, mengelola bukti kualitas layanan, mendidik konsumen tentang layanan, 

menumbuhkan budaya kualitas, menciptakan automating quality, menindak lanjuti 

layanan, dan mengembangkan sistem informasi kualitas layanan. 

2.1.5 Kepuasan Pelanggan 

Ada beberapa konsep pengertian kepuasan pelanggan yang disampaikan 

oleh beberapa para ahli pemasaran. Menurut Kotler & Keller dalam Bob Sabran 

(2012) kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang 

muncul setelah membandingkan antara persepsi terhadap kinerja (hasil) suatu 

produk dengan harapan-harapannya. Selanjutnya menurut (Gerson, 2010) kepuasan 

pelanggan adalah persepsi pelanggan bahwa harapannya telah terpenuhi atau 

terlampaui. Dari beberapa pengertian tersebut, dapat dipahami bahwa kepuasan 

pelanggan memiliki makna perbandingan antara harapan dengan perasaan 

konsumen ketika menggunakan produk tersebut. Apabila konsumen merasakan 

kualitas produk sama atau melebihi ekspektasinya, maka mereka akan puas. 

Sebaliknya jika kualitas produk masih kurang dari ekspektasinya, maka mereka 

tidak akan puas. 

a. Dimensi Untuk Mengukur Kepuasan pelanggan 

Indikator dalam pengukuran kepuasan pelanggan menurut Boulding et al. (1993); 

Keillor et al. (2004) dalam Qin (2010) :  

1. Perasaan puas. Ungkapan perasaan dari pelanggan saat menerima pelayanan 

yang baik dari Perusahaan. 

2. Niat membeli produk. Pelanggan tetap memakai dan terus membeli suatu produk 

ketika tercapainya harapan yang mereka inginkan.  

3. Akan merekomendasikan kepada orang lain. Pelanggan yang merasa puas akan 

menceritakannya hal baik kepada orang lain serta mampu menciptakan 

pelanggan baru bagi suatu perusahaan.  
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2.2 Penelitian Terdahulu 

Tabel 2.1 Hasil penelitian terdahulu 

No Penelitian 
(Tahun) 

Judul Metode 
Analisis 

Hasil Penelitian 

1.  Wibowo 
dan 
Khuzain 
(2020) 

Pengaruh Kualitas 
Pelayanan, Citra 
Merek Dan Harga 
Terhadap 
Kepuasan 
Pelanggan 

Analisis 
regresi 
linier 
berganda 

Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa kualitas 
pelayanan, citra merek, dan 
harga berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan. 

2. Riri 
Oktarini 
(2019) 

Pengaruh Kualitas 
Pelayanan Dan 
Harga Terhadap 
Kepuasan 
Pelanggan 
Pengguna Jasa 
Aplikasi Gojek Di 
Kota Tangerang 

Analisis 
regresi 
linier 
berganda 

Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa kualitas 
pelayanan memberikan 
pengaruh secara positif serta 
signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan. Sedangkan, harga 
memberikan pengaruh yang 
negatif serta signifikan 
terhadap kepuasan 
pelanggan.  

3. Jessica 
Ordelia 
Kristanto 
(2018) 

Pengaruh Kualitas 
Layanan, Kualitas 
Produk, Dan 
Harga Terhadap 
Kepuasan 
Pelanggan Di 
Cafe One 
Eighteenth Coffee 

Analisis  
regresi 
linier 
berganda 

 

Kualitas layanan tidak 
berpengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan; kualitas 
produk dan harga secara 
parsial berpengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan; serta 
kualitas layanan, kualitas 
produk, dan harga secara 
simultan berpengaruh 
terhadap kepuasan 
pelanggan. 

4. Lubis dan 
Andayani 
(2017) 

Pengaruh Kualitas 
Pelayanan 
(Service Quality) 
Terhadap 
Kepuasan 
Pelanggan Pt. 
Sucofindo  
Batam 

Analisis 
regresi 
linier 
berganda 

Hasil Penelitian menunjukan 
bahwa kualitas pelayanan 
secara persial dan simultan 
berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan PT. Sucofindo 
Batam. 

Sumber: data diolah peneliti, 2023 
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2.3 Keterkaitan Antar Variabel 
2.1.1 Pengaruh Harga terhadap Kepuasan pelanggan 

Harga menjadi salah satu faktor yang mempengaruhi permintaan barang atau 

jasa yang diinginkan disertai dengan kemampuan konsumen untuk membeli pada 

tingkat harga atau kondisi tertentu. Yoeti (2012) mengemukakan bahwa permintaan 

adalah sejumlah barang atau jasa yang merupakan barang-barang ekonomi yang 

akan dibeli oleh konsumen dengan harga tertentu dalam suatu waktu atau periode 

tertentu. Sesuai dengan hukum permintaan yang berbunyi, makin rendah harga dari 

suatu barang, makin banyak permintaan atas barang tersebut. Sebaliknya, makin 

tinggi harga suatu barang, makin sedikit permintaan atas barang tersebut. Pengaruh 

antara harga dengan kepuasan pelanggan diperkuat dengan jurnal penelitian yang 

dilakukan oleh Kristanto (2018) menunjukan bahwa variabel harga berpengaruh 

positif terhadap kepuasan pelanggan. 

H1 : Harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

2.1.2 Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan 

Kualitas pelayanan memiliki peran penting dalam menciptakan kepuasan 

pelanggan. Menurut Sunarto (2006), Kualitas layanan berpusat pada upaya 

pemenuhan kebutuhan dan keinginan serta ketepatan penyampaiannya untuk 

mengimbangi harapan pelanggan. Presepsi pelanggan mengenai pelayanan 

perusahaaan baik atau tidaknya tergantung antara kesesuaian dan keinginan 

pelayanan yang diperolehnya. Pada perusahaan penyedia jasa, pelayanan yang 

diberikan menjadi suatu tolak ukur kepuasan pelanggan. Bila kualitas pelayanan 

jasa yang dirasakan lebih kecil daripada yang diharapkan maka konsumen akan 

merasa kecewa dan tidak puas bahkan memberi dampak negatif lainnya pada 

perusahaan. Dengan adanya kemampuan penyedia pelayanan untuk menyampaikan 

layanan melebihi tingkat kepentingan pelanggan maka dapat menimbulkan tingkat 

kepercayaan pelanggan terhadap penyedia layanan. Pengaruh antara kualitas 

pelayanan dengan kepuasan pelanggan diperkuat dengan jurnal penelitian yang 

dilakukan oleh Oktarini (2019) yang menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 

memberikan pengaruh secara positif serta signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

H2 : Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan 
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H1 

H2 

H3 

2.1.3 Pengaruh Harga dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan 

Menurut Irawan dalam Nugraha (2016), terdapat lima faktor yang 

mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan pada produk jasa, yaitu terdiri dari 

kualitas produk, kualitas pelayanan, emosional, harga, dan biaya. Harga dan 

kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan terhadap kepuasan pelanggan 

berhubungan erat dengan keuntungan yang akan didapatkan oleh perusahaan. 

Harga maupun kualitas pelayanan dapat digunakan sebagai tolak ukur dalam 

menentukan keputusan pembelian atau tidaknya seorang pengguna jasa, karena 

melalui kualitas pelayanan akan dapat menilai kinerja dan merasakan puas atau 

tidaknya mereka dengan pelayanan yang diberikan oleh penyedia jasa. Kepuasan 

pelanggan yang diciptakan memberikan berbagai manfaat salah satunya 

meningkatan laba perusahaan. Hubungan antara harga dan kualitas pelayanan 

dengan kepuasan pelanggan diperkuat dengan jurnal penelitian yang dilakukan oleh 

Wibowo dan Khuzain (2020) menunjukan bahwa kualitas pelayanan dan harga 

secara simultan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.  

H3 : Harga dan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan 

2.4 Model Hipotesis 

 

 

       

 

 

    

 

   

 

Keterangan : 

Parsial  =  

Simultan  =  

Harga 

(X1) 

Kualitas pelayanan 
(X2) 

Kepuasan Pelanggan 
(Y) 

Gambar 2. 1 Model hipotesis 
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BAB 3  
METODE PENELITIAN 

3.1 Pendekatan Penelitian  

Jenis penelitian ini adalah explanatory research dengan menggunakan 

pendekatan kuantitatif. Menurut Hermawan (2009), eksplanatory research 

merupakan penelitian yang menjelaskan hubungan kausal antara variabel-variabel 

melalui pengujian hipotesis. Dalam melakukan penelitian ini, peneliti 

menggunakan penelitian kuantitatif dengan menggunakan metode survei untuk 

mendapatkan data dari tempat tertentu yang alamiah (bukan buatan), tetapi peneliti 

melakukan perlakuan dalam pengumpulan data (Sugiyono, 2017). 

3.2 Waktu dan Lokasi Penelitian 

Waktu penelitian ini dilakukan pada bulan April sampai Mei tahun 2023, 

sedangkan tempat penelitian yang dipilih untuk melaksanakan penelitian ini adalah 

bengkel resmi Sentral Yamaha Jember yang berada di Jl. Gajah Mada No.296, 

Kaliwates, Kec. Kaliwates, Kabupaten Jember.  

3.3 Penentuan Populasi dan Sampel 

Populasi dalam penelitian ini adalah masyarakat umum yang pernah 

menggunakan jasa servis di bengkel Sentral Yamaha Jember yang jumlahnya infinit 

atau tidak diketahui secara pasti. Untuk menentukan sampel yang digunakan dalam 

penelitian, peneliti menggunakan metode Non Probablility Sampling dengan jenis 

Sampling Insidental. Kriteria yang dijadikan sebagai sampel penelitian adalah: 

a. Masyarakat umum yang pernah menggunakan jasa servis sepeda motor 

minimal 2 kali di bengkel Sentral Yamaha Jember. 

b. Bertempat tinggal di Kabupaten Jember. 

Ferdinand (2014) menyarankan pedoman ukuran sampel tergantung pada jumlah 

indikator yang digunakan dalam seluruh variabel laten, jumlah sampel adalah 

jumlah indikator dikali 5 sampai 10. Maka dalam jumlah sampel pada penelitian ini 

11 x 10 = 110 sampel. 

3.4 Teknik Pengumpulan Data 

a. Observasi, mengumpulkan data dengan cara melakukan pengamatan secara 

langsung terhadap masalah yang berkaitan dengan penelitian. 
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b. Kuesioner/Angket, merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan 

melakukan penyebaran seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada 

pelanggan dari bengkel Sentral Yamaha Jember. 

c. Studi kepustakaan, adalah kegiatan untuk menghimpun informasi yang relevan 

berasal dari buku, jurnal, dan penelitian terdahulu dengan topik atau masalah 

yang menjadi obyek penelitian.  

3.5 Definisi Operasional Variabel  

3.5.1 Harga (X1) 

Harga adalah sejumlah nilai dari barang atau jasa yang telah 

ditetapkan oleh penjual yang dapat mempengaruhi ketertarikan konsumen 

maupun pelanggan untuk membeli barang/ jasa. 

3.5.2 Kualitas Pelayanan (X2) 

Kualitas pelayanan merupakan suatu langkah strategi yang dilakukan 

oleh Perusahaan dalam menciptakan hubungan emosional yang baik antara 

pihak perusahaan dan pelanggannya sehingga dapat memenuhi tingkat 

ekspektasi ataupun kepuasan pelanggan. 

3.5.3 Kepuasan Pelanggan (Y) 

Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa yang 

dirasakan pelanggan atas pengalaman yang didapat setelah menggunakan 

produk barang/jasa yang ditawarkan oleh perusahaan. 

Tabel dari definisi operasional variabel diatas dapat dilihat pada lampiran 4. 

3.6 Skala Pengukuran Variabel 

Pengolahan data dari hasil angket digunakan dengan menggunakan skala 

likert. Kriteria bobot penilaian dari setiap pertanyaan dalam kuesioner yang dijawab 

oleh responden menggunakan skala likert 1-5 dengan menggunakan pernyataan 

berskala. Berikut adalah skor untuk penelitian positif. Responden yang menjawab 

(a) mendapat skor 5, menjawab (b) mendapat skor 4, menjawab (c) mendapat skor 

3, menjawab (d) mendapat skor 2, dan menjawab (e) mendapat skor 1. 
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3.8 Uji Instrumen Penelitian 

3.7.1 Uji Validitas 

Dalam uji validasi berarti hasil penelitian yang valid bila terdapat kesamaan 

antara data yang terkumpul dengan data yang sesungguhnya terjadi pada objek yang 

diteliti Sugiyono (2017). Uji validitas menggunakan SPSS, indikator akan 

dikatakan valid jika rhitung > rtabel, sedangkan jika rhitung < rtabel indikator dinyatakan 

tidak valid. 

3.7.2 Uji Reliabilitas  

Setelah dilakukan uji validitas, selanjutnya dilakukan uji reliabilitas. sejauh 

mana hasil pengukuran dengan mengunakan objek yang sama, akan menghasilkan 

data yang sama (Sugiyono, 2017). Suatu variabel dikatakan reliabel jika 

memberikan nilai Cronbach alpha > 0,60 (Ghazali, 2021). 

3.9 Uji Asumsi Klasik 

3.8.1 Uji Normalitas 

Tujuan dari uji normalitas adalah untuk menentukan apakah variabel 

berdistribusi normal atau tidak. Pengujian normalitas dapat dilihat dari grafik 

probability plot. Apabila variabel berdistribusi normal, maka penyebab plot akan 

berada disekitar dan disepanjang garis 45 derajat. Dasar pengambilan keputusan uji 

normalitas dengan menggunakan Kolmogorov-Smirnov yaitu jika signifikansi ≥ 

0,05 maka data berdistribusi normal, sedangkan jika signifikansi ≤ 0,05 maka data 

tidak berdistribusi normal. 

3.8.2 Uji Multikolinieritas 

Uji multikolinieritas diperlukan untuk mengetahui ada tidaknya variabel 

independen yang memiliki kemiripan dengan variabel independen lain dalam satu 

model. Deteksi multikolinieritas pada suatu model dapat dilihat melalui nilai 

variance inflation factor (VIF) tidak lebih dari 10 dan nilai tolerance tidak kurang 

dari 0,1 maka dapat dikatakan bebas dari multikolinieritas. 

3.8.3 Uji Heterokedastisitas 

Cara memprediksi ada tidaknya heteroskedastisitas pada suatu model adalah 

dapat dilihat dari pola gambar scatterplot model tersebut. Analisis pada gambar 
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scatterplot yang menyatakan model regresi linier berganda tidak terdapat 

heteroskedastisitas jika titik-titik data menyebar diatas dan di bawah atau menyebar 

disekitar angka nol (0); Titik-titik data tidak mengumpul hanya di atas atau di 

bawah saja; Penyebaran titik data tidak boleh membentuk pola bergelombang 

melebar kemudian menyempit dan melebar kembali; Penyebaran titik-titik data 

sebaiknya tidak berpola. 

3.10 Metode Analisis Data 

Data kuantitatif dalam penelitian ini dianalisis dengan menggunakan 

metode regresi linier ganda. Analisis regresi linier berganda digunakan untuk 

mengetahui ada tidaknya pengaruh variabel X1 (harga), X2 (kualitas pelayanan) 

dan Y (kepuasaan pelanggan). 

3.11 Uji Hipotesis 

3.10.1 Uji t (Parsial) 

Uji t digunakan untuk mengetahui pengaruh masing-masing variabel 

independen terhadap variabel dependen. Kaidah pengambilan keputusan dalam uji-

t dengan menggunakan SPSS menurut Ghozali (2021) adalah Jika probabilitas > 

0,05 maka Ha ditolak, dan sebaliknya. 

3.10.2 Uji F (Simultan) 

Uji F bertujun untuk mengetahui tingkat signifikasi pengaruh variabel bebas 

secara bersama-sama terhadap variabel terikat (Ghazali, 2021). Apabila nilai F 

hitung lebih besar dari pada niali F tabel, maka Ha diterima artinya semua variabel 

independen secara bersama-sama dan signifikan mempengaruhi variabel dependen. 

3.10.3 Uji R2 (Analisis Koefisien Determinasi) 

Koefisien determinasi pada intinya mengukur seberapa jauh kemampuan 

model dalam menerangkan variasi variabel dependen. Nilai koefisien determinasi 

adalah antara nol dan satu. Nilai koefisien determinasi yang kecil berarti 

kemampuan variabel-variabel independen dalam menjelaskan variasi variabel 

dependen amat terbatas, (Ghozali, 2021).
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BAB 4  
HASIL DAN PEMBAHASAN 

4.1 Gambaran Umum Perusahaan 

4.1.1 Sejarah Perusahaan 

Dikutip dari fortuna-motor.co.id (2020), Awal masuknya sepeda motor Yamaha 

ke Indonesia adalah melalui importir umum. Hal ini dikarenakan pabrik motor 

yamaha belum ada di Indonesia. Tahun 1973 adalah awal pertama kali Yamaha 

masuk ke Indonesia dari pabrikannya di Jepang. Barulah pada tahun 1974, Yamaha 

Indonesia Motor Manufacturing (YIMM) berdiri. Perusahaan ini memproduksi 

sepeda motor yamaha di indonesia. Sementara itu, untuk perakitan sepeda motor 

sudah dilakukan sejak tahun 1969 dimana semua komponen didatangkan dari 

Jepang, dan kini sebagai produsen masal sepeda motor Yamaha di Indonesia dan di 

Asia Tenggara, PT. YIMM bertempat di Jl. DR. KRT Radjiman Widyodiningrat, 

Pulo Gadung, Jakarta Timur. Yamaha memberikan kontribusi yang besar dalam 

penyediaan alat transportasi kendaraan roda dua, dengan standar kualitas yang 

tinggi disertai pelayanan purna jual yang tersebar di seluruh Indonesia dengan total 

jaringan lebih dari 3.000 dealer dan bengkel. Yamaha Indonesia memiliki 

perjalanan dan pengalaman yang panjang dalam memproduksi dan melayani 

masyarakat Indonesia. Yamaha Indonesia secara terus menerus melakukan inovasi 

terhadap produk, proses produksi maupun pelayanan yang selalu berorientasi 

terhadap keinginan dan kepuasan pelanggan serta komunitas sebagai prioritas 

utama perusahaan. 

Pada era 1960-1970-an Indonesia berada dalam masa pembangunan besar 

besaran, untuk menopang pembangunan tersebut diperlukan beberapa faktor 

penting yaitu alat transportasi, serta rakyat Indonesia sangat ingin memiliki sepeda 

motor roda dua yang praktis dan ekonomis. Yamaha Motor menilai peluang tersebut 

memberikan hubungan saling menguntungkan terhadap PT. YIMM dengan rakyat 

Indonesia, dan ditambah belum banyaknya produsen transportasi sepeda motor di 

Indonesia. Yamaha motor sebagai industri dunia dalam bidang transportasi yang 

memproduksi kendaraan sepeda motor massal. Awal mula Yamaha Motor didirikan 

pada tahun 1971, secara resmi bekerja sama dengan konglomerat lokal dan memulai 
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ekspor perakitan motor utuh dengan mesin 100cc dari Jepang dan menjualnya 

secara lokal. Pada tanggal 6 Juli 1974, Yamaha motor akhirnya mendirikan PT. 

YIMM (Yamaha Indonesia Motor Manufacturing). 

Sebagai Pabrik resmi produsen sepeda motor dari Jepang di Asia. PT. YIMM 

telah merakit puluhan juta sepeda motor untuk didistribusikan di negara Indonesia 

dan ada juga yang diekspor ke luar negeri. Bukan hanya PT. YIMM sendiri yang 

memproduksi sepeda motor roda dua di Indonesia tetapi ada beberapa kompetitor 

lain di bidang otomotif memproduksi sepeda motor di Indonesia. Hal ini tidak 

mengendorkan semangat visi dan misi PT. YIMM namun malah mendorong 

semangat kompetisi perusahaan menjadi lebih baik kompeten dan bekerja sama 

dengan kompetitor lainnya turut membangun bangsa Indonesia. Tingginya 

permintaan sepeda motor roda dua menciptakan banyak teknologi baru yang 

melekat pada setiap sepeda motor di Indonesia. Spesifikasi sepeda motor roda dua 

yang dijual di pasaran juga bervariasi dari 100cc-200cc, dan memiliki model sepeda 

motor yang berbeda dari bebek, motor bebek matic, skuter matic injeksi dan motor 

sport. Jumlah penggemar sepeda motor roda dua di tanah air, memberikan arti dan 

trend tersendiri untuk produsen sepeda motor roda dua, tidak hanya lagi digunakan 

oleh pria saja tetapi wanita juga kini menggunakan sepeda motor dalam menopang 

aktivtas mereka sehari-hari. Harga sangat berjenis dengan tipe masing-masing 

namun harga sepeda motor di Indonesia menyesuaikan dengan gaji pendapatan 

masyarakat Indonesia pada umumnya Tidak sulit bagi keluarga dengan pendapatan 

upah minimum untuk membeli sepeda motor. Yamaha Motor menyiasati hal 

tersebut dengan bekerja sama dengan bidang jasa keuangan sebagai penyedia 

bantuan angsuran berjangka untuk memudahkan membeli sepeda motor. 

Disamping itu PT. YIMM berteguh mengemban visi dan misi perusahaan bersama 

membangun bangsa Indonesia. 

PT. Roda Sakti Surya Megah merupakan anak perusahaan dari PT. YIMM yang 

memiliki cakupan distribusi meliputi wilayah Malang dan sekitarnya, Jember dan 

sekitarnya, Nusa Tenggara Barat, dan Nusa Tenggara Timur. PT. Roda Sakti Surya 

Megah (Sentral Yamaha Jember) adalah merupakan perusahaan yang bergerak di 

bidang transportasi kendaraan bermotor yang meliputi distribusi unit, servis 
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kendaraan, mesin, penjualan spareparts dan suku cadang. Sentral Yamaha Jember 

memiliki bengkel resmi yang dibangun berdampingan dengan bangunan dealer. 

Bengkel Sentral Yamaha Jember sendiri terletak di Jl. Gajah Mada No.296, 

Kaliwates, Kec. Kaliwates, Kabupaten Jember, dan sudah berdiri sejak tahun 1992. 

Bengkel ini merupakan bagian dari dealer Sentral Yamaha yang menjadi pusat 

manajemen perusahan Yamaha di kabupaten Jember. Bengkel Sentral Yamaha 

Jember memiliki spesialisasi dalam hal perbaikan dan perawatan pada elemen 

sepeda motor merek Yamaha. Di Sentral Yamaha Jember khususnya bagian bengkel 

memiliki 8 karyawan di bagian pit (mekanik), dan 1 orang pencuci motor, 3 orang 

lagi bagian pelayanan, dan 1 orang lagi kepala bengkel. 

4.1.2 Visi dan Misi Perusahaan 

PT. Roda Sakti Surya Megah (Sentral Yamaha Jember) memiliki visi 

menjadi perusahaan penyalur sepeda motor Yamaha terbaik di Indonesia dan 

dengan misi mengembangkan bisnis melalui produk-produk Yamaha yang 

berkualitas asli Jepang, terdistribusi secara regional Indonesia Timur dengan dasar 

customer satisfaction dan information technology akan senantiasa fokus kepada 

kepuasaan pelanggan dan terdepan dalam pelayanan. 

4.1.3 Struktur Organisasi Perusahaan 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Service Advisor 

Kepala Bengkel 

Counter Part Counter Servis 

Mekanik 

Gambar 4.1 Struktur organisasi bengkel SYJ 

DIGITAL REPOSITORY UNIVERSITAS JEMBER

DIGITAL REPOSITORY UNIVERSITAS JEMBER



20 

 

 

4.2 Analisis data 

4.2.1 Analisis Deskriptif Responden 

Jumlah responden pada penelitian ini sebesar 110 orang yang merupakan 

pelanggan Sentral Yamaha Jember bagian bengkel. Responden mengisi kuesioner 

secara langsung secara fisik dan online melalui google form. Analisis deskriptif 

responden dilakukan sebagai representasi data responden secara umum yang 

meliputi karakteristik responden berdasarkan usia, pekerjaan, jenis kelamin, dan 

jumlah kunjungan. 

a. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Untuk mengetahui jumlah responden melalui jenis kelamin, dapat dilihat 

pada tabel 4.1 dibawah ini : 

Tabel 4.1 Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin 

 

 

Sumber: Data diolah Peneliti, 2023 

Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa jumlah responden sebanyak 

110 orang didominasi oleh pelanggan laki-laki yang terdiri dari 80,9% adalah 

laki-laki dan 19,1% adalah perempuan. Hal ini dikarenakan bahwa kaum laki-

laki lebih memahami tentang otomotif dan mengerti problem yang terjadi pada 

sepeda motor daripada kaum perempuan. 

b. Karakteristik Responden Berdasarkan Umur 

Umur yang diisi oleh responden pada kuesioner hanya ditulis dengan 

bilangan bulat bukan bilangan desimal dan rentang kelompok umur 

menggunakan aturan sturges. Karakteristik responden berdasarkan umur dapat 

dilihat pada tabel 4.2 berikut ini.  

 

 

Jenis Kelamin Frekuensi Persentase 

Laki-Laki 89 80,9% 

Perempuan 21 19,1% 

Total 110 100% 
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Tabel 4. 2 Karakteristik responden berdasarkan umur 

 

 

Sumber : Data diolah Peneliti, 2023  

Berdasarkan tabel 4.2 diatas proporsi responden menurut usia yang 

menunjukan bahwa sebagian besar responden yang menjadi sampel dalam 

penelitian ini adalah responden yang berumur antara 30 - 34 tahun yaitu sebesar 

29 orang atau 26,4%. Hal ini menunjukan bahwa sebagian besar pelanggan 

sudah berumur dewasa yang mempercayakan sepeda motor miliknya servis di 

bengkel Sentral Yamaha Jember. 

c. Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 

Karakteristik responden berdasarkan pekerjaan dapat dilihat pada tabel 

berikut ini : 

Tabel 4. 3 Karakteristik responden berdasarkan pekerjaan 

 

 

 

Sumber : Data diolah Peneliti, 2023 

Umur Frekuensi Persentase 

20 - 24 tahun 12 10,9% 

25 - 29 tahun 24 21,8% 

30 - 34 tahun 29 26,4% 

35 - 39 tahun 21 19,1% 

40 - 44 tahun 15 13,6% 

45 - 49 tahun 7 6,4% 

50 - 54 tahun 2 1,8% 

Total 110 100% 

Jenis Pekerjaan Frekuensi Persentase 

Wiraswasta 32 29,1% 

Pegawai Negeri 11 10,0% 

Pegawai Swasta 30 27,3% 

Mahasiswa 10 9,1% 

Lain-lain 27 24,5% 

Total 110 100,0% 
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Berdasarkan tabel 4.3 diatas proporsi responden menurut jenis pekerjaan 

yang menunjukan bahwa sebagian besar responden yang menjadi sampel dalam 

penelitian ini adalah 32 orang atau sebesar 29,1% yang memiliki pekerjaan 

sebagai wiraswasta. Hal ini menunjukan bahwa sebagian besar pelanggan pada 

bengkel Sentral Yamaha Jember adalah lebih banyak didominasi oleh 

wiraswasta. 

d. Karakteristik Responden Berdasarkan Jumlah Kunjungan 

Karakteristik responden berdasarkan jumlah kunjungan dapat dilihat pada 

tabel berikut ini. 

Tabel 4. 4 Karakteristik responden berdasarkan jumlah kunjungan 

 

 

 

Sumber : data diolah peneliti, 2023 

Tabel diatas menunjukkan bahwa jumlah kunjungan untuk melakukan servis 

motor didominasi pelanggan yang berkunjung lebih dari 3 kali yaitu sejumlah 

47 orang dengan persentase 42,7%. Hal ini menunjukkan bahwa bengkel Sentral 

Yamaha Jember sudah memberikan pengalaman tentang servis motor sehingga 

mereka melakukan kunjungan lebih dari 3 kali kunjungan. 

4.2.2 Deskripsi Variabel Penelitian 

a. Deskripsi Variabel Harga 

Pengukuran variabel harga digunakan pendapat responden mengenai harga 

yang ditetapkan bengkel Sentral Yamaha Jember. Variabel harga dikembangkan 

menjadi tiga butir pernyataan. Respon pelanggan bengkel ditampilkan pada tabel 

di bawah ini. 

Jumlah Kunjungan Frekuensi Persentase 

2 kali 26 23,6% 

3 kali 37 33,6% 

> 3 kali 47 42,7% 

Total 110 100% 
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Tabel 4. 5 Jawaban responden terhadap harga 

No Pernyataan 
Skor Jumlah  

5 4 3 2 1  

Keterjangkauan harga       

1. Harga di 
bengkel Sentral 
Yamaha Jember 
terjangkau 
sesuai dengan 
produk yang 
ditawarkan 

31 
(28,2%) 

 

56 
(50.9%) 

21 
(19.1%) 

2 
(1.8%) 

- 110 
(100%) 

Kesesuaian harga dengan kualitas jasa 

2. Harga sesuai 
dengan kualitas 
jasa yang 
diberikan 
bengkel Sentral 
Yamaha Jember 

30 
(27,3%) 

65 
(59,1%) 

15 
(13,6%) 

- - 110 
(100%) 

Perbandingan Harga       

3. Harga yang 
ditawarkan 
bengkel Sentral 
Yamaha Jember 
lebih murah 
dibandingkan 
tempat lainnya 

16 
(14,5%) 

50 
(45,5%) 

35 
(31,8%) 

7 
(6,4%) 

2 
(1,8%) 

110 
(100%) 

Sumber : Data diolah peneliti, 2023 

Dari tabel 4.6 sebagian besar responden menyatakan setuju bahwa bengkel 

Sentral Yamaha Jember memiliki harga yang sesuai keinginan pelanggan. Hal 

ini terlihat dari 110 responden, terdapat nilai tertinggi terdapat pada item 2 

dengan 65 responden memilih setuju. Hasil tersebut menunjukkan bahwa 

responden setuju jika harga yang ditawarkan bengkel resmi SYJ sesuai dengan 

kualitas jasa yang diberikan. 

b. Deskripsi Variabel kualitas pelayanan 

Analisis deskriptif dilakukan untuk menjelaskan gambaran terhadap 

variabel-variabel penelitian. Variabel kualitas pelayanan pada penelitian ini 
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diukur dengan enam pernyataan dengan menggunakan lima indikator, yaitu 

bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan dan perhatian. Penilaian responden 

terhadap variabel kualitas pelayanan dijelaskan dalam tabel berikut ini. 

Tabel 4. 6 Jawaban responden terhadap kualitas pelayanan 

No Pernyataan 
Skor Jumlah  

5 4 3 2 1  

Berwujud (Tangible)       

1. Bengkel Sentral 
Yamaha memiliki 
bangunan yang luas 

52 
(47,3%) 

50 
(45,5%) 

8 
(7,3%) 

- - 110 
(100%) 

2. Bengkel Sentral 
Yamaha Jember 
memiliki fasilitas yang 
memadai 

51 
(46,4%) 

52 
(47,3%) 

7 
(6,4%) 

- - 110 
(100%) 

Keandalan (Reliability)       

3. Karyawan bengkel 
Sentral Yamaha Jember 
memiliki keterampilan 
yang baik 

40 
(36,4%) 

60 
(54,5%) 

 

10 
(9,1%) 

- - 110 
(100%) 

Cepat Tanggap (Responsiveness)      

4. Karyawan bengkel 
Sentral Yamaha Jember 
sigap dalam 
menyelesaikan servis 
sepeda motor 

42 
(38,2%) 

59 
(53,6%) 

9 
(8,2%) 

- - 110 
(100%) 

Kepastian (Assurance)       

5. Servis sepeda motor di 
bengkel Sentral Yamaha 
Jember dapat selesai 
tepat waktu 

35 
(31,8%) 

56 
(50,9%) 

19 
(17,3%) 

- - 110 
(100%) 

Empati (Emphati)       

6. Karyawan bengkel 
Sentral Yamaha Jember 
memperhatikan keluhan 
dari pelanggan 

43 
(39,1%) 

54 
(49,1%) 

13 
(11,8%) 

- - 110 
(100%) 

Sumber : Data diolah peneliti, 2023 

Tabel 4.5 menunjukkan bahwa penilaian responden terhadap beberapa 

indikator pada kualitas layanan sagat baik, terbukti tidak ada responden yang 
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memilih jawaban dengan skor 1 dan 2. Dilihat dari tabel terdapat hasil yang 

menjadi paling tinggi yaitu pernyataan 3 dengan jumlah 60 responden. Hasil 

tersebut, disebabkan pelanggan menilai karyawan bengkel Sentral Yamaha 

Jember meiliki kualitas skill yang baik dalam proses servis sepeda motor.  

c. Deskripsi Variabel Kepuasan Pelanggan 

Untuk pengukuran variabel kepuasan pelanggan di kembangkan menjadi 

tiga butir pertanyaan. Respon pelanggan bengkel Sentral Yamaha Jember 

ditampilkan pada tabel di bawah ini. 

Tabel 4. 7 Jawaban responden terhadap kepuasan pelanggan 

No Pernyataan 
Skor Jumlah  

5 4 3 2 1  

Merekomendasikan ke konsumen lain     

1. Saya bersedia 
merekomendasikan 
bengkel Sentral 
Yamaha Jember 
kepada orang lain 

24 
(21,8%) 

66 
(60,0%) 

20 
(18,2%) 

- - 110 
(100%) 

Minat berkunjung kembali  

2. Saya akan 
melakukan servis 
sepeda motor lagi di 
bengkel Sentral 
Yamaha Jember di 
masa yang akan 
datang 

38 
(34,5%) 

57 
(51,8%) 

15 
(13,6%) 

- - 110 
(100%) 

Memuji setelah proses transaksi      

3. Saya mengatakan 
ulasan yang baik 
kepada orang lain 
setelah 
menggunakan jasa 
dari bengkel Sentral 
Yamaha Jember 

47 
(42,7%) 

50 
(45,5%) 

13 
(11,8%) 

- - 110 
(100%) 

Sumber: Data diolah peneliti, 2023 
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Dari tabel 4.7 sebagian besar responden menyatakan setuju bahwa bengkel 

Sentral Yamaha Jember sangat memuaskan keinginan pelanggannya. Terlihat dari 

110 responden, sebanyak 66 orang menyatakan bahwa mereka bersedia 

merekomendasikan bengkel Sentral Yamaha Jember kepada orang lain untuk servis 

sepeda motor yamaha. 

4.2.3 Uji Instrumen Data 

a. Uji Validitas  
Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu 

kuesioner. Indikator akan dikatakan valid jika rhitung > rtabel, sedangkan jika rhitung 

lebih kecil rtabel indikator dinyatakan tidak valid. Berikut hasil dari uji validitas:  

Tabel 4.8 Hasil uji validitas 

No. Item r hitung r tabel 
Nilai 

Signifikansi 
Keterangan 

1. X1-1 0,883 0.1874 0,000 Valid 

X1-2 0,821 0.1874 0,000 Valid 

X1-3 0,912 0.1874 0,000 Valid 

2. X2-1 0,633 0.1874 0,000 Valid 

X2-2 0,666 0.1874 0,000 Valid 

X2-3 0,701 0.1874 0,000 Valid 

X2-4 0,705 0.1874 0,000 Valid 

X2-5 0,723 0.1874 0,000 Valid 

X2-6 0,666 0.1874 0,000 Valid 

3. Y-1 0,825 0.1874 0,000 Valid 

Y-2 0,873 0.1874 0,000 Valid 

Y-3 0,853 0.1874 0,000 Valid 

Sumber: Data diolah peneliti, 2023 

Berdasarkan tabel 4.8, hasil menunjukkan bahwa dari semua item memiliki 

nilai rhitung > rtabel, sehingga semua item dinyatakan valid. Berdasarkan hasil tersebut 

uji instrumen dapat dilanjutkan ke uji reliabilitas. 
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c. Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas adalah alat ukur untuk mengukur suatu kuesioner yang 

merupakan indikator dari variabel yang konstruk. Uji reliabilitas dilakukan 

menggunakan Cronbach’s Alpha. Suatu variabel akan dikatakan reliabel jika 

memiliki nilai Cronbach’s Alpha > 0,6. 

Tabel 4.9 Hasil uji reliabilitas 

Variabel 
Cronbach’s 

Alpha 

Standar 

Reliabilitas 
Keterangan 

Kualitas Pelayanan 0,838 0,6 Reliabel 

Harga 0,770 0,6 Reliabel 

Kepuasan Pelanggan 0,809 0,6 Reliabel 

Sumber : Data diolah peneliti, 2023 

Tabel 4.9 menunjukkan bahwa semua variabel dalam penelitian ini memiliki 

nilai Cronbach’s Alpha > 0,6 yang artinya semua instrumen data dapat dikatakan 

reliabel. Setelah dilakukan hasil uji instrument diatas, maka teknik analisis data 

dapat dilanjutkan ke uji asumsi klasik. 

4.2.4 Uji Asumsi Klasik 

a. Uji Normalitas  

Data pada penelitian ini menggunakan SPSS versi 26 dengan metode 

Kolmogorov Smirnov Test. Hasil uji normalitas data dapat dilihat pada gambar 

kurva normal P-Plot. Hasil menunjukkan bahwa penyebaran titik-titik berada di 

sekitar garis 45 derajat masih mengikuti garis lurus dan tidak menyebar terlalu luas. 

Gambar tersebut memiliki arti bahwa uji normalitas berdasarkan kurva normal plot 

dapat dikatakan normal. Berdasarkan uji Kolmogorov-Smirnov dengan Exact Sig 

menunjukkan nilai signifikansi 0,370 > 0,05 sehingga data pada penelitian ini 

berdistribusi normal. 

b. Uji Multikolinearitas 

Model regresi dikatakan baik apabila tidak terjadi korelasi diantara variabel 

bebasnya. Ketentuan tidak terjadinya multikolinearitas apabila nilai VIF (Variabel 

Inflation Factor) masing-masing variabel bebas tidak lebih dari 10 atau nilai 
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tolerance lebih besar dari 0,10. Hasil pengujian multikolinearitas pada penelitian 

ini dapat dilihat pada tabel berikut. 

Tabel 4.10 Hasil uji multikolinieritas 

Variabel Collinearity Statistics 
Keterangan 

Tolerance VIF 

Harga 0,581 1,720 Tidak terjadi multikolinieritas 

Kualitas Pelayanan 0,581 1,720 Tidak terjadi multikolinieritas 

Sumber: Data diolah peneliti, 2023   

 Dari Hasil pengujian diperoleh nilai tolerance dari harga dan kualitas 

pelayanan 0,581 > 0,1. Nilai VIF untuk variabel faktor harga dan kualitas pelayanan 

adalah 1,720 dan nilai tersebut jauh dari 10, dengan demikian dapat disimpulkan 

tidak ada multikolinieritas. 

c. Uji Heteroskedastisitas 

Pengujian heteroskedasisitas dilakukan dengan menggunakan scatter plot. 

Jika tidak terdapat pola tertentu menunjukkan bahwa model regresi tersebut bebas 

dari masalah heteroskedastisitas. Adapun grafik hasil uji heteroskedastisitas adalah 

sebagai berikut. 

Gambar 4.2 Pola scatterplot 
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Gambar 4.2 menunjukkan bahwa titik-titik yang menyebar secara acak, tidak 

membentuk pola tertentu serta tersebar baik di atas maupun di bawah angka 0 (nol) 

pada sumbu Y, dengan demikian maka dapat dinyatakan bahwa data tersebut tidak 

terjadi heteroskedastisitas. 

4.2.5 Analisis Regresi Linier Berganda 

Menurut Sugiyono (2017) persamaan regresi linier berganda dapat dirumuskan 

sebagai berikut: 

 

 

Keterangan : 

Y : Variabel kepuasan pelanggan  𝑎 : Konstanta  𝑏1, 𝑏2 : Koefisien regresi variabel independen 𝑋1 : Variabel harga  𝑋2 : Variabel kualitas pelayanan  𝜀 : Standar error 

 

Berikut ini tabel hasil dari analisis regresi linier berganda. 

Tabel 4. 11 Model regresi 

Variabel bebas 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

(Constant) -0,464 0.887  -0,523 0,602 

Harga  0,285 0,059 0,333 4,788 0,000 

Kualitas Pelayanan 0,374 0,045 0,581 8,347 0,000 

Sumber : Data diolah peneliti, 2023 

 Tabel 4.12 menunjukkan bahwa hasil analisis regresi linear berganda 

 

  

𝑌 = 𝑎 + 𝑏1𝑋1 + 𝑏2𝑋2 + 𝜀 
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Maka model persamaan regresi pada penelitian ini yaitu sebagai berikut: 

Y= -0,464 + 0,285X1 + 0,374X2 + 𝜀 

Persamaan regresi tersebut dapat diinterpretasikan sebagai berikut :  

1. Koefisien konstanta bernilai negatif menyatakan bahwa dengan mengasumsikan 

ketiadaan variabel bebas, maka variabel terikat cenderung mengalami penurunan 

(Janie, 2012). Persamaan pada penelitian ini, nilai konstanta sebesar negatif 

0,464 dapat diartikan bahwa jika nilai harga dan kualitas pelayanan dianggap nol 

atau tidak ada, maka nilai kepuasan pelanggan akan menurun sebesar 0,464. 

Nilai konstanta yang negatif sedangkan koefisien regresi bernilai positif, yang 

artinya variabel bebas sangat berpengaruh terhadap variabel terikat. 

2. Nilai koefisien regresi variabel harga (X1) yaitu 0,285 yang dapat diartikan 

bahwa apabila nilai variabel harga mengalami penurunan sebesar 1 %, maka 

akan menyebabkan penurunan kepuasan pelanggan sebesar 0,285, dan 

sebaliknya jika terdapat kenaikan nilai variabel harga 1%, maka akan terjadi 

kenaikan nilai kepuasan pelanggan sebesar 0,285. 

3. Nilai koefisien regresi variabel kualitas pelayanan (X2) yaitu 0,374 dapat 

diartikan bahwa jika nilai kualitas pelayanan mengalami penurunan sebesar 1 %, 

maka akan menyebabkan penurunan kepuasan pelanggan sebesar 0,374, dan 

sebaliknya jika terdapat kenaikan kualitas pelayanan 1%, maka akan terjadi 

kenaikan kepuasan pelanggan 0,374. 

4.2.6 Uji Hipotesis 

a. Koefisien determinasi (R2) 

Hasil uji koefisien determinasi dapat dilihat dalam tabel berikut ini. 

Tabel 4.12 Hasil Uji R2 koefisien determinasi 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .836a .699 .693 .92988 

Sumber : Data diolah peneliti, 2023 
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Dari tabel 4.13 dapat dilihat R square sebesar 0,699 atau sebesar 69,9%. Hal 

ini berarti bahwa harga dan kualitas pelayanan secara bersama-sama berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan bengkel Sentral Yamaha Jember sebesar 69,9%. 

Artinya variabel harga dan kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang kuat 

terhadap kepuasan pelanggan bengkel Sentral Yamaha Jember. 

b. Uji t (Parsial) 

Berdasarkan tabel 4.12 maka diperoleh variabel harga, thitung 4.788 > ttabel 

1,98238 dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05, ini berarti H1 yang menyatakan 

kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan bengkel 

Sentral Yamaha Jember diterima. Sedangkan variabel kualitas pelayanan, tHitung 

8.347 > ttabel 1.98238 dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05, ini berarti H2 yang 

menyatakan harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan kepuasan pelanggan 

bengkel Sentral Yamaha Jember diterima. 

c. Uji F (Simultan) 

Hasil analisis uji F dapat dilihat dalam tabel berikut ini. 

Tabel 4.13 Hasil uji F 

Model Fhitung Ftabel Nilai signifikansi Keterangan 

Regresi 124,123 3,08 0,000 Berpengaruh 

Sumber : Data diolah peneliti, 2023 

Hasil perhitungan dengan menggunakan progam SPSS dapat diketahui bahwa 

Fhitung = 124,123. Nilai tersebut lebih besar dari Ftabel yaitu sebesar 3,08 (124,123 

> 3,08) dan nilai signifikansi sebesar 0,000 nilai tersebut lebih kecil dari 0,05 

(0,000 < 0,05) dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05, ini berarti H3 yang 

menyatakan ada pengaruh signifikan harga dan kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pelanggan bengkel Sentral Yamaha Jember diterima.  
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4.3 Pembahasan 

4.3.1 Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Secara parsial terdapat pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan pada 

bengkel Sentral Yamaha Jember dengan nilai thitung 4.788 > ttabel 1.98238. Dapat 

diartikan bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan antara harga terhadap 

kepuasan pelanggan pada bengkel Sentral Yamaha Jember. Hasil penelitian ini 

sejalan dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Wibowo & Khuzain 

(2020) bahwa harga juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Harga yang disediakan juga termasuk dalam kategori baik, hal ini dapat 

dilihat dari harga yang terjangkau, harga yang lebih murah dibanding pesaingnya 

dan harga sesuai dengan kualitas jasa yang diberikan. Dalam penetapan harga pelu 

diperhatikan daya beli pelanggan, karena harga erat kaitannya dengan perspektif 

pelanggan. Pelanggan langsung merasakan perubahan harga yang ditawarkan. Hal 

ini sesuai dengan pernyataan sumarni (2000) yaitu penetapan harga bukan 

merupakan pekerjaan yang mudah. Seringkali perusahaan menetapkan harga terlalu 

berorientasi pada biaya dan kurang meninjau perubahan pasar, sehingga dalam 

menetapkan harga perlu diperhatikan pula daya beli pelanggannya agar tidak 

beralih pada bengkel lainnya. 

4.3.2 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Secara parsial terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan pada bengkel Sentral Yamaha Jember dengan nilai thitung 8,347 > ttabel 

1.98238. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian sebelumnya yang 

dilakukan oleh Oktarini (2019) yang menyatakan bahwa adanya hubungan yang 

positif dan sangat kuat antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Jika 

pelayanan berada di bawah harapan, pelanggan merasa tidak puas, namun apabila 

pelayanan memenuhi harapan, maka pelanggan merasa puas. Jika kinerja karyawan 

bengkel melebihi harapan, pelanggan merasa sangat puas atau senang. Dari hasil 

analisis kualitas pelayanan dapat diketahui bahwa pelayanan yang diberikan 

bengkel Sentral Yamaha Jember termasuk dalam kategori baik yang sesuai dengan 
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pernyataan sebagian besar responden. Hal ini sesuai dengan pendapat Lupiyoadi 

(2006) yang menyatakan bahwa kualitas harus dimulai dari kebutuhan pelanggan 

dan berakhir pada persepsi pelanggan. Karena citra kualitas yang baik bukan bukan 

dilihat dari persepsi pihak penyedia, melainkan berdasarkan persepsi pelanggan. 

Sedangkan persepsi pelanggan terhadap kualitas pelayanan merupakan penilaian 

menyeluruh atas keunggulan suatu produk. 

4.3.3 Pengaruh Harga dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 
Pelanggan 

Berdasarkan hasil analisis data dari uji simultan dan uji parsial, dapat 

diketahui bahwa variabel harga dan kualitas pelayanan pada bengkel Sentral 

Yamaha Jember mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan, yang dibuktikan dari uji analisis regresi. Bentuk pengaruh dari harga 

dan kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan tersebut dapat digambarkan 

dengan persamaan regresi yang diperoleh nilai koefisien regresi yang bertanda 

positif, hal tersebut menunjukkan bahwa antara harga dan kualitas pelayanan 

mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Variabel harga apabila 

ditingkatkan satu poin maka akan merubah tingkat kepuasan pelanggan, dan apabila 

variabel kualitas pelayanan ditingkatkan satu poin, maka akan diikuti dengan 

meningkatnya kepuasan pelangga. Untuk menjamin kepuasan pelanggan dapat 

terwujud, salah satu upaya yang dapat dilakukan oleh pimpinan bengkel Sentral 

Yamaha Jember yaitu dengan menjamin harga yang sesuai dengan harapan 

pelanggan dan memberikan kualitas pelayanan yang terbaik, karena kontribusi dari 

harga dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan cukup besar. Secara 

umum dapat diketahui bahwa harga dan kualitas pelayanan merupakan faktor yang 

penting untuk memperoleh tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi. Hal ini 

ditunjukkan dari hasil simultan yang diperoleh dari kedua variabel yaitu harga dan 

kualitas pelayanan yang signifikan, yang berarti ada pengaruh yang antara harga 

dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Besarnya pengaruh dari 

kedua variabel ini sebesar 69,9%. dan sisanya yaitu 30,1 % dari kepuasan pelanggan 

dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak dikaji dalam penelitian ini.
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BAB 5 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan pada hasil analisis data dan pembahasan mengenai harga dan 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan bengkel Sentral Yamaha 

Jember dengan metode analisis yang digunakan yaitu regresi linier berganda, maka 

dapat ditarik beberapa kesimpulan sebagai berikut: 

a. Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada 

bengkel Sentral Yamaha Jember. Hal tersebut menunjukan bahwa semakin 

terjangkau harga yang ditetapkan serta sesuai dengan kualitas jasa bengkel, maka 

akan semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan. 

b. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan pada bengkel Sentral Yamaha Jember. Semakin baik kualitas 

pelayanan yang diberikan karyawan bengkel, maka akan semakin tinggi pula 

tingkat kepuasan pelanggan. 

c. Harga dan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan pada bengkel Sentral Yamaha Jember. Apabila secara 

bersama-sama harga dan kualitas pelayanan yang diberikan mampu memenuhi 

keinginan pelanggan, maka kepuasan pelanggan akan meningkat. Jadi, kepuasan 

pelanggan pada bengkel Sentral Yamaha Jember ditentukan oleh harga dan 

kualitas pelayanan yang diberikan.  

5.2 Saran  

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai permasalahan yang 

diuji, maka terdapat beberapa saran yang dapat peneliti sampaikan kepada pihak 

terkait dalam penelitian ini, yaitu: 

a. Untuk peneliti selanjutnya, terutama yang akan melakukan penelitian sejenis 

diharapkan dapat menambah variabel lain yang dapat mempengaruhi kepuasan 

pelanggan, sehingga dari hasil penelitian yang akan diteliti nantinya terlihat 

perbedaan. 

b. Sebaiknya perusahaan dapat menyesuaikan harga servis motor dengan bengkel 

pesaing atau hasil kualitas servis yang diberikan bisa lebih baik lagi. kesesuaian 
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antara kualitas servis dengan tarif yang dibebankan dapat memenuhi harapan 

dari pelanggan ketika menggunakan jasa servis di bengkel Sentral Yamaha 

Jember. 

c. Selain harga, bengkel juga terus meningkatkan kualitas pelayanan khususnya 

dalam hal kepastian seperti kinerja mekanik dalam meyelesaikan servis harus 

tepat waktu agar pelanggan tidak menunggu terlalu lama. Karyawan juga perlu 

memiliki rasa empati yang tinggi seperti merespon keluhan pelanggan dengan 

baik agar pelanggan dapat merasa nyaman ketika servis sepeda motor di bengkel 

Sentral Yamaha Jember.  
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LAMPIRAN 

 

Lampiran 1 : Tabel bengkel sepeda motor di Kabupaten Jember 

Sumber : Data diolah peneliti (2023) 

 

 

Lampiran 2 : Tabel bengkel resmi Yamaha di Kabupaten Jember 

Sumber: Google maps, data diolah (2023) 

Nama Bengkel Alamat 
Bengkel Tunas 
Motor 

Jl. Ahmad Yani No.60, Kepatihan, Kec. Kaliwates, 
Kabupaten Jember 

Mega Motor Jl. Letjend Suprapto No.24, Kebonsari, Kec. Sumbersari, 
Kabupaten Jember 

Bengkel AGM 
Channel 

Jl. Sumatra No.59, Sumbersari, Kec. Sumbersari, 
Kabupaten Jember 

Nama Bengkel Alamat 
Sentral Yamaha 
Jember 

Jl. Gajah Mada No.296, Kec. Kaliwates, Kabupaten 
Jember 

SIP Gajah Mada 
Jl. Gajah Mada, Kb. Kidul, Kec. Kaliwates, Kabupaten 
Jember 

SIP Trunojoyo 
Jl. Trunojoyo No.116, Tembaan, Kepatihan, Kec. 
Kaliwates, Kabupaten Jember 

Zat Besi Cyclies 
Jl. Sumatra No.92, Tegal Boto Lor, Sumbersari, Kec. 
Sumbersari, Kabupaten Jember 

SIP sumber sari 
Jl. Letjen Panjaitan, Gumuk Kerang, Sumbersari, Kec. 
Sumbersari, Kabupaten Jember 

SIP Kebonsari 
Jl. Letjend Sutoyo, Lingkungan Sumber Pak, Kranjingan, 
Kec. Sumbersari, Kabupaten Jember 

Anugrah sejahtera 
Krajan Selatan, Patemon, Kec. Pakusari, Kabupaten 
Jember 

SIP Rambipuji 
Jl. Gajah Mada, Krajan, Rambipuji, Kec. Rambipuji, 
Kabupaten Jember, 

SIP Balung 
Jl. Rambipuji No.111, Krajan Lor, Balung Lor, Kec. 
Balung, Kabupaten Jember 
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Lampiran 3 : Tabel data konsumen bengkel Sentral Yamaha Jember tahun 2022 

No. Bulan Jumlah (unit) 
1.  Januari 753 

2.  Februari 738 

3.  Maret 816 

4.  April 910 

5.  Mei 809 

6.  Juni 858 

7.  Juli 842 

8.  Agustus 870 

9.  September 872 

10.  Oktober 939 

11.  November 895 

12.  Desember 1018 

Sumber: Service advisor SYJ (2023) 

 

 

Lampiran 4 : Tabel harga servis ringan bengkel Sentral Yamaha Jember 

No. Jenis Motor Harga 

1.  Matic Rp 60.000 

2.  Maxi Series Rp 80.000 

3.  Matic Premium Rp 130.000 

4.  Moped Rp 60.000 

5.  Sport Rp 70.000 

6.  Sport Premium A Rp 100.000 

7.  Sport Premium A Rp 125.000 

Sumber: service advisor SYJ (2023) 
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Lampiran 5 : Tabel Definisi Operasional Variabel 

Variabel Indikator Item 

Harga (X1) Keterjangkauan harga Harga terjangkau sesuai produk yang 
ditawarkan 

Kesesuaian harga 
dengan kualitas jasa 

Harga sesuai dengan kualitas jasa yang 
diberikan 

Perbandingan Harga Harga lebih murah dibandingkan di 
tempat lainnya. 

Kualitas 
Pelayanan 
(X2) 

Berwujud (Tangible) Memiliki bangunan yang luas 

Terdapat fasilitas yang memadai 
Keandalan (Reliability)  Keterampilan karyawan dalam 

menyelesaikan servis 

Cepat Tanggap 
(Responsiveness) 

Kesigapan karyawan dalam 
menyelesaikan servis  

Kepastian (Assurance) Memberikan jaminan selesai servis 
tepat waktu kepada pelanggan 

Empati (Emphati) Karyawan memperhatikan keluhan 
dari pelanggan 

Kepuasan 
Pelanggan 
(Y) 

Merekomendasikan ke 
konsumen lain 

Bersedia untuk merekomendasikan 
pada orang lain 

Minat berkunjung 

kembali 
Memiliki niat untuk menggunakan 
jasa kembali 

Memuji setelah proses 
transaksi 

Mengatakan hal yang baik kepada 
orang lain setelah menggunakan jasa 
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Lampiran 6 : Surat ijin penelitian LP2M  
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Lampiran 7 : Surat keterangan penelitian dari Perusahaan 
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Lampiran 8 : Dokumentasi penelitian 
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Lampiran 9 : Kuesioner penelitian 

 

Lampiran Kuesioner 

Kepada  

Yth. Bapak/Ibu/Saudara/I Responden  

Di tempat 

 

 Dengan hormat,  

Sehubungan dengan penyusunan skripsi guna memenuhi syarat 

penyelesaian program studi S1 Ilmu Administrasi Bisnis, Fakultas Ilmu Sosial dan 

Ilmu Politik, Universitas Jember. Maka saya memohon ketersediaan 

Bapak/Ibu/Saudara/I untuk memberikan informasi dan berkenan menjawab 

pernyataan yang telah diberikan dalam kuesioner yang berkaitan dengan topik 

penelitian yang saya ajukan. Penelitian skripsi ini berjudul “Pengaruh Harga dan 

Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi Pada Pelanggan Bengkel 

Sentral Yamaha Jember)”.  

Informasi yang Bapak/Ibu/Saudara/I berikan hanya digunakan untuk 

kepentingan penelitian ini saja. Penelitian menjamin kerahasiaan identitas pribadi 

dan jawaban yang diberikan oleh Bapak/Ibu/Saudara/I.  

Saya sebagai peneliti mengucapkan terimakasih atas ketersediaan dan 

kerjasama Bapak/Ibu/Saudara/I yang berkenan untuk meluangkan waktu mengisi 

kuesioner ini.  

 

Hormat saya, 

 

  

Moch. Ibnu Fariz  
NIM 190910202093 
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 KUESIONER PENELITIAN 

I. Petunjuk Pengisian 

Berilah tanda (x) pada pilihan yang telah disediakan sesuai dengan penilaian anda. 
Berikut adalah skor untuk penelitian positif. 

1. Responden yang menjawab (a) mendapat skor 5 

2. Responden yang menjawab (b) mendapat skor 4 

3. Responden yang menjawab (c) mendapat skor 3 

4. Responden yang menjawab (d) mendapat skor 2 

5. Responden yang menjawab (e) mendapat skor 1 

 

II. Identitas Responden 

No. Responden : 
Nama   : 
Alamat   : 
Usia   : 
Jenis Kelamin  : Laki-Laki Perempuan  
Pekerjaan  : 
Nama Motor Yamaha : 
Jumlah menggunakan jasa Bengkel Sentral Yamaha Jember 

2 kali    3 kali      > 3 kali 

 

A. Pernyataan mengenai Variabel Independen (X2) : Harga 

1. Harga di bengkel Sentral Yamaha Jember terjangkau sesuai dengan produk 
yang ditawarkan. 
a. Sangat terjangkau 

b. Terjangkau 

c. Cukup terjangkau 

d. Tidak terjangkau 

e. Sangat tidak terjangkau 

2. Harga sesuai dengan kualitas jasa yang diberikan bengkel Sentral Yamaha 
Jember. 
a. Sangat sesuai 
b. Sesuai 
c. Cukup sesuai 
d. Tidak sesuai 
e. Sangat tidak sesuai 

3. Harga yang ditawarkan bengkel Sentral Yamaha Jember lebih murah 
dibandingkan tempat lainnya.  
a. Sangat setuju 
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b. Setuju 

c. Netral 
d. Tidak setuju  
e. Sangat tidak setuju 

B. Pernyataan Mengenai Variabel Independen (X1) : Kualitas Pelayanan 

4. Bengkel Sentral Yamaha Jember memiliki bangunan yang luas. 
a. Sangat luas 

b. Luas 

c. Cukup luas 

d. Kurang luas 

e. Tidak luas 

5. Bengkel Sentral Yamaha Jember memiliki fasilitas yang memadai. 
a. Sangat baik 

b. Baik 

c. Cukup baik 

d. Kurang baik 

e. Tidak baik 

6. Karyawan bengkel Sentral Yamaha Jember memiliki keterampilan yang 
baik. 
a. Sangat baik 

b. Baik 

c. Cukup baik 

d. Kurang baik 

e. Tidak baik 

7. Karyawan bengkel Sentral Yamaha Jember sigap dalam menyelesaikan 
servis sepeda motor. 
a. Sangat baik 

b. Baik 

c. Cukup baik 

d. Kurang baik 

e. Tidak baik 

8. Servis sepeda motor di bengkel Sentral Yamaha Jember dapat selesai tepat 
waktu. 
a. Sangat tepat 
b. Tepat  
c. Cukup tepat 
d. Kurang tepat 
e. Tidak tepat 

9. Karyawan bengkel Sentral Yamaha Jember memperhatikan keluhan dari 
pelanggan. 
a. Sangat baik 

b. Baik 

c. Cukup baik 

d. Kurang baik 

e. Tidak baik 
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C. Pernyataan mengenai Variabel Dependen (Y) : Kepuasan Pelanggan 

10. Saya bersedia merekomendasikan bengkel Sentral Yamaha Jember kepada 
orang lain. 
a. Sangat setuju 

b. Setuju 

c. Netral 
d. Tidak setuju 

e. Sangat tidak setuju 

11. Saya akan melakukan servis sepeda motor lagi di bengkel Sentral Yamaha 
Jember di masa yang akan datang. 
a. Sangat setuju 

b. Setuju 

c. Netral 
d. Tidak setuju 

e. Sangat tidak setuju 

12. Saya mengatakan ulasan yang baik kepada orang lain setelah 
menggunakan jasa dari bengkel Sentral Yamaha Jember. 
a. Sangat setuju 

b. Setuju 

c. Netral 
d. Tidak setuju 

e. Sangat tidak setuju 
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Lampiran 10 : Tabulasi data responden 

 

No 

Harga Kualitas Pelayanan Kepuasan Pelanggan 

P P P 
X1 

P P P P P P 
X2 

P P P 
Y 1 2 3 1 2 3 4 5 6 1 2 3 

1 5 5 5 15 5 5 5 5 4 5 29 5 5 5 15 

2 5 4 5 14 5 4 4 4 3 3 23 4 4 5 13 

3 4 4 3 11 4 4 4 4 4 4 24 4 3 4 11 

4 3 4 3 10 4 4 4 4 3 4 23 4 4 3 11 

5 5 5 5 15 5 5 5 5 5 4 29 4 5 5 14 

6 5 5 4 14 5 5 4 5 5 5 29 5 4 5 14 

7 4 4 3 11 4 4 5 4 4 5 26 4 4 3 11 

8 3 3 3 9 4 4 4 4 3 4 23 3 4 4 11 

9 4 5 4 13 4 5 5 5 5 5 29 4 5 5 14 

10 4 4 4 12 4 5 4 4 3 4 24 4 4 4 12 

11 5 4 4 13 5 4 5 5 5 4 28 5 5 5 15 

12 4 5 4 13 5 5 5 4 4 5 28 5 4 5 14 

13 4 4 4 12 5 5 4 4 4 4 26 4 4 5 13 

14 5 4 5 14 5 5 5 5 4 4 28 4 4 4 12 

15 4 3 3 10 4 5 5 4 3 5 26 4 4 5 13 

16 5 5 4 14 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 15 

17 5 4 4 13 5 4 4 4 4 4 25 4 4 4 12 

18 4 5 4 13 4 4 4 4 4 4 24 4 5 4 13 

19 4 4 4 12 5 4 4 4 5 5 27 4 5 5 14 

20 4 5 5 14 4 4 4 4 5 4 25 4 4 5 13 

21 5 5 5 15 5 5 5 4 4 4 27 5 5 4 14 

22 4 4 4 12 4 4 5 5 5 4 27 4 4 4 12 

23 3 3 3 9 4 4 4 4 5 4 25 3 4 4 11 

24 5 5 5 15 4 4 4 3 4 3 22 4 4 4 12 

25 3 3 2 8 4 3 3 4 4 4 22 3 3 3 9 

26 3 4 3 10 4 4 4 5 5 5 27 4 4 4 12 

27 4 4 3 11 4 5 5 5 4 5 28 4 5 4 13 

28 5 4 4 13 5 4 4 5 5 5 28 4 5 5 14 

29 5 5 4 14 4 4 3 4 4 5 24 4 4 4 12 

30 4 5 4 13 4 5 4 4 4 5 26 5 5 4 14 

31 5 4 4 13 4 4 4 5 4 5 26 4 3 4 11 

32 4 3 3 10 5 5 5 5 4 4 28 4 4 5 13 

33 5 4 4 13 5 5 4 5 4 4 27 5 4 5 14 

34 4 4 3 11 4 5 5 5 4 5 28 4 4 3 11 

35 4 3 3 10 4 5 5 5 4 4 27 4 4 4 12 

36 4 4 4 12 5 4 4 3 3 3 22 4 3 3 10 
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37 5 4 5 14 5 5 4 5 4 5 28 4 4 5 13 

38 4 5 4 13 5 5 5 4 4 4 27 5 5 5 15 

39 4 5 4 13 4 5 5 4 5 5 28 4 5 5 14 

40 4 5 5 14 5 5 4 5 4 5 28 4 4 4 12 

41 4 4 4 12 5 4 4 5 5 4 27 5 4 4 13 

42 4 5 4 13 4 4 5 5 5 5 28 4 4 5 13 

43 4 4 5 13 5 5 4 4 4 5 27 4 4 4 12 

44 5 4 4 13 5 5 4 4 4 3 25 4 4 5 13 

45 3 3 3 9 5 3 3 4 3 5 23 4 4 3 11 

46 5 5 4 14 5 5 5 5 5 4 29 5 5 5 15 

47 3 4 3 10 4 4 3 5 4 5 25 4 3 3 10 

48 4 5 5 14 4 4 5 5 4 4 26 5 5 5 15 

49 4 4 3 11 4 3 4 4 4 4 23 3 4 3 10 

50 5 4 4 13 4 5 4 4 5 4 26 5 4 4 13 

51 3 4 3 10 4 4 4 4 3 4 23 3 3 4 10 

52 5 4 5 14 5 5 4 5 4 5 28 4 5 4 13 

53 5 5 4 14 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 15 

54 5 4 4 13 4 4 5 4 4 4 25 4 4 4 12 

55 4 4 5 13 5 4 4 4 4 5 26 3 3 4 10 

56 4 4 3 11 3 4 4 4 4 4 23 4 4 4 12 

57 3 4 3 10 4 3 3 4 3 4 21 3 3 3 9 

58 4 4 4 12 5 4 4 5 5 4 27 4 4 5 13 

59 4 4 4 12 5 4 5 4 4 5 27 4 5 5 14 

60 5 5 5 15 4 4 5 5 5 5 28 5 5 5 15 

61 4 4 3 11 4 4 5 5 4 4 26 4 4 4 12 

62 4 4 4 12 5 5 4 4 5 4 27 4 5 5 14 

63 4 4 4 12 4 4 5 4 4 5 26 4 4 4 12 

64 3 3 1 7 3 4 4 3 4 3 21 3 4 3 10 

65 5 4 4 13 4 4 3 4 3 3 21 4 4 4 12 

66 4 4 3 11 3 4 3 4 4 4 22 4 4 4 12 

67 5 5 4 14 5 5 4 4 5 3 26 4 5 4 13 

68 3 3 3 9 3 3 4 4 4 4 22 3 4 4 11 

69 3 3 2 8 3 4 3 4 4 4 22 3 3 4 10 

70 4 4 4 12 4 5 4 4 4 4 25 4 5 5 14 

71 4 4 3 11 5 5 4 3 3 4 24 4 5 4 13 

72 3 4 3 10 3 4 4 3 3 4 21 3 4 4 11 

73 4 4 4 12 5 5 5 4 5 5 29 4 5 5 14 

74 5 5 5 15 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 15 

75 4 4 3 11 4 4 4 5 4 5 26 4 4 5 13 

76 5 5 4 14 5 5 5 5 5 4 29 5 5 5 15 

77 5 5 4 14 5 5 5 4 5 5 29 5 5 5 15 

78 4 4 2 10 5 4 4 4 3 4 24 3 4 4 11 
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79 2 3 1 6 4 4 4 4 3 3 22 3 3 3 9 

80 5 4 4 13 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 15 

81 4 4 3 11 4 4 4 5 4 5 26 4 4 4 12 

82 4 4 4 12 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 15 

83 3 4 2 9 3 4 4 4 3 3 21 3 3 3 9 

84 5 5 5 15 5 5 5 5 4 5 29 5 5 5 15 

85 3 4 3 10 5 5 4 4 4 4 26 4 4 5 13 

86 4 4 3 11 4 4 4 3 4 4 23 3 3 4 10 

87 4 4 4 12 4 5 4 4 4 4 25 4 4 4 12 

88 5 5 4 14 5 5 4 5 4 5 28 4 5 5 14 

89 3 4 3 10 4 4 3 4 3 4 22 3 3 4 10 

90 4 4 3 11 5 5 4 4 4 4 26 4 4 4 12 

91 4 4 4 12 4 4 4 4 5 4 25 5 4 4 13 

92 5 5 4 14 5 5 5 5 5 4 29 5 5 5 15 

93 4 4 4 12 5 5 5 4 5 4 28 4 5 5 14 

94 4 4 2 10 4 4 4 4 3 3 22 4 3 4 11 

95 4 4 3 11 4 4 4 5 4 4 25 4 4 4 12 

96 3 3 3 9 3 4 4 3 3 3 20 3 4 4 11 

97 4 4 4 12 5 5 5 4 4 5 28 4 5 5 14 

98 4 5 3 12 5 5 4 4 4 4 26 4 4 4 12 

99 4 4 4 12 5 4 5 5 5 4 28 4 5 5 14 

100 4 5 4 13 4 5 5 5 5 5 29 5 5 5 15 

101 2 3 2 7 4 3 4 3 3 3 20 3 3 3 9 

102 3 3 3 9 5 5 4 4 4 4 26 3 4 4 11 

103 4 4 4 12 5 5 4 4 4 4 26 4 4 4 12 

104 4 4 4 12 4 4 5 4 5 5 27 4 4 5 13 

105 3 3 2 8 4 4 3 3 4 4 22 4 4 4 12 

106 3 4 3 10 4 4 4 4 4 3 23 3 4 4 11 

107 4 4 3 11 4 5 5 4 5 5 28 4 5 5 14 

108 3 4 3 10 4 3 4 5 4 4 24 4 4 5 13 

109 4 5 4 13 5 5 4 4 4 5 27 4 4 4 12 

110 4 4 4 12 5 4 4 5 5 5 28 4 5 5 14 
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Lampiran 11 : Karakteristik Responden 

Variabel Harga (X1) 
X1.1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Skor 2 2 1.8 1.8 1.8 

Skor 3 21 19.1 19.1 20.9 

Skor 4 56 50.9 50.9 71.8 

Skor 5 31 28.2 28.2 100.0 

Total 110 100.0 100.0  

 

X1.2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Skor 3 15 13.6 13.6 13.6 

Skor 4 65 59.1 59.1 72.7 

Skor 5 30 27.3 27.3 100.0 

Total 110 100.0 100.0  

 

X1.3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Skor 1 2 1.8 1.8 1.8 

Skor 2 7 6.4 6.4 8.2 

Skor 3 35 31.8 31.8 40.0 

Skor 4 50 45.5 45.5 85.5 

Skor 5 16 14.5 14.5 100.0 

Total 110 100.0 100.0  

 

Variabel Kualitas Pelayanan (X2) 

X2.1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Skor 3 8 7.3 7.3 7.3 

Skor 4 50 45.5 45.5 52.7 

Skor 5 52 47.3 47.3 100.0 

Total 110 100.0 100.0  
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X2.2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Skor 3 7 6.4 6.4 6.4 

Skor 4 52 47.3 47.3 53.6 

Skor 5 51 46.4 46.4 100.0 

Total 110 100.0 100.0  

 

X2.3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Skor 3 10 9.1 9.1 9.1 

Skor 4 60 54.5 54.5 63.6 

Skor 5 40 36.4 36.4 100.0 

Total 110 100.0 100.0  

 

X2.4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Skor 3 9 8.2 8.2 8.2 

Skor 4 59 53.6 53.6 61.8 

Skor 5 42 38.2 38.2 100.0 

Total 110 100.0 100.0  

 

 

X2.5 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Skor 3 19 17.3 17.3 17.3 

Skor 4 56 50.9 50.9 68.2 

Skor 5 35 31.8 31.8 100.0 

Total 110 100.0 100.0  
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X2.6 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Skor 3 13 11.8 11.8 11.8 

Skor 4 54 49.1 49.1 60.9 

Skor 5 43 39.1 39.1 100.0 

Total 110 100.0 100.0  

 

Variabel Kepuasan Pelanggan (Y) 

X3.1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Skor 3 20 18.2 18.2 18.2 

Skor 4 66 60.0 60.0 78.2 

Skor 5 24 21.8 21.8 100.0 

Total 110 100.0 100.0  

 

X3.2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Skor 3 15 13.6 13.6 13.6 

Skor 4 57 51.8 51.8 65.5 

Skor 5 38 34.5 34.5 100.0 

Total 110 100.0 100.0  

 

X3.3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Skor 3 13 11.8 11.8 11.8 

Skor 4 50 45.5 45.5 57.3 

Skor 5 47 42.7 42.7 100.0 

Total 110 100.0 100.0  
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Lampiran 12 : Uji validitas 

Harga (X1) 
 

Correlations 

 Item1 Item2 Item3 Total 

Item1 Pearson Correlation 1 .596**
 .712**

 .883**
 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 

N 110 110 110 110 

Item2 Pearson Correlation .596**
 1 .624**

 .821**
 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 

N 110 110 110 110 

Item3 Pearson Correlation .712**
 .624**

 1 .912**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 

N 110 110 110 110 

Total Pearson Correlation .883**
 .821**

 .912**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  

N 110 110 110 110 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Kualitas Pelayanan (X2) 
Correlations 

 Item1 Item2 Item3 Item4 Item5 Item6 Total 

Item1 Pearson Correlation 1 .493**
 .285**

 .307**
 .291**

 .244*
 .633**

 

Sig. (2-tailed)  .000 .003 .001 .002 .010 .000 

N 110 110 110 110 110 110 110 

Item2 Pearson Correlation .493**
 1 .462**

 .240*
 .298**

 .273**
 .666**

 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .011 .002 .004 .000 

N 110 110 110 110 110 110 110 

Item3 Pearson Correlation .285**
 .462**

 1 .386**
 .444**

 .309**
 .701**

 

Sig. (2-tailed) .003 .000  .000 .000 .001 .000 

N 110 110 110 110 110 110 110 

Item4 Pearson Correlation .307**
 .240*

 .386**
 1 .482**

 .474**
 .705**

 

Sig. (2-tailed) .001 .011 .000  .000 .000 .000 

N 110 110 110 110 110 110 110 

Item5 Pearson Correlation .291**
 .298**

 .444**
 .482**

 1 .395**
 .723**

 

Sig. (2-tailed) .002 .002 .000 .000  .000 .000 

N 110 110 110 110 110 110 110 

Item6 Pearson Correlation .244*
 .273**

 .309**
 .474**

 .395**
 1 .666**

 

Sig. (2-tailed) .010 .004 .001 .000 .000  .000 

N 110 110 110 110 110 110 110 

Total Pearson Correlation .633**
 .666**

 .701**
 .705**

 .723**
 .666**

 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000  

N 110 110 110 110 110 110 110 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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Kepuasan Pelanggan (Y) 
 

Correlations 

 Item1 Item2 Item3 Total 

Item1 Pearson Correlation 1 .591**
 .532**

 .825**
 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 

N 110 110 110 110 

Item2 Pearson Correlation .591**
 1 .633**

 .873**
 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 

N 110 110 110 110 

Item3 Pearson Correlation .532**
 .633**

 1 .853**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 

N 110 110 110 110 

Total Pearson Correlation .825**
 .873**

 .853**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  

N 110 110 110 110 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 

Lampiran 13 : Uji Realibilitas 

Harga (X1)     Kualitas Pelayanan (X2) 
 

  

  

  

   

 

 

 

 

 

Kepuasan Pelanggan (Y) 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.809 3 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.838 3 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.770 6 
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Lampiran 14 : Uji Asumsi Klasik 

1. Uji Normalitas 

   

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 110 

Normal Parametersa,b
 Mean .0000000 

Std. Deviation .92130796 

Most Extreme Differences Absolute .086 

Positive .061 

Negative -.086 

Test Statistic .086 

Exact Sig. (2-tailed) .370 

Point Probability .000 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 
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2. Uji Multikolinieritas 

Coefficientsa
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B 

Std. 

Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) -.464 .887  -.523 .602   

Harga .285 .059 .333 4.788 .000 .581 1.720 

Kualitas 

Pelayanan 

.374 .045 .581 8.347 .000 .581 1.720 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

 

3. Uji Heteroskedastisitas 
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Lampiran 15 : Analisis Regresi Linier Berganda 

1. Koefisien Determinasi 

Model Summaryb
 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .836a
 .699 .693 .92988 

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Harga 

b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

 

2. Uji F 

ANOVAa
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 214.653 2 107.326 124.123 .000b
 

Residual 92.520 107 .865   

Total 307.173 109    

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

b. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Harga 

 

3. Uji t 

Coefficientsa
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B 

Std. 

Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) -.464 .887  -.523 .602   

Harga .285 .059 .333 4.788 .000 .581 1.720 

Kualitas 

Pelayanan 

.374 .045 .581 8.347 .000 .581 1.720 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
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Lampiran 16 : Rtabel 
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Lampiran 17 : ttabel  
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Lampiran 18 : FTabel 
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