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Abstract. The purpose of this study was to determine the effect of Service Quality and 
Price on Customer Satisfaction at the Daya Teknik AC Store in Depok City, both partially 
and simultaneously. The method used is quantitative. The sampling technique uses simple 
random sampling technique, the sample in this study amounted to 69 respondents. Data 
analysis uses validity test, reliability test, classical assumption test, regression analysis, 
correlation coefficient analysis, determination coefficient analysis, and hypothesis test. 
The results of this study are that Service Quality affects Customer Satisfaction with the 
regression equation Y = 11.892 + 0.338 X1. Hypothesis testing obtained a calculated t 
value> t table or (4.375> 1.996) This is also reinforced by the sig value. <sig.0.000 or 
(0.000 <0.050). Thus, Ho1 is rejected and Ha1 is accepted, this shows that partially there 
is a positive and significant influence between Service Quality and Customer Satisfaction 
at the Daya Teknik AC Store in Depok City. Price affects Customer Satisfaction with the 
regression equation Y = 35.235 + 0.295 X2. Hypothesis testing obtained a value of t> 
calculated t table or (2.884> 1.996) this is also reinforced by the sig. < sig.0.005 or 
(0.005 < 0.050). Thus, Ho2 is rejected and Ha2 is accepted, this shows that partially 
there is a positive and significant influence between Price on Customer Satisfaction at 
the Daya Teknik AC Store in Depok City. Service Quality and Price affect Customer 
Satisfaction with the regression equation Y 19.701 + 0.290 X1 0.174 X2. Hypothesis 
testing obtained a value of F count> F table or (11.363> 2.750), this is also reinforced 
by the sig. < sig. 0.000 or (0.000 < 0.050). Thus, Ho3 is rejected and Ha3 is accepted, 
this shows that simultaneously there is a positive and significant influence between 
Service Quality and Price together on Customer Satisfaction at the Daya Teknik AC Store 
in Depok City. 
Keywords: Service Quality, Price, And Customer Satisfaction 
 
Abstrak. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas Pelayanan dan 
Harga terhadap Kepuasan Pelanggan pada Toko AC Daya Teknik di Kotas Depok baik 
secara parsial maupun secara simultan. Metode penelitian yang digunakan menggunakan 
metode kuantitatif yang bersifat asosiatif dengan jumlah populasi sebesar 226. Teknik 
pengambilan sampel dalam penelitian ini berjumlah 69 responden. Analisis data 
menggunakan uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, analisis regresi, analisis 
koefisien korelasi, analisis koefisien determinasi, dan uji hipotesis. Hasil penelitian ini 
adalah kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan dengan persamaan 
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regresi Y = 11,892 + 0.338 X1. Uji hipotesis diperoleh nilai t hitung > t tabel atau (4,375 
> 1,996) Hal tersebut juga diperkuat dengan nilai sig. < sig.0,000 atau (0,000 < 0,050). 
Dengan demikian maka Ho1 ditolak dan Ha1 diterima, hal ini menunjukkan bahwa secara 
parsial terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara Kualitas Pelayanan terhadap 
Kepuasan Pelanggan pada Toko AC Daya Teknik di Kota Depok. Harga berpangaruh 
terhadap Kepuasan Pelanggan dengan persamaan regresi Y = 35,235 + 0.295 X2. Uji 
hipotesis diperoleh nilai t > hitung t tabel atau (2,884 > 1,996) hal tersebut juga diperkuat 
dengan nilai sig. < sig.0,005 atau (0,005 < 0,050). Dengan demikian maka Ho2 ditolak 
dan Ha2 diterima, hal ini menunjukkan bahwa secara parsial terdapat pengaruh yang 
positif dan signifikan antara Harga terhadap Kepuasan Pelanggan pada Toko AC Daya 
Teknik di Kota Depok.Kualitas Pelayanan dan Harga berpengaruh terhadap Kepuasan 
Pelanggan dengan persamaan regresi Y 19,701 + 0,290 X1 0,174 X2. Uji hipotesis 
diperoleh nilai F hitung > F tabel atau (11.363 > 2,750), hal ini juga diperkuat dengan 
nilai sig. < sig. 0,000 atau (0,000 < 0,050). Dengan demikian maka Ho3 ditolak dan Ha3 
diterima, hal ini menunjukkan bahwa secara simultan terdapat pengaruh yang positif dan 
signifikan antara Kualitas Pelayanan dan Harga secara bersama-sama terhadap Kepuasan 
Pelanggan pada Toko AC Daya Teknik di Kota Depok. 
Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Harga, Dan Kepuasan Pelanggan 
 

LATAR BELAKANG 

Pada era saat ini, yang telah mengalami ekspansi dan perkembangan yang luar 
biasa,memiliki dampak besar pada sektor bisnis dalam beberapa hal penting.Setiap perusahaan 
perlu mencari cara yang lebih efisien untuk mempertahankan pangsa pasarnya dan meningkatkan 
kinerja perusahaannya secara keseluruhan sehingga dapat bersaing secara efektif di pasar. Selain 
itu, perusahaan harus dapat memahami kebutuhan dan keinginan pasar sasaran. Tujuan bisnis 
dapat dicapai melalui penggunaan strategi pemasaran yang mempromosikan produk perusahaan. 
Dapat dikatakan bahwa inisiatif pemasaran adalah fokus utama organisasi dan tentu saja 
memberikan banyak nilai. Karena bisnis perlu memenuhi persyaratan pelanggannya agar 
berhasil,serta mempertahankan pijakan di pasar terhadap pesaingnya, rencana pemasaran yang 
kuat diperlukan perusahaan bisnis. Jika seorang pengusaha ingin sukses dalam dunia bisnis yang 
sangat kompetitif saat ini, ia akan sangat memperhatikan tingkat kepuasan yang dialami 
pelanggannya. Produk yang menjangkau pasar dibuat dengan menggunakan metode yang 
berkualitas tinggi dan memiliki sejumlah karakteristik yang dapat meningkatkan tingkat kepuasan 
yang dialami pelanggan. Sejauh mana suatu penisahaan memuaskan pelanggannya merupakan 
salah satu tanda keberhasilan perusahaan tersebut. Jika sebuah perusahaan ingin membuat 
pelanggannya senang. ia harus mampu memberikan layanan pelanggan yang unggul dan 
menghasilkan produk yang berkunlitas tinggi. Selain itu, harga yang dibayar pelanggan 
merupakan salah satu faktor yang diperhitungkan dalam menentukan tingkat kepuasan pelanggan. 
Pertimbangan lain adalah pendapat pelanggan bahwa produk tersebut adalah merek terbaik dalam 
hal potensi kepuasan mereka di masa depan. 

Bisnis barang dan jasa semacam ini tidak hanya Toko AC Daya Teknik  di kota Depok 
saja namun masih banyak lainnya, yang menyediakan kebutuhan jasa dan peralatan ektronik 
lainnya untuk masyarakat, tctapi dengan strategi pelayanan yang berbeda-beda. Berbagai 
kebutuhan peralatan clektronik tersedia untuk konsumen atau pelanggan. Namun di Toko AC 
Daya Teknik di kota DEPOK ini berfokus pada service AC beserta kebutuhan suku cadangnya. 



Kepuasan pelanggan dan layanan berkualitas tinggi dapat memengaruhi seberapa antusias klien 
pada kesempatan berikutnya. Kepuasan pelanggan dimulai dengan kualitas layanan yang tinggi. 
Pelanggan mempertimbangkan metode pemberian layanan serta hasil ketika mengevaluasi 
kualitas layanan.  

KAJIAN TEORITIS 

Menurut Kotler & Keller dalam Septianingrum (2023:279) “Kualitas Pelayanan 
merupakan model yang menggambarkan kondisi konsumen dalam bentuk harapan akan layanan 
dari pengalaman masa lalu, promosi dari mulut ke mulut dan iklan dengan membandingkan 
pelayanan yang mereka harapkan dengan apa yang mereka terima atau rasakan”. Pelayanan 
merupakan aktivitas atau hasil yang biasanya tidak kasat mata, yang dapat ditawarkan oleh sebuah 
lembaga pada pihak lain dan hasilnya tidak dapat dimiliki oleh pihak lain tersebut. Dalam hal ini, 
pelayanan merupakan jasa atau layanan yang disampaikan atau diberikan oleh pemilik jasa yang 
bisa berupa kemudahan, kecepatan, hubungan, kemampuan dan keramah tamahan yang 
ditunjukan melalui sikap dan sifat dalam memberikan pelayanan untuk kepuasan konsumen. 

Menurut Indrasari (2019:103) harga adalah jumlah semua nilai yang diberikan oleh 
pelanggan untuk mendapatkan keuntungan dari memiliki atau menggunakan suatu produk atau 
jasa. Sedangkan menurut Tjiptono dalam Sutrayani & Anggraini (2021:567) adalah Harga adalah 
sejumlah uang (satuan moneter) dan ukuran lainnya (termasuk barang dan jasa lainnya) yang 
ditukarkan agar memperoleh hak kepemilikan atau pennggunaan suatu barang dan jasa.  

Menurut Kotler dan Keller (2016:33) mengatakan kepuasan pelanggan sebagai berikut: 
“Satisfaction reflects a person’s judgment of a product's perceived performance in relationship 
to expectations. If performance falls short of expectations, the customer is disappointed. If it 
matches expectations, the customer is satisfied. If it exceeds them, the customer is delighted” yang 
artinya kepuasan mencerminkan penilaian seseorang tentang kinerja produk yang dirasakan 
dalam kaitannya dengan harapan. Apabila kinerja jauh dari ekspektasi, pelanggan kecewa. Jika 
kinerja memenuhi harapan, pelanggan puas. Jika melebihi ekspektasi, pelanggan senang 

METODE PENELITIAN 

Dalam penelitian ini peneliti menggunakan jenis penelitian kuantitatif. Menurut Sugiyono 
(2019:17) “Metode penelitian kuantitatif dapat diartikan sebagai metode penelitian yang 
berlandaskan pada filsafat porsitivisme, digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel 
tertentu, teknik pengambilan sampel pada umumnya dilakukan secara random atau acak, 
pengumpulan data menggunakan instrumen penelitian, analisis data bersifat kuantitatif atau 
statistik dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan”. Sugiyono (2019:206) 
berpendapat bahwa analisis deskriptif adalah statistik yang digunakan untuk menganalisa data 
dengan cara mendeskripsikan atau menggaambarkan data yang telah terkumpul sebagaimana 
adanya tanpa bermaksud membuat kesimpulan yang berlaku untuk umum atau generalisasi.  
Menurut Sugiyono (2019:148) “Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek atau 
subyek yang mempunyai kuantitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk 
dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya”. Populasi bukan hanya manusia tetapi juga objek 
dan benda-benda  alam yang lain. Populasi juga bukan sekedar jumlah yang ada pada objek yang 
dipelajari,tetapi meliputi seluruh karakteristik atau sifat yang dimiliki oleh objek atau subjek 
tersebut.  Dalam penelitian ini yang menjadi populasi adalah pelanggan Toko AC Daya Teknik 
depok yang berjumlah 226 pelanggan. Menurut Sugiyono (2019:149) “Sampel adalah bagian dari 
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jumlah karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut”. Penentuan sampel dalam penelitian ini 
menggunakan rumus slovin 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Uji hipotesis uji T 
Hasil Uji T Variabel Kualitas Pelayanan (X1)Terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 11.892 3.044  3.907 .000 

Kualitas Pelayanan .338 .077 .471 4.375 .000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
Sumber: Data diolah oleh penulis 2024 

 Berdasarkan pada hasil pengujian pada tabel di atas diperoleh nilai t hitung > t tabel atau 
(4,375 > 1,996) dan nilai sig. < sig.0,000 atau (0,000 < 0,000). Dengan demikian maka Ho1 
ditolak dan Ha1 diterima, hal ini menunjukkan bahwa secara parsial terdapat pengaruh yang 
positif dan signifikan antara kualitas pelayanan  terhadap Kepuasan Pelanggan pada Toko AC 
Daya Teknik di Kota Depok. 

Tabel 4. 28 Hasil Uji t Variabel Harga (X2) terhadap Keputusan Pelanggan(Y) 
Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 35.235 3.530  9.983 .000 

HARGA .295 .102 .332 2.884 .005 
a. Dependent Variable: kepuasan pelanggan 

Sumber: Data diolah oleh penulis 2024 
 Berdasarkan pada hasil pengujian pada tabel di atas diperoleh nilai t hitung > t tabel atau 

(2,884 > 1,996) Hal tersebut juga diperkuat dengan nilai sig. < sig.0,050 atau (0,005 < 0,050). 
Dengan demikian maka Ho2 ditolak dan Ha2 diterima, hal ini menunjukkan bahwa secara parsial 
terdapat pengaruh positif dan signifikan antara Harga terhadap Kepuasan Pelanggan pada Toko 
AC Daya Teknik di Kota Depok. 
Hasil uji F 

Hasil Uji F Variabel kualitas Pelayanan dan Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan 
ANOVAa 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 
1 Regression 195.968 2 97.984 11.363 .000b 

Residual 569.105 66 8.623   

Total 765.072 68    
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
b. Predictors: (Constant), HARGA, Kualitas Pelayanan 

Sumber: Data diolah oleh penulis 2024 
 Berdasarkan pada hasil pengujian pada tabel di atas diperoleh nilai F hitung > F tabel atau 

(11,363 > 3,136), dan nilai sig. < sig. 0,050 atau (0,000 < 0,050). Dengan demikian maka Ho3 
ditolak dan Ha3 diterima, hal ini menunjukkan bahwa secara simultan terdapat pengaruh yang 



positif dan signifikan antara Kualitas Pelayanan dan Harga secara bersama-sama terhadap 
Kepuasan Pelanggan pada Toko AC Daya Teknik di Kota Depok. 

Pembahasan Penelitian 
 Berdasarkan hasil pengujian statistik, terlihat bahwa variabel-variabel bebas secara 
parsial dan simultan berpengaruh terhadap variabel terikat. Pengaruh dari kedua variabel tersebut 
bersifat positif dan signifikan, dengan Kualitas Pelayanan dan Harga Toko AC Daya Teknik di 
Kota Depok akan meningkatkan Kepuasan Pelanggan baik secara parsial maupun secara 
silmultan . Hal tersebut sesuai dengan hipotesis yang diajukan serta hasil penelitian sebelumnya. 
Pengaruh variabel-variabel tersebut akan dijelaskan sebagai berikut: 
Pengaruh Kualitas Pelayanan (X1) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) 

 Berdasarkan hasil analisis, diperoleh nilali regresi Y = 11,892 + 0.338 X1, nilai koefisien 
korelasi sebesar 0,471 yang berarti nilai tersebut berada pada rentang “0,400 – 0,599” yang berarti 
tingkat hubungan variable Kualitas Pelayanan (X1) terhadap variabel Kepuasan Pelanggan (Y) 
termasuk dalam tingkat hubungan yang Sedang. Hasil uji koefisien determinasi secara parsial 
antara variabel Kualitas Pelayanan terhadap kepuasan Pelanggan yaitu R Square sebesar 0,222 
atau 22,2%, artinya besarnya kontribusi variabel kualitas Pelayanan (X1) dan terhadap Kepuasan 
Pelanggan (Y) sebesar 22,2% sedangkan sisanya 100%-22,2%= 77,8% dipengaruhi oleh variabel-
variabel lain yang tidak diteliti. Uji hipotesis diperoleh nilai t hitung > t tabel atau (4,375 > 1,996) 
Hal tersebut juga diperkuat dengan nilai sig. < sig.0,000 atau (0,000 < 0,050). Dengan demikian 
maka Ho1 ditolak dan Ha1 diterima, hal ini menunjukkan bahwa secara parsial terdapat pengaruh 
yang positif dan signifikan antara Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan pada Toko 
AC Daya Teknik di Kota Depok. 
Pengaruh Harga (X2) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) 

 Berdasarkan hasil analisis, diperoleh nilai regresi Y = 35,235 + 0.295 X2, nilai koefisien 
korelasi sebesar 0,332 dilihat dari pedoman nilai intepretasi korelasi nilai tersebut berada pada 
rentang “0,200 – 0,399” yang berarti tingkat hubungan variabel Harga (X2) terhadap variabel 
Kepuasan Pelanggan (Y) termasuk dalam tingkat hubungan yang Rendah. Hasil uji koefisien 
determinasi secara parsial antara variabel harga terhadap keputusan pembelian yaitu R Square 
sebesar 0,110 atau 11%, artinya besarnya kontribusi variabel Harga (X2) dan terhadap Keputusan 
Pembelian (Y) sebesar 11%, sedangkan sisanya 100%-11%= 89% dipengaruhi oleh variabel-
variabel lain yang tidak diteliti. Uji hipotesis diperoleh nilai t hitung> t tabel atau (2,884 > 1,996) 
hal tersebut juga diperkuat dengan nilai sig. < sig.0,005 atau (0,005 < 0,050). Dengan demikian 
maka Ho2 ditolakdan Ha2 diterima, hal ini menunjukkan bahwa secara parsial terdapat pengaruh 
yang positif dan signifikan antara Harga terhadap Kepuasan Pelanggan pada Toko AC Daya 
Teknik di Kota Depok. 
Pengaruh Promosi (X1) dan Harga (X2) terhadap Keputusan Pembelian (Y) 

 Berdasarkan hasil analisis diperoleh nilai regresi Y 19,701 + 0,290 X1 + 0,174 X2. Nilai 
koefisien korelasi sebesar 0,506 korelasi X1 dan X2 terhadap Y dilihat dari pedoman nilai 
intepretasi korelasi nilai tersebut berada pada rentang “0,400 – 0,599” yang berarti tingkat 
hubungan variabel Kualitas Pelayanan (X1) dan variabel Harga (X2) terhadap variabel Kepuasan 
Pelanggan (Y) termasuk dalam tingkat hubungan yang Sedang. Hasil uji koefisien determinasi 
sebesar 0,256 atau 25.6%, artinya besarnya kontribusi variabel Kualitas Pelayanan (X1) dan 
Harga (X2) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) sebesar 25,6% sedangkan sisanya 100%-25,6%= 
74,4% dipengaruhi oleh variabel-variabel lain yang tidak diteliti. Uji Hipotesis diperoleh xnilai F 
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hitung > F tabel atau (11.363 > 2,750), hal ini juga diperkuat dengan nilai sig. < sig. 0,000 atau 
(0,000 < 0,050). Dengan demikian maka Ho3 ditolak dan Ha3 diterima, hal ini menunjukkan 
bahwa secara simultan terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara Kualitas Pelayanan 
dan Harga secara bersama-sama terhadap Kepuasan Pelanggan pada Toko AC Daya Teknik di 
Kota Depok. 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan penjelasan pada bab-bab sebelumnya dan dari hasil analisis serta 
pembahasan mengenai Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga terhadap Kepuasan Pelanggan 
pada Toko AC Daya Teknik di Kota Depok dapat diketahui bahwa Pertama, Berdasarkan hasil 
analisis, diperoleh nilali regresi Y = 11,892 + 0.338 X1, nilai koefisien korelasi sebesar 0,471 
yang berarti nilai tersebut berada pada rentang “0,400 – 0,599” yang berarti tingkat hubungan 
variable Kualitas Pelayanan (X1) terhadap variabel Kepuasan Pelanggan (Y) termasuk dalam 
tingkat hubungan yang Sedang. Hasil uji koefisien determinasi secara parsial antara variabel 
Kualitas Pelayanan terhadap kepuasan Pelanggan yaitu R Square sebesar 0,222 atau 22,2%, 
artinya besarnya kontribusi variabel kualitas Pelayanan (X1) dan terhadap Kepuasan Pelanggan 
(Y) sebesar 22,2% sedangkan sisanya 100%-22,2%= 77,8% dipengaruhi oleh variabel-variabel 
lain yang tidak diteliti. Uji hipotesis diperoleh nilai t hitung > t tabel atau (4,375 > 1,996) Hal 
tersebut juga diperkuat dengan nilai sig. < sig.0,000 atau (0,000 < 0,050). Dengan demikian maka 
Ho1 ditolak dan Ha1 diterima, hal ini menunjukkan bahwa secara parsial terdapat pengaruh yang 
positif dan signifikan antara Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan pada Toko AC 
Daya Teknik di Kota Depok. Kedua, Berdasarkan hasil analisis, diperoleh nilai regresi Y = 
35,235 + 0.295 X2, nilai koefisien korelasi sebesar 0,332 dilihat dari pedoman nilai intepretasi 
korelasi nilai tersebut berada pada rentang “0,200 – 0,399” yang berarti tingkat hubungan variabel 
Harga (X2) terhadap variabel Kepuasan Pelanggan (Y) termasuk dalam tingkat hubungan yang 
Rendah. Hasil uji koefisien determinasi secara parsial antara variabel harga terhadap keputusan 
pembelian yaitu R Square sebesar 0,110 atau 11%, artinya besarnya kontribusi variabel Harga 
(X2) dan terhadap Keputusan Pembelian (Y) sebesar 11%, sedangkan sisanya 100%-11%= 89% 
dipengaruhi oleh variabel-variabel lain yang tidak diteliti. Uji hipotesis diperoleh nilai t hitung> 
t tabel atau (2,884 > 1,996) hal tersebut juga diperkuat dengan nilai sig. < sig.0,005 atau (0,005 < 
0,050). Dengan demikian maka Ho2 ditolak dan Ha2 diterima, hal ini menunjukkan bahwa secara 
parsial terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara Harga terhadap Kepuasan Pelanggan 
pada Toko AC Daya Teknik di Kota Depok. Ketiga, Berdasarkan hasil analisis diperoleh nilai 
regresi Y 19,701 + 0,290 X1 + 0,174 X2. Nilai koefisien korelasi sebesar 0,506 korelasi X1 dan 
X2 terhadap Y dilihat dari pedoman nilai intepretasi korelasi nilai tersebut berada pada rentang 
“0,400 – 0,599” yang berarti tingkat hubungan variabel Kualitas Pelayanan (X1) dan variabel 
Harga (X2) terhadap variabel Kepuasan Pelanggan (Y) termasuk dalam tingkat hubungan yang 
Sedang. Hasil uji koefisien determinasi sebesar 0,256 atau 25.6%, artinya besarnya kontribusi 
variabel Kualitas Pelayanan (X1) dan Harga (X2) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) sebesar 
25,6% sedangkan sisanya 100%-25,6%= 74,4% dipengaruhi oleh variabel-variabel lain yang 
tidak diteliti. Uji Hipotesis diperoleh nilai F hitung > F tabel atau (11.363 > 2,750), hal ini juga 
diperkuat dengan nilai sig. < sig. 0,000 atau (0,000 < 0,050). Dengan demikian maka Ho3 ditolak 
dan Ha3 diterima, hal ini menunjukkan bahwa secara simultan terdapat pengaruh yang positif dan 
signifikan antara Kualitas Pelayanan dan Harga secara bersama-sama terhadap Kepuasan 
Pelanggan pada Toko AC Daya Teknik di Kota Depok. 
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